
 
 

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอเสนอแนะ และขอจํากัด 

 
การศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถาน-

ปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาถึงชองวางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการ เพื่อนํามาใชเปนขอมูลในการปรับปรุง
คุณภาพการใหบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ใชแบบสอบถามเปน
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  ซ่ึงคัดเลือกตัวอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดย
กลุมตัวอยางเปนผูมาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ในระหวางวันท่ี 
9 กรกฎาคม - 14 กันยายน  พ.ศ. 2550  จํานวนท้ังส้ิน 300 ราย  

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามท่ีผูศึกษาสรางข้ึน  ตามแนวคิดของพาราสุรา-
มาน และคณะ (Parasuraman and others, 1988) ท่ีเรียกวา SERVQUAL แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนผาน
การตรวจสอบความตรงของเนื้อหา จากผูเช่ียวชาญจํานวน 4 ทาน  หลังจากนั้นนํามาหาความเชื่อม่ัน
ของแบบสอบถาม โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha)  ได
คาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในสวนของความคาดหวังในคุณภาพการบริการ เทากับ 0.9840  และ
สวนของการรับรูในคุณภาพการบริการ เทากับ 0.9460  ซ่ึงผูศึกษาสามารถสรุปผลการศึกษา อภิปรายผล 
ขอเสนอแนะ และขอจํากัดของการศึกษา  ไดดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง รอยละ 57.67 มีอายุระหวาง 20-29 ป 
รอยละ 42.00  สถานภาพโสด รอยละ 54.00  จบการศึกษาระดับปริญญาตรี รอยละ 37.33  เปนนักเรียน/
นักศึกษา  รอยละ 30.33  มีระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อยูในชวง 5,000 – 10,000 บาท  ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนผูท่ีเคยมาใชบริการแลว รอยละ 79.00  โดยความถ่ีในการมาใชบริการอยู
ระหวาง 1 – 2 คร้ัง ตอเดือน 
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สวนท่ี 2  ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัช-
ชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

2.1 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหมท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป 

จากการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในคุณภาพการบริการจากรานขาย
ยาท่ัวไปโดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 5.13 (S.D. = 1.11, คะแนนเต็ม = 7) โดยดานท่ีผูตอบแบบสอบถามมี
ระดับของความคาดหวังสูงสุด คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ ( x  = 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  และเม่ือพิจารณารายขอยอย
พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในเร่ืองท่ีรานขายยามี ยา และสินคาในรานท่ีมีคุณภาพ  ไมใช
ยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือใกลหมดอายุ สูงสุด ( x  = 5.52, S.D. = 1.55)  รองลงมา คือ การที่พนักงาน
ในรานขายยาใหบริการดวยความสุภาพ ( x  = 5.40, S.D. = 1.33)  และรานขายยาเปดใหบริการในเวลาท่ี
สะดวกสําหรับการมาใชบริการของผูใชบริการ ( x  = 5.39, S.D. = 1.38)  ตามลําดับ 

2.2  การรับรูในคุณภาพการบริการท่ีไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

พบวา ระดับการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการ
เภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 6.06 (S.D. = 0.64, คะแนนเต็ม = 7 
คะแนน) โดยดานท่ีมีระดับการรับรูสูงสุด คือ ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ ( x  = 6.38,       
S.D. = 0.68)  รองลงมา คือ ดานความเชื่อถือไววางใจในการบริการ ( x  = 6.25, S.D. = 0.71)  ดาน
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ( x  = 6.01, S.D. = 0.77)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ( x  = 5.91, 
S.D. = 0.84)  และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x  = 5.77, S.D. = 0.81)  ตามลําดับ  และเม่ือ
พิจารณารายขอยอยพบวาเร่ืองท่ีมีระดับการรับรูสูงสุด คือ การที่ผูใชบริการรูสึกปลอดภัยในการมารับ
บริการจากรานขายยาสูงสุด ( x  = 6.45, S.D. = 0.82)  รองลงมา คือ การที่พนักงานในรานขายยาเปนผูท่ี
มีความรู สามารถใหคําแนะนํา และตอบขอสงสัยของผูใชบริการไดอยางถูกตอง ( x  = 6.39,            
S.D. = 0.85)  และการท่ียา และสินคาในรานเปนสินคาท่ีมีคุณภาพ  ไมใชยาปลอม  ยาหมดอายุ  หรือ
ใกลหมดอายุ ( x  = 6.38, S.D. = 0.93)  ตามลําดับ   
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สวนท่ี 3  ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

จากการศึกษา พบวา ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการ
บริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยรวม มีคาเฉล่ียเทากับ 
0.93  โดยผูใชบริการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงสูงกวาความคาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป  
และพบวา ความแตกตางในคุณภาพการบริการ (P-E) ซ่ึงเกิดจากคาการรับรู (P) – คาความคาดหวัง (E) 
ในดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ มีความแตกตางสูงท่ีสุด (P-E = 1.12)  รองลงมาคือ ดานความ
เปนรูปธรรมของการบริการ (P-E = 0.92)  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (P-E = 0.91)  ดานความ
เช่ือถือไววางใจในการบริการ (P-E = 0.89)  และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ (P-E = 0.83) 
ตามลําดับ 
 

สวนท่ี 4  ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจาก
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม เม่ือถวงน้ําหนักความสําคัญ 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญในคุณภาพการบริการไม
เทากันในแตละดาน ซ่ึงสามารถเรียงลําดับจากมากไปนอยไดดังนี้  ดานความเช่ือถือไววางใจในการ
บริการ ( x  = 0.26)  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)  และเม่ือถวงน้ําหนักความสําคัญพบวา ดานท่ีมีความแตกตางระหวางความ
คาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการแบบถวงน้ําหนัก สูงสุดคือ ดานการใหความมั่นใจแก
ผูรับบริการ ( x  = 0.26)  รองลงมา คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ ( x  = 0.23)  ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ ( x  = 0.16)  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ( x  = 0.16)  และดาน
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ( x  = 0.13)  ตามลําดับ  
 

สวนท่ี 5  ขอเสนอแนะของผูใชบริการในการปรับปรุงการบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

เร่ืองท่ีไดรับการเสนอแนะใหสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีการ
ปรับปรุงมากท่ีสุด คือ ควรจัดใหมียา  อุปกรณการแพทย และสินคาอ่ืน ๆ หลากหลายมากข้ึน  รองลงมา  
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คือ ควรขยายเวลาในการใหบริการ  และควรปรับปรุงสถานท่ีใหกวางขวางกวานี้ โดยเฉพาะท่ีสําหรับ
จอดรถของผูใชบริการ  ตามลําดับ 
 

การอภิปรายผล 
การอภิปรายผลในการศึกษานี้  แบงเปน 3 ประเด็น ไดแก 
1. ความแตกตาง ระหวาง ความคาดหวังในคุณภาพบริการที่มีตอรานขายยาท่ัวไปและการ

รับรูท่ีไดรับจริงจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
2. การใหความสําคัญของคุณภาพการบริการของผูมาใชบริการที่มีตอรานขายยาท่ัวไป กับ

การรับรู(ชองวาง)คุณภาพการบริการจากการได รับบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

3. การใหน้ําหนักความสําคัญของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการของรานขายยา
ท่ัวไป และการใหน้ําหนักความสําคัญในคุณภาพการบริการจากการศึกษาอ่ืน  
 
1.  ความแตกตาง ระหวาง ความคาดหวังในคุณภาพบริการท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปและการรับรูท่ีไดรับ
จริงจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ในการศึกษาการรับรู (ชองวาง) คุณภาพการบริการของธุรกิจ ซ่ึงเกิดจากความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่มีตอภาพรวมของธุรกิจ และการรับรูท่ีไดรับจริงนั้น หาก
การรับรูมีคาตํ่ากวาความคาดหวังในคุณภาพการบริการ จะแสดงใหเห็นวาผูใชบริการไมพึงพอใจ ซ่ึง
เปนส่ิงท่ีผูใหบริการตองรีบทําการปรับปรุงและแกไขใหคุณภาพการบริการดีข้ึน  ในทางกลับกัน หาก
การรับรูของผูใชบริการมีคาสูงกวาความคาดหวัง แสดงใหเห็นวาผูใชบริการพึงพอใจกับบริการที่ไดรับ
เม่ือเทียบกับการบริการที่ไดรับจากภาพรวมของธุรกิจนั้น (Parasuraman and others, 1985: 48) ซ่ึงผู
ใหบริการตองพยายามรักษาไว 
 การศึกษาคร้ังนี้ไดศึกษาชองวางท่ีเกิดข้ึนระหวางความคาดหวังท่ีผูใชบริการมีตอคุณภาพ
การบริการของรานขายยาท่ัวไป และการรับรูท่ีไดรับจริงจากการใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัช
ชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยแบงคุณภาพการบริการเปน 5 ดาน ตามแนวคิดของพาราสุรามาน 
และคณะ (Parasuraman and others, 1988)  ซ่ึงประกอบดวย ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดาน
ความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานการใหความม่ันใจแก
ผูรับบริการ    และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  โดยพบวาการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับ  
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จริงของผูตอบแบบสอบถาม สูงกวา ความคาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป  แสดงใหเห็นวา เม่ือเทียบกบั
ภาพรวมของรานขายยาโดยท่ัวไปแลว ผูใชบริการรูสึกวาไดรับการบริการท่ีเหนือกวาคาเฉล่ียท่ีคาดวา
จะไดรับจากรานขายยาโดยท่ัวไป  ซ่ึงแตกตางจากการศึกษาของลาวัณย  บุนะจินดา (2547) ท่ีศึกษาถึง
คุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผูรับบริการและเภสัชกร  พบวาผูใชบริการในราน
ขายยาในกรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ รับรูถึงการใหบริการงานบริการเภสัช
กรรมชุมชนในรานขายยาตํ่ากวาท่ีคาดหวังไว โดยดานท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการต่ําท่ีสุด
คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  รองลงมาคือ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ดาน
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  ดานการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ  และดานการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการ  ตามลําดับ   

จากการศึกษาพบวาการรับรูในคุณภาพการบริการที่ไดรับจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม สูงกวาความคาดหวังท่ีคาดวาจะไดรับจากรานขายยาทั่วไปทุกดาน  โดยดานท่ี
ผูใชบริการรับรูถึงความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการมากท่ีสุด  คือ  
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  รองลงมา คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  ดานการ
ตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  และดานความเห็นอกเห็นใจ
ผูรับบริการ  ตามลําดับ   
 การใหความม่ันใจแกผูรับบริการเปนดานท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการสูงสุด ซ่ึง
เกี่ยวของกับ  การที่พนักงานมีความรู และความสามารถ เม่ือใหบริการแกผูใชบริการ แลวผูใชบริการ
รูสึกม่ันใจในการไดรับบริการ ปลอดภัยจากบริการที่ไดรับ รวมถึงการมีมารยาทท่ีดีตอผูใชบริการทุก
คร้ังท่ีมาใชบริการ ซ่ึงประเด็นขางตนนั้นสะทอนถึงความสามารถ คุณลักษณะ และทักษะตางๆ ของผู
ใหบริการในขณะท่ีใหบริการแกผูใชบริการ  ดังนั้นการท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการท่ีไดรับ
จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ในดานนี้สูงสุด อาจเปนเพราะผูใหบริการของ
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  เปนเภสัชกร/คณาจารยจากคณะเภสัชศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ซ่ึงเปนสถาบันท่ีมีความนาเช่ือถือ  ใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดใหบริการ โดย
ใหการบริการตามหลักวิชาการและวิชาชีพ และเห็นความสําคัญกับการใหบริการแกผูใชบริการเปน
สําคัญ รวมถึงการท่ีผูใหบริการมีการเพิ่มเติมความรู และติดตามขาวสารใหมๆ ท้ังทางดานโรค และดาน
ยา อยูเสมอ เพื่อใหสามารถใหการบริการแกผูใชบริการอยางถูกตองและเหมาะสม จึงทําใหผูใชบริการ
รูสึกปลอดภัยในการรับบริการ ม่ันใจวาจะไดรับยาท่ีเหมาะสมกับโรค ไดคําแนะนําท่ีถูกตอง และคลาย
ความกังวลจากการที่จะไดรับยาผิด    ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนิพนธ  ตุวานนท และคณะ (2541) ท่ี 



 55 

 
ศึกษาความพึงพอใจในบริการสุขภาพของผูใชบริการที่หองปฏิบัติการเภสัชชุมชน คณะเภสัชศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  พบวาเหตุจูงใจหลักท่ีทําใหลูกคามาใชบริการ คือ คาดวาจะไดรับคําแนะนําการ
ใชยาท่ีถูกตอง และคาดวายาท่ีมีไวบริการมีคุณภาพและไดมาตรฐาน  นอกจากนี้ยังพบวา ผูมาใชบริการ
รอยละ  81.50   ไดบอกตอ แนะนําผูอ่ืนใหมาใชบริการ  ซ่ึงอาจเปนส่ิงหนึ่งท่ีชวยใหผูใชบริการรูสึก
ม่ันใจในการมาใชบริการ และใหความเช่ือถือตอสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม   

ดานท่ีผูใชบริการรับรูถึงความแตกตางระหวางความคาดหวังท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปและ
การรับรูท่ีไดรับจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ตํ่าท่ีสุด  คือ ดานความเห็นอก
เห็นใจผูรับบริการ  ซ่ึงประเด็นท่ีใชประเมินในดานนี้  เกี่ยวกับเร่ือง การใหความเอาใจใส ใหความ
สนใจในความตองการของผูใชบริการทั้งในสวนของพนักงานในรานขายยา และสวนของรานขายยาเอง  
รวมถึงเวลาที่รานขายยาเปดใหบริการสะดวกแกการมาใชบริการของผูใชบริการ  ซ่ึงจากประเด็นท่ี
กลาวมาจะเห็นวาเปนเร่ืองท่ีวัดถึงความรูสึกของผูใชบริการแตละรายท่ีรับรูถึงการเอาใจใสของผู
ใหบริการ ซ่ึงแสดงใหเห็นวาผูใหบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ยังให
ความสําคัญกับความตองการของผูใชบริการเฉพาะเปนรายบุคคลไดไมมากนัก ท้ังนี้อาจเปนเพราะ
ผูใชบริการที่มาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีจํานวนมาก  ทําให
ผูใหบริการอาจใหบริการไมท่ัวถึง หรือใหความเอาใจใสผูใชบริการในแตละรายไมเต็มท่ี ผูใหบริการจึง
ทําไดแตการซักถามความตองการและอาการของโรค และใหขอมูลเทาท่ีจําเปนเทานั้น  การสนทนาเพ่ือ
สรางความสัมพันธอันดีกับผูใชบริการจึงไมมากนัก  และอีกส่ิงหนึ่งท่ีพบวาเปนเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรู
ถึงคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดในดานนี้ คือ เวลาท่ีเปดใหบริการที่สะดวกแกการมารับบริการของ
ผูใชบริการ ท้ังนี้เปนเพราะเวลาท่ีเปดใหบริการในปจจุบัน คือ วันจันทร – วันศุกร เวลา 8.30 – 18.00 น.  
วันเสาร และวันหยุดนักขัตฤกษ เวลา 9.00- 17.00 น. อาจไมสะดวกกับผูประกอบอาชีพบางอาชีพ  ซ่ึง
สอดคลองกับการศึกษาของเฉลิมเกียรติ  เข่ือนเพชร, วิยดา  กอเกียรติสาขา และอภินันท  ศัพทพันธ 
(2538)  เร่ืองปจจัยจูงใจผูบริโภคท่ีมีตอหองปฏิบัติการชุมชน  คณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
ซ่ึงพบวาผูใชบริการ รอยละ 95.31  ตองการใหสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม เปด
ใหบริการนอกเวลาราชการ โดยตองการใหมีการเปดใหบริการในวันเสารและอาทิตย และขยายการ
ใหบริการในวันธรรมดา ตั้งแตเวลา 16.30-19.30 น.   

จากการศึกษาพบวา อีกเร่ืองหน่ึงซ่ึงผูใชบริการรับรูถึงความแตกตางระหวางความคาดหวัง
ท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไปและการรับรูท่ีไดรับจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ตํ่า 
คือ  การที่รานขายยามีการจัดตกแตงรานท่ีสวยงาม  เรียบรอย  และสะอาด ทําใหนาใชบริการ   ซ่ึงพบวา 
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เปนเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และ
เปนเร่ืองท่ีผูใชบริการรับรูความแตกตางของคุณภาพการบริการตํ่าท่ีสุดเปนอันดับ 2 ของเกณฑท่ีใช
ประเมินคุณภาพการบริการทั้ง 22 ขอ 
 
2. การใหความสําคัญของคุณภาพการบริการของผูใชบริการท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป กับการรับรู
(ชองวาง)คุณภาพการบริการจากการไดรับบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม 

ตารางท่ี 5.1  การเปรียบเทียบความสําคัญของคุณภาพการบริการของผูใชบริการที่มีตอรานขายยาท่ัวไป 
กับการรับรู(ชองวาง)คุณภาพการบริการจากการไดรับบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ลําดับ
ท่ี 

ความสําคัญของคุณภาพการบริการ 
ท่ีมีตอรานขายยาท่ัวไป 

ลําดับ
ท่ี 

การรับรู(ชองวาง)คุณภาพการบริการจากการไดรับ
บริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มช. 

1 
2 
3 
4 
5 

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

1 
2 
3 
4 
5 

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

หมายเหตุ  การเรียงลําดับ เรียงจากดานที่มีความสําคัญ และการรับรูคุณภาพการบริการจากมากไปนอย 

จากการศึกษา พบวา ผูใชบริการใหความสําคัญในคุณภาพการบริการหรือความคาดหวังท่ี
มีตอรานขายยาท่ัวไป ในดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการมากเปนอันดับ 1  รองลงมา คือ ดาน
การใหความม่ันใจแกผูรับบริการ  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ตามลําดับ  ในขณะท่ีผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการ
บริการซ่ึงเกิดจากการนําคาการรับรูท่ีไดรับจริงจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
ลบคาความคาดหวังพบวา ชองวางในดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการมีคามากท่ีสุด  รองลงมา คือ 
ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานความเช่ือถือไววางใจใน
การบริการ  และความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ ตามลําดับ  ซ่ึงทําใหเห็นวาคุณภาพการบริการที่
ผูใชบริการไดรับจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ยังไมสอดคลองกับการให
ความสําคัญในคุณภาพการบริการของผูใชบริการที่คาดหวังวาจะไดรับจากรานขายยาท่ัวไป   โดยดานท่ี 
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มีความแตกตางกันมีท้ังหมด 3 ดานดวยกัน คือ ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ  ดานการให
ความม่ันใจแกผูรับบริการ  และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ ดังแสดงในตารางท่ี 5.1 
โดยเฉพาะในดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ ซ่ึงเปนดานท่ีผูใชบริการใหความสําคัญมากท่ีสุด
นั้น ผูใชบริการกลับรับรูถึงคุณภาพการบริการเปนอันดับท่ี 4  แสดงใหเห็นวา  การใหบริการตามท่ีได
สัญญา ท้ังในสวนของการบริการ  เวลา  ความถูกตอง รวมถึงความจริงใจของผูใหบริการเม่ือเกิดปญหา  
ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสะทอนถึงความเช่ือถือไววางใจในการบริการนั้น ผูใหบริการยังทําไดไมดีมากเทากับดาน
อ่ืน หรืออาจเกิดจากผูใชบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการในดานอ่ืนชัดเจนกวา ท้ังๆ ท่ีผูใหบริการ
พยายามใหคุณภาพกับการบริการทุกดาน  เชน เม่ือมีการจัดตกแตงรานใหม ผูใชบริการจะรับรูไดทันที  
ในขณะท่ีการจะทําใหผูใชบริการเกิดความเช่ือถือไววางใจ หรือเพิ่มระดับความเช่ือถือไววางใจ ตอง
อาศัยเวลา และรักษาภาพลักษณใหดี ไมใหมีความผิดพลาดเกิดข้ึน ตลอดเวลา 

 

3.  การใหน้ําหนักความสําคัญของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพการบริการของรานขายยาท่ัวไป และการให
น้ําหนักความสําคัญในคุณภาพการบริการจากการศึกษาอ่ืน  

ตารางท่ี 5.2  การเปรียบเทียบการใหความสําคัญของคุณภาพการบริการ ระหวางการศึกษาในรานขายยา
ท่ัวไป กับการศึกษาของเบอรร่ี และคณะ และการศึกษาของลาวัณย  บุนะจินดา 

ลําดับท่ี ผลท่ีไดจากการศึกษาน้ี 
เบอรร่ี, พาราสุรามาน  

และเซียแทมล 
ลาวัณย  บุนะจินดา 

1 
2 
3 
4 
5 
6 

ความเช่ือถือไววางใจ 
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  
การตอบสนองตอผูรับบริการ  
ความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

- 

ความเช่ือถือไววางใจ 
การตอบสนองตอผูรับบริการ  
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ
ความเปนรูปธรรมของการบริการ  

- 

การตอบสนองตอผูรับบริการ  
การใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  
ความเช่ือถือไววางใจ 
ความเปนรูปธรรมของการบริการ  
ความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
การติดตอสื่อสารกับผูรับบริการ 

หมายเหตุ  การศึกษาของลาวัณย  บุนะจินดา แบงคุณภาพการบริการเปน 6 ดาน  ไดแก ดานความเช่ือถือไววางใจใน
การบริการ  ดานการใหความมั่นใจแกผูรับบริการ  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการ
บริการ  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ  และดานการสื่อสารกับผูรับบริการ 
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จากการศึกษาพบวา ดานท่ีผูใชบริการใหความสําคัญมากที่สุด คือ ดานความเชื่อถือ
ไววางใจในการบริการ รอยละ 26.43  รองลงมาคือ ดานการใหความม่ันใจแกผูมารับบริการ รอยละ 
22.97  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ รอยละ 17.88   ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ รอยละ 
17.07  และดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ รอยละ 15.65   ตามลําดับ  ซ่ึงมีบางสวนท่ีสอดคลอง
และบางสวนท่ีแตกตางจากการศึกษาของเบอรร่ี, พาราสุรามาน และเซียแทมล (Berry, Parasuraman 
and Zeithaml, 2537 อางถึงใน Hoffman and Bateson, 2545) ท่ีทําการศึกษาในคุณภาพการบริการใน
กลุมธุรกิจบริการ โดยในสวนท่ีสอดคลองของการศึกษาทั้ง 2  คือ ผูใชบริการใหความสําคัญในดาน
ความเช่ือถือไววางใจในการบริการมากท่ีสุด  และในสวนท่ีแตกตาง คือ ผูใชบริการใหความสําคัญใน
คุณภาพการบริการในอันดับ 2, 3, 4 และ 5 แตกตางกัน โดยการศึกษาของพาราสุรามาน และคณะ 
พบวาผูใชบริการใหความสําคัญในดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ คือ รอยละ 32.00  รองลงมา
คือ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ รอยละ 22.00  ดานการใหความม่ันใจแกผูมารับบริการ รอยละ 
19.00  ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ รอยละ 16.00  และดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
รอยละ 11.00  ตามลําดับ ซ่ึงความแตกตางท่ีเกิดข้ึนนี้ อาจเกิดจาก ลักษณะของธุรกิจท่ีทําการศึกษา
แตกตางกัน ทําใหน้ําหนักความสําคัญ และลําดับการใหความสําคัญในบางดาน แตกตางกัน   

เม่ือเปรียบเทียบกับการศึกษาของลาวัณย  บุนะจินดา (2547)  เร่ือง คุณภาพงานบริการ
เภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผู รับบริการและเภสัชกร   ซ่ึงทําการศึกษาในรานขายยาใน
กรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ พบวามีการใหความสําคัญของผูใชบริการของ
ท้ัง 2 การศึกษา มีท้ังสวนท่ีสอดคลอง และสวนท่ีแตกตาง โดยลําดับท่ีสอดคลองคือ คุณภาพการบริการ
ในดานการใหความม่ันใจแกผูมารับบริการ  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ  และดานความเห็น
อกเห็นใจ ซ่ึงอยูในอันดับ 2, 4 และ 5  ตามลําดับ  และสวนท่ีแตกตางกัน คือ ดานการการตอบสนองตอ
ผูรับบริการ และดานความเชื่อถือไววางใจในการบริการ ดังท่ีแสดงในตารางท่ี 5.2  ซ่ึงความแตกตาง
อาจเกิดจากปจจัยทางส่ิงแวดลอม เนื่องจากสถานท่ีท่ีทําการศึกษาแตกตางกัน ทําใหผูใชบริการมีความ
คิดเห็นท่ีแตกตางกัน 
 
ขอเสนอแนะสําหรับสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

เพื่อใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจจากการมาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม       ผูใหบริการควรมีการปรับปรุงการใหบริการในดานท่ีผูใชบริการรับรูคุณภาพ 
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การบริการในระดับตํ่า  และตองพยายามรักษาคุณภาพการบริการในดานท่ีผูใชบริการรับรูคุณภาพการ
บริการในระดับสูง  ซ่ึงทําไดดังนี้ 

1. ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 
- ควรมีการปรับวันและเวลาท่ีเปดใหบริการใหสะดวกสําหรับการมาใชบริการของ

ผูใชบริการ  โดยการเปดใหบริการทุกวัน (วันจันทร-วันอาทิตย  ไมเวนวันนักขัตฤกษ)  และขยายเวลา
ในการใหบริการจาก 8.30 – 18.00 น.  เปน 8.00 – 20.00 น. 

- ผูใหบริการควรเพิ่มความเอาใจใสแกผูใชบริการใหมากข้ึน  เชน การซักถามถึง
ตองการของผูใชบริการ  ผูใหบริการตองเปนฝายกระตือรือรนเขาไปซักถามเพ่ือใหความชวยเหลือ โดย
ไมตองรอใหผูใชบริการเปนฝายรองขอ ชวยอํานวยความสะดวกใหกับผูใชบริการ เพื่อใหผูใชบริการ
ไดรับบริการที่รวดเร็วและรูสึกวาไดรับการใหความสําคัญ การเอาใจใส 

- เพิ่มจํานวนผูใหบริการในชวงท่ีมีผูใชบริการมาก   เพื่อสามารถใหบริการแก
ผูใชบริการไดท่ัวถึง 

2. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
- ปรับปรุงตกแตงสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหมใหมีความ

สวยงาม สะอาด เปนระเบียบเรียบรอย ใหนาใชบริการ 
- อํานวยความสะดวกเก่ียวกับสถานท่ีจอดรถใหผูใชบริการสามารถหาท่ีจอดรถไดงาย

ข้ึน มีการกําหนดขอบเขต แยกสวนพื้นท่ีใหเหมาะสม  เชน ท่ีสําหรับจอดรถยนต  ท่ีสําหรับจอด
รถจักรยานยนต  รวมถึงสงวนพ้ืนท่ีจอดรถไวใหเฉพาะผูใชบริการเทานั้น 

- จัดหา ส่ังซ้ือสินคา (ท่ียังไมมีจําหนายในราน) ท่ีเปนท่ีตองการของผูใชบริการ หรือมี
การเรียกหาบอย มาไวบริการลูกคา และพยายามทําใหเปน One Stop Service นั่นคือ ผูใชบริการสามารถ
ซ้ือสินคาท้ังหมดท่ีเกี่ยวของกับการบําบัดรักษาอาการไมสบายของผูใชบริการไดจากสินคาภายในราน  
ดังนั้นสินคาท่ีมีในรานตองมีความหลากหลาย และสอดคลองเกี่ยวเนื่องกัน  และพยายามทําการ
ประชาสัมพันธใหผูใชบริการรับรูเม่ือมีสินคาสินคาใหมในรานท่ีอาจเปนท่ีตองการของผูใชบริการ 

3. ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
- มีหลักเกณฑในการคัดเลือกยา และสินคา กอนท่ีจะนํามาจําหนาย  เพื่อใหไดสินคาท่ี

มีคุณภาพ 
- ตรวจสอบวันหมดอายุของยา และสินคา กอนสงมอบใหผูใชบริการ และใชระบบ 

First In – First Out  ในการบริหารสินคาคงคลัง เพื่อลดโอกาสเกิดสินคาหมดอายุ  
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- การใหบริการแกผูใชบริการตรงตามเวลาท่ีไดแจงหรือประชาสัมพันธไว  ซ่ึงผู

ใหบริการตองทําการตรวจสอบกับผูดําเนินกิจกรรมใหชัดเจนวาจะใหบริการอะไร เม่ือใด ใหชัดเจน
กอนท่ีจะทําการประชาสัมพันธ ใหผูใชบริการทราบ และหากพบวาไมสามารถใหจัดกิจกรรมหรือ
ใหบริการตามเวลาท่ีประชาสัมพันธไวกับผูใชบริการ ผูใหบริการตองรีบแจงใหผูใชบริการทราบ
ลวงหนาอยางเรงดวน 

- การใหบริการโดยระวังไมใหเกิดความผิดพลาด เชน มีการตรวจสอบความถูกตองใน
การคิดคาใชจาย  ทอนเงิน 

4. ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
ผูใหบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ควรรักษา

มาตรฐานคุณภาพการบริการ ซ่ึงเปนดานท่ีผูใชบริการมีรับรูคุณภาพการบริการในระดับสูงสุด  ให
ผูใชบริการรูสึกม่ันใจท่ีจะมาใชบริการ และรูสึกแตกตางจากการใชบริการจากรานขายยาท่ัวไป 
 
ขอจํากัดในการศึกษาคร้ังนี้ 

1. การศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาท่ีวัดระหวางความคาดหวังในคุณภาพการบริการที่ผูใชบริการ
มีตอร านขายยาโดยท่ัวไป  เ ทียบกับการรับรู ท่ีได รับจริงจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ดังนั้นผลจากการศึกษาอาจแตกตางจากการรับรูท่ีไดรับกับความคาดหวังท่ี
ผูใชบริการมีตอการบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ซ่ึงอาจเกิดจากการ
ท่ีสถานปฏิบั ติการ เภ สัช ชุมชน  มหาวิทยา ลัย เ ชียงใหม เปนหนวยงาน ท่ีอยู ในกํ ากับของ
มหาวิทยาลัย เ ชียงใหม  และผู ใหบริการเปนคณาจารยและเภสัชกรจากคณะเภสัชศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ทําใหผูใชบริการมีความคาดหวังท่ีจะไดรับการบริการท่ีสูงกวารานขายยา
โดยท่ัวไปได  ดังนั้นควรมีการศึกษาความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม เปรียบเทียบกับการบริการที่ไดรับจริง เพื่อวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ 

2. แบบสอบถามท่ีจัดทําข้ึน แบงเปนในสวนการวัดระดับความคาดหวัง และระดับการรับรูท่ี
ไดรับจริง ซ่ึงการเก็บขอมูลท้ังสองทําในเวลาเดียวกัน  อาจทําใหผลการศึกษาคลาดเคล่ือนจากความเปน
จริง เนื่องจากผูตอบตองใชเวลาในการพิจารณา  แลวจึงเปรียบเทียบกัน 

3. การศึกษาในคร้ังนี้ทําการศึกษาความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการจากกลุม
ตัวอยางท่ีมาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ดังนั้นผลจากการศึกษา
ในคร้ังนี้อาจไมสามารถนําไปประยุกตใชกับรานขายยาท่ัวไปได 
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4. SERVQUAL เปนเคร่ืองมือท่ีใชในการวัดคุณภาพการบริการซึ่งพัฒนาข้ึนมาจากการศึกษา

ในธุรกิจบริการท่ีเนนการใหบริการ (Pure Service Business)  การนํามาใชวัดคุณภาพการบริการใน
ธุรกิจรานขายยาซ่ึงเปนธุรกิจท่ีประกอบดวยท้ังสวนสินคาและการบริการนั้น (Hybrid Business) ผลท่ี
ไดจากการศึกษา ซ่ึงพบวาผูใชบริการรับรูคุณภาพการบริการท่ีไดรับสูงกวาท่ีคาดหวังจากรานขายยา
ท่ัวไปนั้น เปนเพียงความรูสึกท่ีผูใชบริการมีตองานในสวนบริการ  อาจยังไมครอบคลุมในสวนของ
สินคา  ดังนั้นหากมีการทําการศึกษาในคร้ังตอไป ควรพัฒนาเครื่องมือใหครอบคลุมสวนประสม
การตลาด (7 Ps) ท้ังในสวนของสินคา และบริการ 

5. จากการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักเรียน/นักศึกษา(รอยละ 30.33) ท้ังนี้ 
อาจเกิดจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหมเปนท่ีรูจักของนักเรียน/นักศึกษา อยูใกล
สถานศึกษา ทําใหสะดวกแกการมาใชบริการของนักเรียน/นักศึกษา  นอกจากนี้สถานท่ีจอดรถมีความ
สะดวกกับนักเรียน/นักศึกษา เนื่องจากนักเรียน/นักศึกษาสวนใหญใชรถจักรยานยนตเปนพาหนะ 
รวมถึงเปนกลุมท่ียินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม เนื่องจากไมเรงรีบขณะท่ีมาใชบริการ
มากนัก 


