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บทคัดยอ

การศกึษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ (1) ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมี     ตอการ
บริการดานตางๆ สินคา ราคาสินคา อาคารสถานที่ การสงเสริมการขาย ของรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ (2) 
ศึกษาความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรของผูบริโภคกับระดับความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอราน
ขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร

กลุมตัวอยางเปนผูบริโภคท่ีเคยใชบริการรานขายยาในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร จํ านวน 
274 คน ซ่ึงอาศัยอยูในเขตตางๆ จํ านวน 50 เขต โดยแบงจ ํานวนตัวอยางแตละเขต ตามจ ํานวน     
สัดสวนประชากรของแตละเขต แลวทํ าการเลือกตัวอยางแบบ Accidental Sampling จากน้ันทํ า
การวิเคราะหขอมูลดวยวิธีเชิงปริมาณ โดยใชโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS 10.0 for Windows  สถิติท่ี
ใชในการวิจัย ไดแก คารอยละ คะแนนเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test (one way 
ANOVA)

ผลการวิจยั พบวา (1) ความพงึพอใจดานสนิคาของผูบริโภคอยูในระดับมาก ความพงึพอ
ใจดานการบริการ ดานอาคารสถานท่ี ดานการสงเสริมการขาย ของผูบริโภค อยูในระดับปานกลาง  
และความพึงพอใจดานราคาสินคาของผูบริโภคอยูในระดับนอย (2) คุณสมบัติดานประชากรของ   
ผูบริโภค ไดแก อายุ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอรานขายยาที่ใช
ประจ ํา ไมแตกตางกัน (3) ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่
มีตอรานขายยาที่ใชเปนประจ ําแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

ค ําสํ าคัญ   ความพึงพอใจ  รานขายยา
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การ รุนท่ี 1 และ รุนท่ี 2 ท่ีใหความชวยเหลือในการจัดทํ าการศึกษาครั้งนี้จนสํ าเร็จลุลวงไปดวยดี
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นงนุช  งามสุริยโรจน
พฤศจิกายน  2546
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บทที ่1
บทนํ า

1.  ความเปนมาและความส ําคัญของปญหา

ยารักษาโรคมีบทบาทสํ าคัญตอมนุษยมาก ประชาชนท่ีเจ็บปวยจะแสวงหาการรักษา
พยาบาลจากบุคคลหรือสถานท่ีซ่ึงสอดคลองตามประเภทของการเจ็บปวย ความคิด ความเชื่อและ
ปจจัยในดานตางๆของแตละบุคคลเปนเบ้ืองตน เชน การไปที่โรงพยาบาลของรัฐของผูที่มีสิทธิใน
การเบิกคารักษาพยาบาลโดยเฉพาะผูปวยโรคเร้ือรัง การไปรักษาท่ีโรงพยาบาลเอกชนของผูมรีายได
สูง และโดยเฉพาะอยางย่ิงผูมีรายไดปานกลาง ผูมีรายไดนอยมักจะพยายามรักษาตนเองกอนดวย
ยากลางบานหรือไปท่ีรานขายยา (ชูศักด์ิ ไมตรีมิตร 2545: 13)
      รานขายยาในฐานะเปนชองทางหน่ึงในการกระจายยาและสินคาเพื่อสุขภาพสูผู 
บริโภค จากการสํ ารวจและวิจัยในประเทศไทยป 2539 พบวาชองทางและอัตราสวนการกระจาย
เภสัชภัณฑ  มูลคารวมประมาณ  25,000 ลานบาท ในแงผูประกอบการรอยละ 38 ของผลผลิต
และการนํ าเขาของบริษัทฯในภาคเอกชน จํ าหนายโดยตรงถึงรานขายยา ขณะท่ีจ ําหนายโดยตรง
ถึงตลาดโรงพยาบาล (รัฐบาลและเอกชน) รอยละ 62 (ธีระ ฉกาจนโรดม 2540: 69) ทั้งนี้ธุรกิจยามี
อัตราการเติบโตเพ่ิมข้ึนปละประมาณ 20- 25 % (วิสุทธิ ์สุริยาภิวัฒน 2546: 2) และจากรายงาน
ของสถาบันวิจัยระบบ        สาธารณสุข พบวาคนไทยมีรายจายเพื่อสุขภาพสูงขึ้นทุกป

ในอดีตรานขายยาท่ัวไป มักจะเปนรานขายยาอิสระ (Independent / Single 
drugstore) ท่ีมเีจาของคนเดียว มกีารบริหารงานดวยตนเอง ไมมกีารขยายสาขา มเีอกลกัษณและรปู
แบบของตัวเอง ไมวาจะเปนการเลอืกทํ าเล การจดัราน การจดัหาสนิคา และการใหบริการตางๆ ราน
ขายยาประเภทน้ี มักขายเฉพาะยารักษาโรคเปนสวนใหญ มีสินคาและบริการไมหลากหลายนัก 
การบริการให         คํ าปรึกษามีนอย และอาจไมมีเภสัชกรประจํ าราน
 ในปจจุบันทามกลางกระแสเศรษฐกิจท่ีเปล่ียนแปลง การแขงขันที่รุนแรง การเปดการ
คาเสร ี และการลงทุนจากทุนนอกมากขึ้น การปรับตัวใหเหมาะสมและอยูรอดในอนาคตจึงเปน    
สิง่จ ําเปน การดํ าเนินธรุกิจตางๆ จงึจ ําเปนตองใชหลกัการตลาดเปนส ําคัญ เพือ่สนองตอความตองการ
ของผูบริโภคใหมคีวามพงึพอใจสงูสดุ สงผลใหรานขายยาจ ําเปนตองพฒันาการใหบริการท่ีสอดคลอง
กับความตองการของผูบริโภคในปจจุบัน



!

จากขอมูลขางตน จะเห็นวาธุรกิจรานขายยาเปนธุรกิจที่เปนแหลงกระจายเภสัชภัณฑ  
ท่ีสํ าคัญคิดเปนมูลคามหาศาล ดังน้ัน จึงเปนธุรกิจท่ีดึงดูดนักลงทุนใหเขามามากสงผลใหธุรกิจ   
รานขายยามกีารแขงขนัสงู ภายใตสภาวะการแขงขนัท่ีรุนแรงเชนน้ี การบริหารรานยา เชน การมเีภสชักร
ประจ ําราน คุณภาพ ความรูความสามารถของเภสัชกร การใชกลยุทธทางการตลาด (4Ps) ฯลฯ    
เปนปจจัยส ําคัญประการหน่ึงท่ีดึงดูดลูกคาใหเขามาใชบริการ ดวยเหตุผลนี้ผูท ําการศึกษาจึงสนใจ 
ที่จะศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ ซึ่งจะเปนประโยชนใน
การวางแผนการตลาดสํ าหรับผูท่ีสนใจในธุรกิจรายขายยาตอไป

2.  วตัถุประสงคของการศึกษา
!

 2.1 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการบริการดานตางๆ สินคา
ราคา อาคารสถานที ่การสงเสริมการขาย ของรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ

2.2 เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากร กับระดับความพึงพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ

3.  สมมติฐานการวิจัย

3.1 เพศของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมท่ีมีตอรานขายยาใน
ดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน
! 3.2 อายุของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมท่ีมีตอรานขายยาใน
ดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน

3.3 การศึกษาของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมท่ีมีตอรานขายยา
ในดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน

3.4 อาชีพของผูบริโภคที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมที่มีตอรานขายยา
ในดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน

3.5 รายไดของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจรวมท่ีมีตอรานขายยา
ในดานการบริการ สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย ไมแตกตางกัน
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4.  ขอบเขตการวิจัย

4.1 ศึกษากลุมผูบริโภค  (ชวงอายุต้ังแต15ปขึ้นไป)  ท่ีเคยใชบริการรานขายยา ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอมูลในชวงวันท่ี 1 สิงหาคม - 30 กันยายน 2546 โดยไมจํ ากัดเพศ

4.2 ตัวแปรการวิจัย ประกอบดวย
4.2.1  ตัวแปรตน  ไดแก  เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  รายได
4.2.2  ตัวแปรตาม  ไดแก

1)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการดานตางๆในรานขายยา
2)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสินคาในรานขายยา
3)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคาสินคาในรานขายยา
4)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตออาคารสถานท่ีรานขายยา
5)  ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการสงเสริมการขายในรานขายยา

5.  นิยามศัพท

5.1 ผูบริโภค  หมายถึง  ผูท่ีเคยใชบริการรานขายยาและมีชวงอายุต้ังแต 15 ปขึ้นไป 
เน่ืองจากผูบริโภคกลุมน้ีสามารถทํ างานเลี้ยงชีพไดดวยตนเอง มีความคิดความอานของตนเอง 
และสวนใหญมีการตัดสินใจในการเลือกใชบริการรานขายยาดวยตนเองซึ่งทํ าใหเปนกลุมเปา
หมายทางการตลาดของธุรกิจน้ี

5.2 รานขายยา  หมายถึง  สถานท่ีจัดจํ าหนายเวชภัณฑ แบงไดเปน 3 ประเภท
               5.2.1  รานขายยาอิสระ (Single Drugstore)
               5.2.2  รานขายยาแบบแฟรนไชส (Franchise Drugstore)
               5.2.3  รานขายยาแบบสาขา (Chain Drugstore)
        ซ่ึงในการวิจัยคร้ังน้ีไมไดแยกประเภทของรานขายยาในการวิจัย เน่ืองจากมุงเนน
ท่ีพฤติกรรมโดยรวมเปนหลัก

5.3 คุณสมบัติดานประชากร  หมายถึง  เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา รายได
        5.4 ความพึงพอใจ  หมายถึง สภาพของความรูสกึหรือสภาวะของจติใจ ท่ีมตีอการ
บริการ สนิคา ราคาสินคา อาคารสถานท่ี การสงเสริมการขาย  ไดแก พงึพอใจมากสุด พงึพอใจมาก 
พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอย พึงพอใจนอยที่สุด ซ่ึงในการวิจัยจะศึกษาความพึงพอใจของผู
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บริโภคท่ีมีตอรานขายยาเฉพาะดาน ตามเน้ือหาดานบริการ สนิคา ราคา สถานท่ี และการสงเสริมการ
ขายเทาน้ัน

6.  ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการศึกษา

6.1 เปนแนวทางในการปรับปรุง และพัฒนาการใหบริการแกลูกคาของรานขายยา  
เพื่อใหการบริการน้ีสามารถตอบสนองความตองการของลูกคา จนเกิดความพึงพอใจเพิ่มขึ้น อีกท้ัง
ยังสามารถนํ าไปกํ าหนดกลยุทธดานการตลาด ในการดํ าเนินการของรานขายยา เพือ่ใหสามารถแขง
ขันกับคูแขงได

6.2 เพื่อเปนขอมูลในการวางแผนการตลาดสํ าหรับผูเก่ียวของ



บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

1.  ทฤษฎีพฤติกรรมผูบริโภค

พฤติกรรมผูบริโภค  ( Consumer behavior ) หมายถึง พฤติกรรมซ่ึงบุคคลทํ าการคน
หา การซื้อ การใชการประเมินผล และการใชจาย ในผลติภัณฑและการบริการ โดยคาดวาจะตอบ
สนองความตองการของเขา( Schiffman and Kanuk, 1994: 7 )

การศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคเปนการศึกษาวิธีท่ีแตละบุคคลทํ าการตัดสินใจท่ีจะ
ใชทรัพยากร เชน เงิน เวลา บุคลากร ฯลฯ เก่ียวกับการบริโภคสินคา ซึ่งนักการตลาดจะตองศึกษา
วาสินคาหรือบริการท่ีเขาเสนอน้ัน ใครเปนลูกคา (Who?)  ผูบริโภคตองการซ้ืออะไร (What?)  
ทํ าไมจึงตองซื้อและใชบริการ (Why?)  จะซื้อเมื่อไหร (When?)  ซื้อที่ไหน (where?)  ซื้อและใช
บริการบอยแคไหน (How often?)  ใครมีอิทธิพลตอการซ้ือหรือใชบริการ (Who?) จากคํ าถามท้ัง
หมดทํ าใหไดคํ าตอบท่ีนักการตลาดจะนํ าไปจัดทํ ากลยุทธการตลาดท่ีสามารถตอบสนองความพึง
พอใจของ    ผูบริโภคไดอยางเหมาะสม

ตารางท่ี  2.1  แบบจํ าลองพฤติกรรมผูบริโภค (7 Os)

คํ าถาม 7 คํ าถาม
( 6 Ws และ1H)

คํ าถามท่ีตองการทราบ
(7Os)

กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ

1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย
 (Who is in the target market?)

ลักษณะกลุมเปาหมาย
(Occupants) ทางดาน
(1) ประชากรศาสตร
(2) ภูมิศาสตร
(3) จิตวิทยา
(4) พฤติกรรมศาสตร
ของผูบริโภคตอรานขายยา

กลยุทธทางการตลาด(4 Ps)
คือ
-! ผลิตภัณฑ
-! ราคา
-! การจัดจํ าหนาย
-! การสงเสริมการตลาด
สามารถตอบสนองความ
พึงพอใจของกลุมเปาหมายได
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ตารางท่ี  2.1  (ตอ)

คํ าถาม 7 คํ าถาม
(6 Ws และ 1 H)

คํ าตอบท่ีตองการทราบ
(7 Os)

กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ

2. ผูบริโภคซื้ออะไร
(What does the consumer
buy?)

ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการซ้ือ
(Objects) สิ่งท่ีผูบริโภคตองการ
ที่จะไดจาก
ผลิตภัณฑ หรือบริการ
-! ตองการคุณสมบัติ

(Product Component)
-! ความแตกตางเหนือคูแขง

(Competitive
differentiation)
ทํ าใหทราบวาผูท่ีใชบริการ
ตองการประโยชนอะไร

กลยุทธดานผลิตภัณฑ
(Product Strategies)
ประกอบดวย
(1)!ผลิตภัณฑหลัก
(2)!รูปลักษณผลิตภัณฑ
ไดแก การบรรจุภัณฑ  
ตราสินคา  รูปแบบ
บริการ

(3)!ผลติภัณฑควบ
(4)!ผลิตภัณฑท่ีคาดหวัง
(5)!ศักยภาพผลิตภณัฑ
ความแตกตางทางการ
แขงขัน

3. ทํ าไมผูบริโภคจึงซื้อ
 (Why does the consumer
buy ?)

วัตถุประสงคในการซื้อ
(Objectives) ผูบริโภคซ้ือสินคา
เพื่อตอบสนองความตองการ
ของเขาดานรางกายและดานจิต
วิทยาซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยท่ีมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือ คือ
(1)!ปจจัยภายใน หรือปจจัยทาง
จิตวิทยา

(2)!ปจจัยทางสังคม และ
วัฒนธรรม

(3) ปจจัยเฉพาะบุคคลท ําให
ทราบวาทํ าไมจึงมาใช
บริการท่ีรานขายยาแหงน้ี

กลยุทธที่ใชมาก คือ
-! กลยุทธดานผลิตภัณฑ

(Product strategies)
-! กลยุทธดานการสงเสริม
การตลาด (Promotion
strategies)ประกอบดวย
กลยุทธการโฆษณา การ
ขายโดยใชพนักงานขาย
การใหขาว  การประชา-
สัมพันธ

-! กลยุทธดานราคา
(Price Strategies)

-! กลยุทธดานชองทางการ



7

จัดจ ําหนาย
(Distribution channel
strategies)

ตารางท่ี 2.1 (ตอ)

คํ าถาม 7 คํ าถาม
(6 Ws และ 1 H)

คํ าตอบท่ีตองการทราบ
(7 Os)

กลยุทธการตลาดท่ีเก่ียวของ

4. ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจ
ซื้อ  (Who  participates  in  the
buying ?)

บทบาทของกลุมตางๆ
(Organization) มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจซ้ือ ประกอบดวย
ผูริเริ่ม, ผูมีอิทธิพล, ผูตัดสินใจ
ซื้อ, ผูซื้อ และ ผูใช

กลยุทธที่ใชมาก  คือ กลยุทธ
การโฆษณา และ (หรือ)
กลยุทธการสงเสริมการตลาด
(Advertising and promotion
strategies) โดยใชกลุม
อิทธิพล

5.  ผูบริโภคซ้ือเม่ือใด
(When does the consumer
buy ?)

โอกาสในการซ้ือ
(Occasions) เชน ชวงเดือน
ใดของป หรือชวงฤดูกาลใด
ของป โอกาสพิเศษ หรือเทศ
กาลวันส ําคัญตางๆ

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด
(Promotion Strategies)
เชน ทํ าการสงเสริมการตลาด
เมือ่ใดจึงจะมีโอกาสซ้ือ

6.  ผูบริโภคซ้ือท่ีไหน
(Where does the consumer
buy ?)

ชองทางแหลง  (Outlets)
ท่ีผูบริโภคไปทํ าการซ้ือสินคา
หรือบริการ เชน หางสรรพสนิคา
ฯลฯ

กลยุทธทางการจัดชองทาง
จดัจ ําหนาย บริษัทนํ าผลติ
ภัณฑ สูตลาดเปาหมายโดย
พิจารณาวาจะผานคนกลาง
อยางไร

7. ผูบริโภคซ้ืออยางไร
(How does the consumer buy
?)

ข้ันตอนของการตัดสินใจซ้ือ
(Operation) ประกอบดวย
(1)!การรับรูปญหา
(2)!การคนหาขอมูล
(3)!การประเมินผลทางเลือก
(4)!การตัดสินใจซ้ือ

กลยุทธท่ีใชมากคือ กลยุทธ
การสงเสริมการตลาด
(Promotion Strategies)
ประกอบดวย
-! การโฆษณา
-! การขายโดยใชพนักงาน
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(5)!ความรูสึกภายหลังการซื้อ -! การสงเสริมการขาย
-! การใหขาวและ
ประชาสัมพันธ

-! การตลาดทางตรง
ที่มา:  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  พฤติกรรมผูบริโภค  กรุงเทพมหานคร  วิสิทธิ์พัฒนา  2539
2.  แนวคิดการแบงสวนตลาด  (Market Segmentation)

 ตัวแปรท่ีสํ าคัญในการแบงสวนของตลาดผูบริโภค (Major segmentation variables
for consumer markets) แบงออกเปน 4 ตัวแปร

ตารางท่ี  2.2  แสดงตัวแปรที่ส ําคัญในการแบงสวนตลาดผูบริโภค

ตัวแปร ตัวอยางการแบงสวนตลาด
1.  ภูมิศาสตร ( Geographic)
1.1 ขอบเขต ภาคเหนือ  ภาคกลาง  ภาคใต  เปนตน
1.2 ขนาดของจังหวัด จํ านวนประชากร 100,000-249,999 , 250,000-499,999

ขึ้นไป  เปนตน
1.3 อากาศ ภาคเหนือ  ภาคใต  ภาคตะวันออก  เปนตน
1.4  ความหนาแนน ในเมือง ชนบท ชานเมือง
1.5 ขนาดของประเทศ ประเทศเล็ก ประเทศใหญ

2.  ประชากรศาสตร (
Dcmographic)

2.1 อายุ ต่ํ ากวา 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 แตงงานยังไมมบัีตร มีบุตรแลว มีบุตรโตแลว ตามลํ าดับ
2.5 อาชีพ ผูจัดการ, พนักงาน, วางงาน, นักศึกษา เปนตน
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 ระดับสูงอยางสูง , ระดับสูงอยางต่ํ า  ตามลํ าดับ
3.2 คานิยม รูปแบบการดํ าเนิน

ชีวิต
ผูท่ีชอบสังคม ผูท่ีตองการความสํ าเร็จในชีวิต  เปนตน

3.3 บุคลิกภาพ ชอบรวมกลุม เชื่อม่ันในตัวเอง เก็บตัว  เปนตน
ตารางท่ี  2.2  (ตอ)

ตัวแปร ตัวอยางการแบงสวนตลาด
4.  พฤติกรรม ( Behavioristic)

4.1 โอกาสในการซ้ือ ซ้ือสม่ํ าเสมอ ซื้อเฉพาะโอกาสพิเศษ
4.2 การแสวงหาผลประโยชน การประหยัด ความสะดวก ความภาคภูมิใจ
4.3 สถานะของผูซื้อ ไมเคยซื้อ ใชอยู เลิกใชไปแลว ใชในคร้ังแรก
4.4 อัตราการใช ใชเล็กนอย ใชปานกลาง
4.5 สถานะความซื่อสัตย ไมสนใจเลย สนใจปานกลาง สนใจมาก
4.6 ภาวะความพรอมของผูซื้อ ไมรูจัก รูจัก สนใจ มีความตองการ
4.7 ทัศนคติตอผลิตภัณฑ พอใจ ชอบ เฉยๆ ไมชอบ เกลียด

ที่มา:  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  พฤติกรรมผูบริโภค  กรุงเทพมหานคร  วิสิทธิ์พัฒนา  2541

3.  แนวคิดเรื่องสวนประสมการตลาด

Kother ( อางใน ศิริวรรณ และ คณะ , 2541) สวนประสมการตลาด (Marketing Mix 
หรือ 4Ps) หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซึง่ทางบริษัทใชรวมกันเพือ่ตอบสนองความพงึพอใจ
แกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยเคร่ืองมือตอไปน้ี

3.1 ผลิตภณัฑ  (Product)  หมายถึง  สิง่ท่ีเสนอขายโดยธรุกิจเพือ่สนองตอบความ
ตองการของลูกคาใหพงึพอใจผลติภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได ผลติภณัฑจงึ
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ประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานท่ี องคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน 
(Utility)  มีมูลคา (Value)ในสายตาของลกูคาจงึจะมผีลทํ าใหผลติภณัฑสามารถขายได การกํ าหนดกล
ยุทธดานผลติภัณฑ ตองพยายามคํ านึงถึงปจจัยตอไปน้ี (1) ความแตกตางของผลิตภัณฑ(Product 
Differentiation) และ(หรือ) ความแตกตางทางการแขงขัน(Competitive Differentiation)  (2) 
พิจารณาจากองคประกอบ(คุณสมบัติ)  ของผลิตภัณฑ(Product Component) เชน ประโยชนพื้น
ฐาน รูปรางลักษณะ คุณภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ (3) การกํ าหนดตํ าแหนงผลิตภัณฑ
(Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑของบริษัทเพื่อแสดงตํ าแหนงที่แตกตางและมี
คุณคาจิตใจของลูกคาเปาหมาย   (4) การพฒันาผลติภณัฑ (Product Development) เพือ่ใหผลติ
ภณัฑมลีกัษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น(New and Improved) ซ่ึงตองคํ านึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตองการของลกูคาไดดีย่ิงขึ้น  (5) กลยุทธเก่ียวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product 
Mix) และสายผลิตภัณฑ (Product Line)

3.2  ราคา (Price) หมายถึง มูลคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ราคาเปน P ตัวท่ีสองท่ีเกิด
ข้ึนมาถัดจาก product ราคาเปนตนทุน (Cost) ของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางมูลคา 
(Value)ผลติภณัฑกับราคา (Price) ผลติภณัฑนัน้ ถามลูคาสงูกวาราคาเขาก็จะตัดสนิใจซือ้ ดังน้ันผู
กํ าหนดกลยุทธดานราคาตองคํ านึงถึง (1) การยอมรับของลกูคาในมลูคาของผลติภณัฑวาสงูกวาราคา
ผลติภัณฑนั้น    (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเก่ียวของ  (3) การแขงขัน  (4) ปจจัยอ่ืนๆ

3.3  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  เปนการติดตอส่ือสารเก่ียวกับขอมูล
ระหวางผูขายกับผูซือ้เพือ่สรางทัศนคติและพฤติกรรมการซือ้ การติดตอสือ่สารอาจใชพนักงานขายทํ า
การขาย (Personal Selling) และการติดตอส่ือสารโดยใชส่ือ (Nonpersonal Selling) เคร่ืองมือใน
การติดตอสื่อสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหนึ่งหรือหลายเครื่องมือจากเครื่องมือตอไปนี้

3.3.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเก่ียวกับองค
การและ (หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดท่ีตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ กลยุทธ
ในการโฆษณาจะเก่ียวของกับ (1) กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา (Creative Strategy)  (2) 
กลยุทธสื่อ (Media Strategy)

3.3.2  การขายโดยการใชพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการ
แจงขาวสารและจูงใจตลาดโดยใชบุคคล งานในขอน้ีจะเก่ียวของกับ (1) กลยุทธการขายโดยใช
พนักงานขาย (Personal Selling Strategy)  (2) การจดัการหนวยงานขาย (Salesforce 
Management)
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3.3.3  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริม
ท่ีนอกเหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และการใหขาว และการประชาสมัพนัธ         
ซึง่สามารถกระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซือ้ โดยลกูคาขัน้สดุทายหรือบุคคลอ่ืนในชองทาง
การสงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ (1) การกระตุนผูบริโภคเรียกวาการสงเสริมการขายท่ีมุงสู       
ผูบริโภค (Consumer Promotion) (2) การกระตุนคนกลางเรียกวาการสงเสริมการขายท่ีมุงสูคนกลาง 
(Trade Promotion) (3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายท่ีมุงสูพนักงานขาย  
(Salesforce Promotion)

3.3.4  การใหขาวและการประชาสัมพนัธ (Publicity and Public Relations) การให
ขาวเปนการเสนอความคิดเก่ียวกับสินคาหรือบริการท่ีไมตองมีการจายเงิน สวนการประชาสัมพันธ 
หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผน โดยองคการหน่ึงเพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอองคการใหเกิด
กับกลุมใดกลุมหน่ึง การใหขาวเปน กิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ

3.3.5  การตลาดทางตรง (Direct marketing หรือ Direct Response 
Marketing) เปนการติดตอส่ือสารกับกลุมเปาหมายเพ่ือใหเกิดการตอบสนอง (Response) โดย
ตรงหรือหมายถึง วิธกีารตางๆท่ีนักการตลาดใชสงเสริมผลติภณัฑโดยตรงกับผูซือ้และทํ าใหเกิดการ
ตอบสนองในทันที เคร่ืองมอืน้ีประกอบดวย (1) การขายทางโทรศัพท  (2) การขายโดยใชจดหมาย
ตรง (3) การขายโดยใช แคตตาล็อค (4) การขายทางโทรทัศน วิทยุ หรือหนังสือพิมพ ซึ่งจูงใจใหลูก
คามีกิจกรรมการตอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซ้ือ

3.4 การจัดจ ําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทางซึ่ง
ประกอบดวยสถาบันและกิจกรรมใชเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยังตลาด 
สถาบันท่ีนํ าผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมายก็คือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมเปนกิจกรรมท่ี
ชวยในการกระจายตัวสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคง
คลัง การจัดจํ าหนายจึงประกอบดวย  2  สวน  ดังน้ี

3.4.1  ชองทางการจดัจ ําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทางท่ีผลติ
ภัณฑ และ(หรือ) กรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลี่ยนมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการจัดจํ าหนาย
จึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม

3.4.2  การกระจายตวัสินคา (Physical Distribution)  หมายถึง  กิจกรรมท่ีเก่ียว
ของกับการเคล่ือนยายตัวผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม
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การกระจายตัวสินคาจึงประกอบดวยงานท่ีสํ าคัญตอไปน้ี (1) การขนสง
(Transportation)  (2) การเก็บรักษาสนิคา (Storage) และการคลงัสนิคา (Warehousing) (3) การ
บริหารสินคาคงเหลือ(Inventory Management)

4.  แนวคิดเกี่ยวกับพึงพอใจ

ความพึงพอใจ หมายถึง เหมาะใจ พอใจ ชอบใจ (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน 
2539: 664)

ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง สภาพความรูสกึของบุคคลท่ีมคีวามสขุ ความอ่ิมเอม
ใจ เมื่อความตองการ หรือแรงจูงใจของตนไดรับการตอบสนอง (Wolman, 1975: 283)

หรืออีกความหมายหน่ึง คือ ความไมพอใจของลกูคาท่ีเกิดขึน้เพราะมชีองวางความคาด
หวัง และจริงท่ีปรากฏ (Hill, 1996: 7-28)

5.  คณุคาผลิตภัณฑรวมในสายตาของลูกคา และ ความพึงพอใจของลูกคา

ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction) เปนระดับความรูสึกของลูกคาท่ีมี
ผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ หรือการทํ างานของผลิต
ภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2541: 45-47) ระดับความพอใจของลูกคาจะ
เกิดจากความแตกตางระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑและความคาดหวังของบุคคล
(Expectation) เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซ้ือ สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติ
ผลิตภัณฑ หรือการทํ างานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอ่ืนๆท่ีเก่ียวของจะตอง
พยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางคุณคาเพ่ิม (Value added) การสราง
คุณคาเพ่ิมเกิดจากการผลิต (Manufacturing) และจากการตลาด (Marketing) รวมทั้งมีการท ํางาน
กันกับฝายตางๆโดยยึดหลักการสรางคุณภาพรวม (Total quality) คุณคาเกิดจากความแตกตาง
ทางการแขงขัน(Competitive differentiation) โดยคุณคาท่ีมอบใหกับลูกคาจะตองมากกวาตนทุน
ของลูกคา
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6.  ความแตกตางทางการแขงขันของผลิตภัณฑ (Product Competitive
Differentiation)

เปนการออกแบบลกัษณะตางๆของผลิตภัณฑใหแตกตางจากคูแขง และความแตกตาง
น้ันจะตองมีคุณคาในสายตาของลูกคาและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได โดยความแตกตาง
ทางการแขงขันประกอบดวย

6.1 ความแตกตางดานผลิตภัณฑ (Product Differentiation)
6.2 ความแตกตางดานการบริการ (Service Differentiation)
6.3 ความแตกตางดานบุคลากร (Personal Differentiation)
6.4 ความแตกตางดานภาพลักษณ (Image Differentiation)

7.  คณุคารวมส ําหรับลูกคา (Total customer values)

เปนผลรวมของผลประโยชนหรืออรรถประโยชน (Utility) จากผลิตภณัฑหรือบริการใด
บริการหน่ึง คุณคาผลติภณัฑพจิารณาจากความแตกตางทางการแขงขนั ซึง่ประกอบดวยความแตก
ตางผลิตภณัฑ ความแตกตางดานบริการ ความแตกตางดานบุคลากร และความแตกตางดานภาพ
ลักษณ  ความแตกตางทั้ง 4 ดานน้ีกอใหเกิดคุณคาผลิตภัณฑ 4 ดาน เชนกัน คือ คุณคาดานผลิต
ภัณฑ คุณคาดานบริการ คุณคาดานบุคลากร และคุณคาดานภาพลักษณ คุณคาท้ัง 4 ประการ 
รวมเรียกวา คุณคาผลิตภณัฑรวมในสายตาของลกูคา

8.  ตนทุนรวมของลกูคา (Total customer cost)

 เปนตนทุนของลูกคาท่ีเกิดขึ้นจากการตัดสินใจซื้อสินคาชนิดใดชนิดหน่ึง สมมติวา      
ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือรถยนต ตนทุนท่ีสํ าคัญในการตัดสินใจซ้ือรถยนตประกอบดวยตนทุนตอไปน้ี

8.1 ราคาในรูปตวัเงิน (Monetary cost) ซึง่ก็คือราคารถยนต ซึง่ถือวาเปนตนทุนสวน
ใหญของผูบริโภคในการตัดสินใจซ้ือรถ

8.2 ตนทุนดานเวลา  (Time cost)  หมายถึง  เวลาท่ีเก่ียวของกับการซ้ือรถยนต เชน 
เวลาที่สูญเสียไปในชวงจราจรติดขัด  เวลาท่ีใชในการหัดขับรถ ซ่ึงตองตีคาออกมาเปนตัวเงิน
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8.3 ตนทุนดานพลังงาน (Energy cost) หมายถึง การท่ีลูกคาตองสูญเสียพลังงาน 
และพลังความคิดท่ีเก่ียวกับการซ้ือรถและการใชรถ เชน ความเหน็ดเหน่ือยจากการขับรถยนต ซึ่ง
ตอง    ตีคาออกมาเปนตัวเงิน

8.4 ตนทุนดานจติวทิยา (Psychic cost) เปนความไมสบายใจหรือความวิตกกังวลท่ีเกิด
จากการท่ีใชรถยนต ซ่ึงตองตีคาออกมาเปนตัวเงิน เชน ความวิตกกังวลตอการสูญหายของรถ อุบัติ
เหตุจากการใชรถยนต

คุณคาดานผลิตภณัฑ

คุณคาดานบริการ
   (1)คุณคารวมสํ าหรับลูกคา

คุณคาดานบุคลากร

คุณคาดานภาพลกัษณ       คุณคาผลิตภณัฑ
      ท่ีสงมอบใหแก
      ลูกคา เกิดจาก

ตนทุนดานตัวเงิน           (1) - (2)

ตนทุนดานเวลา
      (2)ตนทุนรวมของลูกคา

ตนทุนดานพลังงาน

ตนทุนดานจิตวิทยา

ภาพที่  2.1  คุณคาท่ีสงมอบแกลูกคา (Customer delivered value) ซ่ึงเกิดจากผลตางระหวาง
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 คุณคารวมสํ าหรับลูกคา(Total customer value) ลบดวยตนทุนรวมของลูกคา
(Total customer cost)

ที่มา:  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  พฤติกรรมผูบริโภค  กรุงเทพมหานคร  วิสิทธิ์พัฒนา  2541

9.  คณุคาที่สงมอบแกลูกคา (Customer delivered value)

เปนความแตกตางระหวางคุณคารวมสํ าหรับลูกคา (Total customer values) และตน
ทุนรวมของลูกคา (Total customer cost) จากความหมายน้ี สามารถหาคุณคาผลิตภัณฑท่ีสง
มอบไดตาม   สมการ

คุณคาท่ีสงมอบแกลูกคา =  คุณคารวมสํ าหรับลูกคา - ตนทุนรวมของลูก
คา
                 (Customer delivered value) (Total customer values)   (Total
customer cost)
        นักการตลาดจะตองสรางความแตกตางทางการแขงขนัและความแตกตางน้ันจะสามารถ
สรางคุณคาเพ่ิม (Value added) คุณคาน้ันจะตองสูงเกินกวาตนทุน (Cost) หรือราคาสินคา 
(Price)    ท้ังน้ียึดหลักวา คุณคา (Value) ท่ีสงมอบแกลูกคาตองมากกวา ราคาสินคา (Price)

10.  ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)

ปญหาธุรกิจมักประสบอยางหน่ึง คือ จํ านวนลูกคาลดลง (Customer Decay) เมือ่ลูก
คาเดิมหายไป ธุรกิจก็พยายามทุกวิถีทางท่ีจะหาลูกคาใหม ขณะท่ีลูกคาเกาไมกลับไปใชบริการแต
กลับไปซ้ือสินคาหรือบริการจากคูแขง โดยท่ัวไปธุรกิจจะสูญเสียลูกคาไปประมาณ รอยละ 10-30 
ตอป แลวก็พยายามหาลกูคาใหมซึง่ก็ไมไดประโยชนอะไร เพราะลกูคาท่ีหามาไดเมือ่ไมไดรับความพงึ
พอใจในสินคาหรือบริการก็จะหายไปอีก จึงตองแกไขโดยเร็วดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูก
คา(Hill, 1996: 7)
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11.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ

 การบริการ (Service) เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีบริษัทสนอง
ความตองการแกลูกคา ถือวาเปนผลิตภัณฑที่ไมสามารถจับตองได  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2541: 
334)

11.1  ลักษณะสํ าคัญของบริการ
บริการมีลักษณะส ําคัญ 4 ลักษณะซึ่งมีอิทธิพลตอการกํ าหนดกลยุทธการตลาด

ดังน้ี  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน 2541: 335-336)
11.1.1  ไมสามารถจับตองได  (Intangibility)  บริการไมสามารถมองเห็นหรือ  

เกิดความรูสึกไดกอนท่ีจะมีการซื้อ ดังน้ันเพื่อลดความเสี่ยงของผูซื้อ ผูซื้อตองพยายามวางกฏ
เกณฑเก่ียวกับคุณภาพและประโยชนจากบริการท่ีเขาไดรับเพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อในแง
ของสถานท่ี ตัวบุคคล เคร่ืองมือวัสดุท่ีใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณ และราคา ซึ่งสิ่งเหลานี้
เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผูซื้อสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น ไดแก

1)  สถานท่ี  (Place)  ตองสามารถสรางความเชือ่มัน่และความสะดวก
สบายใหกับผูท่ีมาติดตอ เชน ธนาคาร ตองมีสถานท่ีท่ีกวางขวาง ออกแบบใหเกิดความคลองตัวแก
ผูท่ีมาติดตอ มีที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสรางความรูสึกท่ีดี รวมท้ังอาจมีเสียงดนตรีเบาๆ
ประกอบ

2)  บุคคล (People)  พนักงานท่ีขายบริการจะตองมกีารแตงตัวใหเหมาะ
สมบุคลกิดี หนาตาย้ิมแยมแจมใส พดูจาไพเราะ เพือ่ใหลกูคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชือ่
ม่ันวาบริการท่ีจะซ้ือดีดวย

3)  เครื่องมือ (Equipment)  อุปกรณภายในสํ านักงานจะตองทันสมัย
มีประสิทธิภาพ มีการบริหารที่รวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ

4)  วัสดุส่ือสาร (Communication material)  สื่อโฆษณาและเอกสาร
การโฆษณาตางๆจะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการท่ีเสนอขาย และลักษณะของลูกคา

5)  สัญลักษณ (Symbols)  คือ  ช่ือตราสินคาหรือเคร่ืองหมายตราสินคา
ท่ีใชในการใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายท่ีดีเก่ียวกับบริการท่ี
เสนอขาย เชน สถาบันเสริมความงาม สเลนเดอร พาราไดซดิสโกเธค

6)  ราคา (Price)  การกํ าหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสม
กับระดับการใหบริการ ชัดเจน และงายตอการจํ าแนกระดับบริการท่ีแตกตางกัน
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11.1.2  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการ
ผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน กลาวคือ ผูขายหน่ึงรายสามารถบริการลูกคาในขณะน้ันได
หน่ึงราย ทํ าใหการบริการอยูในวงจ ํากัดเร่ืองเวลา กลยุทธการใหบริการเพ่ือแกไขปญหาขอจํ ากัด
เร่ืองเวลาโดยการกํ าหนดมาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว เพือ่ท่ีจะใหบริการไดมากข้ึนหรือ
ใชเครือ่งมือตางๆ เขามาชวย

11.1.3  ความไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับวา  
ผูขายบริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร ผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอน
ในการบริการและสอบถามผูอ่ืนกอนท่ีจะเลือกรับบริการและในแงของผูขายบริการ จะตองมีการ
ควบคุมคุณภาพ ซึ่งทํ าได 2 ข้ันตอนคือ

1)  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมพนักงานท่ีใหบริการรวมท้ังมนุษย
สัมพันธของพนักงานที่ใหบริการ ตองเนนในดานการฝกอบรมในการใหบริการท่ีดี

2)  ตองสรางความพอใจใหลูกคาโดยเนนการใชการรับฟงค ําแนะนํ าและ
ขอเสนอแนะของลูกคา การส ํารวจขอมูลของลูกคา และการเปรียบเทียบ ทํ าใหไดรับขอมูลเพ่ือการ
แกไขปรับปรุงบริการใหดีข้ึน

11.1.4  ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) บริการไมสามารถผลติเก็บไวได
เหมือนสนิคา ถาความตองการมสีมํ ่าเสมอ การใหบริการก็จะไมมปีญหา แตถาลกัษณะความตองการไม
แนนอนจะทํ าใหเกิดปญหาคือ บริการไมทัน หรือ ไมมีลูกคา

11.2  สวนประกอบทางการตลาดของธุรกิจบริการ (The Marketing Mix for
Service)

กลยุทธทางการตลาดของธุรกิจบริการประกอบดวย 7P คือ (Donald Cowell,
1984: 70)
                11.2.1  ผลิตภัณฑ (Product) ไดแก คุณภาพสินคา ช่ือทางการคา สาย
การบริหาร การรับประกันสินคา บริการดูแลหลังการขาย
                11.2.2  ราคา (Price)  ไดแก ระดับการราคาสินคา สวนลดทางการคา
ตางๆ งวดในการชํ าระเงิน คุณคาท่ีลูกคาไดรับ คุณภาพเปรียบเทียบตอราคา

11.2.3  การจัดจ ําหนาย (Place) ไดแก ทํ าเล ความสะดวกในการเขาถึงบริการ
ชองทางการจํ าหนาย

11.2.4  การสงเสริมการตลาด  (Promotion) ไดแก การโฆษณา การขายของ
พนักงานขาย การประชาสัมพันธ

11.2.5  บุคลากร (People) ไดแก ผูใหบริการ ในแงการฝกอบรม สิ่งจูงใจ บุคลิก
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ทาทางการติดตอกับลูกคา   ทัศนคติตางๆ
11.2.6  สถานท่ี เคร่ืองมือ และอุปกรณ (Physical Evidence)  ไดแก  การตก

แตงสถานท่ีสี ผังที่ตั้ง ระดับเสียง สวนที่มองเห็นได
11.2.7  ระบบการใหบริการ (Process) ไดแก นโยบายตางๆ ข้ันตอนการบริการ

วิธีการซ้ือขาย
11.3  กลยุทธการตลาดสํ าหรับธุรกิจบริการ (Marketing Strategy for Service

Firms)
การตลาดธุรกิจบริการจํ าเปนตองใชเคร่ืองมือ ท้ังการตลาดภายใน (Internal 

marketing) ซึ่งบริษัทตองอาศัยพนักงานขายเขาชวย และตองอาศัยการตลาดภายนอก (External 
marketing) โดยการสื่อสารกับลกูคาและการตลาดท่ีสมัพนัธกันระหวางผูซือ้และผูขาย (Interactive 
marketing) โดยมรีายละเอียด ดังน้ี  (Kotler, 1997: 473)

11.3.1  การตลาดภายใน (Internal marketing) การตลาดภายในของบริษัทจะ
รวมถึงการฝกอบรมและการจูงใจพนักงานใหบริการ ในการสรางความสัมพันธกับลูกคา รวมถึง
พนักงานท่ีใหบริการสนับสนุนการใหบริการโดยใหเกิดการทํ างานรวมกันเปนทีม เพื่อสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคา

11.3.2  การตลาดภายนอก (External marketing) เปนการใชเคร่ืองมอืทางการ
ตลาดเพือ่ใหบริการลูกคาในการจัดเตรียมใหบริการ การกํ าหนดราคา การจดัจ ําหนาย และการสง
เสริมการใหบริการแกลูกคา

11.3.3  การตลาดท่ีสัมพันธกันระหวางผูซื้อและผูขาย (Interactive 
marketing)
หมายถึง การสรางคุณภาพ บริการใหเปนท่ีเช่ือถือ เกิดในขณะท่ีผูขายใหบริการกับลูกคาซ่ึงคุณ
ภาพจะเปนท่ียอมรับหรือไมข้ึนอยูกับความพึงพอใจของลูกคา ลกูคาจะพจิารณาคุณภาพของการให
บริการโดยพิจารณาจากดานตางๆ  ดังน้ี

1)  คุณภาพดานเทคนิค  (Technical quality)
2)  คุณภาพดานหนาท่ี  (Functional quality)
3)  คุณภาพบริการท่ีลูกคาสามารถประเมินไดกอนซ้ือ  (Search quality)
4)  คุณภาพดานประสบการณ (Experience qualities) ที่จะประเมินไดหลังซื้อ
5)  คุณภาพความเช่ือถือไดวาเปนจริง  (Credence qualities)  ที่จะ

ประเมินไดหลังใชบริการ
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11.4  งานสํ าคัญของธุรกิจใหบริการ
ธุรกิจใหบริการมีงานส ําคัญ 3 ประการ ไดแก การเพ่ิมความแตกตางจากคูแขงขัน

การเพิ่มคุณภาพของการบริการ และการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ดังน้ี (Kotler, 1997:
474)

11.4.1  การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน  (Managing Competitive
Differentiation)  การธุรกิจใหบริการไมตองการแขงขันดานราคา จํ าเปนตองทํ าใหบริการแตกตาง
จากคูแขง โดยการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน สามารถทํ าไดในลักษณะตางๆ ดังน้ี

1)  บริการท่ีนํ าเสนอ  (Offer)  รวมถึงลักษณะดานนวตกรรม
(Innovative features) ที่แตกตางจากคูแขงทั่วไป โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกคา  ซึ่ง
ประกอบดวย

(1)  การใหบริการเปนชุด (Primary service package) ซึ่งไดแก บริการ
พ้ืนฐานท่ีลูกคาคาดวาจะไดรับจากกิจการ

(2)  ลักษณะการใหบริการเสริม (Secondary service features) ไดแก
บริการท่ีกิจกรรมมีเพ่ิมเติมใหนอกเหนือจากบริการพ้ืนฐาน  ทั่วไป

2)  การสงมอบบริการ (Service Delivery) ท่ีมีคุณภาพอยางสมํ ่าเสมอได
 เหนือกวาคูแขงขัน โดยการตอบสนองความคาดหวังในคุณภาพการใหบริการของผูบริโภคผานทาง
บุคลากร สภาพแวดลอม และกระบวนการใหบริการ

3)  ภาพลักษณ  (Image)  การสรางภาพลักษณสํ าหรับธุรกิจใหบริการ
ดวยสัญลักษณ (Symbols) และตราสินคา (Brand) โดยอาศัยเคร่ืองมือการโฆษณาและประชา
สัมพันธและการส่ือสารการตลาดอ่ืนๆ

11.4.2   การบริหารคุณภาพการใหบริการ  (Managing Service Quality)  สิ่ง
สํ าคัญส่ิงหน่ึงในการสรางความแตกตางทางธุรกิจการใหบริการคือ การรักษาการใหบริการใหเหนือ
กวา   คูแขงขันโดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาคาดหวังไว ลูกคาจะคาดหวังเก่ียวกับ
คุณภาพการใหบริการไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอปาก และจากการโฆษณา
ของธุรกิจใหบริการ หลังจากท่ีใชบริการแลว ลูกคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังกับบริการท่ีได
รับ หากบริการท่ีไดรับต่ํ ากวาอีกบริการท่ีคาดหวัง ลกูคาจะไมใหความสนใจในธรุกิจท่ีใหบริการอีกตอ
ไป หากบริการท่ีไดรับตรงหรือมากกวาท่ีคาดหวัง ลูกคาก็จะกลับมาใชบริการของธุรกิจอีกตอไป

แบบจ ําลองคุณภาพการใหบริการของ Parasuraman , Zeithaml  และ Berry แสดง
ถึงสิ่งท่ีจํ าเปนในการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงโดยชองวางท่ีจะทํ าใหไมประสบความส ําเร็จ ได
แก
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1.  ชองวางระหวางความคาดหวังของผูบริโภคและการรับรูของฝายบริหาร  (Gap
between Consumer Expectation and Management) จะเกิดข้ึนไดเม่ือฝายบริหารไมสามารถรับ
รูไดอยางถูกตองเก่ียวกับส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังไวจากธุรกิจใหบริการน้ัน

2.  ชองวางระหวางการรับรูของฝายบริหารและขอกํ าหนดคุณภาพใหบริการ (
Gap

between Management Perception and Service-Quality Specifications) จะเกิดข้ึนไดเม่ือฝาย
บริหารอาจจะรับรูความตองการของลกูคา แตไมไดกํ าหนดมาตรฐานการทํ างานท่ีเฉพาะเจาะจง เชน 
บอกใหทํ างานเร็วแตไมไดบอกระยะเวลาไว

3.  ชองวางระหวางลักษณะคุณภาพการใหบริการและการสงมอบบริการ  ( Gap
between Service-Quality Specifications and Service Delivery ) จะเกิดขึ้นไดเมื่อพนักงานไม
ไดรับการฝกอบรมจะไมสามารถทํ างานได เชน ควรใหเวลาในการคอยรับฟงลูกคา หรือรีบบริการให
เสร็จอยางรวดเร็ว

4.  ชองวางระหวางการสงมอบบริการและการติดตอส่ือสารภายนอก  (Gap
between Service Delivery and External Communications ) ความคาดหวังของผูบริโภคจะเปน
ผลมาจากคํ าพูดของตัวแทนขาย และการโฆษณาของบริษัท การสือ่สารกับภายนอกเพ่ือสรางภาพ
ลักษณจะมีผลกระทบตอความคาดหวังของลูกคา
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5.  ชองวางระหวางบริการท่ีรับรูและบริการท่ีคาดหวัง (Gap between Perceived
Service and Expected Service) ลกูคาจะเปรียบเทียบบริการท่ีรับรูกับบริการท่ีคาดหวัง ถาบริการท่ี
รับรูต่ํ ากวาบริการท่ีคาดหวังลกูคาจะไมพึงพอใจ ถาบริการท่ีรับรูสงูกวาบริการท่ีคาดหวังลูกคาจะพึง
พอใจและใชบริการซํ้ าอีก

คุณภาพของการใหบริการ จะมีลักษณะดังนี้
 1.  การเขาถึงบริการ  (Access)  ตองอํ านวยความสะดวกดานตางๆ เชน เวลา สถานท่ี

2.  การติดตอส่ือสาร (Communication) การอธิบายอยางถูกตองโดยใชภาษาท่ี
ลูกคา

เขาใจงาย
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบริการตองมคีวามช ํานาญและมี
ความรูความสามารถในงาน

4.  ความมีนํ ้าใจไมตรี  (Courtesy) ยิ้มแยมแจมใส และมทีาทีเปนมิตรกับลูกคา
5.  ความนาเช่ือถือ  (Credibility)  ตองสรางใหลูกคามีความเชื่อมั่นและศรัทธาใน

บริการโดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแกลูกคา
 6.  ความไววางใจ  (Reliability) บริการท่ีใหกับลูกคาตองมีความสม่ํ าเสมอและ
ถูกตองแมนยํ า

7.! การตอบสนองลูกคา  (Responsiveness) ตองใหบริการและแกไขปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็ว

8.! ความมั่นคงปลอดภัย  (Security)  บริการท่ีดีตองปราศจากอันตราย ความ
เสี่ยงและปญหาตางๆ  ตองใหลูกคามั่นใจในความปลอดภัยของชีวิต ทรัพยสิน และชื่อเสียง

9.  การสรางบริการใหเปนรูปธรรม (Tangible) ตองทํ าใหลูกคาสามารถคาดคะเน
คุณภาพบริการไดชัดเจน

9.! การเขาใจและรูจักลูกคา  (Understanding/knowing Customer)  ตองเขาใจ
ความตองการของ ลูกคาและสนใจท่ีจะตอบสนองความตองการน้ันๆ

การบริหารธุรกิจบริการท่ีดีเลิศน้ันจะตองฝกปฏิบัติดังน้ี
1.  แนวความคิดเชิงกลยุทธ  (Strategic Concept) บริษัทท่ีมกีารบริการท่ียอด

เย่ียมจะตองมุงการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคาเปนสํ าคัญ โดยการใชกลยุทธสรางความ
แตกตางท่ีสามารถสรางความภักดีจากลูกคาอยางถาวร
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2.  มาตรฐานระดับสูง  (High Standards) บริการท่ีดีท่ีสุดจะตองกํ าหนดมาตร
ฐานดานการใหบริการระดับสูง
 3.  ระบบเพือ่ติดตามใหบริการ  (Systems for Monitoring Service
Performance) ธุรกิจตองคอยตรวจสอบการทํ างานดานการใหบริการท้ังของบริษัทและของคูแขง
ดวยเครื่องมือนี้เพื่อใชวัดผลการท ํางาน

4.  ระบบเพ่ือแกปญหาขอเสนอแนะของลูกคา  (System for Satisfying
Customer's Complaint) เปนระบบเพ่ือรับคํ าติชมจากลูกคาเพ่ือนํ าขอมูลเหลาน้ันไปแกไขปรับปรุง
คุณภาพการบริการใหดีข้ึน

5.  การตอบสนองความพึงพอใจทั้งของพนักงานและของลูกคา  (Satisfying both
Employees and Customers) บริษัทท่ีบริการเย่ียมยอดตองเช่ือถือวาความสัมพันธท่ีดีกับพนักงาน
จะสะทอนถึงความสัมพันธท่ีดีกับลูกคาดวย ฝายบริหารจะใชการตลาดภายในและสรางสภาพแวด
ลอมที่ใหการสนับสนุนพนักงานและใหรางวัลสํ าหรับการใหบริการท่ีดีโดยตรวจสอบความพึงพอใน
ของพนักงานในการท ํางาน

11.4.3  การบริหารประสิทธภิาพในการใหบริการ (Managing Productivity)
ซึ่งสามารถทํ าได 7 วิธีคือ

1)  การใหพนักงานทํ างานมากข้ึนหรือมีความชํ านาญเพ่ิมข้ึนโดยจายคา
จางเทาเดิม

2)  เพิ่มปริมาณการใหบริการโดยการยอมสูญเสียคุณภาพบางสวนลง เชน
แพทยตรวจผูปวยจํ านวนมากข้ึนโดยลดเวลาท่ีใชสํ าหรับแตละรายลง

3)  เปล่ียนบริการใหเปนแบบอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเครื่องมือเขามาชวย
และสรางมาตรฐานการใหบริการ

4)  การใหบริการท่ีไปลดการใชบริการหรือสินคาอ่ืนๆ
5)  การออกแบบบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน
6)  การใหสิ่งจูงใจลูกคาใหใชแรงงานเขาแทนแรงงานของบริษัท
7)  การใชเทคโนโลยีเขามาชวยเพ่ิมศักยภาพในการบริการ
ธรุกิจใหบรกิารท่ีตองการเพิม่ประสิทธิภาพในการใหบริการ ตองระมัดระวัง

ไมใหเกิดผลกระทบตอภาพลักษณในแงการลดคุณภาพของบริการ รวมท้ังยังคงสามารถรักษา
ระดับความพึงพอใจของลูกคาไวดวย
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12.  สรุปการตรวจเอกสารอืน่ๆ

ธีระ  ฉกาจนโรดม  (พ.ศ. 2540) จากชองทางและอัตราสวนการกระจายเภสัชภัณฑที่
สํ ารวจและวิจัยในประเทศไทยป พ.ศ. 2539 มูลคารวมประมาณ 25,000 ลานบาท พบวาในแง         
ผูประกอบการรอยละ 28 ของผลผลิตและการนํ าเขาของบริษัทฯในภาคเอกชน จํ าหนายโดยตรงถึง
รานขายยา ขณะท่ีจํ าหนายโดยตรงถึงตลาดโรงพยาบาล(รัฐบาลและเอกชน) รอยละ 62

จริยา จํ าปาเหลือง และคณะ (พ.ศ. 2539) ไดทํ าการศึกษาเร่ืองพฤติกรรมการเลือก
ราน  ขายยาของผูบริโภคในกรุงเทพมหานคร พบวาเกณฑท่ีผูบริโภคใชพิจารณาเลือกรานขายยา
คือ         มีเภสัชกรปฏิบัติงานอยูในรานมีความสํ าคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือท่ีต้ังของรานขายยา 
ชนิดของยาท่ีมีจํ าหนายและราคา ตามล ําดับ และผูบริโภคพอใจกับรานขายยาท่ีมีการติดเคร่ือง
ปรับอากาศและ    มีชวงเวลาเปดทํ าการนานพอ ควรมีตั้งแต 2 คูหาข้ึนไป และการจัดรูปแบบราน
ไมตองหรูหรา

พรเทพ อภิญญาประเทือง และคณะ (พ.ศ. 2539) ไดทํ าการศึกษาเร่ืองรานขายยาใน
ประเทศไทยในป พ.ศ. 2536 กลาววาความกาวหนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศและกระแสโลกาภวัิฒน 
ในปจจุบันเปนปจจัยผลักดันใหรานขายยาจะตองเรงทํ าการพัฒนาปรับปรุงเปลี่ยนแปลงรูปแบบ
การบริหารจัดการและการใหบริการ รูปแบบการดํ าเนินธุรกิจรานขายยาใหมๆ  เชน ระบบ Chain 
drugstore และ Franchise จะเขามามบีทบาทแทนท่ีรานขายยาแบบเดียว (Single drugstore)  มาก
ยิง่ขึ้นการจัดตกแตงรานเนนความสะดวกในการเขารับบริการของลูกคามีการจัดแบงพื้นที่บางสวน
บริการตนเอง จัดทํ าประวัติการใชยาของผูปวย มีการเชื่อมโยงระบบฐานขอมูลยาและผูปวยเขากับ
รานยา และสถานท่ีบริการดานสาธารณสุขอ่ืนๆมีระบบชวยในการติดตามตรวจสอบความปลอด
ภัยในการใชยาและชวยวินิจฉัยโรคเบ้ืองตนดวยตนเอง

วิภา  ศรีวิจิตรโชค (พ.ศ. 2542) ไดทํ าการศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิผลตอพฤติกรรมผูซ้ือ    
ในรานขายยาแบบสาขาท้ังปจจยัสวยบุคคล ไดแก เพศ อายุ รายได การศึกษา อาชพี  ปจจยัดานการ
ตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจํ าหนาย การสงเสริมการขาย รวมถึงแนวโนมการบริการเพ่ิม
เติมในรานขายยา พบวาปจจัยดานการตลาดท่ีกลุมตัวยางใหความสํ าคัญมาก 5 อันดับแรก คือ 
ทํ าเลท่ีต้ัง - ไปมาสะดวก  การมเีภสชักรประจ ํารานตลอดเวลา คุณภาพของยาหรือสนิคา ชือ่เสยีงและ
ความนาเชื่อถือ ของราน ระดับราคา ตามล ําดับ สํ าหรับความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลและ
ปจจัยดานการตลาดกับพฤติกรรมผูซ้ือในเร่ืองประเภทสินคาท่ีซ้ือและวิธีเลือกตราสินคาสรุปไดวา

1)  เพศมคีวามสมัพนัธกับประเภทสนิคาท่ีซือ้แตไมมคีวามสมัพนัธกับวิธเีลอืกตราสนิคา
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2)  อายุและการศึกษาไมมีความสัมพันธกับประเภทสินคาที่ซื้อและวิธีเลือกตราสินคา
3)  รายไดมีความสัมพันธกับประเภทสินคาที่ซื้อและวิธีเลือกตราสินคา
4)  การใหความส ําคัญท่ีแตกตางกันของการมีเภสัชกรประจํ าราน การบรรจุหีบหอ

และการมีสวนลดพิเศษมีผลใหพฤติกรรมผูซ้ือในการเปรียบเทียบราคากอนซ้ือแตกตางกัน
พรเทพ รุงสรีุย และคณะ (พ.ศ. 2541) เปนการส ํารวจโดยสมัภาษณลกูคาจ ํานวน 397

คน สวนใหญอายุระหวาง 21-30 ป พบวามีเหตุผล 3 ประการแรกท่ีลูกคาใชบริการโอสถศาลา คือ 
มีการใหคํ าปรึกษาดานยา 76.5% ราคาสินคาและยาไมแพง 72.2%  และเดินทางสะดวก47.5% 
บริการท่ีลูกคามาใชคือ มาซือ้ยาจากเภสชักร 82.2% เลอืกซือ้สนิคาและยาดวยตัวเอง 58.4% และขอ
คํ าปรึกษาดานยา 39.3% สิ่งที่ลูกคาของโอสถศาลาเห็นควรเพิ่มเติมตามล ําดับจากมากไปนอย คือ 
มีเอกสารเก่ียวกับการแนะนํ าการปฏิบัติตนสํ าหรับโรคและยาท่ีใช (ใหแผนพับกลับบาน) เพิ่ม
เคานเตอรเก็บเงิน  มีบริการสอบถามปญหายาทางโทรศัพท เพิ่มรายการสินคาและยาในสวน
บริการตนเองและมีมุมหนังสือใหความรูดานยาและโรคใหอานเอง

ยาชุด ความสูญเสียทางเศรษฐกิจที่ปองกันได. มองเศรษฐกิจ. โพลลศูนยวิจัยกสิกร
ไทย (cited 2002 Jan 1) เสนอความเห็นวา การใชยาดวยตนเองเพือ่รักษาการเจบ็ปวยเลก็นอย เชน 
ปวดหัว เปนไข โรคหวัด เหลาน้ีเปนการทํ าใหเกิดความสูญเสียทางเศรษฐกิจ รานขายยาเปนชอง
ทางการจ ําหนายยารักษาหรือปองกันโรคส ําเร็จรูปเพือ่ขายปลกีมมีลูคาประมาณ 1 ใน 3 ของยอดขาย
ท่ัวประเทศ ดังน้ันผูประกอบการรานยาซึ่งมีคนขายยาเปนผูจ ําหนายยาจะตองมีความรับผิดชอบ
สูงในการจ ําหนายยา คนขายยาควรมคีวามเปนมอือาชพีในการจ ําหนายยา โดยจ ําหนายยาเฉพาะท่ี
มคีวามจ ําเปนในการรักษาเทาน้ัน การจายยาที่เพิ่มปริมาณและเพิ่มชนิดจนเกินความจ ําเปนจะทํ า
ใหผูบริโภคตองเสียคายาเพ่ิมข้ึนและทํ าใหผูบริโภคเกิดการด้ือยาในภายหลัง

ศักด์ิชัย พงษนราวรรณ และมงคล หลายศิริโรจน (พ.ศ. 2542) เปนการศึกษาความคิด
เห็นของกลุมตัวอยางตอการใหบริการและนโยบายราคาของรานยา ซ่ึงการใหบริการของรานยา
ประกอบดวย การใหบริการโดยเภสัชกรและบริการเสริม รวมท้ังศึกษาความสัมพันธของปจจัยทาง
ดานรายไดและการศึกษาตอความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง ทํ าการศึกษาในกลุมตัวอยาง 411 คน 
เปนเพศหญิง 272 คน (67.2%) และเปนเพศชาย 133 คน (32.8%) สุมตัวอยางตามความสะดวก 
(convenience sampling) เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามท่ีสรางข้ึน ผลการศึกษาพบวา กลุมตัว
อยางใหความสํ าคัญตอการใหบริการโดยเภสัชกรแตกตางจากการบริการเสริมของรายยาอยางมี
นัยสํ าคัญทางสถิติ (p = 0.000) และกลุมตัวอยางใหความสํ าคัญตอการใหบริการโดยรวมแตกตาง
จากนโยบายราคาอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (p = 0.000) การบริการโดยเภสชักรท่ีกลุมตัวอยางให
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ความส ําคัญมากทีส่ดุ คือ การมเีภสชักรประจ ําตลอดเวลาทํ าการของรานยา การบริการเสริมท่ีกลุมตัว
อยางใหความส ําคัญมากสดุคือ การมน้ํี าด่ืมใหบริการกรณีตองกินยาทันที นโยบายราคาท่ีสํ าคัญท่ี
สุดคือ การขายยาราคาต่ํ ากวาปายหรือมีการลดราคาจากปาย นอกจากน้ีเมือ่เปรียบเทียบความคิด
เห็นโดยแบงตามระดับการศึกษาและระดับรายได พบวา กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาต้ังแต
ระดับปริญญาตรีข้ึนไป ใหความสํ าคัญกับการใหบริการของเภสัชกรแตกตางจากกลุมตัวอยางท่ีมี
ระดับการศึกษาต่ํ ากวาปริญญาตรีอยางมีนัยสํ าคัญทางสถิติ (p = 0.045) และกลุมตัวอยางท่ีมี
รายไดต้ังแต 12,000 บาทลงมา ใหความสํ าคัญตอบริการเสริมแตกตางจากกลุมท่ีมีระดับรายได
มากกวา 12,000 บาทอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ (p = 0.012)

วนิดา จินตนาควิชัย และคณะ (พ.ศ. 2538) ไดทํ าการศึกษาโดยใชแบบสอบถาม
สํ ารวจความคิดเห็นของเภสชักรประจ ํารานยาท่ีอยูตลอดเวลาทํ าการและเปนเจาของกิจการเองจ ํานวน 
30 ราน ในเขตหวยขวาง คลองสาน ดอนเมือง สัมพันธวงศ พระนคร ยานนาวา บางกอกนอย และ
บางเขน เพื่อศึกษางานบริการทางคลินิคท่ีมีการปฏิบัติจริง โดยแบงเปน 5 กลุม ไดผลดังนี้

1.  การบริการกอนสงมอบยาใหผูปวย คิดเปนรอยละ 25.65
2.  การปรับขนาดยาตามความเหมาะสม คิดเปนรอยละ 23.88
     ของผูปวย
3.  การติดตามการใชยาของผูปวย คิดเปนรอยละ 18.57
4.  การใหบริการใหความรูแกผูปวย คิดเปนรอยละ 18.28
5.  การบริการใหคํ าปรึกษาทางดานยา คิดเปนรอยละ 13.62
โดยเภสัชกรใหความเห็นวา งานบริการตางๆบางคร้ังไมสามารถใหบริการแกผูปวย  

ทุกรายได เน่ืองจากอุปสรรคบางอยาง เชน ไมมีเวลาในการดํ าเนินงาน ไมไดรับความรวมมือจาก    
ผูมาขอรับบริการ งานวิจัยน้ีสรุปปญหาท่ีเปนอุปสรรคตอการดํ าเนินงานเปน 4 ปญหา คือ

1. ปญหาจากเภสัชกร
1.1  ไมมีความรู ความเขาใจ ในงานบริการทางคลินิกอยางเพียงพอ
1.2  ไมมีเวลาในการดํ าเนินงาน
1.3  เภสัชกรยังไมไดรับความเชื่อถือและไววางใจจากประชาชนในชุมชน
1.4  ไมเห็นความสํ าคัญของงานน้ี
1.5  มีความคิดในดานธุรกิจมากกวางานบริการ
1.6  เภสัชกรใน Chain Store มีหลายคน สับเปลี่ยนกันมาทํ างานทํ าใหขาด

ความตอเน่ืองในการปฏิบัติงาน



26

 1.7  ขาดความกระตือรือรนในการทํ างาน ( ขาดกํ าลังใจ )
1.8  ทํ างานแลวไมมีผลตอบสนอง
1.9  ปญหาจากผูมาขอรับบริการในชุมชน
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2.  ปญหาจากผูมาขอรับบริการในชุมชน
2.1  ผูปวยไมมีความเขาใจในบทบาทเภสัชกร
2.2  ไมใหความสนใจและไมใหความรวมมือ
2.3  ระดับความรูของผูมาขอรับบริการ
2.4  การขอรับบริการไมตอเน่ือง

3.  ปญหาจากการขาดแคลนทรัพยากร
3.1  พ้ืนท่ีในรานยา
3.2  ส่ิงอํ านวยความสะดวก
3.3  เงินทุน
3.4  บุคลากรผูชวย
3.5  ความรวมมือของบุคลากรสาธารณสุข
3.6  โปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีสมบูรณแบบในการทํ างาน

4.  ปญหาความไมเหมาะสมในการดํ าเนินงาน
4.1  กรณีศึกษาในรานยาไมมีความซับซอน ทํ าใหไมจํ าเปนในการดํ าเนินงาน

บริการ
4.2  ขอมูลจากผูมาขอรับบริการไมเพียงพอ
4.3  ยาท่ีใชกับผูปวยไมหลากหลายและมีการใชยาเปนลํ าดับข้ันอยูแลว ดังน้ัน

ไมจํ าเปนตองบันทึกประวัติผูปวย
4.4  สิทธิตามกฎหมายของเภสัชกรตอผูปวยมีนอย

จากงานวิจัยน้ี เภสัชกรรานขายยาใหความสนใจท่ีจะทํ างานเภสัชกรรมคลินิกในราน
ยาแตยังมีปญหาหลายๆ อยางดังท่ีกลาวมาแลว ปญหาท่ีเกิดขึ้นจากตัวเภสัชกรเองสามารถ
พัฒนาใหดีข้ึนได แตยังไมทราบความตองการของผูมาขอรับบริการจึงควรมีการศึกษาความ
ตองการของผูมาขอรับบริการตอไป

วิฑูรย  กาญจนกันติกะ และคณะ (พ.ศ. 2539) ไดทํ าการศึกษาเพ่ือมุงหารูปแบบ 
Drug Counseling ที่เหมาะสมในรานยา ประเมินความเปนไปได และแนวทางการทํ า Drug 
Counseling   ท่ีเหมาะสมในรานยา โดยเลอืกศึกษาจากโรคท่ีผูปวยตองใชยาเปนประจ ําคือ โรคเบา
หวาน โรคความดันโลหิตสูง โรคหอบหืด จากน้ันขอความรวมมือจากเภสัชกรประจ ํารานยาท่ีให
ความรวมมือจํ านวน 20 ราน สอบถามผูมาขอรับบริการ Drug Counseling จํ านวน 141 คน พบ
วาผูมาขอรับบริการพอใจท่ีไดรับบริการ 93.6% และตองการใหเภสัชกรประจํ ารานบริการ Drug 
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Counseling 46.2%  เก่ียวกับวิธีการใชยาท่ีถูกตอง 56.3% และการปฏิบัติตัวใหเหมาะสมกับโรคท่ี
เปน 50.4%

ศุภชยั  ฉายชนะบุญม ีและคณะ (พ.ศ. 2539) ไดทํ าการส ํารวจจากรานขายยาท่ีมเีภสชั
กรประจ ํารานตลอดเวลาทํ าการจ ํานวน 40 ราน โดยแบงเปน 2 สวนคือ สวนแรกใหเภสชกัรเปนผู
กรอกขอมูลเอง สวนที่สองผูเก็บขอมูลเปนผูสังเกตการณเกี่ยวกับงานบริการของเภสัชกรขณะที่ให
บริการแกผูปวย

ผลสํ ารวจพบวา เภสัชกรมีการซักถามอาการของผูปวย 26.24% แนะนํ าผูปวยในกรณี
ไมตองใชยา 56.06% จดัทํ าประวัติการใชยาของผูปวย 14.06% แนะนํ าการใชยากรณจีายยาใหกับตัว
แทนของผูปวย 60.83% ขัดและจายยา 23.92%  จัดและจายยาตามใบสั่งแพทย 60.64% แนะน ํา
วิธีการใชยาและขอควรระวังการใชยา 32.91%  และจัดหาเอกสารความรูเร่ืองโรคและยา 93.75% 
ซึ่งงานวิจัยสรุปวา งานบริการในรานยาสวนใหญยังอยูในระดับคอนขางต่ํ า(คือนอยกวา 50%)

ผณินชิสา  มุสิกะไชย และคณะ (พ.ศ. 2541) เปนการศึกษาโดยใชแบบสอบถาม
สํ ารวจความคิดเห็นของผูบริโภคในเขต กทม. จํ านวน 368 คน โดยสุมตัวอยางตามสะดวกพบวาผู
บริโภค 18.1% ไมยินดีจายคาบริการทางเภสัชกรรม สวนผูยินดีจายคาบริการทางเภสัชกรรมพบวา
คาบริการสูงสุดที่ยินดีจายเฉลี่ย 93.90 69.65 บาทตอการขอรับบริการหน่ึงคร้ัง และคาบริการต่ํ า
สุดที่ยินดีจายเฉลี่ย 38.06 32.88 บาทตอการขอรับบริการหน่ึงคร้ัง จากการศึกษาปจจัยอ่ืนๆ ท่ีนา
จะมีผลตอความเต็มใจของผูบริโภคในการจายคาบริการทางเภสัชกรรมพบวาระดับเงินเดือนและ
ระดับการศึกษาไมมีผลตอความเต็มใจจายคาบริการทางเภสัชกรรมและจํ านวนเงินที่จาย

จากรายงานวิจัยดังกลาวเปนการสํ ารวจคาบริการทางเภสัชกรรมท่ีประชาชนเต็มใจ
จายสูงสุดและต่ํ าสุด โดยใหประชาชนกรอกจ ํานวนเงินเอง (The Open - Ended approach) แลว
นํ ามาหาคาเฉล่ียของจํ านวนเงินที่เต็มใจจายสูงสุดและตํ่ าสุด ซึ่งคาเฉลี่ยที่ไดอาจไมไดเปนจํ านวน
เงินท่ีประชาชนสวนใหญเต็มใจจาย ดังเชนงานวิจัยฉบับน้ีไดทํ าการศึกษาโดยใชวิธีการต้ังคํ าถาม
เปนจ ํานวนเงินใหตอบ (The Take - It - or - Leave – It  with  follow - up  Approach)



บทที ่3
วิธีดํ าเนินการวิจัย

การศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร    
ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงสํ ารวจ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในดานการให
บริการ ดานสินคา ดานราคาสินคา ดานอาคารสถานท่ี และดานการสงเสริมการขาย โดยใชแบบ
สอบถาม   ผู บริโภค ชวงอายุต้ังแต 15 ป ขึ้นไป ท่ีเคยใชบริการรานขายยาในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร

ท้ังน้ีผูวิจยัไดกํ าหนดกรอบและแนวทางในการดํ าเนินการวิจยั เพือ่ใหบรรลตุามวัตถุประสงค
ของการวิจัย ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปน้ี

1.  ประชากร และกลุมตัวอยาง

1.1 ประชากร  (Population)  ประชากรในท่ีน้ีหมายถึง ผูบริโภคอายุต้ังแต 15 ปขึ้นไป
ในเขตกรุงเทพมหานครท่ีเคยใชบริการรานขายยา

1.2 ขนาดของกลุมตัวอยาง (Sample Size) ใชขนาดตัวอยาง  ณ ระดับความเช่ือม่ัน
90 เปอรเซ็นต เมื่อยอมใหความคลาดเคลื่อน (E) ของการประมาณคาสัดสวน เกิดข้ึนไดในระดับ +  
5 % ของคาสัดสวนสูงสุด เมื่อขนาดประชากรเทากับ infinity ใชขนาดของกลุมตัวอยาง 272 ตัว
อยาง ซ่ึงคํ านวณไดดังน้ี

n     =     Z2 P (1 - P )
        E2

เมื่อ  n     = ขนาดของกลุมตัวอยาง
Z     = คาสถิติท่ีระดับความเช่ือม่ันท่ีกํ าหนดไว

(การวิจัยคร้ังน้ีกํ าหนดไวท่ี 90% ดังน้ัน Z = 1.65)
P     = คาสัดสวนของลักษณะท่ีตองการศึกษา

   P (1- P)     = คาความแปรปรวนของลักษณะท่ีตองการศึกษา
มีคาสูงสุดเปน 0.25
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E    = คาความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหมีได = 0.05
n    = [1.65 x 1.65 x 0.25 ]

       0.05 x 0.05
      = 272    ตัวอยาง

1.3 วิธีการเลือกตัวอยาง  (Sampling Method)
กลุมตัวอยางจํ านวน 272 คน นํ ามาบวกเพ่ิมอีกประมาณ 10% สํ ารองไวส ําหรับ

แบบสอบถามท่ีตอบกลับไมสมบูรณ รวมเปนตัวอยางจํ านวน 301 คน จากน้ันทํ าการแบงกลุม
ประชากรตามการแบงเขตตางๆในจังหวัดกรุงเทพฯ เปน 50 เขต จากน้ันคํ านวณจ ํานวนตัวอยางท่ี
จะถูกสอบถามในแตละเขต ตามจํ านวนสัดสวนประชากรแตละเขต โดยทํ าการเลือกตัวอยางแบบ
Accidental Sampling

2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เปนแบบสอบถาม ประกอบดวย 2 สวน ดังน้ี
สวนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคล มีจํ านวนคํ าถาม ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และ

รายได โดยลักษณะคํ าถามเปนคํ าถามปดใหเลือกตอบเพียงขอเดียว
สวนท่ี 2  พฤติกรรม ความคิดเห็น และความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยา

โดยการศึกษาความพึงพอใจ จะแบงคํ าถามออกเปน 5 กลุมคํ าถาม ดังน้ี
1)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานบริการ
2)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานสินคา
3)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานราคาสินคา
4)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานอาคารสถานท่ี
5)  คํ าถามเก่ียวกับความพึงพอใจดานการสงเสริมการขาย
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3.  การเก็บรวบรวมขอมูล

ในการศึกษาคร้ังน้ีใชวิธีการรวบรวมขอมูลชวงเวลาเดียว (Cross - sectional approach) 
คือ เดือนสิงหาคม -กันยายน 2546 โดยในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดํ าเนินการรวบรวมขอมูล
จากแบบสอบถามโดยการดํ าเนินการเปนข้ันตอนดังน้ี

ข้ันตอนท่ี 1  นํ าแบบสอบถามท่ีทํ าข้ึนโดยคํ าแนะนํ าจากอาจารยท่ีปรึกษาไปทดสอบ
กับผูใชบริการรานขายยา (Pretest) นํ าผลลพัธมาวัด จากน้ันมาปรับปรุงใหสมบูรณกอนนํ าไปปฏบัิติจริง

ข้ันตอนท่ี 2  ผูวิจัยนํ าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวไปสอบถามผูบริโภค
ข้ันตอนท่ี 3  เก็บรวบรวมขอมูลตามจ ํานวนและวิธีการสุมตัวอยางท่ีไดกํ าหนดไว
ข้ันตอนท่ี 4  ผูวิจัยทํ าการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามท่ีกลับ และนํ าขอมูลท่ีได

รับเขาระบบประมวลผลของโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS 10.0 for Windows
ข้ันตอนท่ี 5  นํ าผลการวิเคราะหโปรแกรมสํ าเร็จรูป SPSS 10.0 for Windows

ไปดํ าเนินการตามข้ันตอนการวิจัย

4.  การวิเคราะหขอมูล

4.1 ใชสถิติบรรยาย  (Descriptive Statistics)  ไดแก
4.1.1  หาคารอยละ  (Percentage)  กับขอมูลที่เปนลักษณะทางประชากรศาสตร

เพื่อเปรียบเทียบขอมูลท่ัวไปในเร่ืองขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได
4.1.2  หาคาเฉลี่ย  (Mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D.)  กับขอมูลท่ี

เปนระดับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในดานตางๆ ไดแก
1)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการบริการของรานขายยา
2)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอสินคาในรานขายยา
3)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอราคาสินคาในรานขายยา
4)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตออาคารสถานท่ีของรานขายยา
5)  ระดับความพึงพอใจของผูบริโภคตอการสงเสริมการขายในรานขายยา

4.1.3  การแปลความหมายคาเฉลี่ย  การแปลความหมายคาเฉล่ียระดับความพึง
พอใจ
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สามารถแปลความหมายไดดังน้ี
คาเฉลี่ยระหวาง 1.00 - 1.80  คะแนน = ระดับความระดับ ความพงึพอใจนอย
สุด

1.81 - 2.60  คะแนน = ระดับความพึงพอใจนอย
2.60 - 3.40  คะแนน = ระดับความพึงพอใจปานกลาง
3.41 - 4.20  คะแนน = ระดับความพึงพอใจมาก
4.21 - 5.00  คะแนน = ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด
ชวงคะแนนในแตละชั้น คํ านวณไดจาก

ชวงคะแนนในแตละชั้น= (คะแนนสูงสุด - คะแนนตํ่ าสุด) / จํ านวนช้ันท่ีแบง
= ( 5 - 1 ) / 5
= 0.8

4.2 ใชสถิติการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing)
โดยการใชคาสถิติ t-test , F-test (one way ANOVA) และกํ าหนดระดับความมี   

นัยสํ าคัญทางสถิติท่ี 0.05 เพื่อทดสอบสมมติฐานที่ตั้งไว เพื่อวิเคราะหหาความสัมพันธระหวาง    
ตัวแปรวามีความสัมพันธกันหรือไม ดังน้ี

4.2.1  สมมติฐานที่ตั้งไว ไดแก
1)  เพศของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยา

ไมแตกตางกัน
2)  อายุของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยา

ไมแตกตางกัน
3)  การศึกษาของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ

รานขายยาไมแตกตางกัน
4)  อาชีพของผูบริโภคที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอรานขายยา

ไมแตกตางกัน
5)  รายไดของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขาย

ยาไมแตกตางกัน
4.2.2  ขอสังเกตของการทดสอบวิธีนี้  คือ ขอมูลแตละคาจะมีลักษณะมากกวา

หน่ึงลักษณะในขอมูลชุดหน่ึงๆ ฉะน้ัน จะตองสรางตารางท่ีใชแจงลักษณะตางๆท่ีตองการตรวจ
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สอบ  ซ่ึงเรียกตารางน้ีวา Contingency Table เปนตารางท่ีใชบงช้ีวาลักษณะ 2 อยาง หรือตัวแปร 2 
ตัว      มีความสัมพันธกันหรือไม ตารางน้ีจะประกอบไปดวยตัวแปร 2 ตัว ซึ่งแบงแยกเปนประเภท
และจะมีจุดซ่ึงใชพิจารณาตัดสินวาตัวแปรท้ัง 2 ตัวน้ีมีความสัมพันธกันหรือไม โดยพิจารณาคา
ระดับ     นัยส ําคัญ (Sig.)

ถาคานัยสํ าคัญท่ีไดนอยกวาหรือเทากับ 0.05 ( p < 0.05 ) จะปฏิเสธสมมุติฐาน H0
ถาคานัยสํ าคัญท่ีไดมากกวา 0.05                   ( p >  0.05 ) จะยอมรับสมมุติฐาน H0
H0  =  ลักษณะทั้งสองไมมีความสัมพันธกัน
H1  =  ลักษณะทั้งสองมีความสัมพันธกัน



บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

จากการศึกษาโดยแจกแบบสอบถามความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอรานขายยา 
ท่ีใชบริการเปนประจํ าในกรุงเทพมหานคร จํ านวน 301 ตัวอยาง และไดรับการตอบกลับจํ านวน 274 
ตัวอยาง นํ ามาแสดงผลโดยวิธีทางสถิติ และแปลความหมายคาสถิติท่ีไดในเชิงพรรณนา โดยมี
ลํ าดับข้ันตอนการแสดงผลขอมูล ดังน้ี

1. คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยาง
2. ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานหรือประเด็นปญหา ซึ่งไดแก

2.1  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอรานขายยาจํ าแนกตามการบริการ
สินคา ราคา อาคารสถานที ่และการสงเสริมการขาย

2.2  ความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรกับระดับความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางท่ีมีตอรานขายยา

3. ขอสรุปท่ีไดจากความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากกลุมตัวอยาง
เพื่อความสะดวกในการนํ าเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนํ าอักษรยอและ

สัญลักษณทางสถิติมาใชดังนี้
N หมายถึง   จํ านวนตัวอยาง
df หมายถึง   Degree of Freedom
F หมายถึง   F-test

ตอนท่ี 1  คณุสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยาง

ตารางท่ี 4.1  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามเพศ

เพศ ความถ่ี รอยละ
ชาย 100 36.4
หญิง 174 63.6
รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.1  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 63.6 และ
เพศชาย คิดเปนรอยละ 36.4
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ตารางท่ี 4.2  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามอายุ

อายุ ความถ่ี รอยละ
ต่ํ ากวา 15 ป - -
15 - 25    51 18.6
26 - 35 132 48.2
36 - 45    64 23.3
46 - 55    22   7.9

มากกวา 55 ป      5   2.0
รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.2  พบวากลุมตัวอยางสวนใหญมีเกณฑอายุอยูในชวง 26-35 ป คิดเปน
รอยละ 48.2  รองลงมาเกณฑอายุอยูในชวง 36-45 ป คิดเปนรอยละ 23.3 และนอยท่ีสุดเกณฑ อายุ
อยูในชวงมากกวา 55 ป คิดเปนรอยละ 2.0

ตารางท่ี 4.3  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามระดับการศึกษา

ระดับการศึกษา ความถ่ี รอยละ
ประถมศึกษาหรือต่ํ ากวา     3   1.1
มัธยมศึกษา    48 17.5
ปวช. / ปวส.    54 19.7
ปริญญาตรี 132 48.2
สูงกวาปริญญาตรี    37 13.5

รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.3  พบวาระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในระดับปริญญาตรี 
คิดเปนรอยละ 48.2  รองลงมาเปนระดับ ปวช. / ปวส. คิดเปนรอยละ 19.7 และนอยท่ีสุด ในระดับ
ประถมศึกษาหรือต่ํ ากวาคิดเปนรอยละ 1.1
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ตารางท่ี 4.4  คุณสมบัติดานประชากร ของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามอาชีพ

อาชีพ ความถ่ี รอยละ
ขาราชการ      5   1.8
พนักงานรัฐวิสาหกิจ      7   2.6
พนักงานบริษัท 223 81.4
ธุรกิจสวนตัว     31 11.3
นักเรียน / นักศึกษา      5   1.8
อ่ืนๆ      3   1.1

รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.4  พบวาอาชพีของกลุมตัวอยางสวนใหญเปนพนักงานบริษัท คิดเปน
รอยละ 81.4 รองลงมาเปนธุรกิจสวนตัว  คิดเปนรอยละ  11.3  และนอยท่ีสุดเปนอ่ืน ๆ  คิดเปน
รอยละ 1.1

ตารางท่ี 4.5  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางจ ําแนกตามรายไดตอเดือน

รายไดตอเดือน ความถ่ี รอยละ
ต่ํ ากวา/เทากับ 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
มากกวา 40,000 บาทขึ้นไป    37 13.5

รวม 274 100

จากตารางท่ี 4.5  พบวารายไดตอเดือนของกลุมตัวอยางสวนใหญอยูในชวง 10,001 -
20,000 บาท  คิดเปนรอยละ 33.9 รองลงมาอยูในระดับต่ํ ากวา / เทากับ 10,000 บาท คิดเปนรอย
ละ 23.4   และนอยท่ีสุดอยูในระดับ 30,001 - 40,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.5
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ตอนท่ี 2  ผลการวิเคราะหขอมูลตามสมมติฐานหรือประเด็นปญหา

2.1 ระดับความพึงพอใจ

ตารางท่ี 4.6  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามการใหบริการ

ขอพิจารณาดานการบริการ MEAN S.D. ลํ าดับ   ระดับความพึงพอใจ
พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดีตอลูกคา  3.41 0.60    2 มาก
มีเภสัชกรประจ ํารานขายยา  3.29 1.00    4           ปานกลาง
ความรวดเร็วในการใหบริการ  3.44   0.67    1 มาก
เภสัชกรท่ีใหบริการมีความ  3.40 1.09    3           ปานกลาง
สามารถใหบริการอยางถูกตอง
และเชี่ยวชาญ
พนักงานมีความรูความสามารถ  2.72 1.18    5           ปานกลาง

   รวม 3.25 0.91              ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.6  พบวาในดานความพงึพอใจตอบริการของรานขายยาท่ีใชอยูเปนประจํ า
กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง (MEAN= 3.25)  กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจดาน
ความรวดเร็วในการใหบริการ พนักงานมีอัธยาศัยท่ีดีในระดับมาก  (MEAN= 3.44, 3.41 ตาม
ลํ าดับ)
สวนดานท่ีเหลือ กลุมตัวอยางมีระดับพึงพอใจปานกลาง (MEAN=2.72 - 3.40)
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ตารางท่ี 4.7  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามสนิคา

ขอพิจารณาดานสินคา MEAN S.D.     ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
คุณภาพสินคาลวนแลวแตดี 3.62 0.67        3 มาก
สินคาตรงตามความตองการ  3.75 0.69        1 มาก
จํ านวนสินคามีจํ าหนายเพียงพอ  3.64 0.72        2 มาก
รูปแบบการจัดหมวดหมูของ  3.51 0.81        5 มาก
สินคาใหความสะดวกในการเลือก
ซ้ือเปนอยางดี
ตารางท่ี 4.7  (ตอ)

ขอพิจารณาดานสินคา MEAN S.D.     ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
สินคามีหลากหลายใหเลือก 3.53 0.81        4  มาก

รวม  3.61 3.70  มาก

จากตารางท่ี 4.7  พบวาความพงึพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมตีอรานขายยาท่ีใชเปนประจํ า
ดานสนิคา กลุมตัวอยางผูบริโภคมคีวามพงึพอใจอยูในระดับมาก (คาเฉลีย่ = 3.61) โดยองคประกอบ
ความความพึงพอใจดานสินคาทั้งหมดอยูในระดับมาก (คาเฉลี่ย = 3.51 - 3.75)

ตารางท่ี 4.8  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามราคา

ขอพิจารณาดานราคา MEAN S.D.      ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
ระดับราคาท่ีเหมาะสม  3.35 0.83         1           ปานกลาง
มีสวนลดเม่ือซ้ือปริมาณมาก  2.52 1.10               2 นอย
มีการลดราคาสินคาสม่ํ าเสมอ  2.37 1.12          3 นอย

รวม  2.73 1.02 นอย

จากตารางท่ี 4.8 พบวากลุมตัวอยางมรีะดับความพงึพอใจตอรานขายยาในดานราคาสนิ
คาอยูในระดับความพึงพอใจปานกลาง (MEAN = 2.73) โดยองคประกอบของความพึงพอใจดาน
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ราคาสินคาท่ีเหมาะสม  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง (MEAN = 3.35) และในสวนของสวนลด
เมื่อซื้อปริมาณมากและการลดราคาสินคาสมํ ่าเสมอมีระดับความพึงพอใจนอย (MEAN = 2.52 และ 
2.37 ตามล ําดับ)

ตารางท่ี 4.9  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามอาคารสถานท่ี

ปจจัยดานอาคารสถานท่ี Mean S.D. ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
ความสะดวกสบายของสถานท่ีจอดรถ  2.67 1.04     4         ปานกลาง
ความเปนระเบียบ สวยงาม สะอาดตา  3.21 0.82        3         ปานกลาง
ของสถานท่ี
ตารางท่ี 4.9  (ตอ)

ปจจัยดานอาคารสถานท่ี Mean S.D. ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
ความเปนระเบียบในการจัดสินคาตาม  3.41 0.74     2 มาก
ช้ันวาง
วันเวลาเปดทํ าการเหมาะสม  3.54 0.75     1 มาก

รวม  3.20 0.84         ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.9 พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจดานอาคารสถานท่ี ท่ีมตีอ
รานขายยาท่ีใชบริการเปนประจ ําอยูในระดับความพงึพอใจปานกลาง (MEAN = 3.20) โดยองคประกอบ
ของความพึงพอใจดานอาคารสถานท่ีในสวนของความสะดวกสบายของสถานท่ีจอดรถ และความ
เปนระเบียบสวยงาม สะอาดตาของสถานที่มีระดับความพึงพอใจปานกลาง ( MEAN = 2.67 และ 
3.21 ตามล ําดับ) แตในสวนของความเปนระเบียบในการจดั สนิคาตามชัน้วางและวันเวลาเปดทํ าการ
เหมาะสม มีระดับความพึงพอใจมาก  (MEAN = 3.41 และ 3.54 ตามล ําดับ)
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ตารางท่ี 4.10  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางจํ าแนกตามการสงเสริมการขาย

ปจจยัดานการสงเสริมการขาย Mean S.D. ลํ าดับ ระดับความพึงพอใจ
ความนาเช่ือถือของราน  3.53 0.74     1 มาก
มีการจัดโปรแกรม เชน การลดราคาสินคา  2.41 1.00     4 นอย
ตามโอกาสตางๆสม่ํ าเสมอ
พนักงานแตงกายตามแบบฟอรม   2.76 1.14     2         ปานกลาง
สัญลักษณของราน
มีเอกสารแนะน ําดานยาและการปฎิบัติตน  2.72 1.13     3         ปานกลาง
เร่ืองโรคแจกอยางเพียงพอ

รวม  2.86 1.00         ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.10  พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจดานการสงเสริมการขายท่ี
มีตอรานขายยาที่ใชเปนประจ ํา  อยูในระดับความพงึพอใจปานกลาง (MEAN = 2.86) โดยองค
ประกอบ ดานความนาเช่ือถือของรานมีระดับความพึงพอใจมาก (MEAN = 3.53) สวนการจัด
โปรแกรมเชนการลดราคาสนิคาตามโอกาสตางๆ สมํ ่าเสมอมรีะดับความพงึพอใจนอย (MEAN = 2.41) 
สวนท่ีเหลือเปนระดับความพึงพอใจปานกลาง (MEAN = 2.76  และ 2.72 ตามล ําดับ )

2.2 ความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรกับระดับความพึงพอใจ
การทดสอบสมมติฐานของความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากร ไดแก 

เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน เปนตัวแปรตน และระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ    
รานขายยาท่ีใชบริการเปนประจํ าในดานการบริการ สินคา ราคา สถานท่ี การสงเสริมการขาย     
เปนตัวแปรตาม อาศัยคาสถิติ t-test , F-test ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

สมมตฐิานท่ี 1 เพศของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจท่ีมตีอรานขาย
ยาไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.11  ระดับความพึงพอใจเรียงลํ าดับจากมากไปนอยโดยจํ าแนกตามเพศ (เพศเปนตัวแปร
ตน)
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              ตัวแปรตาม เพศ N Mean S.D.
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ หญิง 174 3.41 0.60

ชาย 100 3.24 0.54

ระดับความพึงพอใจท่ีมีสินคา หญิง 174 3.65 0.60
ชาย 100 3.54 0.49

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา ชาย 100 2.79 0.89
หญิง 174 2.74 0.84

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสถานท่ี ชาย 100 3.21
0.71

หญิง 174 3.20 0.63

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสงเสริมการขาย 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  การวิเคราะหคาสถิติ  t-test  โดยมีเพศเปนตัวแปรตน

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

ดานบริการ  3.24  3.41             -2.215*       0.028
ดานสินคา  3.54  3.65             -1.606       0.110
ดานราคาสินคา  2.79  2.74              0.453       0.651
ดานอาคารสถานท่ี  3.21  3.20              0.170       0.865
ดานการสงเสริมการขาย  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 าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยา 
พบวาความพึงพอใจของผูบริโภคเพศชายและเพศหญิงดานบริการแตกตางกันอยางมีนัยสํ าคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 โดยผูบริโภคเพศหญงิมคีวามพงึพอใจดานบริการมากกวาผูบริโภคเพศชาย แตโดย
รวมพบวาเพศชายมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยา ไมแตกตางจากเพศหญิง ท่ีระดับนัย
สํ าคัญ 0.028
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สมมตฐิานท่ี 2  อายุของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมรีะดับความพงึพอใจท่ีมตีอรานขายยา
ไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.14  ระดับความพงึพอใจเรียงล ําดับจากมากไปนอย โดยจ ําแนกตามอายุ (อายุเปนตัวแปรตน)

              ตัวแปรตาม อายุ(ป) N Mean S.D.
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ มากกวา 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

ระดับความพึงพอใจท่ีมีสินคา 15-25 51 3.72 0.57
46-55 22 3.72 0.56
มากกวา 55 5 3.64 0.26
26-35 132 3.61 0.56
36-45 64 3.49 0.58

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา 26-35 132 2.80 0.85
36-45 64 2.77 0.84
46-55 22 2.77 0.87
มากกวา 55 5 2.73 1.28
15-25 51 2.62 0.86

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสถานท่ี 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
มากกวา 55 5 3.05 0.11
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ตารางท่ี 4.14  (ตอ)

            ตัวแปรตาม อายุ(ป) N Mean S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสงเสริมการขาย 26-35 132 2.96
0.82

มากกวา 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
มากกวา 55 5 2.85 0.54 ปานกลาง
รวม 274 3.14 0.47 ปานกลาง

ตารางท่ี 4.16  คา F-test โดยมีอายุ เปนตัวแปรตน

ตัวแปรตาม (ระดับความพึงพอใจ) df 1 df 2 F
Sig.

ดานบริการ 4 270 0.405            0.805
ดานสินคา 4 270 1.259            0.287
ดานราคาสินคา 4 270 0.407            0.803
ดานอาคารสถานท่ี 4 270 0.769            0.546
ดานการสงเสริมการขาย 4 270 1.809            0.122
รวม 4 270 0.991 0.413
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จากตารางท่ี 4.16  พบวา แตละชองอายุ มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาท่ีใช
เปนประจํ า ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสํ าคัญ 0.05

สมมติฐานที ่ 3 การศึกษาของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ
รานขายยาไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.17  ระดับความพึงพอใจเรียงลํ าดับจากมากไปนอย โดยจํ าแนกตามการศึกษา
  (การศึกษาเปนตัวแปรตน)

              ตัวแปรตาม การศึกษา N Mean S.D.
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ สูงกวาปริญญาตรี 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 ากวา 3 2.73 0.50

ระดับความพึงพอใจท่ีมีสินคา สูงกวาปริญญาตรี 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 ากวา 3 2.80 0.53

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา สูงกวาปริญญาตรี 37 2.88 0.68
ปริญญาตรี 132 2.84 0.86
ปวช./ปวส 54 2.64 0.85

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา มัธยมศึกษา 48 2.61 0.96
ประถมหรือต่ํ ากวา 3 1.89 0.19

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสถานท่ี สูงกวาปริญญาตรี 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 ากวา 3 2.08 0.29

ตารางท่ี  4.17  (ตอ)

              ตัวแปรตาม การศึกษา N Mean S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ สูงกวาปริญญาตรี 37 3.01 0.62
การสงเสริมการขาย ปริญญาตรี 132 2.92 0.75

มัธยมศึกษา 48 2.86 0.87
ปวช./ปวส. 54 2.66 0.84
ประถมหรือต่ํ ากวา 3 2.25 0.90

ตารางท่ี 4.18  ระดับความพึงพอใจรวมจ ําแนกตามการศึกษา

       การศึกษา จํ านวน MEAN S.D.        ความพึงพอใจ
ประถมศึกษาหรือต่ํ ากวา 3 2.32 0.29 นอย
มัธยมศึกษา 48 3.06 0.44 ปานกลาง
ปวช./ปวส. 54 3.04 0.41 ปานกลาง
ปริญญาตรี 132 3.18 0.49 ปานกลาง
สูงกวาปริญญาตรี 37 3.30 0.38 ปานกลาง
รวม 274 3.14 0.47 ปานกลาง

จากตารางท่ี 4.18 พบวา แนวโนมของกลุมตัวอยางท่ีมีการศึกษาสูง จะมีระดับความ
พึงพอใจตอรานขายยาที่ใชบริการเปนประจ ํา สูงขึ้น
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ตารางท่ี  4.19  คา F-test โดยมีการศึกษาเปนตัวแปรตน

ตัวแปรตาม (ระดับความพึงพอใจ) df 1 df 2 F
Sig.
ดานบริการ 4 270 3.362*         0.011
ดานสินคา 4 271 2.371         0.053
ดานราคาสินคา 4 270 1.839         0.122
ดานอาคารสถานท่ี 4 270 3.526*         0.008
ดานการสงเสริมการขาย 4 270 1.786         0.132
         รวม 4 270 4.706*         0.001

จากตารางท่ี 4.19  พบวาคา Significance จาก F-test ของความพงึพอใจรวมในทุกๆ  ดาน 
เทากับ 0.001  ดานบริการเทากับ 0.011 ดานอาคารสถานท่ี เทากับ 0.008 ซึ่งมีนัยสํ าคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  ดังนั้นจึงสรุปไดวา แตละระดับการศึกษา มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาท่ีใช
เปนประจํ า  แตกตางกันท่ีระดับนัยสํ าคัญ 0.05  (ปฏิเสธสมมติฐานที ่3)

สมมติฐานที ่4  อาชีพของผูบริโภคที่แตกตางกันมีระดับความพึงพอใจที่มีตอ
รานขายยาไมแตกตางกัน

ตารางท่ี 4.20  ระดับความพึงพอใจเรียงลํ าดับจากมากไปนอย โดยจํ าแนกตามอาชีพ
   (อาชีพเปนตัวแปรตน)

              ตัวแปรตาม อาชีพ N     Mean
S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ ขาราชการ 5      3.44 0.79
พนักงานบริษัท 223      3.36 0.55
ธุรกิจสวนตัว 31      3.32 0.79
นักเรียน/นักศึกษา 5      3.28 0.50
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7      3.23 0.54
อ่ืนๆ 3      3.07 0.83

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสินคา ขาราชการ 5      3.84 0.86
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นักเรียน/นักศึกษา 5      3.64 0.41
พนักงานบริษัท 223      3.63 0.52
ธุรกิจสวนตัว 31      3.49 0.78
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7      3.40 0.72
อ่ืนๆ 3      3.33 0.70

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา ขาราชการ 5      2.93 1.09
พนักงานบริษัท 223      2.77 0.86
ธุรกิจสวนตัว 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  (ตอ)

              ตัวแปรตาม อาชีพ N     Mean
S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอสถานท่ี ขาราชการ 5      3.50 0.94
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7      3.46 0.62
พนักงานบริษัท 223      3.20 0.67
นักเรียน/นักศึกษา 5      3.20 0.48
ธุรกิจสวนตัว 31      3.11 0.66
อ่ืนๆ 3      3.00 0.25

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7      3.29 1.22
การสงเสริมการขาย ขาราชการ 5      2.90 1.29

พนักงานบริษัท 223      2.90 0.74
ธุรกิจสวนตัว 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
ขาราชการ 5 3.21 0.86 ปานกลาง
พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7 3.02 0.36 ปานกลาง
พนักงานบริษัท 223 3.16 0.45 ปานกลาง
ธุรกิจสวนตัว 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



47

ตารางท่ี  4.22  คา F-test โดยมีอาชีพเปนตัวแปรตน

ตัวแปรตาม  (ระดับความพึงพอใจ) df 1 df 2 F         Sig.
ดานบริการ 5 269 0.242        0.943
ดานสินคา 5 269 0.784        0.562
ดานราคาสินคา 5 239 0.374        0.867
ดานอาคารสถานท่ี 5 269 0.550        0.738
ดานการสงเสริมการขาย 5 269 1.592        0.163
               รวม 5 269 0.565        0.726

จากตารางท่ี 4.22 พบวา แตละอาชีพ มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาท่ีใชเปน
ประจ ํา ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

สมมติฐานที ่ 5  รายไดของผูบริโภคท่ีแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ
รานขายยาไมแตกตางกัน

ตารางท่ี  4.23  ระดับความพึงพอใจเรียงลํ าดับจากมากไปนอย โดยจ ําแนกตามรายได  (รายไดเปน
   ตัวแปรตน)

              ตัวแปรตาม รายได  (บาท) N Mean S.D.
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอบริการ มากกวา40,000 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 ากวา/เทากับ 10,000 64 3.25 0.60

ระดับความพึงพอใจท่ีมีสินคา 10,001-20,000 93 3.68 0.58
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 64 3.62 0.61
มากกวา 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  (ตอ)
              ตัวแปรตาม รายได  (บาท) N Mean S.D.

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอราคา มากกวา40,000 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 ากวา/เทากับ 10,000 64 2.62 0.89

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ 20,001-30,000 54 3.27 0.65
สถานท่ี 10,001-20,000 93 3.20 0.64

มากกวา40,000 37 3.20 0.52
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 64 3.17 0.62
30,001-40,000 26 3.15 0.99

ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอ 10,001-20,000 93 2.94 0.84
การสงเสริมการขาย 20,001-30,000 54 2.84 0.86

30,001-40,000 26 2.83 0.86
มากกวา 40,000 37 2.83 0.68
ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 64 2.81 0.81

ตารางท่ี 4.24  ระดับความพึงพอใจรวมจํ าแนกตามรายได

รายได (บาท) จํ านวน MEAN S.D. ความพึงพอใจ
ต่ํ ากวา/เทากับ 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
มากกวา 40,000 37 3.13 0.45 ปานกลาง

รวม 274 3.14 0.47 ปานกลาง
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ตารางท่ี  4.25  คา F-test โดยมีรายไดเฉล่ียตอเดือน เปนตัวแปรตาม

ตัวแปรตาม  (ระดับความพึงพอใจ) df 1 df 2 F           Sig.
ดานบริการ 5 269 1.084           0.370
ดานสินคา 5 269 0.624           0.681
ดานราคาสินคา 5 239 0.834           0.527
ดานอาคารสถานท่ี 5 269 0.614           0.690
ดานการสงเสริมการขาย 5 269 0.509           0.769
          รวม 5 269 0.214           0.956

จากตารางท่ี 4.25  พบวา แตละระดับรายได มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยา
ที่ใชเปนประจํ า ไมแตกตางกันท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05

ตอนท่ี  3 ขอสรุปที่ไดจากการแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมจาก
กลุมตัวอยาง

กลุมตัวอยางไมมีการแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติม



บทที ่5
สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

ปญหาธุรกิจรานขายยามักประสบอยางหน่ึง คือ จํ านวนลูกคาลดลง (Customer 
Decay) เมื่อลูกคาเดิมหายไป ธุรกิจก็พยายามทุกวิถีทางท่ีจะหาลูกคาใหม ขณะที่ลูกคาเกาไมกลับ
ไปใชบริการแตกลับไปซื้อสินคาหรือบริการจากคูแขง ธุรกิจก็ตองพยายามหาลูกคาใหมซึ่งก็ไมได
ประโยชนอะไร เพราะลูกคาท่ีหามาไดเมื่อไมไดรับความพึงพอใจในสินคาหรือบริการก็จะหายไป
อีก จึงตองแกไขโดยเร็วดวยการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ดวยเหตุนี ้ การศึกษาความพึงพอ
ใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาจึงมีความจํ าเปน เพื่อนํ าผลจากการวิจัยไปใชในการวางแผนงาน
ธุรกิจรานขายยาตอไป

จากการวิจัยคร้ังน้ี สรุปการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะไดดังน้ี

1.  สรุปการวิจัย

1.1 วัตถุประสงคของการวิจัย การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดน ําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล
ตามวัตถุประสงคของการวิจัยดังนี้

1.1.1  เพือ่ศึกษาระดับความพงึพอใจของผูบริโภคท่ีมตีอการบริการดานตางๆ สินคา
ราคา อาคารสถานที ่การสงเสริมการขาย ของรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ

1.1.2  เพือ่ศึกษาความสมัพนัธระหวางคุณสมบัติดานประชากร กับระดับความพงึพอใจ
ของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ

1.2 วิธีดํ าเนินการวิจัย  ดํ าเนินการเก็บรวมรวบขอมูลจากแหลงขอมูลปฐมภูมิโดยใช
การออกแบบสอบถามผูบริโภค (อายุต้ังแต 15 ปขึน้ไป) ท่ีเคยใชบริการรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร
จ ํานวน 274 คน ซึง่อาศัยอยูในเขตตางๆจ ํานวน 50 เขต ในจงัหวัดกรุงเทพมหานคร ตามจ ํานวนสดัสวน
ประชากรของแตละเขต แลวทํ าการเลือกตัวอยางแบบ Accidental Sampling จากน้ันทํ าการ
วิเคราะหขอมูลดวยวิธีเชิงปริมาณ โดยใชโปรแกรมส ําเร็จรูป SPSS 10.0 for Windows สถิติที่ใชใน
การวิจัย ไดแก

1.2.1  สถิติบรรยาย  ไดแก  คารอยละ  คะแนนเฉลี่ย
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1.2.2  สถิติการทดสอบสมมติฐาน ไดแก  t-test,  F-test  (one way ANOVA)
1.3 ผลการวิจัย  จากการรวบรวมขอมูลโดยใชการออกแบบสอบถามผูบริโภค อายุ

ต้ังแต 15 ปขึ้นไป และเคยใชบริการรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพฯ สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังน้ี
1.3.1  คณุสมบตัดิานประชากร  คุณสมบัติดานประชากรสวนใหญของกลุมตัว

อยาง มีสถานภาพดังนี้
1)  เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย (เพศหญิงรอยละ63.6  เพศชายรอยละ

36.4)
2)  อายุระหวาง 26-35 ป คิดเปนรอยละ48.2  รองลงมาคือกลุมอายุ 36-45

ป คิดเปนรอยละ 23.3 และนอยสุดอยูในชวงอายุมากกวา 55ป คิดเปนรอยละ 2.0
3)  จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 48.2 รองลงมาเปนระดับ

ปวช./ปวส. คิดเปนรอยละ 19.7 และนอยท่ีสดุอยูในระดับประถมศึกษาหรือต่ํ ากวา คิดเปนรอยละ
1.1

4)  ประกอบอาชพีเปนพนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 81.40 รองลงมาประกอบ
ธุรกิจสวนตัว คิดเปนรอยละ 11.3 และนอยท่ีเปนอ่ืนๆ คิดเปนรอยละ 1.1 ไดแก แมบาน และรับจาง
ทั่วไป

5)  มีระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน ระหวาง 10,001-20,000 บาท คิดเปนรอย
ละ 33.90 รองลงมาอยูในระดับต่ํ ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 23.4 และนอยท่ีสุด
อยูในระดับ 30,001-40,000 บาท คิดเปนรอยละ 9.5

1.3.2  ระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง
1)  ความพึงพอใจดานการบริการของกลุมตัวอยาง อยูในระดับปานกลาง

โดยพึงพอใจมากดานความรวดเร็ว ความมีอัธยาศัยท่ีดีของพนักงาน และพงึพอใจปานกลางดาน
การมีเภสัชกรประจ ํารานขายยา ความรูความสามารถของเภสัชกรรวมทั้งพนักงานอื่นๆ

2)  ความพงึพอใจดานสินคาของกลุมตัวอยาง อยูในระดับมาก โดยพอใจ
มากในทุกดานไดแก สินคามีคุณภาพ ตรงตามความตองการ มีจํ านวนเพียงพอ รูปแบบการจัด
หมวดหมูของสินคา และมสิีนคาใหเลือกหลากหลาย

3)  ความพงึพอใจดานราคาสนิคาของกลุมตัวอยาง อยูในระดับนอย โดยพอ
ใจปานกลางในดานระดับราคาสินคา แตการมีสวนลดเมื่อซื้อปริมาณมาก การมีลดราคาสินคา
สมํ่ าเสมอ  ผูบริโภคพึงพอใจนอย
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4)  ความพึงพอใจดานอาคารสถานท่ีของกลุมตัวอยาง อยูในระดับปาน
กลาง โดยพงึพอใจมากในดานความเปนระเบียบในการจดัวางสนิคา วันเวลาเปดทํ าการ และพงึพอใจ
ปานกลางในดานท่ีจอดรถ ความเปนระเบียบสวยงามของอาคารสถานท่ี

5)  ความพงึพอใจดานการสงเสริมการขายของกลุมตัวอยาง อยูในระดับปาน
กลาง โดยพงึพอใจมากดานความนาเชือ่ถือของราน พอใจปานกลางดานการแตงกายของพนักงาน
ดานการมีเอกสารเร่ืองยา และโรค แจก แตพึงพอใจนอยดานมีการจัดโปรแกรมสงเสริมการขาย

1.3.3  ความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรกับระดับความพึงพอ
ใจ

1)  เพศของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจดานบริการ
ของรานขายยาท่ีใชเปนประจ ํา แตกตางกัน ท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.05 แตมรีะดับความพงึพอใจ
โดยรวมไมแตกตางกัน

2)  ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจที่
มีตอรานขายยาที่ใชเปนประจ ําแตกตางกัน ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05 โดยกลุมตัวอยาง ท่ี
ระดับการศึกษาท่ีสูงข้ึน จะมีความพึงพอใจตอรานขายยามากขึ้น โดยเฉพาะความพึงพอใจดาน
บริการและอาคารสถานท่ีของรานขายยา

3)  คุณสมบัติดานประชากรของกลุมตัวอยางอ่ืนๆไดแก อายุ อาชพี รายได
เฉล่ียตอเดือน ท่ีแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอรานขายยาที่ใชประจ ํา ไมแตกตางกัน ท่ีระดับนัย
สํ าคัญทางสถิติ 0.05

4)  กลุมตัวอยางอายุ 26-35 ป มีระดับความพึงพอใจตอรานขายยามากสุด
และอายุมากกวา 55 ป มีระดับความพึงพอใจต่ํ าสุด  (จากตารางท่ี  4.15)

5)  กลุมตัวอยางท่ีประกอบอาชีพเปนขาราชการ มีระดับความพึงพอใจตอ
รานขายยามากสดุ และอ่ืนๆ ไดแก แมบาน รับจางท่ัวไป มรีะดับความพงึพอใจต่ํ าสดุ (จากตารางท่ี
4.21)

6)  กลุมตัวอยางท่ีมีระดับรายไดเฉล่ียตอเดือนระหวาง 10,001-20,000 บาท
และ 30,001-40,000 บาท มีระดับความพึงพอใจตอรานขายยามากสุด  และระดับรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนต่ํ ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีระดับความพึงพอใจต่ํ าสุด  (จากตารางท่ี 4.24)
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2.  อภิปรายผล

ผลการวิจัยคร้ังน้ี พบวา
2.1 ความสัมพันธระหวางคุณสมบัติดานประชากรกับระดับความพึงพอใจของกลุม

ตัวอยางท่ีมีตอรานขายยาท่ีใชเปนประจํ า สวนใหญสอดคลองกับสมมติฐาน เวนแตระดับการ
ศึกษาของกลุมตัวอยางท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาท่ีใชเปนประจํ าแตก
ตางกัน  ท่ีระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ 0.05 โดยกลุมตัวอยาง ท่ีระดับการศึกษาท่ีสูงข้ึน จะมีความพึง
พอใจตอรานขายยามากขึ้น โดยเฉพาะความพึงพอใจดานบริการและอาคารสถานที่ของรานขาย
ยา

2.2 กลุมตัวอยางท่ีมรีะดับการศึกษาสงู มแีนวโนมท่ีจะมรีะดับความพงึพอใจตอรานขาย
ยาท่ีใชเปนประจํ าสูงข้ึนดวย ท่ีระดับนัยส ําคัญทางสถิติ 0.001 ท้ังน้ีอาจเปนเพราะกลุมตัวอยางท่ีมี
ระดับการศึกษานอย ยอมตองการความรู ความนาเชื่อถือ จากรานขายยาท่ีตนเองไปใชบริการเปน
ประจ ํา มากกวา กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาสูงกวา นอกจากน้ันกลุมตัวอยางท่ีมีระดับการ
ศึกษานอย นาจะเปนกลุมท่ีเม่ือมีอาการเจ็บปวยเล็กนอย จะใชบริการรานยาเพ่ือรักษาอาการเจ็บ
ปวยน้ัน ดังน้ัน กลุมตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษานอยจึงมีความตองการ บริการท่ีดี ราคาและสถาน
ที่เหมาะสม

2.3 กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจท่ีมีตอรานขายยาดานการมีเภสัชกรประจํ า   
รานขายยาในระดับปานกลาง ยังไมถึงระดับมาก หรือ มากท่ีสุด ยอมแสดงวากลุมตัวอยางยังคงมี
ความตองการใหมีเภสัชกรประจ ํารานขายยาใหมากกวาน้ี ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ ศักด์ิชัย  
พงษนราวรรณ  และ มงคล  หลายศิริโรจน  (2542)  ท่ีพบวา การบริการโดยเภสัชกรท่ีกลุมตัวอยาง
ใหความส ําคัญมากท่ีสุด คือ การมีเภสัชกรประจ ําตลอดเวลาทํ าการของรานขายยา นอกจากน้ัน     
ยังสอดคลองกับผลงานวิจัยของ จริยา  จํ าปาเหลือง (2539) ท่ีพบวา เกณฑที่ผูบริโภคใชพิจารณา
เลอืกเขารานขายยา คือ มเีภสชักรปฏบัิติงานอยูในรานมคีวามส ําคัญท่ีสดุ รองลงมาคือ ท่ีต้ังรานขาย
ยา

2.4 การวิจัยคร้ังน้ี เก็บรวบรวมขอมูลจาก ขนาดของกลุมตัวอยาง ท่ีระดับความเช่ือ
มั่น 90 เปอรเซ็นต ทํ าใหใชจํ านวนตัวอยางเพียง 272 คน ดังน้ันควรขยายผลเปนระดับความเช่ือม่ัน
95เปอรเซ็นต ซึ่งจะใชจํ านวนตัวอยางท้ังหมดเปน  400  คน
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3.  ขอเสนอแนะ

3.1 ขอเสนอแนะจากการศึกษา
จากการศึกษาจะพบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพอใจระดับนอย ระดับปาน

กลาง ในบางดาน ทํ าใหไดขอพิจารณาในการปรับปรุงกิจการดานน้ันๆ ใหเปนระดับความพอใจ
มาก หรือ ระดับความพอใจมากท่ีสุด ดังน้ี

3.1.1  บริการ
1)  ควรจัดใหมีเภสัชกร ประจํ ารานขายยาใหมากข้ึน  (จากการอภิปรายผล

ขอ 2.3)
2)  เภสัชกร และพนักงานอ่ืนๆในรานขายยา ควรไดรับการฝกฝนอบรม

ความรูอยางตอเน่ืองสม่ํ าเสมอ เน่ืองจากตามตาราง 4.6 พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจ
ในความรูความสามารถของเภสัชกร และพนักงาน เพียงระดับปานกลาง



53

3.1.2  ราคาสินคา
จากตารางท่ี 4.8 พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจดานราคาสินคา

ในระดับนอย ดังน้ันจึงควรมีการขายยาราคาต่ํ ากวาปาย หรือมีการลดราคาจากปายอยาง
สมํ่ าเสมอ     ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิจัยของ ศักด์ิชัย พงษนราวรรณ และ มงคล หลายศิริโรจน
(2542) ท่ีพบวา  ผูบริโภคเห็นดวยกับนโยบายราคาท่ีมีการขายต่ํ ากวาปายหรือมีการลดราคาจาก
ปายมากท่ีสุด        รองลงมา คือ ลดราคาเมือ่ซ้ือครบจํ านวนเงินตามท่ีกํ าหนด แตมีขอสังเกตวา
กลุมตัวอยางก็ยังคงใหความส ําคัญตอการใหบริการโดยรวมแตกตางมากกวาจากนโยบายดานราคา
อยางมนัียส ําคัญทางสถิติ   (p = 0.000)

3.1.3  อาคารสถานท่ี
จากตารางท่ี 4.9  พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจตออาคารสถาน

ท่ีในระดับปานกลาง จึงควรปรับปรุง ดังน้ี
1)  ควรเลือกทํ าเลท่ีต้ังรานขายยา ท่ีสามารถจอดรถได
2)  ปรับปรุงอาคารสถานท่ีใหเปนระเบียบ สวยงาม สมํ่ าเสมอ

3.1.4  การสงเสริมการขาย
1)  เน่ืองจากยาเปนสินคาท่ีตองหามโฆษณาตามกฎหมาย เชน พระราช

บัญญัติ ยาเสพติดใหโทษ พ.ศ. 2522 มาตรา 48 ระบุวา "หามมใิหผูใดโฆษณา…เพือ่การคา เวนแต (1) 
การโฆษณา..ซึ่งการทํ าโดยตรงตอผูประกอบวิชาชีพเวชกรรม ผูประกอบโรคศิลปะแผนปจจุบันช้ัน
1 ในสาขาทันตกรรม หรือ เภสัชกรรม หรือประกอบการบํ าบัดโรคสัตวช้ัน 1 หรือ (2) เปนฉลากหรือ
เอกสารกํ ากับยา…ท่ีภาชนะหรือหีบหอยา…" จึงไมสามารถท ําการโฆษณาโดยตรงกับผูบริโภคได

2) จากตารางท่ี 4.10 พบวากลุมตัวอยางมรีะดับความพงึพอใจตอการสงเสริม
การขายในระดับปานกลาง จึง ควรท ําการสงเสริมการขาย ดังน้ี

(1)  ซ้ือครบ 300 บาท แจกแสตมป 1 ดวง สะสมครบ 10 ดวงสามารถน ํา
มาใชเปนสวนลดในการซ้ือคร้ังตอไปได

(2)  การแจกของช ํารวย เน่ืองในโอกาสตางๆ เชน เทศกาลวันขึ้นปใหม
เปนตน

(3)  การทํ าบัตรสมาชิกเพ่ือลดราคา
3.1.5  อ่ืนๆ
! 1)  ควรจัดใหมีกลองรับความคิดเห็น ขอเสนอแนะ

2)  ควรทํ าการวิจัยความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาน้ันๆ
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เปนระยะ เพื่อนํ าผลการวิจัยมาปรับปรุงรานตอไป
3)  รานขายยา ควรเขารวมกิจกรรมชมุชน ใหเปนรานยาใกลตัว ใกลใจ ประจ ํา

สังคมชุมชน และมีการใหความรูท้ังในแงการปองกันโรค การรักษาโรค และการดูแลสุขภาพของชุม
ชน เปนการยกระดับความรู การศึกษาใหแกประชาชนในชุมชน นํ ามาซึ่งระดับความพึงพอใจที่สงู
ขึน้ สอดคลองกับการวิจยัคร้ังน้ีท่ีพบวา ผูบริโภคท่ีมีระดับการศึกษาท่ีสูง จะมคีวามพงึพอใจมากดวย
โดยมรีะดับนัยสํ าคัญทางสถิติ  0.001

3.2!ขอเสนอแนะในการศึกษาครั้งตอไป
3.2.1  ควรทํ าการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีตอรานขายยา โดยปรับ

องคประกอบในแตละดานใหมีความหลายหลากมากขึ้นตรงตามความตองการของผูบริโภค
3.2.2  ควรท ําการศึกษาเพ่ิมเติม โดยสุมตัวอยางจากผูบริโภคท่ีใชบริการรานขาย

ยา 3  ประเภท ไดแก รานขายยาอิสระ รานขายยาแบบแฟรนไชล  และรานขายยาแบบสาขา เพือ่เปรียบ
เทียบความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอรานขายยาท้ัง  3  ประเภท



บรรณานุกรม
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บรรณานุกรม

เกรียงศักด์ิ  เยียวยาศักด์ิ  "ความพึงพอใจของผูประกันตนในการรับบริการทางการแพทย
ในหนวยผูปวยนอก : ศึกษาเฉพาะในโรงพยาบาลของรัฐ ในเขตกรุงเทพมหานคร"
ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  คณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2539

จริยา  จํ าปาเหลือง  "การวิจัยพฤติกรรมการเลือกรานขายยาของผูบริโภคกรุงเทพมหานคร"
ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  คณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2539

ชูศักด์ิ  ไมตรีมิตร  "การรักษาตนเองดวยยากับบทบาทของเภสัชกรชุมชนในมุมมองทาง
สังคมวิทยา"  วารสารสมาคมเภสัชกรรมชุมชน  (ประเทศไทย)   9 (มีนาคม

2545)
หนา 13

ธีระ  ฉากจนโรดม  "ใครอยากขายอะไรในตลาดยาขนาด 25,000 ลานบาท "  คูแขง
1 (พฤษภาคม  2540)  หนา 234

นาตยา  ถีระวงษ,  ศรีสุดา  กาญจนโอฬารศิริ  และอารียา  ยอดปลอบ  "การส ํารวจมาตรฐานของ
รานยาในความตองการของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร"  การศึกษาคนควา
ดวยตนเอง  คณะเภสัชศาสตร  มหาวิทยาลัยนเรศวร  2545

ผณินชิสา  มุสิกะไชย, อรจันทร  สาริกานนท และสุกัญญา  แสงดา  "ความเต็มใจของผูบริโภค
ในการจายคาบริการทางเภสัชกรรมในรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร"
ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  สาขากึ่งเฉพาะทางเภสัชกรรมชุมชนและบริการเภสัช

กิจ
คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2541

พรเทพ  รุงสุรีย, ประมณฑ  วิวัฒนากุลวาณิชย  และศรัณย  จงศิริลักษณ  "ความคาดหวังของลูก
คา

ตอโอสถศาลารูปแบบใหม"  ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  สาขากึ่งเฉพาะทาง
เภสัชกรรมและบริหารเภสัชกิจ  คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2541

วนิดา  จินตนาควิชัย,  ชฏาพร  ธนเกษมทรัพย  และวราภรณ  สงวนวรพงศ  "รานขายยา
บทบาทใหมของเภสัชกรชุมชน"  ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  สาขากึ่งเฉพาะทาง

 เภสัชกรรมและบริหารเภสัชกิจ  คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2538
วิฑูรย  กาญจนกันติกะ, วัฒนา  สุนทโรทัย  และสิทธิชัย  นิยาญาติ  "รูปแบบการใหบริการ
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Drug Counseling ในรานขายยา"  ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  สาขากึ่งเฉพาะทาง
เภสัชกรรมและบริหารเภสัชกิจ  คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2539

วิภา  ศรีวิจิตร "ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูซ้ือในรานขายยาแบบสาขาในเขต
กรุงเทพมหานคร"

ปริญญานิพนธบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  คณะบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลัย
เกษตรศาสตร

2542
วิสุทธิ์  สุริยาภิวัฒน  "กฎหมายยา (ใหม) คุมครองผูบริโภคอยางไร"  ใน  สาระสํ าคัญของ

พระราชบัญญัติยาใหม พ.ศ. 2546  หนา 2  กรุงเทพมหานคร  สมาคมเภสัชกรรม
ชุมชน  (ประเทศไทย)  กลุมงานเภสัชกรรมชุมชนคุมครองผูบริโภคแหงประเทศไทย
และเครือขายเภสัชกรรม  2546  (เอกสารแจกในการประชุมวิชาการ ประจํ าเดือน
สิงหาคม  2546  ของสมาคมเภสัชกรรมชุมชนฯ)

ศักด์ิชัย  พงษนราวรรณ  และมงคล  หลายศิริโรจน  "การเปรียบเทียบความสํ าคัญระหวางราคายา
และการใหบริการในมุมมองของผูใชบริการ"  ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต
สาขาเภสัชกรรมชุมชนและบริหารเภสัชกิจ คณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย
2542

ศุภชยั  ฉายชนะบุญม ี และอิษฎา  พันทุทว ี "การศึกษางานบริการดานการดูแลผูปวยในรานขาย
ยา"

ปริญญาเภสัชศาสตรบัณฑิต  สาขากึ่งเฉพาะทางเภสัชกรรมและบริหารเภสัชกิจ
คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2539

ศิริวรรณ  เสรีรัตน  พฤติกรรมผูบริโภค  กรุงเทพมหานคร  วิสิทธิ์พัฒนา  2539
ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ปริญ  ลักษิตานนท, ศุกร  เสรีรัตน และองอาจ  ปทะวานิช  กลยุทธการตลาด

การบริหารการตลาดและกรณีศึกษา  กรุงเทพมหานคร  ธีระฟลม และไซเท็กซ
2541
ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ  การวิจัยธุรกิจ  กรุงเทพมหานคร  A.N.การพิมพ  2541
ศศินันท  กรรณสูตร  และคณะ  "การศึกษาเปรียบเทียบลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใช

บริการในรานขายยา-แบบ  chain store  กับรานยาท่ัวไป"  ปริญญาเภสัชศาสตร
บัณฑิต
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คณะเภสัชศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  2538
สุบุญญา  หุตังคบดี  และคณะ  "รูปแบบรานขายยาแผนปจจุบันท่ีพึงประสงค  กรณีศึกษาใน
จังหวัด

สงขลา"  โครงการศึกษาวิจัยรวมระหวางกองวิชาการ สํ านักงานคณะกรรมการอาหาร
และยา  คณะเภสัชศาสตร  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  2539

Donald,  P.  The Marketing of Services.  London: Butter Worth Heinermann, 1984.
Hill, Nigel. Handbook of Customer Satisfaction Measurement. Hampshire: Grower House,
1996.
Kotler  Philip.  Marketing Management : Analysis , Planning , Implementation and

Control.  9thed.  USA: Prentice - Hall, 1997.
Schiffman, Leon G. and Kanuk, Leslie Lazar. Consumer Behavior.  6thed. USA: Prentice–
Hall, 1994.
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ภาคผนวก

แบบสอบถามโครงการศึกษาคนควาอิสระ
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แบบสอบถามโครงการศึกษาคนควาอิสระ
ศกึษาความพึงพอใจของผูบริโภคตอรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร

สวนท่ี 1  ขอมูลสวนบุคคล
คํ าแนะนํ า  กรุณาทํ าเคร่ืองหมาย  /   ใน  (   )  ท่ีทานเลือกเพียงขอเดียว

                 สํ าหรับ
                เจาหนาท่ี

1.  เพศ (    )  ชาย (    )  หญิง 1

2.  อายุ (    )  ต่ํ ากวา 15 ป (ส้ินสุดการสอบถาม) (    )  15-25 ป 2
(    )  26-35 ป (    )  36-45 ป
(    )  46-55 ป (    )  มากกวา 55 ป

3.  การศึกษา 3
(    )  ประถมศึกษาหรือต่ํ ากวา (    )  มัธยมศึกษา
(    )  ปวช. / ปวส. (    )  ปริญญาตรี
(    )  สูงกวาปริญญาตรี

4.  อาชีพ 4
(    )  ขาราชการ (    )  พนักงานรัฐวิสาหกิจ
(    )  พนักงานบริษัท (    )  ธุรกิจสวนตัว
(    )  นักเรียน / นักศึกษา (    )  อ่ืนๆ โปรดระบุ ………...

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 5
(    )  ต่ํ ากวา/เทากับ 10,000 บาท (    )  10,001-20,000 บาท
(    )  20,001-30,000 บาท (    )  30,001-40,000 บาท
(    )  มากกวา 40,000 บาทขึ้นไป

สวนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอรานขายยา
คํ าแนะนํ า  กรุณาทํ าเคร่ืองหมาย  /   ใน  (   )  ท่ีทานเลือกเพียงขอเดียว

6. ทานเคยซื้อยาในรานขายยาดวยตนเองหรือไม 6
(    )  เคย             (    )  ไมเคย  (ส้ินสุดการสอบถาม)

โปรดพลิก…………
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7. รานขายยาท่ีทานใชอยูเปนประจํ า ทานพึงพอใจมากนอยเพียงใด ขอใหทานโปรดทํ าเคร่ืองหมาย  /
    ลงในชองวางท่ีกํ าหนดใหดานขวามือท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุด (กรุณาทํ าทุกขอ)

ระดบัความพึงพอใจ
ขอพิจารณา มาก

ท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอย นอย

ท่ีสุด
ดานบริการ
1.! พนักงานมีอัธยาศัยที่ดีตอลูกคา
2.! มีเภสัชกรประจํ ารานขายยา
3.! ความรวดเร็วในการใหบริการ
4.! เภสชักรที่ใหบริการมีความ
สามารถใหบริการอยางถูกตอง
และเชี่ยวชาญ

หมายเหต ุหากทานไมเคยใชบริการ
จากเภสัชกร ใหทานเวนการตอบขอ 4
น้ี
5.! พนักงานอื่นๆ(ทีไ่มใชเภสัชกร) มี
ความรูความสามารถ

หมายเหต ุหากทานใชบริการจากเภสัช
กรเทานั้น ใหทานเวนการตอบขอ 5 น้ี

ดานสินคา
1.! สินคาที่เคยซื้อลวนมีคุณภาพดี
2.! สินคาตรงตามความตองการ
3.! จ ํานวนสินคามีจํ าหนายเพียงพอ
4.! รปูแบบการจัดหมวดหมูของสินคา
ใหความสะดวกในการเลือกซื้อ
เปนอยางดี

5.! สินคามีหลากหลายใหเลือก

ดานราคาสินคา
1.! ระดับราคาเหมาะสมดี
2.! มสีวนลดเมื่อซื้อปริมาณมาก
3.! มกีารลดราคาสินคาสมํ ่าเสมอ
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สํ าหรับ
เจาหนาที่

7
8
9

10

11

12
13
14

15
16

17
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19
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ระดบัความพึงพอใจ
ขอพิจารณา มาก

ท่ีสุด มาก ปาน
กลาง นอย นอย

ท่ีสุด

ดานอาคารสถานที่
1.! ความสะดวกสบายของสถานที่
จอดรถ

2.! ความเปนระเบียบสวยงามสะอาด
ตาของสถานที่

3.! ความเปนระเบียบในการจัดสินคา
ตามชั้นวาง

4.! วนัเวลาเปดทํ าการเหมาะสมดี

ดานการสงเสริมการขาย
1.! ความนาเชื่อถือของราน
2.! มกีารจัดโปรแกรมเชนการลดราคา
สินคาตามโอกาสตางๆสมํ ่าเสมอ

3.! พนักงานแตงกายตามแบบฟอรม
สญัลักษณของราน

4.! มเีอกสารแนะน ําดานยาและ
การปฏิบัติตนเรื่องโรคแจก
อยางเพียงพอ
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21
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23

24

25

26

27

สํ าหรับ
เจาหนาที่
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ประวัติผูศึกษา

ชื่อ นางนงนุช  งามสุริยโรจน
วัน เดือน ปเกิด 9  กรกฎาคม  2498
สถานท่ีเกิด เขตปทุมวัน  จังหวัดกรุงเทพมหานคร
ประวัติการศึกษา (ภ.บ.)  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  พ.ศ. 2522
สถานท่ีทํ างาน รานเภสัชบริการ

เขตลาดพราว จังหวัดกรุงเทพมหานคร
ตํ าแหนง เภสัชกร
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