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 The objective of this research were to determine customers’ views about quality of 
pharmacists’ service and demographic factors (gender, age, occupation, education and 
income) influencing the service quality in the Government Pharmaceutical Organization 
drugstore, Ratchathewi Branch. A sample of 336 customers who received a pharmacist 
consultation completed self-administered questionnaires in March, 2014. Descriptive 
statistics and inferential statistics (Independent Sample t-test and One-way ANOVA) were 
used in data analysis.  Results revealed that the majority of customers were female (61%), 
mean age was 40±11.58 years. Approximately half of them worked as government or state 
enterprise officers and graduated with bachelor degree. About one-third had monthly 
income between 10,001 - 20,000 baht. Overall, their level of perception about quality of 
pharmacists’ service was high. According to its dimensions, the result demonstrated that the 
highest average score was responsiveness dimension (4.42±0.46, possible range 1-5), 
followed by communication, assurance, and empathy dimensions respectively (4.33±0.49, 
4.32±0.46, and 4.27±0.46). Difference in overall service quality scores across customers’ 
characteristics including age and occupation showed a significance at 0.05 level. Although 
the overall service quality score was high, there were some issues that needed to be 
improved, for example, understand customers’ feelings, not disclose  their  health  problem,  
pay attention to their gesture and check their understanding.  The findings from this study 
can be useful for the marketing in order to improve a strategy for service quality in the 
drugstore. 
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บทที� 1 
บทนํา 

 

ภมิูหลงั 
 ร้านยาองค์การเภสชักรรมดําเนินงานตามภารกิจขององค์การเภสัชกรรมในด้านการ
จําหน่ายและให้บรกิารยาที!มคีุณภาพได้มาตรฐานสากล  รกัษาราคายาและเวชภณัฑ์ที!จําเป็นต่อ
สงัคมใหอ้ยูใ่นระดบัที!เหมาะสมเพื!อประชาชนสามารถเขา้ถงึได ้ดําเนินงานสอดคลอ้งกบัค่านิยมของ
องค์การเภสชักรรมที!ว่า “บรกิารด้วยนํ1าใจ รบัใช้สงัคม” โดยให้ความสําคญัในการสร้างความ        
พงึพอใจให้ประชาชนผู้มารบับรกิารด้วยความสะดวกรวดเร็ว การให้บรกิารของเภสชักรร้านยา
องค์การเภสชักรรมจะเน้นการจ่ายยาอย่างสมเหตุสมผล ประกอบกบัการให้คําแนะนําการใช้ยาที!
ถูกตอ้ง วธิกีารปฏบิตัตินสาํหรบัผูป้ว่ย รวมถงึบรกิารตอบปญัหาดา้นยาทางโทรศพัท ์ นอกจากนี1ยงั
ช่วยเหลอืกจิกรรมที!เป็นสาธารณประโยชน์อีกด้วย เช่น การให้ความรู้เกี!ยวกบัการใช้ยาผ่านทาง   
สื!อวทิย ุโทรทศัน์ วารสารสุขภาพ การออกเยี!ยมบา้นผูป้่วย ใหค้ําแนะนําปรกึษาเรื!องยาและสุขภาพ
ใหก้บัชุมชน  
 รา้นยาองค์การเภสชักรรมมทีั 1งหมด 9 สาขา ได้แก่ ราชเทว(ีสํานักงานใหญ่) ยศเส      
จรญัสนิทวงศ์ เทเวศร์ รงัสิต กระทรวงสาธารณสุข พฒันาการ ศูนย์ราชการเฉลิมพระเกียรติฯ     
แจ้งวฒันะ เวชศาสตร์เขตร้อน กระบวนการให้บรกิารแก่ลูกค้าของร้านยาองค์การเภสชักรรมทุก
สาขา ยกเวน้สาขาราชเทวซีึ!งเป็นสาํนกังานใหญ่ มลีกัษณะการบรกิารเหมอืนกนั คอื ลูกคา้แต่ละราย
จะไดร้บัการบรกิารจากเภสชักร 1 คนตั 1งแต่เริ!มต้นจนถงึขั 1นตอนสุดทา้ยคอืการจ่ายยา โดยเฉลี!ยแต่
ละสาขามลีกูคา้ประมาณ 100-200 คนต่อวนั มเีภสชักรผูม้หีน้าที!ปฏบิตักิาร 1-2 คน และผูช่้วยเภสชั
กร 1-2 คน ในขณะที!สาขาราชเทวมีลีูกคา้เฉลี!ย 700 คนต่อวนั มเีภสชักรจาํนวน 7 คน แต่ปฏบิตัิ
หน้าที!ในการจา่ยยาและใหค้าํปรกึษาแก่ผูม้ารบับรกิาร 6 คน  ผูช่้วยเภสชักร 8 คน พนักงานเกบ็เงนิ 
6 คน พนกังานขนส่งยา 5 คน พนักงานคลงัยา 2 คน  กระบวนการใหบ้รกิารที!สาขาราชเทวมีคีวาม
แตกต่างจากอกี 8 สาขา โดยจะมพีนกังานตอ้นรบัเป็นด่านแรกในการคดัแยกลูกคา้เมื!อเดนิเขา้มาใน
รา้นทั 1งนี1เพื!อความสะดวก รวดเรว็ของลูกค้า ลูกค้าถูกแบ่งเป็น 2 กลุ่ม คอื กลุ่มที!ต้องการปรกึษา
เภสชักรก่อนสั !งซื1อยา และลูกค้ากลุ่มที!ส ั !งซื1อยาเลยโดยไม่ต้องปรกึษาเภสชักรก่อน เช่น กลุ่มยา
สามญัประจาํบา้น เครื!องสาํอาง ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร  จากนั 1นลูกคา้แต่ละรายจะเขา้รบับรกิารตาม
จดุที!กําหนด 
 การบรกิารของเภสชักรนบัเป็นปจัจยัที!สาํคญัอยา่งยิ!งในการประกอบธุรกจิรา้นยา ดงันั 1นจงึ
ควรมตีวัชี1วดัคุณภาพการบรกิาร ซึ!งหมายถงึระดบัความพงึพอใจของลกูคา้หลงัจากไดร้บับรกิารเพื!อ
เป็นเสียงสะท้อนจากผู้รบับรกิารให้เกิดการปรบัปรุงแก้ไขคุณภาพการให้บรกิารทางเภสชักรรม 
สามารถกําหนดรปูแบบการบรกิารที!เหมาะสม ช่วยส่งเสรมิใหเ้กดิความเป็นเลศิดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูม้ารบับรกิาร หากผูร้บับรกิารรูส้กึว่าการบรกิารที!ไดร้บัจากเภสชักรมคีุณภาพสูง
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กว่าความคาดหวงัที!ไดต้ั 1งไว ้ ผูร้บับรกิารกจ็ะเกดิความพงึพอใจมาก ความพงึพอใจนี1จะพฒันาไปสู่
ความจงรกัภกัดต่ีอองค์กร และผู้รบับรกิารอาจแนะนําใหผู้อ้ื!นมาใชบ้รกิารดว้ย ดงัเช่นผลการศกึษา
ของชาญณรงค์ โชคบํารุงสุข (2552) ที!พบว่าคุณภาพของการบรกิารที!ผู้รบับรกิารรบัรู้มคีวาม 
สมัพนัธ์เชงิบวกกบัความภกัดต่ีอการบรกิารในธุรกจิรา้นขายยาในระดบัสูง ซึ!งส่งผลดทีางธุรกจิต่อ
รา้นขายยา ทาํใหอ้งคก์รเจรญิรุง่เรอืง 
 ที!ผ่านมา ในแต่ละปีองคก์ารเภสชักรรมมกีารสํารวจความพงึพอใจของกลุ่มผูม้ารบับรกิาร
ที!รา้นยาองคก์ารเภสชักรรม แต่เป็นการสํารวจความพงึพอใจในภาพรวม ไดแ้ก่ โครงการวจิยัความ  
พงึพอใจลกูคา้องคก์ารเภสชักรรมปี พ.ศ. 2555 ใชม้าตราส่วนประมาณค่าของไลเคริท์ โดยใหผู้ต้อบ
แบบสอบถามแสดงความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั (มากที!สุด-น้อยที!สุด) พบว่า มติกิารบรกิารของ
พนกังานขายในรา้นคา้ปลกีขององคก์ารเภสชักรรม ซึ!งในที!นี1 หมายถงึทั 1งพนักงานเกบ็เงนิ เภสชักร
และผู้ช่วยเภสชักร คะแนนความพงึพอใจมคี่าสูงทุกขอ้ ขอ้ที!มคี่าเฉลี!ยสูงที!สุด คอื ความถูกต้องใน
การคดิเงนิของรา้นคา้ปลกี (ค่าเฉลี!ย 4.72, ช่วงคะแนนที!เป็นไปได ้1-5) รองลงมาคอื ความถูกต้อง
ในการจดัยาตามที!ส ั !งซื1อ ความรูค้วามสามารถและการนําเสนอขอ้มูลด้านผลติภณัฑข์องพนักงาน
ขาย บุคลกิภาพของพนักงานขาย (กรยิา มารยาท การแต่งกาย ความน่าเชื!อถอื) และความรวดเรว็
ในการให้บรกิาร (ค่าเฉลี!ย 4.63 4.59 4.57 และ 4.53 ตามลําดบั) ในขณะที!ความสะดวก/ความ
รวดเรว็ในการบรกิารรบัคนืยาในกรณีจดัยาผดิหรอืยามสีภาพไม่สมบูรณ์เป็นข้อที!มคี่าเฉลี!ยความ 
พงึพอใจน้อยที!สุด คอื 4.38 (สถาบนัวจิยัและใหค้ําปรกึษาแห่งมหาวทิยาลยัธรรมศาสตร.์ 2555: 4-21) 
จะเห็นได้ว่าในการศกึษาความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที!สํารวจนั 1นเป็นข้อมูลจากการบรกิารของ
พนักงานขายทั 1งหมดซึ!งมทีั 1งพนักงานเก็บเงนิ เภสชักรและผู้ช่วยเภสชักร ไม่ได้เน้นศึกษาเฉพาะ
เภสัชกร ด้วยเหตุนี1ผู้ว ิจยัจึงสนใจศึกษาเรื!อง คุณภาพการบริการของเภสัชกรร้านยาองค์การ     
เภสัชกรรม ผลที!ได้จากการศึกษาสามารถนําไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ส่งผลใหก้ลบัมาใชบ้รกิารที!รา้นยาองคก์ารเภสชักรรมอกี 
 
ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1. เพื!อศกึษาคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทว ี  
 2. เพื!อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลี!ย
ต่อเดอืน ที!มผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี 
 
ความสาํคญัของการวิจยั 
 เพื!อเป็นแนวทางในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารทางเภสชักรรมของร้านยาองค์การ
เภสชักรรมสาขาราชเทว ีส่งเสรมิใหเ้กดิความเป็นเลศิด้านการตอบสนองความต้องการของผูม้ารบั
บรกิาร  
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ขอบเขตของการวิจยั  
 ประชากรที�ใช้ในการวิจยั 
 ประชาชนผูม้าซื1อยาและรบัคาํปรกึษาจากเภสชักรที!รา้นยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทว ี
                 
 กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั 
 จากสถติกิารใช้บรกิารของลูกค้า รา้นยาองค์การเภสชักรรม สาขาราชเทว ียอ้นหลงั 1 ปี 
(เดอืนมกราคม 2556 - ธนัวาคม 2556) พบว่า มจีาํนวนผู้รบับรกิาร เฉลี!ยเดอืนละ 2,100 คน โดยมี
จาํนวนผูร้บับรกิารที!มาซื1อยาและรบัคําปรกึษาจากเภสชักรประมาณ 40% ของผูร้บับรกิารทั 1งหมด
นั !นคอื 840 คน และในการศกึษาครั 1งนี1 ผูว้จิยักําหนดขอบเขตระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มลู 1 เดอืน จงึ
กําหนดขนาดประชากร 1 เดอืน คอื 840 คน  
 กําหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยการคาํนวณ กําหนดความเชื!อมั !นที! 95% ความผดิพลาดไม่
เกนิ 5% คาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ตูรทาโร ยามาเน (ยทุธ ไกยวรรณ์. 2546: 105) 
 

� =
�

1 + ���
 

 

 เมื!อ  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N   แทน ขนาดของประชากร 
   e   แทน ความคลาดเคลื!อนของการสุ่มตวัอยา่ง  
 
 เมื!อแทนค่าในสตูรจะได ้  

� =
840

1 + 840(0.05)�
 

 

        =   270   
 
 กลุ่มตวัอย่างที!คํานวณไดเ้ท่ากบั 270 คน แต่เนื!องจากการเกบ็แบบสอบถามบางตวัอย่าง
อาจไมส่มบรูณ์ จงึไดส้าํรองเผื!อไว ้66 คน รวมเป็นขนาดตวัอยา่งทั 1งหมดจาํนวน 336 คน 
 
 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง  
 เกณฑก์ารคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
  1. เพศชายหรอืเพศหญงิ 
  2. อาย ุ18 ปีขึ1นไป 
  3. ยนิดใีหค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม 
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  4. อ่านและเขยีนภาษาไทยได ้
 
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
  1. ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบมรีะบบ (Systematic random sampling)  
  2. การเกบ็ขอ้มลู 
   2.1  ระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มลู คอื วนัที! 4 - 31 มนีาคม พ.ศ. 2557 (รวม 21 วนั) 
   2.2  โดยปกตริา้นยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทว ีเปิดทําการวนัจนัทร-์ศุกร ์
เวลา 8.00 - 17.50 น. และวนัเสาร ์8.00 - 15.50 น. นอกเวลาราชการจะมเีภสชักรอยู่เวรเพยีง      
1 ท่าน  
   เนื!องจากต้องการวดัคุณภาพการบรกิารโดยภาพรวม จงึสุ่มตวัอย่างในวนัและ
เวลาราชการที!เภสชักรทุกท่านอยู่ใหบ้รกิารพรอ้มกนั ไดแ้ก่ วนัจนัทรถ์งึศุกร ์ระหว่างเวลา 8.00 - 
16.00 น.  
   ผู้วจิยักําหนดจํานวนตวัอย่างที!ต้องสุ่มในแต่ละวนั โดยใช้สูตรการคํานวณความ
กวา้งของชั 1น (Class Interval) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 29) ดงันี1 
 
   ความกวา้งของชั 1น    =      พสิยั 
                       จาํนวนชั 1น 
         =       จาํนวนตวัอยา่งทั 1งหมด 
                  จาํนวนวนัที!เกบ็ขอ้มลู 
         =         336 
                                                             21 
         =         16 
 
   ดงันั 1น จาํนวนตวัอยา่งที!จะตอ้งสุ่มในแต่ละวนัเท่ากบั 16 คน 
 
   2.3 การเกบ็ขอ้มลูแบ่งเป็น 16 ช่วงเวลา ห่างกนัช่วงละ 30 นาทดีงันี1  
8.30, 9.00, 9.30, 10.00, 10.30, 11.00, 11.30, 12.00, 12.30, 13.00, 13.30, 14.00, 14.30, 
15.00, 15.30 และ 16.00 น. ตามลาํดบั 
   2.4 หากในเวลาที!กําหนดไม่มผีู้มารบับรกิาร ให้ผู้ช่วยวจิยัเก็บข้อมูลในเวลาที!
ใกลเ้คยีงกบัที!กําหนดไวม้ากที!สุด เช่น ในเวลา 8.30 น. ไม่มผีูม้ารบับรกิาร แต่มผีูม้ารบับรกิารเวลา 
8.40 น. กส็ามารถเกบ็ขอ้มลูได ้ 
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 ตวัแปรที�ศึกษา           
 ตวัแปรที!ศกึษา แบ่งเป็นดงันี1 
  1. ตวัแปรอสิระ คอื ปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิาร ไดแ้ก่  
   1.1 เพศ แบ่งเป็น 
    1.1.1 ชาย 
    1.1.2 หญงิ 
   1.2 อาย ุ___ ปี 
   1.3 อาชพี แบ่งเป็น 
    1.3.1 นกัเรยีน/นกัศกึษา 
    1.3.2 รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
    1.3.3 พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง 
    1.3.4 ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย 
    1.3.5 แมบ่า้น/ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี 
    1.3.6 อื!นๆ (โปรดระบุ)……………. 
   1.4 ระดบัการศกึษา แบ่งเป็น 
    1.4.1 ตํ!ากว่าปรญิญาตร ี
    1.4.2 ปรญิญาตร ี
    1.4.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี
   1.5 รายไดเ้ฉลี!ยต่อเดอืน แบ่งเป็น 
    1.5.1 ตํ!ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
    1.5.2 10,001 - 20,000 บาท 
    1.5.3 20,001 - 30,000 บาท 
    1.5.4 30,001 - 40,000 บาท 
    1.5.5 40,001 - 50,000 บาท 
    1.5.6 มากกว่า 50,000 บาทขึ1นไป  
  2. ตวัแปรตาม ได้แก่ คุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรม
สาขาราชเทว ี 
 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ                      
  1. ร้านยาองคก์ารเภสชักรรม หมายถงึ รา้นยาที!ก่อตั 1งโดยองคก์ารเภสชักรรมเพื!อ
เป็นช่องทางให้การกระจายยาสู่ผู้บรโิภคโดยตรง โดยจดัจําหน่ายยาและเวชภณัฑท์ั 1งที!ผลติโดย
องคก์ารเภสชักรรม และผูผ้ลติอื!นๆ ในราคายอ่มเยา ในที!นี1ศกึษาเฉพาะที!สาขาราชเทว ี
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  2. ผูร้บับริการ หมายถงึ ประชาชนผูม้าซื1อยาและรบัคําปรกึษาจากเภสชักรที!รา้นยา
องคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทว ี   
 
 นิยามเชิงปฏิบติัการ 
 คณุภาพการบริการ หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของผู้มารบับรกิารต่อการบรกิารของ
เภสชักรรา้นยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทว ีวดัได้ด้วยเกณฑป์ระเมนิคุณภาพ ซึ!งดดัแปลงมา
จากแบบสอบถามคุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผู้รบับรกิารของลาวัณย ์       
บุนะจนิดา (2547) โดยในการศกึษานี1วดัคุณภาพการบรกิาร 4 มติดิงัต่อไปนี1                             
  1. การให้ความมั !นใจแก่ผู้รบับรกิาร (Assurance) วดัจากการที!เภสชักรมคีวามรู ้
สามารถตอบคําถามที!ผูร้บับรกิารสงสยัได้ จดัยาได้ตรงกบัอาการเจบ็ป่วยของผูร้บับรกิาร และการ
รกัษาความลบัของผู้ป่วย ซึ!งทําให้ผู้รบับรกิารเกิดความเชื!อถอืและมั !นใจในบรกิาร ประกอบด้วย
คาํถาม 3 ขอ้ 
  2. การตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร (Responsiveness) วดัจากการ
ให้บรกิารด้วยเวลาที!เพยีงพอกบัความต้องการของผู้รบับรกิาร การใหบ้รกิารด้วยวาจาสุภาพ การ
ให้บริการด้วยความเป็นกันเอง และให้บริการอย่างรวดเร็วโดยผู้ร ับบริการไม่ต้องรอนาน 
ประกอบดว้ยคาํถาม 4 ขอ้  
  3. การเขา้ใจและเหน็ใจผู้รบับรกิาร (Empathy) วดัจากการให้บรกิารตรงกบัความ
ต้องการของผูร้บับรกิาร การสอบถามชื!อและประวตักิารแพย้าของผูร้บับรกิารก่อนจ่ายยา การใส่ใจ
ในการแกป้ญัหาสุขภาพของผูร้บับรกิาร การเอาใจใส่ต่อท่าทกีารแสดงออกของผูร้บับรกิาร และการ
เขา้ใจความรูส้กึของผูร้บับรกิาร ประกอบดว้ยคาํถาม 6 ขอ้ 
  4. การตดิต่อสื!อสารกบัผูร้บับรกิาร (Communication) วดัจากทกัษะการใชภ้าษาของ
เภสชักรในการตอบคาํถามแก่ผูร้บับรกิารไดล้ะเอยีดครบถ้วนและเขา้ใจง่าย มกีารสอบถามกลบัเพื!อ
ทวนความเขา้ใจของผูป้ว่ย ประกอบดว้ยคาํถาม 3 ขอ้ 
  แบบสอบถามใช้มาตราส่วนประมาณค่าของไลเคริท์ (Likert Scale) โดยให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามแสดงความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั 
  โดยผูว้จิยัไดก้ําหนดการใหค้ะแนนไวด้งันี1  
   5 คะแนน หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิ!ง 
   4 คะแนน หมายถงึ เหน็ดว้ย 
   3 คะแนน หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
   2 คะแนน หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
   1 คะแนน หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ!ง 
  นําคะแนนในแต่ละขอ้มารวมกนัแล้วหาค่าเฉลี!ย หลงัจากนั 1นนําคะแนนเฉลี!ยที!ได้มา
แปลความหมาย สรปุเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนไดด้งันี1 
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  ค่าเฉลี!ย 4.21 - 5.00 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยูใ่นระดบัดมีาก 
  ค่าเฉลี!ย 3.41 - 4.20 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยูใ่นระดบัด ี
  ค่าเฉลี!ย 2.61 - 3.40 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยู่ในระดบัปาน 
กลาง 
  ค่าเฉลี!ย 1.81 - 2.60 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยูใ่นระดบัไมด่ ี
  ค่าเฉลี!ย 1.00 - 1.80 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยู่ในระดบัควร
ปรบัปรงุ 
 
กรอบแนวคิดในการวิจยั 
 
  ตวัแปรอสิระ           ตวัแปรตาม 
          
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 
 

สมมติฐานในการวิจยั 
 จากกรอบแนวคดิการวจิยั ผูว้จิยัไดต้ั 1งสมมตฐิานในการวจิยัไวด้งันี1 
 1. เพศมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
 2. อายมุผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
 3. อาชพีมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
 4. ระดบัการศึกษามผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรม
สาขาราชเทว ี 
 5. รายได้เฉลี!ยต่อเดอืนมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองค์การเภสชักรรม
สาขาราชเทว ี  

คุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยา 
องคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี      
1. การใหค้วามมั !นใจแก่ผูร้บับรกิาร  
2. การตอบสนองความตอ้งการของ
ผูร้บับรกิาร  
3. การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร 
4. การตดิต่อสื!อสารกบัผูร้บับรกิาร 
 

ปจัจยัส่วนบุคคลของผูม้ารบับรกิาร 
1. เพศ  
2. อายุ 
3. อาชพี 
4. ระดบัการศกึษา 
5. รายไดเ้ฉลี!ยต่อเดอืน 



บทที� 2 
เอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 

 
 ในการวจิยัครั 
งนี
 ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง และไดนํ้าเสนอตามหวัขอ้
ต่อไปนี
 
  1. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัคุณภาพการบรกิาร 
  2. แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคล 
  3. ประวตัโิดยสงัเขปขององคก์ารเภสชักรรมและรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม 
  4. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
  

1.  แนวคิดและทฤษฏีเกี�ยวกบัคณุภาพการบริการ 
 1.1 ความหมายของการบริการ 
 มผีูใ้หค้วามหมายของการบรกิารไวด้งันี
 
 บรกิาร (Services) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรอืความพงึพอใจที�สามารถตอบสนอง
ความต้องการใหแ้ก่ลูกค้าได้ หรอืเป็นการทํางานที�สรา้งผลประโยชน์สําหรบัลูกคา้ โดยการสรา้งให้
เกดิการเปลี�ยนแปลงตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2552: 331) 
 การบรกิาร หมายถึง กิจกรรม กระบวนการ หรอืการดําเนินการใดๆที�บุคคลหนึ�งหรอื
หน่วยงานหนึ�งไดอ้ํานวยความสะดวก ช่วยเหลอื และ/หรอืตอบสนองความจาํเป็นและความต้องการ
ให้กบับุคคลหรอืกลุ่มบุคคลอื�น โดยมวีตัถุประสงค์ให้ได้รบัความพงึพอใจ (รววีรรณ โปรยรุ่งโรจน์. 
2551: 3) 
 การบรกิาร หมายถึง กิจกรรมหรอืกระบวนการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ�งของบุคคล
หรอืองคก์ร เพื�อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื�นและก่อใหเ้กดิความพงึพอใจจากผลของการ
กระทํานั 
น ซึ�งการบรกิารที�ดจีะเป็นการกระทําที�สามารถสนองตอบความต้องการของผู้ที�แสดง
เจตจํานง ให้ได้ตรงกับสิ�งที�บุคคลคาดหวงั พร้อมทั 
งทําให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกที�ดีและ
ประทบัใจต่อสิ�งที�ไดร้บั (ปทุมพร โพธิ Hกาศ. 2554: 13) 
 โดยสรุป บรกิาร หมายถงึ กจิกรรมหรอืการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ�งของบุคคลหรอื
องคก์รเพื�อตอบสนองความต้องการของบุคคลหรอืกลุ่มบุคคล โดยมวีตัถุประสงคใ์หผู้ร้บับรกิารเกดิ
ความพงึพอใจ 
 
 1.2 คณุลกัษณะของการบริการ           
 เดค็เคอร ์และ ซลัลแิวน (สุชาวด ียิ
มม.ี 2548: 93-95 ; อ้างองิมาจาก Decker; & Sullivan. 
1992) กล่าวว่า บรกิารมคีุณลกัษณะที�สําคญั 4 ประการ คอื การไม่สามารถจบัต้องได้ การไม่
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สามารถแยกบรกิารออกจากผูใ้หบ้รกิารได ้มคีวามไม่แน่นอน และไม่สามารถเกบ็รกัษาบรกิารนั 
นไว้
ได ้ซึ�งคุณลกัษณะทั 
ง 4 ประการ มรีายละเอยีดดงันี
 
  1.2.1 ไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) บรกิารเป็นสิ�งที�ไม่สามารถจบัต้องได ้
สมัผสัไม่ได้ และไม่สามารถแยกออกมาจากองค์กรที�ผลติเพื�อมาตรวจสอบพจิารณาตวับรกิารได ้
บรกิารจะมคีุณลกัษณะที�ไมเ่หมอืนผลติภณัฑ ์คอื ไมส่ามารถมองเหน็ ชมิ สมัผสั ไดย้นิ ไดก้ลิ�น หรอื
ประเมนิผลในที�อื�นห่างไกลจากจุดการให้บรกิาร บรกิารจงึไม่มคีุณสมบตัิทางกายภาพที�จะเป็น
เจา้ของได ้ไม่มหีลกัฐานที�ปรากฏใหเ้หน็อยู่ตลอดเวลา และไม่สามารถเปรยีบเทยีบแง่มุมแต่ละดา้น
ไดจ้นกว่าจะบรโิภคหรอืใชบ้รกิารแลว้ บรกิารจงึเป็นการเสนอความเชื�อมั �นความศรทัธาขององคก์ร 
ถา้ผูบ้รโิภคมคีวามเชื�อถอืศรทัธาที�มากพอกจ็ะซื
อบรกิาร เมื�อผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัการใหบ้รกิารแลว้กจ็ะ
เปรยีบเทยีบกบัความคาดหวงัที�ตนเองมอียู ่จงึเกดิเป็นความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจขึ
น ดงันั 
นผูซ้ื
อ
ที�ขาดความเชื�อมั �นและความเชื�อถอืในการใหบ้รกิารขององคก์รกจ็ะไม่ซื
อบรกิาร เพราะมคีวามเชื�อ
ว่าไมส่ามารถสนองตอบความตอ้งการของตวัเองได ้ 
  การไม่สามารถจบัต้องได้ ยงัหมายถงึการไม่สามารถทดสอบหรอืทดลองใช้ก่อนการ
ซื
อได้ ดงันั 
นผู้บรโิภคที�มแีนวโน้มว่าจะซื
อจงึขึ
นอยู่กับการได้รบัคําแนะนําและข้อชี
แนะจากการ
ประเมนิตดัสนิของผูอ้ื�นที�มปีระสบการณ์การใชบ้รกิารนั 
นมาก่อน การบอกต่อโดยใชว้ธิกีารพูดต่อๆ
กนัจะมอีิทธพิลต่อการตดัสนิใจของผู้ซื
อค่อนข้างมาก การให้ข้อมูลหรอืข้อชี
แนะที�ทําให้บรกิารมี
ลกัษณะของความเป็นรูปธรรมสามารถจบัต้องไดด้้วยการบอกถงึคุณภาพและประโยชน์ที�จะได้รบั
จากบรกิาร จะช่วยใหผู้บ้รโิภคเกดิความเชื�อมั �นและประเมนิบรกิารที�ตนกําลงัจะซื
อได ้    
  1.2.2 ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) เป็นลกัษณะที�สําคญัของบรกิารซึ�งมี
การผลติและบรโิภคในเวลาเดยีวกนั และไม่สามารถแบ่งแยกบรกิารจากผู้ให้บรกิารได้ โดยลูกคา้มี
ส่วนร่วมในการรบับรกิาร กล่าวคอื ผู้ขายหนึ�งรายสามารถให้บรกิารลูกค้าในขณะนั 
นได้หนึ�งราย 
เนื�องจากผู้ขายแต่ละรายมเีอกลกัษณ์เฉพาะตวัไม่สามารถใหค้นอื�นบรกิารแทนได้ เพราะต้องผลติ
และบรโิภคในเวลาเดยีวกนั ทาํใหก้ารบรกิารมขีอ้จาํกดัในเรื�องของเวลา   
  1.2.3 ไม่แน่นอน (Variability หรอื Service Variability) หมายถงึ ความแตกต่าง
ของบรกิารที�ผู้บรโิภคได้รบัในแต่ละครั 
ง บรกิารที�ผู้บรโิภคได้รบัจะมคีวามแตกต่างกนัตลอดเวลา 
เนื�องจากความสรา้งสรรคข์องบรกิารขึ
นอยูก่บัการปฏบิตัขิองบุคคลที�ใหบ้รกิาร บรกิารที�ไดร้บัจงึไม่มี
ความแน่นอนตายตวั เพราะบุคคลอาจมคีวามเมื�อยลา้ การคดิที�ไม่รอบคอบ ความไม่ค่อยใส่ใจหรอื
ลมื เช่น แพทย์บางคนอาจมคีวามใส่ใจและให้การดูแลผู้รบับรกิารเป็นอย่างด ีในขณะที�บางคนมี
ความใส่ใจน้อยและรบีทําให้เสรจ็โดยเรว็ หรอืศลัยแพทย์บางรายมคีวามสามารถในการผ่าตดัให้
ประสบความสาํเรจ็สงูในขณะที�บางรายมคีวามสามารถความเชี�ยวชาญน้อย เป็นตน้ 
  ความไม่แน่นอนอาจเกดิขึ
นจากการขาดความต่อเนื�องของผู้บรโิภคในความสามารถ
หรอืความเตม็ใจที�จะมามสี่วนร่วมในกระบวนการใหบ้รกิาร เช่น ผูป้่วยเบาหวานที�ไม่ปฏบิตัติวัตาม
คาํแนะนําในเรื�องการรบัประทานอาหารอยา่งเครง่ครดักอ็าจไม่บรรลุความสําเรจ็ในการควบคุมระดบั
นํ
าตาลในเลอืดเช่นเดยีวกบัผูป้ว่ยเบาหวานคนอื�น 
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  นอกจากนี
ความไมแ่น่นอนยงัเกดิขึ
นไดจ้ากตวัแปรอื�นๆในสภาพแวดลอ้ม บรรยากาศ
ที�กําลังให้การบริการอยู่ เช่น ความหนาแน่นของผู้ใช้บริการ เวลาที�จํากัด และการได้รบัการ
ขดัจงัหวะจากลูกคา้คนอื�นขณะที�ใหบ้รกิาร กส็่งผลใหเ้กดิความไม่แน่นอนแก่บรกิารไดเ้ช่นกนั ผูซ้ื
อ
หรอืผู้ใช้บรกิารจงึเกดิความตระหนักและรูส้กึถงึความเสี�ยงที�จะเกดิขึ
นจากความไม่แน่นอนเหล่านี
 
และมกัจะสอบถามผูอ้ื�นก่อนที�จะตดัสนิใจเลอืกใชส้ถานใหบ้รกิารใดๆ 
  ความไม่แน่นอนส่งผลถงึคุณภาพของบรกิาร ดงันั 
น ผู้ให้บรกิารจงึควรมกีารควบคุม
คุณภาพดว้ยแนวทาง 3 แนวทาง ดงันี
 
   1.2.3.1  การลงทุนในการจ้างงานบุคลากรและการฝึกอบรมต่างๆ การคดัเลอืก
บุคลากรที�มคีวามรูแ้ละความเชี�ยวชาญในการให้บรกิาร การจดัการอบรมเพื�อเพิ�มพูนศกัยภาพและ
พฒันาทกัษะความชาํนาญความเชี�ยวชาญใหม้มีากยิ�งขึ
น 
   1.2.3.2  การกําหนดมาตรฐานการให้บรกิารขององค์การอย่างเป็นลายลกัษณ์
อกัษร ไม่ว่าจะเป็นการปฏบิตัิหรอืการจดัสถานที�สิ�งแวดล้อมต่างๆ รวมทั 
งมแีผนงานของบรกิาร 
(Service Blueprint) ในการควบคุมตดิตามการปฏบิตังิานของฝ่ายต่างๆที�มสี่วนร่วมในการใหบ้รกิาร
ว่าไดป้ฏบิตัหิรอืยงัและดมีากน้อยเพยีงไร 
   1.2.3.3  การสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้ดว้ยการตดิตามตรวจสอบความพงึพอใจ
ของลกูคา้อยา่งสมํ�าเสมอจากการไดร้บัคําแนะนํา การแสดงความคดิเหน็และขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ 
การสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้และการเปรยีบเทยีบต่างๆของลกูคา้ 
  1.2.4  ไม่สามารถเกบ็รกัษาไวไ้ด ้(Perishability) บรกิารไม่สามารถผลติหรอืสรา้งขึ
น
มาแล้วเก็บเอาไว้ก่อน เพื�อรอให้มคีวามต้องการใช้เกดิขึ
น แต่จะเกิดบรกิารที�สรา้งสรรค์เมื�อผู้ใช้มี
ความต้องการและมาซื
อบรกิารเท่านั 
น การไม่สามารถเก็บรกัษาบรกิารไว้ไดนี้
ก่อใหเ้กดิปญัหา คอื 
ลูกค้าที�ไม่พงึพอใจในบรกิารที�ได้รบัก็ไม่สามารถคนืบรกิารกลบัมาได้ หรอืหากลูกค้าไม่จ่ายเงนิ 
องค์กรก็ไม่สามารถเรยีกความเป็นเจ้าของบรกิารกลบัคืนมา ถ้าความต้องการมสีมํ�าเสมอ การ
ให้บรกิารก็จะไม่มปีญัหาของการไม่สามารถเก็บรกัษาบรกิารไวไ้ด้ แต่ถ้าลกัษณะความต้องการไม่
แน่นอนจะทาํใหเ้กดิปญัหา คอื ใหบ้รกิารไมท่นัหรอืไมม่ลีกูคา้   
  หากเกดิความไม่สมดุลระหว่างความต้องการซื
อ (Demand) กบัความต้องการเสนอ
ขายบรกิาร (Supply) กจ็ะส่งผลต่อองคก์ร ดงันั 
น กลยุทธก์ารตลาดที�นํามาใชเ้พื�อปรบัความต้องการ
ซื
อใหส้มํ�าเสมอ และปรบัการใหบ้รกิารไม่ใหเ้กดิปญัหามากหรอืน้อยเกนิไป มดีงันี
 (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 
2552: 334)  
   1.2.4.1  กลยุทธ์เพื�อปรบัความต้องการซื
อ (Demand) ได้แก่ การตั 
งราคาให้
แตกต่างกนัเพื�อปรบัความต้องการซื
อให้สมํ�าเสมอ การกระตุ้นความต้องการซื
อในช่วงที�มคีวาม
ต้องการซื
อน้อย (Nonpeak demand can be cultivated) โดยจดักจิกรรมลดราคาและส่งเสรมิการ
ขาย การให้บรกิารเสรมิ การมรีะบบการนัดหมายจะทําให้ทราบจํานวนลูกคา้ที�แน่นอนเพื�อการวาง
แผนการใหบ้รกิารและปรบัระดบัอุปสงคใ์หเ้หมาะสม 
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   1.2.4.2  กลยุทธ์เพื�อปรบัการให้บรกิารเสนอขาย (Supply) ได้แก่ การเพิ�ม
พนักงานชั �วคราว การกําหนดวธิกีารทํางานที�มปีระสทิธภิาพในช่วงที�ลูกค้ามาก การให้ผู้บรโิภคมี
ส่วนรว่มในการใหบ้รกิาร เพื�อประหยดัเวลาของผูข้ายในการใหบ้รกิาร การใหบ้รกิารร่วมกนัระหว่าง
ผูข้าย การขยายสิ�งอํานวยความสะดวกในอนาคต หรอืการขยายพื
นที�ใหบ้รกิาร  
 
 1.3 คณุภาพของการบริการ (Service Quality)  
  1.3.1 ความหมายของคณุภาพของการบริการ  
  คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality) เป็นระดบัของการใหบ้รกิารซึ�งไม่มตีวัตนที�
นําเสนอให้กบัลูกคา้ที�คาดหวงั ซึ�งจะเป็นผูต้ดัสนิคุณภาพการให้บรกิาร (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2552: 
341; อา้งองิมาจาก Etzel; Walker; & Stanton. 2007: 678)  
   คุณภาพของการบรกิาร หมายถึง การควบคุมมาตรฐานคุณภาพการให้บรกิารอย่าง
จรงิจงัด้วยการตรวจสอบและประเมนิความพงึพอใจของลูกค้าและปญัหาข้อบกพร่องต่างๆเป็น
ระยะๆจะช่วยใหส้ามารถปรบัปรุงและพฒันางานบรกิารไดต้รงกบัความต้องการของลูกคา้ (ปทุมพร 
โพธิ Hกาศ. 2554: 25) 
  คุณภาพของบริการ คือ ความสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้า ระดับ
ความสามารถของบรกิารในการบําบดัความต้องการของลูกค้า หรอืระดบัความพงึพอใจของลูกค้า
หลงัจากไดร้บับรกิารไปแลว้ (วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์. 2539: 14) 
  โดยสรุป คุณภาพของการบรกิาร หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าหลงัจาก
ได้รบับรกิาร สําหรบังานวจิยัในครั 
งนี
 คุณภาพของการบรกิาร หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิารต่อการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ีโดยลูกคา้จะประเมนิ
คุณภาพการบรกิารดว้ยการเปรยีบเทยีบความตอ้งการหรอืความคาดหวงักบับรกิารที�ไดร้บัจรงิ 
  1.3.2 ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวงัในคุณภาพของการบริการกับ
ประสบการณ์ที�ผูร้บับริการได้รบัจริง 
  ความคาดหวงัในคุณภาพของการบรกิารกบัประสบการณ์ที�ผู้รบับรกิารไดร้บัจรงิจะมี
ผลต่อระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (รววีรรณ โปรยรุง่โรจน์. 2551: 31-32) กล่าวคอื 
   1.3.2.1  หากผูร้บับรกิารรูส้กึว่าการบรกิารที�ไดร้บัมคีุณภาพสูงกว่าความคาดหวงั
ที�ได้ตั 
งไว ้ผูร้บับรกิารกจ็ะเกดิความพงึพอใจมาก ซึ�งความพงึพอใจนี
จะพฒันาไปสู่ความจงรกัภกัดี
ต่อหน่วยงานบรกิาร ซึ�งส่งผลดทีางธุรกจิต่อหน่วยงานบรกิาร 
   1.3.2.2  หากผูร้บับรกิารรูส้กึว่าการบรกิารที�ไดร้บัมคีุณภาพตรงกบัความคาดหวงั
ที�ไดต้ั 
งไว ้ผูร้บับรกิารกจ็ะเกดิความพงึพอใจ แต่ความพงึพอใจนี
ยงัต้องไดร้บัการกระตุ้นจากกลยุทธ์
ทางการตลาดอื�นๆอกี เช่น หน่วยงานอาจต้องใชก้ลยุทธก์ารสรา้งความสมัพนัธก์บัผูร้บับรกิาร โดย
การจดัทําระบบฐานข้อมูลลูกค้า เมื�อผู้รบับรกิารกลบัมาใช้บรกิารอีกครั 
ง ผู้ปฏบิตัิงานให้บรกิารก็
สามารถจดจาํความตอ้งการของผูร้บับรกิารได ้ 
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   1.3.2.3  หากผูร้บับรกิารรูส้กึว่าการบรกิารที�ไดร้บัมคีุณภาพตํ�ากว่าความคาดหวงั
ที�ไดต้ั 
งไว ้ผูร้บับรกิารกจ็ะรูส้กึไมพ่งึพอใจ 
   1.3.2.4  หากผูร้บับรกิารรูส้กึว่าการบรกิารที�ไดร้บัมคีุณภาพตํ�ากว่าความคาดหวงั
ที�ได้ตั 
งไวม้าก หรอืการบรกิารนั 
นๆมคีุณภาพในระดบัที�ตํ�ากว่ามาตรฐานขั 
นตํ�าที�สามารถยอมรบัได ้
ผูร้บับรกิารจะเกดิความรูส้กึไม่พงึพอใจเป็นอย่างมาก และมแีนวโน้มจะนําไปบอกเล่าใหบุ้คคลอื�นๆ
ว่าไมค่วรมาใชบ้รกิารของหน่วยงานนี
 และยิ�งไปกว่านั 
นหากผูร้บับรกิารเคยไดร้บัการบรกิารที�ดกีว่า
จากหน่วยงานอื�นๆ ผลก็คอื นอกจากเขาจะไม่แนะนําให้บุคคลอื�นมาใช้บรกิารของหน่วยงานแล้ว 
เขากอ็าจจะแนะนําใหผู้อ้ื�นไปใชบ้รกิารของหน่วยงานคู่แขง่ดว้ย 
  1.3.3 แบบจาํลองคณุภาพของบริการ 
  กลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจในการบรกิารนั 
นมหีลากหลายวธิีการ หากแต่ล้วน
ตั 
งอยู่บนฐานความคิดเดียวกันคือ การให้บรกิารที�ตรงกับสิ�งที�คาดหวงัของผู้รบับริการ ดังนั 
น 
นักวชิาการด้านการบรกิารหลายท่านได้กําหนดกลยุทธ์ต่างๆขึ
นมา เช่น พาราสุรามานและคณะ 
(Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1985: 41-50) ได้กําหนดแบบจาํลองคุณภาพของบรกิาร 
(Service - quality model) ขึ
น เพื�อที�จะสามารถเขา้ใจในองคป์ระกอบของการบรกิาร และสามารถ
บริหารจัดการให้เกิดการบริการที�มีคุณภาพและนําไปสู่ความพึงพอใจของผู้ร ับบริการได ้             
ดงัภาพประกอบ 2 โดยที�พาราสุรามานชี
ให้เห็นถึงปจัจยัที�ส่งผลต่อการบริการและช่องว่างใน
กระบวนการใหบ้รกิารที�ส่งต่อระหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร เนื�องจากช่องว่างเหล่านี
หากมกีาร
จดัการที�ดเีพยีงพอ กจ็ะสามารถสรา้งใหเ้กดิความพงึพอใจในการบรกิารขึ
น 
  จากแบบจําลองพบว่า ความคาดหวงัของผู้รบับรกิารเกิดจากปจัจยัหลกัๆ 3 ด้าน 
ได้แก่ คําบอกเล่าปากต่อปาก ความต้องการเฉพาะบุคคลและประสบการณ์ในอดีต การที�ผู้รบั 
บรกิารมคีวามต้องการในการบรกิารและนําสิ�งที�ต้องการไปเปรยีบเทยีบกบัการอ้างอิงจากแหล่ง 
ขอ้มูลต่างๆ กําหนดเป็นความคาดหวงัในการบรกิารขึ
น หน้าที�ของผู้ให้บรกิารจงึอยู่ที�การส่งมอบ
การบรกิารที�ตรงกบัความต้องการของผู้รบับรกิาร โดยมช่ีองว่างเกดิขึ
นในแบบจาํลอง ซึ�งหากผู้ให ้
บรกิารสามารถเตมิเตม็ช่องว่างเหล่านี
ไดก้จ็ะทาํใหก้ารบรกิารที�ส่งต่อไปยงัผูร้บับรกิารมคีุณภาพและ
สร้างเสรมิความพงึพอใจในการบรกิารได้ ช่องว่างในการดําเนินการบรกิารและเป็นโอกาสในการ
ดําเนินงานบรกิารให้มคีุณภาพ ม ี5 ช่องว่าง (ภาสกร อดุลพฒันกจิ; และ เอนก สุวรรณบณัฑติ. 
2554: 159-160) ไดแ้ก่ 
   1.3.3.1  ความไม่ตรงกันระหว่างความคาดหวังของลูกค้ากับการรับรู้ความ
คาดหวงัของลกูคา้ โดยผูบ้รหิารการบรกิารอาจเกดิความคลาดเคลื�อนของการประเมนิความคาดหวงั
ของผูร้บับรกิาร ทําให้มกีารนําเสนอการบรกิารที�ไม่เป็นไปตามความคาดหวงั นั �นย่อมส่งผลให้เกดิ
ความไม่พึงพอใจในการบริการโดยตรง ขณะเดียวกันการลงทุนในการบริการนั 
นก็จะเป็นการ      
สญูเปล่าอกีดว้ย ดงันั 
น ผูป้ระกอบกจิการบรกิารจะตอ้งศกึษา ประเมนิความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร
ใหถู้กตอ้ง 
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   1.3.3.2  การเบี�ยงเบนระหว่างการถ่ายทอดความเขา้ใจความคาดหวงัของลูกค้า
จากผู้บรหิารการบรกิารไปสู่นโยบายการบรกิาร แม้ว่าจะมคีวามเขา้ใจที�ถูกต้องต่อความคาดหวงั
ของผู้รบับรกิารแล้วก็ตาม แต่ในการกําหนดเป็นนโยบายเพื�อการบรกิารขึ
นมานั 
นก็อาจเกดิความ
คลาดเคลื�อนของนโยบายหรอืมกีารเขา้ใจความหมายผดิพลาด ทาํใหก้ารดาํเนินการมคีวามผดิพลาด
ตามไปดว้ย ส่งผลต่อรปูแบบการบรกิารที�จะไมต่รงตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิารนั �นเอง 
   1.3.3.3  การส่งมอบการบริการไม่สอดคล้องกับนโยบายการบริการ เกิดการ
บกพร่องในการควบคุมคุณภาพการบริการ อาจเกิดขึ
นได้เมื�อผู้ให้บริการดําเนินกระบวนการ
ใหบ้รกิารที�ไมส่อดคลอ้งกบันโยบายการบรกิาร  อาจเป็นในด้านคุณภาพ ความเอาใจใส่  ความ
รบัผดิชอบต่อการบรกิาร สิ�งเหล่านี
ล้วนเป็นภาพที�เห็นได้ชดัเจน ซึ�งทําให้ผู้รบับรกิารเกิดความ     
ไมพ่งึพอใจได ้
   1.3.3.4  การส่งมอบบริการไม่เป็นไปตามข้อมูลที�ได้สื�อสารออกไปหรือให้ไว ้    
นั �นก็คือ การที�ไม่สามารถส่งมอบบรกิารที�เป็นไปตามที�ได้บอกออกไป ซึ�งทําให้ผู้รบับรกิารเกิด
ความรู้สกึถูกเอารดัเอาเปรยีบจากผู้ให้บรกิาร เนื�องจากผู้รบับรกิารตัดสนิใจซื
อบรกิารเนื�องจาก
ขอ้มลูที�ไดร้บัการสื�อออกไปของผูใ้หบ้รกิารนั �นเอง 
   1.3.3.5  การส่งมอบบริการที�แตกต่างไปจากความคาดหวังของลูกค้า เป็น
จุดบกพร่องที�เกดิขึ
นไดง้่ายที�สุดและควบคุมไดย้ากที�สุด เนื�องจากความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจะ
เปลี�ยนไปตามแต่ระยะเวลาหรอืสถานการณ์ ดงันั 
นทําให้การใหบ้รกิารจะต้องปรบัเปลี�ยนใหต้รงกบั
ความคาดหวงันั 
นเสมอ ผู้ให้บรกิารจะต้องตระหนักถึงการตอบสนองต่อความต้องการและความ
คาดหวงัของผู้รบับรกิารได้อย่างทนัท่วงท ีหากผู้ให้บรกิารส่งมอบการบรกิารแบบเดมิๆในทุกครั 
ง
ของการบรกิาร นั �นอาจเป็นมาตรฐานการให้บรกิาร แต่การบรกิารนั 
นไม่ตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิารเกดิเป็นความพงึพอใจที�ลดลงของผูร้บับรกิารไดใ้นที�สุด 
   เมื�อพจิารณาช่องว่างในแบบจาํลองทั 
ง 5 จดุแลว้จะพบว่า มคีวามยากง่ายแตกต่าง
กนัในการจดัการที�จะลบจดุบกพรอ่งเหล่านั 
น แต่หากสามารถลบจุดบกพร่องลงได ้กจ็ะสามารถสรา้ง
ความพงึพอใจแก่ผู้รบับรกิารได ้แต่ถ้าการส่งมอบบรกิารไม่ตรงกบัความคาดหวงักจ็ะนําไปสู่ความ
ไม่พงึพอใจ ซึ�งนําไปสู่การไม่กลบัมาใช้บรกิารซํ
าและยงัเป็นข้อมูลอ้างองิที�ไม่ดต่ีอผู้รบับรกิารราย
อื�นๆอีกด้วย ดงันั 
น การเสรมิสร้างความพงึพอใจในการบรกิารจะต้องมองหาสิ�งที�เหนือกว่าการ
ใหบ้รกิารตามความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร    
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ภาพประกอบ 2 แบบจาํลองคุณภาพของบรกิาร (Service-quality model) 
 

 ที�มา:  ภาสกร อดุลพฒันกจิ; และ เอนก สุวรรณบณัฑติ. (2554). จติวทิยาบรกิาร. หน้า 158.    
 
 
 
 
 
 
 

คาํบอกเล่าปากต่อปาก ความตอ้งการส่วนบุคคล ประสบการณ์ในอดตี 

บรกิารที�คาดหวงั 

บรกิารที�ไดร้บั 

การส่งมอบบรกิาร 

การกําหนดนโยบาย
บรกิาร 

การรบัรูค้วามคาดหวงั
ของลกูคา้ 

การสื�อสารกบัลกูคา้ 

ผูร้บับริการ 

ผูใ้ห้บริการ 

1 

5 

3 

2 

4 
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  1.3.4 ลกัษณะคณุภาพการให้บริการ 
  พาราสุรามานและคณะ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2552: 343) กล่าวว่า ลกัษณะคุณภาพการ
ใหบ้รกิาร ม ี10 ประการ ดงันี
   
   1.3.4.1  การเขา้ถงึลูกคา้ (Access) การใหบ้รกิารที�ใหก้บัลูกคา้ต้องอํานวยความ
สะดวกในด้านเวลาและสถานที�แก่ลูกคา้ คอื ไม่ทําให้ลูกคา้ต้องคอยนาน มทีําเลที�ตั 
งของรา้นอยู่ใน
บรเิวณที�ลกูคา้เดนิทางมาซื
อไดง้า่ย มทีี�จอดรถอยา่งเพยีงพอ 
   1.3.4.2  การตดิต่อสื�อสาร (Communication) สามารถอธบิายอย่างถูกต้อง โดย
ใชภ้าษาที�ลกูคา้เขา้ใจงา่ย              
   1.3.4.3  ความสามารถ (Competence) บุคลากรที�ใหบ้รกิารต้องมคีวามชํานาญ 
และมคีวามรูค้วามสามารถในงาน            
   1.3.4.4  ความสุภาพ (Courtesy) บุคลากรต้องมมีนุษยสมัพนัธ ์เป็นกนัเอง และมี
วจิารณญาณ                     
   1.3.4.5  ความน่าเชื�อถอื (Credibility) บรษิทัและบุคลากรต้องสามารถสรา้งความ
เชื�อมั �นและความไวว้างใจในบรกิาร โดยเสนอบรกิารที�ดทีี�สุดใหแ้ก่ลกูคา้       
   1.3.4.6  ความไว้วางใจ (Reliability) การบริการที�ให้กับลูกค้าต้องมีความ
สมํ�าเสมอและถูกตอ้ง                          
   1.3.4.7  การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บรกิารและ
แกป้ญัหาใหแ้ก่ลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเรว็ตามที�ลกูคา้ตอ้งการ             
   1.3.4.8  ความปลอดภยั (Security) บรกิารที�ใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเสี�ยง 
และปญัหาต่างๆ                    
   1.3.4.9  การสร้างบริการให้เป็นที�รู้จ ัก (Tangible) จะทําให้ลูกค้าสามารถ
คาดคะเนถงึคุณภาพบรกิารได ้          
   1.3.4.10 การเข้าใจและรู้จกัลูกค้า (Understanding/ Knowing Customer) 
พนักงานต้องพยายามเข้าใจความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจในการตอบสนองความ
ตอ้งการเหล่านั 
น 
  1.3.5 ปัจจยักาํหนดคณุภาพการให้บริการ 
  พาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1990: 25-26) ไดพ้ฒันา
และสรา้งเครื�องมอืในการประเมนิคุณภาพการบรกิาร เรยีกว่า “SERVQUAL” (Service Quality) 
โดยนําลกัษณะของคุณภาพการใหบ้รกิาร 10 ประการขา้งต้น มาสรุปเป็นปจัจยักําหนดคุณภาพการ
ใหบ้รกิารได ้5 ประการ ดงันี
 
   1.3.5.1  ความน่าเชื�อถอื (Reliability) เป็นความสามารถที�จะดําเนินการใหบ้รกิาร
ตามที�สญัญาไวอ้ย่างมคีุณภาพ ถูกต้องแม่นยาํไม่ผดิพลาด และมคีวามแน่นอนในการใหบ้รกิารทุก
ครั 
ง นั �นหมายความว่า ลกูคา้จะไดร้บัการสนองตอบความพงึพอใจในทุกครั 
งที�ใชบ้รกิาร 



16 
 

   1.3.5.2  การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) เป็นความเต็มใจที�จะ
ช่วยเหลอืและใหบ้รกิารแก่ผูใ้ชบ้รกิารหรอืลูกคา้ในทุกเรื�องอย่างทนัท่วงท ีมตินีิ
หมายถงึ การไม่เคย
ปฏเิสธลูกคา้ก่อนที�จะพยายามทําตามความต้องการ รวมทั 
งตอบสนองลูกคา้แบบทนัททีี�เหน็ลูกค้า 
ทนัททีี�ลกูคา้ถาม ทนัททีี�ลกูคา้รอ้งขออกีดว้ย 
   1.3.5.3  การให้ความมั �นใจ (Assurance) มิตินี
เกิดจากความรู้ความเชี�ยวชาญ 
ความสุภาพอ่อนน้อม มอีธัยาศยัด ีมมีารยาทอนังามในการให้บรกิารของพนักงานผู้ให้บรกิารและ
ความสามารถของบุคลากรในการใหบ้รกิารที�สรา้งความเชื�อถอืศรทัธาและความเชื�อมั �นแก่ลกูคา้  
   1.3.5.4  การเข้าใจและเห็นใจลูกค้า (Empathy) เป็นความพยายามของผู้
ใหบ้รกิารในการเขา้ใจถงึความต้องการของลูกคา้ และจดัการใหบ้รกิารที�เหมาะสมเฉพาะบุคคลดว้ย
พฤตกิรรมที�เอื
ออาทรห่วงใยและเขา้ใจความรูส้กึความตอ้งการของลกูคา้เป็นอย่างด ี  กล่าวโดยสรุป
มตินีิ
คอืเรื�องการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” เช่น การเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอย่างด ีเอาใจใส่ใน
ความตอ้งการเฉพาะราย สามารถจดจาํชื�อลูกคา้ รวมทั 
งการเปิดใหบ้รกิารในวนัเวลาที�สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการใชบ้รกิารของลกูคา้ ฯลฯ 
   1.3.5.5  ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ ความพรอ้มของสิ�ง
ที�สามารถจบัตอ้งไดท้ี�ลกูคา้เหน็หรอืลกัษณะที�ปรากฏใหเ้หน็ไดอ้ยา่งชดัเจนทางกายภาพของสถานที� 
สิ�งอํานวยความสะดวกต่างๆ อุปกรณ์เครื�องมอื บุคลากร และอุปกรณ์ในการสื�อสาร เช่น การจดั
สถานที�และตกแต่งใหส้วยงาม การจดัหอ้งรบัรอง การตกแต่งสถานบรกิารใหเ้หมาะสมสอดคลอ้งกบั
กลุ่มเป้าหมาย เสื
อผา้ เครื�องแบบของผูใ้หบ้รกิารที�สวยงามเหมาะสมกบัลกัษณะงานและสรา้งความ
พอใจให้กบัผู้ใช้บรกิาร รวมถงึความพร้อมของอุปกรณ์เครื�องมอืที�ช่วยในการอํานวยความสะดวก
ต่างๆในระหว่างรอคอย เป็นตน้ 
 จากแนวคดิและทฤษฏเีกี�ยวกบัคุณภาพการบรกิาร ในการวจิยัครั 
งนี
ผู้วจิยัได้นํามาเป็น
แนวทางในการสร้างแบบสอบถามและอภปิรายผลการวดัคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยา
องคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
 
2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัปัจจยัส่วนบคุคล 

 2.1 ปัจจยัส่วนบคุคลที�มีอิทธิพลต่อลกัษณะทางจิตวิทยา 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538: 41) กล่าวว่า คนที�มลีกัษณะทางประชากรศาสตรต่์างกนัจะมี
ลกัษณะทางจติวทิยาต่างกนัดงันี
 
  2.1.1 เพศ  ความแตกต่างทางเพศ ทําให้บุคคลมพีฤตกิรรมของการตดิต่อสื�อสาร
ต่างกนั คอื เพศหญงิมแีนวโน้มมคีวามต้องการที�จะส่งและรบัข่าวสารมากกว่าเพศชาย เพศหญิง
มกัจะมคีวามละเอยีดอ่อนและต้องการค้นหาขอ้มูลต่างๆ ให้มากขึ
นก่อนทําการตดัสนิใจ ในขณะที� 
เพศชายไม่ได้มคีวามต้องการที�จะส่งและรบัข่าวสารเพยีงอย่างเดยีว แต่มคีวามต้องการที�จะสรา้ง
ความสัมพันธ์อันดีให้เกิดขึ
นจากการรบัและส่งข่าวสารนั 
นด้วย เพศชายมกัจะมีความเชื�อมั �น          
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ในตวัเองสูง และมกัจะมุ่งที�บางสิ�งบางอย่างที�จะช่วยให้เขาบรรลุตามเป้าหมายได้ นอกจากนี
เพศ
หญิงและเพศชายมคีวามแตกต่างกันอย่างมากในเรื�องความคดิ ค่านิยมและทศันคติทั 
งนี
เพราะ
วฒันธรรมและสงัคมกําหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไวต้่างกนั  
  2.1.2 อายุ เป็นปจัจัยที�ทําให้คนมีความแตกต่างกันในเรื�องของความคิดและ
พฤตกิรรม คนที�อายุน้อยมกัจะมคีวามคดิเสรนิียม ยดึถอือุดมการณ์และมองโลกในแง่ดมีากกว่าคน
อายมุาก ในขณะที�คนอายมุากมกัจะมคีวามคดิอนุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกใน
แงร่า้ยกว่าคนที�มอีายนุ้อย เนื�องมาจากผ่านประสบการณ์ชวีติที�แตกต่างกนั  
  2.1.3 การศึกษา เป็นปจัจยัที�ทําให้คนมคีวามคดิ ค่านิยม ทศันคติและพฤติกรรม
แตกต่างกนั คนที�มกีารศึกษาสูงจะได้เปรยีบอย่างมากในการเป็นผู้รบัสารที�ดเีพราะเป็นผู้มคีวาม
กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดด้ ีแต่จะเป็นคนที�ไมเ่ชื�ออะไรงา่ยๆ ถา้ไมม่หีลกัฐานหรอืเหตุผลเพยีงพอ 
  2.1.4 ลกัษณะทางสงัคมและเศรษฐกจิ หมายถงึ อาชพี รายได้และสถานภาพทาง
สงัคมของบุคคล มอีิทธพิลอย่างสําคญัต่อปฏิกิรยิาของผู้รบัสารที�มต่ีอผู้ส่งสาร เพราะแต่ละคนมี
วฒันธรรมประสบการณ์ ทศันคต ิค่านิยมและเป้าหมายที�ต่างกนั  
 
 2.2 ปัจจยัส่วนบคุคลที�มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2552: 148) กล่าวว่า ปจัจยัส่วนบุคคลมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
ดงัต่อไปนี
 
  2.2.1 อายุ บุคคลที�มีอายุแตกต่างกันจะมีความต้องการในสินค้าและบริการที�
แตกต่างกนั  
  2.2.2 อาชีพ อาชีพที�แตกต่างกันของแต่ละบุคคลจะต้องการสินค้าและบรกิารที�
แตกต่างกนั  
  2.2.3 การศกึษา ผู้ที�มกีารศกึษาสูงมแีนวโน้มที�จะบรโิภคผลติภณัฑแ์ละบรกิารที�มี
คุณภาพดมีากกว่าผู้ที�มกีารศกึษาน้อยกว่า เนื�องจากผู้ที�มกีารศึกษาสูงจะมอีาชพีที�สามารถสร้าง
รายไดไ้ดสู้งกว่าผูท้ี�มกีารศกึษาน้อยกว่า จงึมแีนวโน้มที�จะบรโิภคผลติภณัฑแ์ละบรกิารที�มคีุณภาพ
มากกว่าหรอืมทีางเลอืกมากกว่านั �นเอง 
  2.2.4 สถานภาพทางเศรษฐกิจ หรอืรายได้ จะมผีลกระทบต่อสินค้าและบรกิารที�
ผู้บรโิภคตดัสนิใจซื
อ สถานภาพเหล่านี
ประกอบด้วยรายได้ การออม อํานาจการซื
อ และทศันคติ
เกี�ยวกบัการใชจ้า่ย 
 จากแนวคิดและทฤษฏเีกี�ยวกับปจัจยัส่วนบุคคล พบว่าปจัจยัส่วนบุคคลที�แตกต่างกัน
ส่งผลต่อลกัษณะทางจติวิทยาและพฤติกรรมของผู้บรโิภค ในการวิจยัครั 
งนี
ผู้ว ิจยัได้นํามาเป็น
แนวทางในการตั 
งสมมตฐิานและการอภปิรายผลเกี�ยวกบัปจัจยัส่วนบุคคลของผู้รบับรกิารที�มผีลต่อ
คุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
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3.  ประวติัโดยสงัเขปขององคก์ารเภสชักรรมและร้านยาองคก์ารเภสชักรรม  
 3.1 ประวติัโดยสงัเขปขององคก์ารเภสชักรรม (องคก์ารเภสชักรรม. 2556: ออนไลน์) 
           องคก์ารเภสชักรรมเป็นองคก์รของรฐัมภีารกจิหลกัในการผลติยาและเวชภณัฑ ์สนับสนุน
งานสาธารณสุขของประเทศ นบัเป็นโรงงานผลติยาแผนปจัจุบนัแห่งแรกของประเทศไทย ถอืกําเนิด
ขึ
นจากการรวมกจิการของโรงงานเภสชักรรม ซึ�งก่อตั 
งขึ
นตั 
งแต่ พ.ศ. 2482 กบักองโอสถศาลา ซึ�ง
ก่อตั 
งขึ
นในปี พ.ศ. 2444 ตามพระราชบญัญตัอิงคก์ารเภสชักรรม พ.ศ. 2509 มฐีานะเป็นรฐัวสิาหกจิ
ในสงักดักระทรวงสาธารณสุข 
  ปจัจุบันองค์การเภสัชกรรมดําเนินการผลิตยา เวชภัณฑ์ และอุปกรณ์การแพทย ์
ออกจาํหน่ายกว่า 200 รายการ มผีูป้ฏบิตังิานประมาณ 2,200 คน และมสีนิทรพัยร์วมกว่า 8,000 
ลา้นบาท 
           ในฐานะรฐัวสิาหกจิที�ดําเนินกจิการโดยทุนตั 
งต้นของรฐั องคก์ารเภสชักรรมไดนํ้าผลกําไร
มาใชใ้นการดําเนินการลงทุนขยายงาน เพิ�มผลผลติ พฒันาคุณภาพผลติภณัฑ ์การวจิยัและพฒันา 
การส่งเสรมิสงัคมในด้านต่างๆ โดยไม่ต้องขอรบังบสนับสนุนจากรฐั รวมทั 
งนําเงนิรายได้ส่งรฐั
จาํนวนรอ้ยละ 35 ของผลกําไรโดยตลอดมา 
  3.1.1 ภารกิจ (ตามพระราชบญัญติัองคก์ารเภสชักรรม พ.ศ. 2509) 
   3.1.1.1  ผลติยาและเวชภณัฑ ์   
   3.1.1.2  ส่งเสรมิใหม้กีารศกึษาและวจิยัการผลติยาและเวชภณัฑ ์  
   3.1.1.3  ส่งเสรมิการวเิคราะห์ยาและเวชภณัฑ์ รวมทั 
งวตัถุดบิที�ใช้ผลติยาและ
เวชภณัฑ ์    
   3.1.1.4  ซื
อ ขาย แลกเปลี�ยน และใหซ้ึ�งยาและเวชภณัฑ ์   
   3.1.1.5  ดาํเนินธุรกจิที�เกี�ยวเนื�องกบัการผลติยาและเวชภณัฑ ์
 
  3.1.2 ภารกิจที�ได้รบัมอบหมายจากกระทรวงสาธารณสขุ 
   3.1.2.1  รกัษาระดบัราคายาและเวชภณัฑไ์มใ่หเ้พิ�มสงูขึ
นโดยเรว็   
   3.1.2.2  รกัษาคุณภาพใหเ้ป็นไปตามมาตรฐาน   
   3.1.2.3  จดัหาและสนองความต้องการด้านยาและเวชภณัฑ์ให้แก่หน่วยงานใน
สงักดักระทรวงสาธารณสุข   
   3.1.2.4  จดัหาและสนองความต้องการด้านวคัซีนและเซรุ่มให้แก่หน่วยงานใน
สงักดักระทรวงสาธารณสุข   
   3.1.2.5  สาํรองยาและเวชภณัฑต์ามแผนเตรยีมพรอ้มแห่งชาต ิ  
   3.1.2.6  จดัหา ส่งยาและเวชภณัฑแ์ก่กองทุนและเวชภณัฑป์ระจําหมู่บ้านตาม
เป้าหมายของโครงการสาธารณสุขมลูฐาน   
   3.1.2.7  สนับสนุนนโยบายสาธารณสุขอื�นๆ นอกจากเรื�องยา และนโยบายที�
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เกี�ยวกบัยาและเวชภณัฑ ์ทั 
งด้านการผลติ การจดัหา การกระจาย การบรโิภค การควบคุม การ
พึ�งตนเอง การใชเ้ทคนิคและทรพัยากรที�เหมาะสมภายในประเทศ 
  3.1.3 วิสยัทศัน์ 
  “เป็นผู้นําในธุรกิจยาและเวชภณัฑ์ที�เป็นประโยชน์และจําเป็นต่อสังคมไทยอย่าง     
เป็นธรรม” 
  3.1.4 ค่านิยม 
  “วจิยักา้วหน้าผลติยามาตรฐาน บรกิารดว้ยนํ
าใจ รบัใชส้งัคม” 
   3.1.4.1  วิจยัก้าวหน้าผลิตยามาตรฐาน สนับสนุนการวิจยัและพัฒนายาและ
เวชภณัฑใ์หม่ๆ เพื�อพฒันาศกัยภาพของอุตสาหกรรมยาในประเทศ พรอ้มผลติยาและเวชภณัฑท์ี�มี
คุณภาพมาตรฐานสากล ปลอดภยัต่อผูบ้รโิภค 
   3.1.4.2  บรกิารดว้ยนํ
าใจ ให้ความสําคญัในการสรา้งความพงึพอใจใหลู้กคา้ดว้ย
บรกิารที�สะดวก รวดเรว็ ดําเนินการสอดคลอ้งตามแผนพฒันาสาธารณสุขนโยบายแห่งชาตดิา้นยา 
และนโยบายของรฐัในส่วนที�เกี�ยวขอ้ง 
   3.1.4.3  รบัใชส้งัคม มุ่งมั �นปฏบิตัต่ิองานที�ไดร้บัมอบหมายอย่างเตม็ที� ช่วยเหลอื
กจิกรรมที�มปีระโยชน์ต่อสงัคม ใส่ใจคุณภาพสิ�งแวดลอ้ม 
  3.1.5 การผลิต                
  องค์การเภสชักรรมได้รบัการรบัรองมาตรฐานวธิกีารที�ดใีนการผลติ (GMP) จาก
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาตั 
งแต่ปี พ.ศ. 2532 จนถงึปจัจุบนั และจะมุ่งมั �นพฒันาดา้น
คุณภาพต่อไป เพื�อให้ได้การรบัรองมาตรฐานการผลติในระดบัสากล ผลติภณัฑ์ขององค์การ    
เภสชักรรมมมีากกว่า 200 รายการ ในทุกหมวดการผลติ (ยาเมด็ แคปซูล ขี
ผึ
ง ครมี ยาผง ยาฉีด 
ยานํ
า ยานํ
าเชื�อม และยานํ
าเชื�อมชนิดแหง้) ทั 
งยาในบญัชยีาหลกัแห่งชาตแิละนอกบญัช ีรวมถงึยาที�
ใช้ในโครงการรณรงค์ทางการสาธารณสุขต่างๆ องค์การเภสชักรรมจดัตั 
งสถาบนัวจิยัและพฒันา
องคก์ารเภสชักรรมขึ
น ตั 
งแต่ปี พ.ศ. 2535 เพื�อพฒันาผลติภณัฑร์องรบังานสาธารณสุขของประเทศ  
  3.1.6 การตลาด 
  องค์การเภสัชกรรมกระจายผลิตภัณฑ์ออกสู่ประชาชนโดยผ่านช่องทางต่างๆ 
ดงัต่อไปนี
 
   3.1.6.1  สถานพยาบาลทั �วประเทศ เช่น คลนิิก โรงพยาบาลเอกชน โรงพยาบาล
และสถานบรกิารสาธารณสุขของรฐัทั �วประเทศ ซึ�งมจีาํนวนมากกว่า 10,000 แห่ง  
   3.1.6.2  หน่วยงานโครงการต่าง ๆ เช่น กรมควบคุมโรคติดต่อ สํานักงาน
หลกัประกนัสุขภาพแห่งชาต ิฯลฯ 
   3.1.6.3  ตวัแทนจําหน่ายขององคก์ารเภสชักรรม ปจัจุบนัมอียู่ประมาณ 90 รา้น
ทั �วประเทศ 
   3.1.6.4  รา้นขายยาทั �วไป ซึ�งรบัยาขององคก์ารเภสชักรรมไปจาํหน่าย 



20 
 

   3.1.6.5  รา้นขายยาขององค์การเภสชักรรมที�มอียู่ 9 สาขา ในเขตกรุงเทพฯและ
ปรมิณฑล เป็นช่องทางในการกระจายยาสู่ผูบ้รโิภคโดยตรง โดยจดัจาํหน่ายยาและเวชภณัฑ ์ทั 
งที�
ผลติโดยองคก์ารเภสชักรรมและผูผ้ลติอื�นๆในราคาที�เหมาะสม  
 
 3.2 ประวติัโดยสงัเขปของร้านยาองคก์ารเภสชักรรม 
 องค์การเภสชักรรมได้ตระหนักถึงปญัหาการใช้ยาในการรกัษาเบื
องต้นเพื�อบําบดัไม่ให้
อาการของโรครนุแรง จงึจดัตั 
งโครงการกระจายยาผ่านรา้นยาขององคก์ารเภสชักรรมไปยงัจุดต่างๆ
ของกรุงเทพฯและปรมิณฑลเพื�อให้ประชาชนมทีางเลอืกในการขอคําแนะนํา ปรกึษาเกี�ยวกบัการ  
ใช้ยาจากเภสชักรประจําร้านก่อนใช้ยา มุ่งลดปญัหาการใช้ยาฟุ่มเฟือย การใช้ยาผิด การใช้ยา    
เกนิขนาด ซึ�งจะก่อให้เกดิผลเสยีต่อร่างกายและเสยีค่าใช้จ่ายโดยไม่จําเป็น เป็นการสรา้งรูปแบบ
ของรา้นยาที�มคีุณภาพ เพื�อเป็นตวัอยา่งแก่รา้นยาอื�นในชุมชน รา้นยาองคก์ารเภสชักรรมเปิดทําการ
ครั 
งแรกที�สาขายศเส ในปี พ.ศ. 2511 หลงัจากนั 
นเปิดอกี 5 สาขาเพิ�มเตมิ ได้แก่ สาขาราชเทว ี
สาขาจรญัสนิทวงศ ์สาขาเทเวศร ์สาขารงัสติ และสาขากระทรวงสาธารณสุข  
 ในปีพ.ศ. 2547 องคก์ารเภสชักรรมได้ปรบัปรุงรา้นยาทั 
ง 6 สาขาตามมาตรฐานรา้นยา
คุณภาพประกอบดว้ย การมเีภสชักรประจาํรา้นใหค้ําแนะนํา และคําปรกึษาแก่ผูม้ารบับรกิารใหเ้ป็น
มาตรฐานเดยีวกนั การให้คําแนะนําสทิธผิู้ป่วย และรายละเอียดต่างๆที�ผู้ป่วยพงึได้รบั การจดัทํา
มาตรฐานสําหรบัฉลากยา ซองยา เอกสารกํากบัยา และมกีารจดัทําเอกสารเผยแพร่ความรู้ที�เป็น
ประโยชน์ต่อประชาชน การจดัระบบงานภายในรา้นให้เป็นไปตามมาตรฐานที�กําหนด โดยมกีาร
จดัเก็บยา การจดัเรยีงยาบนชั 
นวางยาตามหมวดหมู่การรกัษา การแสดงอายุยาบนชั 
นวางยา การ
จดัแยกระบบงานขายปลกีและขายส่งแยกจากกนั การพบเภสชักรก่อนการสั �งซื
อยา และการเก็บ
รกัษา ควบคุม ตรวจสอบผลติภณัฑภ์ายในรา้นใหอ้ยู่ในอุณหภูมแิละมาตรฐานที�กําหนด นอกจากนี

ยงัไดม้กีารปรบัปรุงภาพลกัษณ์เกี�ยวกบัเครื�องแต่งกายพนักงานประจาํรา้นขายยาอกีดว้ย ทั 
งนี
เพื�อ
ความเป็นเอกลกัษณ์ที�ดใีนสายตาของผูม้าใชบ้รกิาร และหลงัจากปรบัปรุงทุกสาขาผ่านการประเมนิ
ตามมาตรฐานรา้นยาคุณภาพของสภาเภสชักรรมดงัต่อไปนี
 (สภาเภสชักรรม. 2556: ออนไลน์) 
  3.2.1 มาตรฐานที� 1 สถานที� อปุกรณ์ และสิ�งสนับสนุนบริการ 
   3.2.1.1  สถานที�มคีวามมั �นคง แขง็แรง มพีื
นที�เพยีงพอแก่การประกอบกจิกรรม มี
อาณาบรเิวณแยกจากสถานที�แวดลอ้มเป็นสดัส่วน 
   3.2.1.2  สถานที�สะอาด มแีสงสว่างเหมาะสม อากาศถ่ายเท รวมถงึมรีะบบหรอื
อุปกรณ์ป้องกนัอคัคภียั 
   3.2.1.3  มบีรเิวณที�จดัวางเรยีงยาที�ต้องปฏบิตักิารโดยเภสชักรเท่านั 
น และเป็นที�
รบัรูข้องผูร้บับรกิารอยา่งชดัเจน 
   3.2.1.4  มสี่วนให้คําแนะนําและคําปรกึษาที�เป็นสัดส่วน และมป้ีายแสดงเห็น
เด่นชดั 
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   3.2.1.5  มป้ีายแสดงว่าเป็น “รา้นยา”  
   3.2.1.6  มป้ีายแสดงชื�อ รปูถ่าย เลขที�ใบประกอบวชิาชพี และเวลาปฏบิตักิารของ
เภสชักรที�กําลงัปฏบิตัหิน้าที� ไวใ้นที�เปิดเผย 
   3.2.1.7  มป้ีายสญัลกัษณ์ที�เป็นไปตามขอ้กําหนดของใบอนุญาตและประเภทของ
ยา 
   3.2.1.8  มป้ีาย “รบัใบสั �งยา” แสดงให้เห็นชดัเจนในบรเิวณที�ปฏิบตัิงานโดย    
เภสชักร (Professional Service Area) 
   3.2.1.9  ยาที�มีไว้เพื�อบริการ ควรอยู่ในภาชนะเดิมที�มีฉลากครบถ้วนตามที�
กฎหมายกําหนด ไมค่วรมกีารเปลี�ยนถ่ายภาชนะ 
  3.2.2 มาตรฐานที� 2 การบริหารจดัการเพื�อคณุภาพ 
  ผู้มหีน้าที�ปฏบิตักิารเป็นเภสชักรที�สามารถประกอบวชิาชพีตามใบอนุญาตประกอบ
วชิาชพีเภสชักรรมอยูป่ฏบิตัหิน้าที�ตลอดเวลาที�เปิดทาํการ 
  3.2.3 มาตรฐานที� 3 การบริการเภสชักรรมที�ดี 
   3.2.3.1  มรีะบบควบคุมยาเสพตดิใหโ้ทษ วตัถุออกฤทธิ Hต่อจติและประสาท และ
ยาควบคุมพเิศษอื�นๆ ที�รดักุมและสามารถตรวจสอบไดต้ลอดเวลา 
   3.2.3.2  มกีารสอบถามและไดร้บัความเหน็ชอบของผูส้ ั �งจ่ายยาทุกครั 
ง เมื�อมกีาร
ดาํเนินการใดๆที�เกี�ยวขอ้งกบัการแกไ้ขหรอืการปรบัเปลี�ยนใบสั �งยา 
   3.2.3.3  มเีภสชักรเป็นผูส้่งมอบยาใหแ้ก่ผูม้ารบับรกิารโดยตรง 
   3.2.3.4  ห้ามส่งมอบยาเสพติดให้โทษ และวัตถุออกฤทธิ Hต่อจิตและประสาท 
ใหก้บัเดก็ที�อายตุํ�ากว่า 12 ปี ในทุกกรณ ี
  3.2.4 มาตรฐานที� 4 การปฏิบติัตามกฎ ระเบียบ และจริยธรรม 
   3.2.4.1  ไม่ถูกเพิกถอนใบอนุญาต หรืออยู่ในระหว่างการพักใช้ใบอนุญาตที�
เกี�ยวขอ้ง 
   3.2.4.2  มกีารปฏบิตัติามกฎหมายและระเบยีบ (Laws and Regulations) รวมถงึ
การจดัทาํรายงานเอกสารในส่วนที�เกี�ยวขอ้ง 
   3.2.4.3  มยีาที�ตรงกบัประเภทที�ไดร้บัอนุญาต และถูกตอ้งตามกฎหมาย  
   3.2.4.4  เก็บใบสั �งยา และเอกสารที�เกี�ยวข้องไว้เป็นหลกัฐาน ณ สถานที�จ่ายยา
เป็นเวลาอยา่งน้อย 1 ปี และทาํบญัชกีารจา่ยยาตามใบสั �งยา 
   3.2.4.5  ให้ความเคารพและเก็บรักษาความลับข้อมูลของผู้ป่วย (Patient 
Confidentiality) โดยจดัระบบป้องกนัขอ้มลูและรายงานที�เกี�ยวขอ้งกบัผูป้ว่ย 
   3.2.4.6  ไม่จาํหน่ายยาที�อยู่ในความรบัผดิชอบของเภสชักร ในขณะที�เภสชักรไม่
อยูป่ฏบิตัหิน้าที� 
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   3.2.4.7  ไม่ประพฤติหรือปฏิบัติการใดๆที�ส่งผลกระทบในเชิงลบต่อวิชาชีพ    
เภสชักรรมและวชิาชพีอื�นๆ 
  3.2.5 มาตรฐานที� 5 การให้บริการและการมีส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม 
  ไมม่ผีลติภณัฑท์ี�บั �นทอนต่อสุขภาพอยู่ในส่วนที�รบัอนุญาต เช่น บุหรี� สุรา เครื�องดื�มที�
แอลกอฮอล ์เป็นตน้ 
 ในปีพ.ศ. 2550 องคก์ารเภสชักรรมไดข้ยายเครอืข่ายรา้นยาเพิ�มอกี 5 แห่ง ไดแ้ก่ สาขา
พฒันาการ สาขากํานันแมน้ สาขาศาลาแดง สาขาปรดีพีนมยงค ์และสาขาเวชศาสตรเ์ขตรอ้น เพื�อ
เป็นต้นแบบที�ดขีองร้านขายยาทั �วไปและขยายช่องทางการกระจายยาสู่ประชาชน  และในปีพ.ศ. 
2555 องคก์ารเภสชักรรมไดเ้ปิดรา้นยาเพิ�มอกี 1 สาขา ไดแ้ก่ สาขาศูนยร์าชการเฉลมิพระเกยีรตฯิ 
แจง้วฒันะ 
 ปจัจบุนัรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมมจีาํนวนทั 
งสิ
น 9 สาขา ไดแ้ก่ สาขาราชเทว ีสาขายศเส 
สาขาจรญัสนิทวงศ์ สาขาเทเวศร ์ สาขารงัสติ สาขากระทรวงสาธารณสุข สาขาพฒันาการ สาขา  
ศูนยร์าชการเฉลมิพระเกยีรตฯิ แจง้วฒันะ และสาขาเวชศาสตรเ์ขตรอ้น 
 
4.  งานวิจยัที�เกี�ยวข้อง 
 ในที�นี
ผู้ว ิจยัจะขอกล่าวถึงงานวิจยัที�จดัทําขึ
นภายในองค์การเภสชักรรมเพื�อวดัความ     
พงึพอใจของลูกคา้ และงานวจิยัอื�นๆที�เกี�ยวขอ้งกบัการวดัคุณภาพการบรกิารโดยใช้แบบสอบถาม 
SERVQUAL ตามแนวคดิของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; Zeithaml; & Berry. 1985: 
41-50) 
 4.1  โครงการวิจยัความพึงพอใจลกูค้าองคก์ารเภสชักรรม ปี 2555 (กนัยายน 2555) 
 องคก์ารเภสชักรรมมกีารสํารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที�รา้นยาองคก์ารเภสชักรรม
ทุกปีแต่เป็นการสํารวจความพงึพอใจในภาพรวมของพนักงานซึ�งรวมทั 
งเภสชักร ผู้ช่วยเภสชักร 
และพนกังานเกบ็เงนิ แต่ไมไ่ดเ้ฉพาะเจาะจงในการวดัคุณภาพบรกิารของเภสชักร ผลการศกึษาของ
การสาํรวจปี พ.ศ. 2555 เกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มผูซ้ื
อยาจากรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม 10 สาขาๆ ละ 40 
คน  รวม 400 คน ด้วยแบบสอบถาม ใช้มาตราส่วนประมาณค่าของไลเคิร์ท โดยให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามแสดงความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั (มากที�สุด-น้อยที�สุด) ซึ�งวดัทั 
งหมด 7 มติ ิคอื มติ ิ  
การบรกิารของพนักงานขาย มติิบรกิารสถานที�และสิ�งอํานวยความสะดวก มติิความเพยีงพอต่อ
ความตอ้งการ มติริาคายาและเวชภณัฑ ์มติคิุณภาพสนิคา้และความสมํ�าเสมอของคุณภาพสนิคา้ มติิ
ขอ้มูลข่าวสารของทางองค์การเภสชักรรม มติกิจิกรรมส่งเสรมิการตลาด ผลการวจิยัพบว่า ความ  
พงึพอใจมคี่าสงูทุกมติ ิโดยมติทิี�มคี่าเฉลี�ยความพงึพอใจสงูที�สุด คอื มติกิารบรกิารของพนักงานขาย 
(ค่าเฉลี�ย 4.62, ช่วงคะแนนที�เป็นไปได ้1-5)  ขอ้คําถามที�มคีะแนนเฉลี�ยความพงึพอใจสูงสุด ไดแ้ก่ 
ความถูกต้องในการคดิเงนิของรา้นค้าปลกี (ค่าเฉลี�ย 4.72) รองลงมาคอื ความถูกต้องในการจดัยา
ตามที�ส ั �งซื
อ ความรู้ความสามารถและการนําเสนอข้อมูลด้านผลิตภัณฑ์ของพนักงานขาย 
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บุคลกิภาพของพนกังานขาย (กรยิา มารยาท การแต่งกาย ความน่าเชื�อถอื) และความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิาร (ค่าเฉลี�ย 4.63 4.59 4.57 และ 4.53 ตามลําดบั) ในขณะที�ความสะดวก/ความรวดเรว็ใน
การบรกิารรบัคนืยาในกรณจีดัยาผดิหรอืยามสีภาพไม่สมบูรณ์เป็นขอ้ที�มคี่าเฉลี�ยความพงึพอใจน้อย
ที�สุด คอื 4.38 
 
 4.2  งานวิจยัอื�นๆที�เกี�ยวข้องกบัการวดัคณุภาพการบริการ      
 การศึกษาเรื�องคุณภาพของการบริการในร้านยาหรือสถานพยาบาล ส่วนใหญ่ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื�องมือในการเก็บข้อมูลจากผู้ร ับบริการ แบบสอบถามที�นิยมใช้คือ 
แบบสอบถาม SERVQUAL ซึ�งพฒันาโดยพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman; Zeithaml; & 
Berry. 1988: 38-40) และสําหรบัในประเทศไทย ลาวณัย ์บุนะจนิดา (2547) ไดนํ้าแบบสอบถาม 
SERVQUAL มาแปลเป็นภาษาไทยและพฒันาเพื�อใชว้ดัคุณภาพงานบรกิารเภสชักรรมชุมชน 
 มงีานวจิยัหลายเรื�องที�ใช้แบบสอบถาม SERVQUAL ในการศกึษาคุณภาพงานบรกิาร
เภสชักรรมชุมชน เช่น ลาวณัย ์บุนะจนิดา (2547) เก็บขอ้มูลที�ร้านยาในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
นนทบุร ีปทุมธานี และสมุทรปราการ ผลการศกึษาพบว่า การรบัรูคุ้ณภาพงานบรกิารเภสชักรรม
ชุมชนในมมุมองของผูร้บับรกิารและเภสชักรแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญั เนื�องจากการรบัรูคุ้ณภาพงาน
บรกิารในมมุมองของผูร้บับรกิารยงัตํ�ากว่าความคาดหวงั ทําใหเ้มื�อคํานวณหาคุณภาพงานบรกิารใน
มุมมองของผู้รบับรกิารโดยใช้ทฤษฎีแบบจําลองวเิคราะห์ช่องว่างโดยนําค่าความคาดหวงัต่องาน
บรกิารหกัออกจากค่าการรบัรูคุ้ณภาพงานบรกิารเภสชักรรมไดค้่าตดิลบ จงึดูเหมอืนว่าผูร้บับรกิาร
ไมพ่งึพอใจต่อคุณภาพงานบรกิารในทุกองคป์ระกอบ ส่วนวลิาสณิีย ์จาํปาดะ (2551) เกบ็ขอ้มลูจาก
สถานปฏบิตักิารเภสชักรรมชุมชน มหาวทิยาลยัเชยีงใหม ่พบว่า ระดบัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารที�
ได้รบัจรงิของผู้ใช้บรกิารจากสถานปฏบิตัิการเภสชัชุมชน มหาวทิยาลยัเชยีงใหม่สูงกว่าความ
คาดหวงัในคุณภาพการบรกิารของผูใ้ชบ้รกิารที�มต่ีอรา้นขายยาทั �วไปในทุกดา้น ซึ�งมคีวามแตกต่าง
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี� 0.05  นอกจากนี
ชาญณรงค ์ โชคบํารุงสุข (2552) ไดนํ้าแบบสอบถามนี

มาศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูคุ้ณภาพของการบรกิารและความภกัดต่ีอการบรกิารในธุรกจิ
ร้านยาในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าคุณภาพของการบรกิารที�ผู้รบับรกิารรบัรู้มคีวามสมัพนัธ ์   
เชงิบวกกบัความภกัดต่ีอการบรกิารในธุรกจิรา้นยาในระดบัสูง  และสุธาสนีิ  ภาษาประเทศ (2554) 
ทําการศึกษาเรื�องคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานขายที�มผีลต่อพฤติกรรมการซื
อยาจากร้าน  
ขายยาของผู้บรโิภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าพฤตกิรรมการซื
อยาจากร้านขายยาด้านความถี�ใน
การมาใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บัความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ความน่าเชื�อถอืของบรกิาร การ
ให้ความมั �นใจ และการดูแลเอาใจใส่ส่วนประเภทของกลุ่มยาที�ซื
อนั 
นมีความสัมพันธ์กับความ
น่าเชื�อถอืของบรกิาร และการตอบสนองความต้องการ ในขณะที�ประเภทของรา้นขายยาที�ใชบ้รกิาร
มคีวามสมัพนัธก์บัความเป็นรปูธรรมของบรกิาร การตอบสนองความตอ้งการ และการดแูลเอาใจใส่ 
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 นอกจากนี
ยงัมกีารนําแบบสอบถาม SERVQUAL มาศกึษาคุณภาพงานบรกิารเภสชักรรม
ในโรงพยาบาลและสถานบรกิารสาธารณสุขระดบัปฐมภูมอิกีด้วย ได้แก่ การประเมนิคุณภาพการ
บริการจากความแตกต่างระหว่างความคาดหวังกับการรบัรู้ของผู้รบับรกิารงานเภสชักรรมใน   
สถานบรกิารสาธารณสุขระดบัปฐมภูมใินกรุงเทพมหานคร โดยสุนันทา ยอดเณร (2551) พบว่า 
ผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงัและการรบัรูต่้อคุณภาพการบรกิาร ในด้านความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิาร ด้านความน่าเชื�อถือของการบรกิาร ด้านความมั �นใจและเอาใจใส่ในบรกิาร และด้าน
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร แตกต่างกันอย่างมนีัยสําคญัที�    
ระดบั 0.05 โดยค่าเฉลี�ยของการรบัรูต้ํ�ากว่าความคาดหวงัของผูร้บับรกิารทั 
ง 5 ดา้น ซึ�งแสดงว่า
คุณภาพการบรกิารอยู่ในระดบัตํ�ากว่าความคาดหวงั และกนกพร ลลีาเทพนิทร;์ พชัญา มาลอืศร;ี 
และ ปรารถนา ปุณณกติเิกษม (2554) ได้ศกึษาเรื�องการประเมนิระดบัคุณภาพการบรกิารของ
โรงพยาบาลรฐับาลในกรุงเทพฯ ดว้ยแบบจําลอง SERVQUAL ผลการศกึษาพบว่า โดยภาพรวม
ผูร้บับรกิารมคี่าเฉลี�ยของความคาดหวงัมากกว่าการรบัรูจ้ากบรกิาร แสดงว่าผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจ
กบับรกิารที�ไดร้บัหรอืการใหบ้รกิารของโรงพยาบาลรฐับาลแห่งนี
ไม่มคีุณภาพที�ด ี หากพจิารณาใน
แต่ละมติพิบว่า ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิารมคี่าเฉลี�ยของการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร
มากกว่าระดบัความคาดหวงั แต่ในอกี 4 ดา้น คอื ความน่าเชื�อถอืไวว้างใจ การตอบสนองในการ
ใหบ้รกิาร การสรา้งความมั �นใจในบรกิารและการเขา้ใจและเหน็ใจ กลบัมคี่าเฉลี�ยในการรบัรูน้้อยกว่า
ความคาดหวงั แสดงใหเ้หน็ว่าผูร้บับรกิารเหน็ว่าไมม่คีุณภาพในการบรกิารที�ดใีนดา้นดงักล่าว  
 มงีานวจิยัหลายเรื�องที�ใชแ้บบสอบถาม SERVQUAL ในการศกึษาปจัจยัส่วนบุคคลที�มผีล
ต่อคุณภาพการบรกิาร ไดแ้ก่ งานวจิยัของสุนนัทา ยอดเณร (2551) ที�ไดป้ระเมนิคุณภาพการบรกิาร
จากความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูข้องผู้รบับรกิารงานเภสชักรรมในสถานบรกิาร
สาธารณสุขระดบัปฐมภูมใินกรุงเทพมหานคร พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชพีและรายได ้
ไมม่ผีลต่อความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร แต่ระดบัการศกึษามผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพ
การบรกิารในด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านการให้ความมั �นใจและเอาใจใส่ในบรกิาร 
ดา้นความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร และด้านการรกัษาความลบัของ
ผูร้บับรกิาร ส่วนหทัยา แก้วกิ
ม (2554) ไดศ้กึษาเรื�องความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนต่อ
คุณภาพบรกิารโรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพตําบลจงัหวดันครศรธีรรมราช พบว่าคุณลกัษณะส่วน
บุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือนที�แตกต่างกนัมี
ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน และงานวิจยัของวรรณาพร         
ศรอีรยินันท ์(2556) ศกึษาเรื�องความคาดหวงัและการรบัรูข้องประชาชนที�มต่ีอคุณภาพการบรกิาร
ของโรงพยาบาลปทุมธานี พบว่า คุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการมี
ความสมัพนัธ์กบัอายุ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายได้ต่อเดอืน ด้านความเชื�อมั �นไว้วางใจได้มี
ความสมัพนัธก์บัอาชพี และระดบัการศกึษา ส่วนดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วาม
มั �นใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัอาชพี ระดบั
การศกึษา และรายไดต่้อเดอืน 
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 จากผลการวจิยัที�เกี�ยวขอ้งที�กล่าวมาขา้งต้นซึ�งเป็นการศกึษาเกี�ยวกบัคุณภาพการบรกิาร
ขององคก์รการบรกิารสุขภาพ ทั 
งรา้นยาและโรงพยาบาล ทําใหผู้ว้จิยัไดนํ้ามาเขยีนกรอบแนวคดิใน
งานวิจัย ตั 
งสมมติฐาน ระเบียบวิธีวิจ ัย และได้พัฒนาเครื�องมือที�ใช้ในการเก็บข้อมูล คือ 
แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนที� 1 คุณภาพการบรกิาร และส่วนที� 2 ปจัจยัส่วน
บุคคลของผูร้บับรกิาร 
 การพฒันาเครื�องมอืในส่วนที� 1 คุณภาพการบรกิาร วดัไดด้ว้ยเกณฑป์ระเมนิคุณภาพ ซึ�ง
ดดัแปลงมาจากแบบสอบถามคุณภาพงานบรกิารเภสชักรรมชุมชนในมุมมองของผู้รบับรกิารของ
ลาวณัย ์บุนะจนิดา (2547) ซึ�งวดั 6 มติคิุณภาพของการบรกิาร ไดแ้ก่ ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
(Tangibles) ความน่า เชื� อถือ  (Reliability) การตอบสนองความต้อ งการของผู้ ร ับบริการ 
(Responsiveness) การใหค้วามมั �นใจแก่ผู้รบับรกิาร (Assurance) การเขา้ใจและเหน็ใจผู้รบับรกิาร 
(Empathy) การตดิต่อสื�อสารกบัผูร้บับรกิาร (Communication)   
 แต่เนื�องจากรา้นยาองค์การเภสชักรรมเป็นรา้นยาคุณภาพจงึมกีารประเมนิด้านรูปธรรม
ของรา้นยาตามมาตรฐานที�สภาเภสชักรรมกําหนดไวอ้ยู่แลว้  ผูว้จิยัจงึตดัมติคิวามเป็นรปูธรรมของ
บรกิารและความน่าเชื�อถอืออกเหลอืเพยีง 4 มติ ิคอื การตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร 
(Responsiveness) การใหค้วามมั �นใจแก่ผู้รบับรกิาร (Assurance) การเขา้ใจและเหน็ใจผู้รบับรกิาร 
(Empathy) การตดิต่อสื�อสารกบัผูร้บับรกิาร (Communication)  
 
 
 
 
 
 
 



บทที� 3 
วิธีดาํเนินการวิจยั 

 
 ในการวจิยัครั 
งนี
 ผูว้จิยัไดด้ําเนินการตามขั 
นตอนดงันี
 
  1. การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
  2. การสรา้งเครื(องมอืที(ใชใ้นการวจิยั 
  3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
  4. การจดักระทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การกาํหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง   
 ประชากร 
 ประชาชนผูม้าซื
อยาและรบัคาํปรกึษาจากเภสชักรที(รา้นยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทว ี
  
 กลุ่มตวัอย่างและขนาดตวัอย่างที�ใช้ในการวิจยั        
 จากสถติกิารใช้บรกิารของลูกค้า รา้นยาองค์การเภสชักรรม สาขาราชเทว ียอ้นหลงั 1 ปี 
(เดอืนมกราคม 2556 - ธนัวาคม 2556) พบว่า มจีาํนวนผู้รบับรกิาร เฉลี(ยเดอืนละ 2,100 คน โดยมี
จาํนวนผูร้บับรกิารที(มาซื
อยาและรบัคําปรกึษาจากเภสชักรประมาณ 40% ของผูร้บับรกิารทั 
งหมด
นั (นคอื 840 คน และในการศกึษาครั 
งนี
 ผูว้จิยักําหนดขอบเขตระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มลู 1 เดอืน จงึ
กําหนดขนาดประชากร 1 เดอืน คอื 840 คน  
 กําหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยการคาํนวณ กําหนดความเชื(อมั (นที( 95% ความผดิพลาดไม่
เกนิ 5% คาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชส้ตูรทาโร ยามาเน (ยทุธ ไกยวรรณ์. 2546: 105) 
 

� =
�

1 + ���
 

 

 เมื(อ  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
   N   แทน ขนาดของประชากร 
   e   แทน ความคลาดเคลื(อนของการสุ่มตวัอยา่ง  
 
 เมื(อแทนค่าในสตูรจะได ้  

� =
840

1 + 840(0.05)�
 

        =   270  
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 กลุ่มตวัอย่างที(คํานวณไดเ้ท่ากบั 270 คน แต่เนื(องจากการเกบ็แบบสอบถามบางตวัอย่าง
อาจไมส่มบรูณ์ จงึไดส้าํรองเผื(อไว ้66 คน รวมเป็นขนาดตวัอยา่งทั 
งหมดจาํนวน 336 คน 
 
 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง   
 เกณฑก์ารคดัเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
  1. เพศชายหรอืเพศหญงิ 
  2. อาย ุ18 ปีขึ
นไป 
  3. ยนิดใีหค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม 
  4. อ่านและเขยีนภาษาไทยได ้
 
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
  1. ใชว้ธิกีารสุ่มตวัอยา่งแบบมรีะบบ (Systematic random sampling)  
  2. การเกบ็ขอ้มลู 
   2.1  ระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มลู คอื วนัที( 4 - 31 มนีาคม พ.ศ. 2557 (รวม 21 วนั) 
   2.2  โดยปกตริา้นยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทว ีเปิดทําการวนัจนัทร-์ศุกร ์
เวลา 8.00 - 17.50 น. และวนัเสาร ์8.00 - 15.50 น. นอกเวลาราชการจะมเีภสชักรอยู่เวรเพยีง      
1 ท่าน  
   เนื(องจากต้องการวดัคุณภาพการบรกิารโดยภาพรวม จงึสุ่มตวัอย่างในวนัและ
เวลาราชการที(เภสชักรทุกท่านอยู่ใหบ้รกิารพรอ้มกนั ไดแ้ก่ วนัจนัทรถ์งึศุกร ์ระหว่างเวลา 8.00 - 
16.00 น.  
   ผู้วจิยักําหนดจํานวนตวัอย่างที(ต้องสุ่มในแต่ละวนั โดยใช้สูตรการคํานวณความ
กวา้งของชั 
น (Class Interval) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 29) ดงันี
 
 
   ความกวา้งของชั 
น    =      พสิยั 
                       จาํนวนชั 
น 
         =       จาํนวนตวัอยา่งทั 
งหมด 
                  จาํนวนวนัที(เกบ็ขอ้มลู 
         =         336 
                                                             21 
         =         16 
 
   ดงันั 
น จาํนวนตวัอยา่งที(จะตอ้งสุ่มในแต่ละวนัเท่ากบั 16 คน 
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   2.3  การเกบ็ขอ้มลูแบ่งเป็น 16 ช่วงเวลา ห่างกนัช่วงละ 30 นาทดีงันี
  
8.30, 9.00, 9.30, 10.00, 10.30, 11.00, 11.30, 12.00, 12.30, 13.00, 13.30, 14.00, 14.30, 
15.00, 15.30 และ 16.00 น. ตามลาํดบั 
   2.4  หากในเวลาที(กําหนดไม่มผีู้มารบับรกิาร ให้ผู้ช่วยวจิยัเก็บข้อมูลในเวลาที(
ใกลเ้คยีงกบัที(กําหนดไวม้ากที(สุด เช่น ในเวลา 8.30 น. ไม่มผีูม้ารบับรกิาร แต่มผีูม้ารบับรกิารเวลา 
8.40 น. กส็ามารถเกบ็ขอ้มลูได ้ 
   
การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวิจยั              
 เครื(องมอืที(ใชใ้นการวจิยัครั 
งนี
เป็นแบบสอบถามชนิดตอบดว้ยตนเอง (Self-administered 
questionnaire) แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงันี
 
 ส่วนที� 1 คุณภาพการบรกิาร เป็นระดบัความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารต่อการบรกิาร
ของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทว ีแบบสอบถามใช้มาตราส่วนประมาณค่าของ   
ไลเคริท์ โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคดิเหน็เป็น 5 ระดบั จาํนวน 16 ขอ้ ใน 4 มติ ิคอื  
  1. การใหค้วามมั (นใจแก่ผูร้บับรกิาร (Assurance) จาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 
   1.1  เภสชักรสามารถตอบคาํถามที(ท่านสงสยัได ้
   1.2  ท่านเชื(อว่า เภสชักรจะไมบ่อกใหผู้อ้ื(นทราบเกี(ยวกบัความเจบ็ปว่ยของท่าน 
   1.3  ยาที(เภสชักรจดัใหต้รงกบัอาการที(ท่านเป็น       
  2. การตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร (Responsiveness) จํานวน 4 ขอ้ 
ไดแ้ก่                      
   2.1  เภสชักรใหเ้วลาท่านซกัถามเพยีงพอตามที(ท่านตอ้งการ     
   2.2  เภสชักรใหค้าํปรกึษาแก่ท่านโดยใชถ้อ้ยคาํสุภาพ 
   2.3  เภสชักรใหบ้รกิารท่านดว้ยความเป็นกนัเอง 
   2.4  ท่านไดร้บัการบรกิารจากเภสชักรอยา่งรวดเรว็โดยไมต่อ้งรอนาน 
  3. การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร (Empathy) จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่  
   3.1  เภสชักรสอบถามประวตัแิพย้าของท่าน ก่อนที(จะจา่ยยาใหแ้ก่ท่าน  
   3.2  เภสชักรสอบถามชื(อ-นามสกุลของท่าน ก่อนที(จะจา่ยยาใหแ้ก่ท่าน 
   3.3  เภสชักรใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของท่าน 
   3.4  เภสชักรใส่ใจในการแกป้ญัหาสุขภาพของท่าน       
   3.5  เภสชักรเอาใจใส่ต่อท่าทกีารแสดงออกของท่าน 
   3.6  เภสชักรเขา้ใจถงึความรูส้กึของท่าน    
  4. การตดิต่อสื(อสารกบัผูร้บับรกิาร (Communication) จาํนวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่  
   4.1  ท่านเขา้ใจคาํอธบิายของเภสชักร 
   4.2  เภสชักรตอบคาํถามของท่านไดล้ะเอยีดครบถว้น 
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   4.3  เภสชักรมกีารซกัถามกลบัเพื(อตรวจสอบความเขา้ใจของท่าน 
 โดยผูว้จิยัไดก้ําหนดการใหค้ะแนนไวด้งันี
  
   5 คะแนน หมายถงึ เหน็ดว้ยอยา่งยิ(ง 
   4 คะแนน หมายถงึ เหน็ดว้ย 
   3 คะแนน หมายถงึ ไมแ่น่ใจ 
   2 คะแนน หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ย 
   1 คะแนน หมายถงึ ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ(ง 
 จากการให้คะแนนดงักล่าว ผู้วจิยักําหนดเกณฑก์ารประเมนิผลในแต่ละระดบัชั 
น โดยใช้
สตูรการคาํนวณความกวา้งของชั 
น (Class Interval) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 29) ดงันี
 
 
 ความกวา้งของชั 
น    =         พสิยั 
                  จาํนวนชั 
น 
       =        5 - 1 
                                                  5 
       =         0.8 
 
 นําคะแนนในแต่ละขอ้มารวมกนัแล้วหาค่าเฉลี(ย หลงัจากนั 
นนําคะแนนเฉลี(ยที(ได้มาแปล
ความหมาย สรปุเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนไดด้งันี
 
  ค่าเฉลี(ย 4.21 - 5.00 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยูใ่นระดบัดมีาก 
  ค่าเฉลี(ย 3.41 - 4.20 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยูใ่นระดบัด ี
  ค่าเฉลี(ย 2.61 - 3.40 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยู่ในระดบัปาน 
กลาง 
  ค่าเฉลี(ย 1.81 - 2.60 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยูใ่นระดบัไมด่ ี
  ค่าเฉลี(ย 1.00 - 1.80 หมายความว่า คุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยู่ในระดบัควร
ปรบัปรงุ 
 
 ส่วนที� 2 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิาร จาํนวน 5 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อายุ อาชพี 
ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลี(ยต่อเดอืน มรีายละเอยีดดงันี
 
  1.  ปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิาร ไดแ้ก่  
   1.1 เพศ แบ่งเป็น 
    1.1.1 ชาย 
    1.1.2 หญงิ 
   1.2 อาย ุ___ ปี 
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   1.3 อาชพี แบ่งเป็น 
    1.3.1 นกัเรยีน/นกัศกึษา 
    1.3.2  รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
    1.3.3  พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง 
    1.3.4  ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย 
    1.3.5  แมบ่า้น/ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี 
    1.3.6  อื(นๆ (โปรดระบุ)……………. 
   1.4 ระดบัการศกึษา แบ่งเป็น 
    1.4.1 ตํ(ากว่าปรญิญาตร ี
    1.4.2 ปรญิญาตร ี
    1.4.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี
   1.5 รายไดเ้ฉลี(ยต่อเดอืน แบ่งเป็น 
    1.5.1 ตํ(ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
    1.5.2 10,001 - 20,000 บาท 
    1.5.3  20,001 - 30,000 บาท 
    1.5.4  30,001 - 40,000 บาท 
    1.5.5  40,001 - 50,000 บาท 
    1.5.6 มากกว่า 50,000 บาทขึ
นไป    
 
 ขั +นตอนในการสร้างเครื�องมือ 
  1. ศกึษาจากหนังสอื เอกสาร บทความ งานวจิยัและทฤษฎทีี(เกี(ยวขอ้งกบัการวจิยั 
ในครั 
งนี
 เพื(อเป็นพื
นฐานในการเลอืกตวัแปรต่างๆที(เกี(ยวขอ้งและนํามาเป็นแนวทางในการสรา้ง
แบบสอบถามใหค้รอบคลุมความมุง่หมายของงานวจิยั 
  2. นําขอ้มลูที(ไดจ้ากการรวบรวมมาสรา้งแบบสอบถาม ซึ(งประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 
ส่วนที( 1 คุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ีจาํนวน 18 ขอ้ 
และส่วนที( 2 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิาร จาํนวน 5 ขอ้ 
  3. นําแบบสอบถามที(ผู้ว ิจยัสร้างขึ
นให้อาจารย์ที(ปรึกษาและผู้เชี(ยวชาญ 2 ท่าน
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเนื
อหา (Content Validity) หลงัจากนั 
นจงึนําแบบสอบถามมาปรบัปรงุ  
  4. นําแบบสอบถามที(ปรบัปรุงแล้วไปตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดยการ
นําไปทดลองใช้ (Try Out) กบักลุ่มตวัอย่างจํานวน 30 คน ซึ(งเป็นประชาชนผู้มาซื
อยาและ         
รบัคําปรกึษาจากเภสชักรที(รา้นยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทว ีโดยสุ่มตวัอย่างทุก 30 นาท ี  
ในวนัและเวลาราชการ เพื(อทดสอบความเขา้ใจขอ้คําถามของกลุ่มตวัอย่าง และนําขอ้มลูที(ไดไ้ปหา
ค่าความเชื(อมั (น (Reliability) ด้วยวิธีค่าสัมประสิทธิ oอัลฟาของครอนบัค (Cronbachs’ alpha 
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coefficient) โดยกําหนดให้ค่าความเชื(อมั (นของแบบสอบถามทั 
งฉบบัมคี่ามากกว่า 0.8 และมคี่า
อํานาจจาํแนกรายขอ้ (Corrected Item - Total Correlation) มากกว่า 0.2 หลงัจากการทดสอบ
พบว่า ขอ้คาํถาม 2 ขอ้ในแบบสอบถามมคี่าอํานาจจาํแนกรายขอ้เท่ากบั 0.1906 และ 0.0601 ซึ(งไม่
ถงึเกณฑท์ี(กําหนดจงึตดัออกไป รวมไดข้อ้คําถามในแบบสอบถามส่วนที( 1 สําหรบัเกบ็ขอ้มลูจาก
กลุ่มตวัอย่างเป็นจํานวนทั 
งสิ
น 16 ขอ้ จากเดมิ 18 ขอ้ และมคี่าสมัประสทิธิ oสมัประสทิธิ oอลัฟา
ของครอนบคั เท่ากบั 0.8640 
  5. นําแบบสอบถามที(ผ่านการตรวจสอบคุณภาพแลว้ไปเกบ็รวบรวมขอ้มลูต่อไป 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู    
 มขี ั 
นตอนการดาํเนินการดงันี
 
  1. ผู้วจิยัยื(นจดหมายเพื(อขออนุญาตเก็บขอ้มูลในร้านยาองค์การเภสชักรรม สาขา
ราชเทวี เสนอต่อผู้อํานวยการกองการขายภาคเอกชน ฝ่ายการตลาดและการขาย องค์การ      
เภสชักรรม  
  2. ผู้วิจยัฝึกอบรมผู้ช่วยนักวจิยั (พนักงานต้อนรบัของร้านยาองค์การเภสชักรรม 
จาํนวน 1 คน) เพื(อเป็นผูร้วบรวมเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งตามเกณฑท์ี(กําหนดไว ้ 
  3. ผูช่้วยนักวจิยั ทําหน้าที(สอบถามความสมคัรใจในการตอบแบบสอบถาม จากนั 
น 
แจกแบบสอบถามและอธบิายวตัถุประสงคแ์ละวธิกีารทําแบบสอบถามแก่ผู้ตอบแบบสอบถาม และ
รอรบัแบบสอบถามกลบัคนื 
 
การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู    
 เมื(อไดแ้บบสอบถามคนืแลว้ ผูว้จิยันําแบบสอบถามที(รวบรวมไดม้าดาํเนินการดงันี
                 
  1. การตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และ
แยกแบบสอบถามที(ไมส่มบรูณ์ออก 
  2. การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที(สมบรูณ์ครบถว้นแลว้มาทาํการลงรหสั 
  3. การประมวลผลข้อมูล (Processing) ข้อมูลที(ได้ลงรหสัแล้วนํามาบนัทกึใน
คอมพวิเตอรเ์พื(อประมวลผลดว้ยโปรแกรมวเิคราะหข์อ้มลูสาํเรจ็รปู  
  4. สถติทิี(ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มูล จําแนกเป็น 2 ลกัษณะ ได้แก่ สถติเิชงิพรรณนา 
(Descriptive Statistics) และสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) 
   4.1 การวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติเิชงิพรรณนา  
    4.1.1 นําแบบสอบถามส่วนที( 1 ขอ้ที( 1-16 มาหาค่าคะแนนรวมของแต่ละ
มติ ิโดยนําคะแนนที(ได้ของทุกขอ้คําถามในมติทิี(ใชว้ดัตวัแปรนั 
นมารวมกนัแลว้หาค่าเฉลี(ย (Mean) 
และส่วนเบี(ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กลายเป็นระดบัความพงึพอใจในมตินิั 
นเพยีง    
1 ค่า เพื(อใช้แปลความหมายคุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรม สาขา    
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ราชเทว ี                      
    4.1.2 นําแบบสอบถามส่วนที( 2 ขอ้ที( 1-5 มาหาค่าความถี( (Frequency) 
และรอ้ยละ (Percentage) เพื(อใชอ้ธบิายปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิาร 
   4.2 การวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติเิชงิอนุมาน   
   สมมตฐิานขอ้ที( 1 สถติทิี(ใช ้คอื การทดสอบค่าท ี(Independent Sample t-test) 
ใชท้ดสอบสมมตฐิานเพื(อแสดงความสมัพนัธข์องตวัแปรตน้และตวัแปรตาม ดงัต่อไปนี
 
    4.2.1 เพศมีผลต่อคุณภาพการบริการของเภสัชกรร้านยาองค์การ        
เภสชักรรมสาขาราชเทว ี
   สมมตฐิานข้อที( 2-5 สถติิที(ใช้ คอื การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-
way ANOVA) ใช้ทดสอบสมมติฐานเพื(อแสดงความสมัพนัธ์ของตวัแปรต้นและตัวแปรตาม 
ดงัต่อไปนี
  
    4.2.2 อายุมีผลต่อคุณภาพการบริการของเภสัชกรร้านยาองค์การ       
เภสชักรรมสาขาราชเทว ี    
    4.2.3 อาชีพมีผลต่อคุณภาพการบริการของเภสัชกรร้านยาองค์การ    
เภสชักรรมสาขาราชเทว ี    
    4.2.4 ระดับการศึกษามีผลต่อคุณภาพการบริการของเภสัชกรร้านยา
องคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี    
    4.2.5 รายได้เฉลี(ยต่อเดอืนมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยา
องคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี    
  



บทที� 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 
 

สญัลกัษณ์ที�ใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 ในการวเิคราะหข์อ้มลูครั �งนี� ไดใ้ชส้ญัลกัษณ์ดงันี� 
  n   แทน จาํนวนตวัอยา่ง 
  *     แทน ความมนียัสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 
  Mean แทน ค่าเฉลี)ยของกลุ่มตวัอยา่ง 
  SD  แทน ค่าเบี)ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    
  t     แทน  ค่าที)ใชพ้จิารณาใน t-distribution 
  F  แทน ค่าที)ใชพ้จิารณาใน F-distribution                                          
 
การวิเคราะหข้์อมลู 

การศึกษานี�เป็นการศึกษาคุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรม 
สาขาราชเทว ีโดยผูว้จิยัไดท้ําการเกบ็รวบรวมขอ้มลูดว้ยแบบสอบถามและนําเสนอผลการวเิคราะห์
ขอ้มลูออกเป็น 3 ส่วน ดงันี� 
  ส่วนที) 1 ปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนที) 2 คุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทว ี
  ส่วนที) 3 การวเิคราะหข์อ้มลูเพื)อทดสอบสมมตฐิาน 
 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 ส่วนที� 1 ปัจจยัส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 336 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 61.3) อายุเฉลี)ย    
40±11.58 ปี ประมาณครึ)งหนึ)งประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ และจบการศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีและประมาณหนึ)งในสามมรีายไดเ้ฉลี)ยต่อเดอืนอยู่ในช่วง 10,001 - 20,000 บาท 
รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 1 
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ตาราง 1 จาํนวนและรอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ อาย ุอาชพี ระดบัการศกึษา       
     และรายไดเ้ฉลี)ยต่อเดอืน (n = 336) 
 

ดา้น จาํนวน(คน) รอ้ยละ 
1. เพศ   
ชาย 130 38.7 
หญงิ 206 61.3 
2. อาย ุ(อายเุฉลี)ย 40±11.58 ปี)  
ตํ)ากว่าหรอืเท่ากบั 20 ปี 5 1.5 
20 - 29  ปี 60 17.9 
30 - 39  ปี 90 26.8 
40 - 49  ปี 89 26.5 
50 - 59  ปี 77 22.9 
60 ปีหรอืมากกว่า 15 4.5 
3. อาชพี   
นกัเรยีน/นกัศกึษา 10 3.0 
รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 170 50.6 
พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง 80 23.8 
ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย 46 13.7 
แมบ่า้น/ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี 18 5.4 
อื)นๆ 12 3.6 
4. ระดบัการศกึษา   
ตํ)ากว่าปรญิญาตร ี 113 33.6 
ปรญิญาตร ี 174 51.8 
สงูกว่าปรญิญาตร ี 49 14.6 
5. รายไดเ้ฉลี)ยต่อเดอืน   
ตํ)ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 27 8.0 
10,001 - 20,000 บาท 114 33.9 
20,001 - 30,000 บาท 68 20.2 
30,001 - 40,000 บาท 50 14.9 
40,001 - 50,000 บาท 29 8.6 
มากกว่า 50,000 บาทขึ�นไป 48 14.3 

รวม 336 100.0 
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 ส่วนที� 2 คณุภาพการบริการของเภสชักรร้านยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทวี 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความคดิเหน็ของผู้รบับรกิารที)มต่ีอการบรกิารของเภสชักรรา้นยา
องค์การเภสชักรรม สาขาราชเทว ีประกอบด้วย 4 มติ ิได้แก่ การให้ความมั )นใจแก่ผู้รบับรกิาร 
(Assurance) การตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร (Responsiveness) การเขา้ใจและเหน็ใจ
ผูร้บับรกิาร (Empathy) และการตดิต่อสื)อสารกบัผูร้บับรกิาร (Communication)  โดยการหารอ้ยละ
(Percentage) ค่าเฉลี)ย (Mean) และค่าเบี)ยงเบนมาตรฐาน (SD) รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 2 
และ 3 
 คุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรม สาขาราชเทว ีโดยภาพรวม 
พบว่าคะแนนเฉลี)ยของความคดิเหน็ของผู้รบับรกิารมคี่า 4.33±0.42 ซึ)งจดัอยู่ในระดบัดมีาก เมื)อ
พจิารณาแยกรายมติิ พบว่า ทั �ง 4 มติิ มคี่าใกล้เคียงกนั โดยมคี่าอยู่ระหว่าง 4.27 - 4.42 
รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 2 
 
ตาราง 2 ค่าเฉลี)ยและค่าเบี)ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์าร 
     เภสชักรรม สาขาราชเทว ีโดยภาพรวมของแต่ละมติ ิ
     

มติ ิ Mean SD 
การใหค้วามมั )นใจแก่ผูร้บับรกิาร 4.32 0.46 
การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 4.42 0.46 
การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร 4.27 0.46 
การตดิต่อสื)อสารกบัผูร้บับรกิาร 4.33 0.49 

รวม 4.33 0.42 
 
 เมื)อสอบถามความคดิเห็นของผู้รบับรกิารที)มต่ีอการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การ
เภสัชกรรม สาขาราชเทวี พบว่าผู้รบับรกิารส่วนใหญ่ตอบว่าเห็นด้วยอย่างยิ)งและเห็นด้วยกับ      
ขอ้คาํถาม ซึ)งแสดงใหเ้หน็ว่าคุณภาพการบรกิารของเภสชักรอยู่ในระดบัดมีากและด ีตามลําดบั และ
พบว่าคะแนนเฉลี)ยทุกขอ้มคี่ามากกว่า 4.00 โดยขอ้ที)มคี่าเฉลี)ยตํ)าที)สุดคอื ขอ้ 13. เภสชักรเขา้ใจถงึ
ความรูส้กึของท่าน (4.00±0.68) ส่วนขอ้ที)มคี่าเฉลี)ยสูงที)สุด คอื เภสชักรให้บรกิารท่านด้วยความ
เป็นกนัเอง (4.54±0.52)  และเมื)อพจิารณารายขอ้ พบว่าบางขอ้คําถามมผีูร้บับรกิารตอบว่าไม่แน่ใจ
เป็นจาํนวนค่อนขา้งมาก เรยีงตามลาํดบั ไดแ้ก่ ขอ้ 13. เภสชักรเขา้ใจถงึความรูส้กึของท่าน (รอ้ยละ 
21.4) ขอ้ 2. ท่านเชื)อว่า เภสชักรจะไม่บอกใหผู้อ้ื)นทราบเกี)ยวกบัความเจบ็ป่วยของท่าน (รอ้ยละ 
16.7) ขอ้ 12. เภสชักรเอาใจใส่ต่อท่าทกีารแสดงออกของท่าน (รอ้ยละ 15.2) และขอ้ 16. เภสชักรมี
การซกัถามกลบัเพื)อตรวจสอบความเขา้ใจของท่าน (รอ้ยละ 10.4) รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 3 
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ตาราง 3 รอ้ยละของผูต้อบและคะแนนเฉลี)ยของระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารที)มต่ีอการ  
     บรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทว ี
 

ข้อความ 
ร้อยละของผูต้อบ 

Mean±SD เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

เหน็ด้วย 
ไม่

แน่ใจ 

ไม ่

เหน็ด้วย 

ไม่เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

มิติที� 1  การให้ความมั �นใจแก่ผูร้บับริการ 
1. เภสชักรสามารถตอบ
คาํถามที)ท่านสงสยัได้
(n=336) 

50.9 49.1 - - - 4.51±0.50 

2. ท่านเชื)อว่า เภสชักรจะไม่
บอกใหผู้อ้ื)นทราบเกี)ยวกบั
ความเจบ็ปว่ยของท่าน
(n=335) 

37.5 44.6 16.7 0.9 - 4.19±0.74 

3. ยาที)เภสชักรจดัใหต้รงกบั
อาการที)ท่านเป็น (n=336) 

34.2 56.8 7.4 1.2 - 4.24±0.64 

มิติที� 2  การตอบสนองความต้องการของผูร้บับริการ 
4. เภสชักรใหเ้วลาท่าน
ซกัถามเพยีงพอตามที)ท่าน
ตอ้งการ (n=336) 

36.9 57.1 5.7 0.3 - 4.31±0.59 

5. เภสชักรใหค้ําปรกึษาแก่
ท่านโดยใชถ้อ้ยคําสุภาพ
(n=334) 

53.3 45.2 0.6 0.3 - 4.52±0.53 

6. เภสชักรใหบ้รกิารท่าน
ดว้ยความเป็นกนัเอง 
(n=333) 

54.2 44.0 0.9 - - 4.54±0.52 

7. ท่านไดร้บัการบรกิารจาก
เภสชักรอย่างรวดเรว็โดยไม่
ตอ้งรอนาน (n=336) 

37.8 54.5 7.1 0.6 - 4.29±0.62 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

ข้อความ 
ร้อยละของผูต้อบ 

Mean±SD เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

เหน็ด้วย 
ไม่

แน่ใจ 

ไม ่

เหน็ด้วย 

ไม่เหน็ด้วย
อย่างยิ�ง 

มิติที� 3  การเข้าใจและเหน็ใจผู้รบับริการ      
8. เภสชักรสอบถามประวตัิ
แพย้าของท่าน  ก่อนที)จะ
จา่ยยาใหแ้ก่ท่าน (n=336) 

50.6 44.0 5.4 - - 4.45±0.60 

9. เภสชักรสอบถามชื)อ-
นามสกุลของท่าน  ก่อนที)จะ
จา่ยยาใหแ้ก่ท่าน (n=335) 

48.5 46.7 4.5 - - 4.44±0.58 

10. เภสชักรใหบ้รกิารตรง
ตามความตอ้งการของท่าน
(n=336) 

37.5 60.1 2.4 - - 4.35±0.53 

11. เภสชักรใส่ใจในการ
แกป้ญัหาสุขภาพของท่าน
(n=336) 

35.4 56.8 7.4 0.3 - 4.27±0.61 

12. เภสชักรเอาใจใส่ต่อท่าที
การแสดงออกของท่าน
(n=336) 

25.0 59.5 15.2 0.3 - 4.09±0.64 

13. เภสชักรเขา้ใจถงึ
ความรูส้กึของท่าน (n=336) 

22.6 55.4 21.4 0.6 - 4.00±0.68 

มิติที� 4 การติดต่อสื�อสารกบัผู้รบับริการ 
14. ท่านเขา้ใจคําอธบิายของ
เภสชักร (n=335) 

42.3 54.8 2.7 - - 4.40±0.54 

15. เภสชักรตอบคาํถามของ
ท่านไดล้ะเอยีดครบถว้น
(n=333) 

42.6 51.2 5.4 - - 4.38±0.59 

16. เภสชักรมกีารซกัถาม
กลบัเพื)อตรวจสอบความ
เขา้ใจของท่าน (n=336) 

32.4 56.8 10.4 0.3 - 4.21±0.63 
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 ส่วนที� 3 การวิเคราะหข้์อมลูเพื�อทดสอบสมมติฐาน 
 การวเิคราะห์เพื)อเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม
สาขาราชเทว ีตามปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิารเพื)อทดสอบสมมตฐิานในการวจิยั ดงัรายละเอยีด
ต่อไปนี� 
 จากสมมตฐิานที) 1 เพศมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม
สาขาราชเทว ีพบว่าผลการศกึษาสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ผูร้บับรกิารที)มเีพศแตกต่างกนั มกีารรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทวโีดยรวมแตกต่างกนัอย่าง   
มนีัยสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 เมื)อพจิารณาเป็นรายมติพิบว่า ผูร้บับรกิารที)มเีพศแตกต่างกนั มี
การรบัรู้คุณภาพการบริการของเภสัชกรแตกต่างกันในทุกมิติยกเว้นมิติการให้ความมั )นใจแก่
ผูร้บับรกิารที)เพศชายและหญงิมกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั รายละเอยีดดงัแสดงใน
ตาราง 4 
 
ตาราง 4 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม 
     สาขาราชเทว ีจาํแนกตามเพศ 
 

มติ ิ เพศ Mean SD t p-value 
การใหค้วามมั )นใจแก่ผูร้บับรกิารa ชาย 12.80 

13.04 
1.41 
1.36 

- 1.551 0.122 
หญงิ   

การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารb ชาย 17.34 
17.88 

1.78 
1.86 

- 2.582 0.010* 
หญงิ   

การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิารc ชาย 25.16 
25.91 

2.87 
2.69 

- 2.445 0.015* 
หญงิ   

การตดิต่อสื)อสารกบัผูร้บับรกิารd ชาย 12.67 
13.19 

1.54 
1.41 

- 3.195 0.002* 
หญงิ   

รวมe ชาย 68.02 
70.03 

6.83 
6.54 

- 2.642 0.009* 
หญงิ   

 
* มนียัสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05, ช่วงคะแนนที)เป็นไปไดข้องแต่ละมติ ิคอื a 3-15, b 4-20, c 6-
30, d 3-15 และ e 16-80 
 
 จากสมมตฐิานที) 2 อายุมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม
สาขาราชเทว ีพบว่าผลการศึกษาไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน คอื ผู้รบับรกิารที)มอีายุแตกต่างกัน     
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มกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทวทีั �งโดยรวมและ
รายมติไิมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 5 
 
ตาราง 5 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม 
     สาขาราชเทว ีจาํแนกตามอาย ุ
 

มติ ิ F Sig. 
การใหค้วามมั )นใจแก่ผูร้บับรกิาร 0.783 0.562 
การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 1.281 0.272 
การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร 2.069 0.069 
การตดิต่อสื)อสารกบัผูร้บับรกิาร 1.047 0.390 

รวม 1.508 0.187 
 
 จากสมมติฐานที) 3 อาชีพมีผลต่อคุณภาพการบริการของเภสัชกรร้านยาองค์การ      
เภสชักรรมสาขาราชเทว ีพบว่าผลการศกึษาสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ผูร้บับรกิารที)มอีาชพีแตกต่าง
กัน มกีารรบัรู้คุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทวีโดยรวม
แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 เมื)อพจิารณาเป็นรายมติพิบว่า ผู้รบับรกิารที)มี
อาชพีแตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของเภสชักรแตกต่างกนัในมติกิารใหค้วามมั )นใจแก่
ผูร้บับรกิาร การตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิาร การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร ในขณะที)
ในมติกิารตดิต่อสื)อสารกบัผูร้บับรกิาร พบว่าผูร้บับรกิารที)มอีาชพีแตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการ
บรกิารไมแ่ตกต่างกนั รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 6 
 
ตาราง 6 การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม 
     สาขาราชเทว ีจาํแนกตามอาชพี 
 

มติ ิ F Sig. 
การใหค้วามมั )นใจแก่ผูร้บับรกิาร 3.822 0.002* 
การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 5.866 0.000* 
การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร 2.858 0.015* 
การตดิต่อสื)อสารกบัผูร้บับรกิาร 1.998 0.079 

รวม 3.737 0.003* 
 

* มนียัสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 



40 
 

 เมื)อทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใชว้ธิทีดสอบแบบ Least - Significant 
Different (LSD) เพื)อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี)ยรายคู่  
 1. มติกิารใหค้วามมั )นใจแก่ผูร้บับรกิาร ผลการศกึษาพบว่า 
 ผู้รบับรกิารที)ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษามคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิารมากกว่า
ผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ และพนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง 
 ผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิมคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิาร
น้อยกว่าผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย 
 ผู้รบับรกิารที)ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน/ลูกจ้างมคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิาร
น้อยกว่าผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 7 
  
ตาราง 7 ผลการเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
     ในมติกิารใหค้วามมั )นใจเป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามอาชพี 
 

อาชพี อาชพี ความแตกต่าง 
ของค่าเฉลี)ย 

p-value 

นกัเรยีน/นกัศกึษา รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ .99 0.025* 
 พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง 1.13 0.014* 
รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย -.71 0.002* 
พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย -.85 0.001* 
 

* มนียัสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 
 
 2. มติกิารตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร ผลการศกึษาพบว่า    
 ผู้รบับรกิารที)ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษามคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิารมากกว่า
ผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ และพนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง  
 ผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิมคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิาร
น้อยกว่าผู้รบับรกิารที)ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั/ค้าขาย แม่บ้าน/ไม่ได้ประกอบอาชพี และ
ประกอบอาชพีอื)นๆ                
 ผู้รบับรกิารที)ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน/ลูกจ้างมคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิาร
น้อยกว่าผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีแมบ่า้น/ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี และประกอบอาชพีอื)นๆ 
 ผู้รบับรกิารที)ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั/ค้าขายมคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิารน้อยกว่า
ผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีอื)นๆ รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 8 
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ตาราง 8 ผลการเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
     ในมติกิารตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารเป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตาม 
     อาชพี 
 

อาชพี อาชพี ความแตกต่าง 
ของค่าเฉลี)ย 

p-value 

นกัเรยีน/นกัศกึษา รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 1.61 0.006* 
 พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง 1.24 0.038* 
รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย -.68 0.023* 
 แมบ่า้น/ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี -1.43 0.001* 
 อื)นๆ -1.96 0.000* 
พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง แมบ่า้น/ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี -1.06 0.023* 
 อื)นๆ -1.59 0.004* 
ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย อื)นๆ -1.27 0.029* 
 

* มนียัสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 
 
 3. มติกิารเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร ผลการศกึษาพบว่า     
 ผู้รบับรกิารที)ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษามคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิารมากกว่า
ผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ และพนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง  
 ผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิมคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิาร
น้อยกว่าผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 9 
 
ตาราง 9 ผลการเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
     ในมติกิารเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิารเป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามอาชพี 
 

อาชพี อาชพี ความแตกต่าง 
ของค่าเฉลี)ย 

p-value 

นกัเรยีน/นกัศกึษา รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 2.64 0.003* 
 พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง 2.40 0.009* 
รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย -1.07 0.020* 
 

* มนียัสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 
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 4. รวมทุกมติ ิผลการศกึษาพบว่า 
 ผู้รบับรกิารที)ประกอบอาชีพนักเรียน/นักศึกษามคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิารมากกว่า
ผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ และพนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง  
 ผูร้บับรกิารที)ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิมคี่าเฉลี)ยคุณภาพการบรกิาร
น้อยกว่าผู้รบับรกิารที)ประกอบอาชพีธุรกิจส่วนตวั/ค้าขาย และประกอบอาชพีอื)นๆ รายละเอยีด    
ดงัแสดงในตาราง 10 
 
ตาราง 10  ผลการเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขา 
     ราชเทวรีวมทุกมติเิป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามอาชพี 
 

อาชพี อาชพี ความแตกต่าง 
ของค่าเฉลี)ย 

p-value 

นกัเรยีน/นกัศกึษา รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 6.54 0.002* 
 พนกังานบรษิทัเอกชน/ลกูจา้ง 6.09 0.006* 
รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ ธุรกจิส่วนตวั/คา้ขาย -2.71 0.016* 
 อื)นๆ -4.15 0.036* 
 

* มนียัสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 
 
 จากสมมตฐิานที) 4 ระดบัการศกึษามผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์าร
เภสชักรรมสาขาราชเทว ี พบว่าผลการศึกษาไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน ผู้รบับริการที)มีระดับ
การศึกษาแตกต่างกนั มกีารรบัรู้คุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองค์การเภสชักรรมสาขา   
ราชเทวทีั �งโดยรวมและรายมติไิม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 รายละเอยีด   
ดงัแสดงในตาราง 11  
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ตาราง 11  การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม 
     สาขาราชเทว ีจาํแนกตามระดบัการศกึษา 
 

มติ ิ F Sig. 
การใหค้วามมั )นใจแก่ผูร้บับรกิาร 2.730 0.067 
การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 0.006 0.994 
การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร 0.269 0.765 
การตดิต่อสื)อสารกบัผูร้บับรกิาร 0.050 0.952 

รวม 0.176 0.839 
  
 จากสมมตฐิานที) 5 รายได้เฉลี)ยต่อเดอืนมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยา
องค์การเภสชักรรมสาขาราชเทว ีพบว่าผลการศึกษาไม่สอดคล้องกบัสมมติฐาน ผู้รบับรกิารที)มี
รายได้เฉลี)ยต่อเดือนแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพการบริการของเภสัชกรร้านยาองค์การ      
เภสชักรรมสาขาราชเทวทีั �งโดยรวมและรายมติไิม่แตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี)ระดบั 0.05 
รายละเอยีดดงัแสดงในตาราง 12 
 
ตาราง 12  การทดสอบความแตกต่างของคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม 
     สาขาราชเทว ีจาํแนกตามรายไดเ้ฉลี)ยต่อเดอืน 
 

มติ ิ F Sig. 
การใหค้วามมั )นใจแก่ผูร้บับรกิาร 0.374 0.867 
การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 0.841 0.521 
การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร 0.306 0.909 
การตดิต่อสื)อสารกบัผูร้บับรกิาร 0.476 0.794 

รวม 0.524 0.758 
 

 สําหรบัคําถามปลายเปิดในส่วนทา้ยของแบบสอบถาม ผูร้บับรกิารจาํนวน 32 คน แสดง
ความคดิเหน็และมขีอ้เสนอแนะเพิ)มเตมิ สรปุไดด้งันี� 
  ผู้ร ับบริการส่วนหนึ) งมีทัศนคติในเชิงบวกต่อการให้บริการของเภสัชกรร้านยา       
องค์การเภสชักรรมสาขาราชเทวี เช่น ได้รบัการจ่ายยาตรงกบัอาการ เภสชักรตอบคําถามได้
ละเอียดครบถ้วนและให้คําแนะนําที)เป็นประโยชน์ทําให้ง่ายต่อการตดัสินใจ ให้บรกิารอย่างเป็น
กนัเอง ยิ�มแยม้แจม่ใส เอาใจใส่ผูร้บับรกิาร ใหบ้รกิารไดด้แีละรวดเรว็ อย่างไรกต็าม ผูร้บับรกิารบาง
รายไดใ้หค้วามเหน็ที)พบจากการบรกิารซึ)งทําใหเ้กดิความไม่ประทบัใจ ไดแ้ก่ กริยิามารยาท ความ
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สุภาพ ความอดทน การควบคุมอารมณ์ การละเลยไมเ่อาใจใส่ต่อลกูคา้  นอกจากนี�ในบางครั �งมเีวลา
ซกัถามจากเภสชักรน้อยเนื)องจากมผีูร้บับรกิารจาํนวนมาก   
 ขอ้เสนอแนะเพื)อการปรบัปรงุการใหบ้รกิารอื)นๆจากผูร้บับรกิาร สรปุไดด้งันี� 
  1. ควรจัดพื�นที)บริเวณให้คําปรึกษาด้านยาและบริเวณจ่ายยาแยกออกจากกัน 
เนื)องจากในบางครั �ง ผู้รบับรกิารต้องการความเป็นส่วนตัวในการพูดคุยกับเภสชักร และควรม ี   
เภสชักรประจาํแผนกใหค้าํปรกึษาดา้นยา (n=4) 
  2. ควรจดัทําแผนผงั (Flowchart) การซื�อผลติภณัฑห์รอืรบับรกิารใหช้ดัเจน เพื)อให้
ลกูคา้ทราบ ทาํใหส้ะดวกในการใชบ้รกิาร (n=3) 
  3. ผลติภณัฑ์บางรายการไม่มจีําหน่ายเนื)องจากหมด จงึเสนอแนะให้เพิ)มปรมิาณ
สตอ็ก เพื)อใหผ้ลติภณัฑเ์พยีงพอในการบรกิารลกูคา้ (n=3) 
  4. ควรเพิ)มสาขารา้นยาองค์การเภสชักรรม เพื)อให้ประชาชนเขา้ถงึยาได้สะดวกขึ�น 
(n=2) 
  5. ควรมพีื�นที)สาํหรบัลกูคา้บรกิารตนเอง เพื)อสะดวกในการเลอืกซื�อ (n=4) 
  
 



 

 

บทที� 5 

สรปุ อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 1. เพื�อศกึษาคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทว ี  
 2. เพื�อศกึษาปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลี�ย
ต่อเดอืน ที�มผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี 
 
วิธีดาํเนินการวิจยั 
 1. กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชาชนผูม้าซื0อยาและรบัคําปรกึษาจากเภสชักรที�รา้นยาองคก์าร
เภสชักรรม สาขาราชเทว ีจาํนวน 336 คน 
 2. เครื�องมอืที�ใชเ้ป็นแบบสอบถามชนิดตอบดว้ยตนเอง ซึ�งดดัแปลงมาจากแบบสอบถาม
คุณภาพงานบรกิารเภสชักรรมชุมชนในมมุมองของผูร้บับรกิารของลาวณัย ์บุนะจนิดา (2547) มกีาร
ทดสอบคุณภาพเครื�องมอืโดยนําไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 คน มคี่าอํานาจ
จาํแนกรายขอ้มากกว่า 0.2 และมคี่าสมัประสทิธิ Eอลัฟาของครอนบคั เท่ากบั 0.8640 แบบสอบถาม
แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่ ปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิาร (5 ขอ้) และคุณภาพการบรกิาร (16 
ข้อ) ใช้มาตราส่วนประมาณค่าของไลเคิร์ท โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเป็น        
5 ระดบั (เหน็ดว้ยอยา่งยิ�ง - ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิ�ง) 
 3. เก็บขอ้มูลระหว่างวนัที� 4 - 31 มนีาคม พ.ศ. 2557 โดยผูช่้วยนักวจิยั (พนักงาน
ตอ้นรบัของรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม จาํนวน 1 คน) เป็นผูแ้จกแบบสอบถามและรอรบัคนื 
 
การวิเคราะหข้์อมลู 
 1. วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้สถติเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าการแจกแจงความถี� และร้อยละ    
เพื�อใชอ้ธบิายปจัจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิาร 
 2. วเิคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชงิพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน เพื�อใชแ้ปลความหมายคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม สาขา
ราชเทว ี   
 3. เปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
จําแนกตามอายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉลี�ยต่อเดือนของผู้รบับริการ โดยใช้สถิต ิ     
เชงิอนุมาน คอื การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) และใชก้ารทดสอบค่าท ี
(Independent Sample t-test) ในการเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์าร
เภสชักรรมสาขาราชเทว ีโดยจาํแนกตามเพศของผูร้บับรกิาร 
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สรปุผลการวิจยั 
 จากการศึกษาเรื�องคุณภาพการบริการของเภสัชกรร้านยาองค์การเภสัชกรรมสาขา     
ราชเทว ีสามารถสรปุผลการศกึษาไดด้งันี0 
 ส่วนที� 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนา  
 ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 336 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 61) อายุเฉลี�ย 
40±11.58 ปี ประมาณครึ�งหนึ�งประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ และจบการศกึษา
ระดบัปรญิญาตร ีและประมาณหนึ�งในสามมรีายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืนอยูใ่นช่วง 10,001 - 20,000 บาท 
 คุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรม สาขาราชเทว ีโดยภาพรวม 
พบว่าคะแนนเฉลี�ยมคี่า 4.33±0.42  ซึ�งจดัอยู่ในระดบัดมีาก เมื�อพจิารณาแยกรายมติิ พบว่า ทั 0ง      
4 มติ ิมคี่าใกลเ้คยีงกนั โดยมคี่าอยู่ระหว่าง 4.27 - 4.42  เมื�อพจิารณาเป็นรายขอ้พบว่าผูร้บับรกิาร
ส่วนใหญ่ตอบว่าเหน็ด้วยอย่างยิ�งและเหน็ดว้ยกบัขอ้คําถาม ซึ�งแสดงให้เหน็ว่าคุณภาพการบรกิาร
ของเภสชักรอยู่ในระดบัดมีากและด ีคะแนนเฉลี�ยทุกข้อมคี่ามากกว่า 4.00 โดยข้อที�มคี่าเฉลี�ยตํ�า
ที�สุด คือ “เภสัชกรเข้าใจถึงความรู้สึกของท่าน” (4.00±0.68) ส่วนข้อที�มีค่าเฉลี�ยสูงที�สุด คือ     
“เภสชักรให้บรกิารท่านดว้ยความเป็นกนัเอง” (4.54±0.52)  อย่างไรกต็าม พบว่าขอ้คําถามบางขอ้   
มผีู้รบับรกิารตอบว่าไม่แน่ใจเป็นจาํนวนค่อนขา้งมาก ไดแ้ก่ “เภสชักรเขา้ใจถงึความรูส้กึของท่าน” 
(รอ้ยละ 21.4) “ท่านเชื�อว่า เภสชักรจะไมบ่อกใหผู้อ้ื�นทราบเกี�ยวกบัความเจบ็ป่วยของท่าน” (รอ้ยละ 
16.7) “เภสชักรเอาใจใส่ต่อท่าทกีารแสดงออกของท่าน” (รอ้ยละ 15.2) และ“เภสชักรมกีารซกัถาม
กลบัเพื�อตรวจสอบความเขา้ใจของท่าน” (รอ้ยละ 10.4) 
 ส่วนที� 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงอนุมาน   
 จากการทดสอบสมมตฐิานที� 1 พบว่าผลการศกึษาสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ผูร้บับรกิารที�มี
เพศแตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทวี
โดยรวมแตกต่างกันอย่างมนีัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 เมื�อพิจารณาเป็นรายมิติพบว่า 
ผู้รบับรกิารที�มเีพศแตกต่างกัน มกีารรบัรู้คุณภาพการบรกิารของเภสชักรในทุกมติิแตกต่างกัน 
ยกเวน้มติกิารใหค้วามมั �นใจแก่ผู้รบับรกิาร พบว่าเพศชายและหญงิมกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารไม่
แตกต่างกนั  
 จากการทดสอบสมมตฐิานที� 2 พบว่าผลการศกึษาไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ผูร้บับรกิาร
ที�มอีายุแตกต่างกัน มกีารรบัรู้คุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรมสาขา    
ราชเทวโีดยรวมและรายมติไิมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 จากการทดสอบสมมตฐิานที� 3 พบว่าผลการศกึษาสอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ผูร้บับรกิารที�มี
อาชพีแตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทวี
โดยรวมแตกต่างกันอย่างมนีัยสําคัญทางสถิติที�ระดับ 0.05 เมื�อพิจารณาเป็นรายมิติพบว่า 
ผู้รบับรกิารที�มอีาชพีแตกต่างกนั มกีารรบัรู้คุณภาพการบรกิารของเภสชักรในทุกมติิแตกต่างกนั 
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ยกเวน้มติกิารตดิต่อสื�อสารกบัผูร้บับรกิาร              
 จากการทดสอบสมมตฐิานที� 4 พบว่าผลการศกึษาไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ผูร้บับรกิาร
ที�มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม
สาขาราชเทวโีดยรวมและรายมติไิมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05   
 จากการทดสอบสมมตฐิานที� 5 พบว่าผลการศกึษาไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ผูร้บับรกิาร
ที�มรีายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชั
กรรมสาขาราชเทวโีดยรวมและรายมติไิมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 
การอภิปรายผล  
 จากการวจิยัเรื�อง คุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี
สามารถอภปิรายผลไดด้งันี0 
 ส่วนที� 1 ปัจจยัส่วนบคุคลของผูร้บับริการ  
 ผลการวจิยัครั 0งนี0พบว่า ผู้รบับรกิารจากร้านยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทว ีจํานวน 
336 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 61) อายุ 30-39 ปี (อายุเฉลี�ย 40±11.58 ปี) ประมาณ
ครึ�งหนึ�งประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิ และจบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ี และ
ประมาณหนึ�งในสามมรีายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืนอยู่ในช่วง 10,001 - 20,000 บาท  ซึ�งมลีกัษณะใกลเ้คยีง    
กบักลุ่มตวัอย่างในงานวจิยัของลาวณัย ์บุนะจนิดา (2547) และสุธาสนีิ ภาษาประเทศ (2554) ที�
ทําการศกึษาเกี�ยวกบัคุณภาพการบรกิารในรา้นยา ลาวณัย ์บุนะจนิดา (2547) ศกึษาเปรยีบเทยีบ
การรบัรู้คุณภาพการบริการเภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผู้รบับริการและเภสัชกร โดยเก็บ
ตวัอยา่งจากรา้นยาที�อยูใ่นเครอืข่ายเภสชักรชุมชน ในเขตกรุงเทพฯและปรมิณฑลพบว่าผูร้บับรกิาร
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายุเฉลี�ย 38 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีส่วนสุธาสนีิ ภาษาประเทศ 
(2554) ศึกษาเรื�องคุณภาพการให้บรกิารของพนักงานขายที�มผีลต่อพฤติกรรมการซื0อยาจาก     
รา้นขายยาของผู้บรโิภคในกรุงเทพมหานคร พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อาย ุ
25-34 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีมเีพยีงอาชพีของผูร้บับรกิารเท่านั 0นที�ในงานวจิยันี0ต่างจาก
งานวจิยั 2 เรื�องขา้งต้นที�อ้างถงึ ที�ส่วนใหญ่ประกอบอาชพีลูกจา้งหรอืพนักงานบรษิทัเอกชน แต่ใน
การวจิยัครั 0งนี0พบว่าผู้รบับรกิารส่วนใหญ่ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิเป็นเพราะ 
ทําเลที�ตั 0งของสถานที�เกบ็ขอ้มูล คอื รา้นยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทว ีตั 0งอยู่ถนนพระราม 6 
ซึ�งในบริเวณใกล้เคียงมีสถานที�ราชการหลายแห่ง เช่น กระทรวงอุตสาหกรรม กระทรวง 
วทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย ีกรมทรพัยากรธรณี คณะวทิยาศาสตรม์หาวทิยาลยัมหดิล โรงพยาบาล
รามาธบิด ี 
 ส่วนที� 2 คณุภาพการบริการของเภสชักรร้านยาองคก์ารเภสชักรรม สาขาราชเทวี 
 ผลการศึกษาเกี�ยวกบัคุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรมสาขา   
ราชเทวโีดยรวมอยู่ในระดบัดมีาก เมื�อพจิารณาแยกรายมติ ิไดแ้ก่ การให้ความมั �นใจแก่ผูร้บับรกิาร 
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(4.32±0.46) การตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร (4.42±0.46) การเข้าใจและเห็นใจ
ผู้รบับรกิาร (4.27±0.46) การตดิต่อสื�อสารกบัผู้รบับรกิาร (4.33±0.49) พบว่าทั 0ง 4 มติ ิมคี่า
ใกล้เคยีงกนั และอยู่ในระดบัดมีากเช่นกนั เมื�อพจิารณาผลการวเิคราะหข์อ้มูลเป็นรายมติ ิสามารถ
อภปิรายประเดน็สาํคญั ไดด้งันี0 
 มติทิี� 1 การใหค้วามมั �นใจแก่ผูร้บับรกิาร  
 โดยภาพรวมพบว่าคะแนนเฉลี�ยคุณภาพการบรกิารมคี่า 4.32±0.46 ซึ�งจดัอยู่ในระดบั     
ดมีาก แสดงให้เห็นว่าผู้รบับรกิารส่วนใหญ่มคีวามเชื�อมั �นในบรกิารที�ได้รบัเกี�ยวกบัการจ่ายยาที�
เหมาะสมตามอาการของโรคและการตอบคาํถาม แต่เมื�อพจิารณารายขอ้ มปีระเดน็น่าสนใจ คอื 
 สําหรบัขอ้คําถาม “เภสชักรสามารถตอบคําถามที�ท่านสงสยัได”้ และ “ยาที�เภสชักรจดัให้
ตรงกบัอาการที�ท่านเป็น” ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่ตอบว่าเหน็ดว้ยอย่างยิ�งและเหน็ดว้ย แสดงใหเ้หน็ว่า
ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่มคีวามเหน็ว่าเภสชักรที�ปฏบิตังิานมคีวามรูด้า้นยาที�ด ีสอดคลอ้งกบัคําตอบใน
ปลายเปิดที�ผูร้บับรกิารแสดงความคดิเหน็ว่า เภสชักรตอบคาํถามไดล้ะเอยีดครบถ้วน ใหค้ําแนะนําที�
เป็นประโยชน์ทําใหง้่ายต่อการตดัสนิใจ จ่ายยาไดถู้กกบัโรค ที�ผ่านมา รา้นยาองคก์ารเภสชักรรมมี
นโยบายการพฒันาบุคลากร (เภสชักร) โดยการสนับสนุนการเขา้รบัการอบรมหรอืเขา้ร่วมประชุม
วชิาการเพื�อเพิ�มพนูความรูใ้นเวลาราชการ 2 หวัขอ้/คน/ปี และนอกเวลาราชการ 3 หวัขอ้/คน/ปี แต่
อย่างไรก็ตามยงัมผีู้รบับรกิารประมาณร้อยละ 7.4 ตอบว่าไม่แน่ใจ และร้อยละ 1.2 ตอบว่า            
ไมเ่หน็ดว้ยในประเดน็ที�ว่า ยาทุกชนิดที�ไดร้บัจากเภสชักรเป็นยาที�จาํเป็นต้องใช ้จงึอาจแสดงใหเ้หน็
ไดว้่า ผูร้บับรกิารจาํนวนหนึ�งยงัไม่มั �นใจว่าไดร้บัยาที�เหมาะสมตรงกบัอาการหรอืโรคของตน ดงันั 0น 
เภสัชกรในฐานะผู้ให้บรกิารควรให้ข้อมูลอย่างละเอียดแก่ผู้รบับริการรายที�ได้รบัยาหลายชนิด   
พร้อมกนัหรอืยาที�ต้องใช้เทคนิคพเิศษ เพื�อให้ผู้รบับรกิารเข้าใจเหตุผลของการใช้ยาแต่ละชนิด 
ส่งผลใหเ้กดิความรว่มมอืที�ดใีนการใชย้าและสามารถใชย้าไดถู้กวธิ ีส่งผลดต่ีอการรกัษา    
 สาํหรบัขอ้คาํถาม “ท่านเชื�อว่า เภสชักรจะไม่บอกใหผู้อ้ื�นทราบเกี�ยวกบัความเจบ็ป่วยของ
ท่าน” แมว้่าผู้รบับรกิารเกือบครึ�งหนึ�งตอบว่าเห็นด้วย แต่พบว่ามผีู้รบับรกิารตอบว่าไม่แน่ใจถึง    
รอ้ยละ 16.7 แสดงใหเ้หน็ว่า ผูร้บับรกิารจาํนวนหนึ�งไม่มั �นใจในการรกัษาความลบัเกี�ยวกบัอาการ
ของโรคที�เขาเหล่านั 0นเป็น ผลการวจิยัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุนันทา ยอดเณร (2551) ที�ประเมนิ
คุณภาพการบรกิารของงานเภสชักรรมในสถานบรกิารสาธารณสุขระดบัปฐมภูมใินกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ดา้นที�มคีะแนนเฉลี�ยตํ�าสุด คอื ดา้นการรกัษาความลบัของผูร้บับรกิาร   
 มติทิี� 2 การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร         
 โดยภาพรวมพบว่าคะแนนเฉลี�ยคุณภาพการบรกิารมคี่า 4.42±0.46 ซึ�งจดัอยู่ในระดบั     
ดมีาก แสดงว่าผูร้บับรกิารส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ว่าเภสชักรเตม็ใจที�จะช่วยเหลอืและใหบ้รกิารได้
ทนัท่วงท ี
 สําหรบัขอ้คําถาม “เภสชักรให้คําปรกึษาแก่ท่านโดยใช้ถ้อยคําสุภาพ” และ “เภสชักร
ให้บรกิารท่านด้วยความเป็นกนัเอง” ผู้วจิยัพบว่าทั 0งสองข้อนี0ผู้รบับรกิารเกือบทั 0งหมดตอบว่า     
เห็นด้วยอย่างยิ�งและเห็นด้วย แสดงให้เห็นว่า ผู้รบับรกิารรู้สึกว่าเภสชักรมมีนุษยสัมพนัธ์และ
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ใหบ้รกิารดว้ยมารยาทที�ด ีจงึมคีวามพงึพอใจ สอดคลอ้งกบัคําตอบในปลายเปิดที�ผูร้บับรกิารแสดง
ความคดิเหน็เพิ�มเตมิว่ามคีวามประทบัใจที�ใหบ้รกิารอยา่งเป็นกนัเอง ยิ0มแยม้แจ่มใส อย่างไรกต็ามมี
ผูร้บับรกิารส่วนน้อยที�ใหค้วามเหน็เพิ�มเตมิว่า เภสชักรบางท่านมขีอ้บกพร่องเกี�ยวกบักริยิามารยาท 
ความสุภาพ ความอดทน การควบคุมอารมณ์จนในบางครั 0งทาํใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึไมป่ระทบัใจ 
 สําหรบัขอ้คําถาม “เภสชักรใหเ้วลาท่านซกัถามเพยีงพอตามที�ท่านต้องการ” และ “ท่าน  
ไดร้บัการบรกิารจากเภสชักรอย่างรวดเรว็โดยไม่ต้องรอนาน”  ผูว้จิยัพบว่าทั 0งสองขอ้นี0มผีูร้บับรกิาร
ประมาณร้อยละ 90 ตอบว่าเห็นด้วยอย่างยิ�งและเห็นด้วย แต่มีผู้รบับริการบางท่านแสดง        
ความคดิเหน็ในคาํถามปลายเปิดว่า ในช่วงที�มจีาํนวนลูกคา้จาํนวนมากจะไดร้บัคําปรกึษาน้อยกว่าที�
คาดหวงัและรอนานกว่าจะไดร้บัยา ซึ�งน่าจะเป็นช่วงเวลา 11.00 - 13.00 น. ซึ�งเป็นช่วงเวลาที�ลูกคา้
ส่วนใหญ่พกักลางวนัจงึเดนิทางออกจากที�ทํางานมาซื0อยาและคาดหวงัว่ามเีวลานานพอที�จะรบั
คําปรกึษาจากเภสชักรได้  แต่ในช่วงเวลาดงักล่าวในรา้นยา มเีภสชักรเพื�อใหบ้รกิารน้อยลง เหลอื
เพยีงครึ�งหนึ�ง (3 คน)  จงึอาจทําให้มผีู้รบับรกิารจํานวนรอปรกึษาเภสชักรมากขึ0น หรอืเภสชักร     
มเีวลาให้คําปรกึษาสําหรบัผูร้บับรกิารแต่ละรายลดลง เพราะต้องรบีใหบ้รกิารรายอื�นต่อ ดงันั 0น จงึ
อาจแก้ปญัหาโดยการจา้งเภสชักร Part time มาเฉพาะช่วงเวลาดงักล่าว เพื�อใหก้ารบรกิารเป็นไป
ได้ด้วยด ีนอกจากนี0 ข้อเสนอแนะอีกประการหนึ�งคอืการนําระบบคอมพวิเตอร์มาใช้ในการพมิพ ์     
สตกิเกอรบ์นซองยาเพื�อช่วยลดระยะเวลาในขั 0นตอนการจ่ายยา แทนการเขยีนฉลากยาดว้ยมอืซึ�งใน
ผูร้บับรกิารบางท่านมยีาหลายรายการ เภสชักรต้องใชเ้วลานานในการเขยีนฉลากยา  ทําใหเ้วลาใน
การพดูคุยหรอืใหค้าํปรกึษาลดลง 
 มติทิี� 3 การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร            
 โดยภาพรวมพบว่าคะแนนเฉลี�ยคุณภาพการบรกิารมคี่า 4.27±0.46 ซึ�งจดัอยู่ในระดบั     
ดมีาก แสดงว่าผูร้บับรกิารส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ว่าเภสชักรเขา้ใจถงึความต้องการ ความรูส้กึและ
เอาใจใส่ต่อท่าทกีารแสดงออกของผูร้บับรกิารและพยายามช่วยเหลอืผูร้บับรกิารในการแกป้ญัหา 
 ตามมาตรฐานการบรกิารเภสชักรรมที�ดกีําหนดให้เภสชักรสอบถามประวตักิารแพ้ยาและ
ชื�อ-นามสกุลของผูร้บับรกิารก่อนการจ่ายยา ซึ�งการปฏบิตัขิา้งต้นนี0 เป็นสิ�งที�เภสชักรประจาํรา้นยา
องคก์ารเภสชักรรมปฏบิตัเิป็นประจาํอยู ่ซึ�งเป็นสิ�งที�ลกูคา้สามารถรบัรูไ้ด ้เมื�อเปรยีบเทยีบกบัรา้นยา
อื�นๆที�อาจจะไม่ไดท้ํากบัลูกคา้ทุกคน  ดงัแสดงใหเ้หน็ในขอ้คําถาม “เภสชักรสอบถามประวตัแิพย้า
ของท่าน ก่อนที�จะจ่ายยาใหแ้ก่ท่าน” และ “เภสชักรสอบถามชื�อ-นามสกุลของท่าน ก่อนที�จะจ่ายยา
ให้แก่ท่าน” พบว่าผู้รบับรกิารส่วนใหญ่ประมาณรอ้ยละ 95 ตอบว่าเหน็ด้วยอย่างยิ�งและเหน็ดว้ย 
การสอบถามประวตัแิพย้าจะช่วยป้องกนัปญัหาการแพย้าซํ0าซึ�งอาจรุนแรงจนทําใหผู้ป้่วยถงึแก่ชวีติ
ได้ การสอบถามชื�อ-นามสกุลผูป้่วยช่วยใหจ้่ายยาได้ถูกคน ป้องกนัปญัหาการรบัยาผดิซึ�งนอกจาก
ผูป้ว่ยจะไมห่ายจากโรคแลว้ อาจทาํใหผู้ป้่วยไดร้บัอนัตรายจากการใชย้า เช่น เกดิอาการขา้งเคยีงที�
รนุแรง หรอืเกดิอาการแพย้าขึ0นได ้      
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 สําหรบัขอ้คําถาม “เภสชักรใหบ้รกิารตรงตามความต้องการของท่าน” และ “เภสชักรใส่ใจ
ในการแก้ปญัหาสุขภาพของท่าน” พบว่าผู้รบับรกิารส่วนใหญ่ตอบว่าเหน็ด้วยอย่างยิ�งและเหน็ดว้ย 
แสดงให้เห็นว่าเภสชักรได้ทําหน้าที�ค้นหาปญัหาของผู้ป่วยและพยายามช่วยเหลอืผู้ป่วยในการ
แกป้ญัหาเหล่านั 0น อยา่งเตม็ความสามารถ              
 สําหรบัขอ้คําถาม “เภสชักรเอาใจใส่ต่อท่าทกีารแสดงออกของท่าน” แมว้่ามผีู้รบับรกิาร
มากกว่าครึ�งหนึ�งตอบว่าเหน็ด้วย แต่พบว่ามผีู้รบับรกิารตอบว่าไม่แน่ใจรอ้ยละ 15.2 ซึ�งนับว่า
ค่อนขา้งสงู อาจเกดิจากบางครั 0งผูร้บับรกิารมาปรกึษาดว้ยอาการเจบ็ป่วยเลก็ๆน้อยๆ เช่น หวดั ไอ 
หรอืเพยีงแค่เป็นการมาซื0อยา หรอืด้วยเวลาอนัเร่งรบี ดงันั 0น จงึไม่ไดเ้ปิดโอกาสใหก้ารเกดิพูดคุย
มากนกัหรอืทาํใหล้กูคา้รบัรูถ้งึความรูส้กึเหน็อกเหน็ใจจากเภสชักรผูร้บับรกิารบางท่านจงึไม่แน่ใจว่า
เภสชักรสนใจท่าทางที�แสดงออก สหีน้า ท่าทางจากการเจบ็ปว่ยของเขาหรอืไม ่    
 สําหรบัข้อคําถาม “เภสัชกรเข้าใจถึงความรู้สึกของท่าน” แม้ว่ามผีู้รบับรกิารมากกว่า
ครึ�งหนึ�งตอบว่าเหน็ดว้ย แต่พบว่า มผีู้รบับรกิารตอบว่าไม่แน่ใจรอ้ยละ 21.4 ซึ�งนับว่าค่อนขา้งสูง 
อาจเกิดจากผู้รบับริการเป็นโรคบางโรคที�ทําให้เกิดความรู้สึกเขินอาย เมื�อเภสชักรซักประวัต ิ        
ผู้บรกิารอาจจะรูส้กึไม่สบายใจที�จะให้ผู้อื�นได้ทราบความเจบ็ป่วยของตน ดงันั 0นควรปรบัปรุงโดย
สร้างระบบช่วยเพิ�มความมั �นใจให้กบัผู้รบับรกิาร เช่น ใช้รหสัหรอืตวัย่อหรอืชื�อโรคเป็นศพัท์ทาง
การแพทยภ์าษาองักฤษ แทนชื�อโรคที�ระบุเป็นภาษาไทยในใบสั �งยา เพื�อป้องกนัไม่ใหบุ้คคลอื�น เช่น 
พนักงานเกบ็เงนิ ได้เหน็ชื�อโรคจากใบสั �งยา นอกจากนี0ควรมกีารจดับรเิวณใหค้ําปรกึษาที�แยกเป็น
สดัส่วนชดัเจนเพื�อใช้ในการให้คําแนะนําเกี�ยวกบัโรคหรอืการใช้ยาบางชนิด เช่น ยาคุมกําเนิด
ฉุกเฉิน ยาตา้นไวรสัเอดส ์ยารกัษาภาวะเสื�อมสมรรถภาพทางเพศ และกําหนดเป็นขอ้ตกลงร่วมกนั
ว่ามกีรณีใดบ้างที�เภสชักรจะต้องเชญิผูร้บับรกิารไปยงับรเิวณดงักล่าว ซึ�งประเดน็นี0ในส่วนคําถาม
ปลายเปิดมผีูร้บับรกิารเสนอแนะใหม้พีื0นที�รบัคาํปรกึษาที�แยกเป็นสดัส่วนเช่นกนั   
 ในงานวิจยันี0 ผู้ว ิจยัพบว่ามติิการเข้าใจและเห็นใจผู้รบับรกิารมคีะแนนเฉลี�ยคุณภาพ     
การบรกิารตํ�าที�สุด เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า มขีอ้คําถามคะแนนเฉลี�ยตํ�าสุด 2 ลําดบัสุดทา้ยของ
แบบสอบถามอยู่ในมติินี0 ได้แก่ “เภสชักรเอาใจใส่ต่อท่าทกีารแสดงออกของท่าน” มคีะแนนเฉลี�ย 
4.09±0.64 และ “เภสชักรเขา้ใจถงึความรูส้กึของท่าน” มคีะแนนเฉลี�ย 4.00±0.68 การที�ผูร้บับรกิาร
ให้คะแนนสองข้อคําถามนี0น้อย สอดคล้องกบังานวจิยัของสุนันทา ยอดเณร (2551) ที�ประเมนิ
คุณภาพการบรกิารของงานเภสชักรรมในสถานบรกิารสาธารณสุขระดบัปฐมภูมใินกรุงเทพมหานคร 
ในมติกิารใหค้วามมั �นใจและเอาใจใส่บรกิาร ซึ�งมขีอ้คําถามที�คลา้ยกบังานวจิยัครั 0งนี0กม็คีะแนนเฉลี�ย
คุณภาพการบรกิารตํ�ากว่าข้อคําถามอื�นๆเช่นกนั เช่น ข้อคําถาม “เจ้าหน้าที�เอาใจใส่และห่วงใย
เกี�ยวกบัอาการเจบ็ปว่ยของท่าน” มคีะแนนเฉลี�ย 3.91±0.81 และ “เจา้หน้าที�เขา้ใจความต้องการและ
ความเรง่ด่วนในการรบับรกิารของท่าน” มคีะแนนเฉลี�ย 3.81±0.85  
 มติทิี� 4 การตดิต่อสื�อสารกบัผูร้บับรกิาร           
 โดยภาพรวมพบว่าคะแนนเฉลี�ยคุณภาพการบรกิารมคี่า 4.33±0.49 ซึ�งจดัอยู่ในระดบั      
ดีมาก แสดงว่าผู้ร ับบริการส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าเภสัชกรมีทักษะในการให้คําปรึกษา 
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(Counselling Skill) ที�ด ีสามารถสื�อสารให้ผูป้่วยเขา้ใจได้ ตอบคําถามไดล้ะเอยีด และมกีารทวน
ความเขา้ใจของผูฟ้งั                   
 สําหรบัขอ้คําถาม “ท่านเขา้ใจคําอธบิายของเภสชักร” และ “เภสชักรตอบคําถามของท่าน
ไดล้ะเอยีดครบถว้น” พบว่าผูร้บับรกิารส่วนใหญ่ตอบว่าเหน็ดว้ยอย่างยิ�งและเหน็ดว้ย มเีพยีงรอ้ยละ 
2.4 และ 5.7 ที�ตอบว่าไม่แน่ใจ แสดงว่า เภสชักรมทีกัษะในการสื�อสารที�ด ีสามารถอธบิายใหผู้ป้่วย
เขา้ใจไดเ้กี�ยวกบัโรค การใชย้าและใหค้าํปรกึษาไดค้รบถว้นในประเดน็ที�ผูร้บับรกิารมขีอ้สงสยั 
 สําหรบัขอ้คําถาม “เภสชักรมกีารซกัถามกลบัเพื�อตรวจสอบความเขา้ใจของท่าน” พบว่า   
มผีูร้บับรกิารตอบว่าไม่แน่ใจค่อนขา้งสูง (รอ้ยละ10.4) อาจเกดิจากการที�เภสชักรไม่ไดซ้กัถามกลบั
เพื�อทวนความเขา้ใจในผูร้บับรกิารบางท่าน หรอืบางครั 0งผูร้บับรกิารเร่งรบีในการซื0อยา หรอืเกดิจาก
มผีู้รบับรกิารจํานวนมากรอรบัคําปรกึษา ทําให้เภสชักรไม่มเีวลามากพอที�จะทวนความเขา้ใจของ
ผูป้ว่ย หรอืยาบางชนิดเป็นยาที�มวีธิกีารใชไ้ม่ซบัซอ้นจงึไม่จาํเป็นต้องทวนวธิกีารใช ้ อย่างไรกต็าม 
เภสัชกรควรมขี้อตกลงกันว่าในกรณีใดบ้างต้องทวนความผู้ป่วย เพื�อให้บริการเป็นมาตรฐาน
เดยีวกนั 
 ส่วนที� 3 การวิเคราะหข้์อมลูเพื�อการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที� 1 เพศมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองค์การเภสชักรรม
สาขาราชเทว ี
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้รบับรกิารที�มเีพศแตกต่างกัน มกีารรบัรู้คุณภาพการบรกิารของ    
เภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทวโีดยรวมแตกต่างกนั เป็นไปตามที�ศริวิรรณ เสรรีตัน์ 
(2538: 41) กล่าวว่า เพศหญงิและเพศชายมคีวามแตกต่างกนัอย่างมากในเรื�องความคดิ ค่านิยม
และทศันคตทิั 0งนี0เพราะวฒันธรรมและสงัคมกําหนดบทบาทและกจิกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกนั 
สําหรบัการวจิยันี0เนื�องมาจากเพศหญิงเป็นเพศที�ใส่ใจการดูแลสุขภาพมากกว่าเพศชายและด้วย
บทบาทความเป็นแมบ่า้นยงัทาํใหเ้พศหญงิตอ้งดแูลสุขภาพของทุกคนในครอบครวัอกีดว้ย ดงันั 0นจงึ
มคีวามคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารที�แตกต่างกบัเพศชาย  ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิาน
ที�ตั 0งไว ้แต่ไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุนันทา ยอดเณร (2551) ที�ไดป้ระเมนิคุณภาพการบรกิาร
จากความแตกต่างระหว่างความคาดหวงักบัการรบัรูข้องผู้รบับรกิารงานเภสชักรรมในสถานบรกิาร
สาธารณสุขระดบัปฐมภมูใินกรงุเทพมหานคร พบว่า เพศไมม่ผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร และ
เช่นเดยีวกบังานวจิยัของหทัยา แก้วกิ0ม(2554) ที�ได้ศึกษาเรื�องความคาดหวงัและการรบัรู้ของ
ประชาชนต่อคุณภาพบริการโรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพตําบลจงัหวดันครศรธีรรมราช พบว่า 
ผูร้บับรกิารที�มเีพศต่างกนั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารไมแ่ตกต่างกนั  
 เมื�อพจิารณาเป็นรายมติิ ผลการศึกษาพบว่า ผู้รบับรกิารที�มเีพศแตกต่างกนั มกีารรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของเภสชักรในทุกมติแิตกต่างกนั ยกเวน้มติกิารใหค้วามมั �นใจแก่ผูร้บับรกิาร ซึ�ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรรณาพร ศรอีรยินันท ์(2556) ที�ศกึษาเรื�องความคาดหวงัและการรบัรู้
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ของประชาชนที�มต่ีอคุณภาพการบรกิารของโรงพยาบาลปทุมธานี พบว่า เพศไม่มคีวามสมัพนัธก์บั
คุณภาพการบรกิารดา้นการใหค้วามมั �นใจแก่ผูร้บับรกิาร 
 สมมติฐานที� 2 อายุมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม
สาขาราชเทว ี 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้รบับรกิารที�มอีายุแตกต่างกัน มกีารรบัรู้คุณภาพการบรกิารของ                
เภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทวโีดยรวมไม่แตกต่างกนั ผลการศกึษาไม่สอดคล้อง
กบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้เนื�องจากภาวะสุขภาพของบุคคลในแต่ละวยัแตกต่างกนั วยัหนุ่มสาวมสีุขภาพ
รา่งกายที�แขง็แรง แต่เมื�อคนเรามอีายุมากขึ0น ร่างกายจะเสื�อมโทรมลงเจบ็ป่วยไดง้่าย วยัผูใ้หญ่และ
วยัสูงอายุจงึน่าจะมคีวามสนใจในการดูแลสุขภาพมากกว่าวยัหนุ่มสาว ความคาดหวงัและการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของบุคคลอายุมากจงึน่าจะแตกต่างจากบุคคลที�อายุน้อย แต่ที�ผลการศึกษา
พบว่าการรบัรู้คุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนัอาจเกิดจากปจัจุบนัหน่วยงานของรฐัมนีโยบาย
ส่งเสรมิการป้องกนัโรคมากกว่าการรกัษา ทําให้ประชาชนทุกวยัตื�นตวัในการดูแลสุขภาพ เข้ามา
ปรกึษาเภสชักรเกี�ยวกบัการรบัประทานผลติภณัฑเ์สรมิอาหารมากขึ0น ดงันั 0นบุคคลทุกช่วงอายุจงึมี
การรบัรู้คุณภาพการบรกิารไม่แตกต่างกนั ผลการศึกษาครั 0งนี0สอดคล้องกบังานวจิยัของสุนันทา 
ยอดเณร (2551) ที�พบว่า อายุไม่มผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
หทัยา แก้วกิ0ม (2554) ที�พบว่า ผู้รบับริการที�มอีายุต่างกัน มีการรบัรู้ต่อคุณภาพบริการไม ่    
แตกต่างกนั  
 เมื�อพจิารณาเป็นรายมติิ ผลการศกึษาพบว่า ผู้รบับรกิารที�มอีายุแตกต่างกนั มกีารรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทวทุีกมติิไม่แตกต่างกนั ซึ�ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรรณาพร ศรอีรยินนัท ์(2556) ที�พบว่า อายไุมม่คีวามสมัพนัธก์บัคุณภาพ
การบรกิารดา้นการใหค้วามมั �นใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นความเขา้ใจ
และเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร 
 สมมติฐานที� 3 อาชพีมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม
สาขาราชเทว ี                    
 ผลการศกึษาพบว่า ผู้รบับรกิารที�มอีาชพีแตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของ
เภสชักรรา้นยาองค์การเภสชักรรมสาขาราชเทวโีดยรวมแตกต่างกนั ซึ�งสอดคล้องกบัสมมตฐิานที�  
ตั 0งไว้ เนื�องจากอาชพีมอีิทธพิลต่อแบบแผนการบรโิภคของบุคคล โดยลกัษณะของอาชพีจะทําให้
บุคคลมคีวามจาํเป็น ความต้องการสนิคา้ ผลติภณัฑแ์ละบรกิารต่างๆแตกต่างกนัไป (สุชาวด ียิ0มม.ี 
2548: 35) ดงันั 0นบุคคลในแต่ละอาชพีจงึมคีวามคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารแตกต่างกนั 
แต่แตกต่างจากงานวจิยัของสุนันทา ยอดเณร (2551) และหทัยา แก้วกิ0ม (2554) ที�พบว่า อาชพี   
ไมม่ผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร  
 เมื�อทําการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยใช้วธิทีดสอบ LSD เพื�อเปรยีบเทยีบ
ค่าเฉลี�ยรายคู่ พบว่าผู้รบับริการกลุ่มนักเรยีน/นักศึกษามคี่าเฉลี�ยคุณภาพการบรกิารมากกว่า
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ผูร้บับรกิารที�ประกอบอาชพีรบัราชการ/พนักงานรฐัวสิาหกจิและพนักงานบรษิทัเอกชน/ลูกจา้ง อาจ
เป็นเพราะนักเรยีน/นักศึกษาเป็นคนที�มอีายุน้อย มปีระสบการณ์น้อย จงึให้คะแนนคุณภาพการ
บรกิารสงูกว่าอาชพีอื�นที�อายมุากกว่า เป็นไปตามที�ศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2538: 41) กล่าวว่า คนที�อายุ
น้อยมกัจะมคีวามคดิเสรนิียม ยดึถอือุดมการณ์และมองโลกในแง่ดมีากกว่าคนอายุมาก ในขณะที�คน
อายมุากมกัจะมคีวามคดิอนุรกัษ์นิยม ยดึถอืการปฏบิตั ิระมดัระวงั มองโลกในแง่รา้ยกว่าคนที�มอีายุ
น้อย เนื�องมาจากผ่านประสบการณ์ชวีติที�แตกต่างกนั   
 เมื�อพจิารณาเป็นรายมติ ิ ผลการศกึษาพบว่า ผู้รบับรกิารที�มอีาชพีแตกต่างกนั มกีารรบัรู้
คุณภาพการบรกิารของเภสชักรในทุกมติแิตกต่างกนั ยกเวน้มติกิารตดิต่อสื�อสารกบัผูร้บับรกิาร ซึ�ง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของวรรณาพร ศรอีรยินันท ์(2556) ที�พบว่า อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัคุณภาพ
การบรกิารดา้นการใหค้วามมั �นใจแก่ผูร้บับรกิาร ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นความเขา้ใจ
และเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร 
 สมมติฐานที� 4 ระดบัการศกึษามผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์าร
เภสชักรรมสาขาราชเทว ี                  
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ร ับบริการที�มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการรับรู้คุณภาพ       
การบรกิารของเภสชักรของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทวโีดยรวมไม่แตกต่างกนั     
ผลการศกึษาไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้แต่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของหทัยา แก้วกิ0ม (2554) 
ที�พบว่า ผูร้บับรกิารที�มรีะดบัการศกึษาต่างกนั มกีารรบัรูต่้อคุณภาพบรกิารไม่แตกต่างกนั เนื�องจาก
ผู้ที�เข้ามารบับรกิารจากร้านยาส่วนใหญ่เป็นเพราะต้องการบรรเทาอาการเจบ็ป่วยเบื0องต้น เช่น 
ไขห้วดั ท้องเสยี ผื�นคนั  ดงันั 0น ระดบัการศกึษาของผูร้บับรกิารจงึไม่น่าจะมผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพ
การบรกิาร                    
 เมื�อพจิารณาเป็นรายมติ ิผลการศกึษาพบว่า ผูร้บับรกิารที�มรีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มี
การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของเภสชักรในทุกมติไิม่แตกต่างกนั แตกต่างจากผลการศกึษาของและ
งานวจิยัของสุนันทา ยอดเณร (2551) ที�พบว่า ระดบัการศกึษามผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร 
ดา้นการใหค้วามมั �นใจและเอาใจใส่ในบรกิาร ดา้นความสามารถในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้รบับรกิาร และผลการศึกษาของวรรณาพร ศรอีรยินันท์ (2556) ที�พบว่า ระดบัการศึกษามี
ความสมัพนัธ์กบัคุณภาพการบรกิารด้านการให้ความมั �นใจแก่ผู้รบับรกิาร ด้านการตอบสนองต่อ
ผูร้บับรกิาร ดา้นความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร 
 สมมติฐานที� 5 รายได้เฉลี�ยต่อเดอืนมผีลต่อคุณภาพการบรกิารของเภสชักรร้านยา
องคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทว ี               
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้รบับรกิารที�มรีายได้เฉลี�ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารรบัรู้คุณภาพ  
การบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทวโีดยรวมไม่แตกต่างกนั ผลการศกึษา    
ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้แต่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสุนันทา ยอดเณร (2551) ที�พบว่า 
รายไดไ้ม่มผีลต่อการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร และสอดคล้องกบังานวจิยัของหทัยา แก้วกิ0ม (2554)  
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ที�พบว่า ผู้รบับรกิารที�มรีายได้เฉลี�ยต่อเดือนต่างกนั มกีารรบัรู้ต่อคุณภาพบรกิารไม่แตกต่างกัน 
แมว้่าสถานภาพทางเศรษฐกจิ หรอืรายได ้จะมผีลกระทบต่อสนิคา้ และบรกิารที�ผูบ้รโิภคตดัสนิใจซื0อ      
(ศริวิรรณ เสรรีตัน์. 2552: 149) แต่ในการศกึษาครั 0งนี0รา้นยาองคก์ารเภสชักรรมขายยาในราคาที�
เป็นธรรม ทําให้ผู้บรโิภคที�มรีายได้น้อยและมรีายได้มากสามารถเข้าถึงได้อย่างเท่าเทยีมกนั จงึ
น่าจะมคีวามคาดหวงัต่อการบรกิารและรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารไดไ้มแ่ตกต่างกนั 
 เมื�อพจิารณาเป็นรายมติ ิผลการศกึษาพบว่า ผู ้รบับรกิารที�มรีายได้เฉลี�ยต่อเดอืน
แตกต่างกนั มกีารรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของเภสชักรในทุกมติไิม่แตกต่างกนั ซึ�งไม่สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของวรรณาพร ศรอีรยินันท์ (2556) ที�พบว่า รายได้เฉลี�ยต่อเดือนมคีวามสมัพนัธ์กับ
คุณภาพการบรกิารด้านการให้ความมั �นใจแก่ผู้รบับรกิาร ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร ด้าน
ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร     
 
 สําหรบัคําถามปลายเปิดในส่วนท้ายของแบบสอบถาม ข้อเสนอแนะของผู้รบับริการ 
สามารถนําไปปรบัปรงุคุณภาพการบรกิารโดยลดช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรูคุ้ณภาพ
การบรกิารของลูกค้า เนื�องจากทําให้ผู้ให้บรกิารทราบถึงความคาดหวังของผู้รบับรกิาร นําไป
กําหนดนโยบายการบรกิารเพื�อส่งมอบบรกิารได้ตรงกบัความคาดหวงัของผู้รบับรกิาร ส่งผลให้
ผูร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจและกลบัมาใชบ้รกิารซํ0าในภายหลงั 
 
 ในการศกึษานี0พบว่ามขีอ้จาํกดับางประการ คอื  
 1. การเก็บรวบรวมข้อมูลในงานวจิยันี0เกิดขึ0นขณะที�เภสชักรปฏิบตัิงาน ซึ�งอาจทําให้
คะแนนเฉลี�ยที�ได้สูงกว่าในความเป็นจรงิ แมว้่าผู้แจกแบบสอบถามไม่ใช่ตวัเภสชักรเอง เนื�องจาก
ผู้ตอบแบบสอบถามอาจจะเกดิความเกรงใจหรอืไม่กล้าตอบตามความรู้สกึที�แท้จรงิทั 0งหมด จงึมี
แนวโน้มจะตอบในสิ�งที�ดกีว่าความเป็นจรงิ หรอืเรยีกว่า “Social desirability bias” (Grimm. 2010: 2) 
และเภสชักรเองก็ได้ทราบว่าช่วงเวลาดงักล่าวมกีารเก็บขอ้มูลประเมนิคุณภาพการบรกิารก็อาจจะ
ใหบ้รกิารที�ดไีปกว่าปกต ิ                 
 2. ผลการวจิยัเป็นการสะทอ้นคุณภาพการบรกิารของเภสชักรรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม
โดยภาพรวมของการให้บริการของเภสัชกรทุกคน ไม่สามารถบ่งบอกคุณภาพการบรกิารของ    
เภสชักรเป็นรายบุคคลได ้
 3. แบบสอบถามที�ใช้ในการเก็บข้อมูลในการศึกษานี0 ไม่มขี้อคําถามเพื�อคดัแยกกลุ่ม
ลูกค้าใหม่หรือลูกค้าที�มารับบริการครั 0งแรกกับกลุ่มลูกค้าเก่า ดังนั 0น จึงไม่สามารถแยกกลุ่ม
ผูร้บับรกิารว่ามรีะดบัความพงึพอใจที�แตกต่างกนัหรอืไม่ อย่างไร นอกจากนี0การเกบ็ขอ้มลูไม่ไดร้ะบุ
เวลาของการตอบแบบสอบถาม ซึ�งอาจจะส่งผลต่อระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที�มต่ีอการ
บรกิารของเภสชักร 
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ข้อเสนอแนะ 
 จากผลการศึกษาที�ได้ ผู้วิจยัมขี้อเสนอแนะเพื�อการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารของ    
เภสชักรหลายประการดงันี0 
 1. การพจิารณาใชร้หสัหรอืตวัย่อหรอืชื�อโรคเป็นศพัทท์างการแพทยภ์าษาองักฤษ แทน
ชื�อโรคที�ระบุเป็นภาษาไทยในใบสั �งยา เพื�อป้องกนัไม่ให้บุคคลอื�น เช่น พนักงานเกบ็เงนิ ไดเ้หน็ชื�อ
โรคจากใบสั �งยา นอกจากนี0อาจมกีารกําหนดขอ้ตกลงร่วมกนัสําหรบักรณีที�ควรมกีารทวนความกบั
ผูป้ว่ย เพื�อใหบ้รกิารเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 
 2. การจดับริเวณให้คําปรึกษาที�แยกเป็นสัดส่วนชัดเจนเพื�อใช้ในการให้คําแนะนํา
เกี�ยวกบัโรคหรอืการใช้ยาบางชนิดที�ผู้ป่วยอาจต้องการความเป็นส่วนตวัเพิ�มขึ0น และกําหนดเป็น
ขอ้ตกลงรว่มกนัว่ามกีรณใีดบา้งที�เภสชักรจะตอ้งเชญิผูร้บับรกิารไปยงับรเิวณดงักล่าว 
 3. จดัทาํแผนผงัหรอืป้ายบอกขั 0นตอนการรบับรกิารใหช้ดัเจน 
 4. การพิจารณานําระบบคอมพวิเตอร์มาใช้ในการพิมพ์สติกเกอร์บนซองยาเพื�อช่วย    
ลดระยะเวลาในขั 0นตอนการจา่ยยา แทนการเขยีนฉลากยาดว้ยมอื 
 5. การพจิารณาจดัหาเภสชักร Part time มาเพื�อใหบ้รกิารไดร้วดเรว็ขึ0นในช่วงเวลาที�มี
ผูร้บับรกิารเป็นจาํนวนมาก 
   
ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครั 2งต่อไป 
 1. ในการทาํวจิยัประเมนิคุณภาพการบรกิารครั 0งต่อไปควรเกบ็ขอ้มลูในสถานที�อื�นที�ไม่ใช่
ต่อหน้าเภสชักร และปกปิดไม่ให้เภสชักรรบัรูว้่ากําลงัประเมนิคุณภาพการบรกิารอยู่ หรอือาจใช้
วธิกีารสมัภาษณ์ทางโทรศพัทห์ลงัจากรบับรกิารเสรจ็สิ0น         
 2. การวจิยัครั 0งนี0เป็นการศกึษาโดยใช้แบบสอบถามชนิดตอบด้วยตนเอง จงึไม่สามารถ
ทราบทศันคติเชงิลกึที�ผู้รบับรกิารมต่ีอการบรกิารของเภสชักรได้ ดงันั 0นในการวจิยัครั 0งต่อไปควร
ทําการศึกษาเชิงคุณภาพเกี�ยวกับการบรกิารของเภสชักรร้านยาองค์การเภสัชกรรม เช่น การ
สมัภาษณ์ เพื�อค้นหาความต้องการที�แท้จรงิของลูกค้า และนํามาพจิารณาร่วมกบัผลการวจิยัที�ได้
จากการตอบแบบสอบถาม ทําใหไ้ด้ขอ้มลูที�ละเอยีดมากขึ0น เมื�อผูใ้หบ้รกิารทราบถงึความคาดหวงั
ของผู้รบับรกิาร นําไปกําหนดนโยบายการบรกิารเพื�อส่งมอบบรกิารได้ตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูร้บับรกิาร ส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจและกลบัมาใชบ้รกิารซํ0าในภายหลงั 
 3. ควรนําแบบสอบถามนี0ไปปรบัปรุงเพื�อใช้ประเมนิคุณภาพการบรกิารของเภสชักร   
รา้นยาองค์การเภสชักรรมสาขาอื�นๆ ผลการศกึษาจะทําให้ทราบจุดเด่นและขอ้บกพร่องของแต่ละ
สาขา ซึ�งสามารถนําไปปรบัปรุงพฒันาการใหบ้รกิารของเภสชักรในแต่ละสาขาใหม้คีวามเป็นเลศิใน
การตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร ซึ�งจะส่งผลให้เกิดความภกัดีต่อร้านขายยา ทําให้
องคก์รเจรญิรุง่เรอืง                     
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รายชื
อผูเ้ชี
ยวชาญที
ตรวจคณุภาพของแบบสอบถาม 
 
1. ชื�อ - สกุล      ผศ. ดร. พรรณนิภา  อกนิษฐาภชิาต ิ
   ตําแหน่ง      ผูช่้วยศาสตราจารย ์
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      แบบสอบถาม 
คณุภาพการบริการของเภสชักรร้านยาองคก์ารเภสชักรรมสาขาราชเทวี 
 
คาํชี3แจง 

- แบบสอบถามนี3มวีตัถุประสงคเ์พื�อสอบถามความคดิเหน็ของท่านเกี�ยวกบัการบรกิาร
ของเภสชักรในรา้นยาองคก์ารเภสชักรรม (สาขาราชเทว)ี  

- ขอความกรุณาตอบแบบสอบถามทุกข้อ การทําแบบสอบถามฉบบันี3จะไม่มผีลใดๆ    
ต่อท่าน เนื�องจากไม่มกีารระบุชื�อผู้ตอบ ผลที�ได้งานวจิยันี3จะใช้เพื�อการศกึษาและ
ปรบัปรงุงานบรกิารในรา้นยาเท่านั 3น  

ขอบพระคุณเป็นอย่างสงูที�ท่านไดก้รณุาใหค้วามรว่มมอื 
น.ส. ณฏัยา  ฤกษ์รจุพิมิล 

นิสติปรญิญาโท หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
ส่วนที
 1 ความคิดเหน็ที
มีต่อเภสชักรในร้านยาองคก์ารเภสชักรรม (สาขาราชเทวี) 
คาํชี-แจง  ขอใหท่้านอ่านขอ้ความขา้งล่าง แลว้ทําเครื�องหมาย �ลงในช่องที�ตรงกบัความคดิเหน็
หรอืความรูส้กึของท่านที�มต่ีอการบรกิารของเภสชักรในรา้นยาแห่งนี3 
 

การบรกิารของเภสชักร 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย
อยา่งยิ�ง 

เหน็ดว้ย 
ไม่

แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ดว้ย 

ไม ่    
เหน็ดว้ย
อยา่งยิ�ง 

1. เภสชักรสามารถตอบคาํถามที�ท่านสงสยัได ้      
2. ท่านเชื�อว่า เภสชักรจะไม่บอกใหผู้อ้ื�นทราบ
เกี�ยวกบัความเจบ็ปว่ยของท่าน 

     

3. ยาที�เภสชักรจดัใหต้รงกบัอาการที�ท่านเป็น      
4. เภสชักรใหเ้วลาท่านซกัถามเพยีงพอตามที�
ท่านตอ้งการ 

     

5. เภสชักรใหค้ําปรกึษาแก่ท่านโดยใชถ้้อยคํา
สุภาพ 

     

6. เภสชักรใหบ้รกิารท่านดว้ยความเป็น
กนัเอง 

     

7. ท่านไดร้บัการบรกิารจากเภสชักรอย่าง
รวดเรว็โดยไมต่อ้งรอนาน 
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การบรกิารของเภสชักร 

ระดบัความคดิเหน็ 

เหน็ดว้ย
อยา่งยิ�ง 

เหน็ดว้ย 
ไม่

แน่ใจ 
ไม่ 

เหน็ดว้ย 

ไม ่    
เหน็ดว้ย
อยา่งยิ�ง 

8. เภสชักรสอบถามประวตัแิพย้าของท่าน  
ก่อนที�จะจ่ายยาใหแ้ก่ท่าน 

     

9. เภสชักรสอบถามชื�อ-นามสกุลของท่าน  
ก่อนที�จะจ่ายยาใหแ้ก่ท่าน 

     

10. เภสชักรใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการ
ของท่าน 

     

11. เภสชักรใส่ใจในการแก้ปญัหาสุขภาพของ
ท่าน 

     

12. เภสชักรเอาใจใส่ต่อท่าทกีารแสดงออก
ของท่าน 

     

13. เภสชักรเขา้ใจถงึความรูส้กึของท่าน      
14. ท่านเขา้ใจคําอธบิายของเภสชักร      
15. เภสชักรตอบคาํถามของท่านไดล้ะเอยีด
ครบถว้น 

     

16. เภสชักรมกีารซกัถามกลบัเพื�อตรวจสอบ
ความเขา้ใจของท่าน 

     

 
ส่วนที
 2  ปัจจยัส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
คาํชี-แจง โปรดทาํเครื�องหมาย �ลงใน (   ) หน้าขอ้ความที�ตรงกบัปจัจยัส่วนบุคคลของท่าน   
1. เพศ (  )  ชาย        (  )  หญงิ 
2. อาย ุ ____  ปี   
3. อาชพี 
 (  )  นกัเรยีน / นกัศกึษา     
 (  )  รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ  
 (  )  พนกังานบรษิทัเอกชน / ลกูจา้ง 
 (  )  ธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 
 (  )  แมบ่า้น / ไมไ่ดป้ระกอบอาชพี 
 (  )  อื�นๆ (โปรดระบุ)……………. 
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4. ระดบัการศกึษา                                                                                                  
 (  )  ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี    
 (  )  ปรญิญาตร ี
 (  )  สงูกว่าปรญิญาตร ี     
5. รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดอืน 
 (  )  ตํ�ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท   
 (  )  10,001 - 20,000 บาท      
 (  )  20,001 - 30,000 บาท    
 (  )  30,001 - 40,000 บาท 
 (  )  40,001 - 50,000 บาท 
 (  )  มากกว่า 50,000 บาทขึ3นไป 
 
ข้อเสนอแนะเพิ
มเติม 
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.......................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................... 
 
☺☺☺☺ขอบคุณท่านที�ใหค้วามรว่มมอืและสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม☺☺☺☺ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ค่าอาํนาจจาํแนกเป็นรายข้อและค่าความเชื
อมั 
นของแบบสอบถาม 
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ค่าอาํนาจจาํแนกเป็นรายข้อและค่าความเชื
อมั 
นของแบบสอบถาม 
 
1.  ค่าอํานาจจาํแนกของแบบสอบถามเป็นรายขอ้ 
 

มิติ ข้อ ค่าอาํนาจจาํแนก 

การใหค้วามมั �นใจแก่ผูร้บับรกิาร 
(Assurance) 

1 0.5406 
2 0.2641 
3 0.2345 

การตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
(Responsiveness) 

4 0.4167 
5 0.5982 
6 0.7423 
7 0.3133 

การเขา้ใจและเหน็ใจผูร้บับรกิาร 
(Empathy) 

8 0.3567 
9 0.4776 
10 0.5566 
11 0.5556 
12 0.5566 
13 0.5225 

การตดิต่อสื�อสารกบัผูร้บับรกิาร 
(Communication) 

14 0.4730 
15 0.6609 
16 0.4528 

 
2.  ค่าความเชื�อมั �นของแบบสอบถามทั 3งฉบบั เท่ากบั 0.8640 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์
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ประวติัย่อผูท้าํสารนิพนธ ์

 
ชื�อ ชื�อสกุล        นางสาวณฏัยา  ฤกษ์รจุพิมิล 
วนัเดอืนปีเกดิ       8 เมษายน พ.ศ. 2530 
สถานที�เกดิ        อําเภอเมอืง จงัหวดัสงขลา 
สถานที�อยูป่จัจบุนั      32/145 หมู ่2 ตําบลบางเขน อําเภอเมอืง จงัหวดันนทบุร ี
        11000 
ตําแหน่งหน้าที�การงานในปจัจบุนั   เภสชักร 5 
สถานที�ทาํงานปจัจบุนั     องคก์ารเภสชักรรม 75/1 ถนนพระราม 6 แขวงทุ่งพญาไท  
        เขตราชเทว ีกรงุเทพมหานคร 10400  
ประวตักิารศกึษา 

พ.ศ. 2553      เภสชัศาสตรบณัฑติ มหาวทิยาลยัมหดิล   
พ.ศ. 2557      บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาการจดัการองค์กรเภสชักรรม  

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  
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