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รองศาสตราจารยยุทธนา  ธรรมเจริญ  ปการศึกษา  2546

บทคัดยอ

การศกึษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมี     ตอการ
บริการดานตางๆ สินคา ราคาสินคา อาคารสถานที่ การสงเสริมการขาย ของรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ (2) 
ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรของผูบริโภคกับระดับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอราน
ขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร

กลุมตัวอยางเปนผูบริโภคท่ีเคยใชบริการรานขายยาในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร จํ านวน 
274 คน ซ่ึงอาศัยอยูในเขตตางๆ จํ านวน 50 เขต โดยแบงจ ํานวนตัวอยางแตละเขต ตามจ ํานวน     
สัดสวนประชากรของแตละเขต แลวทํ าการเลือกตัวอยางแบบ Accidental Sampling จากน้ันทํ า
การวิเคราะหขอมูลดวยวิธีเชิงปริมาณ โดยใชโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS 10.0 for Windows  สถิติท่ี
ใชในการวิจัย ไดแก คารอยละ คะแนนเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test (one way 
ANOVA)

ผลการวิจยั พบวา (1) ความพงึพอใจดานสนิคาของผูบริโภคอยูในระดับมาก ความพงึพอ
ใจดานการบริการ ดานอาคารสถานท่ี ดานการสงเสริมการขาย ของผูบริโภค อยูในระดับปานกลาง  
และความพึงพอใจดานราคาสินคาของผูบริโภคอยูในระดับนอย (2) คุณสมบัติดานประชากรของ   
ผูบริโภค ไดแก อายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอรานขายยาที่ใช
ประจ ํา ไมแตกตางกัน (3) ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่
มีตอรานขายยาที่ใชเปนประจ ําแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

ค ําสํ าคัญ   ความพึงพอใจ  รานขายยา
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การศึกษาค นคว าอิสระ เ ร่ืองความพึงพอใจของผู บริโภคท่ีมีต อร านขายยาในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ฉบับน้ี ไดรับความอนุเคราะหอยางดียิ่งจาก รองศาสตราจารยยุทธนา ธรรมเจริญ แขนงวิชา
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ท่ีกรุณาใหค ําแนะนํ าและติดตามการทํ าการศึกษาคนควาอิสระน้ี
อยางใกลชิดเสมอมา นับตัง้แตเร่ิมตนจนสํ าเร็จเรียบรอยสมบูรณ ผูศึกษา   รูสึกซาบซึ้งในความกรุณาของทาน
เปนอยางยิ่ง

ผูศึกษาขอขอบพระคุณบรรดาเพ่ือนๆ ผูรวมเรียนในหลักสูตรปริญญาโทสาขาวิชาวิทยาการจัด
การ รุนท่ี 1 และ รุนท่ี 2 ท่ีใหความชวยเหลือในการจัดทํ าการศึกษาครั้งนี้จนสํ าเร็จลุลวงไปดวยดี

ประโยชนท่ีจะไดรับจากการศึกษาน้ี ผูศึกษาขอมอบใหผูสนใจการศึกษาท้ังมวล

นงนุช  งามสุริยโรจน
พฤศจิกายน  2546
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บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

ยารักษาโรคมีบทบาทสํ าคัญตอมนุษยมาก ประชาชนท่ีเจ็บปวยจะแสวงหาการรักษา
พยาบาลจากบุคคลหรือสถานท่ีซ่ึงสอดคลองตามประเภทของการเจ็บปวย ความคิด ความเชื่อและ
ปจจัยในดานตางๆของแตละบุคคลเปนเบ้ืองตน เชน การไปที่โรงพยาบาลของรัฐของผูที่มีสิทธิใน
การเบิกคารักษาพยาบาลโดยเฉพาะผูปวยโรคเร้ือรัง การไปรักษาท่ีโรงพยาบาลเอกชนของผูมรีายได
สูง และโดยเฉพาะอยางย่ิงผูมีรายไดปานกลาง ผูมีรายไดนอยมักจะพยายามรักษาตนเองกอนดวย
ยากลางบานหรือไปท่ีรานขายยา (ชูศักด์ิ ไมตรีมิตร 2545: 13)
      รานขายยาในฐานะเปนชองทางหน่ึงในการกระจายยาและสินคาเพื่อสุขภาพสูผู 
บริโภค จากการสํ ารวจและวิจัยในประเทศไทยป 2539 พบวาชองทางและอัตราสวนการกระจาย
เภสัชภัณฑ  มูลคารวมประมาณ  25,000 ลานบาท ในแงผูประกอบการรอยละ 38 ของผลผลิต
และการนํ าเขาของบริษัทฯในภาคเอกชน จํ าหนายโดยตรงถึงรานขายยา ขณะท่ีจ ําหนายโดยตรง
ถึงตลาดโรงพยาบาล (รัฐบาลและเอกชน) รอยละ 62 (ธีระ ฉกาจนโรดม 2540: 69) ทั้งนี้ธุรกิจยามี
อัตราการเติบโตเพ่ิมข้ึนปละประมาณ 20- 25 % (วิสุทธิ ์สุริยาภิวัฒน 2546: 2) และจากรายงาน
ของสถาบันวิจัยระบบ        สาธารณสุข พบวาคนไทยมีรายจายเพื่อสุขภาพสูงขึ้นทุกป

ในอดีตรานขายยาท่ัวไป มักจะเปนรานขายยาอิสระ (Independent / Single 
drugstore) ท่ีมเีจาของคนเดียว มกีารบริหารงานดวยตนเอง ไมมกีารขยายสาขา มเีอกลกัษณและรปู
แบบของตัวเอง ไมวาจะเปนการเลอืกทํ าเล การจดัราน การจดัหาสนิคา และการใหบริการตางๆ ราน
ขายยาประเภทน้ี มักขายเฉพาะยารักษาโรคเปนสวนใหญ มีสินคาและบริการไมหลากหลายนัก 
การบริการให         คํ าปรึกษามีนอย และอาจไมมีเภสัชกรประจํ าราน
 ในปจจุบันทามกลางกระแสเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลง การแขงขันที่รุนแรง การเปดการ
คาเสร ี และการลงทุนจากทุนนอกมากขึ้น การปรับตัวใหเหมาะสมและอยูรอดในอนาคตจึงเปน    
สิง่จ ําเปน การดํ าเนินธรุกิจตางๆ จงึจ ําเปนตองใชหลกัการตลาดเปนส ําคัญ เพือ่สนองตอความตองการ
ของผูบริโภคใหมคีวามพงึพอใจสงูสดุ สงผลใหรานขายยาจ ําเปนตองพฒันาการใหบริการท่ีสอดคลอง
กับความตองการของผูบริโภคในปจจุบัน
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จากขอมูลขางตน จะเห็นวาธุรกิจรานขายยาเปนธุรกิจที่เปนแหลงกระจายเภสัชภัณฑ  
ท่ีสํ าคัญคิดเปนมูลคามหาศาล ดังน้ัน จึงเปนธุรกิจท่ีดึงดูดนักลงทุนใหเขามามากสงผลใหธุรกิจ   
รานขายยามกีารแขงขนัสงู ภายใตสภาวะการแขงขนัท่ีรุนแรงเชนน้ี การบริหารรานยา เชน การมเีภสชักร
ประจ ําราน คุณภาพ ความรูความสามารถของเภสัชกร การใชกลยุทธทางการตลาด (4Ps) ฯลฯ    
เปนปจจัยส ําคัญประการหน่ึงท่ีดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการ ดวยเหตุผลนี้ผูท ําการศึกษาจึงสนใจ 
ที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ ซึ่งจะเปนประโยชนใน
การวางแผนการตลาดสํ าหรับผูท่ีสนใจในธุรกิจรายขายยาตอไป

2.  วตัถุประสงคของการศึกษา
!

 2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการบริการดานตางๆ สินคา
ราคา อาคารสถานที ่การสงเสริมการขาย ของรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ

2.2 เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากร กับระดับความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ

3.  สมมติฐานการวิจัย

3.1 เพศของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมท่ีมีตอรานขายยาใน
ดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน
! 3.2 อายุของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมท่ีมีตอรานขายยาใน
ดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน

3.3 การศึกษาของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมท่ีมีตอรานขายยา
ในดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน

3.4 อาชีพของผูบริโภคที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมที่มีตอรานขายยา
ในดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน

3.5 รายไดของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมท่ีมีตอรานขายยา
ในดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน
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4.  ขอบเขตการวิจัย

4.1 ศึกษากลุมผูบริโภค  (ชวงอายุต้ังแต15ปขึ้นไป)  ท่ีเคยใชบริการรานขายยา ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลในชวงวันท่ี 1 สิงหาคม - 30 กันยายน 2546 โดยไมจํ ากัดเพศ

4.2 ตัวแปรการวิจัย ประกอบดวย
4.2.1  ตัวแปรตน  ไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  รายได
4.2.2  ตัวแปรตาม  ไดแก

1)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการดานตางๆในรานขายยา
2)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสินคาในรานขายยา
3)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคาสินคาในรานขายยา
4)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตออาคารสถานท่ีรานขายยา
5)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริมการขายในรานขายยา

5.  นิยามศัพท

5.1 ผูบริโภค  หมายถึง  ผูท่ีเคยใชบริการรานขายยาและมีชวงอายุต้ังแต 15 ปขึ้นไป 
เน่ืองจากผูบริโภคกลุมน้ีสามารถทํ างานเลี้ยงชีพไดดวยตนเอง มีความคิดความอานของตนเอง 
และสวนใหญมีการตัดสินใจในการเลือกใชบริการรานขายยาดวยตนเองซึ่งทํ าใหเปนกลุมเปา
หมายทางการตลาดของธุรกิจน้ี

5.2 รานขายยา  หมายถึง  สถานท่ีจัดจํ าหนายเวชภัณฑ แบงไดเปน 3 ประเภท
               5.2.1  รานขายยาอิสระ (Single Drugstore)
               5.2.2  รานขายยาแบบแฟรนไชส (Franchise Drugstore)
               5.2.3  รานขายยาแบบสาขา (Chain Drugstore)
        ซ่ึงในการวิจัยคร้ังน้ีไมไดแยกประเภทของรานขายยาในการวิจัย เน่ืองจากมุงเนน
ท่ีพฤติกรรมโดยรวมเปนหลัก

5.3 คุณสมบัติดานประชากร  หมายถึง  เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได
        5.4 ความพึงพอใจ  หมายถึง สภาพของความรูสกึหรือสภาวะของจติใจ ท่ีมตีอการ
บริการ สนิคา ราคาสินคา อาคารสถานท่ี การสงเสริมการขาย  ไดแก พงึพอใจมากสุด พงึพอใจมาก 
พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอย พึงพอใจนอยที่สุด ซ่ึงในการวิจัยจะศึกษาความพึงพอใจของผู
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บริโภคท่ีมีตอรานขายยาเฉพาะดาน ตามเน้ือหาดานบริการ สนิคา ราคา สถานท่ี และการสงเสริมการ
ขายเทาน้ัน

6.  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา

6.1 เปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการแกลูกคาของรานขายยา  
เพื่อใหการบริการน้ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา จนเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น อีกท้ัง
ยังสามารถนํ าไปกํ าหนดกลยุทธดานการตลาด ในการดํ าเนินการของรานขายยา เพือ่ใหสามารถแขง
ขันกับคูแขงได

6.2 เพื่อเปนขอมูลในการวางแผนการตลาดสํ าหรับผูเก่ียวของ



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

1.  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค

พฤติกรรมผูบริโภค  ( Consumer behavior ) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลทํ าการคน
หา การซื้อ การใชการประเมินผล และการใชจาย ในผลติภัณฑและการบริการ โดยคาดวาจะตอบ
สนองความตองการของเขา( Schiffman and Kanuk, 1994: 7 )

การศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคเปนการศึกษาวิธีท่ีแตละบุคคลทํ าการตัดสินใจท่ีจะ
ใชทรัพยากร เชน เงิน เวลา บุคลากร ฯลฯ เก่ียวกับการบริโภคสินคา ซึ่งนักการตลาดจะตองศึกษา
วาสินคาหรือบริการท่ีเขาเสนอน้ัน ใครเปนลูกคา (Who?)  ผูบริโภคตองการซ้ืออะไร (What?)  
ทํ าไมจึงตองซื้อและใชบริการ (Why?)  จะซื้อเมื่อไหร (When?)  ซื้อที่ไหน (where?)  ซื้อและใช
บริการบอยแคไหน (How often?)  ใครมีอิทธิพลตอการซ้ือหรือใชบริการ (Who?) จากคํ าถามท้ัง
หมดทํ าใหไดคํ าตอบท่ีนักการตลาดจะนํ าไปจัดทํ ากลยุทธการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึง
พอใจของ    ผูบริโภคไดอยางเหมาะสม

ตารางท่ี  2.1  แบบจํ าลองพฤติกรรมผูบริโภค (7 Os)

คํ าถาม 7 คํ าถาม
( 6 Ws และ1H)

คํ าถามท่ีตองการทราบ
(7Os)

กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ

1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย
 (Who is in the target market?)

ลักษณะกลุมเปาหมาย
(Occupants) ทางดาน
(1) ประชากรศาสตร
(2) ภูมิศาสตร
(3) จิตวิทยา
(4) พฤติกรรมศาสตร
ของผูบริโภคตอรานขายยา

กลยุทธทางการตลาด(4 Ps)
คือ
-! ผลิตภัณฑ
-! ราคา
-! การจัดจํ าหนาย
-! การสงเสริมการตลาด
สามารถตอบสนองความ
พึงพอใจของกลุมเปาหมายได
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ตารางท่ี  2.1  (ตอ)

คํ าถาม 7 คํ าถาม
(6 Ws และ 1 H)

คํ าตอบท่ีตองการทราบ
(7 Os)

กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ

2. ผูบริโภคซื้ออะไร
(What does the consumer
buy?)

ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการซ้ือ
(Objects) สิ่งท่ีผูบริโภคตองการ
ที่จะไดจาก
ผลิตภัณฑ หรือบริการ
-! ตองการคุณสมบัติ

(Product Component)
-! ความแตกตางเหนือคูแขง

(Competitive
differentiation)
ทํ าใหทราบวาผูท่ีใชบริการ
ตองการประโยชนอะไร

กลยุทธดานผลิตภัณฑ
(Product Strategies)
ประกอบดวย
(1)!ผลิตภัณฑหลัก
(2)!รูปลักษณผลิตภัณฑ
ไดแก การบรรจุภัณฑ  
ตราสินคา  รูปแบบ
บริการ

(3)!ผลติภัณฑควบ
(4)!ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง
(5)!ศักยภาพผลิตภณัฑ
ความแตกตางทางการ
แขงขัน

3. ทํ าไมผูบริโภคจึงซื้อ
 (Why does the consumer
buy ?)

วัตถุประสงคในการซื้อ
(Objectives) ผูบริโภคซ้ือสินคา
เพื่อตอบสนองความตองการ
ของเขาดานรางกายและดานจิต
วิทยาซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ
(1)!ปจจัยภายใน หรือปจจัยทาง
จิตวิทยา

(2)!ปจจัยทางสังคม และ
วัฒนธรรม

(3) ปจจัยเฉพาะบุคคลท ําให
ทราบวาทํ าไมจึงมาใช
บริการท่ีรานขายยาแหงน้ี

กลยุทธที่ใชมาก คือ
-! กลยุทธดานผลิตภัณฑ

(Product strategies)
-! กลยุทธดานการสงเสริม
การตลาด (Promotion
strategies)ประกอบดวย
กลยุทธการโฆษณา การ
ขายโดยใชพนักงานขาย
การใหขาว  การประชา-
สัมพันธ

-! กลยุทธดานราคา
(Price Strategies)

-! กลยุทธดานชองทางการ
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จัดจ ําหนาย
(Distribution channel
strategies)

ตารางท่ี 2.1 (ตอ)

คํ าถาม 7 คํ าถาม
(6 Ws และ 1 H)

คํ าตอบท่ีตองการทราบ
(7 Os)

กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจ
ซื้อ  (Who  participates  in  the
buying ?)

บทบาทของกลุมตางๆ
(Organization) มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย
ผูริเริ่ม, ผูมีอิทธิพล, ผูตัดสินใจ
ซื้อ, ผูซื้อ และ ผูใช

กลยุทธที่ใชมาก  คือ กลยุทธ
การโฆษณา และ (หรือ)
กลยุทธการสงเสริมการตลาด
(Advertising and promotion
strategies) โดยใชกลุม
อิทธิพล

5.  ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด
(When does the consumer
buy ?)

โอกาสในการซ้ือ
(Occasions) เชน ชวงเดือน
ใดของป หรือชวงฤดูกาลใด
ของป โอกาสพิเศษ หรือเทศ
กาลวันส ําคัญตางๆ

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด
(Promotion Strategies)
เชน ทํ าการสงเสริมการตลาด
เมือ่ใดจึงจะมีโอกาสซ้ือ

6.  ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน
(Where does the consumer
buy ?)

ชองทางแหลง  (Outlets)
ท่ีผูบริโภคไปทํ าการซ้ือสินคา
หรือบริการ เชน หางสรรพสนิคา
ฯลฯ

กลยุทธทางการจัดชองทาง
จดัจ ําหนาย บริษัทนํ าผลติ
ภัณฑ สูตลาดเปาหมายโดย
พิจารณาวาจะผานคนกลาง
อยางไร

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร
(How does the consumer buy
?)

ข้ันตอนของการตัดสินใจซ้ือ
(Operation) ประกอบดวย
(1)!การรับรูปญหา
(2)!การคนหาขอมูล
(3)!การประเมินผลทางเลือก
(4)!การตัดสินใจซ้ือ

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด
(Promotion Strategies)
ประกอบดวย
-! การโฆษณา
-! การขายโดยใชพนักงาน
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(5)!ความรูสึกภายหลังการซื้อ -! การสงเสริมการขาย
-! การใหขาวและ
ประชาสัมพันธ

-! การตลาดทางตรง
ที่มา:  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  พฤติกรรมผูบริโภค  กรุงเทพมหานคร  วิสิทธิ์พัฒนา  2539
2.  แนวคิดการแบงสวนตลาด  (Market Segmentation)

 ตัวแปรท่ีสํ าคัญในการแบงสวนของตลาดผูบริโภค (Major segmentation variables
for consumer markets) แบงออกเปน 4 ตัวแปร

ตารางท่ี  2.2  แสดงตัวแปรที่ส ําคัญในการแบงสวนตลาดผูบริโภค

ตัวแปร ตัวอยางการแบงสวนตลาด
1.  ภูมิศาสตร ( Geographic)
1.1 ขอบเขต ภาคเหนือ  ภาคกลาง  ภาคใต  เปนตน
1.2 ขนาดของจังหวัด จํ านวนประชากร 100,000-249,999 , 250,000-499,999

ขึ้นไป  เปนตน
1.3 อากาศ ภาคเหนือ  ภาคใต  ภาคตะวันออก  เปนตน
1.4  ความหนาแนน ในเมือง ชนบท ชานเมือง
1.5 ขนาดของประเทศ ประเทศเล็ก ประเทศใหญ

2.  ประชากรศาสตร (
Dcmographic)

2.1 อายุ ต่ํ ากวา 6 ป, 6-11, 12-19 ตามลํ าดับ
2.2 เพศ ชาย, หญิง
2.3 ขนาดครอบครัว 1-2, 3-4, 5 ขึ้นไป
2.4 วัฏจักรชีวิตครอบครัว โสด แตงงานยังไมมบัีตร มีบุตรแลว มีบุตรโตแลว ตามลํ าดับ
2.5 อาชีพ ผูจัดการ, พนักงาน, วางงาน, นักศึกษา เปนตน
2.6 การศึกษา ประถม, มัธยม, ปริญญาตรี, ปริญญาโทขึ้นไป
2.7 ศาสนา พุทธ , คริสต , อิสลาม  อ่ืนๆ
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2.8 ผิว ขาว ดํ า เหลือง
2.9 เชือ้ชาติ ไทย อเมริกัน  อ่ืนๆ
2.10 รายได สูง กลาง ต่ํ า

3.  จิตวิทยา (Psychographic)
3.1 ช้ันของสังคม ระดับสูงอยางสูง , ระดับสูงอยางต่ํ า  ตามลํ าดับ
3.2 คานิยม รูปแบบการดํ าเนิน

ชีวิต
ผูท่ีชอบสังคม ผูท่ีตองการความสํ าเร็จในชีวิต  เปนตน

3.3 บุคลิกภาพ ชอบรวมกลุม เชื่อม่ันในตัวเอง เก็บตัว  เปนตน
ตารางท่ี  2.2  (ตอ)

ตัวแปร ตัวอยางการแบงสวนตลาด
4.  พฤติกรรม ( Behavioristic)

4.1 โอกาสในการซ้ือ ซ้ือสม่ํ าเสมอ ซื้อเฉพาะโอกาสพิเศษ
4.2 การแสวงหาผลประโยชน การประหยัด ความสะดวก ความภาคภูมิใจ
4.3 สถานะของผูซื้อ ไมเคยซื้อ ใชอยู เลิกใชไปแลว ใชในคร้ังแรก
4.4 อัตราการใช ใชเล็กนอย ใชปานกลาง
4.5 สถานะความซื่อสัตย ไมสนใจเลย สนใจปานกลาง สนใจมาก
4.6 ภาวะความพรอมของผูซื้อ ไมรูจัก รูจัก สนใจ มีความตองการ
4.7 ทัศนคติตอผลิตภัณฑ พอใจ ชอบ เฉยๆ ไมชอบ เกลียด

ที่มา:  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  พฤติกรรมผูบริโภค  กรุงเทพมหานคร  วิสิทธิ์พัฒนา  2541

3.  แนวคิดเรื่องสวนประสมการตลาด

Kother ( อางใน ศิริวรรณ และ คณะ , 2541) สวนประสมการตลาด (Marketing Mix 
หรือ 4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซึง่ทางบริษัทใชรวมกันเพือ่ตอบสนองความพงึพอใจ
แกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปน้ี

3.1 ผลิตภณัฑ  (Product)  หมายถึง  สิง่ท่ีเสนอขายโดยธรุกิจเพือ่สนองตอบความ
ตองการของลูกคาใหพงึพอใจผลติภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลติภณัฑจงึ
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ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 
(Utility)  มีมูลคา (Value)ในสายตาของลกูคาจงึจะมผีลทํ าใหผลติภณัฑสามารถขายได การกํ าหนดกล
ยุทธดานผลติภัณฑ ตองพยายามคํ านึงถึงปจจัยตอไปน้ี (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ(Product 
Differentiation) และ(หรือ) ความแตกตางทางการแขงขัน(Competitive Differentiation)  (2) 
พิจารณาจากองคประกอบ(คุณสมบัติ)  ของผลิตภัณฑ(Product Component) เชน ประโยชนพื้น
ฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ (3) การกํ าหนดตํ าแหนงผลิตภัณฑ
(Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตํ าแหนงที่แตกตางและมี
คุณคาจิตใจของลูกคาเปาหมาย   (4) การพฒันาผลติภณัฑ (Product Development) เพือ่ใหผลติ
ภณัฑมลีกัษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น(New and Improved) ซ่ึงตองคํ านึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลกูคาไดดีย่ิงขึ้น  (5) กลยุทธเก่ียวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product 
Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product Line)

3.2  ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิด
ข้ึนมาถัดจาก product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา 
(Value)ผลติภณัฑกับราคา (Price) ผลติภณัฑนัน้ ถามลูคาสงูกวาราคาเขาก็จะตัดสนิใจซือ้ ดังน้ันผู
กํ าหนดกลยุทธดานราคาตองคํ านึงถึง (1) การยอมรับของลกูคาในมลูคาของผลติภณัฑวาสงูกวาราคา
ผลติภัณฑนั้น    (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเก่ียวของ  (3) การแขงขัน  (4) ปจจัยอ่ืนๆ

3.3  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูล
ระหวางผูขายกับผูซือ้เพือ่สรางทัศนคติและพฤติกรรมการซือ้ การติดตอสือ่สารอาจใชพนักงานขายทํ า
การขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Nonpersonal Selling) เคร่ืองมือใน
การติดตอสื่อสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือจากเครื่องมือตอไปนี้

3.3.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเก่ียวกับองค
การและ (หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธ
ในการโฆษณาจะเก่ียวของกับ (1) กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy)  (2) 
กลยุทธสื่อ (Media Strategy)

3.3.2  การขายโดยการใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการ
แจงขาวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุคคล งานในขอน้ีจะเก่ียวของกับ (1) กลยุทธการขายโดยใช
พนักงานขาย (Personal Selling Strategy)  (2) การจดัการหนวยงานขาย (Salesforce 
Management)
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3.3.3  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริม
ท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาว และการประชาสมัพนัธ         
ซึง่สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซือ้ โดยลกูคาขัน้สดุทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทาง
การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ (1) การกระตุนผูบริโภคเรียกวาการสงเสริมการขายท่ีมุงสู       
ผูบริโภค (Consumer Promotion) (2) การกระตุนคนกลางเรียกวาการสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง 
(Trade Promotion) (3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย  
(Salesforce Promotion)

3.3.4  การใหขาวและการประชาสัมพนัธ (Publicity and Public Relations) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเก่ียวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ 
หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผน โดยองคการหน่ึงเพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิด
กับกลุมใดกลุมหน่ึง การใหขาวเปน กิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ

3.3.5  การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct Response 
Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดย
ตรงหรือหมายถึง วิธกีารตางๆท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลติภณัฑโดยตรงกับผูซือ้และทํ าใหเกิดการ
ตอบสนองในทันที เคร่ืองมอืน้ีประกอบดวย (1) การขายทางโทรศัพท  (2) การขายโดยใชจดหมาย
ตรง (3) การขายโดยใช แคตตาล็อค (4) การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูก
คามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซ้ือ

3.4 การจัดจ ําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนํ าผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมเปนกิจกรรมท่ี
ชวยในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคง
คลัง การจัดจํ าหนายจึงประกอบดวย  2  สวน  ดังน้ี

3.4.1  ชองทางการจดัจ ําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางท่ีผลติ
ภัณฑ และ(หรือ) กรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจํ าหนาย
จึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม

3.4.2  การกระจายตวัสินคา (Physical Distribution)  หมายถึง  กิจกรรมท่ีเก่ียว
ของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม
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การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสํ าคัญตอไปน้ี (1) การขนสง
(Transportation)  (2) การเก็บรักษาสนิคา (Storage) และการคลงัสนิคา (Warehousing) (3) การ
บริหารสินคาคงเหลือ(Inventory Management)

4.  แนวคิดเกี่ยวกับพึงพอใจ

ความพึงพอใจ หมายถึง เหมาะใจ พอใจ ชอบใจ (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 
2539: 664)

ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาพความรูสกึของบุคคลท่ีมคีวามสขุ ความอ่ิมเอม
ใจ เมื่อความตองการ หรือแรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนอง (Wolman, 1975: 283)

หรืออีกความหมายหน่ึง คือ ความไมพอใจของลกูคาท่ีเกิดขึน้เพราะมชีองวางความคาด
หวัง และจริงท่ีปรากฏ (Hill, 1996: 7-28)

5.  คณุคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา และ ความพึงพอใจของลูกคา

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมี
ผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํ างานของผลิต
ภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2541: 45-47) ระดับความพอใจของลูกคาจะ
เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล
(Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑ หรือการทํ างานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆท่ีเก่ียวของจะตอง
พยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพ่ิม (Value added) การสราง
คุณคาเพ่ิมเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการท ํางาน
กันกับฝายตางๆโดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total quality) คุณคาเกิดจากความแตกตาง
ทางการแขงขัน(Competitive differentiation) โดยคุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุน
ของลูกคา
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6.  ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product Competitive
Differentiation)

เปนการออกแบบลกัษณะตางๆของผลิตภัณฑใหแตกตางจากคูแขง และความแตกตาง
น้ันจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได โดยความแตกตาง
ทางการแขงขันประกอบดวย

6.1 ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation)
6.2 ความแตกตางดานการบริการ (Service Differentiation)
6.3 ความแตกตางดานบุคลากร (Personal Differentiation)
6.4 ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation)

7.  คณุคารวมส ําหรับลูกคา (Total customer values)

เปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภณัฑหรือบริการใด
บริการหน่ึง คุณคาผลติภณัฑพจิารณาจากความแตกตางทางการแขงขนั ซึง่ประกอบดวยความแตก
ตางผลิตภณัฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพ
ลักษณ  ความแตกตางทั้ง 4 ดานน้ีกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน เชนกัน คือ คุณคาดานผลิต
ภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดานบุคลากร และคุณคาดานภาพลักษณ คุณคาท้ัง 4 ประการ 
รวมเรียกวา คุณคาผลิตภณัฑรวมในสายตาของลกูคา

8.  ตนทุนรวมของลกูคา (Total customer cost)

 เปนตนทุนของลูกคาท่ีเกิดขึ้นจากการตัดสินใจซื้อสินคาชนิดใดชนิดหน่ึง สมมติวา      
ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือรถยนต ตนทุนท่ีสํ าคัญในการตัดสินใจซ้ือรถยนตประกอบดวยตนทุนตอไปน้ี

8.1 ราคาในรูปตวัเงิน (Monetary cost) ซึง่ก็คือราคารถยนต ซึง่ถือวาเปนตนทุนสวน
ใหญของผูบริโภคในการตัดสินใจซ้ือรถ

8.2 ตนทุนดานเวลา  (Time cost)  หมายถึง  เวลาท่ีเก่ียวของกับการซ้ือรถยนต เชน 
เวลาที่สูญเสียไปในชวงจราจรติดขัด  เวลาท่ีใชในการหัดขับรถ ซ่ึงตองตีคาออกมาเปนตัวเงิน
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8.3 ตนทุนดานพลังงาน (Energy cost) หมายถึง การท่ีลูกคาตองสูญเสียพลังงาน 
และพลังความคิดท่ีเก่ียวกับการซ้ือรถและการใชรถ เชน ความเหน็ดเหน่ือยจากการขับรถยนต ซึ่ง
ตอง    ตีคาออกมาเปนตัวเงิน

8.4 ตนทุนดานจติวทิยา (Psychic cost) เปนความไมสบายใจหรือความวิตกกังวลท่ีเกิด
จากการท่ีใชรถยนต ซ่ึงตองตีคาออกมาเปนตัวเงิน เชน ความวิตกกังวลตอการสูญหายของรถ อุบัติ
เหตุจากการใชรถยนต

คุณคาดานผลิตภณัฑ

คุณคาดานบริการ
   (1)คุณคารวมสํ าหรับลูกคา

คุณคาดานบุคลากร

คุณคาดานภาพลกัษณ       คุณคาผลิตภณัฑ
      ท่ีสงมอบใหแก
      ลูกคา เกิดจาก

ตนทุนดานตัวเงิน           (1) - (2)

ตนทุนดานเวลา
      (2)ตนทุนรวมของลูกคา

ตนทุนดานพลังงาน

ตนทุนดานจิตวิทยา

ภาพที่  2.1  คุณคาท่ีสงมอบแกลูกคา (Customer delivered value) ซ่ึงเกิดจากผลตางระหวาง
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 คุณคารวมสํ าหรับลูกคา(Total customer value) ลบดวยตนทุนรวมของลูกคา
(Total customer cost)

ที่มา:  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  พฤติกรรมผูบริโภค  กรุงเทพมหานคร  วิสิทธิ์พัฒนา  2541

9.  คณุคาที่สงมอบแกลูกคา (Customer delivered value)

เปนความแตกตางระหวางคุณคารวมสํ าหรับลูกคา (Total customer values) และตน
ทุนรวมของลูกคา (Total customer cost) จากความหมายน้ี สามารถหาคุณคาผลิตภัณฑท่ีสง
มอบไดตาม   สมการ

คุณคาท่ีสงมอบแกลูกคา =  คุณคารวมสํ าหรับลูกคา - ตนทุนรวมของลูก
คา
                 (Customer delivered value) (Total customer values)   (Total
customer cost)
        นักการตลาดจะตองสรางความแตกตางทางการแขงขนัและความแตกตางน้ันจะสามารถ
สรางคุณคาเพ่ิม (Value added) คุณคาน้ันจะตองสูงเกินกวาตนทุน (Cost) หรือราคาสินคา 
(Price)    ท้ังน้ียึดหลักวา คุณคา (Value) ท่ีสงมอบแกลูกคาตองมากกวา ราคาสินคา (Price)

10.  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)

ปญหาธุรกิจมักประสบอยางหน่ึง คือ จํ านวนลูกคาลดลง (Customer Decay) เมือ่ลูก
คาเดิมหายไป ธุรกิจก็พยายามทุกวิถีทางท่ีจะหาลูกคาใหม ขณะท่ีลูกคาเกาไมกลับไปใชบริการแต
กลับไปซ้ือสินคาหรือบริการจากคูแขง โดยท่ัวไปธุรกิจจะสูญเสียลูกคาไปประมาณ รอยละ 10-30 
ตอป แลวก็พยายามหาลกูคาใหมซึง่ก็ไมไดประโยชนอะไร เพราะลกูคาท่ีหามาไดเมือ่ไมไดรับความพงึ
พอใจในสินคาหรือบริการก็จะหายไปอีก จึงตองแกไขโดยเร็วดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูก
คา(Hill, 1996: 7)
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11.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ

 การบริการ (Service) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีบริษัทสนอง
ความตองการแกลูกคา ถือวาเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถจับตองได  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2541: 
334)

11.1  ลักษณะสํ าคัญของบริการ
บริการมีลักษณะส ําคัญ 4 ลักษณะซึ่งมีอิทธิพลตอการกํ าหนดกลยุทธการตลาด

ดังน้ี  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2541: 335-336)
11.1.1  ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็นหรือ  

เกิดความรูสึกไดกอนท่ีจะมีการซื้อ ดังน้ันเพื่อลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อตองพยายามวางกฏ
เกณฑเก่ียวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการท่ีเขาไดรับเพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแง
ของสถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือวัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ซึ่งสิ่งเหลานี้
เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น ไดแก

1)  สถานท่ี  (Place)  ตองสามารถสรางความเชือ่มัน่และความสะดวก
สบายใหกับผูท่ีมาติดตอ เชน ธนาคาร ตองมีสถานท่ีท่ีกวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแก
ผูท่ีมาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังอาจมีเสียงดนตรีเบาๆ
ประกอบ

2)  บุคคล (People)  พนักงานท่ีขายบริการจะตองมกีารแตงตัวใหเหมาะ
สมบุคลกิดี หนาตาย้ิมแยมแจมใส พดูจาไพเราะ เพือ่ใหลกูคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชือ่
ม่ันวาบริการท่ีจะซ้ือดีดวย

3)  เครื่องมือ (Equipment)  อุปกรณภายในสํ านักงานจะตองทันสมัย
มีประสิทธิภาพ มีการบริหารที่รวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ

4)  วัสดุส่ือสาร (Communication material)  สื่อโฆษณาและเอกสาร
การโฆษณาตางๆจะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกคา

5)  สัญลักษณ (Symbols)  คือ  ช่ือตราสินคาหรือเคร่ืองหมายตราสินคา
ท่ีใชในการใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายท่ีดีเก่ียวกับบริการท่ี
เสนอขาย เชน สถาบันเสริมความงาม สเลนเดอร พาราไดซดิสโกเธค

6)  ราคา (Price)  การกํ าหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสม
กับระดับการใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจํ าแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน
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11.1.2  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการ
ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหน่ึงรายสามารถบริการลูกคาในขณะน้ันได
หน่ึงราย ทํ าใหการบริการอยูในวงจ ํากัดเร่ืองเวลา กลยุทธการใหบริการเพ่ือแกไขปญหาขอจํ ากัด
เร่ืองเวลาโดยการกํ าหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว เพือ่ท่ีจะใหบริการไดมากข้ึนหรือ
ใชเครือ่งมือตางๆ เขามาชวย

11.1.3  ความไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา  
ผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอน
ในการบริการและสอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการและในแงของผูขายบริการ จะตองมีการ
ควบคุมคุณภาพ ซึ่งทํ าได 2 ข้ันตอนคือ

1)  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการรวมท้ังมนุษย
สัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ ตองเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการท่ีดี

2)  ตองสรางความพอใจใหลูกคาโดยเนนการใชการรับฟงค ําแนะนํ าและ
ขอเสนอแนะของลูกคา การส ํารวจขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบ ทํ าใหไดรับขอมูลเพ่ือการ
แกไขปรับปรุงบริการใหดีข้ึน

11.1.4  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลติเก็บไวได
เหมือนสนิคา ถาความตองการมสีมํ ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมปีญหา แตถาลกัษณะความตองการไม
แนนอนจะทํ าใหเกิดปญหาคือ บริการไมทัน หรือ ไมมีลูกคา

11.2  สวนประกอบทางการตลาดของธุรกิจบริการ (The Marketing Mix for
Service)

กลยุทธทางการตลาดของธุรกิจบริการประกอบดวย 7P คือ (Donald Cowell,
1984: 70)
                11.2.1  ผลิตภัณฑ (Product) ไดแก คุณภาพสินคา ช่ือทางการคา สาย
การบริหาร การรับประกันสินคา บริการดูแลหลังการขาย
                11.2.2  ราคา (Price)  ไดแก ระดับการราคาสินคา สวนลดทางการคา
ตางๆ งวดในการชํ าระเงิน คุณคาท่ีลูกคาไดรับ คุณภาพเปรียบเทียบตอราคา

11.2.3  การจัดจ ําหนาย (Place) ไดแก ทํ าเล ความสะดวกในการเขาถึงบริการ
ชองทางการจํ าหนาย

11.2.4  การสงเสริมการตลาด  (Promotion) ไดแก การโฆษณา การขายของ
พนักงานขาย การประชาสัมพันธ

11.2.5  บุคลากร (People) ไดแก ผูใหบริการ ในแงการฝกอบรม สิ่งจูงใจ บุคลิก
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ทาทางการติดตอกับลูกคา   ทัศนคติตางๆ
11.2.6  สถานท่ี เคร่ืองมือ และอุปกรณ (Physical Evidence)  ไดแก  การตก

แตงสถานท่ีสี ผังที่ตั้ง ระดับเสียง สวนที่มองเห็นได
11.2.7  ระบบการใหบริการ (Process) ไดแก นโยบายตางๆ ข้ันตอนการบริการ

วิธีการซ้ือขาย
11.3  กลยุทธการตลาดสํ าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Strategy for Service

Firms)
การตลาดธุรกิจบริการจํ าเปนตองใชเคร่ืองมือ ท้ังการตลาดภายใน (Internal 

marketing) ซึ่งบริษัทตองอาศัยพนักงานขายเขาชวย และตองอาศัยการตลาดภายนอก (External 
marketing) โดยการสื่อสารกับลกูคาและการตลาดท่ีสมัพนัธกันระหวางผูซือ้และผูขาย (Interactive 
marketing) โดยมรีายละเอียด ดังน้ี  (Kotler, 1997: 473)

11.3.1  การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะ
รวมถึงการฝกอบรมและการจูงใจพนักงานใหบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึง
พนักงานท่ีใหบริการสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํ างานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา

11.3.2  การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเคร่ืองมอืทางการ
ตลาดเพือ่ใหบริการลูกคาในการจัดเตรียมใหบริการ การกํ าหนดราคา การจดัจ ําหนาย และการสง
เสริมการใหบริการแกลูกคา

11.3.3  การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive 
marketing)
หมายถึง การสรางคุณภาพ บริการใหเปนท่ีเช่ือถือ เกิดในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคาซ่ึงคุณ
ภาพจะเปนท่ียอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลกูคาจะพจิารณาคุณภาพของการให
บริการโดยพิจารณาจากดานตางๆ  ดังน้ี

1)  คุณภาพดานเทคนิค  (Technical quality)
2)  คุณภาพดานหนาท่ี  (Functional quality)
3)  คุณภาพบริการท่ีลูกคาสามารถประเมินไดกอนซ้ือ  (Search quality)
4)  คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) ที่จะประเมินไดหลังซื้อ
5)  คุณภาพความเช่ือถือไดวาเปนจริง  (Credence qualities)  ที่จะ

ประเมินไดหลังใชบริการ
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11.4  งานสํ าคัญของธุรกิจใหบริการ
ธุรกิจใหบริการมีงานส ําคัญ 3 ประการ ไดแก การเพ่ิมความแตกตางจากคูแขงขัน

การเพิ่มคุณภาพของการบริการ และการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ดังน้ี (Kotler, 1997:
474)

11.4.1  การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน  (Managing Competitive
Differentiation)  การธุรกิจใหบริการไมตองการแขงขันดานราคา จํ าเปนตองทํ าใหบริการแตกตาง
จากคูแขง โดยการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน สามารถทํ าไดในลักษณะตางๆ ดังน้ี

1)  บริการท่ีนํ าเสนอ  (Offer)  รวมถึงลักษณะดานนวตกรรม
(Innovative features) ที่แตกตางจากคูแขงทั่วไป โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา  ซึ่ง
ประกอบดวย

(1)  การใหบริการเปนชุด (Primary service package) ซึ่งไดแก บริการ
พ้ืนฐานท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ

(2)  ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ไดแก
บริการท่ีกิจกรรมมีเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากบริการพ้ืนฐาน  ทั่วไป

2)  การสงมอบบริการ (Service Delivery) ท่ีมีคุณภาพอยางสมํ ่าเสมอได
 เหนือกวาคูแขงขัน โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภคผานทาง
บุคลากร สภาพแวดลอม และกระบวนการใหบริการ

3)  ภาพลักษณ  (Image)  การสรางภาพลักษณสํ าหรับธุรกิจใหบริการ
ดวยสัญลักษณ (Symbols) และตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและประชา
สัมพันธและการส่ือสารการตลาดอ่ืนๆ

11.4.2   การบริหารคุณภาพการใหบริการ  (Managing Service Quality)  สิ่ง
สํ าคัญส่ิงหน่ึงในการสรางความแตกตางทางธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาการใหบริการใหเหนือ
กวา   คูแขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว ลูกคาจะคาดหวังเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก และจากการโฆษณา
ของธุรกิจใหบริการ หลังจากท่ีใชบริการแลว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ีได
รับ หากบริการท่ีไดรับต่ํ ากวาอีกบริการท่ีคาดหวัง ลกูคาจะไมใหความสนใจในธรุกิจท่ีใหบริการอีกตอ
ไป หากบริการท่ีไดรับตรงหรือมากกวาท่ีคาดหวัง ลูกคาก็จะกลับมาใชบริการของธุรกิจอีกตอไป

แบบจ ําลองคุณภาพการใหบริการของ Parasuraman , Zeithaml  และ Berry แสดง
ถึงสิ่งท่ีจํ าเปนในการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงโดยชองวางท่ีจะทํ าใหไมประสบความส ําเร็จ ได
แก
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1.  ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูของฝายบริหาร  (Gap
between Consumer Expectation and Management) จะเกิดข้ึนไดเม่ือฝายบริหารไมสามารถรับ
รูไดอยางถูกตองเก่ียวกับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจใหบริการน้ัน

2.  ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารและขอกํ าหนดคุณภาพใหบริการ (
Gap

between Management Perception and Service-Quality Specifications) จะเกิดข้ึนไดเม่ือฝาย
บริหารอาจจะรับรูความตองการของลกูคา แตไมไดกํ าหนดมาตรฐานการทํ างานท่ีเฉพาะเจาะจง เชน 
บอกใหทํ างานเร็วแตไมไดบอกระยะเวลาไว

3.  ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ  ( Gap
between Service-Quality Specifications and Service Delivery ) จะเกิดขึ้นไดเมื่อพนักงานไม
ไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทํ างานได เชน ควรใหเวลาในการคอยรับฟงลูกคา หรือรีบบริการให
เสร็จอยางรวดเร็ว

4.  ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก  (Gap
between Service Delivery and External Communications ) ความคาดหวังของผูบริโภคจะเปน
ผลมาจากคํ าพูดของตัวแทนขาย และการโฆษณาของบริษัท การสือ่สารกับภายนอกเพ่ือสรางภาพ
ลักษณจะมีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา
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5.  ชองวางระหวางบริการท่ีรับรูและบริการท่ีคาดหวัง (Gap between Perceived
Service and Expected Service) ลกูคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรูกับบริการท่ีคาดหวัง ถาบริการท่ี
รับรูต่ํ ากวาบริการท่ีคาดหวังลกูคาจะไมพึงพอใจ ถาบริการท่ีรับรูสงูกวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาจะพึง
พอใจและใชบริการซํ้ าอีก

คุณภาพของการใหบริการ จะมีลักษณะดังนี้
 1.  การเขาถึงบริการ  (Access)  ตองอํ านวยความสะดวกดานตางๆ เชน เวลา สถานท่ี

2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) การอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ี
ลูกคา

เขาใจงาย
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมคีวามช ํานาญและมี
ความรูความสามารถในงาน

4.  ความมีนํ ้าใจไมตรี  (Courtesy) ยิ้มแยมแจมใส และมทีาทีเปนมิตรกับลูกคา
5.  ความนาเช่ือถือ  (Credibility)  ตองสรางใหลูกคามีความเชื่อมั่นและศรัทธาใน

บริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา
 6.  ความไววางใจ  (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสม่ํ าเสมอและ
ถูกตองแมนยํ า

7.! การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness) ตองใหบริการและแกไขปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็ว

8.! ความมั่นคงปลอดภัย  (Security)  บริการท่ีดีตองปราศจากอันตราย ความ
เสี่ยงและปญหาตางๆ  ตองใหลูกคามั่นใจในความปลอดภัยของชีวิต ทรัพยสิน และชื่อเสียง

9.  การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ตองทํ าใหลูกคาสามารถคาดคะเน
คุณภาพบริการไดชัดเจน

9.! การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/knowing Customer)  ตองเขาใจ
ความตองการของ ลูกคาและสนใจท่ีจะตอบสนองความตองการน้ันๆ

การบริหารธุรกิจบริการท่ีดีเลิศน้ันจะตองฝกปฏิบัติดังน้ี
1.  แนวความคิดเชิงกลยุทธ  (Strategic Concept) บริษัทท่ีมกีารบริการท่ียอด

เย่ียมจะตองมุงการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาเปนสํ าคัญ โดยการใชกลยุทธสรางความ
แตกตางท่ีสามารถสรางความภักดีจากลูกคาอยางถาวร
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2.  มาตรฐานระดับสูง  (High Standards) บริการท่ีดีท่ีสุดจะตองกํ าหนดมาตร
ฐานดานการใหบริการระดับสูง
 3.  ระบบเพือ่ติดตามใหบริการ  (Systems for Monitoring Service
Performance) ธุรกิจตองคอยตรวจสอบการทํ างานดานการใหบริการท้ังของบริษัทและของคูแขง
ดวยเครื่องมือนี้เพื่อใชวัดผลการท ํางาน

4.  ระบบเพ่ือแกปญหาขอเสนอแนะของลูกคา  (System for Satisfying
Customer's Complaint) เปนระบบเพ่ือรับคํ าติชมจากลูกคาเพ่ือนํ าขอมูลเหลาน้ันไปแกไขปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหดีข้ึน

5.  การตอบสนองความพึงพอใจทั้งของพนักงานและของลูกคา  (Satisfying both
Employees and Customers) บริษัทท่ีบริการเย่ียมยอดตองเช่ือถือวาความสัมพันธท่ีดีกับพนักงาน
จะสะทอนถึงความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาดวย ฝายบริหารจะใชการตลาดภายในและสรางสภาพแวด
ลอมที่ใหการสนับสนุนพนักงานและใหรางวัลสํ าหรับการใหบริการท่ีดีโดยตรวจสอบความพึงพอใน
ของพนักงานในการท ํางาน

11.4.3  การบริหารประสิทธภิาพในการใหบริการ (Managing Productivity)
ซึ่งสามารถทํ าได 7 วิธีคือ

1)  การใหพนักงานทํ างานมากข้ึนหรือมีความชํ านาญเพ่ิมข้ึนโดยจายคา
จางเทาเดิม

2)  เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยการยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน
แพทยตรวจผูปวยจํ านวนมากข้ึนโดยลดเวลาท่ีใชสํ าหรับแตละรายลง

3)  เปล่ียนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวย
และสรางมาตรฐานการใหบริการ

4)  การใหบริการท่ีไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ
5)  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน
6)  การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานเขาแทนแรงงานของบริษัท
7)  การใชเทคโนโลยีเขามาชวยเพ่ิมศักยภาพในการบริการ
ธรุกิจใหบรกิารท่ีตองการเพิม่ประสิทธิภาพในการใหบริการ ตองระมัดระวัง

ไมใหเกิดผลกระทบตอภาพลักษณในแงการลดคุณภาพของบริการ รวมท้ังยังคงสามารถรักษา
ระดับความพึงพอใจของลูกคาไวดวย
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12.  สรุปการตรวจเอกสารอืน่ๆ

ธีระ  ฉกาจนโรดม  (พ.ศ. 2540) จากชองทางและอัตราสวนการกระจายเภสัชภัณฑที่
สํ ารวจและวิจัยในประเทศไทยป พ.ศ. 2539 มูลคารวมประมาณ 25,000 ลานบาท พบวาในแง         
ผูประกอบการรอยละ 28 ของผลผลิตและการนํ าเขาของบริษัทฯในภาคเอกชน จํ าหนายโดยตรงถึง
รานขายยา ขณะท่ีจํ าหนายโดยตรงถึงตลาดโรงพยาบาล(รัฐบาลและเอกชน) รอยละ 62

จริยา จํ าปาเหลือง และคณะ (พ.ศ. 2539) ไดทํ าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเลือก
ราน  ขายยาของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวาเกณฑท่ีผูบริโภคใชพิจารณาเลือกรานขายยา
คือ         มีเภสัชกรปฏิบัติงานอยูในรานมีความสํ าคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือท่ีต้ังของรานขายยา 
ชนิดของยาท่ีมีจํ าหนายและราคา ตามล ําดับ และผูบริโภคพอใจกับรานขายยาท่ีมีการติดเคร่ือง
ปรับอากาศและ    มีชวงเวลาเปดทํ าการนานพอ ควรมีตั้งแต 2 คูหาข้ึนไป และการจัดรูปแบบราน
ไมตองหรูหรา

พรเทพ อภิญญาประเทือง และคณะ (พ.ศ. 2539) ไดทํ าการศึกษาเร่ืองรานขายยาใน
ประเทศไทยในป พ.ศ. 2536 กลาววาความกาวหนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศและกระแสโลกาภวัิฒน 
ในปจจุบันเปนปจจัยผลักดันใหรานขายยาจะตองเรงทํ าการพัฒนาปรับปรุงเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
การบริหารจัดการและการใหบริการ รูปแบบการดํ าเนินธุรกิจรานขายยาใหมๆ  เชน ระบบ Chain 
drugstore และ Franchise จะเขามามบีทบาทแทนท่ีรานขายยาแบบเดียว (Single drugstore)  มาก
ยิง่ขึ้นการจัดตกแตงรานเนนความสะดวกในการเขารับบริการของลูกคามีการจัดแบงพื้นที่บางสวน
บริการตนเอง จัดทํ าประวัติการใชยาของผูปวย มีการเชื่อมโยงระบบฐานขอมูลยาและผูปวยเขากับ
รานยา และสถานท่ีบริการดานสาธารณสุขอ่ืนๆมีระบบชวยในการติดตามตรวจสอบความปลอด
ภัยในการใชยาและชวยวินิจฉัยโรคเบ้ืองตนดวยตนเอง

วิภา  ศรีวิจิตรโชค (พ.ศ. 2542) ไดทํ าการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิผลตอพฤติกรรมผูซ้ือ    
ในรานขายยาแบบสาขาท้ังปจจยัสวยบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายได การศึกษา อาชพี  ปจจยัดานการ
ตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจํ าหนาย การสงเสริมการขาย รวมถึงแนวโนมการบริการเพ่ิม
เติมในรานขายยา พบวาปจจัยดานการตลาดท่ีกลุมตัวยางใหความสํ าคัญมาก 5 อันดับแรก คือ 
ทํ าเลท่ีต้ัง - ไปมาสะดวก  การมเีภสชักรประจ ํารานตลอดเวลา คุณภาพของยาหรือสนิคา ชือ่เสยีงและ
ความนาเชื่อถือ ของราน ระดับราคา ตามล ําดับ สํ าหรับความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและ
ปจจัยดานการตลาดกับพฤติกรรมผูซ้ือในเร่ืองประเภทสินคาท่ีซ้ือและวิธีเลือกตราสินคาสรุปไดวา

1)  เพศมคีวามสมัพนัธกับประเภทสนิคาท่ีซือ้แตไมมคีวามสมัพนัธกับวิธเีลอืกตราสนิคา
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2)  อายุและการศึกษาไมมีความสัมพันธกับประเภทสินคาที่ซื้อและวิธีเลือกตราสินคา
3)  รายไดมีความสัมพันธกับประเภทสินคาที่ซื้อและวิธีเลือกตราสินคา
4)  การใหความส ําคัญท่ีแตกตางกันของการมีเภสัชกรประจํ าราน การบรรจุหีบหอ

และการมีสวนลดพิเศษมีผลใหพฤติกรรมผูซ้ือในการเปรียบเทียบราคากอนซ้ือแตกตางกัน
พรเทพ รุงสรีุย และคณะ (พ.ศ. 2541) เปนการส ํารวจโดยสมัภาษณลกูคาจ ํานวน 397

คน สวนใหญอายุระหวาง 21-30 ป พบวามีเหตุผล 3 ประการแรกท่ีลูกคาใชบริการโอสถศาลา คือ 
มีการใหคํ าปรึกษาดานยา 76.5% ราคาสินคาและยาไมแพง 72.2%  และเดินทางสะดวก47.5% 
บริการท่ีลูกคามาใชคือ มาซือ้ยาจากเภสชักร 82.2% เลอืกซือ้สนิคาและยาดวยตัวเอง 58.4% และขอ
คํ าปรึกษาดานยา 39.3% สิ่งที่ลูกคาของโอสถศาลาเห็นควรเพิ่มเติมตามล ําดับจากมากไปนอย คือ 
มีเอกสารเก่ียวกับการแนะนํ าการปฏิบัติตนสํ าหรับโรคและยาท่ีใช (ใหแผนพับกลับบาน) เพิ่ม
เคานเตอรเก็บเงิน  มีบริการสอบถามปญหายาทางโทรศัพท เพิ่มรายการสินคาและยาในสวน
บริการตนเองและมีมุมหนังสือใหความรูดานยาและโรคใหอานเอง

ยาชุด ความสูญเสียทางเศรษฐกิจที่ปองกันได. มองเศรษฐกิจ. โพลลศูนยวิจัยกสิกร
ไทย (cited 2002 Jan 1) เสนอความเห็นวา การใชยาดวยตนเองเพือ่รักษาการเจบ็ปวยเลก็นอย เชน 
ปวดหัว เปนไข โรคหวัด เหลาน้ีเปนการทํ าใหเกิดความสูญเสียทางเศรษฐกิจ รานขายยาเปนชอง
ทางการจ ําหนายยารักษาหรือปองกันโรคส ําเร็จรูปเพือ่ขายปลกีมมีลูคาประมาณ 1 ใน 3 ของยอดขาย
ท่ัวประเทศ ดังน้ันผูประกอบการรานยาซึ่งมีคนขายยาเปนผูจ ําหนายยาจะตองมีความรับผิดชอบ
สูงในการจ ําหนายยา คนขายยาควรมคีวามเปนมอือาชพีในการจ ําหนายยา โดยจ ําหนายยาเฉพาะท่ี
มคีวามจ ําเปนในการรักษาเทาน้ัน การจายยาที่เพิ่มปริมาณและเพิ่มชนิดจนเกินความจ ําเปนจะทํ า
ใหผูบริโภคตองเสียคายาเพ่ิมข้ึนและทํ าใหผูบริโภคเกิดการด้ือยาในภายหลัง

ศักด์ิชัย พงษนราวรรณ และมงคล หลายศิริโรจน (พ.ศ. 2542) เปนการศึกษาความคิด
เห็นของกลุมตัวอยางตอการใหบริการและนโยบายราคาของรานยา ซ่ึงการใหบริการของรานยา
ประกอบดวย การใหบริการโดยเภสัชกรและบริการเสริม รวมท้ังศึกษาความสัมพันธของปจจัยทาง
ดานรายไดและการศึกษาตอความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ทํ าการศึกษาในกลุมตัวอยาง 411 คน 
เปนเพศหญิง 272 คน (67.2%) และเปนเพศชาย 133 คน (32.8%) สุมตัวอยางตามความสะดวก 
(convenience sampling) เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามท่ีสรางข้ึน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัว
อยางใหความสํ าคัญตอการใหบริการโดยเภสัชกรแตกตางจากการบริการเสริมของรายยาอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติ (p = 0.000) และกลุมตัวอยางใหความสํ าคัญตอการใหบริการโดยรวมแตกตาง
จากนโยบายราคาอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (p = 0.000) การบริการโดยเภสชักรท่ีกลุมตัวอยางให
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ความส ําคัญมากทีส่ดุ คือ การมเีภสชักรประจ ําตลอดเวลาทํ าการของรานยา การบริการเสริมท่ีกลุมตัว
อยางใหความส ําคัญมากสดุคือ การมน้ํี าด่ืมใหบริการกรณีตองกินยาทันที นโยบายราคาท่ีสํ าคัญท่ี
สุดคือ การขายยาราคาต่ํ ากวาปายหรือมีการลดราคาจากปาย นอกจากน้ีเมือ่เปรียบเทียบความคิด
เห็นโดยแบงตามระดับการศึกษาและระดับรายได พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาต้ังแต
ระดับปริญญาตรีข้ึนไป ใหความสํ าคัญกับการใหบริการของเภสัชกรแตกตางจากกลุมตัวอยางท่ีมี
ระดับการศึกษาต่ํ ากวาปริญญาตรีอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (p = 0.045) และกลุมตัวอยางท่ีมี
รายไดต้ังแต 12,000 บาทลงมา ใหความสํ าคัญตอบริการเสริมแตกตางจากกลุมท่ีมีระดับรายได
มากกวา 12,000 บาทอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (p = 0.012)

วนิดา จินตนาควิชัย และคณะ (พ.ศ. 2538) ไดทํ าการศึกษาโดยใชแบบสอบถาม
สํ ารวจความคิดเห็นของเภสชักรประจ ํารานยาท่ีอยูตลอดเวลาทํ าการและเปนเจาของกิจการเองจ ํานวน 
30 ราน ในเขตหวยขวาง คลองสาน ดอนเมือง สัมพันธวงศ พระนคร ยานนาวา บางกอกนอย และ
บางเขน เพื่อศึกษางานบริการทางคลินิคท่ีมีการปฏิบัติจริง โดยแบงเปน 5 กลุม ไดผลดังนี้

1.  การบริการกอนสงมอบยาใหผูปวย คิดเปนรอยละ 25.65
2.  การปรับขนาดยาตามความเหมาะสม คิดเปนรอยละ 23.88
     ของผูปวย
3.  การติดตามการใชยาของผูปวย คิดเปนรอยละ 18.57
4.  การใหบริการใหความรูแกผูปวย คิดเปนรอยละ 18.28
5.  การบริการใหคํ าปรึกษาทางดานยา คิดเปนรอยละ 13.62
โดยเภสัชกรใหความเห็นวา งานบริการตางๆบางคร้ังไมสามารถใหบริการแกผูปวย  

ทุกรายได เน่ืองจากอุปสรรคบางอยาง เชน ไมมีเวลาในการดํ าเนินงาน ไมไดรับความรวมมือจาก    
ผูมาขอรับบริการ งานวิจัยน้ีสรุปปญหาท่ีเปนอุปสรรคตอการดํ าเนินงานเปน 4 ปญหา คือ

1. ปญหาจากเภสัชกร
1.1  ไมมีความรู ความเขาใจ ในงานบริการทางคลินิกอยางเพียงพอ
1.2  ไมมีเวลาในการดํ าเนินงาน
1.3  เภสัชกรยังไมไดรับความเชื่อถือและไววางใจจากประชาชนในชุมชน
1.4  ไมเห็นความสํ าคัญของงานน้ี
1.5  มีความคิดในดานธุรกิจมากกวางานบริการ
1.6  เภสัชกรใน Chain Store มีหลายคน สับเปลี่ยนกันมาทํ างานทํ าใหขาด

ความตอเน่ืองในการปฏิบัติงาน
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 1.7  ขาดความกระตือรือรนในการทํ างาน ( ขาดกํ าลังใจ )
1.8  ทํ างานแลวไมมีผลตอบสนอง
1.9  ปญหาจากผูมาขอรับบริการในชุมชน
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2.  ปญหาจากผูมาขอรับบริการในชุมชน
2.1  ผูปวยไมมีความเขาใจในบทบาทเภสัชกร
2.2  ไมใหความสนใจและไมใหความรวมมือ
2.3  ระดับความรูของผูมาขอรับบริการ
2.4  การขอรับบริการไมตอเน่ือง

3.  ปญหาจากการขาดแคลนทรัพยากร
3.1  พ้ืนท่ีในรานยา
3.2  ส่ิงอํ านวยความสะดวก
3.3  เงินทุน
3.4  บุคลากรผูชวย
3.5  ความรวมมือของบุคลากรสาธารณสุข
3.6  โปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีสมบูรณแบบในการทํ างาน

4.  ปญหาความไมเหมาะสมในการดํ าเนินงาน
4.1  กรณีศึกษาในรานยาไมมีความซับซอน ทํ าใหไมจํ าเปนในการดํ าเนินงาน

บริการ
4.2  ขอมูลจากผูมาขอรับบริการไมเพียงพอ
4.3  ยาท่ีใชกับผูปวยไมหลากหลายและมีการใชยาเปนลํ าดับข้ันอยูแลว ดังน้ัน

ไมจํ าเปนตองบันทึกประวัติผูปวย
4.4  สิทธิตามกฎหมายของเภสัชกรตอผูปวยมีนอย

จากงานวิจัยน้ี เภสัชกรรานขายยาใหความสนใจท่ีจะทํ างานเภสัชกรรมคลินิกในราน
ยาแตยังมีปญหาหลายๆ อยางดังท่ีกลาวมาแลว ปญหาท่ีเกิดขึ้นจากตัวเภสัชกรเองสามารถ
พัฒนาใหดีข้ึนได แตยังไมทราบความตองการของผูมาขอรับบริการจึงควรมีการศึกษาความ
ตองการของผูมาขอรับบริการตอไป

วิฑูรย  กาญจนกันติกะ และคณะ (พ.ศ. 2539) ไดทํ าการศึกษาเพ่ือมุงหารูปแบบ 
Drug Counseling ที่เหมาะสมในรานยา ประเมินความเปนไปได และแนวทางการทํ า Drug 
Counseling   ท่ีเหมาะสมในรานยา โดยเลอืกศึกษาจากโรคท่ีผูปวยตองใชยาเปนประจ ําคือ โรคเบา
หวาน โรคความดันโลหิตสูง โรคหอบหืด จากน้ันขอความรวมมือจากเภสัชกรประจ ํารานยาท่ีให
ความรวมมือจํ านวน 20 ราน สอบถามผูมาขอรับบริการ Drug Counseling จํ านวน 141 คน พบ
วาผูมาขอรับบริการพอใจท่ีไดรับบริการ 93.6% และตองการใหเภสัชกรประจํ ารานบริการ Drug 
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Counseling 46.2%  เก่ียวกับวิธีการใชยาท่ีถูกตอง 56.3% และการปฏิบัติตัวใหเหมาะสมกับโรคท่ี
เปน 50.4%

ศุภชยั  ฉายชนะบุญม ีและคณะ (พ.ศ. 2539) ไดทํ าการส ํารวจจากรานขายยาท่ีมเีภสชั
กรประจ ํารานตลอดเวลาทํ าการจ ํานวน 40 ราน โดยแบงเปน 2 สวนคือ สวนแรกใหเภสชกัรเปนผู
กรอกขอมูลเอง สวนที่สองผูเก็บขอมูลเปนผูสังเกตการณเกี่ยวกับงานบริการของเภสัชกรขณะที่ให
บริการแกผูปวย

ผลสํ ารวจพบวา เภสัชกรมีการซักถามอาการของผูปวย 26.24% แนะนํ าผูปวยในกรณี
ไมตองใชยา 56.06% จดัทํ าประวัติการใชยาของผูปวย 14.06% แนะนํ าการใชยากรณจีายยาใหกับตัว
แทนของผูปวย 60.83% ขัดและจายยา 23.92%  จัดและจายยาตามใบสั่งแพทย 60.64% แนะน ํา
วิธีการใชยาและขอควรระวังการใชยา 32.91%  และจัดหาเอกสารความรูเร่ืองโรคและยา 93.75% 
ซึ่งงานวิจัยสรุปวา งานบริการในรานยาสวนใหญยังอยูในระดับคอนขางต่ํ า(คือนอยกวา 50%)

ผณินชิสา  มุสิกะไชย และคณะ (พ.ศ. 2541) เปนการศึกษาโดยใชแบบสอบถาม
สํ ารวจความคิดเห็นของผูบริโภคในเขต กทม. จํ านวน 368 คน โดยสุมตัวอยางตามสะดวกพบวาผู
บริโภค 18.1% ไมยินดีจายคาบริการทางเภสัชกรรม สวนผูยินดีจายคาบริการทางเภสัชกรรมพบวา
คาบริการสูงสุดที่ยินดีจายเฉลี่ย 93.90 69.65 บาทตอการขอรับบริการหน่ึงคร้ัง และคาบริการต่ํ า
สุดที่ยินดีจายเฉลี่ย 38.06 32.88 บาทตอการขอรับบริการหน่ึงคร้ัง จากการศึกษาปจจัยอ่ืนๆ ท่ีนา
จะมีผลตอความเต็มใจของผูบริโภคในการจายคาบริการทางเภสัชกรรมพบวาระดับเงินเดือนและ
ระดับการศึกษาไมมีผลตอความเต็มใจจายคาบริการทางเภสัชกรรมและจํ านวนเงินที่จาย

จากรายงานวิจัยดังกลาวเปนการสํ ารวจคาบริการทางเภสัชกรรมท่ีประชาชนเต็มใจ
จายสูงสุดและต่ํ าสุด โดยใหประชาชนกรอกจ ํานวนเงินเอง (The Open - Ended approach) แลว
นํ ามาหาคาเฉล่ียของจํ านวนเงินที่เต็มใจจายสูงสุดและตํ่ าสุด ซึ่งคาเฉลี่ยที่ไดอาจไมไดเปนจํ านวน
เงินท่ีประชาชนสวนใหญเต็มใจจาย ดังเชนงานวิจัยฉบับน้ีไดทํ าการศึกษาโดยใชวิธีการต้ังคํ าถาม
เปนจ ํานวนเงินใหตอบ (The Take - It - or - Leave – It  with  follow - up  Approach)



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

การศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร    
ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงสํ ารวจ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในดานการให
บริการ ดานสินคา ดานราคาสินคา ดานอาคารสถานท่ี และดานการสงเสริมการขาย โดยใชแบบ
สอบถาม   ผู บริโภค ชวงอายุต้ังแต 15 ป ขึ้นไป ท่ีเคยใชบริการรานขายยาในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร

ท้ังน้ีผูวิจยัไดกํ าหนดกรอบและแนวทางในการดํ าเนินการวิจยั เพือ่ใหบรรลตุามวัตถุประสงค
ของการวิจัย ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปน้ี

1.  ประชากร และกลุมตัวอยาง

1.1 ประชากร  (Population)  ประชากรในท่ีน้ีหมายถึง ผูบริโภคอายุต้ังแต 15 ปขึ้นไป
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบริการรานขายยา

1.2 ขนาดของกลุมตัวอยาง (Sample Size) ใชขนาดตัวอยาง  ณ ระดับความเช่ือม่ัน
90 เปอรเซ็นต เมื่อยอมใหความคลาดเคลื่อน (E) ของการประมาณคาสัดสวน เกิดข้ึนไดในระดับ +  
5 % ของคาสัดสวนสูงสุด เมื่อขนาดประชากรเทากับ infinity ใชขนาดของกลุมตัวอยาง 272 ตัว
อยาง ซ่ึงคํ านวณไดดังน้ี

n     =     Z2 P (1 - P )
        E2

เมื่อ  n     = ขนาดของกลุมตัวอยาง
Z     = คาสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ันท่ีกํ าหนดไว

(การวิจัยคร้ังน้ีกํ าหนดไวท่ี 90% ดังน้ัน Z = 1.65)
P     = คาสัดสวนของลักษณะท่ีตองการศึกษา

   P (1- P)     = คาความแปรปรวนของลักษณะท่ีตองการศึกษา
มีคาสูงสุดเปน 0.25
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E    = คาความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหมีได = 0.05
n    = [1.65 x 1.65 x 0.25 ]

       0.05 x 0.05
      = 272    ตัวอยาง

1.3 วิธีการเลือกตัวอยาง  (Sampling Method)
กลุมตัวอยางจํ านวน 272 คน นํ ามาบวกเพ่ิมอีกประมาณ 10% สํ ารองไวส ําหรับ

แบบสอบถามท่ีตอบกลับไมสมบูรณ รวมเปนตัวอยางจํ านวน 301 คน จากน้ันทํ าการแบงกลุม
ประชากรตามการแบงเขตตางๆในจังหวัดกรุงเทพฯ เปน 50 เขต จากน้ันคํ านวณจ ํานวนตัวอยางท่ี
จะถูกสอบถามในแตละเขต ตามจํ านวนสัดสวนประชากรแตละเขต โดยทํ าการเลือกตัวอยางแบบ
Accidental Sampling

2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เปนแบบสอบถาม ประกอบดวย 2 สวน ดังน้ี
สวนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคล มีจํ านวนคํ าถาม ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และ

รายได โดยลักษณะคํ าถามเปนคํ าถามปดใหเลือกตอบเพียงขอเดียว
สวนท่ี 2  พฤติกรรม ความคิดเห็น และความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยา

โดยการศึกษาความพึงพอใจ จะแบงคํ าถามออกเปน 5 กลุมคํ าถาม ดังน้ี
1)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการ
2)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานสินคา
3)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานราคาสินคา
4)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานอาคารสถานท่ี
5)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย
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3.  การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการศึกษาคร้ังน้ีใชวิธีการรวบรวมขอมูลชวงเวลาเดียว (Cross - sectional approach) 
คือ เดือนสิงหาคม -กันยายน 2546 โดยในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดํ าเนินการรวบรวมขอมูล
จากแบบสอบถามโดยการดํ าเนินการเปนข้ันตอนดังน้ี

ข้ันตอนท่ี 1  นํ าแบบสอบถามท่ีทํ าข้ึนโดยคํ าแนะนํ าจากอาจารยท่ีปรึกษาไปทดสอบ
กับผูใชบริการรานขายยา (Pretest) นํ าผลลพัธมาวัด จากน้ันมาปรับปรุงใหสมบูรณกอนนํ าไปปฏบัิติจริง

ข้ันตอนท่ี 2  ผูวิจัยนํ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวไปสอบถามผูบริโภค
ข้ันตอนท่ี 3  เก็บรวบรวมขอมูลตามจ ํานวนและวิธีการสุมตัวอยางท่ีไดกํ าหนดไว
ข้ันตอนท่ี 4  ผูวิจัยทํ าการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีกลับ และนํ าขอมูลท่ีได

รับเขาระบบประมวลผลของโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS 10.0 for Windows
ข้ันตอนท่ี 5  นํ าผลการวิเคราะหโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS 10.0 for Windows

ไปดํ าเนินการตามข้ันตอนการวิจัย

4.  การวิเคราะหขอมูล

4.1 ใชสถิติบรรยาย  (Descriptive Statistics)  ไดแก
4.1.1  หาคารอยละ  (Percentage)  กับขอมูลที่เปนลักษณะทางประชากรศาสตร

เพื่อเปรียบเทียบขอมูลท่ัวไปในเร่ืองขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได
4.1.2  หาคาเฉลี่ย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D.)  กับขอมูลท่ี

เปนระดับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในดานตางๆ ไดแก
1)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการบริการของรานขายยา
2)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอสินคาในรานขายยา
3)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอราคาสินคาในรานขายยา
4)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตออาคารสถานท่ีของรานขายยา
5)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการสงเสริมการขายในรานขายยา

4.1.3  การแปลความหมายคาเฉลี่ย  การแปลความหมายคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจ
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สามารถแปลความหมายไดดังน้ี
คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.80  คะแนน = ระดับความระดับ ความพงึพอใจนอย
สุด

1.81 - 2.60  คะแนน = ระดับความพึงพอใจนอย
2.60 - 3.40  คะแนน = ระดับความพึงพอใจปานกลาง
3.41 - 4.20  คะแนน = ระดับความพึงพอใจมาก
4.21 - 5.00  คะแนน = ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด
ชวงคะแนนในแตละชั้น คํ านวณไดจาก

ชวงคะแนนในแตละชั้น= (คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่ าสุด) / จํ านวนช้ันท่ีแบง
= ( 5 - 1 ) / 5
= 0.8

4.2 ใชสถิติการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing)
โดยการใชคาสถิติ t-test , F-test (one way ANOVA) และกํ าหนดระดับความมี   

นัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 เพื่อทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว เพื่อวิเคราะหหาความสัมพันธระหวาง    
ตัวแปรวามีความสัมพันธกันหรือไม ดังน้ี

4.2.1  สมมติฐานที่ตั้งไว ไดแก
1)  เพศของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยา

ไมแตกตางกัน
2)  อายุของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยา

ไมแตกตางกัน
3)  การศึกษาของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ

รานขายยาไมแตกตางกัน
4)  อาชีพของผูบริโภคที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอรานขายยา

ไมแตกตางกัน
5)  รายไดของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขาย

ยาไมแตกตางกัน
4.2.2  ขอสังเกตของการทดสอบวิธีนี้  คือ ขอมูลแตละคาจะมีลักษณะมากกวา

หน่ึงลักษณะในขอมูลชุดหน่ึงๆ ฉะน้ัน จะตองสรางตารางท่ีใชแจงลักษณะตางๆท่ีตองการตรวจ
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สอบ  ซ่ึงเรียกตารางน้ีวา Contingency Table เปนตารางท่ีใชบงช้ีวาลักษณะ 2 อยาง หรือตัวแปร 2 
ตัว      มีความสัมพันธกันหรือไม ตารางน้ีจะประกอบไปดวยตัวแปร 2 ตัว ซึ่งแบงแยกเปนประเภท
และจะมีจุดซ่ึงใชพิจารณาตัดสินวาตัวแปรท้ัง 2 ตัวน้ีมีความสัมพันธกันหรือไม โดยพิจารณาคา
ระดับ     นัยส ําคัญ (Sig.)

ถาคานัยสํ าคัญท่ีไดนอยกวาหรือเทากับ 0.05 ( p < 0.05 ) จะปฏิเสธสมมุติฐาน H0
ถาคานัยสํ าคัญท่ีไดมากกวา 0.05                   ( p >  0.05 ) จะยอมรับสมมุติฐาน H0
H0  =  ลักษณะทั้งสองไมมีความสัมพันธกัน
H1  =  ลักษณะทั้งสองมีความสัมพันธกัน



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

จากการศึกษาโดยแจกแบบสอบถามความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอรานขายยา 
ท่ีใชบริการเปนประจํ าในกรุงเทพมหานคร จํ านวน 301 ตัวอยาง และไดรับการตอบกลับจํ านวน 274 
ตัวอยาง นํ ามาแสดงผลโดยวิธีทางสถิติ และแปลความหมายคาสถิติท่ีไดในเชิงพรรณนา โดยมี
ลํ าดับข้ันตอนการแสดงผลขอมูล ดังน้ี

1. คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยาง
2. ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานหรือประเด็นปญหา ซึ่งไดแก

2.1  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอรานขายยาจํ าแนกตามการบริการ
สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย

2.2  ความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรกับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางท่ีมีตอรานขายยา

3. ขอสรุปท่ีไดจากความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากกลุมตัวอยาง
เพื่อความสะดวกในการนํ าเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนํ าอักษรยอและ

สัญลักษณทางสถิติมาใชดังนี้
N หมายถึง   จํ านวนตัวอยาง
df หมายถึง   Degree of Freedom
F หมายถึง   F-test

ตอนท่ี 1  คณุสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 4.1  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามเพศ

เพศ ความถ่ี รอยละ
ชาย 100 36.4
หญิง 174 63.6
รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.1  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 63.6 และ
เพศชาย คิดเปนรอยละ 36.4
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ตารางท่ี 4.2  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามอายุ

อายุ ความถ่ี รอยละ
ต่ํ ากวา 15 ป - -
15 - 25    51 18.6
26 - 35 132 48.2
36 - 45    64 23.3
46 - 55    22   7.9

มากกวา 55 ป      5   2.0
รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.2  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีเกณฑอายุอยูในชวง 26-35 ป คิดเปน
รอยละ 48.2  รองลงมาเกณฑอายุอยูในชวง 36-45 ป คิดเปนรอยละ 23.3 และนอยท่ีสุดเกณฑ อายุ
อยูในชวงมากกวา 55 ป คิดเปนรอยละ 2.0

ตารางท่ี 4.3  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา ความถ่ี รอยละ
ประถมศึกษาหรือต่ํ ากวา     3   1.1
มัธยมศึกษา    48 17.5
ปวช. / ปวส.    54 19.7
ปริญญาตรี 132 48.2
สูงกวาปริญญาตรี    37 13.5

รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.3  พบวาระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี 
คิดเปนรอยละ 48.2  รองลงมาเปนระดับ ปวช. / ปวส. คิดเปนรอยละ 19.7 และนอยท่ีสุด ในระดับ
ประถมศึกษาหรือต่ํ ากวาคิดเปนรอยละ 1.1
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ตารางท่ี 4.4  คุณสมบัติดานประชากร ของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ ความถ่ี รอยละ
ขาราชการ      5   1.8
พนักงานรัฐวิสาหกิจ      7   2.6
พนักงานบริษัท 223 81.4
ธุรกิจสวนตัว     31 11.3
นักเรียน / นักศึกษา      5   1.8
อ่ืนๆ      3   1.1

รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.4  พบวาอาชพีของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนพนักงานบริษัท คิดเปน
รอยละ 81.4 รองลงมาเปนธุรกิจสวนตัว  คิดเปนรอยละ  11.3  และนอยท่ีสุดเปนอ่ืน ๆ  คิดเปน
รอยละ 1.1

ตารางท่ี 4.5  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามรายไดตอเดือน

รายไดตอเดือน ความถ่ี รอยละ
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 บาท    64 23.4
10,001 - 20,000 บาท    93 33.9
20,001 - 30,000 บาท    54 19.7
30,001 - 40,000 บาท    26   9.5
มากกวา 40,000 บาทขึ้นไป    37 13.5

รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.5  พบวารายไดตอเดือนของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในชวง 10,001 -
20,000 บาท  คิดเปนรอยละ 33.9 รองลงมาอยูในระดับต่ํ ากวา / เทากับ 10,000 บาท คิดเปนรอย
ละ 23.4   และนอยท่ีสุดอยูในระดับ 30,001 - 40,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.5
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ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานหรือประเด็นปญหา

2.1 ระดับความพึงพอใจ

ตารางท่ี 4.6  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามการใหบริการ

ขอพิจารณาดานการบริการ MEAN S.D. ลํ าดับ   ระดับความพึงพอใจ
พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดีตอลูกคา  3.41 0.60    2 มาก
มีเภสัชกรประจ ํารานขายยา  3.29 1.00    4           ปานกลาง
ความรวดเร็วในการใหบริการ  3.44   0.67    1 มาก
เภสัชกรท่ีใหบริการมีความ  3.40 1.09    3           ปานกลาง
สามารถใหบริการอยางถูกตอง
และเชี่ยวชาญ
พนักงานมีความรูความสามารถ  2.72 1.18    5           ปานกลาง

   รวม 3.25 0.91              ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.6  พบวาในดานความพงึพอใจตอบริการของรานขายยาท่ีใชอยูเปนประจํ า
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง (MEAN= 3.25)  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดาน
ความรวดเร็วในการใหบริการ พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดีในระดับมาก  (MEAN= 3.44, 3.41 ตาม
ลํ าดับ)
สวนดานท่ีเหลือ กลุมตัวอยางมีระดับพึงพอใจปานกลาง (MEAN=2.72 - 3.40)



35

ตารางท่ี 4.7  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามสนิคา

ขอพิจารณาดานสินคา MEAN S.D.     ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
คุณภาพสินคาลวนแลวแตดี 3.62 0.67        3 มาก
สินคาตรงตามความตองการ  3.75 0.69        1 มาก
จํ านวนสินคามีจํ าหนายเพียงพอ  3.64 0.72        2 มาก
รูปแบบการจัดหมวดหมูของ  3.51 0.81        5 มาก
สินคาใหความสะดวกในการเลือก
ซ้ือเปนอยางดี
ตารางท่ี 4.7  (ตอ)

ขอพิจารณาดานสินคา MEAN S.D.     ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
สินคามีหลากหลายใหเลือก 3.53 0.81        4  มาก

รวม  3.61 3.70  มาก

จากตารางท่ี 4.7  พบวาความพงึพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมตีอรานขายยาท่ีใชเปนประจํ า
ดานสนิคา กลุมตัวอยางผูบริโภคมคีวามพงึพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลีย่ = 3.61) โดยองคประกอบ
ความความพึงพอใจดานสินคาทั้งหมดอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.51 - 3.75)

ตารางท่ี 4.8  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามราคา

ขอพิจารณาดานราคา MEAN S.D.      ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
ระดับราคาท่ีเหมาะสม  3.35 0.83         1           ปานกลาง
มีสวนลดเม่ือซ้ือปริมาณมาก  2.52 1.10               2 นอย
มีการลดราคาสินคาสม่ํ าเสมอ  2.37 1.12          3 นอย

รวม  2.73 1.02 นอย

จากตารางท่ี 4.8 พบวากลุมตัวอยางมรีะดับความพงึพอใจตอรานขายยาในดานราคาสนิ
คาอยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง (MEAN = 2.73) โดยองคประกอบของความพึงพอใจดาน
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ราคาสินคาท่ีเหมาะสม  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง (MEAN = 3.35) และในสวนของสวนลด
เมื่อซื้อปริมาณมากและการลดราคาสินคาสมํ ่าเสมอมีระดับความพึงพอใจนอย (MEAN = 2.52 และ 
2.37 ตามล ําดับ)

ตารางท่ี 4.9  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามอาคารสถานท่ี

ปจจัยดานอาคารสถานท่ี Mean S.D. ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
ความสะดวกสบายของสถานท่ีจอดรถ  2.67 1.04     4         ปานกลาง
ความเปนระเบียบ สวยงาม สะอาดตา  3.21 0.82        3         ปานกลาง
ของสถานท่ี
ตารางท่ี 4.9  (ตอ)

ปจจัยดานอาคารสถานท่ี Mean S.D. ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
ความเปนระเบียบในการจัดสินคาตาม  3.41 0.74     2 มาก
ช้ันวาง
วันเวลาเปดทํ าการเหมาะสม  3.54 0.75     1 มาก

รวม  3.20 0.84         ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.9 พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจดานอาคารสถานท่ี ท่ีมตีอ
รานขายยาท่ีใชบริการเปนประจ ําอยูในระดับความพงึพอใจปานกลาง (MEAN = 3.20) โดยองคประกอบ
ของความพึงพอใจดานอาคารสถานท่ีในสวนของความสะดวกสบายของสถานท่ีจอดรถ และความ
เปนระเบียบสวยงาม สะอาดตาของสถานที่มีระดับความพึงพอใจปานกลาง ( MEAN = 2.67 และ 
3.21 ตามล ําดับ) แตในสวนของความเปนระเบียบในการจดั สนิคาตามชัน้วางและวันเวลาเปดทํ าการ
เหมาะสม มีระดับความพึงพอใจมาก  (MEAN = 3.41 และ 3.54 ตามล ําดับ)
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ตารางท่ี 4.10  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามการสงเสริมการขาย

ปจจยัดานการสงเสริมการขาย Mean S.D. ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
ความนาเช่ือถือของราน  3.53 0.74     1 มาก
มีการจัดโปรแกรม เชน การลดราคาสินคา  2.41 1.00     4 นอย
ตามโอกาสตางๆสม่ํ าเสมอ
พนักงานแตงกายตามแบบฟอรม   2.76 1.14     2         ปานกลาง
สัญลักษณของราน
มีเอกสารแนะน ําดานยาและการปฎิบัติตน  2.72 1.13     3         ปานกลาง
เร่ืองโรคแจกอยางเพียงพอ

รวม  2.86 1.00         ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.10  พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจดานการสงเสริมการขายท่ี
มีตอรานขายยาที่ใชเปนประจ ํา  อยูในระดับความพงึพอใจปานกลาง (MEAN = 2.86) โดยองค
ประกอบ ดานความนาเช่ือถือของรานมีระดับความพึงพอใจมาก (MEAN = 3.53) สวนการจัด
โปรแกรมเชนการลดราคาสนิคาตามโอกาสตางๆ สมํ ่าเสมอมรีะดับความพงึพอใจนอย (MEAN = 2.41) 
สวนท่ีเหลือเปนระดับความพึงพอใจปานกลาง (MEAN = 2.76  และ 2.72 ตามล ําดับ )

2.2 ความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรกับระดับความพึงพอใจ
การทดสอบสมมติฐานของความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากร ไดแก 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน เปนตัวแปรตน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ    
รานขายยาท่ีใชบริการเปนประจํ าในดานการบริการ สินคา ราคา สถานท่ี การสงเสริมการขาย     
เปนตัวแปรตาม อาศัยคาสถิติ t-test , F-test ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

สมมตฐิานท่ี 1 เพศของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจท่ีมตีอรานขาย
ยาไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.11  ระดับความพึงพอใจเรียงลํ าดับจากมากไปนอยโดยจํ าแนกตามเพศ (เพศเปนตัวแปร
ตน)
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              ตัวแปรตาม เพศ N Mean S.D.
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ หญิง 174 3.41 0.60

ชาย 100 3.24 0.54

ระดับความพึงพอใจท่ีมีสินคา หญิง 174 3.65 0.60
ชาย 100 3.54 0.49

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา ชาย 100 2.79 0.89
หญิง 174 2.74 0.84

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสถานท่ี ชาย 100 3.21
0.71

หญิง 174 3.20 0.63

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสงเสริมการขาย ชาย 100 2.80
0.80 หญิง 174 2.90

0.77

ตารางท่ี 4.12  ระดับความพึงพอใจรวมจํ าแนกตามเพศ

เพศ จ ํานวน MEAN S.D. ความพึงพอใจ
ชาย   100   3.10 0.46    ปานกลาง
หญิง   174   3.16 0.47    ปานกลาง
รวม   274   3.14 0.47    ปานกลาง

ตารางท่ี  4.13  การวิเคราะหคาสถิติ  t-test  โดยมีเพศเปนตัวแปรตน

ตัวแปรตาม เพศ
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(ระดับความพึงพอใจ) ชาย หญิง t-test           p
MEAN MEAN

ดานบริการ  3.24  3.41             -2.215*       0.028
ดานสินคา  3.54  3.65             -1.606       0.110
ดานราคาสินคา  2.79  2.74              0.453       0.651
ดานอาคารสถานท่ี  3.21  3.20              0.170       0.865
ดานการสงเสริมการขาย  2.80  2.90             -0.937       0.350

รวม  3.12  3.18             -0.827       0.400

*  มีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05

จากตารางท่ี 4.13  เมื่อทํ าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยา 
พบวาความพึงพอใจของผูบริโภคเพศชายและเพศหญิงดานบริการแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูบริโภคเพศหญงิมคีวามพงึพอใจดานบริการมากกวาผูบริโภคเพศชาย แตโดย
รวมพบวาเพศชายมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยา ไมแตกตางจากเพศหญิง ท่ีระดับนัย
สํ าคัญ 0.028
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สมมตฐิานท่ี 2  อายุของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจท่ีมตีอรานขายยา
ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.14  ระดับความพงึพอใจเรียงล ําดับจากมากไปนอย โดยจ ําแนกตามอายุ (อายุเปนตัวแปรตน)

              ตัวแปรตาม อายุ(ป) N Mean S.D.
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ มากกวา 55 5 3.49 0.73

46-55 22 3.43 0.69
36-45 64 3.38 0.56
26-35 132 3.35 0.57
15-25 51 3.27 0.61

ระดับความพึงพอใจท่ีมีสินคา 15-25 51 3.72 0.57
46-55 22 3.72 0.56
มากกวา 55 5 3.64 0.26
26-35 132 3.61 0.56
36-45 64 3.49 0.58

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา 26-35 132 2.80 0.85
36-45 64 2.77 0.84
46-55 22 2.77 0.87
มากกวา 55 5 2.73 1.28
15-25 51 2.62 0.86

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสถานท่ี 36-45 64 3.32 0.59
46-55 22 3.27 0.65
26-35 132 3.16 0.72
15-25 51 3.14 0.62
มากกวา 55 5 3.05 0.11
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ตารางท่ี 4.14  (ตอ)

            ตัวแปรตาม อายุ(ป) N Mean S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสงเสริมการขาย 26-35 132 2.96
0.82

มากกวา 55 5 2.95 0.62
36-45 64 2.91 0.75
46-55 22 2.69 0.74
15-25 51 2.63 0.71

ตารางท่ี  4.15  ระดับความพึงพอใจรวมจํ าแนกตามอายุ

อายุ (ป) จํ านวน MEAN S.D. ความพึงพอใจ
15-25 51 3.08 0.48 ปานกลาง
26-35 132 3.18 0.46 ปานกลาง
36-45 64 3.15 0.44 ปานกลาง
46-55 22 3.08 0.52 ปานกลาง
มากกวา 55 5 2.85 0.54 ปานกลาง
รวม 274 3.14 0.47 ปานกลาง

ตารางท่ี 4.16  คา F-test โดยมีอายุ เปนตัวแปรตน

ตัวแปรตาม (ระดับความพึงพอใจ) df 1 df 2 F
Sig.

ดานบริการ 4 270 0.405            0.805
ดานสินคา 4 270 1.259            0.287
ดานราคาสินคา 4 270 0.407            0.803
ดานอาคารสถานท่ี 4 270 0.769            0.546
ดานการสงเสริมการขาย 4 270 1.809            0.122
รวม 4 270 0.991 0.413
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จากตารางท่ี 4.16  พบวา แตละชองอายุ มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาท่ีใช
เปนประจํ า ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสํ าคัญ 0.05

สมมติฐานที ่ 3 การศึกษาของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ
รานขายยาไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.17  ระดับความพึงพอใจเรียงลํ าดับจากมากไปนอย โดยจํ าแนกตามการศึกษา
  (การศึกษาเปนตัวแปรตน)

              ตัวแปรตาม การศึกษา N Mean S.D.
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ สูงกวาปริญญาตรี 37 3.50 0.44

ปริญญาตรี 132 3.42 0.62
มัธยมศึกษา 48 3.29 0.62
ปวช./ปวส. 54 3.16 0.48
ประถมหรือต่ํ ากวา 3 2.73 0.50

ระดับความพึงพอใจท่ีมีสินคา สูงกวาปริญญาตรี 37 3.71 0.51
ปริญญาตรี 132 3.64 0.58
มัธยมศึกษา 48 3.63 0.52
ปวช./ปวส. 54 3.51 0.56
ประถมหรือต่ํ ากวา 3 2.80 0.53

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา สูงกวาปริญญาตรี 37 2.88 0.68
ปริญญาตรี 132 2.84 0.86
ปวช./ปวส 54 2.64 0.85

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา มัธยมศึกษา 48 2.61 0.96
ประถมหรือต่ํ ากวา 3 1.89 0.19

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสถานท่ี สูงกวาปริญญาตรี 37 3.34 0.56
ปริญญาตรี 132 3.26 0.69
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มัธยมศึกษา 48 3.16 0.54
ปวช./ปวส. 54 3.06 0.70
ประถมหรือต่ํ ากวา 3 2.08 0.29

ตารางท่ี  4.17  (ตอ)

              ตัวแปรตาม การศึกษา N Mean S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ สูงกวาปริญญาตรี 37 3.01 0.62
การสงเสริมการขาย ปริญญาตรี 132 2.92 0.75

มัธยมศึกษา 48 2.86 0.87
ปวช./ปวส. 54 2.66 0.84
ประถมหรือต่ํ ากวา 3 2.25 0.90

ตารางท่ี 4.18  ระดับความพึงพอใจรวมจ ําแนกตามการศึกษา

       การศึกษา จํ านวน MEAN S.D.        ความพึงพอใจ
ประถมศึกษาหรือต่ํ ากวา 3 2.32 0.29 นอย
มัธยมศึกษา 48 3.06 0.44 ปานกลาง
ปวช./ปวส. 54 3.04 0.41 ปานกลาง
ปริญญาตรี 132 3.18 0.49 ปานกลาง
สูงกวาปริญญาตรี 37 3.30 0.38 ปานกลาง
รวม 274 3.14 0.47 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.18 พบวา แนวโนมของกลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาสูง จะมีระดับความ
พึงพอใจตอรานขายยาที่ใชบริการเปนประจ ํา สูงขึ้น
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ตารางท่ี  4.19  คา F-test โดยมีการศึกษาเปนตัวแปรตน

ตัวแปรตาม (ระดับความพึงพอใจ) df 1 df 2 F
Sig.
ดานบริการ 4 270 3.362*         0.011
ดานสินคา 4 271 2.371         0.053
ดานราคาสินคา 4 270 1.839         0.122
ดานอาคารสถานท่ี 4 270 3.526*         0.008
ดานการสงเสริมการขาย 4 270 1.786         0.132
         รวม 4 270 4.706*         0.001

จากตารางท่ี 4.19  พบวาคา Significance จาก F-test ของความพงึพอใจรวมในทุกๆ  ดาน 
เทากับ 0.001  ดานบริการเทากับ 0.011 ดานอาคารสถานท่ี เทากับ 0.008 ซึ่งมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงสรุปไดวา แตละระดับการศึกษา มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาท่ีใช
เปนประจํ า  แตกตางกันท่ีระดับนัยสํ าคัญ 0.05  (ปฏิเสธสมมติฐานที ่3)

สมมติฐานที ่4  อาชีพของผูบริโภคที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอ
รานขายยาไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.20  ระดับความพึงพอใจเรียงลํ าดับจากมากไปนอย โดยจํ าแนกตามอาชีพ
   (อาชีพเปนตัวแปรตน)

              ตัวแปรตาม อาชีพ N     Mean
S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ ขาราชการ 5      3.44 0.79
พนักงานบริษัท 223      3.36 0.55
ธุรกิจสวนตัว 31      3.32 0.79
นักเรียน/นักศึกษา 5      3.28 0.50
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7      3.23 0.54
อ่ืนๆ 3      3.07 0.83

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสินคา ขาราชการ 5      3.84 0.86
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นักเรียน/นักศึกษา 5      3.64 0.41
พนักงานบริษัท 223      3.63 0.52
ธุรกิจสวนตัว 31      3.49 0.78
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7      3.40 0.72
อ่ืนๆ 3      3.33 0.70

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา ขาราชการ 5      2.93 1.09
พนักงานบริษัท 223      2.77 0.86
ธุรกิจสวนตัว 31      2.77 0.86
อ่ืนๆ 3      2.56 1.26
นักเรียน/นักศึกษา 5      2.53 0.61
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7      2.39 0.68

ตารางท่ี  4.20  (ตอ)

              ตัวแปรตาม อาชีพ N     Mean
S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสถานท่ี ขาราชการ 5      3.50 0.94
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7      3.46 0.62
พนักงานบริษัท 223      3.20 0.67
นักเรียน/นักศึกษา 5      3.20 0.48
ธุรกิจสวนตัว 31      3.11 0.66
อ่ืนๆ 3      3.00 0.25

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7      3.29 1.22
การสงเสริมการขาย ขาราชการ 5      2.90 1.29

พนักงานบริษัท 223      2.90 0.74
ธุรกิจสวนตัว 31      2.59 0.82
อ่ืนๆ 3      2.58 1.23
นักเรียน/นักศึกษา 5      2.40 0.68
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ตารางท่ี 4.21  ระดับความพึงพอใจรวมจํ าแนกตามอาชีพ

       อาชีพ จํ านวน MEAN S.D. ความพึงพอใจ
ขาราชการ 5 3.21 0.86 ปานกลาง
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7 3.02 0.36 ปานกลาง
พนักงานบริษัท 223 3.16 0.45 ปานกลาง
ธุรกิจสวนตัว 31 3.03 0.54 ปานกลาง
นักเรียน/นักศึกษา 5 3.11 0.36 ปานกลาง
อ่ืนๆ 3 2.96 0.14 ปานกลาง

รวม 274 3.14 0.47 ปานกลาง
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ตารางท่ี  4.22  คา F-test โดยมีอาชีพเปนตัวแปรตน

ตัวแปรตาม  (ระดับความพึงพอใจ) df 1 df 2 F         Sig.
ดานบริการ 5 269 0.242        0.943
ดานสินคา 5 269 0.784        0.562
ดานราคาสินคา 5 239 0.374        0.867
ดานอาคารสถานท่ี 5 269 0.550        0.738
ดานการสงเสริมการขาย 5 269 1.592        0.163
               รวม 5 269 0.565        0.726

จากตารางท่ี 4.22 พบวา แตละอาชีพ มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาท่ีใชเปน
ประจ ํา ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

สมมติฐานที ่ 5  รายไดของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ
รานขายยาไมแตกตางกัน

ตารางท่ี  4.23  ระดับความพึงพอใจเรียงลํ าดับจากมากไปนอย โดยจ ําแนกตามรายได  (รายไดเปน
   ตัวแปรตน)

              ตัวแปรตาม รายได  (บาท) N Mean S.D.
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ มากกวา40,000 37 3.41 0.59

20,001-30,000 54 3.39 0.47
10,001-20,000 93 3.37 0.63
30,001-40,000 26 3.34 0.60
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 64 3.25 0.60

ระดับความพึงพอใจท่ีมีสินคา 10,001-20,000 93 3.68 0.58
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 64 3.62 0.61
มากกวา 40,000 37 3.60 0.57
20,001-30,000 54 3.55 0.49
30,001-40,000 26 3.50 0.52
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ตารางท่ี  4.23  (ตอ)
              ตัวแปรตาม รายได  (บาท) N Mean S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา มากกวา40,000 33 2.91 0.80
30,001-40,000 26 2.85 0.98
20,001-30,000 54 2.82 0.73
10,001-20,000 93 2.73 0.89
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 64 2.62 0.89

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ 20,001-30,000 54 3.27 0.65
สถานท่ี 10,001-20,000 93 3.20 0.64

มากกวา40,000 37 3.20 0.52
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 64 3.17 0.62
30,001-40,000 26 3.15 0.99

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ 10,001-20,000 93 2.94 0.84
การสงเสริมการขาย 20,001-30,000 54 2.84 0.86

30,001-40,000 26 2.83 0.86
มากกวา 40,000 37 2.83 0.68
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 64 2.81 0.81

ตารางท่ี 4.24  ระดับความพึงพอใจรวมจํ าแนกตามรายได

รายได (บาท) จํ านวน MEAN S.D. ความพึงพอใจ
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 64 3.12 0.48 ปานกลาง
10,001-20,000 93 3.15 0.84 ปานกลาง
20,001-30,000 54 3.14 0.43 ปานกลาง
30,001-40,000 26 3.15 0.47 ปานกลาง
มากกวา 40,000 37 3.13 0.45 ปานกลาง

รวม 274 3.14 0.47 ปานกลาง



49

ตารางท่ี  4.25  คา F-test โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน เปนตัวแปรตาม

ตัวแปรตาม  (ระดับความพึงพอใจ) df 1 df 2 F           Sig.
ดานบริการ 5 269 1.084           0.370
ดานสินคา 5 269 0.624           0.681
ดานราคาสินคา 5 239 0.834           0.527
ดานอาคารสถานท่ี 5 269 0.614           0.690
ดานการสงเสริมการขาย 5 269 0.509           0.769
          รวม 5 269 0.214           0.956

จากตารางท่ี 4.25  พบวา แตละระดับรายได มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยา
ที่ใชเปนประจํ า ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

ตอนท่ี  3 ขอสรุปที่ไดจากการแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมจาก
กลุมตัวอยาง

กลุมตัวอยางไมมีการแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติม



บทที ่5
สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

ปญหาธุรกิจรานขายยามักประสบอยางหน่ึง คือ จํ านวนลูกคาลดลง (Customer 
Decay) เมื่อลูกคาเดิมหายไป ธุรกิจก็พยายามทุกวิถีทางท่ีจะหาลูกคาใหม ขณะที่ลูกคาเกาไมกลับ
ไปใชบริการแตกลับไปซื้อสินคาหรือบริการจากคูแขง ธุรกิจก็ตองพยายามหาลูกคาใหมซึ่งก็ไมได
ประโยชนอะไร เพราะลูกคาท่ีหามาไดเมื่อไมไดรับความพึงพอใจในสินคาหรือบริการก็จะหายไป
อีก จึงตองแกไขโดยเร็วดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ดวยเหตุนี ้ การศึกษาความพึงพอ
ใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาจึงมีความจํ าเปน เพื่อนํ าผลจากการวิจัยไปใชในการวางแผนงาน
ธุรกิจรานขายยาตอไป

จากการวิจัยคร้ังน้ี สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะไดดังน้ี

1.  สรุปการวิจัย

1.1 วัตถุประสงคของการวิจัย การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดน ําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ตามวัตถุประสงคของการวิจัยดังนี้

1.1.1  เพือ่ศึกษาระดับความพงึพอใจของผูบริโภคท่ีมตีอการบริการดานตางๆ สินคา
ราคา อาคารสถานที ่การสงเสริมการขาย ของรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ

1.1.2  เพือ่ศึกษาความสมัพนัธระหวางคุณสมบัติดานประชากร กับระดับความพงึพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ

1.2 วิธีดํ าเนินการวิจัย  ดํ าเนินการเก็บรวมรวบขอมูลจากแหลงขอมูลปฐมภูมิโดยใช
การออกแบบสอบถามผูบริโภค (อายุต้ังแต 15 ปขึน้ไป) ท่ีเคยใชบริการรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร
จ ํานวน 274 คน ซึง่อาศัยอยูในเขตตางๆจ ํานวน 50 เขต ในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ตามจ ํานวนสดัสวน
ประชากรของแตละเขต แลวทํ าการเลือกตัวอยางแบบ Accidental Sampling จากน้ันทํ าการ
วิเคราะหขอมูลดวยวิธีเชิงปริมาณ โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS 10.0 for Windows สถิติที่ใชใน
การวิจัย ไดแก

1.2.1  สถิติบรรยาย  ไดแก  คารอยละ  คะแนนเฉลี่ย
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1.2.2  สถิติการทดสอบสมมติฐาน ไดแก  t-test,  F-test  (one way ANOVA)
1.3 ผลการวิจัย  จากการรวบรวมขอมูลโดยใชการออกแบบสอบถามผูบริโภค อายุ

ต้ังแต 15 ปขึ้นไป และเคยใชบริการรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังน้ี
1.3.1  คณุสมบตัดิานประชากร  คุณสมบัติดานประชากรสวนใหญของกลุมตัว

อยาง มีสถานภาพดังนี้
1)  เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย (เพศหญิงรอยละ63.6  เพศชายรอยละ

36.4)
2)  อายุระหวาง 26-35 ป คิดเปนรอยละ48.2  รองลงมาคือกลุมอายุ 36-45

ป คิดเปนรอยละ 23.3 และนอยสุดอยูในชวงอายุมากกวา 55ป คิดเปนรอยละ 2.0
3)  จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 48.2 รองลงมาเปนระดับ

ปวช./ปวส. คิดเปนรอยละ 19.7 และนอยท่ีสดุอยูในระดับประถมศึกษาหรือต่ํ ากวา คิดเปนรอยละ
1.1

4)  ประกอบอาชพีเปนพนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 81.40 รองลงมาประกอบ
ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 11.3 และนอยท่ีเปนอ่ืนๆ คิดเปนรอยละ 1.1 ไดแก แมบาน และรับจาง
ทั่วไป

5)  มีระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,001-20,000 บาท คิดเปนรอย
ละ 33.90 รองลงมาอยูในระดับต่ํ ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 23.4 และนอยท่ีสุด
อยูในระดับ 30,001-40,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.5

1.3.2  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง
1)  ความพึงพอใจดานการบริการของกลุมตัวอยาง อยูในระดับปานกลาง

โดยพึงพอใจมากดานความรวดเร็ว ความมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงาน และพงึพอใจปานกลางดาน
การมีเภสัชกรประจ ํารานขายยา ความรูความสามารถของเภสัชกรรวมทั้งพนักงานอื่นๆ

2)  ความพงึพอใจดานสินคาของกลุมตัวอยาง อยูในระดับมาก โดยพอใจ
มากในทุกดานไดแก สินคามีคุณภาพ ตรงตามความตองการ มีจํ านวนเพียงพอ รูปแบบการจัด
หมวดหมูของสินคา และมสิีนคาใหเลือกหลากหลาย

3)  ความพงึพอใจดานราคาสนิคาของกลุมตัวอยาง อยูในระดับนอย โดยพอ
ใจปานกลางในดานระดับราคาสินคา แตการมีสวนลดเมื่อซื้อปริมาณมาก การมีลดราคาสินคา
สมํ่ าเสมอ  ผูบริโภคพึงพอใจนอย
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4)  ความพึงพอใจดานอาคารสถานท่ีของกลุมตัวอยาง อยูในระดับปาน
กลาง โดยพงึพอใจมากในดานความเปนระเบียบในการจดัวางสนิคา วันเวลาเปดทํ าการ และพงึพอใจ
ปานกลางในดานท่ีจอดรถ ความเปนระเบียบสวยงามของอาคารสถานท่ี

5)  ความพงึพอใจดานการสงเสริมการขายของกลุมตัวอยาง อยูในระดับปาน
กลาง โดยพงึพอใจมากดานความนาเชือ่ถือของราน พอใจปานกลางดานการแตงกายของพนักงาน
ดานการมีเอกสารเร่ืองยา และโรค แจก แตพึงพอใจนอยดานมีการจัดโปรแกรมสงเสริมการขาย

1.3.3  ความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรกับระดับความพึงพอ
ใจ

1)  เพศของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานบริการ
ของรานขายยาท่ีใชเปนประจ ํา แตกตางกัน ท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.05 แตมรีะดับความพงึพอใจ
โดยรวมไมแตกตางกัน

2)  ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่
มีตอรานขายยาที่ใชเปนประจ ําแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05 โดยกลุมตัวอยาง ท่ี
ระดับการศึกษาท่ีสูงข้ึน จะมีความพึงพอใจตอรานขายยามากขึ้น โดยเฉพาะความพึงพอใจดาน
บริการและอาคารสถานท่ีของรานขายยา

3)  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางอ่ืนๆไดแก อายุ อาชพี รายได
เฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอรานขายยาที่ใชประจ ํา ไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัย
สํ าคัญทางสถิติ 0.05

4)  กลุมตัวอยางอายุ 26-35 ป มีระดับความพึงพอใจตอรานขายยามากสุด
และอายุมากกวา 55 ป มีระดับความพึงพอใจต่ํ าสุด  (จากตารางท่ี  4.15)

5)  กลุมตัวอยางท่ีประกอบอาชีพเปนขาราชการ มีระดับความพึงพอใจตอ
รานขายยามากสดุ และอ่ืนๆ ไดแก แมบาน รับจางท่ัวไป มรีะดับความพงึพอใจต่ํ าสดุ (จากตารางท่ี
4.21)

6)  กลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท
และ 30,001-40,000 บาท มีระดับความพึงพอใจตอรานขายยามากสุด  และระดับรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนต่ํ ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีระดับความพึงพอใจต่ํ าสุด  (จากตารางท่ี 4.24)
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2.  อภิปรายผล

ผลการวิจัยคร้ังน้ี พบวา
2.1 ความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรกับระดับความพึงพอใจของกลุม

ตัวอยางท่ีมีตอรานขายยาท่ีใชเปนประจํ า สวนใหญสอดคลองกับสมมติฐาน เวนแตระดับการ
ศึกษาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาท่ีใชเปนประจํ าแตก
ตางกัน  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05 โดยกลุมตัวอยาง ท่ีระดับการศึกษาท่ีสูงข้ึน จะมีความพึง
พอใจตอรานขายยามากขึ้น โดยเฉพาะความพึงพอใจดานบริการและอาคารสถานที่ของรานขาย
ยา

2.2 กลุมตัวอยางท่ีมรีะดับการศึกษาสงู มแีนวโนมท่ีจะมรีะดับความพงึพอใจตอรานขาย
ยาท่ีใชเปนประจํ าสูงข้ึนดวย ท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.001 ท้ังน้ีอาจเปนเพราะกลุมตัวอยางท่ีมี
ระดับการศึกษานอย ยอมตองการความรู ความนาเชื่อถือ จากรานขายยาท่ีตนเองไปใชบริการเปน
ประจ ํา มากกวา กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา นอกจากน้ันกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการ
ศึกษานอย นาจะเปนกลุมท่ีเม่ือมีอาการเจ็บปวยเล็กนอย จะใชบริการรานยาเพ่ือรักษาอาการเจ็บ
ปวยน้ัน ดังน้ัน กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษานอยจึงมีความตองการ บริการท่ีดี ราคาและสถาน
ที่เหมาะสม

2.3 กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาดานการมีเภสัชกรประจํ า   
รานขายยาในระดับปานกลาง ยังไมถึงระดับมาก หรือ มากท่ีสุด ยอมแสดงวากลุมตัวอยางยังคงมี
ความตองการใหมีเภสัชกรประจ ํารานขายยาใหมากกวาน้ี ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ ศักด์ิชัย  
พงษนราวรรณ  และ มงคล  หลายศิริโรจน  (2542)  ท่ีพบวา การบริการโดยเภสัชกรท่ีกลุมตัวอยาง
ใหความส ําคัญมากท่ีสุด คือ การมีเภสัชกรประจ ําตลอดเวลาทํ าการของรานขายยา นอกจากน้ัน     
ยังสอดคลองกับผลงานวิจัยของ จริยา  จํ าปาเหลือง (2539) ท่ีพบวา เกณฑที่ผูบริโภคใชพิจารณา
เลอืกเขารานขายยา คือ มเีภสชักรปฏบัิติงานอยูในรานมคีวามส ําคัญท่ีสดุ รองลงมาคือ ท่ีต้ังรานขาย
ยา

2.4 การวิจัยคร้ังน้ี เก็บรวบรวมขอมูลจาก ขนาดของกลุมตัวอยาง ท่ีระดับความเช่ือ
มั่น 90 เปอรเซ็นต ทํ าใหใชจํ านวนตัวอยางเพียง 272 คน ดังน้ันควรขยายผลเปนระดับความเช่ือม่ัน
95เปอรเซ็นต ซึ่งจะใชจํ านวนตัวอยางท้ังหมดเปน  400  คน
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3.  ขอเสนอแนะ

3.1 ขอเสนอแนะจากการศึกษา
จากการศึกษาจะพบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพอใจระดับนอย ระดับปาน

กลาง ในบางดาน ทํ าใหไดขอพิจารณาในการปรับปรุงกิจการดานน้ันๆ ใหเปนระดับความพอใจ
มาก หรือ ระดับความพอใจมากท่ีสุด ดังน้ี

3.1.1  บริการ
1)  ควรจัดใหมีเภสัชกร ประจํ ารานขายยาใหมากข้ึน  (จากการอภิปรายผล

ขอ 2.3)
2)  เภสัชกร และพนักงานอ่ืนๆในรานขายยา ควรไดรับการฝกฝนอบรม

ความรูอยางตอเน่ืองสม่ํ าเสมอ เน่ืองจากตามตาราง 4.6 พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจ
ในความรูความสามารถของเภสัชกร และพนักงาน เพียงระดับปานกลาง
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3.1.2  ราคาสินคา
จากตารางท่ี 4.8 พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจดานราคาสินคา

ในระดับนอย ดังน้ันจึงควรมีการขายยาราคาต่ํ ากวาปาย หรือมีการลดราคาจากปายอยาง
สมํ่ าเสมอ     ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ ศักด์ิชัย พงษนราวรรณ และ มงคล หลายศิริโรจน
(2542) ท่ีพบวา  ผูบริโภคเห็นดวยกับนโยบายราคาท่ีมีการขายต่ํ ากวาปายหรือมีการลดราคาจาก
ปายมากท่ีสุด        รองลงมา คือ ลดราคาเมือ่ซ้ือครบจํ านวนเงินตามท่ีกํ าหนด แตมีขอสังเกตวา
กลุมตัวอยางก็ยังคงใหความส ําคัญตอการใหบริการโดยรวมแตกตางมากกวาจากนโยบายดานราคา
อยางมนัียส ําคัญทางสถิติ   (p = 0.000)

3.1.3  อาคารสถานท่ี
จากตารางท่ี 4.9  พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจตออาคารสถาน

ท่ีในระดับปานกลาง จึงควรปรับปรุง ดังน้ี
1)  ควรเลือกทํ าเลท่ีต้ังรานขายยา ท่ีสามารถจอดรถได
2)  ปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเปนระเบียบ สวยงาม สมํ่ าเสมอ

3.1.4  การสงเสริมการขาย
1)  เน่ืองจากยาเปนสินคาท่ีตองหามโฆษณาตามกฎหมาย เชน พระราช

บัญญัติ ยาเสพติดใหโทษ พ.ศ. 2522 มาตรา 48 ระบุวา "หามมใิหผูใดโฆษณา…เพือ่การคา เวนแต (1) 
การโฆษณา..ซึ่งการทํ าโดยตรงตอผูประกอบวิชาชีพเวชกรรม ผูประกอบโรคศิลปะแผนปจจุบันช้ัน
1 ในสาขาทันตกรรม หรือ เภสัชกรรม หรือประกอบการบํ าบัดโรคสัตวช้ัน 1 หรือ (2) เปนฉลากหรือ
เอกสารกํ ากับยา…ท่ีภาชนะหรือหีบหอยา…" จึงไมสามารถท ําการโฆษณาโดยตรงกับผูบริโภคได

2) จากตารางท่ี 4.10 พบวากลุมตัวอยางมรีะดับความพงึพอใจตอการสงเสริม
การขายในระดับปานกลาง จึง ควรท ําการสงเสริมการขาย ดังน้ี

(1)  ซ้ือครบ 300 บาท แจกแสตมป 1 ดวง สะสมครบ 10 ดวงสามารถน ํา
มาใชเปนสวนลดในการซ้ือคร้ังตอไปได

(2)  การแจกของช ํารวย เน่ืองในโอกาสตางๆ เชน เทศกาลวันขึ้นปใหม
เปนตน

(3)  การทํ าบัตรสมาชิกเพ่ือลดราคา
3.1.5  อ่ืนๆ
! 1)  ควรจัดใหมีกลองรับความคิดเห็น ขอเสนอแนะ

2)  ควรทํ าการวิจัยความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาน้ันๆ
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เปนระยะ เพื่อนํ าผลการวิจัยมาปรับปรุงรานตอไป
3)  รานขายยา ควรเขารวมกิจกรรมชมุชน ใหเปนรานยาใกลตัว ใกลใจ ประจ ํา

สังคมชุมชน และมีการใหความรูท้ังในแงการปองกันโรค การรักษาโรค และการดูแลสุขภาพของชุม
ชน เปนการยกระดับความรู การศึกษาใหแกประชาชนในชุมชน นํ ามาซึ่งระดับความพึงพอใจที่สงู
ขึน้ สอดคลองกับการวิจยัคร้ังน้ีท่ีพบวา ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาท่ีสูง จะมคีวามพงึพอใจมากดวย
โดยมรีะดับนัยสํ าคัญทางสถิติ  0.001

3.2!ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป
3.2.1  ควรทํ าการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีตอรานขายยา โดยปรับ

องคประกอบในแตละดานใหมีความหลายหลากมากขึ้นตรงตามความตองการของผูบริโภค
3.2.2  ควรท ําการศึกษาเพ่ิมเติม โดยสุมตัวอยางจากผูบริโภคท่ีใชบริการรานขาย

ยา 3  ประเภท ไดแก รานขายยาอิสระ รานขายยาแบบแฟรนไชล  และรานขายยาแบบสาขา เพือ่เปรียบ
เทียบความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาท้ัง  3  ประเภท



บรรณานุกรม
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บรรณานุกรม

เกรียงศักด์ิ  เยียวยาศักด์ิ  "ความพึงพอใจของผูประกันตนในการรับบริการทางการแพทย
ในหนวยผูปวยนอก : ศึกษาเฉพาะในโรงพยาบาลของรัฐ ในเขตกรุงเทพมหานคร"
ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  คณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2539

จริยา  จํ าปาเหลือง  "การวิจัยพฤติกรรมการเลือกรานขายยาของผูบริโภคกรุงเทพมหานคร"
ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  คณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2539

ชูศักด์ิ  ไมตรีมิตร  "การรักษาตนเองดวยยากับบทบาทของเภสัชกรชุมชนในมุมมองทาง
สังคมวิทยา"  วารสารสมาคมเภสัชกรรมชุมชน  (ประเทศไทย)   9 (มีนาคม

2545)
หนา 13

ธีระ  ฉากจนโรดม  "ใครอยากขายอะไรในตลาดยาขนาด 25,000 ลานบาท "  คูแขง
1 (พฤษภาคม  2540)  หนา 234

นาตยา  ถีระวงษ,  ศรีสุดา  กาญจนโอฬารศิริ  และอารียา  ยอดปลอบ  "การส ํารวจมาตรฐานของ
รานยาในความตองการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร"  การศึกษาคนควา
ดวยตนเอง  คณะเภสัชศาสตร  มหาวิทยาลัยนเรศวร  2545

ผณินชิสา  มุสิกะไชย, อรจันทร  สาริกานนท และสุกัญญา  แสงดา  "ความเต็มใจของผูบริโภค
ในการจายคาบริการทางเภสัชกรรมในรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร"
ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  สาขากึ่งเฉพาะทางเภสัชกรรมชุมชนและบริการเภสัช

กิจ
คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2541

พรเทพ  รุงสุรีย, ประมณฑ  วิวัฒนากุลวาณิชย  และศรัณย  จงศิริลักษณ  "ความคาดหวังของลูก
คา

ตอโอสถศาลารูปแบบใหม"  ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  สาขากึ่งเฉพาะทาง
เภสัชกรรมและบริหารเภสัชกิจ  คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2541

วนิดา  จินตนาควิชัย,  ชฏาพร  ธนเกษมทรัพย  และวราภรณ  สงวนวรพงศ  "รานขายยา
บทบาทใหมของเภสัชกรชุมชน"  ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  สาขากึ่งเฉพาะทาง

 เภสัชกรรมและบริหารเภสัชกิจ  คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2538
วิฑูรย  กาญจนกันติกะ, วัฒนา  สุนทโรทัย  และสิทธิชัย  นิยาญาติ  "รูปแบบการใหบริการ
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Drug Counseling ในรานขายยา"  ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  สาขากึ่งเฉพาะทาง
เภสัชกรรมและบริหารเภสัชกิจ  คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2539

วิภา  ศรีวิจิตร "ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูซ้ือในรานขายยาแบบสาขาในเขต
กรุงเทพมหานคร"

ปริญญานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัย
เกษตรศาสตร

2542
วิสุทธิ์  สุริยาภิวัฒน  "กฎหมายยา (ใหม) คุมครองผูบริโภคอยางไร"  ใน  สาระสํ าคัญของ

พระราชบัญญัติยาใหม พ.ศ. 2546  หนา 2  กรุงเทพมหานคร  สมาคมเภสัชกรรม
ชุมชน  (ประเทศไทย)  กลุมงานเภสัชกรรมชุมชนคุมครองผูบริโภคแหงประเทศไทย
และเครือขายเภสัชกรรม  2546  (เอกสารแจกในการประชุมวิชาการ ประจํ าเดือน
สิงหาคม  2546  ของสมาคมเภสัชกรรมชุมชนฯ)

ศักด์ิชัย  พงษนราวรรณ  และมงคล  หลายศิริโรจน  "การเปรียบเทียบความสํ าคัญระหวางราคายา
และการใหบริการในมุมมองของผูใชบริการ"  ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต
สาขาเภสัชกรรมชุมชนและบริหารเภสัชกิจ คณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณ
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แบบสอบถามโครงการศึกษาคนควาอิสระ
ศกึษาความพึงพอใจของผูบริโภคตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร

สวนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคล
คํ าแนะนํ า  กรุณาทํ าเคร่ืองหมาย  /   ใน  (   )  ท่ีทานเลือกเพียงขอเดียว

                 สํ าหรับ
                เจาหนาท่ี

1.  เพศ (    )  ชาย (    )  หญิง 1

2.  อายุ (    )  ต่ํ ากวา 15 ป (ส้ินสุดการสอบถาม) (    )  15-25 ป 2
(    )  26-35 ป (    )  36-45 ป
(    )  46-55 ป (    )  มากกวา 55 ป

3.  การศึกษา 3
(    )  ประถมศึกษาหรือต่ํ ากวา (    )  มัธยมศึกษา
(    )  ปวช. / ปวส. (    )  ปริญญาตรี
(    )  สูงกวาปริญญาตรี

4.  อาชีพ 4
(    )  ขาราชการ (    )  พนักงานรัฐวิสาหกิจ
(    )  พนักงานบริษัท (    )  ธุรกิจสวนตัว
(    )  นักเรียน / นักศึกษา (    )  อ่ืนๆ โปรดระบุ ………...

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 5
(    )  ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 บาท (    )  10,001-20,000 บาท
(    )  20,001-30,000 บาท (    )  30,001-40,000 บาท
(    )  มากกวา 40,000 บาทขึ้นไป

สวนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานขายยา
คํ าแนะนํ า  กรุณาทํ าเคร่ืองหมาย  /   ใน  (   )  ท่ีทานเลือกเพียงขอเดียว

6. ทานเคยซื้อยาในรานขายยาดวยตนเองหรือไม 6
(    )  เคย             (    )  ไมเคย  (ส้ินสุดการสอบถาม)

โปรดพลิก…………
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7. รานขายยาท่ีทานใชอยูเปนประจํ า ทานพึงพอใจมากนอยเพียงใด ขอใหทานโปรดทํ าเคร่ืองหมาย  /
    ลงในชองวางท่ีกํ าหนดใหดานขวามือท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด (กรุณาทํ าทุกขอ)

ระดบัความพึงพอใจ
ขอพิจารณา มาก

ท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอย นอย

ท่ีสุด
ดานบริการ
1.! พนักงานมีอัธยาศัยที่ดีตอลูกคา
2.! มีเภสัชกรประจํ ารานขายยา
3.! ความรวดเร็วในการใหบริการ
4.! เภสชักรที่ใหบริการมีความ
สามารถใหบริการอยางถูกตอง
และเชี่ยวชาญ

หมายเหต ุหากทานไมเคยใชบริการ
จากเภสัชกร ใหทานเวนการตอบขอ 4
น้ี
5.! พนักงานอื่นๆ(ทีไ่มใชเภสัชกร) มี
ความรูความสามารถ

หมายเหต ุหากทานใชบริการจากเภสัช
กรเทานั้น ใหทานเวนการตอบขอ 5 น้ี

ดานสินคา
1.! สินคาที่เคยซื้อลวนมีคุณภาพดี
2.! สินคาตรงตามความตองการ
3.! จ ํานวนสินคามีจํ าหนายเพียงพอ
4.! รปูแบบการจัดหมวดหมูของสินคา
ใหความสะดวกในการเลือกซื้อ
เปนอยางดี

5.! สินคามีหลากหลายใหเลือก

ดานราคาสินคา
1.! ระดับราคาเหมาะสมดี
2.! มสีวนลดเมื่อซื้อปริมาณมาก
3.! มกีารลดราคาสินคาสมํ ่าเสมอ
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สํ าหรับ
เจาหนาที่
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ระดบัความพึงพอใจ
ขอพิจารณา มาก

ท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอย นอย

ท่ีสุด

ดานอาคารสถานที่
1.! ความสะดวกสบายของสถานที่
จอดรถ

2.! ความเปนระเบียบสวยงามสะอาด
ตาของสถานที่

3.! ความเปนระเบียบในการจัดสินคา
ตามชั้นวาง

4.! วนัเวลาเปดทํ าการเหมาะสมดี

ดานการสงเสริมการขาย
1.! ความนาเชื่อถือของราน
2.! มกีารจัดโปรแกรมเชนการลดราคา
สินคาตามโอกาสตางๆสมํ ่าเสมอ

3.! พนักงานแตงกายตามแบบฟอรม
สญัลักษณของราน

4.! มเีอกสารแนะน ําดานยาและ
การปฏิบัติตนเรื่องโรคแจก
อยางเพียงพอ
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สํ าหรับ
เจาหนาที่



62

ประวัติผูศึกษา

ชื่อ นางนงนุช  งามสุริยโรจน
วัน เดือน ปเกิด 9  กรกฎาคม  2498
สถานท่ีเกิด เขตปทุมวัน  จังหวัดกรุงเทพมหานคร
ประวัติการศึกษา (ภ.บ.)  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  พ.ศ. 2522
สถานท่ีทํ างาน รานเภสัชบริการ

เขตลาดพราว จังหวัดกรุงเทพมหานคร
ตํ าแหนง เภสัชกร


	¡ÔµµÔ¡ÃÃÁ»ÃÐ¡ÒÈ
	º··Õè 1  º·¹Ó	1
	ÊÒÁÒÃ¶µÍºÊ¹Í§¤ÇÒÁ
	¼Ùé¨Ñ´¡ÒÃ, ¾¹Ñ¡§Ò¹, ÇèÒ§§Ò¹, ¹Ñ¡ÈÖ¡ÉÒ à»ç¹µé¹
	
	ºÃÔ¡ÒÃÁÕÅÑ¡É³ÐÊÓ¤Ñ� 4 ÅÑ¡É³Ð«Öè§ÁÕÍÔ·¸Ô¾ÅµèÍ¡ÒÃ¡ÓË¹´¡ÅÂØ·¸ì¡ÒÃµÅÒ´
	¤Ø³ÀÒ¾¢Í§¡ÒÃãËéºÃÔ¡ÒÃ ¨ÐÁÕÅÑ¡É³Ð´Ñ§¹Õé



	2.1  ¼Ùé»èÇÂäÁèÁÕ¤ÇÒÁà¢éÒã¨ã¹º·ºÒ·àÀÊÑª¡Ã
	1)  ¤Ó¶ÒÁà¡ÕèÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨´éÒ¹ºÃÔ¡ÒÃ
	3)  ¤Ó¶ÒÁà¡ÕèÂÇ¡Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨´éÒ¹ÃÒ¤ÒÊÔ¹¤éÒ
	ªèÇ§¤Ðá¹¹ã¹áµèÅÐªÑé¹ ¤Ó¹Ç³ä´é¨Ò¡
	¼Å¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐËì¢éÍÁÙÅ
	µÍ¹·Õè 1  ¤Ø³ÊÁºÑµÔ´éÒ¹»ÃÐªÒ¡Ã¢Í§¡ÅØèÁµÑÇÍÂèÒ§
	
	»ÃÐ¶ÁÈÖ¡ÉÒËÃ×ÍµèÓ¡ÇèÒ
	¢éÒÃÒª¡ÒÃ


	µÍ¹·Õè 2  ¼Å¡ÒÃÇÔà¤ÃÒÐËì¢éÍÁÙÅµÒÁÊÁÁµÔ˚Ò¹ËÃ×Í»ÃÐà´ç¹»Ñ�ËÒ
	
	Ë�Ô§			  174		  3.16		0.47		   »Ò¹¡ÅÒ§
	´éÒ¹ÊÔ¹¤éÒ					4		270		1.259	           0.287
	µÒÃÒ§·Õè 4.17  ÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨àÃÕÂ§ÅÓ´Ñº¨Ò¡ÁÒ¡ä»¹éÍÂ â´Â¨Óá¹¡µÒÁ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ
	(¡ÒÃÈÖ¡ÉÒà»ç¹µÑÇá»Ãµé¹)
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.18 ¾ºÇèÒ á¹Çâ¹éÁ¢Í§¡ÅØèÁµÑÇÍÂèÒ§·ÕèÁÕ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒÊÙ§ ¨ÐÁÕÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ
	¾Ö§¾Íã¨µèÍÃéÒ¹¢ÒÂÂÒ·ÕèãªéºÃÔ¡ÒÃà»ç¹»ÃÐ¨Ó ÊÙ§¢Öé¹
	
	¨Ò¡µÒÃÒ§·Õè 4.25  ¾ºÇèÒ áµèÅÐÃÐ´ÑºÃÒÂä´é ÁÕÃÐ´Ñº¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨·ÕèÁÕµèÍÃéÒ¹¢ÒÂÂÒ




	¡ÅØèÁµÑÇÍÂèÒ§
	¡ÅØèÁµÑÇÍÂèÒ§äÁèÁÕ¡ÒÃáÊ´§¤ÇÒÁ¤Ô´àËç¹ËÃ×Í¢éÍàÊ¹Íá¹Ðà¾ÔèÁàµÔÁ
	ºÃÃ³Ò¹Ø¡ÃÁ
	ÀÒ¤¼¹Ç¡
	ÀÒ¤¼¹Ç¡
	
	áººÊÍº¶ÒÁâ¤Ã§¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ¤é¹¤ÇéÒÍÔÊÃÐ

	ÈÖ¡ÉÒ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨¢Í§¼ÙéºÃÔâÀ¤µèÍÃéÒ¹¢ÒÂÂÒã¹¨Ñ§ËÇÑ´¡ÃØ§à·¾ÁËÒ¹¤Ã
	
	ÊèÇ¹·Õè 1  ¢éÍÁÙÅÊèÇ¹ºØ¤¤Å
	ÊèÇ¹·Õè 2  ¤ÇÒÁ¾Ö§¾Íã¨¢Í§¼ÙéºÃÔâÀ¤·ÕèÁÕµèÍÃéÒ¹¢ÒÂÂÒ



	»ÃÐÇÑµÔ¡ÒÃÈÖ¡ÉÒ	(À.º.)  ¨ØÌÒÅ§¡Ã³ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂ  ¾.È. 2522
	Ê¶Ò¹·Õè·Ó§Ò¹	ÃéÒ¹àÀÊÑªºÃÔ¡ÒÃ
	µÓáË¹è§	àÀÊÑª¡Ã

