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 การวจิยัครัง้น้ีมคีวามมุง่หมายเพือ่ศกึษา ลกัษณะส่วนบุคคล คณุภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานขายทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  โดย

ลกัษณะส่วนบุคคลประกอบไปดว้ย เพศ  อย ุ อาชพี  ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

ส่วนคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ประกอบไปดว้ย ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร  ความ

น่าเชือ่ถอื การตอบสนองความตอ้งการ  การให้ความมัน่ใจ และการดแูลเอาใจใส่  กลุ่มตวัอยา่งใน

การวจิยัน้ีคอื ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ยาจากรา้นขายยาในกรงุเทพมหานคร  จาํนวน 400 คน แบบสอบถาม

เป็นเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู  สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหค์ื อ คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ ค่า

ความเบีย่งเบนมาตรฐาน และไคสแควร ์(Chi-square) 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูพบวา่ 

 1. ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  อาย ุ25 – 34 ปี จบการศกึษาระดบั

ปรญิญาตรปีระกอบอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,000 บาทขึน้ไป 

 2. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามถีใ่นการ ซือ้ 1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน เพื่อซือ้ยา

ปฏชิวีนะ รองลงมาคอืยาแกป้วดลดไข ้และสว่นใหญ่ซือ้ยาจากรา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 

 ผลการทดสอบสมมตฐิานทีร่ะดบันยัสาํคญั .05 พบวา่ 

 1. พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บั 

เพศ อาย ุอาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ความน่าเชือ่ถอืของบรกิาร 

การใหค้วามมัน่ใจ และการดแูลเอาใจใส่ 

 2. พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้มคีวามสมัพนัธก์บั

ระดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ความน่าเชือ่ถอืของบรกิาร และการตอบสนองความตอ้งการ 

 3. พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิารมคีวาม  

สมัพนัธก์บั เพศ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ความเป็นรปูธรรมของของบรกิาร การตอบสนอง

ความตอ้งการ และการดแูลเอาใจใส่ 
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 The purpose of this research is to study the effect of personal characteristics and 

service quality on drugs buying behavior of consumers at drugstores in Bangkok. 

Personal characteristics include gender, age, educational level, occupation and average 

monthly incomes. The service quality of salesperson comprises tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy. 

The sample is 400 consumers who buy drugs at drugstore in the Bangkok 

metropolis. A questionnaire is the tool to collect data. The statistic methods for the 

analysis are percentage, mean, standard deviation, and Chi-square. 

 The results of the study are as follows: 

1. Most respondents are female, age 25 – 34 years old, graduated  

with a bachelor degree, employees in private companies and have an average monthly 

income of 20,000 baht and above. 

2. Most respondents visit drugstores, mostly stand-alone, 1 – 2 times a month to  

buy Anti-biotics and Analgesic/Antipyretics drug respectively. 

    

The results of hypothesis testing are as follows: 

1. The buying behavior in terms of the frequency of visit has relationship with 

gender, age, occupation, income and service quality of salesperson in term of tangibility, 

reliability, assurance and empathy.  

2. The buying behavior in terms of category of medicines has relationship with 

educational level, income and service quality of salesperson in terms of reliability and 

responsiveness. 

3. The buying behavior in terms of type of drugstore has relationship with gender, 

educational level, income and service quality of salesperson in terms of tangibility, 

responsiveness and empathy. 
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สารนิพนธฉ์บบัน้ีสาํเรจ็ลลุว่งไดด้ ีเน่ืองจาก ความกรณุา และความช่วยเหลอืเป็นอยา่ง

ยิง่จาก อาจารย ์ดร .พนิต กุลศริ ิอาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ ์ทีไ่ดเ้สยีสละเวลาอนัมคีา่นบัตัง้แต่

เริม่ตน้ดาํเนินการจนเสรจ็เรยีบรอ้ยสมบรูณ์ ในการใหค้าํแนะนําช่วยเหลอื และตรวจแกไ้ข

ขอ้บกพรอ่ง อธบิายใหผู้ว้จิยัเขา้ใจอนัเป็นประโยชน์ในการทาํสารนิพนธค์รัง้น้ี ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้

ในความกรณุา จงึขอกราบขอบพระคณุเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 

ผูว้จิยัขอขอบพระคณุ รองศาสตราจารย ์ ดร.ณกัษ์ กุลสิร์  และอาจารย ์ดร .ธนภมู ิอตเิวทนิ ที่

กรณุาใหค้วามอนุเคราะหเ์ป็นผูเ้ชีย่วชาญตรวจคณุภาพของเครือ่งมอื และเป็นกรรมการ ตลอดจน

ใหค้าํแนะนําในการวจิยัครัง้น้ี 

ตลอดจนขอขอบพระคณุ คณาจารยทุ์กท่านในภาควชิาบรหิารธรุกจิ คณะสงัคมศาสตร ์

มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ และคณาจารยใ์นโครงการบรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ ทีไ่ดอ้บรมสัง่

สอน ประสทิธปิระสาทวชิาความรูท้ีเ่ป็นประโยชน์ยิง่แก่ผูว้จิยั 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคณุ บดิา และมารดา ผูด้แูลเอ าใจใส ่และเป็นกาํลงัใจในการทาํ

วจิยัครัง้น้ี 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านทีไ่ดก้รณุาเสยีสละเวลาในการ

ตอบคาํถาม เพื่อนๆ ทุกท่าน ตลอดจนผูท้ีช่่วยเหลอืทุกท่าน ทีไ่ดก้รณุาใหค้วามรว่มมอื และเป็น

ประโยชน์ในการทาํสารนิพนธค์รัง้น้ี 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

ภมิูหลงั 

 รา้นขายยาเป็นหน่วยหน่ึงของระบบสขุภาพทีอ่ยูใ่กลช้ดิประชาชน  โดยรา้นขายยา        

ไมเ่พยีงแต่ทาํหน้าทีด่า้นการกระจายยาเท่านัน้ แต่ยงัมบีทบาทสาํคญัเปรยีบเสมอืนเป็น “ทีพ่ึง่ 

ดา้นสขุภาพของชุมชน” หรอือาจกลา่วไดว้า่รา้นขายยาเป็นสถานบรกิารสาธารณสุขทีส่าํคญัแห่ง

หน่ึงทีป่ระชาชนสว่นใหญ่นิยมมาใชบ้รกิาร เน่ืองจาก โดยสว่นมากรา้นขายยาจะเปิดใหบ้รกิาร

ตลอดทัง้วนั ทาํใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารสขุภาพจากรา้นขายยาไดโ้ดยงา่ย รา้นขายยา

จงึเป็นทางเลอืกหน่ึงของประชาชนในการใชบ้รกิารเมือ่มอีาการ หรอืเจบ็ปว่ย (Common 

illness) โดยพบวา่ผูป้ว่ยในชุมชนไปซือ้ยาตามรา้นขายยามากขึน้ เพือ่ทีจ่ะนํามารกัษาตนเอง 

โดยเฉพาะการเจบ็ปว่ยทีด่วูา่ไมร่นุแรง หรอืเรยีกพฤตกิรรมน้ีวา่การใชย้ารกัษาตนเอง (Self-

medication) ซึง่ในปจัจบุนัสามารถกระทาํไดอ้ยา่งสะดวกสบายจนกระทัง่มผีูนํ้าการจดัหาการ

รกัษาตนเองไปเปรยีบเทยีบกบัการซือ้หาสนิคา้อุปโภคบรโิภค (Commodity) นัน่คอื เกดิมี  

“ความสะดวกสบายทางสขุภาพ ” (Comodification of health) อนัมกัจะหมายถงึ ยา หรอืบรกิาร

อื่นใดทีม่ผีลต่อสขุภาพ  

 ดงันัน้ เพือ่ใหร้า้นขายยาสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภค หรอืผูป้่ วย 

ทางสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา  (อย.) ไดร้ว่มมอืกบัสภาเภสชักรรม ในการพฒันา

รา้นขายยาใหไ้ดค้ณุภาพ ตลอดจนเป็นการเตรยีมความพรอ้มใหร้า้นขายยาสามารถเขา้เป็นสว่น

หน่ึงในระบบการสรา้งหลกัประกนัสขุภาพแก่ประชาชนได ้จงึไดม้กีารจดัทาํมาตรฐานรา้นขายยา

ขึน้ เพือ่ยกระดบัคณุภาพมาตรฐานรา้นขายยาในประเทศไทยใหเ้ทยีบเท่าระดบัสากล ทัง้น้ี โดย

มคีวามมุง่หมายทีส่าํคญัในการพฒันารา้นขายยาใหส้ามารถเป็นหน่วยบรกิารหน่ึงในเครอืขา่ย

ระบบบรกิารสขุภาพขัน้ปฐมภมู ิ โดยที่ผา่นมารา้นขายยามกีารพฒันาอยา่งต่อเน่ืองตัง้แต่อดตี

จนถงึปจัจบุนั และมรีปูแบบการใหบ้รกิารทีห่ลากหลายแตกต่างกนัมากขึน้ ไมว่า่จะพจิารณาจาก

ทาํเลทีต่ ัง้ การตกแต่งรา้น ราคายา การมเีภสชักรอยูป่ฏบิตัหิน้าที ่และความแตกต่างของ

คณุภาพการบรกิารของรา้นขายยา 

 ปจัจยัทีส่าํคญัและจาํเป็นอยา่งยิง่ต่อธรุกจิในมมุของลกูคา้ในปจัจบุนัคอื คณุภาพการ

บรกิาร  (Service Quality) ทีผู่ใ้หบ้รกิารหยบิยืน่และ สง่มอบความประทบัใจของการบรกิารที่

เป็นเลศิแก่ลกูคา้ เพื่อสรา้งผลลพัธจ์ากการส่งมอบบรกิารทีด่ใีหล้กูคา้ใหไ้ดร้บัความพงึพอใจ  

(Customer Satisfactions) และก่อใหเ้กดิความสมัพนัธภาพทีด่แีก่ลกูคา้ (Customer Relationship)   

รวมทัง้เพือ่กระตุน้ใหล้กูคา้เหลา่น้ีกลบัมาซือ้สนิคา้หรอืใชบ้รกิารกนัอยา่งต่อเน่ือง (Customer Retention) 

ตลอดจนการสรา้งฐานใหล้กูคา้มคีวามสมัพนัธใ์นระยะยาว และก่อใหเ้กดิความจงรกัภกัดกีบัสนิคา้

หรอืบรกิารของเราตลอดไป (Customer Loyalty) 
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 จากทีก่ลา่วมาขา้งตน้ทาํ ใหเ้หน็ความสาํคั ญของคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังาน

ขายจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเรือ่ง คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายทีม่ ี ผลต่อพฤตกิรรม

การซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร เพือ่ให้สามารถใชเ้ป็นแนวทางในการ

พฒันาคณุภาพ การใหบ้รกิาร ของพนกังานขายของ รา้นขายย า เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของผูบ้รโิภคได ้

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

 1.  เพือ่ศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี 

และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน

กรงุเทพมหานคร 

 2.  เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 3.  เพือ่ศกึษาคณุภาพ การใหบ้รกิาร ของพนกังานขาย ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยา

จากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 

ความสาํคญัของการวิจยั 

 1.  เพือ่เป็นขอ้มลูใหผู้ป้ระกอบการรา้นขายยา ทราบถงึพฤตกิรรมกา รซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 2.  เพือ่ใชเ้ป็นแนวทาง ใหผู้ป้ระกอบการรา้นขายยา ในการ พฒันา คณุภาพ การ

ใหบ้รกิาร ของพนกังานขายของ รา้นขายยา เพือ่ใหส้ามารถตอบสนองต่อควา มตอ้งการของ

ผูบ้รโิภคได ้

 

ขอบเขตของการวิจยั 

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 

 ประชากรทีใ่ช้ ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ย าจากรา้นขายยาใน

กรงุเทพมหานคร 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ยาจากรา้นขายยาใน

กรงุเทพมหานคร โดยกาํหนดขนาดตวัอยา่งแบบไมท่ราบจาํนวนประชากร (บุญชม ศรสีะอาด. 

2538: 185-186) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 385 คน ซึง่ไดม้าจากการคาํนวณหาขนาดกลุม่ตวัอยา่ง และ

ไดก้ําหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยกําหนดความเชื่อมัน่ที ่ 95% ความผดิพลาดไมเ่กนิ 5% 

(กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2544: 74) ใชส้ตูร 

 

  



 3 

  n =  Z
2
1-α / 2 

          e

p q 

 เมือ่  n =  ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 

2 

  e = ค่าความผดิพลาดสงูสุด 

  p =  คา่ประมาณเปอรเ์ซนตท์ีค่าดหวงั 

  q =  (1-p) 

  Z
2
1-α / 2 = Z 0.975 

 

เพราะฉะนัน้ ระดบัความเชือ่มัน่จะเท่ากบั 1.96 

 แทนคา่ในสตูร 

 

  n = (1.96)
2

            (0.05)

 (0.5) (0.5) 
2

  n = 384.16 หรอื 385 ตวัอยา่ง 

   

  

 โดยไดส้าํรองไว ้ 15 คน รวมจาํนวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 400 คน โดยวธิกีารสุ่ม

ตวัอยา่งมขี ัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 

 ขัน้ที ่1 ใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลอืก

เฉพาะเขตทีม่รีา้นขายยามากทีส่ดุ 10 ลาํดบัแรก จากทัง้หมด 50 เขต ของกรงุเทพมห านคร 

ไดแ้ก่ เขตบางกะปิ เขตจตุจกัร เขตบางเขน เขตคลองเตย เขตประเวศ เขตบางขนุเทยีน เขต

วฒันา เขตวงัทองหลาง เขตปทุมวนัและเขตลาดกระบงั ตามลาํดบั 

 ขัน้ที ่2 ใชว้ธิกีารกาํหนดกลุม่ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยกําหนดให้

กลุ่มตวัอยา่งในสดัส่วนทีเ่ท่ากนั คอื 400 / 10 เท่ากบั เขตละ 40 ตวัอยา่ง 

 ขัน้ที ่3 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย  (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลาก

เลอืกรา้นขายยาตามเขตทีเ่ลอืกไวใ้นขัน้ที ่1 ขึน้มาเขตละ 1 รา้นขายยา 

 ขัน้ที ่4 ใชว้ธิกีารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) ตาม

รา้นขายยาทีไ่ดสุ้ม่เลอืกไวใ้นขัน้ที ่ 3 เขตละ 40 ตวัอยา่ง เพือ่ใหค้รบตามจาํนวนทีต่อ้งการ  

400 ตวัอยา่ง โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามดว้ยตวัเอง 
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 ตวัแปรท่ีศึกษา 

 1. ตวัแปรอสิระ (Independent variable)  

     1.1 ปจัจยัทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์

          1.1.1 เพศ 

1.1.1.1   ชาย 

1.1.1.2   หญงิ 

         1.1.2 อาย ุ

        1.1.2.1  อาย ุ15-24 ปี 

        1.1.2.2  อาย ุ25-34 ปี 

        1.1.2.3  อาย ุ35-44 ปี 

        1.1.2.4  อาย ุ45-54 ปี 

        1.1.2.5  อาย ุ55 ปี ขึน้ไป  

         1.1.3 ระดบัการศกึษา 

         1.1.3.1  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี

        1.1.3.2  ปรญิญาตร ี

        1.1.3.3  สงูกว่าปรญิญาตร ี 

                  1.1.4 อาชพี 

        1.1.4.1  นกัเรยีน / นกัศกึษา 

        1.1.4.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 

        1.1.4.3  ขา้ราชการ 

        1.1.4.4  พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

        1.1.4.5  ประกอบธรุกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ 

        1.1.4.6  อื่นๆ (โปรดระบุ....................)   

         1.1.5 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

        1.1.5.1  ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 5,000 บาท 

        1.1.5.2  5,001 - 10,000 บาท 

        1.1.5.3  10,001 - 15,000 บาท 

        1.1.5.4  15,001 - 20,000 บาท 

        1.1.5.5  20,000 บาท ขึน้ไป  

      1.2 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย 

           1.2.1 ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 

          1.2.2 ความน่าเชือ่ถอื 

          1.2.3 การตอบสนองความตอ้งการ 
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          1.2.4 การใหค้วามมัน่ใจ 

          1.2.5 การดแูลเอาใจใส่ 

         2.  ตวัแปรตาม (Dependent variable) 

               พฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

 1.  ลกัษณะประชากรศาสตร ์หมายถงึ เพศ อาย ุระดั บการศกึษา อาชพี และรายได้

เฉลีย่ต่อเดอืน ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 2.  พนกังานขาย หมายถงึ เภสชักร และพนกังานประจาํรา้นขายยา 

 3.  พฤตกิรรมการซือ้ หมายถงึ พฤตกิรรมของ ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร โดยพจิารณ า

เกีย่วกบัความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร กลุม่ยาทีซ่ือ้  สถานทีท่ีซ่ ือ้ 

 4.  ยา หมายถงึ วตัถุทีร่บัรองไวใ้นตาํรายาทีร่ฐัมนตรปี ระกาศ หรอืวตัถุทีมุ่ง่หมาย

สาํหรบัใชใ้นการวนิิจฉยั บาํบดั บรรเทา รกัษา หรอืป้องกนัโรค หรอืความ เจบ็ปว่ยของมนุษย ์

หรอืวตัถุทีเ่ป็นเภสชัเคมภีณัฑ ์หรอืเภสชัเคมภีณัฑก์ึง่สาํเรจ็รปู หรอืวตัถุทีมุ่ง่หมายสาํหรบัให้

เกดิผลแก่ สขุภาพ โครงสรา้ง หรอืการกระทาํหน้าทีใ่ดๆ ของรา่งกายของมนุษย ์

 5.  รา้นขายยา หมายถงึ รา้นขายยาแผนปจัจบุนั ชัน้ 1และรา้นขายยาแผนปจัจบุนั

บรรจเุสรจ็ ในกรงุเทพมหานคร 

 6.  ผูบ้รโิภค หมายถงึ ประชากรทีซ่ือ้ยาจากรา้นขายยาในกรงุเทพมหานคร 

 7.  คณุภาพการใหบ้รกิาร หมายถงึ ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้  ระดบั

ความสามารถของบรกิารในการบาํบดัความตอ้งการของลกูคา้  หรอืระดบัความพงึพอใจของ

ลกูคา้หลงัจากไดร้บับรกิารไปแลว้ 

 8. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) หมายถงึ การทีพ่นกังานขายมบุีคลกิภาพ

แบบมอือาชพี การแต่งกายเรยีบรอ้ยเหมาะสม ใชอุ้ปกรณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารทีท่นัสมยั 

 9. ความน่าเชือ่ถอื  (Reliability) หมายถงึ การที่พนกังานขายมกีารซกัประวตัลิกูคา้

ก่อนจา่ยยา สามารถตอบคาํถามเรือ่งโรคได ้มปีระสพการณ์ในการขายมานาน  ทาํใหท่้านรูส้กึ

ไวว้างใจ 

 10. การตอบสนองความตอ้งการ  (Responsiveness) หมายถงึ พรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิาร

เมือ่ท่านตอ้งการเสมอ พนกังานเตม็ใจใหบ้รกิารท่านเสมอ พนกังานใหบ้รกิารท่านอยา่งรวดเรว็ 

 11. การใหค้วามมัน่ใจ  (Assurance) หมายถงึ การบรกิารของพนกังานสรา้งความ

เชือ่มัน่ใหแ้ก่ท่าน มคีวามรูด้า้นยาเป็นอยา่งด ีใหบ้รกิารดว้ยความสภุาพอ่อนน้อม 

 12. การดแูลเอาใจใส่ (Empathy) หมายถงึ การทีพ่นกังานขายเขา้ใจความตอ้งการของ

ลกูคา้ ใหค้าํปรกึษาอยา่งใกลช้ดิเป็นรายบุคคล และใชค้าํพดูทีเ่ขา้ใจงา่ย 



 6 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

  

      ตวัแปรอิสระ             ตวัแปรตาม 

           (Independent variable)     (Dependent variable) 

 

 

 

 

 

 

 

       

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

 

ปัจจยัทางด้านลกัษณะประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศกึษา 

4. อาชพี 

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 

2. ความน่าเชือ่ถอื 

3. การตอบสนองความตอ้งการ 

4. การใหค้วามมัน่ใจ 

5. การดแูลเอาใจใส่ 

 

 

 

 

 

พฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขาย

ยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 
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สมมติฐานในการวิจยั 

 1.  เพศ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 2.  อาย ุ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 3.  ระดบัการศกึษา  มคีวา มสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 4.  อาชพี มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 5.  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บั พฤตกิรรมการซือ้ยา จากรา้นขายยา ของ

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 6.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  ม ี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 7.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 8.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้น การตอบสนองความ ตอ้งการ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 9.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการให้ความมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

10. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่  มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 



 

บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 

 ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูศ้กึษาวจิยัไดศ้กึษาเอกสาร และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยได้

นําเสนอตามหวัขอ้ต่อไปน้ี 

1. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

2. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัคณุภาพการบรกิาร 

3. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 

1. ทฤษฎี และแนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 ความหมายของพฤติกรรม 

 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2540: 24) กลา่ววา่พฤตกิรรมมนุษย ์หมายถงึ กระบวนการต่างๆ 

ของบุคคลต่อสภาพแวดลอ้มทีม่อียูภ่ายนอก 

 จากความหมายของพฤตกิรรมสรปุไดว้า่ พฤตกิรรม หมายถงึ การกระทาํของบุคคลที่

แสดงออกเพื่อตอบสนองสิง่เรา้ภายนอก และสามารถเปลีย่นแปลงได ้

 

 ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 ผูบ้รโิภค (Consumer) หมายถงึ ผูท้ีม่คีวามตอ้งการซือ้ (Need) มอีาํนาจซือ้ (Purchasing 

power) ทาํใหเ้กดิพฤตกิรรมการซือ้ (Purchasing behavior) และพฤตกิรรมการใช ้ (Using 

behavior) (เสร ีวงษ์มณฑา. 2542: 30) 

 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2540: 31) พฤตกิรรมผูบ้รโิภคนัน้ ไมใ่ช่มคีวามหมาย ถงึการบรโิภค

เท่านัน้ แต่ยงัรวมถงึการซือ้ (Buying) ของผูบ้รโิภค เน้นตวัผูซ้ือ้เป็นสาํคญั และทีถ่กูตอ้งแลว้

การซือ้เป็นเพยีงจดุหน่ึงของกระบวนการตดัสนิใจ และไมส่ามารถแยกออกได้ จากการบรโิภค

สนิคา้ ทัง้ทีก่ระทาํโดยตวัผูซ้ือ้เอง หรอืการบรโิภคโดยสมาชกิคนอื่นๆ ในครอบครวั ซึง่มผีูซ้ ือ้ทาํ

ตวัเป็นผูซ้ือ้แทนให ้การซือ้แทนนัน้ผูซ้ือ้แทนจะเป็นผูท้าํงานแทนความพอใจของผูบ้รโิภคอกีต่อ

หน่ึง 

 อดุลย ์จาตุรงคค์กุล (2539: 5) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของพฤตกิร รมของผูบ้รโิภคไวว้่า

เป็นปฏกิริยิาของบุคคลทีเ่กีย่วขอ้งโดยตรงกบัการไดร้บัสนิคา้ และใชส้นิคา้ และบรกิารทาง

เศรษฐกจิ รวมทัง้กระบวนการต่างๆ ของการตดัสนิใจซึง่เกดิก่อน และเป็นตวักาํหนดปฏกิริยิา

ต่างๆ เหล่านัน้ 
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 ชฟิแมน และคานุค (Schiffman; & kanuk. 2000: 5) ไดใ้ห้ความหมายวา่ พฤตกิรรม

ผูบ้รโิภค หมายถงึ พฤตกิรรมซึง่ผูบ้รโิภคทาํการคน้หา การซือ้ การใช ้การประเมนิผล การใชส้อย

ผลติภณัฑ ์และการบรกิาร ซึง่คาดวา่จะสนองความตอ้งการของเขา หรอืหมายถงึ การศกึษา

พฤตกิรรม การตดัสนิใจ และการกระทาํของผูบ้รโิภคทีเ่กีย่วกบัการซือ้ และการใช้ สนิคา้  

นกัการตลาดจาํเป็นตอ้งศกึษาและวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค ดว้ยเหตุผลหลายประการ กลา่วคอื 

 1. พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคต่อกลยทุธก์ารตลาดของธรุกจิ และมผีลทาํใหธ้รุกจิประสบ

ความสาํเรจ็ถา้กลยทุธท์างการตลาดสามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคได ้

 2. เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัแนวคดิทางการตลาด (Marketing concept) ทีว่า่การทาํใหล้กูคา้

พงึพอใจ 

 จากความหมายของพฤตกิรรมทีก่ลา่วมาขา้งตน้สรปุไดว้า่ พฤตกิรรม หมายถงึการ

กระทาํหรอืการแสดงใดๆ ของบุคคล ทีม่นุษยแ์สดงปฏกิริยิาออกมาซึง่มคีวามสมัพนัธ ์และมกีาร

ตอบสนองต่อสิง่กระตุน้ทัง้ภายใน แล ะภายนอก  ซึง่เป็นพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคขัน้สดุทา้ยที่

เกีย่วขอ้งกบัการเลอืก การซือ้ และการใชส้นิคา้ บรกิาร เพือ่ตอบสนองความจาํเป็น และความ

ตอ้งการของผูบ้รโิภคแต่ละคน อาจเป็นพฤตกิรรมทีพ่งึประสงคห์รอืไมพ่งึประสงคก์ไ็ด ้ทัง้น้ี 

เกีย่วขอ้งกบักระบวนการตดัสนิใจ และมผีลต่อการแสดงออก 

 

 แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 เป้าหมายของการตลาดเพือ่สามารถเขา้ถงึ และสรา้งความพงึพอใจ ตรงตามความ

ตอ้งการ และความจาํเป็นของผูบ้รโิภคกลุม่เป้าหมาย โดยมขีอบเขตในการศกึษาพฤตกิรรม

ผูบ้รโิภค คอื ผูบ้รโิภค ทัง้ทีเ่ป็นส่วนบุคคลกลุ่ม และองคก์ร มีการเลอืกซือ้ ใชส้นิคา้ บรกิาร ความคดิ 

หรอืประสบการณ์ทีส่รา้งความพอใจตามความตอ้ง และความปรารถนาของตนไดอ้ยา่งไร 

 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior) 

 การศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นการศกึษาเกีย่วกบัการบรโิภคสนิคา้ นกัการตลาด

ตอ้งศกึษาวา่สนิคา้ทีเ่ขาจะนําเสนอ นัน้ใคร คอื ลกูคา้ (Who) ผูบ้รโิภคซือ้อะไร (What) ทาํไมจงึ

ซือ้ (Why) ซือ้เมือ่ไร (When) ซือ้ทีไ่หน (Where) ซือ้บ่อยครัง้เพยีงใด 

 

 การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Analyzing consumer behavior) เป็นการคน้หา หรอื

วจิยัเกีย่วกบัพฤตกิ รรมการซือ้ และการใชข้องผูบ้รโิภคเพือ่ทราบถงึลกัษณะความตอ้งการและ

พฤตกิรรมการซือ้ และการใชข้องผูบ้รโิภคคาํตอบทีจ่ะช่วยใหน้กัการตลาดสามารถจดักลยทุธ์

การตลาด (Marketing strategies) ทีส่ามารถตอบสนองความพงึพอใจของผูบ้รโิภคไดอ้ยา่ง

เหมาะสม 
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 คาํถามทีใ่ชเ้พือ่คน้หาลกัษ ณะพฤตกิรรมผูบ้รโิภคคอื 6Ws และ 1H ซึง่ประกอบดว้ย

Who, What, Why, Who, When, Where และ How เพือ่คน้หาคาํตอบ 7 ประการ หรอื 7Os ซึง่

ประกอบดว้ย Occupants object, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets and 

Operations มตีารางแสดงการใชค้าํถาม 7 คาํถาม เพือ่หาคาํตอบ 7 ประการเกีย่วกบัพฤตกิรรม

ผูบ้รโิภครวมทัง้การใชก้ลยทุธก์ารตลาดใหส้อดคลอ้งกบัคาํตอบเกีย่วกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

แสดงการประยกุตใ์ช ้7Os

 

 ของกลุ่มเป้าหมาย และคาํถามทีเ่กีย่วขอ้ งกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภคเพือ่

การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

ตาราง 1 คาํถาม 7 คาํถาม (6Ws และ 1H) 

 

 

คาํถาม ( 6Ws และ 1H) 

 

 

คาํถามทีต่อ้งการทราบ (7Os) 

 

กลยทุธก์ารตลาดทีเ่กีย่วขอ้ง 

1. ใครอยูใ่นตลาดเป้าหมาย 

(Who is in the market?) 

ลกัษณะกลุ่มเป้าหมาย 

(Occupants) ทางดา้น 

1. ประชากรศาสตร์ 

2. ภมูศิาสตร ์

3. จติวทิยา หรอืจติวเิคราะห์ 

4. พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธท์างการตลาด (4P) 

ประกอบดว้ยกลยทุธด์า้น      

ผลติภณัฑ ์กลยทุธด์า้นราคา    

กลยทุธด์า้นการจดัจาํหน่าย และ

กลยทุธด์า้นการสง่เสรมิการตลาด

ทีเ่หมาะสม และสามารถ       

ตอบสนองความพงึพอใจของ

กลุ่มเป้าหมายได้ 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

 

คาํถาม ( 6Ws และ 1H) 

 

 

คาํถามทีต่อ้งการทราบ (7Os) 

 

กลยทุธก์ารตลาดทีเ่กีย่วขอ้ง 

2. ผูบ้รโิภคซือ้อะไร 

(What does consumer 

buy ?) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. ทาํไมผูบ้รโิภคจงึซือ้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สิง่ทีผู่บ้รโิภคตอ้งการซือ้ 

(Objects) สิง่ทีผู่บ้รโิภค

ตอ้งการจากผลติภณัฑ ์คอื

คุณสมบตั ิหรอืองคป์ระกอบ

ของผลติภณัฑ ์(Product 

component) และความ   

แตกต่างทีเ่หนือกว่าคู่แขง่ 

(Competitive differentiation) 

 

 

 

 

 

 

 

วตัถุประสงคใ์นการซือ้ ( 

Objective )  ผูบ้รโิภคซือ้

สนิคา้เพือ่บรโิภคความ

ตอ้งการของเขา  ดา้นรา่งกาย

และดา้นจติวทิยา     

กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์(Product 

strategies) ประกอบดว้ย 

1. ผลติภณัฑห์ลกั 

2. รปูลกัษณ์ผลติภณัฑ ์ไดแ้ก่  

การบรรจภุณัฑ ์ตราสนิคา้ รปูแบบ

การบรกิาร คณุภาพ ลกัษณะ

นวตักรรม 

3. ผลติภณัฑค์วบ 

4. ผลติภณัฑท์ีค่าดหวงั 

5. ศกัยภาพผลติภณัฑค์วาม   

แตกต่างทางการแขง่ขนั 

(Competitive differentiation) 

ประกอบดว้ยความแตกต่างดา้น

ผลติภณัฑ ์ บรกิาร พนกังาน และ

ภาพลกัษณ์ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้าก คอื  

1. กลยทุธด์า้นผลติภณัฑ ์

(Product strategies) 

2. กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด 

(Promotion strategies) 

ประกอบดว้ย กลยทุธก์ารโฆษณา 

การขายโดยใชพ้นกังานขาย    

การสง่เสรมิการขาย และการ

ประชาสมัพนัธ์ 

3. กลยทุธด์า้นราคา(Price 

strategies) 

4. กลยทุธด์า้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Distribution strategies) 
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ตาราง 1 (ต่อ) 

 

 

คาํถาม ( 6Ws และ 1H) 

 

 

คาํถามทีต่อ้งการทราบ (7Os) 

 

กลยทุธก์ารตลาดทีเ่กีย่วขอ้ง 

4. ใครมสีว่นรว่มในการ

ตดัสนิใจซือ้ 

(Who participates in the 

buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ 

(Organization) มอีทิธพิลใน

การตดัสนิใจซือ้ประกอบดว้ย 

1. ผูร้เิริ่ม 

2. ผูม้อีทิธพิล 

3. ผูต้ดัสนิใจซือ้ 

4. ผูซ้ือ้ 

5. ผูใ้ช ้

 

กลยทุธท์ีใ่ชม้าก คอื กลยทุธก์าร

โฆษณา และกลยทุธก์ารส่งเสรมิ

การตลาด (Advertising and 

promotion strategies) โดยใชก้ลุ่ม

อทิธพิล 

5. ผูบ้รโิภคซือ้เมือ่ใด  

(When does the 

customers buy?)  

โอกาสในการซือ้ เช่น ช่วง

เดอืนใดของปี  ช่วงฤดกูาลใด

ของปี  ช่วงวนัใดของเดอืน 

ช่วงเวลาใด ช่วงโอกาสพเิศษ

หรอืเทศกาลวนัสาํคญัต่างๆ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้าก คอื กลยทุธก์าร

สง่เสรมิการตลาด เช่น ทาํการตลาด

เมือ่ใดจงึจะสอดคลอ้งกบัโอกาสใน

การซือ้ 

6. ผูบ้รโิภคซือ้ทีไ่หน  

(Where does the 

customer buy?) 

ช่องทาง หรอืแหล่งทีผู่บ้รโิภค

ไปทาํการซือ้ เช่น หา้ง   

สรรพสนิคา้ ซุปเปอรม์ารเ์กต็ 

รา้นขายของชาํ 

 

กลยทุธช่์องทางการจดัจาํหน่าย 

บรษิทันําผลติภณัฑส์ู่ตลาด     

เป้าหมาย โดยพจิารณาวา่จะสูค่น

กลางอยา่งไร 

7. ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร  

(How does the customer 

buy?) 

ขัน้ตอนในการตดัสนิใจซือ้ 

ประกอบดว้ย 

1. การรบัรูป้ญัหา 

2. การคน้หาขอ้มลู 

3. การประเมนิผลทางเลอืก 

4. การตดัสนิใจซือ้ 

5. ความรูส้กึภายหลงัการซือ้ 

กลยทุธท์ีใ่ชม้ากคอืกลยทุธก์าร  

สง่เสรมิการตลาดประกอบดว้ย 

การโฆษณา การขายโดยใช้

พนกังานขาย การสง่เสรมิการขาย 

การใหข้า่ว และการประชาสมัพนัธ ์

การตลาดทางตรง และจะกาํหนด

วตัถุประสงคใ์นการขายให ้    

สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคใ์นการ

ตดัสนิใจซือ้ 
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 โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค 

 โมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภค  (Consumer Behavior Model) เป็นการศกึษาถงึเหตุจงูใจที่

ทาํใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑ ์โดยมจีดุเริม่ตน้ทีเ่กดิสิง่กระตุน้ ทีท่าํใหเ้กดิความตอ้งการ 

สิง่กระตุน้ผา่นเขา้มาในความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer's black box) ซึง่เปรยีบเสมอืนกล่องดาํ

ซึง่ผูผ้ลติ หรอืผูข้ายไมส่ามารถคาดคะเนได ้ค วามรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้จะไดร้บัอทิธพิลจาก

ลกัษณะต่างๆ ของผูซ้ือ้ แลว้จะมกีารตอบสนองของผูซ้ือ้  (Buyer’s response) หรอืการตดัสนิใจ

ของผูซ้ือ้ (Buyer’s purchase decision)  

 จดุเริม่ตน้ของโมเดลน้ีอยูท่ีม่สี ิง่กระตุน้ ใหเ้กดิความตอ้งการก่อน แลว้ทาํใหเ้กดิการ

ตอบสนอง ดงันัน้ โมเดลน้ีจงึอาจเรยีกว่า S-R Theory โดยมรีายละเอยีดของทฤษฎ ีดงัน้ี 

 1.  สิง่กระตุน้ (Stimulus) สิง่กระตุน้ทีอ่าจเกดิขน้เองภายในรา่งกาย (Inside Stimulus) 

และสิง่กระตุน้จากภายนอก  (Outside Stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจ และจดัสิง่กระตุน้

ภายนอก เพือ่ ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการผลติภณัฑ ์สิง่กระตุน้ถอืวา่เป็นเหตุจงูใจเกดิสนิคา้ 

(Buying Stimulus) ซึง่อาจใหเ้หตุจงูใจซือ้ดา้นเหตุผล และใชเ้หตุจงูใจใหซ้ือ้ดา้นจติวทิยา 

(อารมณ์) สิง่กระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 2 ส่วน คอื 

    1.1  สิง่กระตุน้ทางการตลาด (Marketing stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ทีน่กัการตลาด

สามารถควบคมุและตอ้งจดัใหม้ขี ึน้ เป็นสิง่กระตุน้ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสว่นประสมทางการตลาด 

(Marketing mix) ประกอบดว้ย 

         1.1.1  สิง่กระตุน้ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) เช่น ออกแบบผลติภณัฑใ์หส้วยงาม

เพือ่ความสวยงามเพือ่กระตุน้ความตอ้งการ 

          1.1.2  สิง่กระตุน้ดา้นราคา (Price) เช่น การกาํหนดราคาสนิคา้ใหเ้หมาะสมกบั

ผลติภณัฑโ์ดยพจิารณาลกูคา้เป้าหมาย 

          1.1.3  สิง่กระตุน้ดา้นการจดัช่องทางการจดัจาํหน่าย (Distribution /Place) เช่น 

จดัจาํหน่ายผลติภณัฑใ์หท้ัว่ถงึเพิอ่ใหค้วามสะด วกแก่ผูบ้รโิภคถอืวา่เป็นการกระตุน้ความ

ตอ้งการซือ้ 

          1.1.4 สิง่กระตุน้ดา้นการสง่เสรมิการตลาด (Promotion) เช่น การโฆษณา

สมํ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสรา้งความสมัพนัธ ์ 

อนัดกีบับุคคลทัว่ไปเหลา่น้ี ถอืวา่เป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการซือ้ 

    1.2 สิง่กระตุน้อื่นๆ (Other stimulus) เป็นสิง่กระตุน้ความตอ้งการของผูบ้รโิภคที่

อยูภ่ายนอกองคก์ารซึง่บรษิทัควบคมุไมไ่ด ้สิง่กระตุน้เหลา่น้ี ไดแ้ก่ 

          1.2.1 สิง่กระตุน้ทางเศรษฐกจิ (Economic) เช่นภาวะเศรษฐกจิ รายไดข้อง

ผูบ้รโิภคเหลา่น้ีมอีทิธพิลต่อความตอ้งการของบุคคล 

          1.2.2 สิง่กระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological)  
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          1.2.3 สิง่กระตุน้ทางกฎหมาย และการเมอืง (Law and political) เช่น กฏหมายเพิ่ม

หรอืลดภาษสีนิคา้ใดสนิคา้หน่ึงจะมอีทิธพิลต่อการเพิม่หรอืลดความตอ้งการของผูซ้ือ้ 

          1.2.4 สิง่กระตุน้ทางวฒันธรรม (Culture) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณไีทยใน

เทศกาลต่างๆจะมผีลกระตุน้ใหผู้บ้รโิภคเกดิความตอ้งการซือ้สนิคา้ในเทศกาลนัน้ 

 2.  กล่องดาํ หรอืความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้ (Buyer’s black block) ความรูส้กึนึกคดิ

ของผูซ้ือ้ทีเ่ปรยีบเสมอืนกล่องดาํ (Black block) ซึง่ผูผ้ลติหรอืผูข้ายไมส่ามารถทราบได ้จงึตอ้ง

พยายามคน้หาความรูส้กึนึกคดิของผูซ้ือ้และกระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 

    2.1 ลกัษณะของผูซ้ือ้  (Buyer characteristics) ลกัษณะของผูม้อีทิธพิลจากปจัจยั

ต่างๆคอืปจัจยัดา้นวฒันธรรมปจัจยัดา้นสงัคม ปจัจยัส่วนบุคคล และปจัจยัดา้นจติวทิยา 

   2.2  กระบวนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ (Buyer’s Response) ประกอบดว้ยขัน้ตอน คอื

การรบัรูค้วามตอ้งการ การคน้หาขอ้มลู การประเมนิผลทางเลอืก การตดัสนิใจซือ้ และพฤตกิรรม

ภายหลงั 

 3.  การตอบสนองของผูซ้ือ้ (Buyer’s Response) หรอืการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค

หรอืผูซ้ือ้ (Buyer’s purchase decisions) ผูบ้รโิภคจะมกีารตดัสนิใจในประเดน็ต่างๆ ดงัน้ี 

    3.1 การเลอืกผลติภณัฑ ์ (Product choice) คอื การทีผู่บ้รโิภคจะตดัสนิใจเลอืกซือ้

ประเภทของผลติภณัฑห์น่ึงๆ 

   3.2  การเลอืกตราสนิคา้ (Brand choice) คอื การทีผู่บ้รโิภคจะตดัสนิใจเลอืกซือ้

ตราสนิคา้ของผลติภณัฑป์ระเภทหน่ึงๆ 

   3.3  การเลอืกผูข้าย (Dealer choice) คอื การทีผู่บ้รโิภคจะตดัสนิใจเลอืกผูข้าย 

เพือ่ซือ้สนิคา้หน่ึงๆ ซึง่ผูบ้รโิภคมกัจะคาํนึงถงึสถานทีข่าย การบรกิาร 

   3.4 การเลอืกเวลาในการซือ้ (Purchase timing) คอื การทีผู่บ้รโิภคจะตดัสนิใจ

เลอืกระยะเวลาเพื่อซือ้สนิคา้หน่ึงๆ ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกเวลา เชา้ กลางวนั หรอืเยน็ ใน

การซือ้  

   3.5  การเลอืกปรมิาณการซือ้  (Purchase amount) คอื การทีผู่บ้รโิภคจะตดัสนิใจ

เลอืกปรมิาณสนิคา้ทีต่อ้งการซือ้ครัง้หน่ึงๆ ตวัอยา่ง ผูบ้รโิภคจะเลอืกว่าจะซือ้หน่ึงกล่อง ครึง่โหล 

หรอืหน่ึงโหล 
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ภาพประกอบ 2 รปูแบบพฤตกิรรมการซือ้ (ผูบ้รโิภค) ( Model of buyer (consumer) behavior)  

และปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้รโิภค (Factors influencing consumer’s 

buying behavior) (Kotler. 1997: 172) 

สิง่กระตุน้ภายนอก 

 
สิง่กระตุน้ทางการตลาด     สิง่กระตุน้อื่นๆ 

-  ผลติภณัฑ ์            - เศรษฐกจิ 

-  ราคา             - เทคโนโลย ี

-  การจดัจาํหน่าย            -  การเมอืง 

-  การสง่เสรมิการตลาด     - วฒันธรรม 

 

กล่องดาํ หรอื 

ความรูส้กึนึกคดิ

ของผูซ้ือ้ 

การตอบสนองของผูซ้ือ้ 

 

การเลอืกตราผลติภณัฑ ์

การเลอืกตรา 

การเลอืกผูข้าย 

เวลาในการซือ้ 

ปรมิาณในการซือ้ 

ลกัษณะของผูซ้ือ้ 

 

- ปจัจยัดา้นวฒันธรรม 

- ปจัจยัดา้นสงัคม 

- ปจัจยัสว่นบุคคล 

- ปจัจยัดา้นจติวทิยา 

ขัน้ตอนการตดัสนิใจของผูซ้ือ้ 

 

- การรบัรูป้ญัหา 

- การคน้หาขอ้มลู 

- การประเมนิผลทางเลอืก 

- การตดัสนิใจซือ้ 

- พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

ปจัจยัภายนอก 

 

1. ปจัจยัทางวฒันธรรม 

- วฒันธรรมพืน้ฐาน 

- วฒันธรรมยอ่ย 

- ชัน้สงัคม 

ปจัจยัภายนอก 

 

2. ปจัจยัทางสงัคม 

- กลุ่มอา้งองิ 

- ครอบครวั 

- บทบาทและสถานะ 

ปจัจยัเฉพาะบุคคล 

 

3. ปจัจยัสว่นบุคคล 

- อายุ 

- วงจรชวีติครอบครวั 

- อาชพี 

- โอกาสทางเศรษฐกจิ 

หรอืรายได ้

- ค่านิยม และรปูแบบ

การดาํรงชวีติ 

ปจัจยัภายใน 

 

4. ปจัจยัดา้นจติวทิยา 

- การจงูใจ 

- การรบัรู ้

- การเรยีนรู ้

- ความเชือ่ถอื 

- ทศันคต ิ

- บคุลกิภาพ 

- แนวคดิของตนเอง 
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 ปัจจยัส่วนบคุคล 

 ปจัจยัส่วนบุคคล (Personal factors) การตดัสนิใจของผูซ้ือ้ไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะ

สว่นบุคคลของคนทางดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ อาย ุการศกึษา ขัน้ตอนวั ฎจกัรชวีิตครอบครวั อาชพี 

โอกาสทางเศรษฐกจิ  รปูแบบการดาํเนินชวีติ รวมถงึบุ คลิกภาพ และความคดิเกีย่วกบัตวัเอง  

ดงัน้ี 

 1.  อาย ุและลาํดบัขัน้ในวงจรชวีติ 

 อาย ุ (Age) อายทุีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามตอ้งการผลติภณัฑแ์ตกต่างกนั เช่น  กลุ่ม

วยัรุน่ชอบทดลองสิง่แปลกใหมแ่ละชอบสนิคา้ประเภทแฟชัน่ และรายการพกัผอ่นหยอ่นใจ 

 คนเราจะซือ้สนิคา้ และบรกิารแตกต่างกนัไปตลอดช่วงชวีติของคน พวกเขากนิอาหาร

สาํหรบัทารกในช่วงปีแรกๆ และอาหารทัว่ๆ ไปในช่วงปีแรกของการเจรญิเตบิโต และสงูวยั และ

รบัประทานอาหารควบคมุน้ําหนกัในช่วงปีต่อๆ  มารวมถงึรสนิยมของคนเราในเรือ่ งเสือ้ผา้ 

เฟอรนิ์เจอร ์และการสนัทนาการกย็งัมคีวามเกีย่วกบัอายขุยัของพวกเขาดว้ย 

 2.  การศกึษา (Education) ผูท้ีม่กีารศกึษาสงูมแีนวโน้มจะบรโิภคผลติภณัฑค์ณุภาพดี

มากกวา่ผูท้ีม่กีารศกึษาตํ่า 

 3. วงจรชวีติครอบครวั (Family life cycle stage) เป็นขัน้ตอนการดาํรงชวีติของบุคคล

ในลกัษณะของการมคีรอบครวั การดาํรงชวีติในแต่ละขัน้ตอนเป็นสิง่ทีม่อีทิธพิลต่อความ

ตอ้งการ ทศันคต ิและคา่นิยมของบุคคลทาํใหเ้กดิความตอ้งการในผลติภณัฑแ์ละพฤตกิรรมการ

ซือ้ทีแ่ตกต่างกนั วฏัจกัรชวีติ ครอบครวั ประกอบดว้ยขัน้ตอน แต่ละขัน้ตอนจะมลีกัษณะการ

บรโิภคแตกต่างกนั 

 4.  อาชพี (Occupation) อาชพีของแต่ละบุคคลจะนําไปสูค่วามจาํเป็น และความตอ้งการ

สนิคา้ และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั เช่น ขา้ราชการจะซือ้ชุดทาํงานและสนิคา้จาํเป็นประธานกรรมการ

บรษิทัและภรรยาจะซือ้เสือ้ผา้ราคาสงูหรอืตัว๋เครือ่งบนิ ซึง่นกัการตลาดจะศกึษาวา่ผลติภณั ฑ์

ของบรษิทั มบุีคคลอาชพีไหนสนใจเพือ่ทีจ่ะจดักจิกรรมทางการตลาดใหส้นองความตอ้งการให้

เหมาะสม 

 5.  โอกาสทางเศรษฐกจิ (Economic Circumstances) หรอื รายได ้ (Income) โอกาส

ทางเศรษฐกจิของบุคคลจะกระทบต่อสนิคา้และบรกิารทีเ่ขาตดัสนิใจซือ้ โอกาสเหลา่น้ีประกอบดว้ย

รายได้ การออมทรพัย ์อาํนาจการซือ้ และทศันคตเิกีย่วกบัการจา่ยเงนิ นกัการตลาดตอ้งสนใจ

แนวโน้มของรายไดส้ว่นบุคคล การออมและอตัราดอกเบีย้ ถา้ภาวะเศรษฐกจิตกตํ่าคนมรีายไดต้ํ่า 

กจิการตอ้งปรบัปรงุดา้นผลติภณัฑ์  การจดัจาํหน่าย การตัง้ราคา ลดการผลติ และสนิคา้คงคลงั  

และวธิกีารต่างๆ เพือ่ป้องกนัการขาดแคลนเงนิทุนหมนุเวยีน 
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2. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ (Service Quality) 

 ความหมายของคณุภาพ (Quality) 

 คณุภาพ คอืสิง่ทีเ่กดิจากการทีล่กูคา้รบัรู้  (ธรีกติิ. 2547: 179; อา้งองจาก Gronroos. 

1990, Buzzell; & Gale 1987) 

 คณุภาพของสนิคา้ (Product Quality) คอืระดบัของคุณประโยชน์แห่งคุณสมบตัขิอง

สนิคา้ทีเ่อือ้อาํนวยต่อผูใ้ชส้อยและตอบสนองความตอ้งการทีต่ ัง้ใจ  หรอืความคาดหวงัก่อนใช้

สอยสนิคา้หรอืผลติภณัฑน์ัน้ๆ (วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์. 2539: 14) 

 

 ความหมายของคณุภาพของบริการ (Service Quality) 

 คณุภาพของบรกิารคอื ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ ระดบัความสามารถ

ของบรกิารในการบาํบดัความตอ้งการของลกูคา้  หรอืระดบัความพงึพอใจของลกูคา้หลงัจาก

ไดร้บับรกิารไปแลว้ (วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์. 2539: 14) 

 คณุภาพของการบรกิาร (Service Quality) เป็นระดบัของการใหบ้รกิารซึง่ไมม่ตีวัตนที ่

นําเสนอใหก้บัลกูคา้ทีค่าดหวงั  ซึง่จะเป็นผูต้ดัสนิคณุภาพการใหบ้รกิาร  (ศริวิรรณ  เสรรีตัน์ . 

2546: 437; อา้งองิจาก Etzel, Walker; & Stanton. 2001) 

 คณุภาพบรกิารตามแนวคดิของ  Parasuraman เชือ่วา่คณุภาพบรกิารขึน้อยูก่บั

ช่องว่างระหว่างคว ามคาดหวงั และการรบัรูข้องผูร้บับรกิารเกีย่วกบับรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ  ซึง่ความ

คาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นผลจากคาํบอกเลา่ทีบ่อกต่อกนัมา ความตอ้งการของผูร้บับรกิารเอง  

และประสบการณ์ในการรบับรกิารทีผ่า่นมา  รวมถงึขา่วสารจากผูใ้หบ้รกิารทัง้โดยตรงและโดย

ออ้ม สว่นการรบัรู้ของผูร้บับรกิารเป็นผลมาจากการไดร้บับรกิารและการสือ่สารจากผูใ้หบ้รกิาร

ไปยงัผูร้บับรกิาร ถา้บรกิารทีไ่ดร้บัจรงิดกีวา่หรอืเท่ากบัความคาดหวงัถอืวา่บรกิารนัน้มคีณุภาพ 

(Parasuraman; et al. 1985, 1988) 

 นกัการตลาดไดนํ้าแนวคดิดา้นการตลาดในการสรา้งคณุภาพการบรกิาร  ใหเ้ท่ากบั

หรอืมากกว่าทีล่กูคา้คาดหวงั  เมือ่ลกูคา้ไดร้บับรกิารจะเปรยีบเทยีบคุณภาพการบรกิารทีไ่ดร้บั

กบัคณุภาพการบรกิารทีค่าดหวงัไว้  ถา้ผลทีไ่ดพ้บวา่คณุภาพการบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิน้อยกวา่ที่

คาดหวงัไว้ ลกูคา้จะไมพ่อใจและไมม่าใชบ้รกิารอกี  ในทางตรงกนัขา้มถา้การบริ การทีไ่ดร้บัจรงิ

เท่ากบัหรอืมากกว่าทีค่าดหวงั ลกูคา้จะพอใจและกลบัมาใชบ้รกิารอกี (Kotler. 2003: 455) 
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 แนวทางท่ีผูบ้ริโภคใช้ประเมินคณุภาพของการบริการ 

 การศกึษาทางดา้นคณุภาพการบรกิารทีส่าํคญัคอืงานของ  Gronroos และงานของ

Parasuraman และคนอื่นๆ 

 1. การศกึษาของ Gronroos 

 การศกึษาเชงิคณุภาพทีเ่น้นทางดา้นการบรกิารอยา่งจรงิจงัเริม่จากผลงานของ กรนูรซู 

(ธรีกติ2ิ547: 182; อา้องจิาก Gronroos. 1982, 1983, 1984, 1990) 

 Gronroos เสนอแนวความคดิทีส่าํคญัเกีย่วกบัคณุภาพของการบรกิารทีเ่รยีกวา่  

“คณุภาพของการบรกิารทีล่กูคา้รบั รู”้ (Perceived Service Quality - PSQ) และ “คณุภาพที่

ลกูคา้รบัรูท้ ัง้หมด ”(Total Perceived Quality) ซึง่เป็นแนวคดิทีเ่กดิจากการวจิยัเกีย่วกบั

พฤตกิรรมผูบ้รโิภคและผลกระทบทีเ่กดิจาก  “ความคาดหวงั ” ของลกูคา้เกีย่วกบัคุณภาพของ

สนิคา้ทีม่ต่ีอ “การประเมนิคณุภาพ” ของสนิคา้หลงัจากการบรโิภคสนิคา้นัน้ 

 Gronroos อธบิายแนวความคดิเรือ่ง  “คุณภาพทีล่กูคา้รบัรูท้ ัง้หมด ” โดยกล่าวว่า

คณุภาพของการบรกิารทีล่กูคา้รบัรูจ้ะเกดิจากความสมัพนัธร์ะหวา่งองคป์ระกอบทีส่าํคญั  2 

ประการ คอื คณุภาพทีล่กูคา้คาดหวงั  (Expected Quality) และคุณภาพทีเ่กดิจากประสบการณ์

ในการใชบ้รกิารของลกูคา้  (Experienced Quality) โดยทัว่ไปลกูคา้จะทาํการประเมนิคณุภาพ

ของการบรกิารจากการเปรยีบเทยีบคณุภาพทีค่าดหวงั  (Expected Quality) กบัคุณภาพทีเ่กดิ

จากประสบการณ์ในการใชบ้รกิาร  (Experienced Quality) วา่คณุภาพทัง้สองประเภทนัน้

สอดคลอ้งกนัหรอืไม่  ซึง่เมือ่นํามาพจิารณารวมกนัเป็นคณุภาพทีร่บัรูท้ ัง้หมด  กจ็ะทาํใหไ้ดผ้ล

สรปุเป็น คุณภาพทีล่กูคา้รบัรูไ้ด้  (PSQ) นัน่เอง ถา้จากการพจิารณาเปรยีบเทยีบในประเดน็

ดงักลา่วพบวา่คณุภาพทีเ่กดิจากประสบการณ์ไมเ่ป็นไปตามคณุภาพทีค่าดหวงัจะทาํใหล้กูคา้มี

การรบัรูว้า่คณุภาพของการบรกิารไมด่อียา่งทีค่าดหวงั 

 

 2. การศกึษาของ Parasuraman และคณะ 

 พาราซรูาแมน และคนอื่นๆ  (Parasuraman; et al., 1985: 47) ไดท้าํการศกึษา

เกีย่วกบัคณุภาพการบรกิารพบวา่ ปจัจยัพืน้ฐานทีผู่บ้รโิภคใชใ้นการตดัสนิคณุภาพของการ

บรกิารมี 10 ดา้น โดยการเก็บรวบรวมขอ้มลู  2 ดา้น คอื ดา้นการรบัรูแ้ละดา้นการคาดหวงั  มี

รายละเอยีด ดงัน้ี  

 1.  ความไวว้างใจได้  (Reliability) เกีย่วขอ้งกบัความถกูตอ้งในกระบวนการใหบ้รกิาร  

ไดแ้ก่ ความสามารถในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้งตัง้แต่แรก  และสามารถใหบ้รกิาร

แก่ลกูคา้ไดต้ามทีส่ญัญาไวอ้ยา่งครบถว้น 

 2.  การตอบสนองความตอ้งการ  (Responsiveness) คอืความตัง้ใจและความพรอ้มที่

จะใหบ้รกิารของพนกังาน  รวมไปถงึความเหมาะสมของระยะเวลาใหบ้รกิารดว้ย  เช่น พนกังาน

จะตอ้งใหบ้รกิารและแกป้ญัหาของลกูคา้อยา่งรวดเรว็ตามความตอ้งการของลกูคา้ 
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 3.  ความสามารถของผูใ้หบ้รกิาร  (Competence) หมายถงึคณุสมบตัใินการมทีกัษะ

และความรูค้วามสามารถในการใหบ้รกิาร  นัน่คอื  พนกังานทีใ่หบ้รกิารลกูคา้ตอ้งมคีวามรู้      

ความชาํนาญ และความสามารถในงานทีใ่หบ้รกิาร 

 4.  การเขา้ถงึการบรกิาร  (Access) หมายถงึความสะดวกในการตดิต่อสือ่สาร  เช่น 

สามารถโทรศพัทต์ดิต่อไดต้ลอดเวลา การบรกิารทีม่อบแก่ลกูคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกในดา้น

เวลาและ สถานที่ ไมใ่หล้กูคา้ตอ้งคอยนาน  ทาํเลตอ้งมคีวามเหมาะสม  สะดวกสบายในการ

เดนิทาง 

 5.  ความมอีธัยาศยั  (Courtesy) พนกังานทีใ่หบ้รกิารลกูคา้ตอ้งมอีธัยาศยัไมตรี  มี

ความสภุาพ และมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่ ี  รวมไปถงึการแต่งกายทีสุ่ภาพและเหมาะสมของพนกังาน

ดว้ย 

 6.  การตดิต่อสือ่สาร  (Communication) ความสามารถในการอธบิายลกูคา้ใหเ้ขา้ใจ

อยา่งถกูตอ้ง  โดยใชภ้าษาทีเ่ขา้ใจงา่ย  เช่น  การใหข้อ้มลูเกีย่วกบัการบรกิาร  รวมทัง้อตัรา

คา่บรกิารและสว่นลด 

 7.  ความน่าเชือ่ถอื  (Credibility) ไดแ้ก่ ชื่อเสยีงขององคก์ร  ลกัษณะทีน่่าเชื่อถอืของ

พนกังานทีต่ดิต่อกบัลกูคา้ ความซื่อสตัย ์น่าไวว้างใจ ความเชือ่ถอืไดแ้ละการนําเสนอบรกิารทีด่ี

ทีส่ดุใหแ้ก่ลกูคา้ 

 8.  ความปลอดภยั  (Security) การบรกิารทีส่ง่มอบแก่ลกูคา้ไมม่อีนัตร ายความเสีย่ง  

และปญัหาต่าง ๆ ซึง่ไดแ้ก่ ความปลอดภยัของรา่งกาย ทรพัยส์นิ และความเป็นสว่นตวั 

 9.  การเขา้ใจและการรูจ้กัลกูคา้ (Understanding / Knowing the customer) การเขา้ใจ 

ความตอ้งการของลกูคา้  และเรยีนรูเ้กีย่วกบัความตอ้งการสว่นตวั  ใหค้วามสนใจลกูคา้เฉพาะ

บุคคล และสามารถจาํชือ่ลกูคา้ได ้

 10. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร  (Tangibles) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางกายภาพของ

องคก์ร ลกัษณะภายนอกของพนกังาน  รวมถงึอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร

ต่างๆ 

 ต่อมา พาราซรูาแมน และคนอื่น  ๆ(Parasuraman; et al. 1988: 23) ไดนํ้าปจัจยัทัง้ 10 ดา้น 

ไปพฒันาเป็นเครือ่งมอืประเมนิคณุภาพบรกิารทีเ่รยีกวา่  “SERVQUAL” ประกอบดว้ยปจัจยัใน

การประเมนิคณุภาพบรกิารใหเ้หลอืเพยีง 5 ดา้น (Dimensions) ดงัน้ี  

 1. ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  (Tangibles) บรกิารทีใ่หแ้ก่ผูร้บับรกิารตอ้งแสดงให้

เหน็วา่ผูร้บับรกิาร  สามารถคาดคะเนคณุภาพการบรกิารไดช้ดัเจน  เช่น สถานทีท่ีใ่หบ้รกิารมี

ความสะดวก สบาย และเครือ่งมอือุปกรณ์ทีใ่ชใ้นการใหบ้รกิาร สวยงาม ทนัสมยั เป็นตน้ 

 2. ความน่าเชือ่ถอื  หรอืไวว้างใจได้  (Reliability) ผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถในการ

ปฏบิตังิาน ทาํใหผู้ร้บับรกิารเกดิความรูส้กึไวว้างใจไดว้่า การใหบ้รกิารมคีวามถกูตอ้งเทีย่งตรง 

 3.  การตอบสนองความตอ้งการ  (Responsiveness) ผูใ้หบ้รกิารมคีวามพรอ้มและเตม็

ใจทีจ่ะใหบ้รกิาร สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดต้ามตอ้งการ 
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 4.  การใหค้วามมัน่ใจ  (Assurance) ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูแ้ละมอีั ธยาศยัทีด่ใีนการ

ใหบ้รกิาร  และความสามารถของผูใ้หบ้รกิารสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชือ่มัน่ในการใช้

บรกิาร 

 5.  การเขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บับรกิาร  (Empathy) ผูใ้หบ้รกิารใหบ้รกิาร

โดยคาํนึงถงึจติใจ และความแตกต่างของผูร้บับรกิารตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นสาํคญั 

 สมชาย กจิยรรยง (2543) ไดก้ล่าวว่า วธิกีารสรา้งนกับรกิารมอือาชพี  องคก์รตอ้งสรร

หาบุคลากรทีม่คีุณสมบตับุิคลกิภาพทีเ่หมาะสม  จากนัน้จงึพฒันาเทคนิคการบรกิารใหก้บั

บุคลากร ซึง่ในแต่ละเรือ่งมรีายละเอยีด ดงัน้ี 

 1.  คุณสมบตัขิองผูใ้หบ้รกิาร สิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิารควรมอีนัดบัแรก คอื ความเป็นคนทีร่กัใน

งานบรกิาร  เพราะคนทีร่กัในงานบรกิารจะมคีวามเขา้ใจและใหค้วามสาํคญัต่อลกูคา้มคีวาม

กระตอืรอื รน้ทีจ่ะช่วยเหลอืลกูคา้  ยิม้แยม้แจม่ใส  และเอใจใส่ดแูลลกูคา้อดทนอดกลัน้เมือ่ถูก

ลกูคา้ตาํหนิต่อวา่นอกจากน้ี พนกังานทีใ่หบ้รกิารควรเป็นผูรู้จ้กัแกไ้ขปญัหาเฉพาะหน้าไดด้ดีว้ย 

 2.  บุคลกิภาพทัง้ลกัษณะการแต่งกายทีแ่ลดสูะอาดเรยีบรอ้ย  รวมไปถงึอากปักริยิาที่

แสดงออก เช่น การยิม้ การหวัเราะ  การแสดงท่าทางประกอบการพดู  สิง่เหลา่น้ีควรเป็นไปตาม

ธรรมชาต ิ

 3.  เทคนิคการใหบ้รกิาร โดยเฉพาะอยา่งยิง่การสนทนาเพราะการสนทนาเป็นสือ่กลาง 

ระหวา่งลกูคา้กบัผูใ้หบ้รกิารการนสนทนาใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจ 

 

3. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 มารว์นิ หวัน่ท๊อก (2548: บทคดัยอ่) ทาํการศกึษาเรือ่ง ปจัจยั และความคาดหวงัทีม่ ี

ผลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ผลกา รวจิยัพบวา่ ผูบ้รโิภคใน

เขตกรงุเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายรุะหว่าง 25–34 ปี สถานภาพโสด มี

การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีโดยมอีาชพี เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน ที่ มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

6,500–11,799 บาท ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครมคีวามคาดหวงัในการซือ้ยา ดา้นบุคลาก ร

และดา้นการใชย้า อยูใ่นระดบัสงู  เหตุผลหลกัทีผู่บ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครซือ้ยาจากรา้น

ขายยามากทีส่ดุ คอื เพือ่รกัษาอาการเจบ็ปว่ยในเบือ้งตน้ โดยยารกัษาโรคเป็นประเภทสนิคา้ที่

ผูบ้รโิภคซือ้มากทีส่ดุ ในรปูของยาแกป้วด ลดไข ้ผา่นทางรา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว และตวั

ผูบ้รโิภคเองเป็นบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อการซือ้ยา และเวชภณัฑต่์างๆ ในรา้นขายยามากทีส่ดุ โดย

มคีวามถี ่1–3 ครัง้/เดอืน และมคีา่ใชจ้า่ย หรอืจาํนวนเงนิทีใ่ชใ้นการซือ้ยา และเวชภณัฑจ์าก

รา้นขายยาเฉลีย่ 30–319 บาท/ครัง้ ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบักล

ยทุธก์ารคา้ปลกี อยูใ่นระดบัด ีและเมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ผูบ้รโิภคในเขต

กรงุเทพมหานครมคีวามคดิเหน็ เกีย่วกบักลยทุธก์ารคา้ปลกี ดา้นสถานที ่อุปกรณ์ และสิง่

สนบัสนุนบรกิาร ดา้นความหลากหลาย และความพรอ้มของยาทีจ่ดัไวจ้าํหน่าย ดา้นจดุยนื และ
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จรรยาบรรณของผูป้ระกอบการรา้นขายยา ดา้นความปลอดภยัจากการใชย้า ดา้นราคา และดา้น

บุคลากร อยูใ่นระดบัด ีและผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบักลยทุธ์

การคา้ปลกี ดา้นบรกิารขอ้มลู ดา้นทาํเลทีต่ ัง้ และความสะดวกดา้นเวลา และดา้นการสือ่สาร

การตลาด อยูใ่นระดบัปานกลาง  

 

 ดนยั ตนัตศิริวิฒัน์ (2544: บทคดัยอ่ ) ทาํการศกึษาเรือ่ง การศกึษาพฤตกิรรม และ

ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารรา้นขายยาจงัหวดักรงุเทพฯ ผลการวจิยัพบวา่

ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่เลอืกใชบ้รกิารรา้นขายยาเมือ่มอีาการเจบ็ปว่ยเลก็ๆ น้อยๆ โดยใหเ้หตุผล

ดา้นของความใกลบ้า้นเป็นหลกั และเลอืกรา้นทีม่เีภสชักร ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญักบัการบรกิาร

ดา้นการใหค้าํแนะนําปรกึษาการใชย้าเป็นอนัดบัหน่ึง และมคีวามพงึพอใจในรา้นขายยาทีใ่ชอ้ยู่

เป็นประจาํในดา้นของความรวดเรว็ และความสะดวกสบายในการใชบ้รกิารเป็นอนัดบัหน่ึง 

ปจัจยัสว่นบุคคลดา้นการศกึษา และอาชพี มคีวามสมัพนัธก์บัระดบัความพงึพอใจการบรกิารใน

รา้นขายยา และการใหค้วามสาํคญักบัการบรกิารดา้นต่างๆ ในรา้นขายยา แต่ไมม่คีวามสมัพนัธ์

กบัการใหค้วามสาํคญักบัการบรกิารดา้นต่างๆ ในรา้นขายยาในการประกอบธรุกจิรา้นขายยา 

จงึควรเลอืกทาํเลของรา้นอยูใ่กลท้ีอ่ยูอ่าศยั แล ะจดัใหม้เีภสชักรประจาํรา้นตลอดเวลา เพือ่ให้

คาํแนะนํา และซกัถามอาการอยา่งละเอยีดก่อนจา่ยยา ควรทาํป้าย และตดิรปูถ่ายของเภสชักร

ใหช้ดัเจนเพือ่ใหผู้บ้รโิภคทราบวา่มเีภสชักรประจาํรา้น 

 

นพรตัน์ ศรวีงศพ์านิช (2548: บทคดัยอ่ ) การศกึษาเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการซือ้ยา

ของผูบ้รโิภคในรา้นขายยาทัว่ไปและรา้นขายยาขององคก์ารเภสชักรรมในเขตกรงุเทพมหานคร

และปรมิณฑล พบว่า กลุ่มตวัอยา่งของรา้นขายยาทัว่ไป ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  มอีายุ 25–35 ปี 

การศกึษาระดบัปรญิญาตรี  เป็นพนกังานบรษิทั /รบัจา้ง และมรีายไดเ้ฉลีย่ 10,001-20,000 บาท 

ต่อเดอืน ปจัจยัสว่ นบุคคลทีม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้รโิภคในรา้ยขายยา

ขององคก์ารเภสชักรรมอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่ 0.05 คอื เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การซือ้ยาในดา้นเหตุผลทีซ่ือ้ยา และวธิกีารในการซือ้ยา อายแุละรายไดม้คีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาในดา้นพ ฤตกิรรมเมือ่จาํเป็นตอ้งซือ้ยา และวธิกีารในการซือ้ยา  อาชพีมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยา ในดา้นพฤตกิรรมเมือ่จาํเป็นตอ้งซือ้ยา  และแหลง่ทีซ่ือ้ยา

บ่อยทีสุ่ด  
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ศศนินัท ์กรรณสตูร และค นอื่นๆ (2538: บทคดัยอ่) ทาํการศกึษาเปรยีบเทยีบลกัษณะ 

และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภ คทีใ่ชบ้รกิารรา้นขายยาแบบใหมก่บัรา้นขายยาทัว่ไป พบวา่เหตุผล

หลกัทีผู่บ้รโิภคเลอืกเขา้รา้นทัว่ไป คอื ทาํเลทีต่ ัง้ รองลงมาเป็นปจัจยัดา้นการบรกิาร และราคา

สนิคา้ตามลาํดบั แต่เหตุผลหลกัทีท่าํใหต้ดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นขายยาแบบใหม ่แต่ผูบ้รโิภคจะพงึ

พอใจกบับรกิารรา้นขาย ยาแบบใหมม่ากกวา่ โดยเฉลีย่แลว้ปจัจยัดา้นอื่นๆ ไมว่า่จะเป็นความ

เหมาะสมดา้นคณุภาพยา และบรกิาร หรอืความหลากหลายของสนิคา้ คณุภาพของสนิคา้ การ

ใหค้าํแนะนํา การตกแต่งรา้น ผูบ้รโิภคจะพงึพอใจกบัรา้นขายยาแบบใหมม่ากกวา่ กลุม่

ผลติภณัฑใ์นรา้นขายยาแบบเดมิทีจ่าํหน่ายมากทีสุ่ ด คอื ยาแกป้วดลดไข ้ยาระบบทางเดนิ

อาหาร ยาปฏชิวีนะ ตามลาํดบั แต่ในสว่นของรา้นขายยาแบบใหม ่ผูบ้รโิภคมกัซือ้สนิคา้ประเภท 

ยาแกป้วดลดไขเ้ป็นอนัดบัแรก รองลงมา คอื ยาระบบทางเดนิใจ และอาหารเสรมิลดน้ําหนกั 



บทท่ี 3 

วิธีดาํเนินการวิจยั 
 

 ในการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ผูศ้กึษาวจิยัไดด้าํเนินการตามขัน้ตอนดงัน้ี 

 1. การกาํหนดประชากร และการสุม่กลุม่ตวัอยา่ง 

 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 4. การจดักระทาํ และการวเิคราะหข์อ้มลู 

 

1. การกาํหนดประชากร และการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

 ประชากร  

 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่ ผู้ บรโิภคทีซ่ือ้ยาจากรา้นขายยาใน

กรงุเทพมหานคร  

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  

 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้น้ี คอื ผู้ บรโิภคทีซ่ือ้ยาจากรา้นขายยาใน

กรงุเทพมหานคร  โดยกาํหนดขนาดตวัอยา่งแบบไมท่ราบจาํนวนประชากร (บุญชม ศรสีะอาด .

2538: 185-186) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 385 คน ซึง่ไดม้าจากการคาํนวณหาขนาดกลุม่ตวัอยา่ง และ

ไดก้ําหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยกําหนดความเชื่อมัน่ที ่ 95 % ความผดิพลาดไมเ่กนิ 5 % 

(กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2544: 74) ใชส้ตูร 

  

  n = Z
2
1-∝/2 

                                              e

p q 

 เมือ่ n = ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง; 

2
 

  e = ค่าความผดิพลาดสงูสุด 

   = 0.05 

  p = คา่ประมาณเปอรเ์ซน็ตท์ีค่าดหวงั 

   = 0.5  

  q = (1 - p) 

   = (1 - 0.5) 

   = 0.5 

  Z
2
1-∝/2  = Z0.975 

= 1.96 

ณ ระดบัความเชือ่มัน่ที ่95%  
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 แทนคา่ในสตูร 

  n = (1.96)
2

       (0.05)

(0.5)(0.5) 

   = 384.16 หรอื 385 ตวัอยา่ง 

2
 

 

 โดยไดส้าํรองไว ้4% เท่ากบั 15 คน รวมจาํนวนกลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 400 คน  

 

การวางแผนเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

การวางแผนเลอืกกลุม่ตวัอยา่ง มลีาํดบัขัน้ตอนใน การสุม่กลุม่ตวัอยา่งเป็นแบบหลาย

ขัน้ตอน (Multistage Sampling) ดงัต่อไปน้ี 

ขัน้ที ่1 ใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลอืก

เฉพาะเขตทีม่รีา้นขา ยยามากทีส่ดุ 10 ลาํดบัแรก จากทัง้หมด 50 เขต ของกรงุเทพมหานคร 

ไดแ้ก่ เขตบางกะปิ เ ขตจตุจกัร เขตบางเขน เขตคลองเตย  เขตประเวศ เขตบางขนุเทยีน  เขต

วฒันา เขตวงัทองหลาง เขตปทุมวนัและเขตลาดกระบงั  ตามลาํดบั (กองควบคมุยา สาํนกังาน

คณะกรรมการอาหารและยา. 2553, กนัยายน: ออนไลน์) 

 

ตาราง 2 เขตและจาํนวนสถานทีร่า้นขายยาแผนปจัจบุนัในกรงุเทพมหานคร  

 

 ขัน้ที ่2 ใชว้ธิกีารกาํหนดกลุม่ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยกําหนดให้

กลุ่มตวัอยา่งในสดัส่วนทีเ่ท่ากนั คอื 400 / 10 เท่ากบั เขตละ 40 ตวัอยา่ง 

 

 

 

 

คลองเตย (136) คลองสาน (70) คลองสามวา (61) คนันายาว (57) จตจุกัร (156) 

   จอมทอง (71) ดอนเมอืง (70) ดนิแดง (96) ดสุติ (41) ตลิง่ชนั (43) 

ทววีฒันา (26) ทุ่งครุ (30) ธนบรุ ี(79) บางกอกน้อย (87) บางกอกใหญ่ (28) 

บางกะปิ (226) บางขนุเทยีน (118) บางเขน (153) บางคอแหลม (44) บางแค (78) 

บางซื่อ (78) บางนา (68) บางบอน (57) บางพลดั (71) บางรกั (94) 

บงึกุ่ม (89) ปทุมวนั (103) ประเวศ (123) ป้อมปราบศตัรพูา่ย (56) พญาไท (69) 

พระโขนง (86) พระนคร (68) ภาษเีจรญิ (80) มนีบรุ ี(78) ยานนาวา (72) 

ราชเทว ี(95) ราษฎรบ์รูณะ (47) ลาดกระบงั (101) ลาดพรา้ว (87) หว้ยขวาง (86) 

วงัทองหลาง (110)  วฒันา (114) สวนหลวง(80)  สะพานสงู (32) สมัพนัธวงศ์ (40) 

สาทร (70) สายไหม (74) หนองแขม (73) หนองจอก (44) หลกัสี ่(60) 
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http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1y.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1z.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1aa.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ab.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ac.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ad.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ae.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1af.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1aq.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ag.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ah.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ai.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1aj.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ak.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1al.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1am.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1an.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ao.htm�
http://wwwapp1.fda.moph.go.th/drug/zone_search/ky1ap.htm�
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ตาราง 3 สรปุผลการเลอืกสถานที ่และจาํนวนกลุม่ตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ขอ้มลู 

 

เขต จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 

เขตบางกะปิ 40 

เขตจตุจกัร 40 

เขตบางเขน 40 

เขตคลองเตย 40 

เขตประเวศ 40 

เขตบางขนุเทยีน 40 

เขตวฒันา 40 

เขตวงัทองหลาง 40 

เขตปทุมวนั 40 

เขตลาดกระบงั 40 

รวม                                400 

 

ขัน้ที ่3 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย  (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลาก

เลอืกรา้นขายยาตามเขตทีเ่ลอืกไวใ้นขัน้ที ่ 1 ขึน้มาเขตละ 1 รา้นขายยา  ซึง่ผลการจบัฉลากสุม่

เลอืกไดด้งัน้ี  

 

ตาราง 4 สรปุผลการสุม่1

 

เลอืกรา้นขายยาแยกตามเขต เขตละ 1 รา้นขายยา 

เขต ร้านขายยา 

เขตบางกะปิ รา้นท่งเตก็เภสชั 

เขตจตุจกัร รา้นเดอะ เวริล์ด ดรกั 

เขตบางเขน รา้นตน้ยาเภสชั 

เขตคลองเตย รา้นวรีะฟารม์าซี 

เขตประเวศ รา้นเมดแอนดม์อร ์

เขตบางขนุเทยีน รา้นดาราณเีภสชั 

เขตวฒันา รา้นตาํรบัยา 

เขตวงัทองหลาง รา้นพ.ีเจ.เภสชั2 

เขตปทุมวนั รา้นไพบลูยเ์ภสชั 

เขตลาดกระบงั รา้นทวศีกัดิเ์ภสชั 
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 ขัน้ที ่4 ใชว้ธิกีารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) ตาม

รา้นขายยาทีไ่ดสุ้ม่เลอืกไวใ้นขัน้ที ่ 3 เขตละ 40 ตวัอยา่ง เพือ่ใหค้รบตามจาํนวนทีต่อ้งการ    

400 ตวัอยา่ง โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามดว้ยตวัเอง 

  

2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 ลกัษณะของเครือ่งมอืเป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire) ซึง่ครอบคลุมถงึขอ้ มลูที่

ตอ้งการศกึษา แบ่งออกเป็น 3 สว่น ตามลาํดบั ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ปจัจยัทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 

ไดแ้ก่ 

 ขอ้ 1 เพศ ไดแ้ก่ เพศชาย และเพศหญงิ โดยระดบัการวดัขอ้มลูประเภท นามบญัญตั ิ

(Nominal scale) 

 ขอ้ 2 อายุ ระดบัการวดัขอ้มลูประ เภท เรยีงลาํดบั (Ordinal scale) ซึง่ช่วงอายแุสดง

ในตาราง 5 โดยการกําหนดช่วงอาย ุ(มารว์นิ. 2548; อา้งองิจาก มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 

2542) คาํนวณ ดงัน้ี 

 

      ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  

             จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด - ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

 

 ขอ้มลูรายงานผลการสาํรวจ ภาวะการทาํงานของประชากร พ .ศ. 2544 ของสาํนกังาน

สถติแิหง่ชาต ิไดใ้ชเ้กณฑก์ารสาํรวจผูม้งีานทาํอายตุัง้แต่ 15 – 65 ปีขึน้ไป ดงันัน้ การศกึษาวจิยั

ครัง้น้ีจงึไดใ้ชช่้วงอายดุงักล่าวเป็นเกณฑใ์นการกําหนดช่วงอาย ุโดยแบ่งออกเป็น 5 ช่วง ดงัน้ี 

 

 ช่วงอาย ุ   = 

                   5 

65 – 15 

     = 10 

ตาราง 5 ช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม 

 

ช่วงอาย ุ

 

15-24 ปี 45-54 ปี 

25-34 ปี 55 ปี ขึน้ไป 

35-44 ปี  
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ขอ้ 3 ระดบัการศกึษา ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท เรยีงลาํดบั (Ordinal scale) ดงัน้ี 

  1.ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี

  2.ปรญิญาตร ี

  3.สงูกวา่ปรญิญาตร ี

 ขอ้ 4 อาชพี ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท นามบญัญตั ิ(Nominal scale) ดงัน้ี 

  1.นกัเรยีน / นกัศกึษา 

  2.พนกังานบรษิทัเอกชน 

  3.ขา้ราชการ 

  4.พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

  5.ประกอบธรุกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ 

  6.อื่นๆ โปรดระบุ................. 

 ขอ้ 5  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท เรยีงลาํดบั (Ordinal scale) 

ช่วงรายไดแ้สดงในตาราง 6 โดยการกาํหนดช่วงรายได ้ (มารว์นิ . 2548; อา้งองิจาก

มหาวทิยาลยัสโุขทยัธรรมาธริาช. 2542) คาํนวณดงัน้ี 

 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  

                        จาํนวนชัน้ 

ขอ้มลูทีม่คี่าสงูสุด – ขอ้มลูทีม่คีา่ตํ่าสดุ 

 

 ขอ้มลูรายงานผลการสาํรวจภาวะการทาํงานของประชากร พ .ศ. 2544 ของสาํนกังาน

สถติแิห่งชาตไิดส้าํรวจพบว่ารายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของผูม้งีานทาํ อยูร่ะหวา่ง 5,000 – 30,000 บาท 

ดงันัน้ การศกึษาวจิยัครัง้น้ีจงึไดใ้ชช่้วงรายไดเ้ฉลีย่ดงักลา่วเป็นเกณฑใ์นการกาํหนดช่วงรายได ้

โดยแบ่งออกเป็น 5 ช่วง ดงัน้ี 

 

 ช่วงรายได ้  = 

                5 

30,000 – 5,000 

     = 5,000 

ตาราง 6 การแบ่งช่วงรายไดต่้อเดอืนทีใ่ชใ้นแบบสอบถาม 

 

ช่วงรายได้ 

 ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 5,000 บาท 5,001 – 10,000 บาท 

10,001 – 15,000 บาท 15,001 – 20,000 บาท 

20,001 บาทขึน้ไป  
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ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกีย่วกบั คุณภาพของพนกังาน ขายทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้

ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน กรงุเทพมหานคร มลีกัษณะเป็นแบบสอบถาม Likert Scale 

จาํนวน 17 ขอ้ โดยจะวดัจากซา้ยไปขวาดว้ยคาํถามทีม่ลีกัษณะตรงกนัขา้มกนั การใหน้ํ้าหนกั

คะแนนแบ่งเป็น 5 ลาํดบัคะแนน ดงัน้ี 5 4 3 2 1 โดยระดบัการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาค  

(Interval scale) คอื 

 

มลีกัษณะมากทีส่ดุ   5 คะแนน 

มลีกัษณะมาก    4 คะแนน 

มลีกัษณะปานกลาง   3 คะแนน 

มลีกัษณะน้อย    2 คะแนน 

มลีกัษณะน้อยทีส่ดุ   1 คะแนน 

 

หลงัจากนัน้จะทาํการแปลงระดบัคา่คะแนนใหเ้หลอืเพยีง 3 กลุ่ม เพือ่การคาํนวณคา่ 

Chi-Square โดยพจิารณาจากคะแนนของคาํตอบโดยใชเ้กณฑก์ารคาํนวณช่วงกวา้งของอนัตร

ภาคชัน้โดยพจิารณาจากคะแนนของคาํตอบโดยใชเ้กณฑก์ารคาํนวนช่วงกวา้งของอันตรภาคชัน้ 

ตามหลกัการหาคา่พสิยั (บุญชม ศรสีะอาด. 2542: 82) ดงัน้ี 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  

        จาํนวนชัน้ 

คะแนนสงูสุด – คะแนนตํ่าสดุ 

    = 

      3 

5-1 

    = 1.33 

 

 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเพือ่ทดสอบ Chi-Square 

 

  คะแนนเฉล่ีย     ระดบัความคิดเหน็ 

  3.68 – 5.00      มาก 

  2.34 – 3.67            ปานกลาง 

  1.00 – 2.33      น้อย 

 

 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน

กรงุเทพมหานคร มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด จาํนวน 3 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู

ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) และ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท เรยีงลาํดบั (Ordinal scale) 
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 ขัน้ตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 

 ผูศ้กึษาวจิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามลาํดบั ดงัน้ี 

 1.  ศกึษาขอ้มลูจากตํารา เอกสาร และงานศกึษาวจิยัต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัปจัจยั และ

ความคาดหวงั ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยา 

 2.  สมัภาษณ์ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ยาจากรา้นขายยา เกีย่วกบั คณุภาพ การใหบ้รกิาร ของ

พนกังานขายทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยา เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 

 3.  รวบรวมสาระ และเน้ือหาต่างๆ ทีไ่ดจ้ากตาํรา เอกสาร และงานศกึษาวจิยัต่างๆ 

ตลอดจนแนวคดิ ทฤษฎ ีแ ละผลงานการศกึษาวจิยั เพือ่เป็นขอ้มลูในการสรา้งแบบสอบถาม

เกีย่วกบัคุณภาพของพนกังานขายทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยา  

 4.  นําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการรวบรวมมาสรา้งแบบสอบถามทัง้หมด 3 ส่วน คอื ส่ว นที ่1   

ขอ้มลูส่วนบุคคล จาํนวน 5 ขอ้ เป็นแบบสอบถามปลายปิด สว่นที ่ 2 แบบสอบถ ามเกีย่วกบั

คุณภาพของพนกังาน ขาย ทีม่ผีลต่อพฤ ตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน

กรงุเทพมหานคร จาํนวน 17 ขอ้ มลีกัษณะเป็นแบบสอบถาม Likert Scale สว่นที ่3 แบบสอบถาม

เกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร เป็นแบบสอบถาม

ปลายปิด จาํนวน 3 ขอ้ 

 5.  นําแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็ แลว้ เสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษาทาํการตรวจสอบ และ

เสนอแนะเพิม่เตมิ 

 6.  นําแบบสอบถามทีไ่ดป้รบัปรงุแกไ้ขใหถู้กตอ้ง และดคูวามเหมาะสมของเน้ือหา 

และนําเสนอต่อคณะกรรมการควบคมุสารนิพนธ ์เพือ่ปรบัปรงุใหม้คีวามชดัเจนก่อนนําไปใช ้ 

 7.  นําแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแลว้ไปทดสอบใช้ (Pre-test) กบักลุ่มทีไ่มใ่ช่กลุ่มตวัอยา่ง

ในการวจิยั จาํนวน 30 ชุด โดยการหาความเชือ่มัน่ของแบบสอบถามดว้ยวธิหีาคา่สมัประสทิธิ ์

อลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s alpha coefficient) ค่าอลัฟ่าทีไ่ดจ้ะแสดงถงึระดบัความเชื่อถอื

ไดข้องแบบสอบถาม โดยมคี่าระหว่าง  0 ≤ α ≤ 1 คา่ทีใ่กลเ้คยีงกบั  1 มากแสดงวา่มคีวาม

เชื่อถอืไดม้าก 

 

จากการนําขอ้มลูแบบสอบถามไป Try Out จะไดค้า่สมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Coefficient) 

ดงัต่อไปน้ี 

 รายการ     คา่สมัประสทิธิแ์อลฟ่า 

ดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร   0.913 

ดา้นความน่าเชือ่ถอื     0.969 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ    0.946 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ     0.944 

ดา้นการดแูลเอาใจใส่     0.919 
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3. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 โครงการศกึษาวจิยัในเรือ่งน้ี ผูศ้กึษาวจิยัไดศ้กึษาขอ้มลูปฐมภมู ิและขอ้มลูทุตยิภมู ิ

เพือ่ช่วยสรา้งความเขา้ใจพืน้ฐานใ นการวจิยั ช่วยออกแบบสอบถาม ตลอดจนช่วยใหไ้ดข้อ้มลูที่

สมบรูณ์ยิง่ขึน้ โดยมแีหล่งทีม่าของขอ้มลู ดงัน้ี 

 

 ข้อมลูท่ีใช้ในการศึกษา 

 ข้อมลูทุติยภมิู (Secondary Data) ผูศ้กึษาวจิยัไดท้าํการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลู 

และสถติทิีม่ผีูร้วบรวมไวท้ัง้หน่วยงานของรฐั และเอกชน ดงัน้ี 

1. หนงัสอืทางวชิาการ บทความ และรายงานศกึษาวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

2. ขอ้มลูจากอนิเทอรเ์น็ต 

 ข้อมลูปฐมภมิู (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยมขีัน้ตอนในการดาํเนินการ ดงัน้ี 

 1.  ผูศ้กึษาวจิยัขอหนงัสอืแนะนําตวัจากบณัฑติวทิยาลยั มหาวิทยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

เพือ่ขอความรว่มมอืกลุม่ตวัอยา่งในการตอบแบบสอบถาม  

 2.  ฝึกอบรมเจา้หน้าทีผู่เ้กบ็ขอ้มลูแบบสอบถาม เพือ่ใหท้ราบถงึขัน้ตอน และวธิกีาร

เกบ็ขอ้มลู 

 3.  ผูศ้กึษาวจิยัเตรยีมแบบสอบถามใหเ้พยีงพอกบัจาํนวนกลุม่ตวัอยา่งทีจ่ะตอบ

แบบสอบถาม 

 4.  นําแบบสอ บถาม และหนงัสอืแนะนําตวัจากบณั ฑติวทิยาลยัมหาวทิยาลยั          

ศรนีครนิทรวโิรฒ ไปดาํเนินการใหก้ลุม่ตวัอยา่งทีเ่ป็นผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ยาจากรา้นขายยา ซึง่ได้

กาํหนดไวใ้นขัน้ตอนการสุม่กลุม่ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามนัน้ 

 

4. การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

 เมือ่รวบรวมแบบสอบถามตามความตอ้งการแลว้ ผูศ้กึษาวจิยั จะดาํเนินการวเิคราะห์

ขอ้มลูตามขัน้ตอน  ดงัน้ี 

     1. การจดักระทาํข้อมลู 

 ทาํการตรวจสอบความถกูตอ้ง สมบรูณ์ของแบบสอบถาม  ทาํการลงรหสั และนํา

ขอ้มลูมาบนัทกึลงในเครือ่งคอมพวิเตอร ์ 

      2. การวิเคราะหข้์อมลู 

 ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเรจ็รปู 
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      3. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

  3.1 การวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ 

   3.1.1  การหาคา่รอ้ยละ (Percentage) ในการวเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถาม

ส่วนที ่1 และ ส่วนที ่3 

   3.1.2  การหาคา่คะแนนเฉลีย่  (Mean) ในการวิเคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถาม

สว่นที ่2 ใชส้ตูร (พวงรตัน์ ทวรีตัน์. 2543: 137)  

 

X = ΣX 

   n 

i 

  เมือ่  X แทน  คา่คะแนนเฉลีย่ 

   ΣX i

    n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 แทน  ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

 

   3.1.3 การหาคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ในการวเิคราะหข์อ้งมลูในแบบสอบถาม

สว่นที ่3 ใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 66) 

 

 

    S.D. =  n ∑X
2 
– (∑X) 

         n (n-1) 

2 

 

  เมือ่ S.D. = คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุม่ตวัอยา่ง 

              (∑X)
2

            ∑X

 = ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกําลงัสอง 
2

 n  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 = ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกําลงัสอง 

   

 3.2 สถติทิีใ่ชท้ดสอบความเชือ่มัน่ของชุดคาํถาม  

       3.2.1  การทดสอบความเชือ่มัน่ของชุดคาํถามใชว้ธิหีาคา่สมัประสทิธิแ์อลฟ่า  

(α Coefficient) ของครอนบคั (Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 34-35) 
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Cronbach’s Alpha (α) =      k covariance / variance 

     1 + (k-1) covariance / variance 

    เม่ือ 

 k   = จาํนวนคาํถาม 

 covariance  = คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่าง ๆ 

  variance  = คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม 

  

 3.3 สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 

  3.3.1 สถติกิารทดสอบไคสแควร ์(chi-square) มสีตูรการคาํนวณดงัน้ี 

                  κ 

χ2
 =  Σ   (Oi − E i)

                                    i=1       Ei 

2
 

 

เมือ่  χ2

  Oi  แทน  คา่ความถีห่รอืจาํนวนครัง้ทีเ่กดิในระดบัที่ i ทีเ่กดิขึน้ 

  แทน  ค่าไคสแควร ์ 

  Ei  แทน  คา่ความถีท่ีค่าดหวงัไวห้รอืความถีท่ีไ่ดม้าตามทฤษฏ ี

  κ  แทน  จาํนวนกลุม่หรอืจาํนวนระดบัของตวัแปร 

 

     3.3.2 สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบระดบัความสมัพนัธโ์ดยตวัแปรทีใ่ชท้ดสอบมี 

ความสมัพนัธก์นัอยา่งมนียัสาํคญัแลว้ ในการหาระดบัความสมัพนัธข์องตวัแปรจะใชค้่าสถติขิอง 

Cramer’s V เป็นการหาสมัประสทิธิค์วามสอดคลอ้งของ Cramer’s V Contingency Coefficient 

มสีตูรการคาํนวณดงัน้ี (บุญธรรม กจิปรดีาบรสิทุธิ.์ 2543: 324) 

 

V    =   χ

                  n (Q-1) 

2
 

 

เมือ่  V  แทน  คา่สมัประสทิธิ ์Cramer’s V 

  χ2

  Q  แทน  จาํนวนแถวแนวนอนหรอืแถวแนวตัง้ 

  แทน  ค่าไคสแควร ์

  n  แทน  จาํนวนตวัอยา่ง 
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ทัง้น้ี โดยใชเ้กณฑก์ารวเิคราะหค์า่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (บุญธรรม กจิปรดีาบรสิทุธิ.์ 2543: 

348) ดงัน้ี 

 

คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ 0.71 – 1.00 หมายความวา่ มคีวามสมัพนัธร์ะดบัสงู 

คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์0.31 – 0.70 หมายความวา่ มคีวามสมัพนัธร์ะดบัปานกลาง 

คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์0.00 – 0.30 หมายความว่า มคีวามสมัพนัธร์ะดบัตํ่า 

 

    3.3.3 สถติทิีใ่ชว้ดัระดบัความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระและตวัแปรตามทีเ่ป็น 

ขอ้มลูชนิดสเกลอนัดบั มสีตูรการคาํนวณดงัน้ี (บุญธรรม กจิปรดีาบรสิทุธิ.์ 2543: 332) 

 

Somers’s d        =      

NS + ND + TY 

   NS – ND__      

 

เมือ่  Somers’s d  แทน   คา่สมัประสทิธิ ์Somers’s d 

  NS   แทน   จาํนวนคูท่ีม่อีนัดบัเหมอืนกนัทัง้ 2 ตวัแปร 

  ND   แทน   จาํนวนคูท่ีม่อีนัดบัต่างกนัทัง้ 2 ตวัแปร 

  TY   แทน   จาํนวนคูท่ีม่ลีาํดบัการเรยีงซํา้ของตวัแปรตาม 

 

เกณฑก์ารแปลความหมายคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2541: 324) ดงัน้ี 

0.91 – 1.00 สมัพนัธส์งูมาก 

0.71 – 0.90 สมัพนัธส์งู 

0.31 – 0.70 สมัพนัธป์านกลาง 

0.01 – 0.30 สมัพนัธต์ํ่า 

0.00       ไมส่มัพนัธ ์



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 

 การวจิยัครัง้น้ีมุง่ศกึษา  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรม

การซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ในการวเิคราะหแ์ละการแปลความหมาย

ของผลการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดก้ําหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ ทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 

 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 

N   = จาํนวนตวัอยา่ง 

X    = ค่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

S.D.   = คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

Sig  = คา่ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติ ิ

r  = คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

χ2

Cramer’s V = ระดบัความสมัพนัธใ์นการวดัตวัแปรมาตรนามบญัญตั ิ

   = ค่าทีใ่ชพ้จิารณาใน ไค-สแควร ์(Chi-square) 

Somers’s D = ระดบัความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอสิระและตวัแปรตามทีเ่ป็นขอ้มลู  

                       ชนิดสเกลอนัดบั 

H0

H

  = สมมตฐิานหลกั (Hall Hypothesis) 

1

 

  = สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 

การนําเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปรผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการวจิยั 

ครัง้น้ี ผูว้จิยันําเสนอในรปูแบบของตารางประกอบคาํอธบิาย โดยแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 

1.1 ขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้

เฉลีย่ต่อเดอืน 

1.2 ขอ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานรา้นขายยา ไดแ้ก่ ดา้น 

ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  ดา้นความน่าเชือ่ถอื  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  ดา้นการ

ใหค้วามมัน่ใจ  และดา้นการดแูลเอาใจใส ่

1.3 ขอ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพ 

มหานคร ไดแ้ก่ ความถีใ่นการใชบ้รกิาร  ประเภทกลุม่ยาทีซ่ือ้ และประเภทของรา้นขายยาทีใ่ช้

บรกิาร 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 2.1 เพศ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน 

กรงุเทพมหานคร 

 2.2 อาย ุมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 2.3 ระดบัการศกึษา มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 2.4 อาชีพ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 2.5 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย ยาของ

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 2.6 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 2.7 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอื มคีวามสมัพนัธ์ กบั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 2.8 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความตอ้งการ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 2.9 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธ์กบั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 2.10 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่  มคีวาม สมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 

การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 

1.1 การวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี 

และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้น้ีทัง้หมด 400 คน มดีงัน้ี 
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ตาราง 7   จาํนวนและรอ้ยละของปจัจยัสว่นบุคคล 

 

ปัจจยัส่วนบคุคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   

         ชาย 165 41.25 

         หญงิ 235 58.75 

รวม 400 100 

2. อาย ุ   

         15 – 24 ปี 81 20.25 

         25 – 34 ปี 146 36.50 

         35 – 44 ปี 98 24.50 

         45 – 54 ปี 63 15.75 

         55 ปีขึน้ไป 12 3.00 

รวม 400 100 

3. ระดบัการศกึษา   

        ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 87 21.75 

        ปรญิญาตร ี 259 64.75 

        สงูกวา่ปรญิญาตร ี 54 13.50 

รวม 400 100 

4. อาชพี   

        นกัเรยีน/นกัศกึษา 40 10.00 

        พนกังานบรษิทัเอกชน 256 64.00 

        ขา้ราชการ 43 10.75 

        พนกังานรฐัวสิาหกจิ 46 11.50 

        ประกอบธรุกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ 15 3.75 

รวม 400 100 

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน   

         ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 5,000 บาท 17 4.25 

         5,001 – 10,000 บาท 65 16.25 

         10,001 – 15,000 บาท 80 20.00 

         15,001 – 20,000 บาท 72 18.00 

         20,001 บาทขึน้ไป 166 41.50 

รวม 400 100 
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 จากตาราง 7 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามซึง่ 

ใชเ้ป็นกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้น้ี จาํนวน 400 คน โดยจาํแนกตามตวัแปร ดงัน้ี 

 เพศ 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ หญงิ จาํนวน 235 คน คดิเป็นรอ้ยละ  58.75 

และเป็นเพศชาย จาํนวน 165 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.25 

 อาย ุ

 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาย ุ 25 – 34 ปี จาํนวน 146 คน คดิเป็นรอ้ยละ 36.50 

รองลงมามอีาย ุ35 – 44 ปี จาํนวน 98 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.50 อาย ุ15 – 24 ปี จาํนวน 81 คน  

คดิเป็นรอ้ยละ 20.25 อาย ุ45 – 54 ปี จาํนวน 63 คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.75 และมอีาย ุ55 ปีขึน้ไป 

12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.00 

 ระดบัการศึกษา 

 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตรี  จาํนวน 259 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 64.75 รองลงมามรีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรี  จาํนวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ  

21.75 และระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ีจาํนวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.50 

 อาชีพ 

 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพี พนกังานบรษิทัเอกชน  จาํนวน 256 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 64.00 รองลงมามอีาชพีพนกังานรฐัวสิาหกจิ  จาํนวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ  11.50 

ขา้ราชการ จาํนวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ10.75 นกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 40 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 10.00 และประกอบธรุกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ จาํนวน 15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.75 

 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 บาทขึน้ไป จาํนวน166 คน  

คดิเป็นรอ้ยละ 41.50  มรีายได ้10,001 – 15,000 บาท จาํนวน 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.00  มี

รายได ้15,001 – 20,000 บาท จาํนวน 72 คน คดิเป็นรอ้ยละ18.00 มรีายได ้5,001 – 10,000 บาท  

จาํนวน 65 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.25 และมรีายได้เฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 5,000 บาท 

จาํนวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ2.75 

 เน่ืองจากขอ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นอายุ   อาชพี และรายได้

เฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามถีข่องขอ้มลูและการกระจายตวัไมส่มํ่าเสมอ บางกลุม่มจีาํนวนความถีน้่อย

เกนิไป ดงันัน้ เพือ่ทาํการทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัจงึทาํการรวบรวมกลุม่ขอ้มลูใหม ่ดงัน้ี 
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ตาราง 8 จาํนวน และคา่รอ้ยละ ของผูต้อบแบบสอบถามทีจ่ดักลุม่ใหม ่จาํแนกตามอาย ุอาชพี  

 และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

 

ปัจจยัส่วนบคุคล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1. อาย ุ   

         15 – 24 ปี 81 20.25 

         25 – 34 ปี 146 36.50 

         35 ปีขึน้ไป 173 43.25 

รวม 400 100 

4. อาชพี   

        นกัเรยีน/นกัศกึษา 40 10.00 

        พนกังานบรษิทัเอกชน/ประกอบธุรกจิ     

        สว่นตวั/เจา้ของกจิการ/อื่นๆ 

 

271 

 

67.75 

        ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 89 22.25 

รวม 400 100 

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน   

         ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 10,000 บาท 82 20.50 

         10,001 – 20,000 บาท 152 38.00 

         20,001 บาทขึน้ไป 166 41.50 

รวม 400 100 

 

 จากตาราง 8 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามที่

นํามาจดักลุ่มใหม ่จาํแนกตามตวัแปรได ้ดงัน้ี 

 อาย ุ

 ผูต้อบแบบสอบถาม  สว่นใหญ่มอีายุ  35 ปี ขึน้ไป จาํนวน 173 คน คดิเป็นรอ้ยละ

43.25 รองลงมามอีายุ  25 – 34 ปี จาํนวน 146 คน คดิเป็นรอ้ยละ  36.50 และมอีายุ 15 - 24 ปี

จาํนวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.25 

 อาชีพ 

 ผูต้อบแบบสอบถาม  สว่นใหญ่มอีาชพีประกอบธรุกจิสว่นตวั /เจา้ของกจิการ /พนกังาน

บรษิทัเอกชน /อื่นๆจาํนวน 271 คน คดิเป็นรอ้ยละ  67.75 รองลงมามอีาชพีขา้ราชการ  / 

พนกังานรฐัวสิาหกจิ  จาํนวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ  22.25 และมอีาชพีนกัเรยีน /นกัศกึษา 

จาํนวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.00 
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 รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

 ผูต้อบแบบสอบถาม สว่นใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 บาทขึน้ไป จาํนวน 166 คน

คดิเป็นรอ้ยละ 41.50 รองลงมามรีายได ้10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 152 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

38.00 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท จาํนวน 82 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

20.50 

 1.2  ขอ้มลูเกีย่วกบั คณุภาพการใหบ้รกิาร ของพนกังานขาย  ไดแ้ก่ ดา้นความเป็น

รปูธรรมของบรกิาร  ดา้นความน่าเชือ่ถอื  ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  ดา้นการใหค้วาม

มัน่ใจ  และดา้นการดแูลเอาใจใส่ 
 
ตาราง 9 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย  

 ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 
ระดบัความคิดเหน็ 

X S.D. แปลผล 

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ    

1.มบุีคลกิภาพแบบมอือาชพี 3.57 0.660 ปานกลาง 

2.การแต่งกายเรยีบรอ้ยเหมาะสม 3.66 0.745 ปานกลาง 

3. ใชอุ้ปกรณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิาร 

ทนัสมยั(เช่น เครือ่งคดิเงนิ, เครือ่งวดัความดนั) 

3.33 0.868 ปานกลาง 

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการโดยรวม 3.52 0.643 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 9 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็ว่า  คณุภาพการใหบ้รกิาร ของ

พนกังานขายดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมคี่าเฉลีย่

เท่ากบั 3.52 เมือ่พจิารณารายขอ้  พบวา่คณุภาพการใหบ้รกิาร ของพนกังานขายดา้นความเป็น

รปูธรรมของการบรกิารทีแ่ต่งกายเรยีบรอ้ยเหมาะสม มบุีคลิกภาพแบบมอือาชพี และใชอุ้ป กรณ์

ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารทีท่นัสมยั  (เช่น เครือ่งคดิเงนิ , เครือ่งวดัความดนั ) อยูใ่นระดบั

ปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.66, 3.57 และ 3.33 ตามลาํดบั  
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ตาราง 10 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย 

 ดา้นความน่าเชือ่ถอื 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 
ระดบัความคิดเหน็ 

X S.D. แปลผล 

ด้านความน่าเช่ือถือ    

1.มกีารซกัประวตัก่ิอนจา่ยยา 3.36 1.048 ปานกลาง 

2.สามารถตอบคาํถามเรือ่งโรคได ้ 3.44 0.982 ปานกลาง 

3. ใหค้าํอธบิายเกีย่วกบัการใชย้าได ้ 3.67 0.858 ปานกลาง 

ด้านความน่าเช่ือถือโดยรวม 3.49 0.896 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 10 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เหน็วา่  คณุภาพการใหบ้รกิาร ของ

พนกังานขายดา้นความ น่าเชือ่ถอืโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.49 เมือ่

พจิารณารายขอ้ พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืทีส่ามารถให้

คาํอธบิายเกีย่วกบัยาได ้สามารถตอบคาํถามเรือ่งโรคได ้ และมกีารซกัประวตัก่ิอนจา่ยยา  อยูใ่น

ระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.67, 3.44 และ 3.36 ตามลาํดบั 

 

ตาราง 11 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย 

 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 
ระดบัความคิดเหน็ 

X S.D. แปลผล 

ด้านการตอบสนองความต้องการ    

1.พนกังานพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารทุกครัง้ทีท่่านสัง่ซือ้ยา 3.78 0.742 มาก 

2.พนกังานเตม็ใจใหบ้รกิารท่านเสมอ 3.86 0.670 มาก 

3. พนกังานใหบ้รกิารท่านอยา่งรวดเรว็  3.64 0.690 ปานกลาง 

ด้านการตอบสนองความต้องการโดยรวม 3.76 0.620 มาก 
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 จากตาราง 11 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็วา่ คณุภาพการใหบ้รกิาร ของ

พนกังานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการ โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  

3.76 เมือ่พจิารณารายขอ้  พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิาร ของพนกังานขายดา้น การตอบสนอง

ความตอ้งการโดยพนกังานเตม็ใจใหบ้รกิารเสมอและพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารทุกครัง้ทีส่ ัง่ซือ้ยา  อยู่

ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.86 และ 3.78 ตามลาํดบั พนกังานใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 

อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.64 
 
ตาราง 12 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย 

 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 
ระดบัความคิดเหน็ 

X S.D. แปลผล 

ด้านการให้ความมัน่ใจ    

1.พนกังานจดัยาไดถ้กูตอ้งตามคาํสัง่ซือ้ 3.99 0.706 มาก 

2.พนกังานตอบคาํถามเกีย่วกบัยาไดทุ้กเรือ่ง 3.67 0.862 ปานกลาง 

3. พนกังานตอบคาํถามทีท่่านสงสยัไดอ้ยา่งคลอ่งแคลว่ 3.45 0.757 ปานกลาง 

ด้านการให้ความมัน่ใจโดยรวม 3.70 0.657 มาก 

 

 จากตาราง 12 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เหน็วา่ คณุภาพการให้บรกิารของ

พนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.70 เมือ่

พจิารณารายขอ้  พบวา่  คณุภาพการใหบ้รกิาร ของพนกังานขายดา้นการ ใหค้วามมัน่ใจโดย

สามารถจดัยาไดถ้กูตอ้งตามคาํสัง่ซือ้  อยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.99   พนกังาน

ตอบคาํถามเกีย่วกบัยาไดทุ้กเรือ่งและตอบคาํถามทีส่งสยัไดอ้ยา่งคล่องแคล่ว  อยูใ่นระดบั         

ปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.67 และ 3.45 ตามลาํดบั 
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ตาราง 13 คา่เฉลีย่และคา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย 

 ดา้นการดแูลเอาใจใส่ 

 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 
ระดบัความคิดเหน็ 

X S.D. แปลผล 

ด้านการดแูลเอาใจใส่    

1.เขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ 3.39 0.658 ปานกลาง 

2.ใหค้าํปรกึษาอยา่งใกลช้ดิเป็นรายบุคคล 3.34 0.890 ปานกลาง 

3.ใชค้าํพดูทีเ่ขา้ใจงา่ย 3.62 0.657 ปานกลาง 

4.พนกังานรบัฟงัคาํถามอยา่งตัง้ใจ 3.76 0.619 มาก 

5.พนกังานซกัถามความตอ้งการอยา่งสนใจ 3.60 0.628 ปานกลาง 

ด้านการดแูลเอาใจใส่โดยรวม 3.54 0.545 ปานกลาง 

 

 จากตาราง 13 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เหน็วา่  คณุภาพการใหบ้รกิาร ของ

พนกังานขายดา้นการเอาใจใส่ดแูลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.54 เมือ่

พจิารณารายขอ้  พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิาร ของพนกังานขายดา้นการ เอาใจใส่ดแูลโดยรบัฟงั

คาํถามอยา่งตัง้ใจ  อยูใ่นระดบัมาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.76 พนกังานใชค้าํพดูทีเ่ขา้ใจงา่ย 

ซกัถามความตอ้งการอยา่งสนใจ เขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ และใหค้าํปรึ กษาอยา่งใกลช้ดิ

เป็นรายบุคคล อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.62, 3.60, 3.39 และ 3.34 ตามลาํดบั 

 

 1.3 ขอ้มลูเกีย่วกบั พฤตกิรรมการซือ้ยา จากรา้นขายยา ของผูบ้รโิภคใ น

กรงุเทพมหานคร  ไดแ้ก่ ความถีใ่นการใชบ้รกิาร   ประเภทกลุม่ยาทีซ่ือ้  และประเภทของรา้น

ขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 43 

ตาราง 14 จาํนวนและรอ้ยละ ของขอ้มลูเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยา 

 

  พฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยา   จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1. ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร   

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 273 68.25 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 56 14.00 

         5 – 6 ครัง้ต่อเดอืน 53 13.25 

         7 ครัง้ขึน้ไป ต่อเดอืน 18    4.50 

รวม 400 100 

2. ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้   

        ยาปฏชิวีนะ 97 24.25 

        ยารกัษาโรคหวัใจและความดนั 28 7.00 

        ยาแผนโบราณ 27 6.75 

        ยาแกป้วดกระดกู, ปวดเมือ่ยรา่งกาย 46 11.50 

        ยาแกแ้พ,้ แกค้นั 18 4.50 

        ยาทีอ่อกฤทธิต่์อทางเดนิหายใจ 12 3.00 

        ยาแกโ้รคกระเพาะ 6 1.50 

        ยาแกป้วดลดไข ้ 87 21.75 

        ยาแกท้อ้งรว่ง ทอ้งผกู 2 0.50 

        ยาคมุกาํเนิดและถุงยางอนามยั 10 2.50 

        ยาสามญัประจาํบา้น 67 16.75 

รวม 400 100 

3. ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร   

         รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 244 61.00 

         รา้นขายยาแบบสาขา  92 23.00 

         รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 64 16.00 

รวม 400 100 
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 จากตาราง 14 แสดงผลการวเิคราะหข์อ้มลูพฤตกิรร มการซือ้ยาจากรา้นขายยา  ของ

ผูต้อบแบบสอบถามซึง่ใชเ้ป็นกลุม่ตวัอยา่งในการศกึษาครัง้น้ี  จาํนวน 400 คน โดยจาํแนกตาม

ตวัแปร ดงัน้ี 

 ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามถีใ่นการ มาใชบ้รกิาร 1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 

273 คน คดิเป็นรอ้ยละ  68.25 รองลงมามคีวามถี่ 3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 56 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 14.00  ความถี ่5 – 6 ครัง้ต่อเดอืน  จาํนวน 53 คน คดิเป็นรอ้ยละ  13.25 และความถีใ่น

การมาใชบ้รกิาร 7 ครัง้ขึน้ไป ต่อเดอืน จาํนวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ4.50 

 

 ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มารา้นขายยาเพือ่ซือ้ยาปฏชิวีนะ จาํนวน 97 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 24.25 รองลงมาคอืยาแกป้วดลดไข ้จาํนวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.75  ยาสามญัประจาํ

บา้น จาํนวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.75 ยาแกป้วดกระดกู ปวดเมือ่ยตามรา่งกาย จาํนวน 46 

คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.50 ยารกัษาโรคหวัใจและความดนั จาํนวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.00 ยา

แผนโบราณ จาํนวน 27 คน คดิเป็นรอ้ยละ 6.75 ยาแกแ้พ ้แกค้นั จาํนวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

4.50 ยาทีอ่อกฤทธิต่์อทางเดนิหายใจ จาํนวน 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.00 ยาคมุกาํเนิด และ

ถุงยางอนามยั จาํนวน 10 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.50 ยาแกโ้รคกระเพาะอาหาร  จาํนวน 6 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 1.50 ยาแกท้อ้งรว่ง ทอ้งผกู จาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.50 

  

 ประเภทของร้านขายยาท่ีใช้บริการ 

 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ซือ้ยาจากรา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว  จาํนวน 244 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 61.00 รองลงมาเป็นรา้นขายยาแบบสาขาจาํนวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.00 และ

รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์จาํนวน 64 คน คดิเป็นรอ้ยละ16.00 

 เน่ืองจากขอ้มลู พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยา ของผูต้อบแบบสอบถามดา้น

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิารและประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  มคีวามถีข่องขอ้มลูและการกระจายตวั

ไมส่มํ่าเสมอ บางกลุม่มจีาํนวนความถีน้่อยเกนิไป ดงันัน้ เพือ่ทาํการทดสอบสมมตฐิาน  ผูว้จิยัจงึ

ทาํการรวบรวมกลุม่ขอ้มลูใหม ่ดงัน้ี 
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ตาราง 15 จาํนวน และคา่รอ้ยละ ของผูต้อบแบบสอบถามทีจ่ดักลุม่ใหม ่จาํแนกความถีใ่นการมา 

 ใชบ้รกิารและประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

  พฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยา   จาํนวน (คน) ร้อยละ 

1. ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร   

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 273 68.25 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 56 14.00 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 71 17.8 

รวม 400 100 

2. ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้   

        ยาทัว่ไป 193 48.25 

        ยาเฉพาะทาง 207 51.75 

รวม 400 100 

 

 จากตาราง 15 จาํนวน และคา่รอ้ยละ  ของผูต้อบแบบสอบถามทีจ่ดักลุม่ใหม่  จาํแนก

ตามตวัแปรดง้น้ี 

 ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามถีใ่นการ มาใชบ้รกิาร 1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน  จาํนวน 

273 คน คดิเป็นรอ้ยละ  68.25 รองลงมามคีวามถี่  3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน จาํนวน 56 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 14.00 และความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป จาํนวน 71 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

17.75 

 

 ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

 ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ มารา้นขายยาเพือ่ซือ้ ยาทัว่ไปจาํนวน 193 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 48.25 และยาเฉพาะทาง จาํนวน 207 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.75  

 

 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 การทดสอบสมมตฐิานระหวา่งตวัแปรอสิระกบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของ

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ไดแ้ก่ ความถีใ่นการใชบ้รกิาร  ประเภทกลุม่ยาทีซ่ือ้ และประเภท

ของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร   

 สมมติฐานท่ี  1 เพศมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข อง

ผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 
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 สมมตฐิานที่  1.1 เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน 

ทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  เพศไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

1

 

 :  เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

ตาราง 16 เพศและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

เพศ  

รวม ชาย หญิง 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 103 170 273 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 21 35 56 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 41 30 71 

รวม 165 235 400 

 

χ2

Cramer’s V = 0.156  Approx.Sig = 0.008 

 = 9.694   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.008 

 

 จากตาราง 16 ผลการวเิคราะห์ เพศและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 9.694 

และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.008 ซึง่น้อยกวา่  0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1

 สมมตฐิานที่  1.2 เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน 

) หมายความวา่  เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการ มาใชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ  ์Cramer’s V พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบั

ตํ่า โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.156 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ทางสถติไิดด้งัน้ี 
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 H0

 H

 :  เพศไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายย าของผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

ตาราง 17 เพศและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้น 

 ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

เพศ  

รวม ชาย หญิง 

         ยาทัว่ไป 68 125 193 

         ยาเฉพาะทาง 97 110 207 

รวม 165 235 400 

  

χ2

 

 = 5.571   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.18 

 จากตาราง 17 ผลการวเิคราะหเ์พศและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภค

ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 5.571 และคา่

Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.18 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธ

สมมตฐิานรอง  (H1

 

) หมายความวา่  เพศไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย

ยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้ 

 สมมตฐิานที่  1.3 เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  สามารถเขยีนเป็น

สมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  เพศไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 
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ตาราง 18 เพศและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ีใช้บริการ 

เพศ  

รวม ชาย หญิง 

         รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 113 131 244 

         รา้นขายยาแบบสาขา 23 69 92 

         รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 29 35 64 

รวม 165 235 400 

 
χ2

Cramer’s V = 0.181  Approx.Sig = 0.001 

 = 13.040   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.001 

 

 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะห์ เพศและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 

13.040 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.001 ซึง่น้อยกวา่  0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความวา่ เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยา

จากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์  Cramer’s V พบวา่มี

ความสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า  โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  0.181 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  

0.05 

 สมมติฐานท่ี  2 อายุมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข อง

ผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 

 สมมตฐิานที่  2.1 อายุมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย ยาของ

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน 

ทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  อายไุม่ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

1

 

 : อายุ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื้ อยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 
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ตาราง 19 อายแุละพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

อาย ุ  

รวม 15-24 ปี 25-34 ปี 35 ปีขึ้นไป 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 37 115 121 273 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 12 10 34 56 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 32 21 18 67 

รวม 75 147 178 400 

 

χ2

Somers’D = -0.146  Approx.Sig = 0.002 

 = 45.596   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 19 ผลการวเิคราะห์ อายุและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 45.596 

และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่  0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1

 สมมตฐิานที่  2.2 อายุมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง

สถติไิดด้งัน้ี 

) หมายความวา่  อายุมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการ มาใชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ Somers’D พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบั

ตํ่า ทศิทางตรงกนัขา้ม  โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  -0.146 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  

0.05 

 H0

 H

 :  อายุไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผู้บรโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  อายุ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 
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ตาราง 20 อายแุละพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

อาย ุ  

รวม 15-24 ปี 25-34 ปี 35 ปีขึ้นไป 

         ยาทัว่ไป 33 74 86 193 

         ยาเฉพาะทาง 48 72 87 207 

รวม 81 146 178 400 

 
χ2

 

 = 2.324   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.313 

 จากตาราง 20 ผลการวเิคราะห์ อายุและพฤตกิรร มการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 2.324 

และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.313 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และ

ปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1

 

) หมายความวา่  อายุไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซือ้ยาจาก

รา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 สมมตฐิานที่  2.3 อายุมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  สามารถ เขยีนเป็น

สมมตฐิาน 

ทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  อายุไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  อายุ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 
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ตาราง 21 อายแุละพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ีใช้บริการ 

อาย ุ  

รวม 15-24 ปี 25-34 ปี 35 ปีขึ้นไป 

         รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 42 98 104 244 

         รา้นขายยาแบบสาขา 20 29 43 92 

         รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 19 19 26 64 

รวม 81 146 178 400 

 
χ2

 

 = 6.746   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.150 

 จากตาราง 21 ผลการวเิคราะห์ อายุและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 

6.746 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.150 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) 

และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1

 

) หมายความวา่  อายุไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยา

จากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่ไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี 3 ระดบัการศึกษามีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้าน

ขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 

 สมมตฐิานที่ 3.1 ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย

ยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน

ทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  ระดบัการศกึษา ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

1

 

 :  ระดบั การศกึษา มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 
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ตาราง 22 ระดบัการศกึษาและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน 

 กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

ระดบัการศึกษา  

รวม ตํา่กว่า

ปริญญาตรี 

 

ปริญญาตรี 

สงูกว่า

ปริญญาตรี 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 52 183 38 273 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 13 38 5 56 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 22 38 11 71 

รวม 81 265 54 400 

  
χ2

 

 = 6.554   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.161 

 จากตาราง 22 ผลการวเิคราะห์ ระดบัการศกึษาและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย

ยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 

6.554 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.161 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) 

และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1

 

) หมายความวา่  ระดบัการศกึษาไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร ซึง่ไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมตฐิานที่ 3.2 ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น ขาย

ยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน

ทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  ระดบัการศกึษา ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  ระดบั การศกึษา มคีวามสมั พนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 
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ตาราง 23 ระดบัการศกึษาและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน 

 กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

ระดบัการศึกษา  

รวม ตํา่กว่า

ปริญญาตรี 

 

ปริญญาตรี 

สงูกว่า

ปริญญาตรี 

         ยาทัว่ไป 29 124 40 193 

         ยาเฉพาะทาง 58 135 14 207 

รวม 87 259 54 400 

 
 χ2

Cramer’s V = 0.236  Approx.Sig = 0.000 

 = 22.190   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 23 ผลการวเิคราะห์ ระดบัการศึกษาและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย

ยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 

22.190 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่  0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1

 สมมตฐิานที่ 3.3 ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย

ยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  สามารถเขยีนเป็น

สมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

) หมายความวา่  ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาที่

ซือ้ ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ Cramer’s V พบวา่มี

ความสมัพนัธใ์นระดบั ตํ่า โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  0.236 อยา่งมนียัสาํคัญทางสถติทิีร่ะดบั  

0.05 

 H0

 H

 :  ระดบัการศกึษา ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื้ อยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  ระดบั การศกึษา มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 
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ตาราง 24 ระดบัการศกึษาและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน 

 กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ีใช้บริการ 

ระดบัการศึกษา  

รวม ตํา่กว่า

ปริญญาตรี 

 

ปริญญาตรี 

สงูกว่า

ปริญญาตรี 

         รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 47 175 22 244 

         รา้นขายยาแบบสาขา 27 42 23 92 

         รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 13 42 9 64 

รวม 87 259 54 400 

 
χ2

Cramer’s V = 0.169  Approx.Sig = 0.000 

 = 22.879   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 24 ผลการวเิคราะห์ ระดบัการศกึษาและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย

ยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ χ2
 

เท่ากบั 22.879 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1

 

) หมายความวา่  ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขาย

ยาทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ  ์Cramer’s V 

พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบั ตํ่า โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  0.169 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 

 สมมติฐานท่ี  4 อาชีพมีความสมัพนั ธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยา

ของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 

 สมมตฐิานที่  4.1 อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิาน 

ทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  อาชพีไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

1

 

 :  อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 
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ตาราง 25 อาชพีและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

อาชีพ  

รวม นักเรียน/

นักศึกษา 

พนักงานบริษทั 

เอกชน/ธรุกิจ

ส่วนตวั/อ่ืนๆ 

ข้าราชการ/

รฐัวิสาหกิจ 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 18 194 61    273 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 11 25 20 56 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 11 52 8 71 

รวม 40 271 89 400 

 
χ2

Cramer’s V = 0.174  Approx.Sig = 0.000 

 = 24.101   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 25 ผลการวเิคราะหอ์าชพี และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 24.101 

และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่  0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และ

ยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1

 สมมตฐิานที่  4.2 อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทาง

สถติไิดด้งัน้ี 

) หมายความวา่  อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจาก

รา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการ มาใชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ  ์Cramer’s V พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบั

ตํ่า โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.174 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 H0

 H

 :  อาชพีไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 
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ตาราง 26 อาชพีและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

อาชีพ  

รวม นักเรียน/

นักศึกษา 

พนักงานบริษทั 

เอกชน/ธรุกิจ

ส่วนตวั/อ่ืนๆ 

ข้าราชการ/

รฐัวิสาหกิจ 

         ยาทัว่ไป 16 131 46    193 

         ยาเฉพาะทาง 24 140 43 207 

รวม 40 271 89 400 

 

χ2

 

 = 1.512   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.470 

 จากตาราง 26 ผลการวเิคราะหอ์าชพี และพฤติกรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 1.512 และ

ค่าSig.(2-sided) เท่ากบั 0.470 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และ

ปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1

 สมมตฐิานที่  4.3 อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  สามารถเขยีนเป็น

สมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

) หมายความวา่  อาชพีไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจาก

รา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 H0

 H

 :  อาชพีไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 
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ตาราง 27 อาชพีและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ี

ใช้บริการ 

อาชีพ  

รวม นักเรียน/

นักศึกษา 

พนักงานบริษทั 

เอกชน/ธรุกิจ

ส่วนตวั/อ่ืนๆ 

ข้าราชการ/

รฐัวิสาหกิจ 

    รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 25 170 49 244 

    รา้นขายยาแบบสาขา 9 55 28 92 

    รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 6 46 12 64 

รวม 40 271 89 400 

 

χ2

 

 = 4.838   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.304 

 จากตาราง 27 ผลการวเิคราะหอ์าชพี และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้ นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 

4.838 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.304 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) 

และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1

 

) หมายความวา่  อาชพีไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื้ อยา

จากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้ริ การ ซึง่ไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี 5 รายได้เฉล่ียต่อเดือนมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยา จาก

ร้านขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 

 สมมตฐิานที่ 5.1 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการ มาใชบ้รกิาร  สามารถเขยีนเป็น

สมมตฐิาน 

ทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากร้ านขายยา

ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

1

 

 :  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 
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ตาราง 28 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน 

 กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน  

รวม น้อยกว่า10,000 10,001-20,000 20,001ขึ้นไป 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 34 115 124 273 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 11 22 23 56 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 37 15 19 67 

รวม 82 152 166 400 

 
 χ2

Somers’D = -0.217  Approx.Sig = 0.000 

 = 54.550   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 28 ผลการวเิคราะหร์ายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นกา รมาใชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่  χ2
 

เท่ากบั 54.550 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่  0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิาน

หลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1

 

) หมายความวา่  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมา

ใชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์  Somers’D 

พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า  ทศิทางตรงกนัขา้ม โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  -0.217 อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 สมมตฐิานที่ 5.2 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  สามารถเขยีนเป็น

สมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยา

ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 
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ตาราง 29 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน 

 กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน  

รวม น้อยกว่า10,000 10,001-20,000 20,001ขึ้นไป 

         ยาทัว่ไป 27 68 98 193 

         ยาเฉพาะทาง 55 84 68 207 

รวม 82 152 166 400 

 
χ2

Cramer’s V = 0.201  Approx.Sig = 0.000 

 = 16.197   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 29 ผลการวเิคราะหร์ายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 

16.197 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่  0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  

(H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1

 สมมตฐิานที่ 5.3 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  สามารถเขยีน

เป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

) หมายความวา่  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาที่

ซือ้ ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ Cramer’s V พบวา่มี

ความสมัพนัธใ์นระดบั ตํ่า โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  0.201 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั  

0.05 

 H0

 H

 :  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยา

ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 
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ตาราง 30 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน 

 กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ี

ใช้บริการ 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน  

รวม น้อยกว่า10,000 10,001-20,000 20,001ขึ้นไป 

   รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 51 83 110 244 

   รา้นขายยาแบบสาขา 24 49 19 92 

   รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 7 20 37 64 

รวม 82 152 166 400 

 
χ2

Cramer’s V = 0.181  Approx.Sig = 0.000 

 = 26.193   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 30 ผลการวเิคราะหร์ายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ 

χ2
 เท่ากบั 26.193 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ

สมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1

 

) หมายความวา่  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิี

สมัประสทิธิ ์ Cramer’s V พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์น ระดบัตํ่า โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  0.181 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 สมมติฐานท่ี  6 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย ด้านความเป็นรปูธรรม

ของบริการ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข องผูบ้ริโภค ใน

กรงุเทพมหานคร สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 

 สมมตฐิานที่ 6.1 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของ

บรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
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 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมข องบรกิาร ไม่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

ตาราง 31 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิารและ 

 พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถี่ 

 ในการมาใชบ้รกิาร 

 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 101 172 273 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 6 50 56 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 46 25 71 

รวม 153 247 400 

  
χ2

Somers’D = -0.092  Approx.Sig = 0.069 

 = 39.330   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 31 ผลการวเิคราะห์คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็น

รปูธรรมของบรกิาร และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  

ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 39.330 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 

0.000 ซึง่น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) 

หมายความวา่  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ 

Somer’D พบวา่มีค่าApprox.Sig เท่ากบั 0.069 ซึง่มากกวา่ 0.05 นัน่คอื คา่สมัประสทิธิไ์มม่ี

นยัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
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 สมมตฐิานที่ 6.2 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของ

บรกิารมคีวามสมัพันธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ไม่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

ตาราง 32 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิารและ 

 พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภท 

 ของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ  

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         ยาทัว่ไป 70 123 185 

         ยาเฉพาะทาง 83 124 215 

รวม 153 247 400 

 
χ2

 

 = 0.619   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.431 

 จากตาราง 32 ผลการวเิคราะห์คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็น

รปูธรรมของบรกิาร และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  

ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 0.619 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 

0.431 ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1

 สมมตฐิานที่ 6.3 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของ

บรกิารมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร  

ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

) 

หมายความวา่  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ไม่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิ รรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ไม่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

ตาราง 33 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิารและ 

 พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภท 

 ของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ี 

ใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ  

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

    รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 108 136 246 

    รา้นขายยาแบบสาขา 13 79 100 

    รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 32 32 54 

รวม 153 247 400 

 

χ2

Cramer’s V = 0.274  Approx.Sig = 0.000 

 = 30.135   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 33 ผลการวเิคราะห์คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็น

รปูธรรมของบริ การและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  

ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 30.135 และคา่Sig.(2-sided) 

เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  

(H1

 

) หมายความวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิี

สมัประสทิธิ ์ Cramer’s V พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า  โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  0.274 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สมมติฐานท่ี  7 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย ด้านความน่าเช่ือถือ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข องผูบ้ริโภค ในกรงุเทพมหานคร  

สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 

 สมมตฐิานที่  7.1 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอืมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร สามารถ

เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื ไม่มคีวามสมัพันธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมา

ใชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอืมคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการ มาใช้

บรกิาร 

ตาราง 34 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืและพฤตกิรรมการซือ้ยา 

 จากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 64 209 273 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 23 33 56 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 49 22 71 

รวม 136 264 400 

 
χ2

Somers’D = -0.339  Approx.Sig = 0.000 

 = 53.596   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

จากตาราง 34 ผลการวเิคราะห์ คณุภาพการใหบ้รกิ ารของพนกังานขาย ดา้นความ

น่าเชือ่ถอืและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถี่

ในการมาใชบ้รกิาร พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 53.596 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่

น้อยกวา่ 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความ

ว่า คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ

ซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการ มาใชบ้รกิาร  ซึง่
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สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้ เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ Somer’D พบว่ามคีวามสมัพนัธใ์น

ระดบัปานกลาง ทศิทางตรงกนัขา้ม โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  -0.339 อยา่งมนียัสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 

 สมมตฐิานที่  7.2 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื ไม่มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุ่ม

ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนั กงานขายดา้นความน่าเชือ่ถอื มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

ตาราง 35 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืและพฤตกิรรมการซือ้ยา 

 จากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         ยาทัว่ไป 56 137 185 

         ยาเฉพาะทาง 80 127 215 

รวม 136 264 400 

 
χ2

Cramer’s V = 0.102  Approx.Sig = 0.042 

 = 4.129   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.042 

 

จากตาราง 35 ผลการวเิคราะห์ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความ

น่าเชือ่ถอืและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภท

ของกลุม่ยาทีซ่ือ้  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 4.129 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.042 ซึง่น้อย

กว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้

ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  ซึง่สอดคลอ้ง

กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ Cramer’s V พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์น

ระดบัตํ่า โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.102 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สมมตฐิานที่  7.3 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิร รมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื ไม่มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้น

ขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขาย

ยาทีใ่ชบ้รกิาร 

ตาราง 36 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืและพฤตกิรรมการซือ้ยา 

 จากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ี 

ใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านความน่าเช่ือถือ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

    รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 85 159 246 

    รา้นขายยาแบบสาขา 31 64 100 

    รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 20 41 54 

รวม 136 264 400 

 
χ2

 

 = 0.704   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.703 

จากตาราง 36 ผลการวเิคราะหค์ณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอื

และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้น

ขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 0.704 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.703 ซึง่

มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1

 

) หมายความ

ว่า คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ช้

บรกิาร  ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานท่ี  8 คณุภาพก ารให้บริการของพนักงานขายด้าน การตอบสนอง

ความต้องการ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขาย ยาของผูบ้ริโภค ใน

กรงุเทพมหานคร สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 

 สมมตฐิานที่  8.1 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความ

ตอ้งการมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร

สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความตอ้งการไม่ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความ ตอ้งการ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ ซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

ตาราง 37 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการและพฤตกิรรม 

 การซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 121 152 273 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 27 29 56 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 34 37 71 

รวม 182 218 400 

 

χ2

 

 = 0.482   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.786 

จากตาราง 37 ผลการวเิคราะหค์ณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 0.482 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.786 

ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ

ว่า คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนองความตอ้งการไม่มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมา

ใชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมตฐิานที่  8.2 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความ

ตอ้งการมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้ริ การของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความตอ้งการ ไม่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความ ตอ้งการ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

ตาราง 38 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการและ 

 พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภท 

 ของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         ยาทัว่ไป 71 122 193 

         ยาเฉพาะทาง 111 96 207 

รวม 182 218 400 

 
χ2

Cramer’s V = 0.169  Approx.Sig = 0.001 

 = 11.416   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.001 

 

จากตาราง 38 ผลการวเิคราะหค์ณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 11.416  และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.001 

ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) 

หมายความวา่  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความตอ้งการ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสี ั มประสทิธิ ์

Cramer’s V พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า  โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  0.169 อยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สมมตฐิานที่  8.3 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความ

ตอ้งการมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร 

ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความตอ้งการ ไม่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอง ความ ตอ้งการ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

ตาราง 39 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการและพฤตกิรรม 

 การซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ช้ 

 บรกิาร 

 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ี 

ใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านการตอบสนองความต้องการ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

    รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 130 114 244 

    รา้นขายยาแบบสาขา 29 63 92 

    รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 23 41 64 

รวม 182 218 400 

 
χ2

Cramer’s V = 0.197  Approx.Sig = 0.000 

 = 15.563   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

จากตาราง 39 ผลการวเิคราะหค์ณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการและพฤตกิรรมการซื้ อยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 15.563 และคา่Sig.(2-sided) 

เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  

(H1) หมายความวา่  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนั กงานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิี

สมัประสทิธิ ์ Cramer’s V พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า  โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  0.197 

อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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สมมติฐานท่ี  9 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย ด้านการให้ความมัน่ใจมี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข องผูบ้ริโภค ในกรงุเทพมหานคร  

สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 

สมมตฐิานที่  9.1 คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการให้ความมัน่ใจมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร สามารถ

เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการให้ความมัน่ใจไม่มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ย าจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมา

ใชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการให้ความมัน่ใจมคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมา

ใชบ้รกิาร 

ตาราง 40 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจและพฤตกิรรมการซือ้ 

 ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านการให้ความมัน่ใจ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 56 217 273 

         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 24 32 56 

         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 49 22 71 

รวม 129 271 400 

 
 χ2

Somers’D = -0.377  Approx.Sig = 0.000 

 = 64.017   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.000 

 

 จากตาราง 40 ผลการวเิคราะหค์ณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจ

และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมา

ใชบ้รกิาร พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 64.017 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อยกวา่ 

0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความว่ า 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการให้ความมัน่ใจมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ

ซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการ มาใชบ้รกิาร  ซึง่
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สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์ Somer’D พบวา่มคีวามสมัพนัธ์

ในระดับปานกลาง ทศิทางตรงกนัขา้ม โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  -0.377 อยา่งมนียัสาํคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั 0.05 

 สมมตฐิานที่  9.2 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการให้ความมัน่ใจมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุ่มยาทีซ่ือ้ สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการให้ความมัน่ใจไม่มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุ่ม

ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการให้ความมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุ่ม

ยาทีซ่ือ้ 

ตาราง 41 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจและพฤตกิรรมการซือ้ 

 ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุ่มยาทีซ่ือ้ 

 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านการให้ความมัน่ใจ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         ยาทัว่ไป 58 135 193 

         ยาเฉพาะทาง 71 136 207 

รวม 129 271 400 

 

χ2

 

 = 0.825   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.364 

 จากตาราง 41 ผลการวเิคราะหค์ณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจ

และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุ่ม

ยาทีซ่ือ้ พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 0.825 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.364 ซึง่มากกว่า 0.05 

นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  คณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการให้ความมัน่ใจไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจาก

รา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  ซึง่ไม่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมตฐิานที่  9.3 คุณภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการให้ความมัน่ใจมี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการให้ความมัน่ใจไม่มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้น

ขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการให้ความมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้น

ขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

ตาราง 42 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจและพฤตกิรรมการซือ้ 

 ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ี 

ใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านการให้ความมัน่ใจ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

    รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 79 166 244 

    รา้นขายยาแบบสาขา 34 58 92 

    รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 16 48 64 

รวม 129 271 400 

 
 χ2

 

 = 2.474   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.290 

 จากตาราง 42 ผลการวเิคราะห์ คณุภาพการใหบ้รกิารขอ งพนกังานขาย ดา้นการให้

ความมัน่ใจและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภท

ของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 2.474 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.290 

ซึง่มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง (H1) หมายความวา่ 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการให้ความมัน่ใจไม่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ช้

บรกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานท่ี 10 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้านการดแูลเอาใจใส่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข องผูบ้ริโภค ในกรงุเทพมหานคร  

สามารถแบ่งออกเป็นสมมติฐานย่อยดงัน้ี 

 สมมตฐิานที่  10.1 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่ มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร สามารถ
เขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่ ไม่มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมา
ใชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของ พนกังานขายดา้นการดแูลเอาใจใส่มคีวามสมัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการ มาใช้
บรกิาร 

ตาราง 43 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการดแูลเอาใจใส่และพฤตกิรรมการซือ้ 
 ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 
 

 

ความถ่ีในการมาใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านการดแูลเอาใจใส่ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน 75 198 273 
         3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน 16 40 56 
         5 ครัง้ต่อเดอืนขึน้ไป 43 28 71 

รวม 134 266 400 

 
χ2

Somers’D = -0.211  Approx.Sig = 0.000 
 = 28.406   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.00 

 
จากตาราง 43 ผลการวเิคราะหค์ณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอา

ใจใส่และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่น

การมาใชบ้รกิาร พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 28.406 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.000 ซึง่น้อย

กว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั  (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง  (H1) หมายความวา่  
คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ
ซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้ง
กบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์Somer’D พบวา่มคีวามสมัพนัธใ์นระดบั
ตํ่า ทศิทางตรงกนัขา้ม โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั -0.211 อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 สมมตฐิานที่  10.2 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 : คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่ ไม่มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุ่ม

ยาทีซ่ือ้ 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาที่

ซือ้ 

ตาราง 44 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการดแูลเอาใจใส่และพฤตกิรรมการ 

 ซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ 

 

 

ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านการดแูลเอาใจใส่ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

         ยาทัว่ไป 66 127 193 

         ยาเฉพาะทาง 68 139 207 

รวม 134 266 400 

 
χ2

 

 = 0.081   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.776 

 จากตาราง 44 ผลการวเิคราะห์คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูล

เอาใจใส่และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภท

ของกลุม่ยาทีซ่ือ้  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 0.081  และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.776 ซึง่

มากกว่า 0.05 นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั  (H0) และปฏเิสธสมมตฐิานรอง  (H1

 

) หมายความ

ว่า คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการดแูลเอาใจใส่ไมม่คีวามสมัพนัธก์ับพฤตกิรรม

การซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  ซึง่ไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมตฐิานที่  10.3 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรุงเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 

 H0

 H

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่ ไม่มคีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้น

ขายยาทีใ่ชบ้รกิาร 

1

 

 :  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของรา้นขาย

ยาทีใ่ชบ้รกิาร 

ตาราง 45 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการดแูลเอาใจใส่และพฤตกิรรมการ 

 ซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยา 

 ทีใ่ชบ้รกิาร 

 

 

ประเภทของร้านขายยาท่ี 

ใช้บริการ 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

ด้านการดแูลเอาใจใส่ 

 

รวม 

มาก ปานกลาง – น้อย 

    รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว 88 156 244 

    รา้นขายยาแบบสาขา 19 73 92 

    รา้นขายยาแบบแฟรนไชส ์ 27 37 64 

รวม 134 266 400 

 
χ2

Cramer’s V = 0.156  Approx.Sig = 0.008 

 = 9.706   Asymp.Sig.(2-sided) = 0.008 

 

 จากตาราง 45 ผลการวเิคราะห์คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูล

เอาใจใส่และพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร  ดา้นประเภท

ของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  พบวา่ มคีา่ χ2
 เท่ากบั 9.706 และคา่Sig.(2-sided) เท่ากบั 0.008 

ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความ

ว่า คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการดแูลเอาใจใส่ มคีวามสัมพนัธก์บัพฤตกิรรม

การซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  

ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  เมือ่ทดสอบต่อดว้ยวธิสีมัประสทิธิ ์  Cramer’s V พบวา่มี

ความสมัพนัธใ์นระดบัตํ่า  โดยมคีวามสมัพนัธเ์ท่ากบั  0.156 อยา่งมนียัสาํคัญทางสถติทิีร่ะดบั  

0.05 
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ตาราง 46 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้มลูสว่นตวักบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยา 

 

 ตวัแปรตาม 

ตวัแปรอิสระ 

ความถ่ีในการ 

ใช้บริการ 

ประเภทของ 

กลุ่มยา 

ประเภทของ 

ร้านขายยา 

ปัจจยัส่วนบคุคล    

เพศ √ X √ 

อายุ √ X X 

ระดบัการศกึษา X √ √ 

อาชพี √ X X 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน √ √ √ 

 
สญัลกัษณ์ √ หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สญัลกัษณ์ X  หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน
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ตาราง 47 สรปุผลการทดสอบสมมตฐิานคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายกบัพฤตกิรรม 

 การซือ้ยาจากรา้นขายยา 

 

 ตวัแปรตาม 

ตวัแปรอิสระ 

ความถ่ีในการ 

ใช้บริการ 

ประเภทของ 

กลุ่มยา 

ประเภทของ 

ร้านขายยา 

คณุภาพการให้บริการ    

ดา้นความเป็นรปูธรรม 

 ของการบรกิาร 
√ X √ 

ดา้นความน่าเชือ่ถอื √ √ X 

ดา้นการตอบสนอง 

 ความตอ้งการ 
X √ √ 

ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ √ X X 

ดา้นการดแูลเอาใจใส่ √ X √ 

 
สญัลกัษณ์ √ หมายถงึ สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สญัลกัษณ์ X  หมายถงึ ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 



บทท่ี5 

สรปุผล อภิปรายและข้อเสนอแนะ 

 

สงัเขปความมุ่งหมาย สมมติฐานและวิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า 

 การวจิยัครัง้น้ีมุง่ศกึษาเรือ่งคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายทีส่ง่ผลต่อ

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการ

พฒันาคณุภา พการใหบ้รกิารของพนกังานขายของรา้นขายยา ใหส้ามารถตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูบ้รโิภคได ้

 

ความมุ่งหมายของการวิจยั  

 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี 

 1.  เพือ่ศกึษาลกัษณะประชากรศาสตร ์ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพี 

และรายไดเ้ฉลี่ ยต่อเดอืน ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคใน

กรงุเทพมหานคร  

 2.  เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 3.  เพือ่ศกึษาคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยา

จากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 

ความสาํคญัของการวิจยั 

 1.  เพือ่เป็นขอ้มลูใหผู้ป้ระกอบการรา้นขายยา ทราบถงึพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 2.  เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการรา้นขายยาในการพฒันาคณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานขายของรา้นขายยา เพือ่ใหส้ามารถตอบส นองต่อคว ามตอ้งการของ

ผูบ้รโิภคได ้

 

สมมติฐานในการวิจยั 

 1. เพศ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 2. อาย ุมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 3. ระดบัการศกึษา มคีวามสมัพนัธก์บัพฤติ กรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 
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 4. อาชพี มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยา ของ

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

 6. คณุภาพการใหบ้ริ การของพนกังานขายดา้น ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  ม ี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 7.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอื มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 8.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 9.  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

10. คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น การดแูลเอาใจใส่  มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 

วิธีดาํเนินการศึกษาค้นคว้า  

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ยาจากรา้นข ายยาใน

กรงุเทพมหานคร 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาวจิยัครัง้น้ี คอื ผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ยาจากรา้นขายยาใน

กรงุเทพมหานคร โดยกาํหนดขนาดตวัอยา่งแบบไมท่ราบจาํนวนประชากร (บุญชม ศรสีะอาด . 

2538: 185-186) ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 385 คน ซึง่ไดม้าจากการคาํนวณหาขนาดกลุม่ตวัอยา่ง และ

ไดก้ําหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยกําหนดความเชื่อมัน่ที ่ 95% ความผดิพลาดไมเ่กนิ 5% 

(กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2544: 74) ใชส้ตูร 

  

   n =  Z
2
1-α / 2 

                  E

pq 

 เมือ่  n =  ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง 

2 

   E = ค่าความผดิพลาดสงูสุด 

   p =  คา่ประมาณเปอรเ์ซนตท์ีค่าดหวงั 

   q =  (1-p) 

   Z
2
1-α / 2 = Z 0.975 เพราะฉะนัน้ ระดบัความเชือ่มัน่จะเท่ากบั 1.96 
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 แทนค่าในสตูร 

 

  n = (1.96)
2

           (0.05)

 (0.5) (0.5) 
2

  n = 384.16 หรอื 385 ตวัอยา่ง 

   

 

 โดยไดส้าํรองไว ้ 15 คน รวมจาํนวนกลุม่ตวัอยา่งทั ้ งสิน้ 400 คน โดยวธิกีารสุ่ม

ตวัอยา่งมขี ัน้ตอนดงัต่อไปน้ี 

 ขัน้ที ่1 ใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเลอืก

เฉพาะเขตทีม่รีา้นขายยามากทีส่ดุ 10 ลาํดบัแรก จากทัง้หมด 50 เขต ของกรงุเทพมหานคร 

ไดแ้ก่ เขตบางกะปิ เขตจตุจกัร เขตบางเขน เขต คลองเตย เขตประเวศ เขตบางขนุเทยีน เขต

วฒันา เขตวงัทองหลาง เขตปทุมวนัและเขตลาดกระบงั ตามลาํดบั 

 ขัน้ที ่2 ใชว้ธิกีารกาํหนดกลุม่ตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยกําหนดให้

กลุ่มตวัอยา่งในสดัส่วนทีเ่ท่ากนั คอื 400 / 10 เท่ากบั เขตละ 40 ตวัอยา่ง 

 ขัน้ที ่3 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบงา่ย  (Simple Random Sampling) โดยการจบัฉลาก

เลอืกรา้นขายยาตามเขตทีเ่ลอืกไวใ้นขัน้ที ่1 ขึน้มาเขตละ 1 รา้นขายยา 

 ขัน้ที ่4 ใชว้ธิกีารสุ่มกลุ่มตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience Sampling) ตาม

รา้นขายยาทีไ่ดสุ้ม่เลอืกไวใ้นขัน้ที ่ 3 เขตละ 40 ตวัอยา่ง เพือ่ใหค้รบตามจาํนวนทีต่อ้งการ 400 

ตวัอยา่ง โดยใหก้ลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามดว้ยตวัเอง 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

 ลกัษณะของเครือ่งมอืเป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire) ซึง่ครอบคลมุถงึขอ้มลูที่

ตอ้งการศกึษา แบ่งออกเป็น 3 สว่น ตามลาํดบั ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ปจัจยัทางดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 

ไดแ้ก่ 

 ขอ้ 1 เพศ ไดแ้ก่ เพศชาย และเพศหญงิ โดยระดบัการวดัขอ้มลูประเภท นามบญัญตั ิ

(Nominal scale) 

 ขอ้ 2 อาย ุระดบัการวดัขอ้มลูประเภท เรยีงลาํดบั (Ordinal scale)  

 ขอ้ 3 ระดบัการศกึษา ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท เรยีงลาํดบั (Ordinal scale) 

 ขอ้ 4 อาชพี ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท นามบญัญตั ิ(Nominal scale) 

 ขอ้ 5  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท เรยีงลาํดบั (Ordinal scale) 
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ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามเกีย่วกบั คณุภาพของพนกังานขายทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซื้ อ

ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร มลีกัษณะเป็นแบบสอบถาม Semantic 

Differential Scale จาํนวน 17 ขอ้ โดยจะวดัจากซา้ยไปขวาดว้ยคาํถามทีม่ลีกัษณะตรงกนัขา้ม

กนั การใหน้ํ้าหนกัคะแนนแบ่งเป็น 5 ลาํดบัคะแนน ดงัน้ี 5 4 3 2 1 โดยระดบัการวดัขอ้มลู

ประเภทอนัตรภาค (Interval scale) คอื 

 

มคีณุภาพมากทีส่ดุ   5 คะแนน 

มคีณุภาพมาก    4 คะแนน 

มคีณุภาพปานกลาง   3 คะแนน 

มคีุณภาพน้อย    2 คะแนน 

มคีุณภาพน้อยทีสุ่ด   1 คะแนน 

 

 หลงัจากนัน้จะทาํการแปลงระดบัคา่คะแนนใหเ้หลอืเพยีง 3 กลุม่ เพือ่การคาํนวณคา่ 

Chi-Square โดยพจิารณาจากคะแนนขอ งคาํตอบโดยใชเ้กณฑก์ารคาํนวณช่วงกวา้งของอนัตร

ภาคชัน้โดยพจิารณาจากคะแนนของคาํตอบโดยใชเ้กณฑก์ารคาํนวนช่วงกวา้งของอนัตรภาคชัน้  

ตามหลกัการหาคา่พสิยั (บุญชม  ศรสีะอาด. 2542: 82) ดงัน้ี 

 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ =  

                 จาํนวนชัน้ 

คะแนนสงูสุด – คะแนนตํ่าสดุ 

    = 

      3 

5-1 

    = 1.33 

 

 เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเพื่อทดสอบ Chi-Square 

 

  คะแนนเฉล่ีย     ระดบัความคิดเหน็ 

  3.68 – 5.00       มาก 

  2.34 – 3.67            ปานกลาง 

  1.00 – 2.33       น้อย 
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 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น ขายยาของผูบ้รโิภคใน

กรงุเทพมหานคร มลีกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด จาํนวน 3 ขอ้ โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มลู

ประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal scale) และ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท เรยีงลาํดบั (Ordinal scale) 

  

การเกบ็รวบรวมข้อมลู  

 การศกึษาวจิยัในเรือ่งน้ี ผูศ้กึษาวจิยัไดศ้กึษาข้ อมลูปฐมภมู ิและขอ้มลูทุตยิภมู ิเพื่อ

ช่วยสรา้งความเขา้ใจพืน้ฐานในการวจิยั ช่วยออกแบบสอบถาม ตลอดจนช่วยใหไ้ดข้อ้มลูที่

สมบรูณ์ยิง่ขึน้ โดยมแีหล่งทีม่าของขอ้มลู ดงัน้ี 

 ข้อมลูทุติยภมิู (Secondary Data) ผูศ้กึษาวจิยัไดท้าํการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลู 

และสถติทิีม่ผีูร้วบรวมไวท้ัง้หน่วยงานของรฐั และเอกชน ดงัน้ี 

 1. หนงัสอืทางวชิาการ บทความ และรายงานศกึษาวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 2. ขอ้มลูจากอนิเทอรเ์น็ต 

 ข้อมลูปฐมภมิู (Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยมขีัน้ตอนในการดาํเนินการ ดงัน้ี 

 1.  ผูศ้กึษาวจิยัขอหนงัสอืแนะนําตวัจากบณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

เพือ่ขอความรว่มมอืกลุม่ตวัอยา่งในการตอบแบบสอบถาม  

 2.  ฝึกอบรมเจา้หน้าทีผู่เ้กบ็ขอ้มลูแบบสอบถาม เพือ่ใหท้ราบถงึขัน้ตอน และวธิกีาร

เกบ็ขอ้มลู 

 3.  ผูศ้กึษาวจิยัเตรยีมแบบสอบถามใหเ้พยีงพอกบัจาํ นวนกลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะตอบ

แบบสอบถาม 

 4.  นําแบบสอบถามและหนงัสอืแนะนําตวัจากบณัฑติวทิยาลยัมหาวทิยาลยั            

ศรนีครนิทรวโิรฒ ไปดาํเนินการใหก้ลุม่ตวัอยา่งทีเ่ป็นผูบ้รโิภคทีซ่ือ้ยาจากรา้นขายยา ซึง่ได้

กาํหนดไวใ้นขัน้ตอนการสุม่กลุม่ตวัอยา่งตอบแบบสอบถามนัน้ 

  

การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 

 เมือ่ไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถามครบตามจาํนวนขนาดตวัอยา่งแลว้ ผูว้จิยั 

จะดาํเนินการวเิคราะหข์อ้มลูตามขัน้ตอน ดงัน้ี 

 1. การจดักระทาํข้อมลู 

 การตรวจสอบความถกูตอ้ง และความสมบรูณ์ของแบบสอบถาม ต่อมาทาํการลงรหสั 

(Coding) เพือ่ทาํการป้อนขอ้มลูต่างๆ  ลงเครือ่งคอมพวิเตอร์  โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รปู  ในการ

ประมวลผล หลงัจากนัน้ จงึทาํการวเิคราะหข์อ้มลูต่าง  ๆของแบบสอบถามและทดสอบสมมตฐิาน 
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 2. การวิเคราะหข้์อมลู 

     2.1 การวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistics) 

2.1.1 การแจกแจงความถี ่(Frequency) และนําเสนอเป็นคา่รอ้ยละ (Percentage) 

ในการวเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามสว่นที ่1 และ แบบสอบถามสว่นที ่3 

2.1.2 การหาคา่เฉลีย่ (Mean) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard deviation 

หรอื S.D.) ในการวเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามสว่นที ่2 

    2.2 การวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) โดยการหา 

ความสมัพนัธข์องตวัแปรตน้และตวัแปรตาม โดยใชส้ถติ ิChi-Square ในการทดสอบสมมตฐิาน 

และจะทาํการทดสอบความสมัพนัธเ์พิม่เตมิ ดว้ยสถติ ิCramer’s V และ สถติ ิSomers’ D ดงัน้ี 

2.2.1 ขอ้มลูปจัจยัส่วนบุคคลมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น 

ขายยา 

2.2.2 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ 

ซือ้ยาจากรา้นขายยา 

 

สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 

ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 

1.1 การวิเคราะหข้์อมลูปัจจยัส่วนบคุคล 

1.1.1  เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 235 คน คดิเป็น 

รอ้ยละ 58.75 และเป็นเพศชาย จาํนวน 165 คน คดิเป็นรอ้ยละ 41.25 

1.1.2  อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาย ุ25 – 34 ปี จาํนวน 146 คน คดิ 

เป็นรอ้ยละ 36.50  รองลงมามอีาย ุ35 – 44 ปี จาํนวน 98 คน คดิเป็นรอ้ยละ  24.50  อายุ 15 – 

24 ปี  จาํนวน 81 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 20.25  อาย ุ45 – 54 ปี  จาํนวน  63 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 

15.75  และมอีาย ุ55 ปี ขึน้ไป 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.00 

1.1.3  ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาปรญิญา 

ตร ีจาํนวน 259 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.75 รองลงมามรีะดบัการศกึษาตํ่ากวา่ปรญิญาตรี  จาํนวน 

87 คน คดิเป็นรอ้ยละ  21.75 และระดบัการศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตรี  จาํนวน 54 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 13.50 

1.1.4  อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน  

256 คน คดิเป็นรอ้ยละ 64.00 รองลงมามอีาชพีพนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 46 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 11.50 ขา้ราชการ จาํนวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ10.75 นกัเรยีน/นกัศกึษา จาํนวน 40 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ  10.00 และประกอบธรุกจิสว่นตวั /เจา้ของกจิการ  จาํนวน 15 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

3.75 
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1.1.5 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  

20,000 บาทขึน้ไป  จาํนวน 166 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 41.50  มรีายได ้10,001 – 15,000 บาท  

จาํนวน 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.00  มรีายได ้15,001 – 20,000 บาท จาํนวน 72 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ18.00  มรีายได ้5,001 – 10,000 บาท  จาํนวน 65 คน คดิเป็นรอ้ยละ16.25  และมี

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 5,000 บาท จาํนวน 17 คน คดิเป็นรอ้ยละ4.25 

1.2 การวิเคาระหข้์อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

  1.2.1  ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่

เหน็วา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความเ ป็นรปูธรรมของการบรกิารโดย

รวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.52 เมือ่พจิารณารายขอ้  พบวา่ คณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิารทีแ่ต่งกายเรยีบรอ้ยเหมาะสม  

มบุีคลกิภาพแบบมอือาชพี และใชอุ้ปกรณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารที่ ทนัสมยั (เช่น เครือ่ง

คดิเงนิ, เครือ่งวดัความดนั ) อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั  3.66, 3.57 และ 3.33 

ตามลาํดบั 

  1.2.2  ด้านความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เหน็วา่ คณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมคีา่เฉลีย่

เท่ากบั 3.49 เมือ่พจิารณารายขอ้  พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความ

น่าเชือ่ถอืทีส่ามารถใหค้าํอธบิายเกีย่วกบัยาได ้สามารถตอบคาํถามเรือ่งโรคได ้และมกีารซกั

ประวตัก่ิอนจา่ยยา อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.67, 3.44 และ 3.36 ตามลาํดบั 

  1.2.3  ด้านการตอบสนองความต้องการ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เหน็

วา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.76 เมือ่พจิารณารายขอ้  พบวา่  คณุภาพการใหบ้รกิารของ

พนกังานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยพนกังานเตม็ใจใหบ้รกิารเสมอและพรอ้มทีจ่ะ

ใหบ้รกิารทุกครัง้ทีส่ ัง่ซือ้ยา อยูใ่นระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.86 และ 3.78 ตามลาํดบั  

และพนกังานใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ อยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.64 

  1.2.4 ด้านการให้ความมัน่ใจ ผูต้อบแบบสอบถา มสว่นใหญ่เหน็วา่ คณุภาพ

การใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบั ดี โดยมคี่าเฉลีย่

เท่ากบั 3.70 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการให้

ความมัน่ใจ โดยพนกังานสามารถจดัยาไดถ้กูตอ้งตามคาํสัง่ซือ้ อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่

เท่ากบั  3.99 พนกังานตอบคาํถามเกีย่วกบัยาไดทุ้กเรือ่งและตอบคาํถามทีส่งสยัไดอ้ยา่ง

คล่องแคล่ว อยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.67 และ 3.45 ตามลาํดบั 
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  1.2.5 ด้านการเอาใจใส่ดแูล ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เหน็วา่ คณุภาพ

การใหบ้รกิารของพนกังานข ายดา้นการเอาใจใสด่แูลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยมี

คา่เฉลีย่เท่ากบั  3.54 เมือ่พจิารณารายขอ้  พบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น

การเอาใจใสด่แูลโดยรบัฟงัคาํถามอยา่งตัง้ใจ อยูใ่นระดบั มาก  โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  3.76 

พนกังานใชค้าํพดูทีเ่ขา้ใจงา่ย ซกัถามความต้ องการอยา่งสนใจ เขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ 

และใหค้าํปรกึษาอยา่งใกลช้ดิเป็นรายบุคคล อยูใ่นระดบัปานกลาง โดยมคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.62, 

3.60, 3.39 และ 3.34 ตามลาํดบั 

1.3 การวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาของผูบ้ริโภค 

ในกรงุเทพมหานคร  

   1.3.1 ความถ่ีในการมาใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามถีใ่น

การมาใชบ้รกิาร 1 – 2 ครัง้ต่อเดอืน  จาํนวน 273 คน คดิเป็นรอ้ยละ  68.25 รองลงมามคีวามถี่   

3 – 4 ครัง้ต่อเดอืน  จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.00  ความถี ่5 – 6 ครัง้ต่อเดอืน  จาํนวน 

53 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.25 และความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 7 ครัง้ขึน้ไป ต่อเดอืน จาํนวน 18 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ4.50 

   1.3.2 ประเภทของกลุ่มยาท่ีซ้ือ  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มารา้นขายยา

เพือ่ซือ้ยาปฏชิวีนะ  จาํนวน 97 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.25  รองลงมาคอืยาแกป้วดลดไข ้ 

จาํนวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.75  ยาสามญัประจาํบา้น จาํนวน 67 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.75 

ยาแกป้วดกระดกู ปวดเมือ่ยตามรา่งกาย จาํนวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.50 ยารกัษา

โรคหวัใจและความดนั จาํนวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.00 ยาแผนโบราณ จาํนวน 27 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 6.75  ยาแกแ้พ ้แกค้นั จาํนวน 18 คน คดิเป็นรอ้ยละ 4.50 ยาทีอ่อกฤทธิต่์อทางเดนิ

หายใจ จาํนวน 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.00 ยาคมุกาํเนิกและถุงยางอนามยั จาํนวน 10 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 2.50 ยาแกโ้รคกระเพาะอาหาร  จาํนวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 1.50 และยาแก้

ทอ้งรว่ง ทอ้งผกู จาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.50  

   1.3.3 ประเภทของร้าน ขายยาท่ีใช้บริการ  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ซือ้

ยาจากรา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว  จาํนวน 244 คน คดิเป็นรอ้ยละ  61.00 รองลงมาเป็นรา้นขาย

ยาแบบสาขาจาํนวน 92 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.00 และรา้นขายยาแบบแฟรนไชส์ จาํนวน 64 คน คดิ

เป็นรอ้ยละ 16.00 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี  1 เพศมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข อง

ผูบ้ริโภค ในกรงุเทพมหานคร  จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ เพศมคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใช้

บรกิาร และประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้แต่ เพศไมม่ี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภท

ของกลุม่ยาทีซ่ือ้ ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี  2 อายมีุความสมัพนัธก์บัพฤติกรร มการซ้ือยาจากร้านขายยาข อง

ผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  อายมุคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้แต่อายไุมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซื้ อยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค

ในกรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้และประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่ ไม่

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี 3 ระดบัการศึกษามีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้าน

ขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดส อบสมมตฐิานพบวา่  ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ

ซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้และ

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  แต่ระดบัการศกึษาไมม่ี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากร้ านขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ 

 สมมติฐานท่ี  4 อาชีพมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยา

ของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ ซือ้ยาจาก

รา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้ แต่ อาชพีไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้และประเภทของรา้นขายยาทีใ่ช้

บรกิาร  ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี  5 รายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยา

จากร้านขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 
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 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ทัง้ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร  

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้และประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

ทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี  6 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้าน ความเป็นรปูธรรม

ของบริการ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายย าของผูบ้ริโภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น ความ

เป็นรปูธรรมของบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร   ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิารและดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  

ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  แต่คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น ความเป็น

รปูธรรมของบรกิาร ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี  7 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้านความน่าเช่ือถือมี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร  

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความ

น่าเชือ่ถอืมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร และประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้แต่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืไมม่ี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี  8 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้านการตอบสนอง

ความต้องการมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข องผูบ้ริโภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น การ

ตอบสนองความตอ้งการไม่ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค

ในกรงุเทพมหานคร   ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร  ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  แต่

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น การตอบสนองความตอ้งการ มคีวามสมัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาที่

ซือ้และดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
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 สมมติฐานท่ี 9 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้านการให้ความมัน่ใจมี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร  

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น การให้

ความมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิารและดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่

สอดคลอ้งกับสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  แต่คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น การใหค้วาม

มัน่ใจไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้และประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 สมมติฐานท่ี 10 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้านการดแูลเอาใจใส่ มี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการดแูล

เอาใจใส่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยา ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร และดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  แต่คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น การดแูลเอาใจใส่ ไมม่ี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้

 

อภิปรายผลการศึกษา 
 ผลจากการศกึษา คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้

ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  มปีระเดน็สาํคญัทีส่ามารถนํามาอภปิราย

ผลได ้ดงัน้ี 

 1. ด้านข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

  ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์คอื เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพีและรายไดเ้ฉลีย่

ต่อเดอืน  พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย   ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วงอายุ  25 

– 34 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาตรีประกอบอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน  และส่วนใหญ่มี

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,000 บาทขึน้ไป 

  ซึง่สอดคลอ้งกบัมารว์นิ หวัน่ท๊อ ก (2548: บทคดัยอ่) ซึง่ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง ปจัจยั 

และความคาดหวงัทีม่ผีลต่ อพฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่

ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  มอีายรุะหวา่ง  25–34 ปี มกีารศกึษา

ระดบัปรญิญาตรี  โดยมอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน  และสอดคลอ้งกบั นพรตัน์ ศรวีงศ์

พานิช (2548: บทคดัยอ่) การศกึษาเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้รโิภคในรา้นขายยา

ทัว่ไปและรา้นขายยาขององคก์ารเภสชักรรมในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล พบวา่ กลุม่

ตวัอยา่งของรา้นขายยาทัว่ไป ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ  มอีายุ 25–35 ปี การศกึษาระดบัปรญิญา

ตร ีเป็นพนกังานบรษิทั/รบัจา้ง และมรีายไดเ้ฉลีย่ 10,001-20,000 บาท ต่อเดอืน 
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 2.  ด้านข้อมลูเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการของพนักงานขาย 

  ด้านความเป็นรปูธรรมของการบริการ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เหน็วา่ 

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิารโดยรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง  โดยคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความเป็นรปูธรรมของการ

บรกิารทีแ่ต่งกายเรยีบรอ้ยเหมาะสมมคี่าเฉลีย่สงูสุด รองลงมาเป็นบุคลกิภาพแบบมอือาชีพ และ

ใชอุ้ปกรณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารทีท่นัสมยั (เช่น เครือ่งคดิเงนิ , เครือ่งวดัความดนั ) 

ตามลาํดบั 

  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมชาย กจิยรรยง (2543) ไดก้ล่าวว่า วธิกีารสรา้งนกับรกิารมอื

อาชพี องคก์รตอ้งสรรหาบุคลากรทีม่คีณุสมบตับุิคลกิภาพทีเ่หมาะสม  ทัง้ลกัษณะการแต่ งกายที่

แลดสูะอาดเรยีบรอ้ย  รวมไปถงึอากปักริยิาทีแ่สดงออก  เช่น การยิม้  การหวัเราะ  การแสดง

ท่าทางประกอบการพดู สิง่เหลา่น้ีควรเป็นไปตามธรรมชาต ิ  

  ด้านความน่าเช่ือถือ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เหน็วา่ คณุภาพการใหบ้รกิาร  

ของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืโดยรวมอยูใ่ นระดบัปานกลาง  โดยคณุภาพการใหบ้รกิาร

ของพนกังานขายดา้นความน่าเชือ่ถอืทีส่ามารถใหค้าํอธบิายเกีย่วกบัยาได้ มคี่าเฉลีย่สงูสุด 

รองลงมาเป็น สามารถตอบคาํถามเรือ่งโรคไดแ้ละมกีารซกัประวตัก่ิอนจา่ยยาตามลาํดบั 

  ซึง่สอดคลอ้งกบั  ดนยั ตนัตศิริวิฒัน์ (2544: บทคดัยอ่ ) ศกึษาเรื่อง การศกึษา

พฤตกิรรม และความพงึพอใจของผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารรา้นขายยาจงัหวดักรงุเทพฯ  

พบวา่ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญักบัการบรกิารดา้นการใหค้าํแนะนําปรกึษาการใชย้าเป็นอนัดบั

หน่ึง 

  ด้านการตอบสนองความต้องการ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ เหน็วา่คณุภาพ

การใหบ้รกิารขอ งพนกังานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมอยูใ่นระดบัดี  โดย

คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการตอบสนองความตอ้งการซึง่ พนกังานเตม็ใจ

ใหบ้รกิารเสมอ มคีา่เฉลีย่สงูทีส่ดุ  รองลงมาเป็นการทีพ่นกังาน พรอ้มทีจ่ ะใหบ้รกิารทุกครัง้ที่

ส ัง่ซือ้ยา  และพนกังานใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ ตามลาํดบั 

  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมชาย กจิยรรยง (2543) ไดก้ล่าวว่า วธิกีารสรา้งนกับรกิารมอื

อาชพี องคก์รตอ้งสรรหาบุคลากรทีม่คีณุสมบตับุิคลกิภาพทีเ่หมาะสม  คุณสมบตัขิองผูใ้หบ้รกิาร  

สิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิารควรมอีนัดบัแรก คอื ความเป็นคนทีร่กัในงานบรกิาร  เพราะคนที่รกัในงานบรกิาร

จะมคีวามเขา้ใจและใหค้วามสาํคญัต่อลกูคา้มคีวามกระตอืรอืรน้ทีจ่ะช่วยเหลอืลกูคา้ 

  ด้านการให้ความมัน่ใจ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เหน็วา่ คณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัด ี โดยคณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจซึง่การทีพ่นกังานสามารถจดัยาไดถ้กูตอ้งตาม

คาํสัง่ซือ้มคีา่เฉลีย่ สงูทีส่ดุ  รองลงมาเป็น พนกังานตอบคาํถามเกีย่วกบัยาไดทุ้กเรือ่งและตอบ

คาํถามทีส่งสยัไดอ้ยา่งคลอ่งแคลว่ตามลาํดบั 
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  ซึง่สอดคลอ้งกบั  Parasuraman, A., Zeithaml,V.; & Berry,L. (1988) กล่าวว่า   

การใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูแ้ละมอีธัยาศยัทีด่ใีนการใหบ้รกิาร  และ

ความสามารถของผูใ้หบ้รกิารสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชือ่มัน่ในการใชบ้รกิาร 

  ด้านการเอาใจใส่ดแูล ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เหน็วา่ คณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการเอาใจใสด่แูลโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง  โดยคณุภาพการ

ใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการเอาใจใสด่แูลซึง่ พนกังานรบัฟงัคาํถามอยา่งตัง้ใจมคีา่เฉลีย่

สงูทีสุ่ด  รองลงมาเป็น พนกังานใชค้าํพดูทีเ่ขา้ใจงา่ย ซกัถามความตอ้งการอยา่งสนใจ เขา้

ใจความตอ้งการของลกูคา้ และใหค้าํปรกึษาอยา่งใกลช้ดิเป็นรายบุคคล ตามลาํดบั 

  ซึง่สอดคลอ้งกบั  Parasuraman, A., Zeithaml,V.; & Berry,L.(1988) กล่าวว่าการ

เขา้ใจการรบัรูค้วามตอ้งการของผูร้บั บรกิาร (Empathy) ผูใ้หบ้รกิารใหบ้รกิารโดยคาํนึงถงึจติใจ  

และความแตกต่างของผูร้บับรกิารตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นสาํคญั 

 3. ด้าน ข้อมลูเก่ียวกบั พฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาของผูบ้ริโภคใน

กรงุเทพมหานคร  

  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มคีวามถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 1 – 2 ครัง้ต่อเดอืนเพือ่

ซือ้ยาปฏชิวีนะ   รองลงมาคอืยาแกป้วดลดไข้  และสว่นใหญ่ซือ้ยาจากรา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว

ทัง้น้ีอาจเน่ือง จากถา้ผูต้อบแบบสอบถามเมือ่ทานยาแลว้อาการไมด่ขีึน้กจ็ะเปลีย่นไปรกัษาตวั

ตามโรงพยาบาลหรอืคลนิิคแทน สว่นการทีผู่ต้อบแบบสอบถามเลอืกซือ้ยาจากรา้นขายยาแบบ

รา้นเดีย่วอาจเน่ืองจากสะดวกเพราะ รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่วในกรงุเทพมหานครมปีรมิาณรา้น

มากทีส่ดุจงึครอบคลมุพืน้ทีใ่หบ้รกิารมากทีส่ดุ 

  ซึง่สอดคลอ้งกบัสอดคลอ้งกบัมารว์นิ  หวัน่ท๊อ ก (2548: บทคดัยอ่) ซึง่ไดท้าํการ 

ศกึษาเรือ่ง ปจัจยั  และความคาดหวงัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้รโิภคในเขต

กรงุเทพมหานคร พบวา่ ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร มคีวามถีใ่นการซือ้ยา 1–3 ครัง้/เดอืน 

ผ่านทางรา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว และสอดคลอ้งกบั ศศนินัท ์กรรณสตูร และคณะ (2538: 

บทคดัยอ่) ซึง่ได้ทาํการศกึษาเปรยีบเทยีบลกัษณะ และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีใ่ชบ้รกิารรา้น

ขายยาแบบใหมก่บัรา้นขายยาทัว่ไป  พบวา่กลุ่มผลติภณัฑใ์นรา้ นขายยาแบบเดมิทีจ่าํหน่าย

อนัดบัตน้ๆ คอื ยาแกป้วดลดไข ้ยาระบบทางเดนิอาหาร ยาปฏชิวีนะ 

 4.  การทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี  1 เพศมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข อง

ผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  เพศมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร  และประเภทของรา้น

ขายยาทีใ่ชบ้รกิาร ทัง้น้ีอาจเน่ืองจากเพศหญงิ มกัจะเป็น ผู้ดแูลในเรือ่ง สขุภาพของคนใน

ครอบครวัมากกวา่เพศชาย จงึทาํใหเ้พศหญงิมคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารมากวา่เพศชาย 
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  ซึง่สอดคลอ้งกบัมารว์นิ หวัน่ท๊อ ก (2548: บทคดัยอ่) ซึง่ได้ทาํการศกึษาเรือ่งปจัจยั 

และความคาดหวงัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบวา่  

ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 

 สมมติฐานท่ี  2 อายมีุความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข อง

ผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  อายมุคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร ทัง้น้ีอาจเน่ืองจาก

เพราะผูท้ีม่อีายมุากขึน้  เมือ่มอีาการเจบ็ปว่ยจะหนัไปพบแพทยม์ากกวา่การซือ้ยาจากรา้นขาย

ยา ดงันัน้ จงึมคีวามถีใ่นการซือ้ยา จากรา้นขายยาน้อยลง  ซึง่เป็นไปตามผลการวจิยัทีพ่บว่า

ผูบ้รโิภคสว่นใหญ่ทีม่อีายนุ้อย จะมคีวามถีใ่นการซือ้ยาจากรา้นขายยามากกวา่ผูท้ีม่อีายมุาก 

 สมมติฐานท่ี 3 ระดบัการศึกษามีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้าน

ขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมติ ฐานพบวา่  ระดบัการศกึษามคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการ

ซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้และ

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้   แต่ระดบัการศกึษาไมม่ี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นข ายยาของผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร   ทัง้น้ีอาจเน่ืองจาก ผูบ้รโิภคมกัซือ้ ยาเพือ่รกัษาอาการเจบ็ปว่ยใน

เบือ้งตน้ ดงันัน้ระดบัการศกึษาจงึไมม่ผีลต่อความถีใ่นการใชบ้รกิาร 

 สมมติฐานท่ี  4 อาชีพมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยา

ของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  อาชพีมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจาก

รา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ทัง้ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบั

โดยตามคาํกลา่วของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคนอื่นๆ (2541: 134) ไดก้ล่าวไวว้่า อาชพีของแต่ละ

บุคคลจะนําไปสูค่วามจาํเป็น และความตอ้งการสนิคา้  และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั  เช่น ขา้ราชการ

จะซือ้ชุดทาํงาน  และสนิคา้จาํเป็น  ขณะทีป่ระธานกรรมการบรษิทัและภรรยาจะซือ้เสือ้ผา้ราคา

สงู หรอืตัว๋เครือ่งบนิ  เป็นตน้ ดงันัน้ อาชพีจงึมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยา จากรา้น

ขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 สมมติฐานท่ี  5 รายได้เฉล่ียต่อเดือน มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยา

จากร้านขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรม

การซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร  ใน

ทศิทางตรงกนัขา้ม และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย

ยาของผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้และประเภทของรา้นขายยาทีใ่ช้

บรกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  ซึง่กห็มายถงึถา้ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  มี

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนเพิม่มากขึน้  จะมแีนวโน้มในการมาใชบ้รกิารรา้นขายยาลดลง ทัง้น้ีอาจ
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เน่ืองจากหนัไปใชบ้รกิารจากโรงพยาบาลหรอืคลนิีคแทน เพราะโอกาสทางเศรษฐกจิ (Economic 

circumstances) หรอืรายได้ (Income) ของบุคคลจะกระทบต่อ สนิคา้ และ บรกิารทีเ่ขาตดัสนิใจ

ซือ้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์; และคนอื่นๆ. 2541: 134)   

 สมมติฐานท่ี  6 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้าน ความเป็นรปูธรรม

ของบริการ มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข องผูบ้ริโภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น ความ

เป็นรปูธรรมของบรกิาร มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร   ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิารและดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  

แต่คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น ความเป็นรปูธรรมของบ รกิารไมม่คีวามสมัพนัธ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่

ยาทีซ่ือ้ ทัง้น้ีอาจเน่ืองจากผูบ้รโิภคมกัซือ้ยาจากรา้นขายยาเพือ่รกัษาอาการเจบ็ปว่ยในเบือ้งตน้ 

ดงันัน้ถา้พนกังานขายมกีารแต่งตวัทีเ่รยีบรอ้ยเหมาะสม  มบุีคลกิภ าพแบบมอีาชพี กอ็าจมสีว่น

ช่วยในการตดัสนิใจใหซ้ือ้ยาจากรา้นขายยา รา้นน้ีประจาํแทนทีจ่ะเปลีย่นไปใชบ้รกิารรา้นอื่น

แทนทีจ่ะไปพบแพทยท์ีโ่รงพยาบาลหรอืคลนิีค 

 สมมติฐานท่ี  7 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้านความน่าเช่ือถือมี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร  

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นความ

น่าเชือ่ถอืมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร  ทัง้ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร และประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้   ทัง้น้ีอาจ

เน่ือ งจากผูบ้รโิภคมกัซือ้ยา จากรา้นขายยาเพือ่รกัษาอาการเจบ็ปว่ยในเบือ้งตน้ ดงันัน้ ถา้

พนกังานขายสามารถใหค้าํอธบิายเกีย่วกบัยาได ้ สามารถตอบคาํถามเรือ่งโรคได ้กอ็าจมสีว่น

ช่วยในการตดัสนิใจใหซ้ือ้ยาจากรา้นขายยารา้นน้ีประจาํแทนทีจ่ะเปลีย่นไปใชบ้รกิารรา้นอื่นหรอื

ไปพบแพทยท์ีโ่รงพยาบาลหรอืคลนิีค 

 สมมติฐานท่ี  8 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้านการตอบสนอง

ความต้องการมีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาข องผูบ้ริโภค ใน

กรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น การ

ตอบสนองความตอ้งการไม่ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค

ในกรงุเทพมหานคร  ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร แต่คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข อง

ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาที่ ซือ้และดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ช้

บรกิาร ทัง้น้ีอาจเน่ืองจากผูบ้รโิภคมกัซือ้ยา จากรา้นขายยาเพือ่รกัษาอาการเจบ็ปว่ยในเบือ้งตน้  
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ซึง่สอดคลอ้งกบั มารว์นิ หวัน่ท๊อ ก (2548: บทคดัยอ่) ซึง่ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง ปจัจยั และความ

คาดหวงัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้ รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร พบว่าผลการศกึษา

พฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้รโิภค  พบว่าเหตุผลหลกัทีผู่บ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานครซือ้ยา

จากรา้นขายยามากทีส่ดุ คอื เพือ่รกัษาอาการเจบ็ปว่ยในเบือ้งตน้ 

 สมมติฐานท่ี 9 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้านการให้ความมัน่ใจมี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร  

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้ น การให้

ความมัน่ใจ มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  แต่คณุภาพ

การใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ไมม่คีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยา

จากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  ดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้แล ะประเภทของ

รา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  

 ซึง่สอดคลอ้งกบั  Parasuraman, A., Zeithaml, V.; & Berry, L. (1988) กล่าวว่า การ

ใหค้วามมัน่ใจ  (Assurance) ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูแ้ละมอีธัยาศยัทีด่ใีนการใหบ้รกิาร  และ

ความสามารถของผูใ้หบ้รกิารสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความเชือ่มัน่ในการใชบ้รกิาร 

 สมมติฐานท่ี 10 คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายด้านการดแูลเอาใจใส่มี

ความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 จากการทดสอบสมมตฐิานพบวา่ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการดแูล

เอาใจใส่มคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร  

ดา้นความถีใ่นการมาใชบ้ริ การและดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร  ซึง่สอดคลอ้งกบั

สมมตฐิานทีต่ ัง้ไว้  แต่คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น การดแูลเอาใจใส่ ไมม่ี

ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในกรงุเทพมหานคร  ดา้น

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้  กล่าวคอื  หากพนกังานขาย แสดงการเอาใจใส่ลกูคา้  เขา้ใจความ

ตอ้งการของลกูคา้  และใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้ยอ่มจะทาํให้  และมคีวามถีใ่นการใชบ้รกิารมาก

ขึน้เช่นกนั ทัง้น้ีเป็นการสอดคลอ้งกบัแนวคดิโมเดลพฤตกิรรมผูบ้รโิภคของชพิแมน  และคนอื่นๆ

(Schiffman, Leon G.; & Leslie Lazan Kanuk. 2000) ทีศ่กึษาเหตุจงูใจทีท่าํใหเ้กดิการตดัสนิใจซือ้

ผลติภณัฑ์ โดยเริม่จากปจัจยันําเขา้ซึง่เป็นปจัจยัภายนอกทาํใหเ้กดิความตอ้งการ  เมือ่ผ่านเขา้

มาในขัน้กระบวนการซึง่จะรวมพจิารณาถงึปจัจยัภายในตวับุคคล  ประกอบดว้ย  การรบัรู้ การจงู

ใจการเรยีนรู ้บุคลกิภาพ และทศันคต ิแลว้จะมกีารตอบสนองของผูซ้ือ้ หรอืเกดิการตดัสนิใจของ

ผูซ้ือ้ ซึง่ภายหลงัจากทีซ่ือ้ผลติภณัฑห์รอืบรกิารแลว้  พฤตกิรรมหลงัจากการซือ้จะตามมา  เช่น 

ซือ้เพิม่หรอืซือ้ซํา้  หากผลติภณัฑอ์ยูใ่นความคาดหวงัของผูบ้รโิภค  แต่ถา้หากการทาํงานของ

ผลติภณัฑไ์มส่อดคลอ้งกบัความคาดหวงัแลว้ผูบ้รโิภคกจ็ะคน้หาทางเลอืกอื่นทีเ่หมาะสม 
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ข้อเสนอแนะท่ีได้จากงานวิจยั 

 จากผลการวจิยั คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยา

จากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 1. เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย  ส่วนใหญ่อยูใ่นช่วง

อาย ุ25 – 34 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาตรปีระกอบอาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน  และส่วน

ใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  20,000 บาทขึน้ไป ดงันัน้ผูป้ระกอบการควรศกึษา ถงึความตอ้งการ

ของลกูคา้กลุ่มน้ีเพื่อจะไดต้อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ได ้เช่น เพศหญงิโดยพืน้ฐาน แลว้

เป็นคนรกัสวยรกังาม ดแูลเรือ่งสุขภาพ ดงันัน้อาจมกีารนําผลติภณัฑร์กัษาสวิ  หรอืผลติภณัฑ์

บาํรงุผวิเขา้มาไวบ้รกิารดว้ยเพราะลกูคา้มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนสงู  อาจจะรว่มกบับรษิทั

เวชภณัฑใ์นการจดักจิกรรมตรวจสภาพผวิฟรเีพือ่เป็นการดงึดดูลกูคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารได ้ 

 2.  เน่ืองจากผูบ้รโิภคสว่นใหญ่มคีวามถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 1-2 ครัง้ต่อเดอืน  มกัซือ้

ยาปฎชิวีนะ ยาแกป้วดลดไข้  และใชบ้รกิารจากรา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว  ดงันัน้ผูป้ระกอบการ

ควรมกีารพฒันารา้นใหผู้บ้รโิภคไมค่ดิวา่เป็นแคร่า้นขายยา แต่ใหค้ดิวา่เป็นแหลง่ทีส่ามารถ

ปรกึษาข้ อมลูเกีย่วกบัดา้นสขุภาพ การดแูลตวัเอง การป้องกนัโรคได ้เป็นศนูยก์ลางในการ

แลกเปลีย่นความรูจ้ะไดท้าํใหล้กูคา้มาใชบ้รกิารเพิม่มากขึน้ไมใ่ช่แค่เจบ็ปว่ยแลว้ค่อยมา 

นอกจากน้ีการทีผู่บ้รโิภคใชบ้รกิารรา้นขายยาแบบรา้นเดีย่วอาจเพราะสะดวก เน่ืองจากรา้นขาย

ยาในกรงุเทพมห านครสว่นใหญ่เป็นแบบรา้นเดีย่ว ดงันัน้ถา้จะเปิดรา้นขายยาควรคาํนึง ถงึ

ทาํเลทีต่ ัง้เป็นสาํคญั เพือ่ใหล้กูคา้สามารถเขา้ถงึได ้

 3.  ผูป้ระกอบการรา้นขายยาควรมกีารพฒันาคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย

ดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

  3.1  คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็น รปูธรรมของบรกิาร  

เน่ืองจากมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในดา้นความถีใ่น

การมาใชบ้รกิารและประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร และเมือ่ดจูากระดบัความคดิเหน็ของ

ผูบ้รโิภคพบวา่อยูใ่นระดบัปานกลางทัง้ในเรือ่งของการมบุีคคลกิภาพแบบมอือาชพี  กา รแต่ง

กายเรยีบรอ้ยเหมาะสมและการใชอุ้ปกรณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารทีท่นัสมยั ดงันัน้

ผูป้ระกอบการควรมกีารปรบัปรงุโดยมกีารกาํหนดใหแ้ต่งกายเหมอืนกนัทัง้รา้น หรอืเน้นเป็นสี

อ่อนใหด้สูะอาดตา ถา้เป็นเภสชักรกค็วรใสเ่สือ้กราวน์แสดงตนวา่เป็นเภสชักร  อกีทัง้ ควรใช้

อุปกรณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิาร ทีท่นัสมยัเพิม่มากขีน้ โดย ใชร้ะบบคอมพวิเตอรเ์ขา้มา

เกีย่วขอ้งใหม้ากขีน้จะไดด้ทูนัสมยัน่าเขา้มาใชบ้รกิาร 
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  ส่วนคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ไม่
สมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาดา้นประเภทของกลุม่ยาที่ ซือ้นัน้ อาจตอ้งใหพ้นกังานขายมกีาร
ถามเพิม่เตมิวา่ตอ้งการรบัยาอยา่งอื่นดว้ยหรอืเปลา่ เช่นถา้มาซือ้ยาปฏชิวีนะ กใ็หถ้ามเพิม่วา่
แลว้ยาแกไ้ข ้มหีรอืยงั  รบัยาแกไ้อ แกค้ดัจมกูไปดว้ยมัย้ หรอื มกีารโปรโมทหน้ารา้นใหล้กูคา้
รบัรูว้า่ในรา้นมยีาอะไรบา้ง หรอือาจจะหาผลติภณัฑอ์าหารเสรมิเขา้มาขายในรา้นเพิม่มากขึน้ 
  3.2 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื เน่ืองจาก มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในดา้นความถีใ่นการมาใช้
บรกิารและประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้ และเมือ่ดจูากระดบัความคดิเหน็พ บวา่การซกัประวตัก่ิอน
จา่ยยา สามารถตอบคาํถามเรือ่งโรคไดแ้ละใหค้าํอธบิายเกีย่วกบัการใชย้าไดอ้ยูม่นระดบัปาน
กลาง ดงันัน้ผูป้ระกอบการ ควรมกีารปรบัปรงุในเรือ่งของมกีารซกัประวตัก่ิอนทีจ่ะจา่ยยา ไมใ่ช่
เพยีงแค่จดัยาตามคาํสัง่ซือ้อยา่งเดยีว  ควรมกีารจดัอบรมใหพ้นกังานอยา่ งสมํ่าเสมอ และควรมี
การหาขอ้มลูเพิม่เตมิเรือ่งโรคเพื่อทีจ่ะตอบคาํถามของลกูคา้ได้  เพือ่ให้รา้นดมูมีาตรฐานและ
พนกังานขายมคีวามน่าเชือ่ถอืเพิม่มากขึน้ 
  ส่วนคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นความน่าเชือ่ถอื ไมส่มัพนัธก์บั
พฤตกิรรมการซือ้ยาดา้นประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร นัน้สว่นหน่ึงอาจเป็นเพราะผูบ้รโิภค
อาจคาํนึงถงึความสะดวกในการซือ้ แต่ถา้เราสามารถพฒันาคณุภาพของพนกังานขายใหดู้
น่าเชือ่ถอืมากขึน้กอ็าจทาํใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจในการบรกิารจนกลายมาเป็นลกูคา้ประจาํได้ 
  3.3 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนอ งความตอ้งการ 
เน่ืองจากมคีวามสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในดา้นประเภทของ
กลุม่ยาทีซ่ือ้และประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร และเมือ่ดจูากระดบัความคดิเหน็พบวา่
พนกังานพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารทุกครัง้ทีท่่านสัง่ซือ้ยา  พนกังานเตม็ใจใหบ้รกิารท่าน เสมอ และ
พนกังานใหบ้รกิารท่านอยา่งรวดเรว็  อยูใ่นระดบัมากและปานกลาง   ดงันัน้ผูป้ระกอบการควร
พฒันาพนกังานนขายใหบ้รกิารไดเ้รว็ขึน้ หรอื ถา้ลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมจีาํนวนเพิม่มากขึน้
ทางผูป้ระกอบการควรมกีารเพิม่พนกังานขาย จะไดต้อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดด้ยีิง่ขึน้ 
  ส่วนคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ไม่
สมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาของผูบ้รโิภคดา้น ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร นัน้ ผูป้ระกอบการ
ควรพฒันาพนกังานขายหรอืใชเ้ป็นเกณฑใ์นการคดัเลอืกบุคคลทีจ่ะมาปฏบิตังิานเพือ่ทาํให้
ลกูคา้เกดิความประทบัใจจะไดม้าใชบ้รกิารบ่อยขึน้   
  3.4 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ เน่ืองจาก มี
ความสมัพนัธก์บัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในดา้นความถีใ่นการมาใช้
บรกิารและเมือ่ดจูากระดบัความคดิเหน็พบวา่พนกังานจดัยาไดถ้กูตอ้งตามคาํสัง่ซือ้อยูใ่นร ะดบั
มาก แต่พนกังานตอบคาํถามเกีย่วกบัยาไดทุ้กเรือ่งและสามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งคลอ่งแคลว่
อยูใ่นระดบัปานกลางดงันัน้ ควรมกีารพฒันาพนกังานขายใหส้ามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่ง
คลอ่งแคลว่ อาจมกีารตัง้คาํถามแลว้ใหต้อบเพือ่ฝึกใหคุ้น้เคยกบัคาํถามทีผู่บ้รโิภคมกัจะถาม  
หรอืหาหนงัสอื ความรูเ้รือ่งยามาอ่าน จะไดม้ัน่ใจและสามารถตอบคาํถามไดอ้ยา่งคลอ่งแคลว่  
เพือ่ใหล้กูคา้เกดิความเชือ่มัน่ทีจ่ะมาใชบ้รกิารในการซือ้ยามากขึน้ 
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  ส่วนคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ไม่สมัพนัธก์บั

ประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้และประเภทของรา้นขายยา  นัน้อาจเน่ืองจากผูบ้รโิภคไมรู่ส้กึมัน่ใจกบั

พนกังานขายกท็าํใหไ้มก่ลา้ทีจ่ะซือ้  และจะซือ้เท่าทีจ่าํเป็นเท่านัน้ ดงันัน้ถา้ผูป้ระกอบการได้

พฒันาคณุภาพของพนกังานขายตามคาํแนะนําขา้งตน้แลว้ กจ็ะทาํใหล้กูคํา้เกดิความเชือ่มัน่ทีจ่ะ

ซือ้ยากลุ่มอื่นๆ ดว้ย 

  3.5 คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้นการดแูลเอาใจใส่ มคีวามสมัพนัธ ์

กบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในดา้นความถีใ่นการมาใชบ้รกิารและ

ประเภทของรา้นขายยาทีใ่ชบ้รกิาร และเมือ่ดจูากระดบั ความคดิเหน็พบวา่พนกังานรบัฟงั

คาํถามอยา่งตัง้ใจอยูใ่นระดบัมาก พนกังานเขา้ใจความตอ้ งการของลกูคา้ ใหค้าํปรกึษาอยา่ง

ใกลช้ดิเป็นรายบุคคล ใชค้าํพดูทีเ่ขา้ใจงา่ย และซกัถามความตอ้งการอยูใ่นระดบัปานกลาง  

ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิาร ควรปรบัปรงุ คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขาย ในเรือ่งของ การเขา้

ใจความตอ้งการของลกูคา้และเน้นใหค้าํปรกึษาเป็นรายบุคคลใหม้ากขึน้  อาจมกีารจดัโต๊ะ

สาํหรบัใหค้าํปรกึษาโดยเฉพาะเพื่อทีล่กูคา้จะไดก้ลา้ถามเพือ่ใหล้กูคา้รูส้กึวา่เราเอาใจ ใส่ดแูล ให้

ลกูคา้รูส้กึประทบัใจจะไดก้ลบัมาใชบ้รกิารบ่อยขึน้ 

  ส่วนคณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายดา้น การดแูลเอาใจใส่ ไมส่มัพนัธก์บั

พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาข องผูบ้รโิภค ในดา้นประเภทของกลุม่ยาทีซ่ือ้นัน้  เวลา

ผูบ้รโิภคมาซือ้ยาแลว้อาจมกีารแจกแผน่พบัใหค้วามรูเ้รือ่งโรคและวธิกีารปฏบิตัติวัใหถ้กูตอ้งกบั

โรคทีเ่ป็นอยูซ่ึง่บางครัง้จะสามารถทาํใหเ้ราแนะนํายาตวัอื่นเพิม่เตมิ หรอืวติามนิเสรมิได ้โดยที่

ลกูคา้กร็ูส้กึวา่เราเอาใจใส่ดแูลทาํใหล้กูคา้เกดิความประทบัใจ 

  

ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

 เน่ืองจากสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา ไดจ้ดัตัง้ “สาํนกังานโครงการพฒันา

รา้นยา” ขึน้เพือ่วางยทุธศาสตรใ์นภาพรวมของการพฒันารา้นยา สง่เสรมิใหร้า้นยามกีารพฒันา

ภายใตว้ธิปีฏบิตัทิีด่ทีางเภสชั กรรม(Good Pharmacy Practice : GPP) ซึง่เป็นหลกัการที่

ยอมรบัในระดบัสากล ภายใตค้วามรว่มมอืของสมาพนัธพ์ฒันาคณุภาพรา้นยาแหง่ประเทศไทย 

ซึง่เป็นการรวมตวักนัระหวา่ง สมาคมเภสชักรรมชุมชน (ประเทศไทย ) ชมรมรา้นขายยาแหง่

ประเทศไทย และสมาคมรา้นยา ดว้ยเจตนารมณ์รว่มกนัทีจ่ะ ใหผู้บ้รโิภคไดร้บัความปลอดภยั

จากการใชย้า ปรบัเปลีย่นภาพลกัษณ์รา้นยาใหเ้ป็นสถานบรกิารดา้นสขุภาพ ดว้ยบรกิารทีเ่ป็น

วชิาชพี  มสีว่นรว่มในการสง่เสรมิสขุภาพของชุมชน นําสูก่ารเป็น  “รา้นยาคณุภาพ ” ดงัคาํกลา่ว

ทีว่า่“รา้นยาคณุภาพ ความปลอดภยัดา้นยาทีค่ณุสมัผสัได”้ 

 ดงันัน้สาํหรบัการศกึษาวจิยัครัง้ต่อไป  ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะวา่นอกเหนือจาก คณุภาพ

การ ใหบ้รกิารของพนกังานขายและพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยา ของผูบ้รโิภค ใน

กรงุเทพมหานคร แลว้  ควรทีจ่ะมกีารศกึษาเพิม่เตมิ ดงัน้ี 
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 1.  ควรมกีารศกึษาเปรยีบเทยีบ การรบัรูแ้ละความคาดหวงั ทีม่ต่ีอรา้นขายยาคณุภาพ 

กบัรา้นขายยาทัว่ไป 

 2.  ควรมกีารศกึษาความพงึพอใจในดา้นต่างๆ ทีผู่บ้รโิภคมต่ีอรา้นขายยา  วา่ผูบ้รโิภค

มรีะดบัความพงึพอใจต่อรา้นขายยาในปจัจบุนัเพยีงใด  ทัง้น้ี เพือ่นํามาใชเ้ป็นแนวทางปรบัปรงุ

คณุภาพของรา้นขายยาใหผู้บ้รโิภคมรีะดบัความพงึพอใจสงูสุด 
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แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยั 
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เร่ือง 

แบบสอบถาม 

คณุภาพการให้บริการของพนักงานขายท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือยาจากร้าน

ขายยา 

ของผูบ้ริโภคในกรงุเทพมหานคร 

 
แบบสอบถามน้ีจดัทาํเพือ่ประกอบการทาํสารนิพนธข์องนกัศกึษาปรญิญาโท หลกัสตูร

บรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ (สาํหรบัผูบ้รหิาร) วชิาเอกการตลาด ภาควชิาบรหิารธรุกจิ บณัฑติ

วทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ โดยมวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาถงึ คณุภาพการใหบ้รกิาร

ของพนกังานขายทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

ผูว้จิยัจงึใคร่ขอความรว่มมอืจากท่านในการช่วยตอบแบบสอบถาม โดยผูต้อบแบบสอบถามจะ

ไมม่ผีลกระทบจากการตอบแบบสอบถามแต่ประการใด ซึง่แบบสอบถามจะประกอบดว้ย 3 ส่วน

ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1   ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2    คณุภาพการใหบ้รกิารของพนกังานขายทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขาย

ยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

ส่วนท่ี 3   พฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

 

* กรณุาตอบแบบสอบถามทกุข้อ 

 

 ขอขอบพระคณุท่านทีก่รณุาใหค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถามมา ณ ทีน้ี่ดว้ย  

 

ส่วนท่ี 1 : ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํช้ีแจง : ใหก้าเครือ่งหมาย  ลงในช่อง  ทีต่รงกบัสถานภาพของท่าน 

 

1. เพศ 

  ชาย      หญงิ 

2. อายุ 

  อาย ุ15 – 24 ปี      อาย ุ25 – 34 ปี 

  อาย ุ35 – 44 ปี     อาย ุ45 – 54 ปี 

  อาย ุ55 ปี ขึน้ไป 
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3. ระดบัการศกึษา 

  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี     ปรญิญาตร ี

  สงูกวา่ปรญิญาตร ี

4. อาชพี 

  นกัเรยีน / นกัศกึษา     พนกังานบรษิทัเอกชน 

  ขา้ราชการ      พนกังานรฐัวสิาหกจิ 

  ประกอบธรุกจิสว่นตวั / เจา้ของกจิการ  อื่นๆ โปรดระบุ ………………… 

5. รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

  ตํ่ากวา่หรอืเท่ากบั 5,000 บาท   5,001 – 10,000 บาท 

  10,001 – 15,000 บาท     15,001 – 20,000 บาท 

  20,001 บาท ขึน้ไป 

 

 

 

ส่วนท่ี 2 ลกัษณะของพนกังานขายของรา้นขายยา 

คาํช้ีแจง : โปรดอ่านคาํถามต่อไปน้ี แลว้พจิารณาเลอืกคาํตอบใหต้รงกบัความคดิเหน็ของท่าน

ทีสุ่ด โดยทาํเครือ่งหมาย ลงในช่องว่างใหต้รงกบัตวัเลข (1 2 3 4 5) 

ท่านคดิวา่พนกังานขายในรา้นขายยาทีท่่านไปใชบ้รกิารเป็นประจาํ มลีกัษณะดงัต่อไปน้ีมาก

น้อยเพยีงใด  

 

 

 

ลกัษณะของพนักงานขาย 

ระดบัลกัษณะ 

มากทีส่ดุ 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยทีส่ดุ 

(1) 

ด้านความเป็นรปูธรรมของบริการ      

1.มบีคุลกิภาพแบบมอือาชพี      

2.การแต่งกายเรยีบรอ้ยเหมาะสม      

3. ใชอ้ปุกรณ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารที่

ทนัสมยั(เชน่ เครือ่งคดิเงนิ,เครือ่งวดัความดนั) 

     

ด้านความน่าเช่ือถือ      

4. มกีารซกัประวตักิอ่นจ่ายยา      

5. สามารถตอบคาํถามเรือ่งโรคได ้      

6. ใหค้าํอธบิายเกีย่วกบัการใชย้าได ้      
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ส่วนท่ี 3 : เกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้ยาจากรา้นขายยาของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร 

คาํช้ีแจง : ใหก้าเครือ่งหมาย  ลงในช่อง  ทีต่รงกบัพฤตกิรรมการซือ้ยาของท่าน 

 

1.ความถีใ่นการมาใชบ้รกิาร 

 1-2 ครัง้ต่อเดอืน     3-4 ครัง้ต่อเดอืน 

  5-6 ครัง้ต่อเดอืน     7 ครัง้ขึน้ไปต่อเดอืน 

2. กลุม่ยาประเภทใดทีท่่านซือ้จากรา้นขายยาบ่อยทีส่ดุ  

  ยาปฏชิวีนะ      ยารกัษาโรคหวัใจและความดนั 

 ยาแผนโบราณ     ยาแกป้วดกระดกู,ปวดเมือ่ยตาม                          

                                                                  รา่งกาย 

 ยานอนหลบั      ยาแกแ้พ ้แกค้นั 

 

ลกัษณะของพนักงานขาย 

ระดบัลกัษณะ 

มากทีส่ดุ 

(5) 

มาก 

(4) 

ปานกลาง 

(3) 

น้อย 

(2) 

น้อยทีส่ดุ 

(1) 

ด้านการตอบสนองความต้องการ      

7. พนกังานพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารทกุครัง้ทีท่า่น

สัง่ซือ้ยา 

     

8. พนกังานเตม็ใจใหบ้รกิารทา่นเสมอ      

9. พนกังานใหบ้รกิารทา่นอยา่งรวดเรว็      

ด้านการให้ความมัน่ใจ      

10. พนกังานจดัยาไดถ้กูตอ้งตามคาํสัง่ซือ้      

11. พนกังานตอบคาํถามเกีย่วกบัยาไดท้กุ

เรือ่ง 

     

12. พนกังานตอบคาํถามทีท่า่นสงสยัไดอ้ยา่ง

คลอ่งแคลว่ 

     

ด้านการดแูลเอาใจใส่      

13. เขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้      

14. ใหค้าํปรกึษาอยา่งใกลช้ดิเป็นรายบคุคล      

15. ใชค้าํพดูทีเ่ขา้ใจงา่ย      

16.พนกังานรบัฟงัคาํถามอยา่งตัง้ใจ      

17. พนกังานซกัถามความตอ้งการอยา่งสนใจ      
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 ยาทีอ่อกฤทธิต่์อทางเดนิหายใจ   ยาแกโ้รคกระเพาะอาหาร 

 ยาแกป้วด ลดไข ้     ยาแกท้อ้งรว่ง,ทอ้งผกู 

 ยาคมุกาํเนิดและถุงยางอนามยั   ยาสามญัประจาํบา้น 

 อื่นๆ โปรดระบุ …………………………. 

3. รา้นขายยาประเภทใดทีท่่านซือ้ยา และเวชภณัฑม์ากทีส่ดุ  

  รา้นขายยาแบบรา้นเดีย่ว    รา้นขายยาแบบสาขา 

  รา้นขายยาแบบแฟรนไชส์ 
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ภาคผนวก ข 

หนังสือขอความอนุเคราะหจ์ากบณัฑิตวิทยาลยั 
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ภาคผนวก ค 

 รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญตรวจคณุภาพเคร่ืองมือวิจยั   
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รายช่ือผู้เช่ียวชาญตรวจคณุภาพเครื่องมือวิจยั 

 

รองศาสตราจารย ์ดร. ณกัษ์ กุลสิร ์ อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธรุกจิ  

 คณะสงัคมศาสตร ์   

 มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

 

อาจารย ์ดร.ธนภมู ิอตเิวทนิ อาจารยป์ระจาํภาควชิาบรหิารธรุกจิ  

 คณะสงัคมศาสตร ์   

 มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ  
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



112 
 

ประวติัย่อผู้ทาํสารนิพนธ ์
 

ชือ่  ชื่อสกุล   นางสาวสธุาสนีิ  ภาษาประเทศ 

วนัเดอืนปีเกดิ   29 พฤษภาคม พ.ศ. 2520 

สถานทีเ่กดิ   ราชบุร ี

สถานทีอ่ยูป่จัจบุนั  350 ซอยนาทอง 6 ถนนประชาสงเคราะห์ 

    แขวงหว้ยขวาง เขตหว้ยขวาง กรงุเทพฯ 10320  

ตาํแหน่งหน้าทีก่ารงานปจัจบุนั ผูแ้ทนเวชภณัฑ ์

สถานทีท่าํงานปจัจบุนั  บรษิทั ไฟเซอร ์(ประเทศไทย) จาํกดั 

    ชัน้ 36, 37, 38 และ 42 อาคารยไูนเตด็ เซน็เตอร ์

    323 ถนนสลีม แขวงสลีม เขตบางรกั กรงุเทพฯ 10500  

ประวตักิารศกึษา 

พ.ศ. 2538  มธัยมศกึษาปีที ่6 

จากโรงเรยีนเบญจมราชทูศิ ราชบุรี 

พ.ศ. 2542   เภสชัศาสตรบ์ณัฑติ  

จากมหาวทิยาลยัรงัสติ  

พ.ศ. 2554 บรหิารธรุกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการตลาด   

จากมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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