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               กรุงเทพมหานคร. สารนิพนธ ์บธ.ม. (การจดัการองคก์รเภสชักรรม). กรุงเทพฯ: บณัฑติ   

              วทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธ์:  

              ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. พชัร ีดวงจนัทร.์ 

 
              การศกึษาครัง้นี้มจีุดมุ่งหมายเพื่อศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกค้า และเพื่อศกึษาปจัจยั 
ที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร         
กลุ่มตวัอย่างคอื ผูบ้รโิภคในเขตบางกะปิที่ใชบ้รกิารในร้านขายยาแผนปจัจุบนัแบบผูป้ระกอบการ
รายเดี่ยวจ านวน 280 คน สุ่มตัวอย่างแบบโควต้า เครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพื้นฐานได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างและตวัแปรที่ศกึษา ใชส้ถิตเิชงิอนุมาน 
ไดแ้ก่ สถติทิ ี(t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) และสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธอ์ย่างง่ายของเพยีรส์นัเพื่อทดสอบสมมตฐิาน 

    ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 66.8) มีอายุระหว่าง     

25-34 ปี (ร้อยละ 42.1) มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน (ร้อยละ 38.6) มีรายได้ต่อเดือน         

10,001 - 20,000 บาท (ร้อยละ 32.9) มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี(ร้อยละ 49.6) และมรีะยะเวลา

การเป็นลูกคา้รา้นยานี้ 1-2 ปี (รอ้ยละ 32.1) ความจงรกัภกัดรีวมเฉลีย่มคี่าเท่ากบั 3.34 ซึ่งหมายถงึ 

มีความจงรกัภักดีต่อการใช้บริการร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ ในระดบัปานกลาง เมื่อพิจารณา      

รายดา้น พบว่า ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อมคีะแนนเฉลี่ยความจงรกัภกัดมีากที่สุด (3.95 + 0.75) 

รองลงมาคือด้านความตัง้ใจที่จะซื้อ (3.69 + 0.61) และด้านความอ่อนไหวต่อปจัจัยราคา          

(2.87 + 0.78) ตามล าดบั ปจัจยัที่มผีลต่อความจงรกัภกัดอีย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 

ได้แก่  ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ คือ เพศ โดยเพศชายและเพศหญิง มีความจงรักภักด ี            

ด้านพฤติกรรมการร้องเรียนแตกต่างกนั (p = 0.012) รายได้ต่อเดือน (p = 0.006) ความ                  

พงึพอใจโดยรวมของลูกค้า (r = 0.422, p < 0.05) โดยความพงึพอใจด้านเภสชักรมคีวามสมัพนัธ์

กบัความจงรกัภกัดขีองลูกค้า มคี่ามากที่สุด (r = 0.507, p < 0.05) รองลงมาคอื ด้านผลติภณัฑ์                

(r = 0.347,  p < 0.05) และสถานที ่(r = 0.307, p < 0.05) ตามล าดบั และความไวว้างใจของลูกค้า 

(r = 0.525,  p < 0.05) โดยความไวว้างใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบักบัด้านพฤตกิรรม   

การบอกต่อ มากทีสุ่ด (r = 0.793, p < 0.05) รองลงมาคอืความตัง้ใจที่จะซื้อ (r = 0.588, p < 0.05) 

และความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา (r = 0.234, p < 0.05) ตามล าดบั แต่ไม่มีความสมัพนัธ์กบั

พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน (r = 0.014, p > 0.05)  
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            The objectives of this study were to determine customer loyalty and examine 

factors affecting the customer loyalty of Independent  Pharmacies In Bangkapi District, 

Bangkok. The study sample was 280 customers of Independent Pharmacies In Bangkapi 

District, Bangkok, who were selected by quota sampling. Questionnaire was used as a tool 

to collect the data. The statistical tests include descriptive statistics; frequency, percentage, 

means, and standard deviation for characteristics of sample and all variables. Inferential 

statistics; t-test, One-way ANOVA and Pearson Product Moment Correlation Coefficient 

were used for hypothesis testing. 

           The results demonstrated that most of the sample were female (66.8%), aged 

between 25-34 years old (42.1%), worked as employee in private companies (38.6%) had a 

monthly income between 10,001-20,000 Baht (32.9%), graduated with Bachelor degree 

(49.6%) and the period of being customer was 1-2 years (32.1%). The averaged overall 

customer loyalty was 3.34 representing the moderate level of the customer loyalty to 

Independent Pharmacies In Bangkapi District. With regards to the dimensions of the 

customer loyalty, it was found that word of mouth communication showed the highest score 

of averaged customer loyalty (3.95 + 0.75), followed by purchase intention (3.69 + 0.61) 

and price sensitivity (2.87+ 0.78), respectively. The factors that were found significantly 

affected the customer loyalty were: demographic characteristics as regards to gender, 

which male and female showed statistical difference in only complaining behavior             

(p = 0.012), and average income (p = 0.006); the overall customer satisfaction (r = 0.422,   

p < 0.05), which pharmacist satisfaction showed the strongest positive correlation with 

customer loyalty (r = 0.507, p < 0.05),  followed by product satisfaction (r = 0.347, p < 0.05) 

and place satisfaction (r = 0.307, p < 0.05), respectively; and trust (r = 0.525, p < 0.05), 

which the correlation coefficient between overall trust and word of mouth communication 



showed the highest value (r = 0.793, p < 0.05), followed by purchase intention (r = 0.588,              

p < 0.05) and price sensitivity (r = 0.234, p < 0.05), but the correlation coefficient between 

overall trust and complaining behavior was not significant at 0.05 level (r = 0.014, p > 0.05). 
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ประกาศคณูุปการ 

  
              สารนิพนธฉ์บบันี้ส าเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยด ีเนื่องจากความกรุณาและชว่ยเหลอืจาก  

ผูช้่วยศาสตราจารย์ ดร.พชัรี ดวงจนัทร์ อาจารย์ที่ปรกึษาสารนิพนธ์ ผูซ้ึ่งคอยแนะน า ตรวจสอบ 

ชีแ้นะข้อบกพร่องต่างๆ นับตัง้แต่เริ่มต้นจนส าเร็จสมบูรณ์ ผู้วจิยัรู้สึกซาบซึ้งในความกรุณาและ    

ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว ้ณ โอกาสนี้ 

    ขอขอบพระคุณ ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์ดร. สมหญงิ พุ่มทอง อาจารย์ ดร. ปรญิดา ไอศูรย์

พิศาลกุล และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. วฒันพร พฒันภักดี ที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์เป็น

ผูเ้ชีย่วชาญตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั  

    ขอขอบพระคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. สมหญิง พุ่มทอง และอาจารย์ ดร.ปรญิดา 

ไอศูรย์พิศาลกุล ที่กรุณาร่วมเป็นกรรมการสอบสารนิพนธ์ให้แก่ผู้ว ิจ ัยและให้ค าแนะน าต่างๆ       

เพื่อปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องอนัเป็นประโยชน์อย่างยิง่ 

      ขอขอบพระคุณ คณาจารยภ์าควชิาสงัคมศาสตร ์และคณะเภสชัศาสตร ์องครกัษ์  

ทุกท่านทีก่รุณาอบรมสัง่สอน ถ่ายทอดวชิาความรูอ้นัมคีุณค่า ซึ่งผูว้จิยัจะน ามาใชป้ระโยชน์ต่อไป 

    ขอขอบคุณรชันก ส าหรบัมติรภาพ ค าแนะน า และความชว่ยเหลอืกนัและกนัในทุกดา้น  

    ขอขอบคุณเพื่อนร่วมสาขาวชิาการจดัการองคก์รเภสชักรรมทุกท่านส าหรบัมติรภาพและ

ประสบการณ์ดีๆ  ในการแลกเปลีย่นเรยีนรูใ้นหอ้งเรยีน  

     ขอขอบคุณพี่ๆ  น้องๆ และผูร้่วมงานในงานแพทยแ์ละอนามยัทุกท่านทีเ่ป็นก าลงัใจและ

ใหค้วามชว่ยเหลอืกนัเสมอมา 

      ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่สละเวลาและให้ความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถาม 

      ท้ายนี้คุณค่าและประโยชน์อนัพึงมาจากสารนิพนธ์ฉบบันี้ ขอมอบให้แด่บิดา มารดา 

ครอบครวั คณาจารย์และผู้มีพระคุณทุกท่าน ที่ให้การสนับสนุนทางการศกึษาและเป็นก าลงัใจ

สามารถท าใหส้ารนิพนธฉ์บบันี้ส าเรจ็ลุล่วงไดด้ว้ยดี 
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บทท่ี 1 

บทน า 
 

ภมิูหลงั  
  ในอดตีรูปแบบร้านยามเีพยีงประเภทเดยีวคอื ร้านยาเดี่ยว (Independent Pharmacies) 

โดยมีรูปแบบเป็นร้านยาค้าปลีกมกัตัง้อยู่ในตลาดสดหรือแหล่งชุมชน ใช้หลกัการบริหารแบบ

ครอบครวัและ ไม่มรีะบบการบรหิารจดัการที่ชดัเจนแน่นอน เจ้าของร้านหรอืผูป้ระกอบการจะเป็น

ผูดู้แลบรหิารร้านเองทัง้หมด ลูกค้ามกัเป็นลูกค้าประจ าซึ่งอาศยัอยู่ในชุมชนเขตนัน้ แต่ในปจัจุบนั

รูปแบบการจ าหน่ายยานี้ไดเ้ปลีย่นแปลงไปตามพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค จากร้านยาค้าปลกีทัว่ไปได้

เริม่จดัตัง้เป็นรูปแบบบรษิทัมหีลายสาขา มกีารด าเนินธุรกจิในลกัษณะร้านยาลูกโซ่ (Chain store 

Pharmacies) ใช้การลงทุนสูง มีการปรบัรูปแบบร้านให้ทนัสมยัมากขึ้น จดัวางสนิค้าอย่างเป็น

หมวดหมู่ ก าหนดประเภทของสนิคา้ใหม้คีวามหลากหลายมากขึน้ นอกจากจะมผีลติภณัฑย์าแลว้ยงั

มวีางจ าหน่ายสนิคา้ประเภทอื่นดว้ย เชน่ ผลติภณัฑด์า้นสุขภาพและความงาม วติามนิ อาหารเสรมิ 

เวชภณัฑแ์ละเครื่องมอืแพทย ์รา้นยารูปแบบใหม่มกีารวางแผนดา้นการบรหิารจดัการที่ดโีดยใชเ้งนิ

ลงทุนทีสู่งขึน้ เขา้สู่ธุรกจิตลาดยาโดยท าการขยายสาขาอย่างรวดเรว็ จนถงึปี 2539 บรษิทัต่างชาติ

ทีด่ าเนินธุรกจิรา้นยาคา้ปลกีสมยัใหม่ไดเ้ขา้มาด าเนินธุรกจิในประเทศ และไดจ้ดัตัง้รา้นยาในรูปแบบ

รา้นยาลูกโซ่ขึน้ในประเทศไทย พฒันาการร้านยาลูกโซ่ จงึเริม่มบีทบาทชดัเจนและพฒันาต่อเนื่อง

ถึงปจัจุบัน ในปี พ.ศ. 2555 มีร้านยาลูกโซ่ 18 บริษัท จ านวน 1,082 ร้านค้า เป็นบริษัทของ

ผูป้ระกอบการไทย 13 บริษทั บรษิัทต่างชาตทิี่เขา้มาลงทุนในประเทศไทย 5 บรษิทั (ระพพีรรณ 

พรหมเรขา. 2556) ส่งผลใหส้ภาพธุรกจิคา้ปลกีรา้นยาเดีย่วแบบดัง้เดมิตอ้งมกีารแข่งขนัโดยน าองค์

ความรูแ้ละเทคนิคใหม่ๆ มาใชใ้นการแข่งขนัอย่างสูง  

  จากความแตกต่างของรูปแบบร้านยาในปจัจุบนั ท าให้เกดิตวัเลอืกที่มคีวามหลากหลาย
ส าหรบัลูกค้า แต่ส าหรบัผู้ประกอบการซึ่งเป็นเจ้าของร้านยาเดี่ยวแล้วถือว่าเป็นการเกิดคู่แข่งที่
ส าคญัทางธุรกิจซึ่งส่งผลให้ผูป้ระกอบการร้านยาเดี่ยวต้องมกีารปรบัตวัเพื่อคิดหาวธิีการจดัการ
ภายใตก้ารเปลีย่นแปลงของยุคสมยัและพฤตกิรรมการบรโิภคทีเ่ปลีย่นไป ในการทีจ่ะดงึดูดลูกค้ามา
ใชบ้รกิารรา้นยาของตนและรกัษาลูกคา้ไวเ้พื่อท าใหธุ้รกจิสามารถด าเนินต่อไปได้ไม่เช่นนัน้อาจพบ
เหตุการณ์ดงัเช่นร้านขายของช าโชห่วยในปจัจุบนัที่ต้องปิดกิจการลงไปเกอืบหมดเพราะถูกแย่ง
ลูกคา้จากคู่แขง่รา้นสะดวกซื้อทีท่นัสมยัและมเีงนิลงทุนสูงกวา่ เชน่ เซเวน่อเิลฟเวน่ มนิิบิก๊ซ ีเทสโก้
โลตัสเอ็กซ์เพรส ที่ขยายสาขาเข้ามาในชุมชนอย่างมากมาย ถึงเวลาแล้วที่ผู้ประกอบการ           
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รา้นยาเดีย่วจะตอ้งหาวธิกีารจดัการโดยตอ้งอาศยัปจัจยัหลายด้านที่มาจากขอ้มูลความคดิเหน็ของ
ลูกค้าว่าวธิีการใดที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าและสร้างความจงรกัภักดีให้เกิดขึ้น ซึ่ง
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้นัน้เป็นสิง่ส าคญัทีจ่ะส่งผลใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบในการเพิม่ก าไรเนื่องจาก
ลูกคา้ทีจ่งรกัภกัดจีะซื้อสนิค้าของร้านและซื้อเป็นระยะเวลานานและมแีนวโน้มที่จะซื้อมากขึน้ตาม
เวลาทีผ่า่นไป (วรารตัน์ สนัตวิงษ์. 2549: 13-14) ความจงรกัภกัดทีี่ลูกค้ามใีห้กบัองค์กร (Loyalty) 
เป็นเป้าหมายส าคญัของการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า เพราะลูกค้าที่จงรกัภกัดีจะสร้างให้เกิด
ความมัน่คง การเตบิโตของส่วนแบ่งการตลาดและส่งผลต่อความแขง็แกร่งทางการเงนิของธุรกิจ 
(ชาญณรงค ์โชคบ ารุงสุข. 2552: 19; อา้งองิจาก Kotler; & Armstrong. 1999) 

  ความจงรกัภกัดคีอื ทศันคตขิองลูกคา้ทีม่ตี่อสนิคา้และบรกิาร ซึ่งตอ้งน าไปสู่ความสมัพนัธ์

ในระยะยาว เป็นการเหนี่ยวรัง้ลูกคา้ไวก้บัองค์กร โดยที่ไม่ได้เป็นเพยีงพฤตกิรรมการซื้อซ ้าเท่านัน้

แต่ยงัครอบคลุมไปถงึความรู้สกึนึกคดิและความสมัพนัธ์ระยะยาวด้วย (ณฐัพชัร์  ล้อประดษิฐ์พงษ์. 

2549: 27) ซึ่งในการทีจ่ะสรา้งความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ให้เกดิขึน้ในร้านยาได้นัน้ จากการทบทวน

เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งพบวา่ความจงรกัภกัดน่ีาจะเกดิจากองคป์ระกอบหลายอย่างประกอบ

กนั ไดแ้ก่ ความพงึพอใจซึ่งสามารถน าไปสู่ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ โดยยิง่ลูกค้ามคีวามพงึพอใจ

ต่อสนิคา้และบรกิารมากเท่าใดระดบัความจงรกัภกัดตี่อตราสนิคา้กจ็ะยิง่เพิม่มากขึน้และจะซื้อสนิค้า

ในครัง้ต่อไปในปริมาณที่เพิม่มากขึน้ ความถี่ในการซื้อสูงขึน้ โดยจะอาศยัการหาขอ้มูลที่น้อยลง    

อกีทัง้ไม่สนใจในการส่งเสรมิการขายทีเ่กดิขึน้จากตราสนิคา้อื่นดว้ย (Neal. 1999) ความพงึพอใจใน

ส่วนประสมการตลาดเป็นตวัแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้เพื่อตอบสนองความพงึพอใจของลูกค้า

และมอีทิธพิลต่อกระบวนการตดัสนิใจซื้อของลูกคา้เป็นอย่างมาก กล่าวคอืเมื่อลูกคา้มคีวามพงึพอใจ

ในการซื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารจากรา้นค้าแล้วน่าจะมแีนวโน้มสูงที่จะกลบัมาซื้อสนิค้าหรอืใชบ้รกิาร

ต่อรา้นคา้นัน้อกีและเมื่อมกีารใชบ้รกิารซ ้าอย่างต่อเนื่องอาจท าให้เกดิความจงรกัภกัดกีบัร้านค้าใน

ที่สุด (องัคณา แจ้งกระจ่าง. 2553) นอกจากนี้ยงัมีองค์ประกอบอย่างอื่นที่น่าจะท าให้เกิดความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ไดแ้ก่ ความไวว้างใจของลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นคา้  ความไวว้างใจมคีวามส าคญัอย่าง

มาก เนื่องจากความไวว้างใจเป็นปจัจยัต่อความส าเรจ็ของศตวรรษที ่21 (Healey. 2007) ทีส่่งผลต่อ

รายได้และก าไรในทุกระดบัขององค์การ (Davis, Schoorman, Mayer; & Tan. 2000) ความ

ไว้วางใจนัน้เป็นความคาดหวงัในทางบวกต่อบุคคลอื่นไม่ว่าจะเป็นค าพูด การกระท า หรือการ

ตดัสินใจที่จะกระท าตามสมควรแล้วแต่โอกาส  อนัจะส่งผลให้ลูกค้าซึ่งมีความไว้วางใจจะเกิด

ความรูส้กึมัน่ใจหรอืเชื่อมัน่ต่อองค์ประกอบของสนิค้าหรอืบรกิารและผูใ้ห้บรกิาร จงึถอืได้ว่าความ

ไวว้างใจจดัเป็นตวัแปรส าคญัของกลยุทธ์การตลาดในปจัจุบนั ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่จ าเป็นและมี
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ความส าคญัต่อการที่จะประสบความส าเรจ็ (Berry. 1995; Dwyer; et al. 1987. Robinson.1996. 

Selnes. 1998) 

  จากการทบทวนงานวจิยัที่ผ่านมาพบว่ามีการศกึษาถงึ ปจัจยัที่มผีลต่อความจงรกัภกัดี
ของลูกคา้ในร้านยาเดี่ยว ตวัอย่างเช่น ผลกระทบของการบรหิารลูกค้าสมัพนัธ์ต่อความจงรกัภกัดี
ของลูกคา้และผลกระทบของตราสินค้าต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้า (องัคณา แจ้งกระจ่าง. 2553) 
การศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรบัรู้คุณภาพของการบรกิาร และความภกัดตี่อการบรกิารใน
ธุรกิจร้านยา (ชาญณรงค์ โชคบ ารุงสุข. 2552) การศกึษาความพึงพอใจ พฤติกรรมและความ
จงรกัภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อร้านขายยาทีแอนด์ทีฟาร์ม่า  (ตุลยลกัษณ์ อู๋ไพจิตร. 2550) และมี
การศึกษาปจัจัยที่มีผลต่อความตัง้ใจซื้อต่อร้านยาลูกโซ่ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร            
(วนัด ีฉัตรธนะสริิเวช. 2551) แต่ยงัไม่พบงานวจิยัที่ศกึษาเกี่ยวกบัอทิธพิลของความพงึพอใจต่อ   
ส่วนประสมการตลาด  และความไวว้างใจทีม่ตี่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในร้านยาเดีย่ว  งานวจิยันี้
จงึมวีตัถุประสงคเ์พื่อทีจ่ะศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในรา้นยาเดีย่วและปจัจยัทีม่ผีลต่อการเกดิ
ความจงรักภักดีของลูกค้าในร้านยาเดี่ยว ซึ่ งในการศึกษาครัง้นี้ เ ป็นการศึกษาปจัจัยด้าน
ประชากรศาสตร ์ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาด  และความไว้วางใจ ว่ามสี่วนท าให้ลูกค้า
เกดิความจงรกัภกัดตี่อรา้นยาเดีย่วหรอืไม่  ผลทีไ่ดจ้ากการศกึษาในครัง้นี้จะเป็นขอ้มูลพืน้ฐานทีช่ว่ย
ใหผู้ป้ระกอบการรา้นยาเดีย่วเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้เพื่อจะไดป้รบัปรุงรูปแบบและคุณภาพใน
การใหบ้รกิารทีต่อบสนองความตอ้งการของลูกคา้มากทีสุ่ด อนัจะเป็นผลใหเ้กดิความจงรกัภกัดขีอง
ลูกคา้รวมทัง้จะส่งผลใหธุ้รกจิสามารถด าเนินต่อไปไดใ้นระยะยาว 

 

จดุมุ่งหมายของการวิจยั  
            1. เพื่อศกึษาความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีม่ตีอ่รา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิกรุงเทพมหานคร                                                             

            2. เพื่อศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นยาเดีย่ว  

เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

      2.1 เพื่อศกึษาอทิธพิลของปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรต์่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

      2.2 เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์องความพงึพอใจของลูกคา้ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้  

      2.3 เพื่อศกึษาความสมัพนัธข์องความไวว้างใจของลูกคา้ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้  

 

ความส าคญัของการวิจยั  
             1. ผูป้ระกอบการรา้นยาสามารถน าผลทีไ่ดจ้ากการศกึษาวจิยัไปประยุกตใ์ชใ้นการพฒันา

รูปแบบและคุณภาพการบรกิารและสรา้งกลยุทธเ์พื่อสามารถแขง่ขนักบัคู่แขง่ได้ 
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             2. ผูป้ระกอบการร้านยาได้ทราบถงึปจัจยัที่ท าให้ลูกค้าเกดิความจงรกัภกัดแีละน าไปใช้

เป็นแนวทางในการจดัการระบบของร้านยาเพื่อให้ลูกค้าเกิดความจงรกัภักดีต่อร้านยาเดี่ยวใน

อนาคต  

 

ขอบเขตของงานวิจยั   
            การวจิยัครัง้นี้ผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตของการวจิยั ดงันี้ 

  ขอบเขตพืน้ท่ี 

            ผูว้จิยัเลอืกเขตพื้นที่บางกะปิเพื่อใชใ้นการเก็บตวัอย่างงานวจิยั  เนื่องจากเขตบางกะปิ

จดัเป็นเขตชุมชนในเมอืงหลวงที่มคีนอาศยัอยู่มาก มทีัง้สถานศกึษา  สถานที่ราชการ วดั ตลาด  

หา้งสรรพสนิคา้และรา้นคา้จ านวนมาก เป็นเขตทีม่รีา้นขายยาแผนปจัจุบนัทัง้หมดจ านวน 262 ร้าน 

(ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา กระทรวงสาธารณสุข. 2557) ทัง้ร้านยาเดี่ยวและร้านยา

ลูกโซ่ ลูกค้าส่วนมากในเขตนี้เป็นนิสิตนักศกึษาและวยัท างาน ซึ่งวยันี้มีความต้องการสินค้าที่

หลากหลายและมกัเชือ่ตามกระแสขา่วตามแฟชัน่ทนัสมยั  

   ประชากรในการวิจยั 

             ประชากรในการวจิยัครัง้นี้คอื กลุ่มผูบ้รโิภคในเขตบางกะปิที่ใชบ้รกิารในร้านขายยาแผน

ปจัจุบนั แบบผูป้ระกอบการรายเดีย่วทีม่อีายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป มคีวามเตม็ใจทีจ่ะตอบแบบสอบถาม 

สามารถอ่านและเขยีนภาษาไทยได้ 

    กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั 

    กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้คอื ผูบ้รโิภคในเขตบางกะปิที่ใชบ้รกิารในร้านขายยาแผน
ปจัจุบนัแบบผูป้ระกอบการรายเดี่ยวที่มอีายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป จ านวน 280 คน เนื่องจากผูว้จิยัไม่
สามารถทราบจ านวนที่แน่นอนของผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านยาเดี่ยว ในเขตบางกะปิ จึงค านวณ
ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง โดยก าหนดความเชื่อมัน่ที่ 95% โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า 
(Quota Sampling) โดยเกบ็จากพื้นที่ในเขตบางกะปิ ซึ่งประกอบด้วย 2 แขวง คอื แขวงหวัหมาก
และแขวงคลองจัน่ เกบ็แขวงละ 140 คน  แต่ละแขวงเลอืกสุ่มตวัอย่างแบบสะดวกให้ได้จ านวนครบ 
280 คน 

  ขอบเขตของเวลา 
            การศกึษาครัง้นี้เกบ็รวบรวมขอ้มูลตัง้แต่เดอืน ตุลาคม 2557 - มกราคม 2558 

  ขอบเขตของเน้ือหา 
            ศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ 

กรุงเทพมหานคร 
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ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา  

               1. ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก ่

            1.1 ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 

                1.1.1 เพศ 

               1.1.2 อาย ุ

                1.1.3 อาชพี 

                1.1.4 รายไดต้อ่เดอืน 

    1.1.5 ระดบัการศกึษา 

                1.1.6 ระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้ 

                1.2 ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) 

       1.2.1 ดา้นผลติภณัฑ ์

       1.2.2 ดา้นราคา 

       1.2.3 ดา้นสถานที ่ท าเลทีต่ ัง้ 

       1.2.4 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 

       1.2.5 ดา้นเภสชักร 

                1.3 ความไวว้างใจของลูกคา้ (Trust) 

       2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก ่ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

 

นิยามศพัท ์

            นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

            รา้นยาเดีย่ว หมายถงึ รา้นยาทีจ่ าหน่ายยาตามพระราชบญัญตัยิา พ.ศ.2510  ซึ่งมสีถานที่

ตัง้อยู่ในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร เป็นรา้นยาทีไ่ม่มสีาขา ไม่ไดจ้ดัตัง้ในรูปแบบบรษิทั และเป็น

รา้นยาทีม่เีภสชักรอยู่ปฏบิตังิานประจ า 

            ผูป้ระกอบการ หมายถงึ เจา้ของสถานประกอบการ หรอืผูท้ีไ่ดร้บัมอบหมายใหดู้แลกจิการ   

รา้นยาเดีย่วในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

            นิยามศพัทป์ฏิบติัการ          
              1. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมายถงึ ระดบัความรู้สกึชอบ

หรอืไม่ชอบของลูกค้าที่เกดิจากการใชบ้รกิารของร้านยาเดี่ยว ในเขตบางกะปิ ในด้านส่วนประสม

การตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร ประกอบดว้ย 
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                 1) ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึชอบหรอืไม่ชอบของลูกคา้ที ่

มตี่อคุณภาพและความหลากหลายของสนิค้า การรบัรองคุณภาพมาตรฐานของสินค้า ภายใน      

รา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

                  2) ด้านราคา (Price) หมายถงึ ระดบัความรู้สกึชอบหรอืไม่ชอบของลูกค้าเกี่ยวกบั

ราคาสนิคา้ทีม่จี าหน่ายในรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร วา่มคีวามเหมาะสม ป้ายบอก

ราคาชดัเจน มมีาตรฐาน 

                  3) ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึชอบหรอืไม่ชอบของ 

ลูกค้าที่มตี่อสถานที่ในการให้บริการ ความเหมาะสม การเดินทางสะดวก ป้ายร้านยามองเหน็ได้

ชดัเจน ความสะอาด ความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยของรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

                  4) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึชอบหรอืไม่ 

ชอบของลูกคา้ทีม่ตี่อการแจกเอกสารแผน่พบัทีเ่กีย่วกบัการดูแลสุขภาพและการแนะน าขอ้มูลที่เป็น

ประโยชน์น่าสนใจ กจิกรรมส่งเสรมิการขายของรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

                 5) ดา้นเภสชักร (Pharmacist) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึชอบหรอืไม่ชอบของลูกคา้ 

ที่มตี่อเภสชักรเกี่ยวกบัการต้อนรบั กริยิามารยาท การแต่งกาย บุคลกิภาพ ความรู้ความเขา้ใจ 

ความชัดเจนและความถูกต้องของข้อมูลในการให้บริการ ของร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ 

กรุงเทพมหานคร 

   วดัโดยใชแ้บบสอบถามที่มลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั ตัง้แต่ระดบั 1 พอใจ

น้อยทีสุ่ดไปจนถงึระดบั 5 พอใจมากทีสุ่ด ผูท้ีไ่ดค้ะแนนรวมทุกดา้นสูงแสดงวา่มคีวามพอใจต่อด้าน

ต่างๆ ในระดบัสูง 

  2. ความไว้วางใจ (Trust) หมายถงึ ความรู้สกึมัน่ใจ หรอื เชื่อมัน่ ต่อองค์ประกอบของ        

การบรกิารในร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานครได้แก่ การจ่ายยาของเภสชักร คุณภาพ

ของยาและเวชภัณฑ์ภายในร้านยา การดูแลเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการและคุณภาพมาตรฐานของ    

รา้นยา  

   วดัโดยใชแ้บบสอบถามที่มลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั ตัง้แต่ระดบั 1 เชื่อมัน่

น้อยทีสุ่ด ไปจนถงึระดบั 5 เชือ่มัน่มากทีสุ่ด ผูท้ีไ่ดค้ะแนนรวมทุกดา้นสูงแสดงวา่มคีวามไวว้างใจต่อ

ดา้นต่างๆ ในระดบัสูง 

      3. ความจงรกัภกัดีของลูกค้า (Customer Loyalty) หมายถงึ ความรู้สกึผูกพนัต่อยา 
ผลติภณัฑส์ุขภาพ หรอืบรกิารทางเภสชักรรม ในร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ของ
ลูกคา้ ซึ่งจะส่งผลใหลู้กคา้เกดิการซื้อยาหรอืผลติภณัฑส์ุขภาพเดมิซ ้าหรอืใชบ้รกิารจากรา้นยาเดี่ยว
อย่างต่อเนื่องหรอืแนะน าบุคคลอื่นถึงการมาซื้อยาหรอืผลติภณัฑ์สุขภาพของร้านยาเดี่ยว อนัจะ
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เกดิขึน้ในความรู้สกึที่ลูกค้าชื่นชอบในร้านยาเดี่ยวและต้องการเขา้มามสี่วนร่วมกบักจิกรรมต่างๆ 
ของร้านยาเดี่ยว  ซึ่งการวดัความจงรกัภักดีของลูกค้าในงานวิจยันี้ ประกอบด้วย 4 มิติ คือ          
1. มติดิา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ 2. มติดิา้นความตัง้ใจที่จะซื้อ  3. มติดิ้านความอ่อนไหวต่อปจัจยั
ราคา  4. มติดิา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน 

  วดัโดยใชแ้บบสอบถามทีม่ลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั ตัง้แต่ระดบั 1 จงรกัภกัดี

น้อยทีสุ่ด ไปจนถงึ ระดบั 5 จงรกัภกัดมีากที่สุด ส าหรบัมติทิี่ 1-3 ส่วนมติทิี่ 4 ด้านพฤตกิรรมการ

รอ้งเรยีนใหค้ะแนนกลบักนั ผูท้ีไ่ดค้ะแนนรวมทุกดา้นสูงแสดงว่ามคีวามจงรกัภกัดตี่อด้านต่างๆ ใน

ระดบัสูง 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั  (Conceptual Framework) 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ปจัจัยที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในร้านยาเดี่ยว            

เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร มกีรอบแนวคดิในการวจิยัดงันี้ 

 
ตวัแปรอิสระ        ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 
 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

     

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

ความจงรกัภกัดีของลูกค้า 

(Customer Loyalty) 

- พฤตกิรรมการบอกต่อ 

- ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ 

- ความออ่นไหวต่อปจัจยัราคา 

- พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน 

 

ความไว้วางใจ (Trust) 

ปัจจยัทางด้านประชากรศาสตร ์

- เพศ 

- อาย ุ

- อาชพี 

- รายไดต้อ่เดอืน 

- ระดบัการศกึษา 

- ระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้ 

 

ความพึงพอใจของลูกค้าในด้าน 

- ผลติภณัฑ ์

- ราคา 

- สถานที ่ท าเลทีต่ ัง้ 

- การส่งเสรมิการตลาด 

- เภสชักร 
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สมมติฐานของการวิจยั  
                สมมตฐิานที ่1: ปจัจยัทางดา้นประชากรศาสตรม์อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
                           1.1 เพศมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
                                    1.2 อายุมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
                                    1.3 อาชพีมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
                                    1.4 รายไดต้่อเดอืนมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
                                    1.5 ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
                                     1.6 ระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีอง
ลูกคา้   
                 สมมตฐิานที ่2: ความพงึพอใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้  
                 สมมตฐิานที ่3: ความไวว้างใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

 

 

 

 

 



 
 

บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
   ในการวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง และไดน้ าเสนอตาม

หวัขอ้ต่อไปนี้ 
              1. ลกัษณะของธุรกจิรา้นยาในประเทศไทยปจัจุบนั 

              2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความจงรกัภกัด ี

              3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

              4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความไวว้างใจ 

              5. ปจัจยัทีม่อีทิธพิลตอ่ความจงรกัภกัด ี

 

1. ลกัษณะของธรุกิจร้านยาในประเทศไทยปัจจบุนั 
                1.1 การปรบัตวัในการรบัมือกบัอาเซียนของธรุกิจร้านยา 

                   ในอนาคตปี 2558 ทีก่ าลงัจะมาถงึนี้จะมกีารเปิดตลาดการค้าเสรีอาเซียน หรอืเรยีก

ย่อว่า AEC (Asean Economics Community) ขึน้ ส่งผลกระทบท าให้ธุรกจิร้านยาทัว่ประเทศไทย

ตอ้งมกีารตื่นตวัมากขึน้เพื่อเร่งปรบัตวัรบัอาเซยีน เนื่องจากรา้นยาเป็นธุรกจิที่ไม่ได้รบัการดูแลจาก

ภาครฐัในทุกกรณี ท าให้ขอ้มูลร้านยาที่มอียู่ไม่ชดัเจน ดงันัน้ผูป้ระกอบการร้านยาจงึควรทราบถึง

ผลกระทบทีจ่ะเกดิขึน้กบัร้านยาในประเทศ (นิลสุวรรณ ลลีารศัม.ี 2556) ผลกระทบทีจ่ะเกดิขึน้คอืจะ

มยีาเขา้มาจ าหน่ายในประเทศมากขึน้เนื่องจากสทิธิใ์นการไดร้บัยกเวน้ภาษนี าเขา้ ดงันัน้รา้นยาจะมี

ยาใหเ้ลอืกเขา้รา้นมากขึน้ ผูป้ระกอบการควรมกีารคดัเลอืกยาทีม่คีุณภาพเพือ่ทีจ่ะน าเขา้มาจ าหน่าย

ใหแ้ก่ลูกคา้ และทีส่ าคญัมากกวา่คอืการที่ชาวต่างชาตอิาจเขา้มาลงทุนเปิดร้านยาแข่งขนักบัร้านยา

ของคนไทยมากขึน้ เนื่องจากชาวต่างชาตมิองวา่คุม้ค่าและไดก้ าไร ท าใหผู้ป้ระกอบการรา้นยาเดี่ยว

ของไทยตอ้งต่อสูแ้ขง่ขนักบัรา้นยาลูกโซ่ทีห่ลากหลาย  ซึ่งมกีารใชก้ลยุทธท์างการตลาดมากมาย จงึ

จ าเป็นอย่างยิง่ทีผู่ป้ระกอบการรา้นยาเดีย่วตอ้งหาแนวทางการบรหิารจดัการในการดงึดูดลูกคา้ เพื่อ

เตรยีมความพรอ้มในการรบัมอืกบัคู่แขง่เพื่อท าใหธุ้รกจิสามารถด าเนินต่อไปได้ 

                1.2 ทิศทางด้านกฎหมายส าหรบัร้านยา 

                   ส าหรับทิศทางการพัฒนากฎหมายส าหรับร้านยาในยุค AEC นัน้ ส านักงาน

คณะกรรมการอาหารและยาได้ยกร่างกฎกระทรวงว่าด้วยหลกัเกณฑ์ วธิีการ เงื่อนไขการออก
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ใบอนุญาตและต่อใบอนุญาตเกีย่วกบัการขายยาแผนปจัจุบนั ซึ่งออกตามความในพระราชบญัญตัยิา 

พ.ศ.2510 โดยมสีาระส าคญัแตกต่างไปจากกฎกฎกระทรวงฉบบัที่ 15 และ 21 ที่บงัคบัใชอ้ยู่หลาย

ประการดงันี้ (กรกนก โอภาสตระกูล. 2557) 

1) ปรบัปรุงมาตรฐานดา้นสถานทีแ่ละอุปกรณ์เครื่องมอืในการควบคุมเกบ็รกัษา 

คุณภาพยา บรกิารดา้นเภสชักรรมชมุชน 

        2) แสดงป้ายชือ่พรอ้มรูปถ่ายเภสชักร เพื่อตอบสนองสทิธผิูบ้รโิภค 

        3) แกไ้ขมาตรฐานการท าบญัชขีายปลกียาอนัตราย 

        4) ก าหนดให้ผู้รบับรกิารและผูม้หีน้าที่ปฎิบตัิการ มีหน้าที่ปฏบิตัติามวธิปีฏิบตัทิาง                 

เภสชักรรม 

                 1.3 การด าเนินการของเภสัชกรตามหลกั Good Pharmacy Practice (GPP)                

จะครอบคลุม 4 บทบาท ไดแ้ก่ 

         1) บทบาทในการเตรยีม จดัหา เกบ็รกัษา ป้องกนั กระจาย บรหิารจดัการยา 

         2) บทบาทการใหบ้รกิารจดัการบ าบดัดา้นยาทีม่ปีระสทิธภิาพ 

         3) บทบาทในการคงไวแ้ละพฒันาสมรรถนะวชิาชพี 

          4) บทบาทในการร่วมรบัผดิชอบ และเสียสละเพื่อพฒันาระบบสุขภาพ และงาน

สาธารณสุขใหม้ปีระสทิธภิาพ ซึ่งรายละเอยีดของการด าเนินงานดงักล่าวจะกล่าวถงึในหวัขอ้ปจัจยัที่

มผีลต่อความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑบ์รกิาร 

                 1.4 การจดัแบ่งประเภทของร้านยา 

         การจดัแบ่งประเภทของรา้นขายยาตามกฎหมาย ตามพระราชบญัญตัยิา พ.ศ.2510 

ไดแ้บ่งประเภทการขออนุญาตขายยาออกเป็น 2 กลุ่มคอื ยาแผนปจัจุบนั และยาแผนโบราณ โดย

การขายยาแผนปจัจุบนัยงัได้แบ่งประเภทร้านยาเป็น 3 ประเภทตามกฎกระทรวงฉบบัที่ 15 ออก

ตามความในพระราชบญัญตัยิา พ.ศ.2510 ไวด้งันี้ 

           1) รา้นขายยาแผนปจัจุบนั (ข.ย.1)  

          2) ร้านขายยาแผนปจัจุบนัเฉพาะยาบรรจุเสรจ็ที่ไม่ใช่ยาอนัตรายหรอืยาควบคุม

พเิศษ (ข.ย.2)  

         3) รา้นขายยาแผนปจัจุบนัเฉพาะยาบรรจุเสรจ็ส าหรบัสตัว ์(ข.ย.3) 

โดยร้านขายยาแผนปจัจุบนั (ข.ย.1) มจี านวนประมาณ 12,000 ร้าน ซึ่งอยู่ในกรุงเทพกว่า 4,000 

ร้าน ร้านขายยาแผนปจัจุบนัเฉพาะยาบรรจุเสร็จที่ไม่ใช่ยาอนัตรายหรอืยาควบคุมพเิศษ (ข.ย.2)     

มปีระมาณ 3,800 ร้าน อยู่ในกรุงเทพ 700 ร้าน และร้านขายยาแผนปจัจุบนัเฉพาะยาบรรจุเสร็จ
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ส าหรบัสตัว ์(ข.ย.3) มปีระมาณ 750 รา้น ในกรุงเทพมไีม่ถงึ 100 รา้น (ประพนธ ์อางตระกูล. 2557) 

การจดัแบ่งประเภทของรา้นยาแต่ละประเภทนัน้มเีป้าหมายหลกัทีจ่ะคุม้ครองผูบ้รโิภคใหไ้ดร้บัความ

ปลอดภัยจากการใช้ยาโดยก าหนดประเภทของยาที่สามารถจ าหน่ายได้ในร้านยาแต่ละประเภท

รวมถงึผูม้หีน้าทีป่ฏบิตักิาร (ผูค้วบคุมการจ าหน่ายยาให้เป็นไปตามกฎหมาย) ในร้านขายยาแต่ละ

ประเภทดว้ย (ทรงศกัดิ ์วมิลกติตพิงศ.์ 2553) 

    ส่วนลักษณะของร้านขายยาแผนปจัจุบันในประเทศไทยที่พบเห็นได้ทัว่ไปสามารถ

จ าแนกไดเ้ป็น 3 ประเภท  (คฑา บณัฑติานุกูล. 2545: 21-22) คอื 

   1) ร้านยาเดี่ยว (Independent pharmacies) เป็นร้านยาที่ไม่มสีาขา เจ้าของอาจเป็น

เภสชักรหรอืไม่ใช่กไ็ด้ ส่วนใหญ่จะตัง้อยู่บรเิวณชุมชน สนิค้าส่วนใหญ่จะเป็นยา แต่ต่อมามกีาร

พฒันาโดยมสีนิคา้อื่นจ าหน่ายเพิม่ขึน้ โดยทัว่ไปเป็นของใชป้ระจ าวนั 

   2) รา้นยาสาขาหรอืรา้นยาลูกโซ่ (Chain store pharmacies) ส่วนใหญ่จะตัง้อยู่ในบรเิวณ

ธุรกจิ หรอืหา้งสรรพสนิคา้ รูปแบบรา้นคา้เป็นรา้นสมยัใหม่ มรีายการสนิคา้ทีไ่ม่ใชย่ามากขึน้ สนิค้า

หลกัในรา้นประเภทนี้คอื ยา ผลติภณัฑ์เสรมิอาหาร อาหารทางการแพทย์รวมทัง้นม เครื่องส าอาง 

และอุปกรณ์การแพทย ์เป็นหลกัโดยสดัส่วนสนิค้าดงักล่าวแต่ละร้านจะมคีวามแตกต่างกนับ้าง แต่

ไม่ต่างกนัมากในเรื่องของประเภทสนิคา้  

   3) ร้านค้าปลีกแบบแฟรนไชส์ (Franchise Store) เป็นร้านที่มีการท าสญัญาในเรื่อง

รายละเอยีดของรา้นคา้และวธิกีารจดัการใหเ้หมอืนกบัรา้นคา้ปลกี เจา้ของกจิการต้นต ารบั เป็นการ

ใชร้ะบบสทิธทิางการคา้ (ฉนัทนา วงศป์ระศาสตร.์ 2557) 

   มีการศึกษาวิจัยถึง ทัศนคติและความพึงพอใจในการด าเนินธุรกิจร้านขายยาแบบ    

แฟรนไชส์ ซึ่งเป็นการวจิยัเพื่อเปรยีบเทยีบให้เหน็ความแตกต่างของการด าเนินธุรกจิร้านขายยา

แบบ แฟรนไชสแ์ละกจิการเจ้าของคนเดยีว พบว่า ธุรกจิร้านขายยาแฟรนไชส์มคีวามได้เปรยีบใน

เรื่องชือ่เสยีง ความชว่ยเหลอืในดา้นบรกิาร ฝึกอบรมพนักงาน และระบบการสัง่ซื้อและจดัส่งสนิค้า 

มกีารน าระบบคอมพวิเตอรม์าใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ แต่มขีอ้เสยีเปรยีบคอืราคาสนิค้าที่แพง

กวา่ส่วนในดา้นทศันคต ิ(จริภทัร คงสวสัดิว์รกุล. 2548; อา้งองิจาก ลกัษม ีคุณาศริริตัน์. 2541) 

   กล่าวโดยสรุปปจัจุบนัมกีารแบ่งประเภทร้านยาเป็น 3 ประเภทตามกฎกระทรวงฉบบัที ่

15 ออกตามความในพระราชบญัญตัยิา พ.ศ.2510 คอื รา้นขายยาแผนปจัจุบนั (ข.ย.1)  ร้านขายยา

แผนปจัจุบนัเฉพาะยาบรรจุเสรจ็ทีไ่ม่ใชย่าอนัตรายหรอืยาควบคุมพเิศษ (ข.ย.2) และรา้นขายยา 

แผนปจัจุบนัเฉพาะยาบรรจุเสรจ็ส าหรบัสตัว ์(ข.ย.3)  ส่วนลกัษณะของรา้นขายยาแผนปจัจุบนัที่พบ

เหน็ไดท้ัว่ไปม ี3 ประเภทคอื รา้นยาเดีย่ว รา้นยาสาขาหรอืรา้นยาลูกโซ่ และรา้นยาแฟรน์ไชส ์
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2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความจงรกัภกัดี 
              ในส่วนนี้จะน าเสนอเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวข้องกบัความจงรกัภักดีในหวัขอ้ต่างๆ 

ไดแ้ก่ หลกัการและแนวคดิของความจงรกัภกัด ีและการวดัความจงรกัภกัด ีดงัรายละเอยีดต่อไปนี้  

                2.1 ความหมาย หลกัการและแนวคิด 

                    ความหมายของความจงรกัภกัดี  

        มผีูใ้หค้วามหมายของความจงรกัภกัดไีวห้ลากหลาย ดงันี้ 

        สคฟิแมนและกานคั (Schiffman; & Kanuk.1994: 658) กล่าวว่า ความจงรกัภกัดตี่อ

ตราสนิคา้หมายถงึ ความพงึพอใจทีส่ม ่าเสมอหรอื การซื้อตราสนิค้าเดมิในผลติภณัฑ์ของบรษิทัใด   

บรษิทัหนึ่ง 

        กรูนรูส (Gronroos. 2000) ระบุว่าความภกัดี หมายถงึ ความสมคัรใจของลูกค้าที่จะ

สนับสนุนหรือมอบผลประโยชน์ให้กบัองค์กรในระยะยาว โดยลูกค้าจะซื้อซ ้าหรือใช้บริการจาก

องคก์รอย่างต่อเนื่องหรอืแนะน าบุคคลอื่นถงึขอ้ดขีององค์กร ซึ่งสิง่เหล่านี้จะเกดิขึน้บนพื้นฐานของ

ความรู้สึกที่ลูกค้าชื่นชอบในองค์กรที่เลือกมากกว่าองค์กรอื่นๆ ความภักดจีึงไม่เพียงหมายถึง

พฤตกิรรมที่ลูกค้าแสดงออกว่าภกัดเีท่านัน้ แต่ยงัหมายรวมไปถงึความรู้สกึในแง่บวกต่างๆ ของ

ลูกคา้ อาทคิวามชืน่ชอบ หรอืเตม็ใจดว้ย ซึ่งความภกัดนีัน้จะคงอยู่ตราบเท่าที่ลูกค้ารู้สกึว่าได้รบัใน

คุณค่าทีด่กีวา่ทีจ่ะไดร้บัจากองคก์รอื่นๆ 

        ณฐัพชัร์ ล้อประดษิฐ์พงษ์. (2549: 27) กล่าวว่า ความจงรกัภกัดี หมายถงึ ทศันคติ
ของลูกคา้ทีม่ตี่อสนิคา้และบรกิาร ซึ่งตอ้งน าไปสู่ความสมัพนัธ์ในระยะยาว เป็นการเหนี่ยวรัง้ลูกค้า
ไว้กับองค์กร ความจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการซื้อซ ้าเท่านัน้  แต่ยังครอบคลุม
ความหมายไปถงึความรูส้กึนึกคดิ และความสมัพนัธ์ในระยะยาวด้วย ซึ่งการซื้อซ ้าของลูกค้าไม่ได้
หมายความว่าจะมคีวามจงรกัภกัดเีสมอไป เพราะพฤติกรรมการซื้อซ ้าอาจเกิดจากหลายปจัจยั
ร่วมกนั เชน่ มที าเลทีต่ ัง้อยู่ใกล้ที่พกัอาศยัหรอืที่ท างานของลูกค้า ลูกค้ามคีวามคุ้นเคย สนิค้าหรอื
บรกิารมรีาคาต ่ากวา่   คู่แขง่ขนัรายอื่น เกดิจากความผดิพลาดของคู่แขง่ขนั และความสมัพนัธ์หรอื
ความประทบัใจในอดตีของลูกคา้ทีม่ตี่อสนิคา้หรอืบรกิาร เป็นตน้ 

        ธรีพนัธ ์โล่ทองค า. (ศตวรรษ อนัลิ้มภณัฑ์. 2554: 8; อ้างองิจาก ธรีพนัธ์ โล่ทองค า. 
2547) กล่าววา่ ความภกัดขีองลูกคา้  หมายถงึ ความเกี่ยวขอ้ง หรอื ความผูกพนัที่มตี่อตราสนิค้า 
ร้านค้า ผูผ้ลติ การบรกิารหรอือื่นๆ ที่อยู่บนพื้นฐานของทศันคติที่ชอบพอหรอืการสนองตอบด้วย
พฤตกิรรมอย่างการร่วมกจิกรรมทางการตลาดกบัตราสนิคา้และการซื้อสนิคา้ซ ้าๆ นัน่เอง   
              กล่าวโดยสรุปความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ หมายถงึ ความรูส้กึผกูพนัต่อยาหรอืผลติภณัฑ์

สุขภาพในร้านยาเดี่ยวของลูกค้า ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกดิการซื้อยาหรือผลติภณัฑ์สุขภาพเดมิซ ้า

หรือใช้บริการจากร้านยาเดี่ยวอย่างต่อเนื่องหรือแนะน าบุคคลอื่นถงึการมาซื้อยาหรือผลิตภัณฑ์
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สุขภาพของรา้นยาเดีย่ว อนัจะเกดิขึน้ในความรูส้กึทีลู่กคา้ชืน่ชอบในรา้นยาเดีย่วและต้องการเขา้มา

มสี่วนร่วมกบักจิกรรมต่างๆ ของรา้นยาเดีย่ว 

   ระดบัของความจงรกัภกัดี 

   ระดบัของความจงรกัภกัดแีบ่งได ้6 ระดบั ดงันี้ (วรารตัน์ สนัตวิงษ์. 2549: 11) 

   1) กลุ่มบุคคลที่มคีวามเป็นไปได้ว่าจะเป็นลูกค้า (Suspect) ลูกค้ากลุ่มนี้เป็นกลุ่มบุคคล

โดยทัว่ไปทีอ่งคก์รสงสยัวา่น่าจะเป็นบุคคลทีซ่ื้อและใชส้นิคา้ 

  2) ผูท้ีค่าดวา่จะซื้อและใชส้นิคา้ (Prospect) เป็นกลุ่มลูกค้าที่ถูกคดัสรรและกลัน่กรองจาก    

กลุ่มแรกวา่เป็นผูม้ศีกัยภาพทีน่่าจะซื้อสนิคา้และใชบ้รกิารจากธุรกจิ 

  3) กลุ่มลูกคา้ทีต่ดัสนิใจซื้อ และใชบ้รกิารในครัง้แรก (First time customer) เป็นลูกคา้ทีไ่ด้

พจิารณาเลอืกซื้อและใชส้นิคา้ขององคก์รแลว้นัน่เอง 

  4) กลุ่มลูกค้าที่เลอืกซื้อหรอืใชบ้รกิารสนิค้าซ ้า (Repeat customer) เป็นกลุ่มลูกค้าที่พงึ

พอใจในตวัสนิคา้หรอืเกดิความประทบัใจในการใชบ้รกิารของธุรกจิ 

  5) กลุ่มลูกคา้ประจ า (Client) กลุ่มนี้มกัมพีฤตกิรรมในการซื้อและใชส้นิคา้อย่างปกติ 

  6) กลุ่มลูกคา้ผูภ้กัด ี(Advocate) เป็นกลุ่มลูกคา้ทีส่นบัสนุนธุรกจิอย่างต่อเนื่อง และพร้อม

ทีจ่ะแกต้่างใหห้ากมบีุคคลใดบุคคลหนึ่งเขา้ใจและมทีศันคตทิีผ่ดิๆ 

 

    ความส าคญัของความจงรกัภกัดี 

   แพรซ์  (Pearce. 1997: 1-31) กล่าววา่ ลูกคา้ทีม่คี่าต่อธุรกจิมากที่สุดคอื ลูกค้าที่มคีวาม

จงรกัภกัดตี่อตรายีห่อ้อย่างมาก และเป็นผูท้ีใ่ชส้นิคา้ในปรมิาณทีม่ากดว้ย ดงันัน้โปรแกรมการตลาด

ใดๆ ทีมุ่่งสรา้งความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ (Loyalty) จะตอ้งมุ่งไปทีก่ลุ่มลูกคา้ทีจ่งรกัภกัดตี่อตรายีห่อ้

และกลุ่มลูกคา้ทีซ่ื้อสนิคา้ในปรมิาณมากจงึจะท าให้ธุรกจิไดร้บัก าไรในระยะยาว นัน่คอืก าไรในระยะ

ยาวจะเกิดจากโปรแกรมสร้างความจงรกัภกัดขีองลูกค้า และการที่นักการตลาดต้องการแบ่งส่วน

แบ่งการตลาดท าใหห้ลายคนมองว่า ความจงรกัภกัดขีองลูกค้า (Loyalty) เป็นเครื่องมอืในการเพิม่

ยอดขายและปกป้องส่วนแบ่งตลาด และท าให้ต้องใชส้ิง่จูงใจต่างๆในการสร้างความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้ อย่างไรกต็ามความจงรกัภกัดขีองลูกคา้เป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้ได้ยากกว่าที่ลูกค้าไปซื้อสนิค้าที่ร้าน

นัน้เป็นประจ าหรอืเกดิขึน้ไดย้ากกวา่พฤตกิรรมการซื้อซ ้าของผูบ้รโิภค 

    คอตเลอร์และอาร์มสตรอง (Kotler; & Armstrong. 1999) กล่าวว่า ความจงรกัภักดีที่

ลูกค้ามีให้กบัองค์กร (Loyalty) เป็นเป้าหมายส าคญัของการสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า เพราะ
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ลูกค้าที่จงรกัภกัดจีะสร้างให้เกดิความมัน่คง การเตบิโตของส่วนแบ่งการตลาดและส่งผลต่อความ

แขง็แกร่งทางการเงนิของธุรกจิ  

  วรารตัน์ สนัตวิงษ์  (2549: 13-14) กล่าวา่ ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้นัน้เป็นสิง่ส าคญัที่จะ

ส่งผลใหเ้กดิความไดเ้ปรยีบในการเพิม่ก าไรเนื่องจากลูกค้าที่จงรกัภกัดจีะซื้อสนิค้าของร้านและซื้อ

เป็นระยะเวลานานและมแีนวโน้มทีจ่ะซื้อมากขึน้ตามเวลาทีผ่า่นไป  

   ความได้เปรียบของความจงรกัภกัดีของลูกค้า 

             ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้สรา้งความไดเ้ปรยีบใหก้บับรษิทั ไดด้งันี้ (วนัด ีฉตัรธนะสริเิวช. 

2551:16-18; อา้งองิจาก วรารตัน์ สนัตวิงษ์. 2549:13-14;)  

1) การเพิม่ก าไร 

                    ลูกค้าที่จงรกัภักดจีะเพิม่ก าไรให้กบับรษิทัเนื่องจาก ลูกค้าจะซื้อสนิค้าของบรษิัท 

และซื้อเป็นระยะเวลานาน ลูกคา้ทีจ่งรกัภกัดมีแีนวโน้มที่จะซื้อมากขึน้ตามเวลาที่ผ่านไป เพราะได้

เรยีนรูม้ากขึน้เกีย่วกบัสนิคา้อื่นๆ ในสายผลติภณัฑ ์หรอืแบ่งงบประมาณมาซื้อมากขึน้ (Reichheld 

& Sasser. 1990: 89) จากการศกึษาพบวา่รา้นคา้ที่มสีดัส่วนในการซื้อสนิค้าของลูกค้าที่จงรกัภกัดี

สูงจะท าก าไรเพิม่ขึน้ เนื่องจากจะดงึดูดการใชจ้่ายของลูกค้าได้เพิม่ขึน้ หากอตัราการได้ลูกค้าใหม่

คงที่ แต่รกัษาลูกค้าเก่าได้มากขึน้ ผลลพัธ์คอื จ านวนลูกค้าที่ เพิม่มากขึน้ ก าไรที่เพิม่ขึน้นี้เป็นไป

ตามความสมัพนัธ์ระหว่างความจงรกัภกัดแีละก าไรต่อหวั คอืต้นทุนในการดงึดูดลูกค้าใหม่สูงกว่า             

5 เท่าของการรกัษาลูกคา้ทีพ่งึพอใจ 

2) ลดการส่งเสรมิการตลาดและท าใหคู้่แขง่เขา้ตลาดยาก 

         คอตเลอร ์(Kotler. 2003: 3) ไดอ้ธบิายวา่ ความจงรกัภกัดทีีม่ากขึน้จะท าใหส้ามารถ

ลดค่าใชจ้่ายในการโฆษณาได้ ลูกค้าส่วนใหญ่จะกลบัมาอกีโดยไม่ต้องโฆษณา ลูกค้าที่มคีวามพึง

พอใจสูงและจงรกัภกัดจีะท าหน้าทีใ่นการโฆษณาแทน 

3) ลดตน้ทุนการขาย การตลาด และตน้ทุนทีจ่่ายเพื่อหาลูกคา้ใหม่ลดลง 

         ลูกคา้ทีซ่ื้อซ ้าจะมตีน้ทุนในการบรหิารลดลง ลูกคา้ที่จงรกัภกัดนีัน้บรหิารไดง้่ายกวา่ 

ต้นทุนต ่ากว่า เนื่องจากพวกเขาคุ้นเคยกบัสนิค้า และบริการอยู่แล้วจึงไม่ค่อยมคี าถามมากมาย 

บรษิทัย่อมมโีอกาสผดิพลาดน้อยลง พวกเขายงัสามารถปรบัเปลี่ยนพฤตกิรรมของตนให้เขา้กนัได้

กบัผูข้าย 

4) ป้องกนัคู่แขง่หรอืท าใหคู้่แขง่อ่อนแอ 

         ความสมัพันธ์ระหว่างความจงรักภักดีของลูกค้ากบัคุณภาพการบริการในธุรกิจ

โทรคมนาคม ในการเปลี่ยนแปลงของอุตสาหกรรม บรษิทัต้องตดัสนิใจในการส่งสิง่ที่ดทีี่สุดให้แก่
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ลูกคา้ ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้เป็นสนิคา้ทีด่เียีย่มเบือ้งตน้ และความจงรกัภกัดขีองลูกคา้จะเป็นสิง่

ต่อตา้นคู่แขง่ทีด่ทีีสุ่ด ท าใหบ้รษิทัไดผ้ลประโยชน์เพิม่มากขึน้ 

5) เพิม่พลงัในการเจรจาต่อรองกบัผูจ้ดัจ าหน่าย และรา้นคา้ปลกี 

         บรษิทัสามารถบอกกบัผูจ้ดัจ าหน่ายถงึฐานลูกคา้ทีม่อียู่ และการเพิม่ขึน้ของยอดขาย

อย่างต่อเนื่อง ท าใหส้ามารถเจรจาต่อรองได้ 

6) ท าใหอ้อกสนิคา้ใหม่ไดง้่ายขึน้ 

         การมีกลุ่มลูกค้าที่จงรักภักดีจะท าให้บริษัทมัน่ใจได้ว่าลูกค้าจะซื้อสินค้าใหม่ที่

จ าหน่ายเนื่องจากสนิคา้มคีวามน่าเชือ่ถอืสูง 

7) ลูกคา้ทีพ่งึพอใจจะมกีารอา้งองิต่อ 

         ลูกคา้ทีจ่งรกัภกัดจีะมแีนวโน้มที่จะบอกต่อไปยงัคนอื่นๆ ที่อาจกลายเป็นลูกค้าที่ดี

มากต่อไปในอนาคตอีกด้วย สิ่งนี้ช่วยลดต้นทุนในการหาลูกค้าใหม่ บริษัทหลายแห่งประสบ

ความส าเรจ็จากการบอกต่อปากต่อปาก 

8) ลูกคา้ทีพ่งึพอใจมคีวามสมคัรใจทีจ่ะจ่ายเงนิเพิม่ขึน้ 

         ลูกคา้ทีจ่งรกัภกัดมีแีนวโน้มทีล่ดความสนใจในเรื่องราคาลงไป เพราะลูกคา้ยนิดจี่าย

แพงกว่า หากสมัพนัธภาพแขง็แกร่งขึน้ตามวนัเวลา พวกเขาย่อมไม่ค่อยหวัน่ไหวไปกบัการจูงใจ

จากคู่แขง่และเนื่องจากวา่พวกเขารูซ้ึ้งถงึคุณค่าทีไ่ดร้บัจงึยอมจ่ายแพงกวา่ 

9) โอกาสทีบ่รษิทัจะเสนอขายสนิคา้ในสายผลติภณัฑอ์ื่น (Cross Selling) ไดส้ าเรจ็ก ็       

มมีากขึน้ (ชืน่จติต ์แจง้เจนกจิ. 2546: 13-14)    

         การมกีลุ่มลูกคา้ทีจ่งรกัภกัดจีะท าใหลู้กคา้ซื้อสนิคา้ประเภทอื่นในตราสนิคา้เดมิ 

เพราะมคีวามมัน่ใจถงึคุณภาพของสนิคา้   

              จากความหมาย แนวคดิและทฤษฎขีองความจงรกัภกัดดีงักล่าวขา้งต้น สามารถสรุปได้

ว่า ความจงรกัภกัด ีหมายถึง ความรู้สึกผูกพนัต่อตราสนิค้าหรอืองค์กรของลูกค้า ซึ่งจะส่งผลให้

ลูกคา้เกดิการซื้อซ ้าหรอืใชบ้รกิารจากองค์กรอย่างต่อเนื่องหรอืแนะน าบุคคลอื่นถงึขอ้ดขีององค์กร 

อนัจะเกดิขึน้ในความรู้สกึที่ลูกค้าชื่นชอบในองค์กรและต้องการเขา้มามสี่วนร่วมกบักจิกรรมต่างๆ 

ขององค์กร ความจงรกัภกัด ีมคีวามส าคญัต่อธุรกจิ กล่าวคอื ลูกค้าที่เกดิความจงรกัภกัดตี่อตรา

สนิคา้และธุรกจิสามารถน าไปสู่การเพิม่ผลก าไร และส่วนแบ่งการตลาด อนัจะท าให้ธุรกจิสามารถ

ด าเนินกจิการต่อไปได ้ซึ่งถอืวา่เป็นสิง่ส าคญัในการด าเนินธุรกจิใหป้ระสบความส าเรจ็ในปจัจุบนั   
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   การวดัความภกัดีของผูร้บับริการ  
   การวดัความภักดีของผู้ร ับบริการสามารถวดัจากมาตรวดั Behavioural intentions 

battery ซึ่งพฒันาโดย ซีสแฮม (Zeithaml; et al; cited in bloomer; et al.1999) โดยมาตรวดันี้มี
กรอบแนวคดิเกีย่วกบั การวดัความตัง้ใจของผูร้บับรกิาร (Behavioral intention) ในบรบิทของธุรกจิ
บริการ ซึ่งสามารถน าไปใชว้ดัว่าลูกค้ามีความจงรกัภักดีกบัองค์กรธุรกจิที่ใช้บรกิารอยู่มากน้อย
เพยีงใด ไดเ้ชน่กนั ประกอบดว้ยมติ ิ4 มติ ิไดแ้ก่ (ชาญณรงค ์โชคบ ารุงสุข. 2552) 

  1. พฤติกรรมการบอกต่อ (Word of mouth communications) คือการพูดถึงสิ่งที่ดี

เกี่ยวกบัผู้ให้บริการ และการบริการ แนะน าและกระตุ้นให้คนอื่นสนใจและใช้การบริการนัน้ ซึ่ง

สามารถน ามาวเิคราะหค์วามภกัดขีองผูบ้รโิภคทีม่ตี่อผูใ้หบ้รกิาร โดยวดัจากค าถามต่อไปนี้ 

               1.1 ลูกคา้พูดในสิง่ทีด่เีกีย่วกบัองคก์รบรกิารกบัผูอ้ ื่นหรอืไม่ 
               1.2 ลูกคา้แนะน าองคก์รใหก้บัผูอ้ ื่นทีม่าขอค าปรกึษาหรอืไม่ 
               1.3 ลูกคา้สนบัสนุนคนรูจ้กัใหใ้ชบ้รกิารขององคก์รหรอืไม่ 

  2. ความตัง้ใจที่จะซื้อ (Purchase intention) คอื การเลอืกการบรกิารนัน้ๆ เป็นตวัเลอืก

แรก ซึ่งสิง่นี้สามารถสะทอ้นนิสยัเกีย่วกบัการเปลีย่นการบรกิารได ้โดยวดัจากค าถามต่อไปนี้  

                2.1 ลูกคา้พจิารณาตราสนิคา้ขององคก์รเป็นรายแรกหรอืไม่ 

                2.2 ลูกคา้ใชบ้รกิารต่างๆ ขององคก์รมากขึน้ในปีต่อมาหรอืไม่ 

                2.3 ลูกคา้ใชบ้รกิารต่างๆ ขององคก์รน้อยลงในปีต่อมาหรอืไม่ 

  3. ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา (Price sensitivity) คอื การทีผู่บ้รโิภคไม่มปีญัหาในการที่

ผูใ้หบ้รกิารขึน้ราคาและผูบ้รโิภคยอมจ่ายมากกว่าที่อื่นหากการบรกิารนัน้สามารถตอบสนองความ

พงึพอใจได ้โดยวดัจากค าถามต่อไปนี้ 

                3.1  ลูกคา้จะไปใชบ้รกิารบางส่วนจากองคก์รอื่นทีใ่หร้าคาน่าสนใจกวา่บา้งหรอืไม่ 

                3.2 ลูกคา้จะเปลีย่นไปใชบ้รกิารทัง้หมดจากองคก์รอื่นทีม่รีาคาน่าสนใจกวา่หรอืไม่ 

      3.3 ลูกคา้ยนิยอมทีจ่ะจา่ยมากขึน้ใหก้บัองคก์รปจัจุบนัซึง่ใชบ้รกิารอยู ่แมจ้ะตอ้งจ่ายใน

ราคาทีสู่งกวา่ทีจ่ะตอ้งจ่ายใหก้บัองคก์รอื่นหรอืไม่ 

  4. พฤตกิรรมการร้องเรียน (Complaining behaviour) คอื การร้องเรยีนเมื่อเกดิปญัหา 

อาจจะร้องเรยีนกบัผูใ้ห้บรกิาร บอกต่อคนอื่น ส่งเรื่องไปยงัหนังสอืพมิพ์ ส่วนนี้เป็นการวดัถงึการ

ตอบสนองต่อปญัหาของผูบ้รโิภค โดยวดัจากค าถามต่อไปนี้ 

       4.1 ลูกคา้จะเปลีย่นไปใชบ้รกิารขององค์กรอื่นทนัทหีากประสบปญัหากบัองค์กรที่ใช้

บรกิารอยู่หรอืไม่ 

       4.2 ลูกคา้จะตกิบัลูกคา้รายอื่นเมื่อประสบปญัหากบัองคก์รทีใ่ชบ้รกิารอยู่หรอืไม่ 
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               4.3 ลูกคา้จะตกิบัหน่วยงานภายนอกต่างๆเมื่อประสบปญัหากบัองคก์รทีใ่ชบ้รกิาร 

อยู่หรอืไม่ 

     มีหลายงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับความจงรักภักดีของลูกค้า  ซึ่ งแต่ละเรื่องก็ให้

ความหมายและวธิกีารวดัความจงรกัภกัดไีวห้ลากหลาย เชน่  

    ตุลยลกัษณ์ อู๋ไพจติร. (2550) ได้ศกึษาความพงึพอใจ พฤตกิรรมและความจงรกัภกัดี

ของผู้บริโภคที่มีต่อร้านขายยาทีแอนด์ทีฟาร์ม่า เขตบางแค กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคือ 

ผูบ้รโิภคทีใ่ชใ้ชบ้รกิารทีร่า้นขายยาทแีอนดท์ฟีารม์่า เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ที่มอีายุ 15 ปีขึน้

ไป ไดน้ิยาม ความหมายของความจงรกัภกัดไีวว้่า ความจงรกัภกัดตี่อร้านค้า หมายถงึ พฤตกิรรม

การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารต่อตราสนิคา้ซ ้า หรอืการบอกต่อถงึความพงึพอใจแก่ผูใ้กล้ชดิ เมื่อมาใช้

บรกิารภายในรา้นขายยา ไดแ้ก่ ความมชีือ่เสยีง ความไวว้างใจ การซื้อซ ้า การแนะน า หรอืบอกต่อ 

โดยมเีครื่องมอืทีใ่ชว้ดัคอืแบบสอบถามทีม่ลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 

   สุพรรณกิาร ์มรรคาสกุล. (2555) ไดศ้กึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการเกดิความจงรกัภกัดใีนการ

ใชบ้ตัรเครดติ กรณศีกึษา ผูใ้ชบ้ตัรเครดติในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคอื ผูถ้อืบตัรเครดติ

มากกว่า 1 ใบขึ้นไป ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้นิยามความหมายของ ความจงรกัภักดีต่อบตัร

เครดติ (Brand Loyalty) ไวว้า่ การทีผู่ใ้ชบ้ตัรเครดติมทีศันคตทิีด่ตี่อบตัรเครดติทีต่นถอืครองอยู่ โดย

จะมีความยึดมัน่หรือเชื่อมัน่ต่อบัตรเครดิตใบใดใบหนึ่งที่ถือครองอยู่ ซึ่งสามารถสะท้อนจาก

พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการใชบ้ตัรเครดติเพื่อซื้อสนิค้าและบรกิาร กล่าวคอื เมื่อผูบ้รโิภคมคีวาม

ต้องการใช้บตัรเครดิตในการซื้อสนิค้าหรอืบรกิารครัง้ใดก็จะตดัสนิใจหยบิบตัรเครดติของสถาบนั

นัน้ๆ ก่อนบตัรใบอื่น ท าใหม้กีารใชบ้ตัรเครดติใบนัน้อย่างต่อเนื่อง และสม ่าเสมอ โดยมเีครื่องมอืที่

ใชว้ดัคอืแบบสอบถามทีม่ลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 

   ดวงกมล ศรอีมรชยั. (2557) ไดศ้กึษาแนวทางการส่งเสรมิการขายที่มผีลต่อการตดัสนิใจ

เลอืกซื้อสนิคา้ของผูบ้รโิภคทีเ่ซเวน่ อเีลฟเวน่ ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคอื ผูบ้รโิภคที่

ซื้อสินค้าหรือเคยซื้อสินค้าที่เซเว่น อีเลฟเว่นและอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร ได้นิยาม

ความหมายของ ความจงรักภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง ผู้บริโภคที่ตัดสินใจซื้อสินค้าที่เซเว่น     

อเีลฟเวน่ จะกลบัมาซื้อสนิคา้อกีในครัง้ต่อไป มกีารแนะน าบุคคลอื่นให้ซื้อสนิค้าที่เซเว่น  อเีลฟเว่น 

และจะใช้บริการที่เซเว่น อีเลฟเว่น เท่านัน้ มีความผูกพันกับเซเว่น อีเลฟเว่น และถ้าเซเว่น      

อเีลฟเว่นมกีารจดักจิกรรมใดๆ ผูบ้รโิภคที่ซื้อสนิค้าในเซเว่น อเีลฟเว่นกย็นิดทีี่จะร่วมกจิกรรมนัน้ 

โดยมเีครื่องมอืทีใ่ชว้ดัคอืแบบสอบถามทีม่ลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 
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  ดฐิวฒัน์ ธปิตัด.ี (2551) ได้ศกึษาปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดใีนตราสนิค้าน ้าดื่ม

บรรจุขวดตราสงิหข์องผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคอื ผูบ้รโิภคที่เคยดื่มน ้าดื่มบรรจุ

ขวดตราสงิหท์ีอ่าศยัอยู่ในกรุงเทพมหานคร ได้นิยาม ความหมายของความจงรกัภกัดไีวว้่า ความ

จงรกัภกัดีในตราสนิค้า หมายถงึ ความผูกพนั ความพงึพอใจของผู้บรโิภคที่มตี่อตราสินค้าน ้าดื่ม

บรรจุขวดตราสงิหเ์ป็นความพงึพอใจทีส่ม ่าเสมอและแสดงออกมาดว้ยการซื้อและบรโิภคน ้าดื่มบรรจุ

ขวดตราสงิหอ์ย่างต่อเนื่อง โดยมเีครื่องมอืทีใ่ชว้ดัคอืแบบสอบถามที่มลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 

5 ระดบั 

    มะลิวรรณ ช่องงาม. (2553) ได้ศึกษาปจัจัยในการสร้างความจงรักภักดีของลูกค้า 

กรณศีกึษาโรงแรมในจงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอย่างคอื ลูกค้าทีใ่ชบ้รกิารโรงแรมในจงัหวดัปทุมธานี  

ไดน้ิยาม ความหมายของความจงรกัภกัดไีวว้่า ความจงรกัภกัดขีองลูกค้า หมายถงึ ความคดิเหน็

ของลูกค้าที่คิดว่าจะมาใช้บริการซ ้าและสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว การใช้บริการซ ้าเป็นการ

แสดงออกดว้ยอตัราการตัง้ใจซื้อซ ้า หรอืความจงรกัภกัดตี่อผลติภณัฑ์ ดชันีที่แสดงว่าลูกค้ามคีวาม

จงรกัภกัด ีกค็อื การใชบ้รกิารเป็นระยะเวลาทีย่าวนาน เชน่ การใชบ้รกิารโรงแรมในจงัหวดัปทุมธานี

มานานกวา่ 3 ปี โดยมเีครื่องมอืทีใ่ชว้ดัคอืแบบสอบถามทีม่ลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 

   ชาญณรงค ์โชคบ ารุงสุข. (2552) ไดศ้กึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูคุ้ณภาพของการ

บริการ และความภักดีต่อการบรกิารในธุรกจิร้านยา ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคือ 

ผูร้บับรกิารรา้นยาในเขตกรุงเทพมหานคร ไดน้ิยามความหมายของความจงรกัภกัดไีวว้า่ ความภกัดี

ของผู้รบับริการหมายถึง ความเต็มใจของผู้รบับริการที่จะยังคงใช้บริการจากร้านยาเดิม หรือ

พฤติกรรมการซื้อซ ้า และเป็นตวัเลือกแรกในการตดัสินใจเลือกร้านยา แม้ว่าในสถานการณ์นัน้

อาจจะมตีวัเลอืกมาก หรอืเมื่อตอ้งท าการเลอืกกจ็ะเลอืกรา้นยานัน้เพยีงรายเดยีวเท่านัน้และชกัชวน

หรอืบอกต่อแก่บุคคลอื่นๆ ใหเ้ขา้มาใชบ้รกิาร ซึ่งความภกัดนีัน้เป็นสิง่ทีเ่กดิจากทศันคต ิพฤตกิรรม

และกระบวนการคดิทีเ่ป็นบวกต่อผูใ้หบ้รกิาร และเป็นสิง่ทีช่่วยไม่ให้เกดิการเปลี่ยนพฤตกิรรมไปใช้

การบรกิารของผูใ้ห้บริการรายอื่น โดยมเีครื่องมือที่ใชว้จิยัคือแบบสอบถามที่มลีกัษณะเป็นมาตร

ประเมนิค่า 5 ระดบั 

   จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งกบัความจงรกัภกัด ีสามารถสรุปได้ว่า 

ความจงรกัภกัด ีหมายถงึ ความรูส้กึผกูพนัต่อตราสนิค้าหรอืองค์กรของลูกค้า ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้า

เกดิการซื้อซ ้าหรอืใชบ้รกิารจากองคก์รอย่างต่อเนื่องหรอืแนะน าบุคคลอื่นถงึขอ้ดขีององค์กร อนัจะ

เกดิขึน้ในความรู้สึกที่ลูกค้าชื่นชอบในองค์กรและต้องการเขา้มามสี่วนร่วมกบักิจกรรมต่างๆ ของ

องคก์ร ความจงรกัภกัด ีมคีวามส าคญัต่อธุรกจิ กล่าวคอื ลูกค้าที่เกดิความจงรกัภกัดตี่อตราสนิค้า
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และธุรกจิสามารถน าไปสู่การเพิม่ผลก าไร และส่วนแบ่งการตลาด อนัจะท าให้ธุรกจิสามารถด าเนิน

กจิการต่อไปได ้ซึ่งถอืวา่เป็นสิง่ส าคญัในการด าเนินธุรกจิใหป้ระสบความส าเรจ็ในปจัจุบนั  ดงันัน้ใน

งานวจิยันี้ จงึนิยามวา่ความจงรกัภกัดมี ี4 มติ ิคอื (1) พฤตกิรรมการบอกต่อ (2) ความตัง้ใจที่จะซื้อ 

(3) ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา (4) พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน โดยเครื่องมอืทีใ่ชเ้ป็นมาตรประเมนิค่า 

5 ระดบั 

 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
  ในส่วนนี้จะน าเสนอเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจในหวัขอ้ต่างๆ ไดแ้ก่    

หลกัการ ความหมายของความพงึพอใจ และวธิกีารวดัความพงึพอใจ ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้                                                                                                                                   

   3.1 หลกัการแนวคิดและความหมายของความพึงพอใจ 

          ความหมายของความพึงพอใจ 

         โวแมน (Wolman. 1973: 95) ให้ความหมายของความพงึพอใจว่า ความพงึพอใจ 

หมายถงึ ความรู้สกึของบุคคลที่เกิดความสุข เมื่อได้รบัผลส าเรจ็ตามความมุ่งหมายตามความ

ตอ้งการหรอืไดร้บัแรงจูงใจ 

          ทอม รายล์ลี่ (วรารตัน์ สนัตวิงษ์. 2549: 17; อ้างองิจาก Tom Reilly. 1996: 31) 

กล่าววา่ความพงึพอใจของลูกคา้ หมายถงึ ทศันคตดิา้นบวก ระดบัความรูส้กึยนิด ีและเป็นสุขใจของ

ลูกคา้เมื่อไดร้บัการตอบสนองความต้องการ แต่ความพงึพอใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัออกไป

ตามประสบการณ์ ทศันคต ิความเชือ่และค่านิยมของแต่ละบุคคล 

           เชทซ์ มทิทอล และนิวแมน (Sheth, Mittal; & Newman. 1999) กล่าวว่า การท า

ความเขา้ใจถงึความพงึพอใจของลูกคา้สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเดน็ คอื ความพงึพอใจ และความ

ไม่พึงพอใจ ซึ่งขึน้อยู่กบัประสบการณ์ที่ได้รบัจากองค์ประกอบต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกบัสินค้าหรือ

บรกิาร ความพงึพอใจและไม่พงึพอใจนี้  สามารถอธบิายด้วยลกัษณะโดยรวมเพื่อใชส้รุปความพงึ

พอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อสนิค้าหรอืบรกิารได้ มผีูศ้กึษาทางพฤตกิรรมลูกค้า พบว่า ความพงึพอใจไม่

ขึ้นอยู่ก ับการเปรียบเทียบขดีความสามารถของสินค้าหรือบริการกบัสิ่งที่คาดหวงัไว้เสมอไป 

กล่าวคอืถา้ประสบการณ์เกีย่วกบัสนิค้าหรอืบรกิารของผูบ้รโิภคนัน้ เตม็ไปด้วยความคาดหวงัก่อน

การซื้อแลว้ ความพงึพอใจจะเกดิขึน้ตามมา แต่หากไม่พบความคาดหวงัก่อนการซื้อเลย ความพงึ

พอใจจะไม่เกดิขึน้ 

         คอตเลอร ์(ชดิาภา พงศว์รานนท์. 2553: 11; อ้างองิจาก Kotler. 1997: 40) อธบิาย

ไวว้า่ ความพงึพอใจของลูกคา้ หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของลูกคา้อนัเป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบ
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ระหว่างการรบัรู้ผลงานจากสนิค้า หรอืบรกิาร กบัความคาดหวงัของลูกค้า ดงันัน้ ระดบัความพงึ

พอใจจะสมัพนัธ์กบัความแตกต่างระหว่างผลงานที่รบัรู้กบัความคาดหวงั ซึ่งลูกค้าสามารถรู้สกึถงึ

ความพงึพอใจได ้3 ระดบัดงันี้  

           1) ถา้ผลงานทีร่บัรูต้ ่ากวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกดิความรูส้กึไม่พอใจ  

           2) ถา้ผลงานทีร่บัรูเ้ท่ากบัความคาดหวงั ลูกคา้จะเกดิความรูส้กึพอใจ  

           3) ถา้ผลงานทีร่บัรูสู้งกวา่ความคาดหวงั ลูกคา้จะเกดิความรูส้กึยนิดหีรอืพอใจมาก  

    มหีลายงานวจิยัทีศ่กึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของร้านยา ซึ่งแต่ละเรื่อง

กใ็หค้วามหมายของความพงึพอใจไวห้ลากหลาย เชน่ 

   ตุลยลกัษณ์ อู๋ไพจติร. (2550) ไดศ้กึษาความพงึพอใจ พฤตกิรรมและความจงรกัภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคทีม่ตี่อรา้นขายยาทแีอนดท์ฟีารม์่า เขตบางแค กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคอื ผูบ้รโิภค

ทีใ่ชใ้ชบ้รกิารที่ร้านขายยาทแีอนด์ทฟีาร์ม่า เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ที่มอีายุ 15 ปีขึน้ไป ได้

นิยามความหมายของความพงึพอใจวา่หมายถงึ การแสดงความรู้สกึของผูบ้รโิภคในด้านที่ดทีี่ชอบ 

มคีวามพอใจหลงัจากทีม่าใชบ้รกิารรา้นขายยาทแีอนดท์ฟีารม์่า 6 ดา้น ไดแ้ก่ 

            1) บุคลากร หมายถงึ เภสชักร และพนักงานประจ าร้านขายยาที่ให้ค าแนะน าแก่

ผูบ้รโิภคทีม่าใชบ้รกิารภายในรา้นขายยา ไดแ้ก่ ผูใ้หบ้รกิารซกัถามอาการก่อนจ่ายยา ผูใ้ห้บรกิารมี

ความรูค้วามเขา้ใจในสรรพคุณของยาทุกประเภท ผู้ใหบ้รกิารแนะน าวธิกีารใชย้า และวธิกีารปฏบิตัิ

ตนในการดูแลตนเอง ผูใ้หบ้รกิารมคีวามกระตอืรอืรน้ในการให้บรกิาร ผูใ้ห้บรกิารให้การต้อนรบัที่ดี 

บุคลกิและความน่าเชือ่ถอืของผูใ้หบ้รกิาร ความสุภาพของผูใ้หบ้รกิาร 

            2) ท าเลทีต่ ัง้และสถานที ่หมายถงึ สถานทีต่ ัง้ของรา้นขายยา ได้แก่ ความสะดวก

ต่อการมาใชบ้รกิาร ความสะอาดเรยีบรอ้ยของสถานที ่ป้ายรา้นสงัเกตง่าย วนั เวลาเปิด-ปิดรา้น 

            3) ดา้นผลติภณัฑ ์หมายถงึ สถานทีจ่ดัจ าหน่าย ภายในรา้นขายยา ทัง้ในรูปแบบ

ยา เครื่องส าอาง อุปกรณ์เครื่องมือทางการแพทย์ ได้แก่ คุณภาพของเวชภัณฑ์ในร้าน ความ

หลากหลายของเวชภณัฑใ์นรา้น การรบัประกนัในตวัของเวชภณัฑใ์นรา้น เชน่ ยาไม่หมดอายุ 

            4) ราคา หมายถงึ คุณค่าของผลติภณัฑ์ในรูปของตวัเงนิ ราคาถอืเป็นต้นทุนของ

ลูกคา้ ผูบ้รโิภคจะเปรยีบเทยีบระหว่างคุณค่าของผลติภณัฑ์นัน้ ได้แก่ ราคายาที่จ าหน่ายในร้านมี

ความเหมาะสม ราคาที่จ าหน่ายในร้านไม่แพงเมื่อเทียบกับร้านอื่น ราคาสามารถต่อรองได ้

ความรูส้กึคุม้ค่าเมื่อจ่ายเงนิซื้อเวชภณัฑข์องรา้นขายยาทแีอนดท์ฟีารม์่า 



22 

 

           5) ส่งเสริมการตลาด หมายถึง กิจกรรมต่างๆ ที่นอกเหนือจากการขายโดยใช้

พนกังาน เพื่อกระตุน้การตอบสนองและสรา้งยอดขายสนิคา้ภายในรา้นขายยา ไดแ้ก่ การใหข้า่วโดย

การแจกแผน่พบั การแจกเอกสารวชิาการ ส่งเสรมิความรูเ้กีย่วกบัสุขภาพ การแจกตวัอย่าง การแจก

ของแถม 

            6) บริการ หมายถึง การให้ค าแนะน าสอบถามความต้ องการของลูกค้า 

ตลอดจนอธัยาสยัของผูใ้หบ้รกิารภายในรา้นขายยา ไดแ้ก่ ระยะเวลาการรอรบับรกิาร ความรวดเรว็

การให้บริการ ความเต็มใจการให้บริการ ผลการรกัษาเมื่อใช้ยา การตอบปญัหาตรงประเด็น 

             ชดิาภา พงศว์รานนท ์(2553) ไดศ้กึษาความพงึพอใจของลูกค้าที่มตี่อการให้บรกิารของ

รา้นยาลูกโซ่ กลุ่มตวัอย่าง คอื ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารร้านยาลูกโซ่ในกรุงเทพมหานคร ที่มอีายุตัง้แต่ 15 

ปีขึน้ไป ไดน้ิยามความหมายของความพงึพอใจของลูกค้าว่าหมายถงึ ระดบัความรู้สกึของลูกค้าที่

เกดิจากการใชบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ในดา้นส่วนประสมการตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร ดงันี้                       

           1) ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อ

ประเภทและความหลากหลายของสนิคา้ การรบัรองคุณภาพของสนิคา้ การมสีนิคา้ใหท้ดลองใช ้                                                                               

            2) ดา้นราคา (Price) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้เกีย่วกบัราคาสนิคา้ที่

มจี าหน่ายในรา้นยาลูกโซ่วา่มคีวามเหมาะสม ป้ายบอกราคาชดัเจนมมีาตรฐาน สามารถเลอืก       

เงื่อนไขในการช าระเงนิดว้ยเงนิสดหรอืบตัรเครดติ                                                                                                                                                                                                                              

            3) ดา้นสถานที ่(Place) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตีอ่สถานที ่ใน

การใหบ้รกิารในแต่ละสาขาเหมาะสม เดนิทางสะดวก ความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยของรา้น 

            4) ด้านการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของ

ลูกคา้ทีม่ตี่อการแจกเอกสารแผน่พบัที่เกีย่วกบัสุขภาพและความงาม กจิกรรมส่งเสรมิการขายของ

รา้นยาลูกโซ่ ความเพยีงพอและการแจกของก านลั 

            5) ดา้นบุคลากร (People) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อเภสชักร
หรอืพนกังานทีใ่หบ้รกิาร เกีย่วกบัการตอ้นรบั กริยิามารยาท การแต่งกาย บุคลกิภาพ ความรู้ความ
เขา้ใจ ความชดัเจนและความถูกตอ้งของขอ้มูลในการใหบ้รกิาร 

            6) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจ
ของลูกค้าที่มตี่อสภาพแวดล้อมทัว่ไปภายในร้านเกี่ยวกบัการสร้างบรรยากาศ การเลอืกใชส้แีสง
เสยีงภายในรา้น เป็นตน้ หรอืการใชล้กัษณะทางกายภาพเพื่อสนับสนุนการขาย เช่น ถุงส าหรบัใส่
สนิคา้ ตะกรา้ทีใ่ชส้ าหรบัเลอืกซื้อสนิคา้ 
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            7) ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการ
ใหบ้รกิารตัง้แต่ลูกค้าเขา้มาในร้านจนกระทงัลูกค้าออกจากร้านไป เกี่ยวกบัการต้อนรบั การรอควิ 
การรบั-ทอนเงนิ หรอืการแกไ้ขปญัหาเมื่อมขีอ้ผดิพลาดในการรบับรกิาร  

             8) ด้านผลติภาพ (Productivity) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าที่มตี่อ
การรบัรูถ้งึประโยชน์ และคุณค่าการบรกิารของรา้นยาลูกโซ่ทีม่อบใหเ้กี่ยวกบัข ัน้ตอนการบรกิารที่ดี
อย่างสม ่าเสมอในแต่ละสาขา และความเสมอต้นเสมอปลายในการให้บรกิารในแต่ละครัง้ของสาขา
เดมิลูกคา้รูส้กึวา่ตอ้งการมาใชบ้รกิารอกีในทุกๆ ครัง้ 

   จากการประมวลเอกสารและงานวจิยัดงักล่าวขา้งต้น สามารถสรุปได้ว่าความพึงพอใจ

ของลูกคา้ หมายถงึ การแสดงความรูส้กึของลูกคา้วา่มคีวามพอใจมากน้อยเพยีงใด โดยวดัจากระดบั

ความรูส้กึของลูกคา้ที่เกดิจากการใชบ้รกิารของร้านยาในด้านต่างๆ คอื ด้านผลติภณัฑ์ ด้านราคา 

ดา้นสถานที ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านกระบวนการ 

และดา้นผลติภาพ ดงันัน้งานวจิยัครัง้นี้ จงึนิยาม ความพงึพอใจของร้านยาเดี่ยวในเขตบางกะปิว่า

หมายถึง ระดบัความรู้สกึของลูกค้าที่เกดิจากการใชบ้รกิารของร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ ในด้าน

ส่วนประสมการตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

            1) ด้านผลติภณัฑ์ (Product) หมายถงึ ระดบัความรู้สกึของลูกค้าที่มตี่อคุณภาพ

และความหลากหลายของสนิคา้ การรบัรองคุณภาพมาตรฐานของสนิคา้ ภายในรา้นยาเดีย่ว  

เขตบางกะปิ 

            2) ดา้นราคา (Price) หมายถงึ ระดบัความรู้สกึของลูกค้าเกี่ยวกบัราคาสนิค้าที่มี

จ าหน่ายใน   รา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ วา่มคีวามเหมาะสม ป้ายบอกราคาชดัเจน มมีาตรฐาน  

           3) ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของลูกค้าที่มตี่อสถานที่

ในการให้บรกิาร ความเหมาะสม การเดนิทางสะดวก ป้ายร้านยามองเหน็ได้ชดัเจน ความสะอาด 

ความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยของรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ 

           4) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ ระดบัความรู้สกึของลูกค้าที่มี

ต่อการแจกเอกสารแผน่พบัทีเ่กีย่วกบัการดูแลสุขภาพและการแนะน าขอ้มูลทีเ่ป็นประโยชน์น่าสนใจ 

กจิกรรมส่งเสรมิการขายของรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ 

            5) ดา้นเภสชักร (Pharmacist) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของลูกค้าที่มตี่อเภสชักร

เกีย่วกบัการตอ้นรบั กริยิามารยาท การแต่งกาย บุคลกิภาพ ความรู้ความเขา้ใจ ความชดัเจนและ

ความถูกตอ้งของขอ้มูลในการใหบ้รกิารของรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ 
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   ซึ่งงานวิจัยนี้ผู้ว ิจ ัยไม่ได้ศึกษาส่วนประสมการตลาดด้าน ลักษณะทางกายภาพ                             
ดา้นกระบวนการ และดา้นผลติภาพ เนื่องจากผูว้จิยัมองวา่ลกัษณะทางกายภาพภายในร้านยาเดี่ยว
สามารถทีจ่ะศกึษาไดจ้ากความพงึพอใจดา้นสถานที ่ส่วนในดา้นกระบวนการภายในรา้นนัน้สามารถ
ทีจ่ะศกึษาไดจ้ากความพงึพอใจดา้นเภสชักร และดา้นสุดทา้ยคอืในดา้นผลติภาพเป็นภาพรวมในทุก
ดา้นซึ่งเชือ่มโยงกนัซึ่งจะเป็นผลการวจิยัของดา้นต่างๆ แต่ละดา้น 
 

   3.2 วิธีการวดัความพึงพอใจ 

          วิธีติดตามและวดัความพึงพอใจของลูกค้า ( Methods for Tracking and 

Measuring Customer Satisfaction ) (ชดิาภา พงศว์รานนท.์ 2553: 12; อา้งองิจาก วรารตัน์ 

สนัตวิงษ์. 2549: 17) 

                    การตดิตามวดัและค้นหาความต้องการของลูกค้ามีจุดมุ่งหมายเพื่อสร้างความพึง

พอใจให้กบัลูกค้า ซึ่งการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้ามีปจัจยัที่ต้องค านึงถงึคอื (1) การสร้าง

ความพงึพอใจโดยการลดตน้ทุนของลูกคา้ (ลดราคา) หรอืการเพิม่บรกิาร และจุดเด่นของสนิค้า ซึ่ง

จะมผีลท าใหก้ าไรของบรษิทัลดลง (2) บรษิทัจะตอ้งสามารถสรา้งก าไรโดยวธิใีดวธิหีนึ่ง เช่น ลงทุน

ในการผลิตมากขึ้น หรือมีการวจิยัและพฒันา เหล่านี้ถือว่ามีผลกระทบทัง้รายได้ของบริษัทและ

ตน้ทุนของสนิคา้ (3) บุคคลทีเ่กี่ยวขอ้งกบับรษิทั ประกอบด้วย ผูถ้อืหุ้น พนักงาน ผูข้ายปจัจยัการ

ผลิตและคนกลาง การเพิ่มความพงึพอใจให้กบัลูกค้าจะมผีลกระทบต่อความพึงพอใจของบุคคล

เหล่านี้ดว้ย  

         วธิกีารตดิตามและวดัความพงึพอใจของลูกคา้สามารถท าได ้4 วธิ ีคอื 

         1. ระบบตเิตยีนและขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion System ) เป็นการ

หาขอ้มูล ทศันคตขิองลูกคา้เกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละการท างานของบรษิทั ปญัหาเกี่ยวกบัผลติภณัฑ์

และการท างาน รวมทัง้ขอ้เสนอแนะต่างๆ โดยจดัท ากล่องแสดงความคดิเหน็ส าหรบัลูกคา้ 

         2. การส ารวจความพงึพอใจส าหรบัลูกค้า (Customer Satisfaction system) จะเป็น

การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งดีกว่าวิธีแรกที่ลูกค้ามักไม่ยอมให้ความร่วมมือและมัก

เปลีย่นไปซื้อสนิคา้จากผูข้ายรายอื่นแทนเป็นผลให้บรษิทัต้องเสยีลูกค้าไป เครื่องมอืที่นิยมมากใน

การวจิัยตลาดประเภทนี้ บริษัทจะต้องเตรียมแบบสอบถามเพื่อค้นหาความพึงพอใจของลูกค้า 

เทคนิคต่างๆ ทีใ่ชใ้นการส ารวจความพงึพอใจของลูกคา้มดีงันี้ 

   2.1 การใหค้ะแนนความพงึพอใจของลูกคา้ (Rating Customer Satisfaction )    

ที่มีต่อผลิตภัณฑ์ หรือบริการ โดยอยู่ในรูปของการให้คะแนน เช่น ไม่พอใจอย่างยิ่ง ไม่พอใจ                       

ไม่แน่ใจ พอใจ พอใจอย่างยิง่ 
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   2.2 การถามวา่ลูกคา้ไดร้บัความพงึพอใจในผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร หรอืไม่  

อย่างไร 

                        2.3 การถามโดยใหลู้กคา้ระบุปญัหาจากการใชผ้ลติภณัฑ ์และเสนอแนะประเดน็ 

ต่างๆ ทีจ่ะแกไ้ขปญัหานัน้ เรยีกวา่ การวเิคราะหป์ญัหาของลูกคา้ (Problem Analysis) 

    2.4 เป็นการถามลูกคา้เพื่อใหค้ะแนนคุณสมบตัติ่างๆ และการท างานของ 

ผลิตภัณฑ์ เรียกว่าเป็นการให้คะแนนการท างานของผลิตภัณฑ์ วธิีนี้จะช่วยให้ทราบถึงจุดอ่อน      

จุดแขง็ของผลติภณัฑ ์(Product Performance Rating ) 

              2.5 เป็นการส ารวจความตัง้ใจในการซื้อซ ้าของลูกคา้ (Repurchase Intention) 

           3. การเลือกซื้อโดยกลุ่มลูกค้าที่เป็นเป้าหมาย (Ghost Shopping) วธิีนี้จะเชญิ

บุคคลที่คาดว่าจะเป็นผูซ้ื้อที่มศีกัยภาพ ให้วเิคราะห์จุดแขง็จุดอ่อนในการซื้อสนิค้าของบรษิทัและ

คู่แขง่ พรอ้มทัง้ระบุปญัหาทีเ่กีย่วกบัสนิคา้ หรอืบรกิารของบรษิทั 

           4. การวเิคราะห์ถึงลูกค้าที่สูญเสยีไป (Lost Customer Analysis) ในกรณีนี้จะ

วเิคราะหห์รอืสมัภาษณ์ถงึลูกคา้เดมิทีเ่ปลีย่นไปใชต้ราสนิคา้อื่น 

  มหีลายงานวจิยัซึ่งศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา ซึ่งแต่ละเรื่อง

ไดใ้ชว้ธิกีารวดัความพงึพอใจในการวจิยัดงันี้ 

   ตุลยลกัษณ์ อู๋ไพจติร (2550) ไดศ้กึษาความพงึพอใจ พฤตกิรรมและความจงรกัภกัดขีอง

ผูบ้รโิภคทีม่ตี่อรา้นขายยาทแีอนดท์ฟีารม์่า เขตบางแค กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคอื ผูบ้รโิภค

ที่ใช้ใช้บริการที่ร้านขายยาทีแอนด์ทีฟาร์ม่า เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ 15 ปีขึ้นไป 

จ านวน 400 ราย ใชแ้บบสอบถาม เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมข้อมูล โดยแบบสอบถามมี

ลกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 

    ชดิาภา พงศว์รานนท ์(2553) ไดศ้กึษาความพงึพอใจของลูกคา้ที่มตี่อการให้บรกิารของ

ร้านยาลูกโซ่เพื่อศกึษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการของร้านยาลูกโซ่  ในด้าน

ผลติภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสรมิการตลาด ด้านบุคลากร ด้านลกัษณะ

ทางกายภาพ ด้านกระบวนการและด้านผลติภาพ ซึ่งจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด 

อาชพี รายไดต้่อเดอืน ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ และความถี่ในการมาใชบ้รกิาร กลุ่มตวัอย่างที่ใช้

ในการวจิยั คอื ลูกคา้ทใีชบ้รกิารรา้นยาลูกโซ่ ในกรุงเทพมหานคร ทีม่อีายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป จ านวน 

385 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยแบบสอบถามมลีกัษณะเป็น

มาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 



26 

 

    จากการประมวลเอกสารและงานวจิัยดังกล่าวข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า วิธีการวดั        

ความพงึพอใจ ม ี4 วธิ ีซึ่งงานวจิยัส่วนใหญ่ใชว้ธิกีารส ารวจความพงึพอใจ โดยใชแ้บบสอบถามที่มี

ลกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั ดงันัน้งานวจิยันี้จงึใชแ้บบสอบถาม เป็นเครื่องมอืวดัความ   

พงึพอใจต่อรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

     3.3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ   

          ปจัจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามีหลายประการ ดังนี้  (จิตตินันท ์                        

นนัทไพบูลย.์ 2551: 72-73)               

             1. ผลิตภณัฑบ์ริการ ความพงึพอใจของลูกค้าจะเกดิขึน้เมื่อได้รบับรกิารที่ตรงกบั

ความตอ้งการ ความเอาใจใส่ในการออกแบบผลติภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายละเอยีดของสิง่ที่ลูกคา้

ต้องการใชใ้นชวีติประจ าวนั วธิกีารใช ้ หรอืสถานการณ์ที่ลูกค้าใชส้นิค้าหรอืบรกิารในแต่ละอย่าง 

รวมทัง้ค านึงถงึคุณภาพของการน าเสนอบรกิารซึ่งเป็นส่วนส าคญัยิง่ในการที่จะสร้างความพงึพอใจ

ให้กบัลูกค้า ส่วนผลติภณัฑ์บรกิารทางด้านร้านยา กค็อื เป็นแหล่งให้ความรู้ และปรกึษาปญัหา  

ดา้นยาและสุขภาพแก่ประชาชนในชุมชน รวมถงึการจ่ายยาทีม่คีุณภาพไดม้าตรฐาน ถูกโรค ถูกคน       

มตีรวจสอบวนัหมดอายุของยาตลอดเวลา เพื่อให้ประชาชนที่มารบับรกิารเกดิความปลอดภยัใน    

การรบัยาที่มคีุณภาพ รวมทัง้ต้องมกีระบวนการในการคดัเลือกยา จดัซื้อ จดัเก็บยาที่ดเีพื่อที่จะ

มัน่ใจไดว้า่ผลติภณัฑย์าไดม้าตรฐาน ไม่เสื่อมคุณภาพ ไม่ใชย่าปลอม พร้อมให้บรกิารแก่ประชาชน

อย่างมีมาตรฐานถูกต้องตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข เรื่องการก าหนดเกี่ยวกบัสถานที ่

อุปกรณ์และวธิีปฏบิตัิทางเภสชักรรมชุมชนในสถานที่ขายยาแผนปจัจุบนัตามกฎหมายว่าด้วยยา 

พ.ศ. 2557 (ประกาศกระทรวงสาธารณสุข. 2557) 

               ซึ่งประเดน็ทีเ่กีย่วขอ้งกบัผลติภณัฑ์บรกิารอยู่ในหมวดการควบคุมคุณภาพยา 

โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

                          1. ตอ้งมกีารคดัเลอืกยา และจดัหายาจากผูผ้ลติ ผูน้ าเขา้ ผูจ้ าหน่ายที่ถูกต้อง

ตามกฎหมายวา่ดว้ยยา และมมีาตรฐานตามหลกัเกณฑว์ธิกีารที่ดใีนการผลติ จดัเกบ็และการขนส่ง     

(ขอ้7) 

                          2. ต้องมีการเก็บรกัษายา ภายใต้สภาวะอุณหภูมิที่เหมาะสม หลีกเลี่ยง

แสงแดด เป็นไปตามหลกัวชิาการ เพื่อใหย้านัน้คงคุณภาพทีด่ี (ขอ้ 8) 

                         3. ตอ้งมรีะบบตรวจสอบยาทีห่มดอายุหรอืเสื่อมคุณภาพที่มปีระสทิธภิาพ เพื่อ

ไม่ใหม้ไีว ้ณ จุดจ่ายยา (ขอ้ 9) 
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               4. ต้องมีระบบการส่งคืนหรือท าลายยาที่หมดอายุหรือยาเสื่อมคุณภาพให้

ชดัเจน ถูกต้องตามหลกัวชิาการไม่เป็นปญัหากบัสิ่งแวดล้อมรวมถึงระบบการป้องกนัการน ายา

ดงักล่าวไปจ าหน่าย (ขอ้ 10) 

               5. ตอ้งมรีะบบการตรวจสอบคุณภาพ ยาคนืหรอืยาเปลีย่นก่อนกลบัมาจ าหน่าย 

โดยค านึงถงึประสทิธภิาพของยาและความปลอดภยัของผูใ้ชย้า (ขอ้ 11) 

                6. ตอ้งจดัใหม้รีะบบเอกสารทีเ่กีย่วขอ้งกบัการจดัหา จดัการคลงัสนิคา้และการ

จ าหน่ายใหถู้กตอ้ง เป็นปจัจุบนั สามารถสบืยอ้นได ้(ขอ้ 12) 

                 7. ต้องเลือกภาชนะบรรจุที่เหมาะสม เพื่อป้องกนัไม่ให้ยาเสื่อมสภาพก่อน

เวลาอนัสมควรพรอ้มฉลากยา (ขอ้ 13) 

 

            2. ราคาค่าบริการ ความพงึพอใจของลูกคา้ขึน้อยู่กบัราคาค่าบรกิารทีลู่กคา้ยอมรบั 

หรอืพจิารณาแล้วว่าเหมาะสมกบัการบรกิารตามความเตม็ใจที่จะจ่าย (Willingness to pay) ของ

ลูกค้า ทัง้นี้เจตคตขิองลูกค้าที่มตี่อราคาค่าบรกิารกบัการบรกิารของแต่ละบุคคล อาจแตกต่างกนั

ออกไปคอื บางคนอาจพจิารณาวา่สนิคา้หรอืบรกิารทีม่รีาคาสูงเป็นสนิค้าหรอืบรกิารที่มคีุณภาพสูง 

ในขณะทีลู่กคา้บางคนจะพจิารณาราคาค่าบรกิารตามลกัษณะความยากง่ายของการให้บรกิาร เช่น 

ราคาค่าบรกิารในรา้นยาหนึ่ง ประกอบด้วยราคายาบวกกบัความพร้อมในการให้ค าแนะน าปรกึษา

ทางดา้นสุขภาพและความงามของเภสชักร มกีารพมิพ์ฉลากยาที่ระบุชื่อผูป้่วย มขีอ้ดใีนด้านความ

สะดวกรวดเรว็และมมีาตรฐานในการระบุชื่อผูป้่วย ชื่อยาในซองยาของผูป้่วยเอง หากลูกค้าเหน็

ประโยชน์และความส าคญั สมควรทีจ่ะจ่ายเพิม่ในส่วนนี้ลูกค้ายอมที่จะจ่ายเงนิเพื่อซื้อยาที่แพงกว่า

ร้านยาอื่นที่ไม่พร้อมให้ค าปรกึษาเพียงแค่ขายยาเท่านัน้ไม่มกีารพมิพ์ฉลากยาแต่เขยีนด้วยมอืที่

ลายมอืนัน้อ่านเขา้ใจยากกวา่ เป็นตน้ 

             3. สถานท่ีบริการ ลูกค้าที่มาใช้บริการควรสามารถเข้าถึงสถานที่ได้สะดวก 

รวดเรว็ ท าเลทีต่ ัง้มคีวามเหมาะสม เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้เป็นเรื่องทีส่ าคญั ท าเลรา้นขาย

ยาควรอยู่ในแหล่งชมุชนสามารถสญัจรไปมาไดอ้ย่างสะดวก มทีีจ่อดรถบรกิาร ใกล้แหล่งที่อยู่อาศยั

หรอืสถานทีส่ าคญัทีลู่กคา้จะสามารถเขา้ถงึได้อย่างสะดวก สถานที่ภายในร้านและบรเิวณรอบร้าน

ตอ้งสะอาด มป้ีายแสดงหน้ารา้นทีส่งัเกตไดช้ดัเจนวา่เป็นร้านยา มคีวามสว่างเพยีงพอ มีการจดัยา

เป็นหมวดหมู่เป็นระเบยีบ มป้ีายแสดงชือ่กลุ่มยาชดัเจนเพื่อลูกคา้จะไดท้ราบวา่ยาแต่ละรายการเป็น

ยาในกลุ่มใด เชน่ กลุ่มยาสามญัประจ าบา้นทีลู่กคา้สามารถตดัสนิใจเลอืกไดเ้องวางไวพ้ืน้ทีด่า้นนอก

เคาร์เตอร์ หรอืยาอนัตรายที่ต้องจ่ายโดยเภสชักรซึ่งควรอยู่ในพื้นที่ที่ลูกค้าไม่สามารถหยบิได้เอง  
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โดยสถานที่ให้บริการของร้านยาต้องปฏบิตัติามประกาศกระทรวงสาธารณสุข เรื่อง การก าหนด

เกี่ยวกบัสถานที่ อุปกรณ์และวธิีปฏิบตัิทางเภสชักรรมชุมชนในสถานที่ขายยาแผนปจัจุบนัตาม

กฎหมายวา่ดว้ยยา พ.ศ.2557 ซึ่งประเดน็ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสถานที่บรกิารอยู่ในขอ้ก าหนดของสถานที ่

อุปกรณ์ที่ใช้ในการขายยา การเก็บและการควบคุมหรือรกัษาคุณภาพยาในสถานที่ขายยาแผน

ปจัจุบนั โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

               1. สถานทีข่ายยาแผนปจัจุบนัตอ้งไปเป็นตามขอ้ก าหนดดงัต่อไปนี้ (ขอ้ 1) 

          1.1 สถานที่ขายยาแผนปจัจุบนั ต้องมพีื้นที่ขาย ให้ค าปรกึษาและแนะน า

การใชย้าตดิต่อกนั ขนาดไม่น้อยกวา่ 8 ตารางเมตร ทัง้นี้ไม่รวมถงึพืน้ทีเ่กบ็ส ารองยา โดยความยาว

ของดา้นทีส่ ัน้ทีสุ่ดของพืน้ทีต่อ้งไม่น้อยกวา่ 2 เมตร  

          1.2 กรณมีพีืน้ทีเ่กบ็ส ารองยาเป็นการเฉพาะจะต้องมพีื้นที่เพยีงพอ ส าหรบั

การจดัเกบ็รกัษายาประเภทต่างๆ วสัดุและผลติภณัฑอ์ื่นอย่างเป็นระเบยีบ เหมาะสม และไม่วางยา

สมัผสักบัพืน้โดยตรง 

          1.3 บรเิวณส าหรบัให้ค าปรกึษาและแนะน าการใชย้า ต้องเป็นสดัส่วนแยก

ออกจากส่วนบรกิารอื่นอย่างชดัเจนมพีืน้ทีพ่อส าหรบัการใหค้ าปรกึษาและการจดัเกบ็ประวตัริวมทัง้

จดัให้มโีต๊ะเก้าอี้ส าหรบัเภสชักรและผูม้ารบัค าปรึกษาอยู่ในบรเิวณดงักล่าวพร้อมทัง้มป้ีายแสดง

ชดัเจน 

          1.4 สถานที่ขายยาต้องมีความมัน่คง มีทะเบียนบ้านที่ออกให้โดยส่วน

ราชการทีเ่กีย่วขอ้ง ในกรณทีีเ่ป็นอาคารชดุ ตอ้งมพีืน้ทีอ่นุญาตใหป้ระกอบกจิการไม่ใชท่ีพ่กัอาศยั 

          1.5 สถานที่ขายยาต้องมคีวามแขง็แรงก่อสร้างด้วยวสัดุที่คงทนถาวรเป็น

สดัส่วนชดัเจน 

          1.6 สถานทีข่ายยาตอ้งถูกสุขลกัษณะ สะอาด เป็นระเบยีบเรยีบร้อย มกีาร

ควบคุมป้องกนัสตัวแ์มลงรบกวน ไม่มสีตัวเ์ลีย้งในบรเิวณขายยาและอากาศถ่ายเทสะดวก 

          1.7 สถานที่ขายยาต้องมสีภาพเหมาะสมต่อการรกัษาคุณภาพยา โดยใน

พืน้ทีข่ายยาและเกบ็ส ารองยา ตอ้งมกีารถ่ายเทอากาศที่ด ีแห้ง สามารถควบคุมอุณหภูมใิห้ไม่เกนิ 

30 องศาเซลเซยีส และสามารถป้องกนัแสงแดดไม่ใหส้่องโดยตรงถงึผลติภณัฑย์า 

          1.8 สถานที่ขายยาต้องมแีสงสว่างเพยีงพอในการอ่านเอกสาร อ่านฉลาก

ผลติภณัฑย์าและป้ายแสดงต่างๆไดอ้ย่างชดัเจน 

          1.9 บรเิวณจดัวางยาอนัตรายและยาควบคุมพเิศษในพืน้ทีข่ายยาจะตอ้ง 
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      1.9.1 มพีื้นที่เพยีงพอในการจดัวางยาแยกตามประเภทยาของยาและ

สามารถตดิป้ายแสดงประเภทของยาไดช้ดัเจนตามหลกัวชิาการ 

      1.9.2 จดัให้มวีสัดุทบึ ใชปิ้ดบงับรเิวณที่จดัวางยาอนัตราย ยาควบคุม

พเิศษ ส าหรบัปิดในเวลาทีเ่ภสชักรหรอืผูม้หีน้าที่ปฏบิตักิารไม่อยู่ปฏบิตัหิน้าที่ และจดัให้มป้ีายแจ้ง

ใหผู้ม้ารบับรกิารทราบวา่เภสชักรหรอืผูม้หีน้าทีป่ฏบิตักิารไม่อยู่ 

                2. สถานทีข่ายยาแผนปจัจุบนัตอ้งมอีุปกรณ์ทีใ่ชใ้นการขายยา การเกบ็และการ

ควบคุมหรอืการรกัษาคุณภาพยาตามลกัษณะและจ านวนไม่น้อยกวา่ทีก่ าหนด ดงันี้  (ขอ้ 2) 

                    2.1 ตูเ้ยน็ จ านวน 1 เครื่อง 

                          (เฉพาะกรณมียีาทีต่อ้งเกบ็รกัษาในอุณหภูมทิีต่ ่ากวา่อุณหภูมหิอ้ง) ใน

สภาพทีใ่ชง้านไดต้ามมาตรฐาน มพีื้นที่เพยีงพอส าหรบัการจดัเกบ็ยาแต่ละชนิดเป็นสดัส่วนเฉพาะ

ไม่ใชเ้กบ็ของปะปนกบัสิง่ของอื่น 

                    2.2 ถาดนบัเมด็ยา อย่างน้อย 2 ถาด 

                          ในสภาพใช้งานได้ด ีและกรณีต้องมกีารแบ่งบรรจุยากลุ่มเพนนิซิลิน 

หรอืยากลุ่ม ซลัโฟนาไมด ์หรอืยากลุ่มตา้นการอกัเสบชนิดทีไ่ม่ใชส่เตยีรอยด ์(NSAID) ทัง้นี้อุปกรณ์

นับเมด็ยาส าหรบัยากลุ่มเพนนิซิลนิ หรอืยากลุ่มซลัโฟนาไมด์ หรอืยากลุ่มต้านการอกัเสบชนิดที่

ไม่ใชส่เตยีรอยด ์(NSAID)  ใหแ้ยกใชเ้ดด็ขาดจากยากลุ่มอื่นๆ  

                    2.3 เครื่องวดัความดนัโลหติ (ชนิดอตัโนมตั)ิ จ านวน 1 เครื่อง 

ในสภาพทีใ่ชง้านไดต้ามมาตรฐาน 

                     2.4 เครื่องชัง่น ้าหนกัส าหรบัผูม้ารบับรกิาร จ านวน 1 เครื่อง ในสภาพที่ใช้

งานไดด้ ี

                     2.5 อุปกรณ์ทีว่ดัส่วนสูงส าหรบัผูม้ารบับรกิารจ านวน 1 เครื่องในสภาพที่

ใชง้านไดด้ ี

                    2.6 อุปกรณ์ส าหรบัดบัเพลงิ จ านวน 1 เครื่อง ในสภาพที่สามารถพร้อมใช้

งานไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพอยู่ในบรเิวณสถานทีเ่กบ็ยา 

 

                ธุรกจิรา้นคา้ปลกีจะตอ้งพจิารณาเรื่องท าเลทีต่ ัง้เป็นส าคญั ซึ่งการแบ่งสถานที่

ที่เหมาะส าหรบัการเลือกเป็นท าเลที่ตัง้ของร้านค้าปลีก  สามารถแบ่งออกเป็น 5 ประเภท คือ 

(จ าเนียร บุญมาก. 2557; อา้งองิจาก Patrick Dunne; & Robert F. Lusch. 1999: 216-222) 
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                   1) ย่านศนูยก์ลางการคา้ธุรกจิ เป็นสถานทีท่ีอ่ยู่ในตวัเมอืง ลูกคา้สญัจรไปมา

หนาแน่นเหมาะส าหรบัเป็นทีต่ ัง้ของรา้นขายสนิคา้เฉพาะอย่าง 

                    2) ย่านทีม่คีนหนาแน่นรองจากตวัเมอืง เป็นสถานทีท่ีเ่หมาะส าหรบัร้านค้า

ทีต่อ้งการขายสนิคา้ใหก้บัลูกคา้บางส่วนของตวัเมอืงเท่านัน้ 

                    3) ย่านการคา้ทีอ่ยู่ใกลท้ีพ่กั เป็นสถานทีท่ีอ่ยู่ในย่านที่คนอาศยั ขายสนิค้า

ใหก้บัลูกคา้ทีม่ทีีอ่ยู่แถวนัน้ มกัจะเป็นรา้นคา้เลก็ๆ เชน่ รา้นขายของช าตามหมู่บา้นต่างๆ เป็นตน้ 

                    4) ย่านการคา้ตามแนวถนน เป็นรา้นคา้ทีต่ ัง้อยู่ตามสองฟากถนนที่ผ่านไป

ยงัในเมอืง ลูกค้าเป้าหมายจะเป็นลูกค้าที่เดนิทางผ่านไปมา เช่น ร้านขายผลไม้ขา้งทาง ร้านขาย

อาหารขา้งทาง เป็นตน้ 

                    5) อยู่ในศูนย์การค้า เป็นสถานที่ในตวัเมือง หรอืในแถบชานเมอืงที่มคีน

ผา่นไปมาไดส้ะดวก มวีตัถุประสงคเ์พื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกค้าที่ต้องการซื้อสนิค้าทุกอย่าง

ตามทีต่อ้งการในสถานทีแ่ห่งเดยีว เพราะในศนูยก์ารคา้จะประกอบไปดว้ย รา้นสรรพสนิคา้ รา้นขาย

ของเฉพาะ 

             4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเกดิขึน้ได้จากการได้

ยนิขอ้มูลขา่วสาร หรอืบุคคลอื่นกล่าวขานถงึการบรกิารไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกบัความเชื่อที่มี

อยู่กจ็ะรูส้กึดกีบับรกิารดงักล่าว อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัให้มคีวามต้องการบรกิารตามมาได้ ดงันัน้

การส่งเสรมิแนะน าบรกิารของร้านยานัน้คอื การที่ร้านยาได้รบัรองเป็นร้านยาคุณภาพ ผ่านการ

ประเมนิมาตรฐานตามขอ้ก าหนดเกี่ยวกบัวธิปีฏบิตัทิี่ดทีางเภสชักรรมชุมชนของประกาศกระทรวง

สาธารณสุขดงัขอ้มูล  ขา้งต้น รวมถงึการให้ค าปรกึษาในการรกัษาสุขภาพ การป้องกนัโรคตดิต่อ 

การปฏบิตัติวัอย่างเหมาะสมของผูป้ว่ยในโรคต่างๆ รวมถงึการจดัท าประวตักิารใชย้าแก่ผูร้บับรกิาร

กรณีเป็นโรคเรื้อรงัต้องใชย้าต่อเนื่อง เช่น โรคเบาหวาน โรคความดนัโลหติสูง เพื่อช่วยตดิตาม

ปญัหาจากการใชย้าหรอืส่งต่อแพทยเ์มื่อจ าเป็น  

           5. เภสชักรผู้ให้บริการ  ซึ่งเป็นผู้ที่มบีทบาทส าคญัต่อการปฏบิตังิานบรกิารให้

ลูกคา้ทีม่ารบับรกิารรา้นยาเดีย่วเกดิความพงึพอใจ  สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้

เกดิ ความพงึพอใจไดด้ว้ยความเอาใจใส่อย่างเตม็ใจดว้ยจติส านึกของการบรกิาร ใหค้วามชว่ยเหลอื  

โดยผูร้บับรกิารไม่ตอ้งรอ้งขอ ผูใ้หบ้รกิารตอ้งเป็นเภสชักรทีส่ามารถประกอบวชิาชพีตามใบอนุญาต

ประกอบวชิาชพีเภสชักรรม โดยอยู่ปฏบิตัหิน้าที่ตลอดเวลาที่เปิดท าการให้บรกิารพร้อมค าแนะน า  

ทีถู่กตอ้ง แสดงตนใหส้าธารณชนทราบวา่ เป็นเภสชักรผูม้หีน้าทีป่ฏบิตักิาร โดยสวมเครื่องแบบตาม

ขอ้ก าหนดของสภาเภสชักรรม มสีุขภาพอนามยัดี ไม่เป็นแหล่งแพร่เชือ้แก่ผู้มารบับรกิาร โดย  



31 

 

เภสชักรตอ้งปฎบิตังิานภายใตป้ระกาศกระทรวงสาธารณสุข เกีย่วกบัวธิปีฏบิตัทิางเภสชักรรมชมุชน

ในสถานที่ขายยาแผนปจัจุบนั พ.ศ. 2557 ซึ่งประเดน็ที่เกี่ยวขอ้งกบัเภสชักรอยู่ในหมวดบุคลากร

และหมวดการใหบ้รกิารทางเภสชักรรมกบัผูป้ว่ย โดยมรีายละเอยีดดงัต่อไปนี้ 

            1. เภสชักรเป็นผูม้คีวามรู้ ความสามารถในการให้บรกิารทางเภสชักรรมชุมชน               

(ขอ้2) 

            2. เภสชักรจะต้องแต่งกายด้วยเสื้อกาวน์สขีาว ตดิเครื่องหมายสญัลกัษณ์ของ

สภาเภสชักรรมและแสดงตนวา่เป็นเภสชักร ทัง้นี้เป็นไปตามสมควร เหมาะสมแก่ฐานะและศกัดิศ์รี

แห่งวชิาชพีเภสชักรรม แสดงตนใหแ้ตกต่างจากพนกังานรา้นยาและบุคลากรภายในรา้นขายยา  

(ขอ้4) 

               3. มกีารแบ่งแยกบทบาท หน้าที ่และความรบัผดิชอบของเภสชักร พนกังานรา้น

ยา และบุคลากรอื่นภายในร้านยาในการให้บรกิารไวอ้ย่างชดัเจน โดยค านึงถึงความถูกต้องตาม

กฎหมายวา่ดว้ยยาและกฎหมายวา่ดว้ยวชิาชพีเภสชักรรม (ขอ้6) 

              4. การใหบ้รกิารทางเภสชักรรม ตามหน้าทีท่ีก่ฎหมายวา่ดว้ยยาและกฎหมายวา่

ดว้ยวชิาชพีเภสชักรรมตอ้งปฏบิตัโิดยเภสชักร (ขอ้ 14) 

              5. ตอ้งซกัถามขอ้มูลทีจ่ าเป็นของผูม้ารบับรกิาร เพื่อประกอบการพจิารณาก่อน

เลอืกสรรยา หรอืผลติภณัฑส์ุขภาพ ทีม่ปีระสทิธภิาพ ปลอดภยั เหมาะสมกบัผูป้ว่ยตามหลกัวชิาการ

สมเหตุสมผลตามมาตรฐานการประกอบวชิาชพี (ขอ้ 15) 

              6. จดัให้มีฉลากบนซองบรรจุยาหรือภาชนะบรรจุยาอนัตราย และยาควบคุม

พเิศษทีส่่งมอบใหผู้ร้บับรกิาร (ขอ้ 16) 

              7. การส่งมอบยาอนัตราย และยาควบคุมพเิศษให้กบัผูม้ารบับรกิารเฉพาะราย

ต้องกระท าโดยเภสัชกรผู้มีหน้าที่ปฏิบัติการเท่านัน้  พร้อมให้ค าแนะน า ตามหลกัวชิาการและ

จรรยาบรรณแห่งวชิาชพี (ขอ้ 17) 

              8. มกีระบวนการในการป้องกนัการแพย้าซ ้าของผูม้ารบับรกิารที่มปีระสทิธภิาพ

เหมาะสม (ขอ้ 18) 

              9. มกีระบวนการคดักรองและส่งต่อผูป้ว่ยทีเ่หมาะสม (ขอ้ 19) 

             10. กรณีที่มีการผลติยาตามใบสัง่ยาของผู้ประกอบวชิาชพีเวชกรรมหรอืของผู้

ประกอบโรคศลิปะที่ส ัง่ส าหรบัคนไขเ้ฉพาะราย หรอืตามใบสัง่ยาของผูป้ระกอบวชิาชพีสตัวแพทย ์

ส าหรบัสตัวเ์ฉพาะราย และการแบ่งบรรจุยาในสถานที่ขายยาให้ค านึงถึงการปนเป้ือน การแพ้ยา 
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โดยตอ้งจดัใหม้สีถานที ่อุปกรณ์ ตามที่ก าหนดและเป็นไปตามมาตรฐานการประกอบวชิาชพีเภสชั

กรรมดา้นการผลติยาส าหรบัคนไขเ้ฉพาะรายของสภาเภสชักรรม (ขอ้ 20) 

             11. ตอ้งจดัใหม้กีระบวนการเฝ้าระวงัอาการไมพ่งึประสงค ์พฤตกิรรมการใชย้าไม่

เหมาะสม ปญัหาคุณภาพยา และรายงานใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งทราบ (ขอ้ 21) 

             12. จดัใหม้แีหล่งขอ้มูลอา้งองิดา้นยาทีเ่หมาะสมเชือ่ถอืได ้ส าหรบัใชใ้นการ 

ให้บริการทางเภสัชกรรมเพื่อส่งเสริมการใช้ยาอย่างถูกต้อง ปลอดภัย รวมทัง้การให้บริการ                       

เภสชัสนเทศ (ขอ้ 22) 

              13. การจดัวางสื่อใหค้วามรูแ้ละสื่อโฆษณาส าหรบัผูม้ารบับรกิารจะต้องได้รบัค า

ยนิยอมอย่างเป็นลายลกัษณ์อกัษรจากเภสชักรผูม้หีน้าทีป่ฏบิตักิาร และใหถ้อืเป็นความรบัผดิชอบที่          

เภสชักรผูม้ีหน้าที่ปฏบิตัิการจะต้องควบคุม โดยจะต้องไม่โอ้อวด ไม่บดิเบือนความจริง ไม่สร้าง

ความเขา้ใจผดิใหผู้บ้รโิภค และตอ้งผา่นการอนุญาตถูกตอ้งตามกฎหมาย (ขอ้ 23) 

              14. การด าเนินกจิกรรมด้านสุขภาพที่เกี่ยวขอ้งกบัผูม้ารบับรกิารในร้านยาโดย

บุคลากรอื่นซึ่งไม่ใชเ่ภสชักรหรอืพนกังานร้านยา จะต้องได้รบัค ายนิยอมเป็นลายลกัษณ์อกัษรจาก

เภสชักรและใหถ้อืเป็นความรบัผดิชอบทีเ่ภสชักรจะต้องควบคุมก ากบัการด าเนินกจิกรรมต่างๆ ใน

สถานทีข่ายยาใหถู้กตอ้งตามกฎหมายว่าด้วยยาหรอืกฎหมายอื่นที่เกี่ยวขอ้งกบัผลติภณัฑ์สุขภาพ

นัน้ๆ รวมทัง้กฎหมายวา่ดว้ยวชิาชพีเภสชักรรม (ขอ้ 24) 

             15. ไม่จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ยาสูบและเครื่องดื่มที่มีส่วนผสมของแอลกอฮอล์                      

(ขอ้ 25) 

             จากการประมวลเอกสารเกี่ยวกบัปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจดงักล่าวขา้งต้น ร่วมกบั 

เอกสารและงานวจิยั ทีเ่กีย่วขอ้งกบั หลกัการ แนวคดิและความหมายของความพงึพอใจ ซึ่งมคีวาม

สอดคล้องกัน ดังนัน้งานวิจัยนี้จึงนิยามความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า หมายถึง  ระดับ

ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบของลูกค้าที่เกิดจากการใช้บริการของร้านยาเดี่ยว  เขตบางกะปิ 

กรุงเทพมหานคร ในดา้นส่วนประสมการตลาดส าหรบัธุรกจิบรกิาร ประกอบดว้ย 

             1. ด้านผลติภณัฑ์ หมายถงึ ระดบัความรู้สกึชอบหรอืไม่ชอบของลูกค้าที่มตี่อ

คุณภาพและความหลากหลายของสนิคา้ การรบัรองคุณภาพมาตรฐานของสนิคา้ภายในรา้นยาเดี่ยว 

เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

             2. ดา้นราคา หมายถงึ ระดบัความรู้สกึชอบหรอืไม่ชอบของลูกค้าเกี่ยวกบัราคา

สนิคา้ทีม่จี าหน่ายในรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร วา่มคีวามเหมาะสม ป้ายบอกราคา

ชดัเจน  มมีาตรฐาน  
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           3. ดา้นการจดัจ าหน่าย หมายถงึ ระดบัความรูส้กึชอบหรอืไม่ชอบของลูกค้าที่มตี่อ

สถานทีใ่นการให้บรกิาร ความเหมาะสม การเดนิทางสะดวก ป้ายร้านยามองเหน็ได้ชดัเจน ความ

สะอาด ความเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ยของรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

            4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด หมายถงึ ระดบัความรูส้กึชอบหรอืไม่ชอบของลูกค้า

ที่มีต่อการแจกเอกสารแผ่นพบัที่เกี่ยวกบัการดูแลสุขภาพและการแนะน าข้อมูลที่เป็นประโยชน์

น่าสนใจ กจิกรรมส่งเสรมิการขายของรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

            5. ดา้นเภสชักร หมายถงึ ระดบัความรู้สกึชอบหรอืไม่ชอบของลูกค้าที่มตี่อเภสชั

กรเกีย่วกบัการตอ้นรบั กริยิามารยาท การแต่งกาย บุคลกิภาพ ความรูค้วามเขา้ใจ ความชดัเจนและ

ความถูกตอ้งของขอ้มูลในการใหบ้รกิารของรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความไว้วางใจ 
  ในส่วนนี้จะน าเสนอเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความไวว้างใจในหวัขอ้ต่างๆ ได้แก่ 

หลกัการแนวคดิและวธิกีารวดัความไวว้างใจ ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้ 

                4.1 หลกัการแนวคิดและความหมายของความไว้วางใจ 

            ความหมายของความไว้วางใจ (Trust) 

             มผีูใ้หค้วามหมายของความไวว้างใจไวห้ลากหลาย ดงันี้  

           พาราสุราแมน ซีสแฮมและเบอร์รี่ (Parasuraman, Zeithaml; & Berry. 1991) 

กล่าววา่ ความไวว้างใจ หมายถงึ ความสามารถที่จะให้บรกิารตามที่ได้สญัญากบัลูกค้าไวไ้ด้อย่าง

ถูกตอ้ง 

            เลวสิกี้ แมคอรสิเตอร์และเบยีร์ (Lewicski, McAllister; & Bries. 1998) กล่าวว่า 

ความไวว้างใจ หมายถงึ ความเชือ่มัน่ ความคาดหวงัในแง่บวกเกีย่วกบัการกระท าของอกีฝา่ยหนึ่ง 

           เฮย์ลี่  (Healey. 2007) กล่าวว่า  ความไว้วางใจของลูกค้าที่มีต่อร้านค้ามี

ความส าคญัอย่างมาก เนื่องจากความไวว้างใจเป็นปจัจยัต่อความส าเรจ็ของศตวรรษที ่21  

           เดวดิ สกรูแมน (Davis, Schoorman, Mayer; & Tan. 2000) กล่าวว่า ความ

ไวว้างใจของลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นคา้ส่งผลต่อรายไดแ้ละก าไรในทุกระดบัขององคก์าร  

           โรบินสนั (Robinson. 1996) กล่าวว่า ความไว้วางใจนัน้เป็นความคาดหวงัใน

ทางบวกต่อบุคคลอื่นไม่วา่จะเป็นค าพูด การกระท า หรอืการตดัสนิใจทีจ่ะกระท าตามสมควรแล้วแต่

โอกาส   
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           ซลี (Selnes. 1998) กล่าววา่ ลูกค้าซึ่งมคีวามไวว้างใจจะเกดิความรู้สกึมัน่ใจหรอื

เชือ่มัน่ต่อองคป์ระกอบของสนิคา้หรอืบรกิาร และผูใ้ห้บรกิาร ซึ่งถอืได้ว่าความไวว้างใจเป็นตวัแปร

ส าคญัในการตลาดเชงิกลยุทธใ์นปจัจุบนั  

            เบอรรี่ (Berry. 1995; Dwyer; et al. 1987) ความไวว้างใจเป็นองค์ประกอบที่

จ าเป็นและส าคญัต่อความสมัพนัธท์ีป่ระสบความส าเรจ็  

                         เบอร์รี่ และพาราสุรามาน (Berry; & Parazuraman. 1991) กล่าวว่า ความ

ไวว้างใจคอื ตวัชีว้ดัผลทีส่ าคญัเกีย่วกบัสมัพนัธภาพที่ลูกค้ามตี่อองค์กรธุรกจิการบรกิาร เนื่องจาก

โดยธรรมชาตแิลว้ไม่สามารถจบัตอ้งตวัผลติภณัฑไ์ดอ้ยู่แลว้  

             มอร์แกน และฮนัท์ (Morgan; & Hunt. 1994: 23) กล่าวว่า ความไวว้างใจมี

ความส าคญัอย่างยิง่ในการก าหนดลกัษณะขอ้ผกูมดัเพื่อแสดงสมัพนัธภาพระหวา่งลูกคา้และองค์กร 

ความไวว้างใจ คอื สภาพความเป็นจรงิเมื่อคนจ านวนหนึ่งเกดิความเชือ่มัน่โดยเป็นผูท้ี่มสี่วนร่วมใน

การแลกเปลี่ยน ความเชื่อถอื (Reliability) และความซื่อสตัย์จรงิใจ (Integrity) โดยมคีวามสมัพนัธ์

ใกลช้ดิและขนานกบักรอบแนวคดิทางการตลาดทีศ่กึษาเรื่องบุคลกิภาพและจติวทิยา 

              ครอททส ์และ เทรนิเนอร์ (Crotts; & Turner. 1999) ให้นิยามถงึความไวว้างใจ

ส่วนใหญ่มกัเกีย่วขอ้งกบัความไวว้างใจทีม่ตี่อกนั วา่แต่ละฝา่ยจะกระท าการหรอืแสดงพฤตกิรรมใน

ลกัษณะที่ส่งผลประโยชน์สูงสุดแก่อกีฝ่ายหนึ่ง ซึ่งรูปแบบหรอืระดบัความไวว้างใจนี้สามารถแบ่ง

ออกไดเ้ป็น 5 ระดบั ดงันี้ 

             ระดบัที ่1 ความไวว้างใจแบบไรเ้หตุผล (Blind trust) คอื ความไวว้างใจที่เกดิขึน้

จากการมขีอ้มูลความรูไ้ม่เพยีงพอ จงึใชห้ลกัการทีไ่รเ้หตุผลมาก าหนดความไวว้างใจที่มตี่ออกีฝ่าย

หนึ่ง  

              ระดบัที ่2 ความไวว้างใจแบบมแีผน (Calculative trust) คอื ความไวว้างใจที่ใช้

หลกัการด้านค่าใชจ้่าย หรอืผลประโยชน์ ในทางฉ้อฉลหรือในทางมชิอบมาตดัสินใจเพื่อด าเนิน

ความสมัพนัธต์่อไป  

              ระดบัที่ 3 ความไวว้างใจที่สามารถพสิูจน์ได้ (Verifiable trust) คอื ความ

ไวว้างใจที่ฝ่ายหนึ่งสามารถจะท าการตรวจสอบการกระท าอกีฝ่ายหนึ่งได้ตามความสามารถ ว่ามี

ความเหมาะสมและสมควรแก่การใหค้วามไวว้างใจหรอืไม่  

              ระดบัที ่4 ความไวว้างใจทีไ่ด้รบัมอบจากอกีฝ่ายหนึ่ง (Earned trust) คอื ความ

ไวว้างใจทีเ่กดิขึน้จากประสบการณ์ทีฝ่า่ยหนึ่งไดร้บัมาจากการกระท าของอกีฝา่ยหนึ่ง  
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              ระดบัที่ 5 ความไวว้างใจซึ่งกนัและกนั (Reciprocal trust) คอื ความไวว้างใจที่

ทัง้สองฝา่ยมใีหต้่อกนั (Mutual trust) นัน้หมายถงึ ฝา่ยหนึ่งใหค้วามไวว้างใจอกีฝา่ยหนึ่ง เพราะฝา่ย

นัน้ใหค้วามไวว้างในตวัเขานัน่เอง  

 

               ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความไว้วางใจ 

              เมเออร ์และ เดวสิ (วนัด ีฉตัรธนะสริเิวช. 2551: 24; อา้งองิจาก Mayer; & 

Davis. 1999: 123 - 136) กล่าววา่ ปจัจยัทีส่่งผลต่อความไวว้างใจม ี3 ประการ ไดแ้ก ่ 

                         1. ความสามารถ (Ability) หมายถงึ ทกัษะ ความรู้ และพฤตกิรรมของบุคคลที่

แสดงถงึความสามารถในการโน้มน้าวสิง่ต่างๆ หรอืผูอ้ ื่น 

                2. ความรู้สึกที่ดี (Benevolence) หมายถึง ความรู้สึกที่ดี ที่อยากท าสิ่งดีๆ 

ใหก้บัผูท้ีเ่ราไวว้างใจ 

                3. ความตรงไปตรงมา (Integrity) หมายถงึ ความสม ่าเสมอในการปฏบิตัติน

ดว้ยความจรงิใจ ตรงไปตรงมา 

                แกมเบตตา้ (Gambetta. 1988: 218) กล่าววา่ ความไวว้างใจเกดิจากปจัจยั 2 

ประการ ไดแ้ก ่

                         1. ความเชือ่ (Belief) 

                   ความไว้วางใจเกิดจากความเชื่อของบุคคลว่าบุคคลอีกฝ่ายจะปฏบิตัติาม

ความคาดหวงัของบุคคลนัน้ไดอ้ย่างดใีนอนาคต 

                    2. ค ามัน่สญัญา (Commitment)  

                    ความไวว้างใจเกิดจากการบรรลุความคาดหวงัของบุคคลหนึ่งที่มตี่อการ

กระท าของอกี บุคคลหนึ่ง 

     

             กล่าวโดยสรุปความไวว้างใจ หมายถงึ ความเชื่อมัน่ ความคาดหวงัในแง่บวกเกี่ยวกบั 

ค าพูด และการกระท าใดๆ ทีบุ่คคลทัง้สองฝา่ยมใีหแ้ก่กนั ซึ่งเป็นสิง่ส าคญัและจ าเป็นในการประกอบ

ธุรกจิในปจัจุบนัใหส้ าเรจ็ 

  มหีลายงานวจิยัซึ่งศกึษาเกี่ยวกบัความไวว้างใจ ซึ่งแต่ละเรื่องกใ็ห้ความหมายของความ

ไวว้างใจอย่างหลากหลาย เชน่ 
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  วนัด ีฉตัรธนะสริเิวช (2551) ได้ศกึษา ปจัจยัที่มผีลต่อความตัง้ใจซื้อต่อร้านยาลูกโซ่ของ

ผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่าง คอืผูท้ีใ่ชบ้รกิารรา้นยาลูกโซ่ในเครอื Medicine  

(ชื่อสมมต)ิ ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอย่าง ได้นิยามความหมายของความไวว้างใจ 

(Trust) ว่า หมายถงึ ปจัจยัที่แสดงถงึความสมัพนัธ์ระหว่างกนัและกนัที่บุคคลแสดงออกถงึความ

มัน่ใจ ซึ่งเป็นความรู้สึกที่จะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเสี่ยง และความระมัดระวังของ

กระบวนการความคดิ ในการตอบสนองอย่างทนัททีนัใดที่มตี่อร้านยาลูกโซ่ในเครอื  Medicine ได ้   

วดัโดยใชแ้บบสอบถามที่มลีกัษณะเป็นมาตรประเมินค่า 5 ระดบั โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามระบุ

ระดบัความคดิเหน็จากค าถามดงันี้ 

   1) ท่านไวว้างใจวา่การจ่ายยาของผูใ้หบ้รกิารมคีวามถูกตอ้ง 

   2) ท่านไวว้างใจวา่ยาและเวชภณัฑภ์ายในรา้นยาเครอืนี้มคีุณภาพ 

   3) ท่านไวว้างใจวา่จะไดร้บัการเอาใจใส่จากรา้นยาเครอืนี้เป็นอย่างดี 

   4) ท่านไวว้างใจในความเป็นมาตรฐานของรา้นยาเครอืนี้ 

  ปิยณุช กายงค์ (2555) ได้ศกึษา ภาพลกัษณ์และความไวว้างใจที่มผีลต่อความภกัดขีอง
ลูกคา้ บรษิทั ฮอนดา้ ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จ ากดั กลุ่มตวัอย่าง คอื ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารใน
ศนูยบ์รกิาร ฮอนดา้ ทีอ่ยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ได้นิยามความหมายของความ
ไวว้างใจวา่ ความไวว้างใจ หมายถงึ ความรูส้กึไวว้างใจ และมัน่ใจ เมื่อลูกค้าได้เขา้มาใชบ้รกิารกบั
บรษิทั ฮอนดา้ ออโตโมบลิ(ประเทศไทย) จ ากดั โดย แบ่งออกเป็น 3 ดา้น คอื 

    1) ด้านความซื่อสตัย์และยุตธิรรม หมายถึง บรษิทั ฮอนด้า ออโตโมบลิ(ประเทศไทย) 
จ ากดั จะใหบ้รกิารลูกคา้ดว้ยความซื่อสตัย ์และยุตธิรรม เชน่ รบัประกนัการซ่อม อะไหล่แทข้องศนูย์
ฮอนดา้ มกีารรบัประกนัคุณภาพ ในสนิคา้และบรกิาร 

    2) ดา้นความปลอดภยั หมายถงึ การที่ลูกค้าได้รบัความอุ่นใจ มัน่ใจ เชื่อถอืได้ ในการ
ขบัขีร่ถยนตฮ์อนดา้ วา่มมีาตรฐานและคุณภาพทีด่ี 
              3) ดา้นการบรกิารหลงัการขาย หมายถงึ การทีลู่กคา้ซื้อสนิคา้ไปแลว้ หรอืรบัการบรกิาร
จากศนูยฮ์อนดา้ไปแลว้ มปีญัหาไม่วา่จะเป็นเรื่องการซ่อมแซม หรอืการบรกิารต่างๆ สามารถตดิต่อ
กลบัมาแจง้ทีศ่นูยบ์รกิารฮอนดา้ไดต้ลอด มกีารรบัประกนังานซ่อมแซม และความพงึพอใจหลงัการ
ขาย วดัโดยใชแ้บบสอบถามทีม่ลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 

    มนีา อ่องบางน้อย (2553) ไดศ้กึษา คุณค่าตราสนิคา้ ความไวว้างใจ และความพงึพอใจ 
ที่มผีลต่อความภกัดตี่อตราสนิค้า  CAT CDMA (แคท ซีดเีอม็เอ) กลุ่มตวัอย่าง คอื ผูใ้ชบ้รกิาร
โทรศพัทเ์คลื่อนที ่CAT CDMA ทัว่ประเทศจ านวน 394 คน ไดน้ิยามความหมายของความไวว้างใจ 
ว่า ความไวว้างใจ หมายถงึ การเกดิความรู้สกึมัน่ใจหรอืเชื่อมัน่ต่อองค์ประกอบของบรกิาร CAT 
CDMA ไดแ้ก่ ความมัน่ใจในคุณภาพสญัญาณ ความเชือ่มัน่วา่ใชง้านไดทุ้กที่ทุกเวลา ความซื่อสตัย์
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ในการคดิค่าบรกิาร ความมชีือ่เสยีงของผูใ้หบ้รกิาร และความปลอดภยัของขอ้มูลจากการใชบ้รกิาร 
CAT CDMA  วดัโดยใชแ้บบสอบถามทีม่ลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 

   จากการประมวลเอกสารและงานวจิัยดงักล่าวข้างต้น สามารถสรุปนิยามของ ความ
ไวว้างใจไวว้า่ความไวว้างใจ หมายถงึ ความเชือ่มัน่ ความรูส้กึมัน่ใจ ความคาดหวงัในแง่บวกทีลู่กคา้
มตี่อองค์ประกอบต่างๆ ของการบริการของธุรกจิ เช่น คุณภาพมาตรฐาน ความเอาใจใส่ของผู้
ใหบ้รกิาร เป็นตน้ ดงันัน้งานวจิยันี้จงึนิยามความไวว้างใจไวว้่า ความไวว้างใจ หมายถงึ ความรู้สกึ
มัน่ใจ หรอื เชื่อมัน่ ต่อองค์ประกอบของการบรกิารในร้านยาเดี่ยว ได้แก่ การจ่ายยาของเภสชักร 
คุณภาพของยาและเวชภณัฑใ์นรา้นยา การดูแลเอาใจใส่จากผู้ใหบ้รกิาร และคุณภาพมาตรฐานของ
รา้นยา วดัโดยใชแ้บบสอบถามซึ่งมลีกัษณะเป็นมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 
 

 

5. ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดี 
             ในส่วนนี้ของประมวลเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความ

จงรกัภกัด ีไดแ้ก่ ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ความพงึพอใจ และความไวว้างใจ ดงัรายละเอยีด

ต่อไปนี้  

                  5.1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์หรือปัจจยัส่วนบุคคล 

              ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้า        

มกีารศกึษาเกี่ยวกบัอทิธพิลของลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ต่อความจงรกัภกัดตี่อการใชบ้รกิาร    

E-Bnaking โดยวเิคราะห์ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ดงันี้ (วนัด ีฉัตรธนะสริเิวช. 2551: 28-29; 

อา้งองิจาก วรารตัน์ สนัตวิงษ์ 2549: 256-257) 

                      1. อายุ พบวา่ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนั มผีลต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ต่อการใชบ้รกิาร E-Banking  โดยเป็นที่น่าสงัเกตว่า อายุของลูกค้าธนาคารกรุงเทพที่ใช้

บรกิาร E-Banking  ยิง่อายุมากขึน้เท่าใด ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อธนาคารกรุงเทพยิง่มมีาก

ขึน้เท่านัน้ 

             2. เพศ พบวา่ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนั ไมม่ผีลต่อความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ต่อการใชบ้รกิาร E-Banking   

            3. การศกึษาสูงสุด พบวา่ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพทีม่กีารศกึษาสูงสุด ทีแ่ตกต่างกนั

ไม่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ตอ่การใชบ้รกิาร E-Banking   

              4. อาชพี พบว่าลูกค้าธนาคารกรุงเทพที่มีอาชพีที่แตกต่างกัน มีผลต่อความ

จงรกัภกัดขีองลูกค้าต่อการใช้บรกิาร E-Banking โดยลูกค้าที่มอีาชพี นิสติ / นักศกึษา มคีวาม
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จงรกัภกัดน้ีอยกวา่ลูกคา้ทีม่อีาชพีอื่นๆ เนื่องจากนิสติ / นกัศกึษา เป็นกลุ่มทีม่แีนวโน้มเปลีย่นแปลง

ไดต้ลอดเวลาตามกระแสนิยม 

            5. รายได้ พบว่าลูกค้าธนาคารกรุงเทพที่มีรายได้ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความ

จงรกัภกัดขีองลูกค้าต่อการใชบ้รกิาร E-Banking  รายได้ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพที่ใชบ้รกิาร                  

E-Banking  ยิง่รายไดเ้พิม่มากขึน้เท่าใด ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อธนาคารกรุงเทพยิง่มมีาก

ขึน้เท่านัน้ 

            6. สถานภาพสมรส พบวา่ลูกคา้ธนาคารกรุงเทพทีม่สีถานภาพสมรสทีแ่ตกต่างกนั 

มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ต่อการใชบ้รกิาร E-Banking โดยลูกคา้ทีม่สีถานภาพโสด มคีวาม

จงรกัภักดีต่อธนาคารจากการใช้บริการ E-Banking น้อยกว่าลูกค้าที่มีสถานภาพสมรส และ

สถานภาพหม้าย / หย่าร้าง/ แยกกัน เนื่องจากผู้ที่มีสถานภาพโสดมีโอกาสที่จะเปลี่ยนแปลง

พฤตกิรรมการใชบ้รกิารสูง อาจเป็นไปได้ว่ามกีารตดัสนิใจที่ไม่ยดึตดิกบัการใชบ้รกิารธนาคารเดมิ 

ในขณะทีม่ทีางเลอืกจากธนาคารอื่นทีต่รงใจและเหมาะกบัตนเองมากกวา่ 

           7. ระยะเวลาการเป็นลูกค้าประจ า มีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าต่อการใช้

บรกิาร E-Banking โดยผูท้ีเ่ป็นลูกคา้ธนาคารกรุงเทพทีม่รีะยะเวลาการเป็นลูกค้าประจ านานเท่าใด          

ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อธนาคารกรุงเทพย่อมมมีากขึน้เท่านัน้ ทัง้นี้เนื่องจากมคีวามผูกพนั

และคุ้นเคยกบัธนาคารที่ตนเองเคยใช้บริการจากอดตีจนปจัจุบนัและอนาคต ยงัเป็นผลให้มคีวาม

จงรกัภกัดอีย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง 

          จากแนวคดิและผลการศกึษาในอดีตเกี่ยวกบัลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ผู้วจิยั

พบวา่ลกัษณะดา้นประชากรศาสตรข์องลูกคา้ทีแ่ตกต่างกนัอาจมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดแีตกต่าง

กนัไปตามบรบิทของการวจิยัแต่ละเรื่องทีแ่ตกต่างกนั ดงันัน้ผูว้จิยัจงึสนใจทีจ่ะศกึษาว่าลกัษณะด้าน

ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนัจะมีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าต่อร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ

หรอืไม่ ดงันัน้ งานวจิยันี้จงึมสีมมตฐิานวา่ ปจัจยัดา้นประชากรศาสตร์มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้ 

                5.2  ความพึงพอใจ 

         ความพงึพอใจของลูกคา้ เป็นปจัจยัส าคญัประการหนึ่งทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกค้า กล่าวคอื ลูกค้ามกัจะพฒันาความเชื่อเดมิที่มอียู่จากประสบการณ์ส่วนตวั ให้กลายเป็น

ความคาดหวงักบัสิง่ทีจ่ะเกดิขึน้หรอืได้รบัก่อนการตดัสนิใจบรโิภคสนิค้า ความพงึพอใจของลูกค้า

เกดิขึน้หลงัจากที่ได้รบัสิง่ที่คาดหวงัหลงัการบริโภคสนิค้าหนึ่งๆ โดยเปรยีบเทยีบผลลพัธ์ที่ได้รบั

ก่อนและหลงัการบรโิภค จะมากหรอืน้อยขึน้อยู่กบัการคาดหวงัของลูกคา้แต่ละคน เนื่องจากลูกค้ามี
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ความอดทนต่อความคาดหวงัและความพงึพอใจอย่างจ ากดัต่อตราสนิคา้ใดสนิคา้หนึ่งผูป้ระกอบการ

จงึควรพยายามที่จะท าให้ผู้บรโิภคมีความพึงพอใจสูงสุดเท่าที่จะท าได้เพราะความพึงพอใจของ

ลูกคา้จะส่งผลโดยตรงต่อความภกัดขีองลูกค้าที่มตี่อตราสนิค้าในระยะยาว (ศตวรรษ อนัลิ้มภณัฑ์. 

2554: 8; อา้งองิจาก ธรีพนัธ ์โล่ทองค า. 2547) ความพงึพอใจสามารถน าไปสู่ความจงรกัภกัดขีอง

ลูกค้าโดยยิ่งลูกค้ามคีวามพึงพอใจต่อสินค้าและบรกิารมากเท่าใด ระดบัความจงรกัภกัดีต่อตรา

สนิคา้กจ็ะยิง่เพิม่มากขึน้เชน่กนั และจะซื้อสนิคา้ในครัง้ต่อไปในปรมิาณทีเ่พิม่มากขึน้ ความถีใ่นการ

ซื้อสูงขึน้ โดยจะอาศยัการหาขอ้มูลทีน้่อยลง อกีทัง้ไม่สนใจในการส่งเสรมิการขายที่เกดิขึน้จากตรา

สนิคา้อื่นดว้ย (Neal . 1999 ) 

     มหีลายงานวจิยัทีศ่กึษาอทิธพิลของความพงึพอใจทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัด ี

ตวัอย่างเชน่ 

      มะลิวรรณ ช่องงาม. (2553) ได้ศกึษา ปจัจยัในการสร้างความจงรกัภกัดีของลูกค้า 

กรณศีกึษาโรงแรมในจงัหวดัปทุมธานี กลุ่มตวัอย่างคอื ลูกค้าที่ใชบ้รกิารโรงแรม จงัหวดัปทุมธานี 

จ านวน 400 คน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ ด้านพนักงานผู้ให้บริการ          

(r = .47, p < .01) ด้านผลติภณัฑ์ (r = .16, p < .01) ด้านราคา (r = .61, p < .01) ด้านสถานที่

บรกิาร (r = .43, p < .01 ) มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดขีองลูกค้าต่อโรงแรมในจงัหวดั

ปทุมธานี อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

   นุชนาถ คุณความด.ี (2551) ได้ศกึษา ความพงึพอใจและความจงรกัภกัดขีองลูกค้าที่ใช้

บรกิาร เฮลทแ์ลนด ์สปา แอนด ์มาสสาจ สาขาป่ินเกลา้ กลุ่มตวัอย่างคอืผูม้าใชบ้รกิาร เฮลท์แลนด ์

สปา แอนด์ มาสสาจ สาขาป่ินเกล้า จ านวน 400 คน ผลการวจิยัพบว่า ความพงึพอใจด้านส่วน

ประสมการตลาดมีความสมัพนัธ์กบัความจงรกัภักดีของลูกค้า อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 

0.01 (r = .551, p < .01) 

   จากเอกสารและงานวจิยัดงักล่าวขา้งตน้ซึ่งแสดงถงึอทิธพิลของความพงึพอใจของลูกค้า
ต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ดงันัน้ในงานวิจยัครัง้นี้จึงน าความพึงพอใจมาเป็นตวัแปรต้นใน
การศกึษา โดยมสีมมตฐิานวา่ ความพงึพอใจของลูกคา้มีความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
 

                5.3 ความไว้วางใจ 

         ความเชือ่ถอืและความไวว้างใจ เป็นปจัจยัส าคญัอกีอนัหนึ่งทีส่่งผลต่อความภกัดขีอง

ลูกคา้และเป็นปจัจยัที่แสดงถงึความสมัพนัธ์ระหว่างกนัและกนั ความไวว้างใจจะยงัคงอยู่กต็่อเมื่อ

บุคคลมคีวามมัน่ใจและความไวใ้จ ซึ่งจะชว่ยลดความไม่แน่นอน ความเสี่ยงและความระมดัระวงัใน

การตอบสนองอย่างทนัททีนัใดทีม่ตี่อตราสนิคา้ ซึ่งกค็อืการที่ลูกค้ามคีวามเชื่อถอืต่อสนิค้า ส าหรบั
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พนกังานขายนัน้ ตอ้งมคีวามจรงิใจ ตรงไปตรงมาและมคีวามรบัผดิชอบต่อค าพูดที่มตี่อลูกค้า ถ้ามี

การจดัส่งสินค้ากต็้องสร้างความมัน่ใจว่าสินค้าจะถูกส่งไปถงึมอืตามเวลาที่ก าหนด ผู้ขายที่ดตี้อง

สร้างความไว้ใจกบัลูกค้าและจะต้องรกัษาและซื่อสตัย์ต่อค าพูดของตนเองตลอดจนยึดมัน่ในค า

สญัญาทีม่ตี่อลูกคา้ใหไ้ด้ (ธรีพนัธ ์โล่ทองค า. 2547: อา้งองิจาก ศตวรรษ อนัลิม้ภณัฑ์. 2554: 8) 
     มหีลายงานวจิยัทีศ่กึษาอทิธพิลของความไวว้างใจทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัด ี

ตวัอย่างเชน่ 

     วนัด ีฉัตรธนะสริิเวช. (2551) ได้ศกึษา ปจัจยัที่มผีลต่อความตัง้ใจซื้อต่อร้านยาลูกโซ่

ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างคือ ผู้ที่ใช้บริการร้านยาลูกโซ่ในเครือ Medicine          

(ชือ่สมมต)ิ ในกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ความไวว้างใจมคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกบัความ

ตัง้ใจซื้อต่อร้านยาลูกโซ่ในเครือ Medicine ของผูบ้ริโภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั 0.05             

(r = 0.536, p < .05) 

     ปิยณุช กายงค์. (2555) ได้ศกึษา ภาพลกัษณ์และความไว้วางใจที่มผีลต่อความภกัดี
ของลูกคา้ บรษิทั ฮอนดา้ ออโตโมบลิ(ประเทศไทย) จ ากดั กลุ่มตวัอย่างคอื ลูกค้าที่เขา้มาใชบ้รกิาร
ในศูนย์บริการฮอนด้า ที่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ผลการวจิัยพบว่า ความ
ไวว้างใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองลูกค้าของบรษิทั ฮอนด้า ออโตโมบลิ (ประเทศ
ไทย) จ ากดั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 และมีค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ (r = 0.316,      
p < .05) ด้านความซื่อสตัย์ยุตธิรรม (r = 0.246) ด้านความปลอดภยั (r = 0.261) ด้านบรกิารหลงั
การขาย (r = 0.351) 

     มนีา อ่องบางน้อย. (2553) ได้ศกึษา คุณค่าตราสนิค้า ความไวว้างใจ และความพึง

พอใจทีม่ผีลต่อความภกัดตี่อตราสนิคา้ CAT CDMA (แคท ซดีเีอม็เอ) กลุ่มตวัอย่าง คอื ผูใ้ชบ้รกิาร

โทรศพัท์เคลื่อนที่ CAT CDMA ทัว่ประเทศจ านวน 394 คน ผลการวจิยัพบว่า ความไวว้างใจมี

ความสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดอีย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (r = 0.578, p < .05) 

     จากเอกสารและงานวจิยัดงักล่าวขา้งตน้ซึ่งแสดงถงึอทิธพิลของความไวว้างใจของลูกคา้
ต่อความจงรักภักดีของลูกค้า ดงันัน้ในงานวจิัยครัง้นี้จึงน าความไว้วางใจมาเป็นตวัแปรต้นใน
การศกึษา โดยมสีมมตฐิานวา่ ความไวว้างใจมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
 

 

 
 

 



 
 

บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินงานวิจยั 

 

   การศกึษานี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจ (Survey research) มคีวามมุ่งหมายเพื่อศกึษาปจัจยั

ที่มีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าในร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วจิยัได้

ด าเนินการตามขัน้ตอนดงันี้                                                                            

   1. การก าหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง 

   2. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 

             3. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

             4. การจดักระท าและการวเิคราะหข์อ้มูล 

 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
   ประชากรในการวิจยั 

             ประชากรในการวจิยัครัง้นี้คอื กลุ่มผูบ้รโิภคในเขตบางกะปิที่ใชบ้รกิารในร้านขายยาแผน

ปจัจุบนั แบบผูป้ระกอบการรายเดีย่วทีม่อีายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป มคีวามเตม็ใจทีจ่ะตอบแบบสอบถาม 

สามารถอ่านและเขยีนภาษาไทยได้ 

   กลุ่มตวัอย่างและการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง 

    กลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้นี้ คอื ผูบ้รโิภคในเขตบางกะปิที่ใชบ้รกิารในร้านขายยาแผน

ปจัจุบนั แบบผูป้ระกอบการรายเดีย่วที่มอีายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป จ านวน 280 คน เนื่องจากผูว้จิยัไม่

สามารถทราบจ านวนทีแ่น่นอนของผูบ้รโิภคที่ใชบ้รกิารร้านขายยาแผนปจัจุบนัแบบผูป้ระกอบการ

รายเดีย่ว ในเขตบางกะปิ จงึค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ตามสูตรที่แสดงด้านล่าง โดยก าหนด

ความเชือ่มัน่ 95 %  

         n = Z² pq  
                           E² 

   เมื่อ n = ขนาดกลุม่ตวัอย่าง 

        E  = ระดบัความคลาดเคลื่อน 

        Z  = Z Score ขึน้อยูก่บัระดบัความเชือ่มัน่ 

        p  = ความน่าจะเป็นของจ านวนประชากร 

       q  = 1-p 
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  ส าหรบัการวจิยัครัง้นี้ ก าหนดความเชื่อมัน่ที่ 95 % ดงันัน้ Z = 1.96 (นราศร ีไววณิชกุล; 

และชศูกัดิ ์อุมศร.ี 2545: 102) 

   กรณีไม่ทราบค่า q แต่เนื่องจากว่า pq มคี่าสูงสุดเมื่อ p = 0.5 (กลัยา วาณิชย์บญัชา. 

2544: 77) 

   ก าหนดค่า  E = 0.07 ซึ่งเป็นระดบัความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัได้ (ชนากานต์ บุญนุช; 

และคณะ. 2554: 18) 

   แทนค่าในสูตร 

    n = (1.96)² (0.5) (1-0.5)  

  (0.07)² 

      = 196 คน 

    ดงันัน้ขนาดตวัอย่างทีค่ านวณไดเ้ท่ากบั 196 คน แต่เพือ่ลดปญัหาของการตอบกลบัของ

แบบสอบถามทีไ่ม่สมบูรณ์หรอืน้อยกวา่ทีก่ าหนด ผูว้จิยัจงึเพิม่ขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชสู้ตรการ

ปรบัขนาดกลุม่ตวัอย่าง (ปญุญพฒัน์ ไชยเมล.์ 2556: 14) 

   n =  n 

     1-R 
  ก าหนดใหค้่าอตัราการสูญเสยีเท่ากบัรอ้ยละ 10 (R =10) ซึ่งค านวณไดจ้ากการทดลอง

เกบ็ขอ้มูลจากผูต้อบแบบสอบถามกลุม่แรก จ านวน 30 คน 

   แทนคา่ในสูตร       196    =  22 
               1-10 

              ดงันัน้ การวจิยัครัง้นี้ตอ้งเพิม่ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 22 คน รวมเป็น 220 คน 

      การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

     การวจิยันี้ใชว้ธิกีารเลอืกสุ่มตวัอย่างแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยก าหนดสดัส่วน

เท่ากนัทุกกลุ่ม จากพื้นที่ในเขตบางกะปิ ซึ่งประกอบด้วย 2 แขวง คอื แขวงหวัหมาก และแขวง

คลองจัน่ เกบ็แขวงละไม่ต ่ากวา่ 110 คน แต่ละแขวงเลอืกสุ่มตวัอย่างแบบสะดวกให้ได้จ านวนครบ 

220 คน 

 

2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้คือ แบบสอบถามซึ่งสร้างขึ้นจากการทบทวนทฤษฎ ี

เอกสารทางวชิาการ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง เนื้อหาของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ตอนดงันี้ 
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    ตอนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึ่งผูว้จิยั

ได้พฒันาและปรบัปรุงจากแบบสอบถามของ วนัดี ฉัตรธนะสิรเิวช (2551: 108) ได้แก่ เพศ อายุ 

อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ระดบัการศกึษาสูงสุด และระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยา มลีกัษณะเป็น

ค าถามปลายปิด แบบใหเ้ลอืกตอบไดเ้พยีงค าตอบเดยีว จ านวน 6 ขอ้ 

    ตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผู้บริโภคที่มาใช้บริการร้านยา

เดี่ยว ในเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นแบบมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั 

(Likert Scale Questions) ให้กลุ่มตวัอย่างแสดงความรู้สกึต่อการบรกิารในร้านยา 5 ด้าน ได้แก่ 

ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานทีแ่ละท าเลทีต่ ัง้ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด และดา้นเภสชักร  

     โดยมรีายละเอยีดของค าถามดงันี้  

     1. ดา้นผลติภณัฑ ์จ านวน 4 ขอ้ ไดแ้ก่ 

                  1.1 มสีนิค้าหลากหลายประเภท เช่น ยา วติามนิ ผลติภณัฑ์เสรมิอาหาร เวชภณัฑ ์

อุปกรณ์การแพทย ์

        1.2 ลกัษณะบรรจุภณัฑข์องยา ผลติภณัฑส์ุขภาพและเวชภณัฑ ์อุปกรณ์การแพทย ์

ภายในรา้น 

                   1.3 ไม่น ายา ผลติภณัฑส์ุขภาพและเวชภณัฑ์ทีใ่กลห้มดอายุมาจ าหน่าย 

                   1.4 ยาและผลติภณัฑส์ุขภาพทีน่ ามาจ าหน่ายมคีุณภาพดี 

      2. ดา้นราคา จ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

 2.1 ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพมคีวามเหมาะสม 

2.2 ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพไม่แพงเกนิไปเมื่อเปรยีบเทยีบกบัรา้นอื่น 

 2.3 มป้ีายบอกราคาสนิคา้ถูกตอ้ง ชดัเจน 

      3. ดา้นสถานที ่จ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

 3.1 ความสะดวกในการเดนิทางมาทีร่า้น 

 3.2 ป้ายแสดงรา้นยาเหน็ไดช้ดัเจน 

 3.3 ภายในรา้นยามคีวามสะอาด ถูกสุขลกัษณะ 

       4. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด จ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

  4.1 วธิกีารส่งเสรมิการขาย เชน่ ราคาสนิคา้ถูกลงเมื่อซื้อในปรมิาณมาก 

  4.2 มกีารจดัการส่งเสรมิการตลาดเพิม่เตมิ เช่น การแนะน าวติามนิ / ผลติภณัฑ์

อาหารเสรมิชนิดใหม่   

  4.3 มเีอกสารแผน่พบัความรูแ้จกแก่ลูกคา้ทีส่นใจขอ้มูล 
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       5. ดา้นเภสชักร จ านวน 3 ขอ้ ไดแ้ก่ 

  5.1 บุคลกิและอธัยาศยัของเภสชักรผูใ้หบ้รกิาร 

  5.2 เภสชักรมกีารให้ค าแนะน าวธิกีารใชย้า การอธบิายขอ้มูลและการปฏบิตัติวั

ขณะเจบ็ปว่ยแก่ลูกคา้ทีม่ารบับรกิาร 

  5.3 เภสชักรเขยีนฉลากยาทีม่ขีอ้มูลการใชย้าทีค่รบถว้น อ่านเขา้ใจง่าย 

การตอบค าถามในส่วนนี้มคีะแนนตัง้แต่ 1-5 โดยก าหนดความหมายของคะแนนดงันี้ 

5 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามพงึพอใจมากทีสุ่ด 

4 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามพงึพอใจมาก 

3 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามพงึพอใจปานกลาง 

2 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามพงึพอใจน้อย 

1 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามพงึพอใจน้อยทีส่ดุ 

ค านวณค่าเฉลีย่ของความพงึพอใจในแต่ละขอ้แลว้แปลความหมายโดยใชเ้กณฑพ์สิยั ซึ่งมี

สูตรในการค านวณดงันี้ 

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้ = คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสดุ 

     จ านวนชัน้ 

       =  5-1 

                5 

       = 0.8 

เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉลีย่ทีไ่ด้ มดีงันี้ 

4.21 – 5.00  หมายถงึ พงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิมากทีสุ่ด 

3.41 – 4.20  หมายถงึ พงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิมาก 

2.61 – 3.40  หมายถงึ พงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิปานกลาง 

1.81 – 2.60  หมายถงึ พงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิน้อย 

1.00 – 1.80  หมายถงึ พงึพอใจตอ่การใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิน้อยทีส่ดุ 

 

ตอนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความไวว้างใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขต

บางกะปิ กรุงเทพมหานคร ลกัษณะของขอ้ค าถาม เป็นแบบมาตรประเมนิค่า 5 ระดบั ซึ่งผูว้จิยัได้

พฒันาและปรบัปรุงจากแบบสอบถามของวนัด ีฉัตรธนะสริเิวช 2551: 24; อ้างองิจากเมเออร์ และ         

เดวสิ และแกมเบตตา้ (Mayer; & Davis. 1999: 4; Gambetta. 1988: 218) ได้แบบสอบถามจ านวน 
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4 ขอ้ ซึ่งแต่ละค าถามมคี าตอบใหเ้ลอืก 5 ระดบั ใหก้ลุ่มตวัอย่างแสดงความคดิเหน็ต่อการบรกิารใน

รา้นยา โดยมรีายละเอยีดของค าถามดงันี้ 

 ความไวว้างใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว ในเขตบางกะปิ จ านวน 4 ขอ้ ไดแ้ก ่

1.1 ท่านเชือ่มัน่วา่การจ่ายยาของเภสชักรประจ ารา้นมคีวามถูกตอ้ง เหมาะสมกบั 

อาการทา่น 

1.2 ท่านเชือ่มัน่วา่ยาและเวชภณัฑข์องรา้นยานี้สามารถรกัษาอาการเจบ็ปว่ยของ       

ท่านได ้

1.3 ท่านเชือ่มัน่วา่เภสชักรจะใหบ้รกิารท่านดว้ยความจรงิใจ และใส่ใจในอาการ 

เจบ็ปว่ยของท่าน  

1.4 ท่านเชือ่มัน่ในมาตรฐานของรา้นยานี้วา่เป็นรา้นยาทีผ่า่นเกณฑก์ารตรวจสอบ 

จากส านกังานคณะกรรมการอาหารและยา 

             การตอบค าถามในส่วนนี้มคีะแนนตัง้แต่ 1-5 โดยก าหนดความหมายของ คะแนนดงันี้ 

    5 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเชือ่มัน่มากทีสุ่ด 

    4 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเชือ่มัน่มาก 

    3 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเชือ่มัน่ปานกลาง 

    2 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเชือ่มัน่น้อย 

    1 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเชือ่มัน่น้อยทีสุ่ด 

   เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉลีย่ทีไ่ด้ ดงันี้ 

  4.21 – 5.00  หมายถงึ ไวว้างใจต่อการใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิมากทีสุ่ด 

  3.41 – 4.20 หมายถงึ ไวว้างใจตอ่การใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิมาก 

  2.61 – 3.40  หมายถงึ ไวว้างใจต่อการใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิปานกลาง 

  1.81 – 2.60  หมายถงึ ไวว้างใจต่อการใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิน้อย 

  1.00 – 1.80 หมายถงึ ไวว้างใจตอ่การใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิน้อยทีสุ่ด 

 

   ตอนท่ี 4  เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารร้านยาเดี่ยว       

เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร ลักษณะของข้อค าถาม เป็นแบบมาตรประเมินค่า 5 ระดับ              

โดยได้ดดัแปลงจากมาตรวดัของ Behavioural intentions battery ซึ่ง พฒันาโดย ซีสแฮม               

(ชาญณรงค์ โชคบ ารุงสุข. 2552; อ้างองิจาก Zeithaml; et al. ;cited in bloomer; et al. 1999;)              

ใหก้ลุ่มตวัอย่างแสดงความคดิเหน็ต่อองคป์ระกอบ 4 ประเดน็ โดยมรีายละเอยีดของค าถามดงันี้ 



46 

 

   1. พฤตกิรรมการบอกต่อ โดยมคี าถาม 3 ขอ้ดงันี้ 

                 1.1 ท่านจะพูดสิง่ดีๆ  ของรา้นขายยานี้ใหผู้อ้ ื่นฟงั 

                 1.2 ท่านจะแนะน ารา้นขายยานี้ ใหก้บัผูท้ีม่าขอค าปรกึษาเกีย่วกบัการเลอืกรา้นยา 

                 1.3 ท่านจะชกัจูงเพื่อน และญาตใิหม้าใชบ้รกิารของรา้นยานี้ 

    2. ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ โดยมคี าถาม 3 ขอ้ดงันี้ 

         2.1 ท่านจะพจิารณาเลอืกรา้นยานี้ เป็นรา้นแรกเมื่อตอ้งการใชบ้รกิาร 

         2.2 ท่านจะเลอืกใชบ้รกิารรา้นยานี้บ่อยครัง้ข ึน้ในอนาคต 

         2.3 ท่านจะเลอืกใชบ้รกิารรา้นยานี้น้อยครัง้ลงในอนาคต 

    3. ความอ่อนไหวต่อปจัจยัดา้นราคา โดยมคี าถาม 3 ขอ้ดงันี้                                                 

                  3.1 ถา้ราคายารา้นอื่นถูกกวา่รา้นยานี้ ท่านจะเลอืกซื้อยาบางชนิดจากรา้นยาอื่น 

แทน 

        3.2 ถา้ราคายารา้นอื่นถูกกวา่รา้นยานี้ ท่านจะเปลีย่นไปซื้อยาทัง้หมดจากรา้นยาอื่น 

แทน 

                   3.3 ถงึแมว้า่ราคายารา้นนี้สูงกวา่รา้นยาอื่นๆ ท่านกย็นิดทีีจ่ะใชบ้รกิารรา้นยาแห่งนี้ 

     4. พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน โดยมคี าถาม 3 ขอ้ดงันี้ 

         4.1 ท่านจะเปลีย่นไปใชบ้รกิารรา้นยาอืน่ทนัท ีหากไมพ่งึพอใจในบรกิารใดๆ จาก 

รา้นยานี้   

1.2 ท่านจะต าหนิใหลู้กคา้รายอืน่ฟงัทนัท ีหากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ จาก      

รา้นยานี้ 

1.3 ท่านจะต าหนิใหร้า้นยารา้นอืน่ฟงัทนัท ีหากไมพ่งึพอใจในบรกิารใดๆ จาก     

รา้นยานี้ 

 

   การตอบค าถามในส่วนนี้มคีะแนนตัง้แต่ 1-5 โดยก าหนดความหมายของคะแนนดงันี้ 

      5 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเหน็ดว้ยมากทีสุ่ด 

    4 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเหน็ดว้ยมาก 

    3 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเหน็ดว้ยปานกลาง 

    2 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเหน็ดว้ยน้อย 

   1 หมายถงึ ลูกคา้มคีวามเหน็ดว้ยน้อยทีส่ดุ 

   เกณฑก์ารแปลความหมายของค่าเฉลีย่ทีไ่ด้ ดงันี้ 
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  4.21 – 5.00  หมายถงึ จงรกัภกัดตี่อการใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิมากทีส่ดุ 

  3.41 – 4.20  หมายถงึ จงรกัภกัดตี่อการใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิมาก 

  2.61 – 3.40  หมายถงึ จงรกัภกัดตี่อการใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิปานกลาง 

  1.81 – 2.60  หมายถงึ จงรกัภกัดตี่อการใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิน้อย 

  1.00 – 1.80  หมายถงึ จงรกัภกัดตี่อการใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิน้อยทีสุ่ด 

 

   ขัน้ตอนในการสร้างเครื่องมือ 

    ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสรา้งเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัดงันี้  

   1. ศกึษาและทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัแนวคดิความจงรกัภกัด ีความไวว้างใจ       

ความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาด โดยศกึษาจากหนงัสอื เอกสาร บทความ งานวจิยัที่

เกีย่วขอ้ง 

   2. ก าหนดประเดน็ขอ้ค าถามทีไ่ดจ้ากการทบทวนแนวคดิทฤษฎ ีและขอ้มูลต่างๆ ในขอ้ที ่

1 จากนัน้จงึก าหนดเป็นขอ้ค าถาม 

   3. สรา้งแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการวจิยั 

   4. ทดลองใชแ้บบสอบถาม และหาคุณภาพเครื่องมอื 

   5. ปรบัปรุงแบบสอบถามอกีครัง้ 

 

    วิธีการหาคณุภาพเครื่องมือ 

         การหาคุณภาพของเครื่องมอื ผูว้จิยัด าเนนิการดงันี้ 

   1. ความตรงตามเนื้อหา (Content validity) น าแบบสอบถามที่ผู้วจิยัสร้างขึน้เสนอต่อ

ผูเ้ชีย่วชาญเพื่อตรวจสอบความครอบคลุมของเนื้อหาและความถูกต้องชดัเจนของภาษาทัง้ในด้าน

ของขอ้ค าถามดา้นความจงรกัภกัด ีความไวว้างใจ และด้านความพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาด 

เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัค านิยามและกรอบแนวคดิในการศกึษา หลงัจากนัน้จงึน าแบบสอบถามมาแกไ้ข

และปรบัปรุงใหถู้กตอ้ง 

   2. ความเชือ่มัน่ของเครื่องมอื (Reliability) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามทีไ่ดร้บัการปรบัปรุงแลว้

ไปทดลองใชก้บัผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 30 คน คอื กลุ่มตวัอย่างที่ใชบ้รกิารร้านยาเดี่ยว เขต

บางกะปิ และค านวณหาความเทีย่งโดยสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (α -Coefficient) ของครอนบคัเพื่อหาค่า

ความเชื่อมัน่ (บุญชม ศรสีะอาด. 2538: 174) โดยก าหนดให้ค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้

ฉบบั มคี่ามากกวา่ 0.7 และ มคี่าอ านาจจ าแนกรายขอ้มากกวา่ 0.2  
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  โดยแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการเกบ็ขอ้มูลจรงิค านวณหาความเทีย่งโดยมคี่าครอนบคัแอลฟ่า 

ดงันี้ ความพึงพอใจโดยรวม มีค่า 0.920 และค่าอ านาจจ าแนกรายข้ออยู่ระหว่าง 0.477-0.728  

ความไวว้างใจโดยรวมมีค่า 0.922 และค่าอ านาจจ าแนกรายข้ออยู่ระหว่าง 0.758-0.848 ความ

จงรกัภกัดโีดยรวมมคี่า 0.860 และค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้อยู่ระหวา่ง 0.232-0.792  

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
   การวจิยันี้มขี ัน้ตอนการเกบ็รวบรวมขอ้มูลดงันี้ 

  1. เลอืกผูช้ว่ยนกัวจิยัจ านวน 1 คน เพื่อชว่ยเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

   2. ผูว้จิยัชีแ้จงวตัถุประสงคก์ารวจิยัและรายละเอยีดในการเกบ็ขอ้มูลแก่ผูช้ว่ยนกัวจิยั 

  3. ผูว้จิยัและผูช้ว่ยนกัวจิยัแจกแบบสอบถามใหแ้ก่กลุ่มตวัอย่างเพื่อท าการเกบ็ขอ้มูล โดย

ขอความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามชีแ้จงวตัถุประสงค์ของการตอบแบบสอบถาม และวธิกีาร

ตอบแบบสอบถาม จากนัน้รอรบัแบบสอบถามกลบัคืนหลงักลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามเสร็จ

เรยีบรอ้ย 

   4. ท าการรวบรวมขอ้มูลในชว่งเดอืนตุลาคม พ.ศ. 2557 - เดอืนมกราคม พ.ศ.2558 

 

4. การจดักระท าและการวิเคราะหข้์อมูล 
  การวเิคราะหข์อ้มูลใชส้ถติดิงันี้    

  4.1 สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่ 

         การแจกแจงความถี ่(Frequency) ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉลีย่ (Means) 

และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่ออธบิายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างและ   

ตวัแปรทีศ่กึษา 

    4.2 สถติเิชงิอนุมาน (Inferential statistic) ไดแ้ก่  

          4.2.1 ใชส้ถติ ิt-test เพื่อทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1  

          4.2.2 ใชส้ถติ ิOne – way ANOVA เพื่อทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่1 

          4.2.3 สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson product moment 

correlation coefficient) เพื่อทดสอบสมมตฐิานขอ้ที ่2 และ 3 โดยก าหนดความมนีัยส าคญัทางสถติิ

ที่ระดบั 0.05 โดยมกีารแปลผลค่าความสมัพนัธ์ดงันี้  (ชาญณรงค์ โชคบ ารุงสุข. 2552: 54; อ้างองิ

จาก ประคอง กรรณสูต. 2542: 11) 
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            ค่าระหวา่ง 0.70 ถงึ 1.00 มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสูง 

            ค่าระหวา่ง 0.30 ถงึ 0.69 มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 

            ค่าน้อยกวา่ 0.29 มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 
 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
 

บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหข้์อมูล 

 
  การวิจยัเรื่อง ปจัจัยที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ  

กรุงเทพมหานคร มสีมมตฐิานการวจิยั 8 ขอ้ทีเ่ป็นแนวทางในการวเิคราะหข์อ้มูล คอื 

   1. เพศมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   2. อายุมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   3. อาชพีมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   4. รายไดต้่อเดอืนมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   5. ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   6. ระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   7. ความพงึพอใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   8. ความไวว้างใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

 

สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมูล 
   n                แทน  ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 

   X    แทน ค่าเฉลีย่ (Mean) 

   SD  แทน ค่าความเบีย่งเบนมาตรฐาน 

   t  แทน ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 

   r  แทน ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์

   F  แทน    ค่าสถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 

   Sig.  แทน ค่าความน่าจะเป็นทีไ่ดจ้ากการทดสอบทางสถติิ 

             *           แทน มนียัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข้์อมูล 
  ในการเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูล ผูว้จิยัจะน าเสนอตามล าดบัโดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คอื 

 ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างและค่าสถติพิืน้ฐานของตวัแปรตน้ 
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  ส่วนท่ี 2 การวเิคราะหข์อ้มูลเพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยัและทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 

   2.1 เพื่อศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ  

กรุงเทพมหานคร 

   2.2 เพื่อศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นยาเดีย่ว   

เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร  

 

  ส่วนท่ี 1 ลกัษณะทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างและค่าสถิติพืน้ฐานของตวัแปรต้น  

      การน าเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มูลในส่วนนี้ แยกเป็น 3 ตอน คอื 

              ตอนที ่1 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ 

              ตอนที ่2 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ 

              ตอนที ่3 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นความไวว้างใจของลูกคา้ ดงัรายละเอยีดต่อไปนี้  

 

     ตอนท่ี 1 การวิเคราะหข้์อมูลด้านประชากรศาสตร ์

     การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบ

แบบสอบถามจ าแนกตามตวัแปร เพศ อายุ อาชพี รายได้ ระดบัการศกึษาและระยะเวลาการเป็น

ลูกคา้รา้นยานี้ โดยการหาค่าความถีแ่ละค่ารอ้ยละดงัแสดงในตาราง 1  

 

ตาราง 1 แสดงความถีแ่ละค่ารอ้ยละของผูต้อบแบบสอบถาม (n = 280 คน) 

 

ตวัแปร      ความถี่ (คน)            ร้อยละ 

เพศ 

ชาย          93   33.2 

หญงิ                 187   66.8 

อาย ุ

15-24 ปี        69   24.6 

25-34 ปี                118   42.1 

35-44 ปี        43   15.4 

45-54 ปี        29   10.4 

55 ปีขึน้ไป        21     7.5 
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ตาราง 1 (ต่อ)  

       

ตวัแปร      ความถี่ (คน)            ร้อยละ 

อาชีพ 

นกัเรยีน / นกัศกึษา               72   25.7 

พนกังานบรษิทัเอกชน              108   38.6 

ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ / พนกังานของรฐั          43   15.4 

ประกอบธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย      38   13.6 

แม่บา้น / พ่อบา้น       14     5.0 

อื่นๆ ไดแ้ก่ ลูกจา้งชัว่คราว       5     1.8 

 รายได้ต่อเดือน  

10,000 บาทหรอืน้อยกวา่       74    26.4 

10,001-20,000 บาท        92    32.9 

20,001-30,000 บาท       78    27.9 

30,001-40,000 บาท       22     7.9 

มากกวา่ 40,000 บาท       14     5.0 

ระดบัการศึกษา                                    

มธัยมศกึษาตอนตน้หรอืต ่ากวา่      27     9.6 

มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช.      49    17.5 

อนุปรญิญา / ปวส.       29             10.4 

ปรญิญาตร ี                        139    49.6 

สูงกวา่ปรญิญาตร ี        36             12.9 

  ระยะเวลาการเป็นลูกค้าร้านยาน้ี                           

มาใชบ้รกิารเป็นครัง้แรก       33    11.8 

น้อยกวา่ 1 ปี        77    27.5 

1-2 ปี         90    32.1 

3-4 ปี         49    17.5 

5-6 ปี         18     6.4 

มากกวา่ 6 ปี        13     4.6 
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           จากตาราง 1 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม มทีัง้หมดจ านวน 280 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 

(รอ้ยละ 66.8) มอีายุระหวา่ง 25-34 ปี (รอ้ยละ 42.1) มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน (รอ้ยละ 38.6) 

มรีายไดต้่อเดอืน 10,001-20,000 บาท (รอ้ยละ 32.9) มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี(รอ้ยละ 49.6) 

และมรีะยะเวลาการเป็นลกูคา้รา้นยานี้ 1-2 ปี (รอ้ยละ 32.1) 

      

   ตอนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมูลด้านความพึงพอใจของลูกค้า 

   การวเิคราะห์ขอ้มูลด้านความพงึพอใจของลูกค้าเป็นการวเิคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกบัระดบั

ความพงึพอใจของลูกค้าที่มาใชบ้รกิารร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 5 ด้าน ได้แก่ 

ด้านผลติภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานที่ ด้านการส่งเสรมิการตลาด และด้านเภสชักร ดงัแสดงใน

ตาราง 2 

 

ตาราง 2 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่าใช ้ 

      บรกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ ทัง้โดยรวมและจ าแนกรายดา้น 

 

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ  X    SD    ระดบัความพึงพอใจ 

1. ผลิตภณัฑ ์(Product)    4.13 0.68    มาก 

มผีลติภณัฑส์ุขภาพหลากหลายประเภท    4.11  0.82    มาก 

บรรจุภณัฑข์องยา ผลติภณัฑส์ุขภาพและ   4.13  0.73    มาก 

      เวชภณัฑภ์ายในรา้นมสีภาพดน่ีาใช ้

ผลติภณัฑส์ุขภาพมคีวามใหม่ ไมม่ผีลติภณัฑ์  4.14  0.79    มาก 

      สุขภาพใกลห้มดอายุมาจ าหน่าย 

ยาและผลติภณัฑส์ุขภาพทีน่ ามาจ าหน่ายมคีุณภาพด ี 4.17  0.74    มาก 

2. ราคา (Price)     3.77 0.75    มาก 

ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพมคีวามเหมาะสม  3.83  0.82    มาก 

ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพไม่แพงเกนิไป  3.78  0.82    มาก 

ป้ายบอกราคาสนิคา้มคีวามถูกตอ้ง ชดัเจน  3.73  0.97    มาก 

3. สถานท่ี (Place)     4.15  0.62    มาก 

การเดนิทางมาทีร่า้นมคีวามสะดวก   4.24   0.80    มากทีสุ่ด 
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ตาราง 2 (ต่อ) 

 

ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ  X    SD    ระดบัความพึงพอใจ 

ป้ายแสดงรา้นยาเหน็ไดช้ดัเจน    4.16   0.78  มาก 

ลกัษณะภายในรา้นมคีวามสะอาด เรยีบรอ้ย  4.06   0.75  มาก 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)   3.37  1.07  ปานกลาง 

มวีธิกีารส่งเสรมิการขายทีน่่าสนใจ เชน่   3.53  1.08  มาก 

      สนิคา้ราคาถูกลงเมื่อซื้อปรมิาณมาก    

มกีารจดักจิกรรมใหข้อ้มูลหรอืแนะน า   3.37  1.25  ปานกลาง 

      ผลติภณัฑส์ุขภาพแก่ลูกคา้ เชน่ 

      การแนะน าวติามนิ / ผลติภณัฑอ์าหารเสรมิชนิดใหม่ 

มเีอกสารแผน่พบัความรูแ้จกแก่ลูกคา้ทีส่นใจขอ้มูล 3.23 1.26  ปานกลาง 

5. เภสชักร (Pharmacist)    4.04 0.75  มาก 

เภสชักรผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิและอธัยาศยัทีด่ ี  4.04 0.83  มาก 

เภสชักรมกีารใหค้ าแนะน าวธิกีารใชย้า    4.01 0.85  มาก 

      การอธบิายขอ้มูลและการปฏบิตัติวั 

      ขณะเจบ็ปว่ยแก่ลูกคา้ทีม่ารบับรกิาร 

เภสชักรเขยีนฉลากยาหรอืซองยาทีม่ขีอ้มูลการใช้  4.08 0.83  มาก 

     ทีค่รบถว้น เขา้ใจง่าย 

ความพึงพอใจรวมเฉล่ีย    3.91 0.60  มาก 

 

 จากขอ้มูลในตาราง 2 พบวา่ความพงึพอใจรวมเฉลีย่ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 280  

คน มีค่าเท่ากบั 3.91 ซึ่งหมายถึง มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ        

ในระดบัมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านสถานที่มีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด             

(4.15 + 0.62) รองลงมาคือด้านผลิตภัณฑ์ (4.13 + 0.68) และด้านเภสชักร (4.04 + 0.75) 

ตามล าดบั 

               ส าหรบัความพึงพอใจรายข้อในแต่ละด้านพบว่า ในด้านแรก ด้านผลิตภัณฑ์ ทุกข้อมี

คะแนนเฉลี่ยในระดับมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนความพึงพอใจประเด็นยาและ
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ผลติภณัฑส์ุขภาพทีน่ ามาจ าหน่ายมคีุณภาพดมีากทีสุ่ด รองลงมาคอื ผลติภณัฑส์ุขภาพมคีวามใหม่ 

ไม่มีผลิตภัณฑ์สุขภาพใกล้หมดอายุมาจ าหน่าย ด้านที่สองคอืด้านราคา ทุกข้อมีคะแนนเฉลี่ยใน

ระดบัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้ะแนนความพงึพอใจประเดน็ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพมี

ความเหมาะสมมากที่สุด รองลงมาคอืราคายาและผลติภณัฑ์สุขภาพไม่แพงเกนิไป ด้านที่สามคือ

ด้านสถานที่ พบว่าประเดน็ที่ได้คะแนนเฉลี่ยมากที่สุดคอืการเดินทางมาที่ร้านมีความสะดวกซึ่งมี

คะแนนเฉลี่ยในระดบัมากที่สุด รองลงมาคือ ป้ายแสดงร้านยาเห็นได้ชดัเจนซึ่งมีคะแนนเฉลี่ยใน

ระดบัมาก ดา้นทีส่ีค่อืดา้นการส่งเสรมิการตลาด พบว่า ขอ้ที่ได้คะแนนสูงที่สุดคอื มวีธิกีารส่งเสรมิ

การขายที่น่าสนใจ เช่น สนิค้าราคาถูกลงเมื่อซื้อปริมาณมาก ซึ่งมคีะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจใน

ระดบัมาก รองลงมาคอืมกีารจดักจิกรรมให้ขอ้มูลหรอืแนะน าผลติภณัฑ์สุขภาพแก่ลูกค้า เช่น การ

แนะน าวติามนิ / ผลติภณัฑอ์าหารเสรมิชนิดใหม่ ซึ่งมคีะแนนเฉลีย่ความพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

ด้านที่ห้าคือด้านเภสัชกร พบว่าทุกข้อมีคะแนนเฉลี่ยในระดบัมาก โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้

คะแนนความพงึพอใจ เภสชักรเขยีนฉลากยาหรอืซองยาที่มขีอ้มูลการใชท้ี่ครบถ้วน เขา้ใจง่ายมาก

ทีสุ่ด รองลงมาคอื เภสชักรผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิและอธัยาศยัทีด่ ีรายละเอยีด ความถี่ และร้อยละของ

ความพงึพอใจรายขอ้ แสดงดงัตาราง 3 

 

ตาราง 3 แสดงความถีแ่ละค่ารอ้ยละของขอ้มูลดา้นความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 

      รา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ 

  

 
ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ (รอ้ยละ) 
มากทีสุ่ด 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
  น้อย 

 
น้อยทีสุ่ด 

 
ด้านผลิตภณัฑ ์
1. มผีลติภณัฑส์ุขภาพหลากหลายประเภท 
    เช่น ยา วติามนิ ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร  
    เวชภณัฑ ์อุปกรณ์การแพทย ์

 
105 
(37.5) 

 
106 
(37.9) 

 
64 

(22.9) 

 
4 

(1.4) 

 
1 

(0.4) 

2. บรรจุภณัฑข์องยา ผลติภณัฑส์ุขภาพและ  
    เวชภณัฑ ์ภายในรา้นมสีภาพดน่ีาใช้ 

96 
(34.3) 

126 
(45) 

57 
(20.4) 

1 
(0.4) 

0 

3. ผลติภณัฑส์ุขภาพมคีวามใหม่ ไม่มผีลติภณัฑ์ 
   สุขภาพใกลห้มดอายุมาจ าหน่าย 

104 
(37.1) 

118 
(42.1) 

52 
(18.6) 

6 
(2.1) 

0 

4. ยาและผลติภณัฑส์ุขภาพทีน่ ามาจ าหน่ายม ี 
    คุณภาพด ี

98 
(35.0) 

136 
(48.6) 

42 
(15.0) 

3 
(1.1) 

1 
(0.4) 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
    

 
ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ (รอ้ยละ) 
มากทีสุ่ด 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
น้อย 

 
น้อยทีสุ่ด 

 

ด้านราคา 
5. ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพมคีวามเหมาะสม 

 
65 

(23.2) 

 
111 
(39.6) 

 
96 

(34.3) 

 
7 

(2.5) 

 
 1 
(0.4) 

6. ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพไม่แพงเกนิไป 
    เมื่อเปรยีบเทยีบกบัรา้นอื่น 

63 
(22.5) 

  98 
(35.0) 

114 
(40.7) 

4 
(1.4) 

 1 
(0.4) 

7. ป้ายบอกราคาสนิคา้มคีวามถูกต้อง ชดัเจน 
 
ด้านสถานท่ี 
8. การเดนิทางมาทีร่า้นมคีวามสะดวก  
 
9. ป้ายแสดงรา้นยาเหน็ไดช้ดัเจน 
 
10. ลกัษณะภายในรา้นมคีวามสะอาด เรยีบรอ้ย 
 
ด้านการส่งเสริมการตลาด 
11. มวีธิกีารส่งเสรมิการขายทีน่่าสนใจ เช่น 
     สนิคา้ราคาถูกลงเมื่อซือ้ปรมิาณมาก  
12. มกีารจดักจิกรรมใหข้อ้มลูหรอืแนะน า    
      ผลติภณัฑส์ุขภาพแก่ลกูคา้  เช่น  
      การแนะน าวติามนิ / ผลติภณัฑ์ 
      อาหารเสรมิชนิดใหม่ 
13. มเีอกสารแผ่นพบัความรูแ้จกแก่ลกูคา้ 
     ทีส่นใจขอ้มลู 
 

71 
(25.4) 

 
123 

(43.9) 
101 
(36.1) 

84 
(30.0) 

 
65 

(23.2) 
68 

(24.3) 
 
 

58 
(20.7) 

  92 
(32.9) 

 
108 

(38.6) 
132 
(47.1) 
134 
(47.9) 

 
73 

(26.1) 
63 

(22.5) 
 
 

60 
(21.4) 

94 
(33.6) 

 
42 

(15.0) 
39 

(13.9) 
57 

(20.4) 
 

96 
(34.3) 

76 
(27.1) 

 
 

81 
(28.9) 

17 
(6.1) 

 
6 

(2.1) 
7 

(2.5) 
5 

(1.8) 
 

37 
(13.2) 

50 
(17.9) 

 
 

51 
(18.2) 

 6 
(2.1) 
 
 1 
(0.4) 
 1 
(0.4) 
 0 
 
 
 9 
(3.2) 
 23 
(8.2) 
 
 
 30 
(10.7) 
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ตาราง 3 (ต่อ) 
 

 
ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ (รอ้ยละ) 
  มากทีสุ่ด 

 
มาก 

 
ปานกลาง 

 
น้อย 

 
น้อยทีสุ่ด 

 
ด้านเภสชักร 

14. เภสชักรผูใ้หบ้รกิารมบุีคลกิและอธัยาศยัทีด่ ี          88           125      59        5               3 

                       (31.4)       (44.6)      (21.1)       (1.8)       (1.1) 

15. เภสชักรมกีารใหค้ าแนะน าวธิกีารใชย้า           90          116    65       6           3 

     การอธบิายขอ้มลูและการปฏบิตัติวัขณะ             (32.1)      (41.4)      (23.2)       (2.1)          (1.1)  

      เจบ็ป่วยแก่ลกูคา้ทีม่ารบับรกิาร 

16. เภสชักรเขยีนฉลากยาหรอืซองยาทีม่ขีอ้มลู           96   120    55        7           2 

     การใชท้ีค่รบถ้วน เขา้ใจง่าย                        (34.3)         (42.9)      (19.6)       (2.5)         (0.7) 
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ตอนท่ี 3 การวิเคราะหข้์อมูลด้านความไว้วางใจของลูกค้า 

 การวเิคราะหข์อ้มูลดา้นความไวว้างใจของลูกคา้เป็นการวเิคราะหข์อ้มูลเกีย่วกบัระดบัความ

ไวว้างใจต่อการใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร  

 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลแสดงดงัตาราง 4 

 

ตาราง 4 แสดงค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัความไวว้างใจของลูกคา้ทีม่าใช ้        

      บรกิารรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ 

  

ความไว้วางใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการ    X        SD    ระดบัความไว้วางใจ 

เชือ่มัน่การจ่ายยาของเภสชักรวา่มคีวามถูกตอ้ง  4.05     0.74   มาก 

   เหมาะสมกบัอาการหรอืโรคทีท่่านเป็น 

เชือ่มัน่วา่ยาและเวชภณัฑข์องรา้นนี้สามารถ  4.03     0.71   มาก 

   รกัษาอาการเจบ็ปว่ยได ้

เชือ่มัน่วา่เภสชักรใหบ้รกิารดว้ยความ   4.05      0.77  มาก 

   จรงิใจและใส่ใจในอาการเจบ็ปว่ย 

เชือ่มัน่ในมาตรฐานของรา้นยานี้เป็นรา้นยา      4.14      0.74  มาก 

   ทีผ่า่นเกณฑก์ารตรวจสอบจาก 

   ส านกังานคณะกรรมการอาหารและยาแลว้ 

ความไว้วางใจรวมเฉล่ีย    4.06      0.66   มาก 

 

จากขอ้มูลในตาราง 4 พบวา่ ความไวว้างใจรวมเฉลีย่มคี่าเท่ากบั 4.06 ซึ่งหมายถงึ มคีวาม

ไวว้างใจต่อการใชบ้รกิารร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายข้อพบว่า 

ความเชื่อมัน่ในมาตรฐานของร้านยานี้ เป็นร้านยาที่ผ่านเกณฑ์การตรวจสอบจากส านักงาน

คณะกรรมการอาหารและยาแลว้ มคีะแนนเฉลีย่ความไวว้างใจมากทีสุ่ด (4.14 + 0.74) รองลงมาคอื

เชื่อมัน่ว่าเภสชักรให้บรกิารด้วยความจรงิใจและใส่ใจในอาการเจบ็ป่วย (4.05 + 0.77) และความ

เชื่อมัน่การจ่ายยาของเภสัชกรว่ามีความถูกต้องเหมาะสมกับอาการ หรือโรคที่ท่านเป็น            

(4.05 + 0.74) ซึ่งมคีะแนนเฉลี่ยความไวว้างใจเท่ากนั รายละเอยีดความถี่ และร้อยละของความ

ไวว้างใจของลูกคา้รายขอ้แสดงดงัตาราง 5 
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ตาราง 5 แสดงความถีแ่ละค่ารอ้ยละของขอ้มูลดา้นความไวว้างใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร 

      รา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ 

 

 

ข้อความ 

ระดบัความเช่ือมัน่ (ร้อยละ) 

เชื่อมัน่ 
มากทีสุ่ด 

 

เชื่อมัน่
มาก 

 

เชื่อมัน่ 
ปานกลาง 

 

เชื่อมัน่
น้อย 

 

เชื่อมัน่ 
น้อย
ทีสุ่ด 

 
1. ท่านเชื่อมัน่การจ่ายยาของเภสชักรว่ามคีวาม           

   ถูกต้อง เหมาะสมกบัอาการหรอืโรคทีท่่านเป็น 

81 

(28.9) 

135 

(48.2) 

61 

(21.8) 

3 

(1.1) 

0 

2. ท่านเชื่อมัน่ว่ายาและเวชภณัฑข์องรา้นน้ี   

   สามารถรกัษาอาการเจบ็ป่วยของท่านได้ 

71 

(25.4) 

149 

(53.2) 

56 

(20.0) 

4 

(1.4) 

0 

3. ท่านเชื่อมัน่ว่าเภสชักรใหบ้รกิารท่านดว้ยความ 

   จรงิใจและใส่ใจในอาการเจบ็ป่วยของท่าน 

85 

(30.4) 

129 

(46.1) 

62 

(22.1) 

3 

(1.1) 

1 

(0.4) 

4. ท่านเชื่อมัน่ในมาตรฐานของรา้นยาน้ีเป็น      

   รา้นยาทีผ่่านเกณฑก์ารตรวจสอบจาก   

   ส านกังานคณะกรรมการอาหารและยาแลว้ 

95 

(33.9) 

131 

(46.8) 

51 

(18.2) 

3 

(1.1) 

0 
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมูลเพ่ือตอบวตัถปุระสงคก์ารวิจยัและทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

   ในส่วนนี้น าเสนอขอ้มูลเพื่อตอบวตัถุประสงค์การวจิยัและทดสอบสมมติฐานโดยแบ่ง 2 

ตอนตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัดงันี้ 

 

   ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือตอบวตัถปุระสงค์การวิจยัข้อ 1 : เพื่อศึกษา

ความจงรกัภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านยาเด่ียว เขตบางกะปิ กรงุเทพมหานคร  

  ผลการวเิคราะหค์วามจงรกัภกัดขีองลูกคา้ รายดา้นและโดยรวมแสดงในตาราง 6 

 

ตาราง 6 แสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และระดบัความจงรกัภกัด ีโดยรวมและรายขอ้ 

 

     ความจงรกัภกัดี          X        SD   ระดบัความจงรกัภกัดี 

1. พฤติกรรมการบอกต่อ    3.95     0.75   มาก 

พูดสิง่ดีๆ  ของรา้นยานี้ใหผู้อ้ ื่นฟงั    3.98     0.82   มาก 

แนะน ารา้นยานี้ใหก้บัผูท้ี่มาขอค าปรกึษา   3.96     0.77   มาก 
       เกีย่วกบัการเลอืกรา้นยา 
ชกัจูงคนในครอบครวั เพือ่นและญาตมิาใช ้  3.93     0.84   มาก 

        บรกิารรา้นยานี้ 
2. ความตัง้ใจท่ีจะซ้ือ      3.69      0.61   มาก 

เลอืกรา้นยานี้เป็นรา้นแรก     3.98     0.79   มาก 
       เมื่อตอ้งการใชบ้รกิาร 
ในอนาคต ถา้มอีาการเจบ็ปว่ย     3.87     0.84   มาก 

        จะเลอืกใชบ้รกิารรา้นยานี้บ่อยครัง้ขึน้ 
ในอนาคต ถา้มอีาการเจบ็ปว่ย     3.25     1.16        ปานกลาง 
       จะเลอืกใชบ้รกิารรา้นยานี้น้อยครัง้ลง    

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา   2.87      0.78       ปานกลาง 

ถา้ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพรา้นอื่นถกูกวา่  2.48     1.05   น้อย 
       รา้นยานี้จะเลอืกซื้อยาและผลติภณัฑส์ุขภาพ 
       ชนิดนัน้จากรา้นยาอื่นแทน 
ถา้ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพรา้นอื่นถกูกวา่   2.79     1.17       ปานกลาง 

       จะเปลีย่นไปซื้อยาทัง้หมดจากรา้นยาอื่นแทน 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

 

 ความจงรกัภกัดี          X        SD   ระดบัความจงรกัภกัดี 

3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (ต่อ)    

 ถงึแมว้า่ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพรา้นนี้  3.38    1.07         ปานกลาง 
      สูงกวา่รา้นอื่น ยงัยนิดทีีจ่ะใชบ้รกิารรา้นยาแห่งนี้ 
4. พฤติกรรมการร้องเรียน    2.84     1.03           ปานกลาง 

เปลีย่นไปใชบ้รกิารของรา้นยาอืน่ทนัท ี   2.39    1.08  น้อย 
      หากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ จากรา้นยานี้ 
ต าหนิใหลู้กคา้รายอื่นฟงัทนัท ี        2.89    1.20  ปานกลาง 
      หากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ จากรา้นยานี้ 
ต าหนิใหร้า้นยารา้นอื่นฟงัทนัท ี    3.25    1.34  ปานกลาง 
      หากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ จากรา้นยานี้ 
ความจงรกัภกัดีรวมเฉล่ีย    3.34      0.55  ปานกลาง 

 

จากขอ้มูลในตาราง 6 พบวา่ความจงรกัภกัดรีวมเฉลีย่ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 280 

คน มคี่าเท่ากบั 3.34 ซึ่งหมายถงึ มคีวามจงรกัภกัดตี่อการใชบ้รกิารร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิใน

ระดบัปานกลาง เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ มคีะแนนเฉลี่ยความ

จงรกัภกัดมีากทีสุ่ด (3.95 + 0.75) รองลงมาคอืดา้นความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ (3.69 + 0.61) และดา้นความ

อ่อนไหวต่อปจัจยัราคา (2.87 + 0.78) ตามล าดบั 

              ส าหรับความจงรักภักดีรายข้อในแต่ละด้านเรียงตามล าดับ พบว่า ในด้านแรก ด้าน  

พฤตกิรรมการบอกต่อ ทุกขอ้มคีะแนนเฉลี่ยในระดบัมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนนความ

จงรกัภกัดปีระเดน็พูดสิง่ดีๆ  ของรา้นยานี้ใหผู้อ้ ื่นฟงัมากที่สุด รองลงมาคอื แนะน าร้านยานี้ให้กบัผู้

ทีม่าขอค าปรกึษาเกีย่วกบัการเลอืกรา้นยา ดา้นทีส่องคอืดา้นความตัง้ใจที่จะซื้อ ม ี2 ขอ้ที่มคีะแนน

เฉลีย่ในระดบัมาก และม ี1 ขอ้ทีม่คีะแนนเฉลีย่ในระดบัปานกลาง โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้ะแนน

ความจงรกัภกัดปีระเดน็เลอืกร้านยานี้เป็นร้านแรกเมื่อต้องการใชบ้รกิารมากที่สุด รองลงมาคอืใน

อนาคต ถา้มอีาการเจบ็ปว่ยจะเลอืกใชบ้รกิารรา้นยานี้บ่อยครัง้ข ึน้ ด้านที่สามคอืด้านความอ่อนไหว

ต่อปจัจยัราคา ม ี2 ขอ้ทีม่คีะแนนเฉลีย่ในระดบัปานกลาง และมเีพยีง 1 ขอ้ทีม่คีะแนนเฉลี่ยในระดบั

น้อย โดยผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนความจงรกัภักดปีระเด็นถึงแม้ว่าราคายาและผลติภัณฑ์
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สุขภาพร้านนี้สูงกว่าร้านอื่น ยงัยนิดทีี่จะใชบ้รกิารร้านยาแห่งนี้ มากที่สุด รองลงมาคอื ถ้าราคายา

และผลติภณัฑส์ุขภาพรา้นอื่นถูกกวา่จะเปลีย่นไปซื้อยาทัง้หมดจากร้านยาอื่นแทน ด้านสุดท้าย คอื

ดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน ม ี2 ขอ้ทีม่คีะแนนเฉลีย่ในระดบัปานกลาง และม ี1 ขอ้ทีม่คีะแนนเฉลี่ย

ในระดบัน้อย โดยผูต้อบแบบสอบถามใหค้ะแนนความจงรกัภกัดปีระเดน็ต าหนิให้ร้านยาร้านอื่นฟงั

ทนัท ีหากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ จากร้านยานี้มากที่สุด รองลงมาคอื ต าหนิให้ลูกค้ารายอื่นฟงั

ทนัที  หากไม่พึงพอใจในบริการใดๆ จากร้านยานี้  รายละเอียดความถี่ และร้อยละของความ

จงรกัภกัดรีายขอ้แสดงดงัตาราง 7  

 

ตาราง 7 แสดงความถีแ่ละค่ารอ้ยละของขอ้มูลดา้นความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร     

      รา้นยาเดีย่วเขตบางกะปิ 

 

        ความจงรกัภกัดี                                                           ระดบัความเหน็ (รอ้ยละ) 

เหน็ดว้ย    เหน็ดว้ย    เหน็ดว้ย    เหน็ดว้ย      เหน็ดว้ย 

                 มากทีสุ่ด                  ปานกลาง      น้อย       น้อยทีสุ่ด 

พฤติกรรมการบอกต่อ    

พดูสิง่ดีๆ  ของรา้นยาน้ีใหผู้อ้ื่นฟงั              80            123          70          5      2 

                                                              (28.6)      (43.9)        (25.0)        (1.8)       (0.7) 

 แนะน ารา้นยาน้ีให้กบัผูท้ีม่าขอค าปรกึษา                   68            140          66            4      2 

     เกีย่วกบัการเลอืกรา้นยา            (24.3)   (50.0)        (23.6)        (1.4)        (0.7) 

ชกัจงูคนในครอบครวั เพื่อนและญาติ                         77     117         77       7      2 

      มาใชบ้รกิารรา้นยาน้ี             (27.5)   (41.8)         (27.5)        (2.5)        (0.7) 

ความตัง้ใจท่ีจะซ้ือ 

เลอืกรา้นยาน้ีเป็นรา้นแรก                           75    136         58   11       0 

     เมื่อต้องการใชบ้รกิาร             (26.8)   (48.6)        (20.7) (3.9) 

ในอนาคต ถ้าท่านมอีาการเจบ็ป่วย                          68    121         78             12       1  

     ท่านจะเลอืกใชบ้รกิารรา้นยาน้ีบ่อยครัง้ขึน้            (24.3)  (43.2)        (27.9) (4.3)      (4) 

ในอนาคต ถ้าท่านมอีาการเจบ็ป่วย                          39      85        93             32      31 

     ท่านจะเลอืกใชบ้รกิารรา้นยาน้ีน้อยครัง้ลง*            (13.9)  (30.4)     (33.2)           (11.4)      (11.1) 
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ตาราง 7 (ต่อ) 

 

ความจงรกัภกัดี     ระดบัความเหน็ (รอ้ยละ) 

                  เหน็ดว้ย    เหน็ดว้ย    เหน็ดว้ย     เหน็ดว้ย    เหน็ดว้ย 

                            มากทีสุ่ด            ปานกลาง     น้อย        น้อยทีสุ่ด 

ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา  

ถ้าราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพรา้นอื่น        15             23     96         93               53  

     ถูกกว่ารา้นยาน้ีจะเลอืกซือ้ยาและ                  (5.4)           (8.2)        (34.3)        (33.2)         (18.9) 

     ผลติภณัฑส์ุขภาพชนิดนัน้จากรา้นยาอื่นแทน* 

ถ้าราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพรา้นอื่น         20             54     106         46               54  

     ถูกกว่า จะเปลีย่นไปซือ้ยาทัง้หมดจาก       (7.1)          (19.3)    (37.9)        (16.4) (19.3) 

      รา้นยาอื่นแทน* 

ถงึแมว้่าราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพ        44            79      116         20              21 

     รา้นน้ีสงูกว่ารา้นอื่น ยงัยนิดทีีจ่ะใช ้      (15.7)        (28.2)     (41.4)      (7.1)  (7.5) 

     บรกิารรา้นยาแห่งน้ี 

พฤติกรรมการร้องเรียน  

เปลีย่นไปใชบ้รกิารของรา้นยาอื่นทนัท ี               8            33       91         75             73  

     หากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ จากรา้นยาน้ี*    (2.9)           (11.8)     (32.5)    (26.8) (26.1) 

ต าหนิใหล้กูคา้รายอื่นฟงัทนัท ี               22            74       86         48             50 

      หากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ จากรา้นยาน้ี*   (7.9)            (26.4)     (30.7)      (17.1) (17.9) 

ต าหนิใหร้า้นยารา้นอื่นฟงัทนัท ี                   58            80       59         40              43 

     หากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ จากรา้นยาน้ี*   (20.7)       (28.6)      (21.1)    (14.3) (15.4) 

 

* มกีารกลบัคะแนนจากเชงิลบเป็นเชงิบวก 
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 ตอนท่ี 2 การวิเคราะหข้์อมูลเพ่ือตอบวตัถปุระสงคก์ารวิจยัข้อ 2 : เพื่อศึกษาปัจจยัท่ี

มีอิทธิพลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าท่ีมีต่อร้านยาเด่ียว เขตบางกะปิ กรงุเทพมหานคร 

 การน าเสนอขอ้มลูเพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารวจิยัขอ้นี้ มสีมมตฐิานทีเ่กีย่วขอ้งคอื สมมตฐิาน

ขอ้ที ่1-8 ซึ่งผลการวเิคราะหข์อ้มูลจะน าเสนอตามล าดบัสมมตฐิาน ดงันี้ 

 สมมติฐาน ข้อ 1 เพศมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอ้ 1 แสดงดงัตาราง 8 

 

ตาราง 8 การทดสอบความแตกต่างของความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ โดยจ าแนกตามเพศ 

 

ความจงรกัภกัดีของลูกค้า   เพศ  X   S.D.    t     Sig.  

พฤตกิรรมการบอกต่อ    ชาย  3.97 0.79 0.314   0.754 

หญงิ  3.94 0.73 

ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ     ชาย  3.68 0.61 -0.205    0.838 

หญงิ  3.70 0.61 

ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา   ชาย  2.78 0.68 -1.473    0.142 

หญงิ  2.92 0.83 

พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน    ชาย  2.60 1.13 -2.549*    0.012 

                                                             หญงิ  2.95 0.97 

ความจงรกัภกัดโีดยรวม    ชาย  3.26 0.54 -1.729    0.085 

      หญงิ  3.38 0.55 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

  จากตาราง 8 พบว่า ความจงรกัภักดีของลูกค้าโดยรวมระหว่างเพศชายและหญิงไม่

แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 ซึ่งเมื่อแยกทดสอบความแตกต่างรายด้าน พบว่า มเีพยีงความ

จงรกัภกัดีด้านพฤตกิรรมการร้องเรยีน เท่านัน้ที่เพศชายและเพศหญิงมีความแตกต่างกนัอย่างมี

นัยส าคญัทางสถติ ิ(p = 0.012) ซึ่งผลการศกึษาดงักล่าวสนับสนุนสมมตฐิานขอ้ 1 เพยีงบางส่วน 

แสดงวา่ เพศมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ีดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน 
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             สมมติฐานข้อ 2 อายุมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

  ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอ้ 2 แสดงดงัตาราง 9 

  

ตาราง 9 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ของแต่ละชว่งอายุ 

 

   องศาความเป็น  ผลรวมก าลงั ค่าเฉลีย่ก าลงั     F  Sig. 

แหล่งความแปรปรวน     อสิระ (df)    สอง (SS)   สอง (MS)    

ระหวา่งกลุ่ม   4 1.861  0.465  1.539  0.191 

ภายในกลุ่ม         275 83.148  0.302 

รวม          279 85.010 

  

ตาราง 9  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองลูกค้าในแต่ละช่วงอายุโดยใช ้การ

วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) จากขอ้มูลในตารางพบวา่ ความจงรกัภกัดี

ของลูกค้าระหว่างกลุ่มอายุต่างๆ ไม่แตกต่างกนั ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 (F = 1.539, p = 0.191) 

แสดงวา่อายุไม่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ีซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคล้องกบัสมมตฐิานการวจิยั   

ขอ้ที ่2  

 

สมมติฐานข้อ 3 อาชพีมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอ้ 3 แสดงดงัตาราง 10 

 

ตาราง 10 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ของแต่ละอาชพี 

 

   องศาความเป็น  ผลรวมก าลงั ค่าเฉลีย่ก าลงั     F  Sig. 

แหล่งความแปรปรวน     อสิระ (df)    สอง (SS)   สอง (MS)   

ระหวา่งกลุ่ม   5   2.297   0.459    1.522  0.183 

ภายในกลุ่ม         274   82.712   0.302   

รวม          279  85.010 
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 ตาราง 10  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองลูกค้าในแต่ละอาชพีโดยใชก้าร

วเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  จากขอ้มูลในตารางพบวา่ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ระหวา่งกลุ่ม

อาชพีต่างไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 (F = 1.522, p = 0.183) แสดงวา่อาชพีไม่มอีทิธพิล

ต่อความจงรกัภกัด ีซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่3 

 

สมมติฐานข้อ 4 รายไดต้่อเดอืนมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอ้ 4 แสดงดงัตาราง 11 

 

ตาราง 11 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ของแต่ละกลุม่รายได้ 

 

   องศาความเป็น  ผลรวมก าลงั ค่าเฉลีย่ก าลงั     F  Sig. 

แหล่งความแปรปรวน     อสิระ (df)    สอง (SS)   สอง (MS)          

ระหวา่งกลุ่ม   4  4.369  1.092    3.724* 0.006 

ภายในกลุ่ม         275          80.641  0.293 

รวม          279          85.010 
 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  

 ตาราง 11  แสดงผลการเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองลูกค้าในแต่ละกลุ่มรายได้โดยใช้

การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว จากขอ้มูลในตารางพบว่าความจงรกัภกัดขีองลูกค้าระหว่าง

กลุ่มที่มรีายได้ต่อเดอืนต่างกนัมคีวามแตกต่างกนัอย่างน้อย 1 คู่ จงึท าการเปรียบเทยีบค่าเฉลี่ย   

รายคู่ เพื่อหาวา่ค่าเฉลีย่คู่ใดบา้งทีแ่ตกต่างกนั ผลการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่รายคู่แสดงดงัตาราง 12 
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ตาราง 12 การเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องความจงรกัภกัดรีะหวา่งกลุม่รายไดต้่อเดอืน 

 

รายไดต่้อเดอืน (บาท) 10,000 หรอื
น้อยกว่า 

10,001-
20,000 

20,001- 
30,000 

30,001 -
40,000 

มากกว่า 
40,000 

10,000 หรอืน้อยกว่า      

10,001- 20,000      

20,001- 30,000     0.265* 

(0.003) 
    0.248* 

(0.003) 
   

30,001-40,000      

มากกว่า 40,000   - 0.376* 

 (0.017) 
  

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

  

  จากตาราง 12 พบว่าความจงรกัภกัดขีองลูกค้า ระหว่างกลุ่มที่มรีายได้ต่อเดอืนแตกต่าง

กนั มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จ านวน 3 คู่ คอื  

  คู่ที ่1 กลุ่มทีม่รีายได ้10,000 บาทหรอืน้อยกวา่ และ 20,001 - 30,000 บาท (p = 0.003 )  

  คู่ที ่2 กลุ่มทีม่รีายได ้10,001 - 20,000 บาท และ 20,001 - 30,000 บาท (p = 0.003 )  

  คู่ที ่3 กลุ่มทีม่รีายได ้20,001 - 30,000 บาท และ มากกวา่ 40,000 (p = 0.017 ) 

   ผลการศกึษาดงักล่าว แสดงว่ารายได้ต่อเดอืนมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าซึ่ง

สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน ขอ้ 4  
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สมมติฐานข้อ 5 ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอ้ 5 แสดงดงัตาราง 13 

 

ตาราง 13 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ของแต่ละระดบัการศกึษา 

 

   องศาความเป็น  ผลรวมก าลงั ค่าเฉลีย่ก าลงั    F  Sig. 

แหล่งความแปรปรวน     อสิระ (df)    สอง (SS)   สอง (MS)           

ระหวา่งกลุ่ม   4     0.325   0.081    0.264  0.901 

ภายในกลุ่ม         275    84.685   0.308 

รวม          279      85.010   

 

  ตาราง 13 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในแต่ละระดบัการศกึษาโดย

ใช้การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว จากข้อมูลในตารางพบว่า ความจงรกัภักดีของลูกค้า

ระหว่างกลุ่มระดบัการศกึษาต่างๆ ไม่แตกต่างกนัที่ระดบันัยส าคญั 0.05 (F = 0.264, p = 0.901) 

แสดงวา่ระดบัการศกึษาไม่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ีซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน

การวจิยัขอ้ที ่5 

 

  สมมติฐานข้อ 6 ระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   ผลการทดสอบสมมตฐิาน ขอ้ 6 แสดงดงัตาราง 14 

 

ตาราง 14 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ของแต่ละกลุม่ระยะเวลา 

      การเป็นลูกคา้รา้นยานี้ 

 

   องศาความเป็น  ผลรวมก าลงั ค่าเฉลีย่ก าลงั     F  Sig. 

แหล่งความแปรปรวน     อสิระ (df)    สอง (SS)   สอง (MS)           

ระหวา่งกลุ่ม   5   2.303   0.461   1.526  0.182 

ภายในกลุ่ม         274 82.706   0.302 

รวม          279        85.010 
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                ตาราง 14 แสดงผลการเปรียบเทยีบความจงรกัภกัดีของลูกค้าในแต่ละกลุ่มระยะเวลา       

การเป็นลูกค้าร้านยานี้โดยใช้การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว จากข้อมูลในตารางพบว่า        

ความจงรกัภักดีของลูกค้าระหว่างกลุ่มระยะเวลาการเป็นลูกค้าร้านยานี้ ไม่แตกต่างกันที่ระดับ

นัยส าคญั0.05 (F = 1.526, p = 0.182) แสดงว่าระยะเวลาการเป็นลูกค้าร้านยานี้ ไม่มอีทิธพิลต่อ

ความจงรกัภกัด ี    ซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่6 

  สมมติฐานข้อ 7 ความพงึพอใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

  ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้  7 แสดงในตาราง 15  

 

ตาราง 15 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลูกคา้กบัความจงรกัภกัดขีอง   

      ลกูคา้ 

 

ตวัแปร    ความจงรกัภกัดรีวม  บอกต่อ  ตัง้ใจซื้อ   ออ่นไหว    รอ้งเรยีน        X            SD 

ความพงึพอใจรวม   0.422* 0.798*    0.491 *     0.240*      - 0.155*        62.60 9.748          

ผลติภณัฑ ์      0.347*           0.564*     0.422 *    0.196*      -  0.071      16.550 2.727 

ราคา                0.306*        0.644 *   0.367*       0.181*     -  0.172*      11.339  2.270 

สถานที ่               0.307*           0.579*    0.390*      0.159*     -  0.118*      12.457      1.881 

ส่งเสรมิการตลาด   0.230*        0.620*   0.258*    0.140*     -  0.220*        10.128      3.224 

เภสชักร     0.507*  0.744*    0.545*    0.281*        0.001       12.125      2.277  

X            40.128        11.864   11.096     8.639        8.528  

SD      6.623  2.266    1.837     2.369        3.118 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 

   ตาราง 15 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจของลูกค้ากบัความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ทัง้โดยรวมและรายด้าน  โดยใชก้ารวเิคราะห์สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่าย

ของเพยีรส์นั (Pearson Product Moment Correlation Coefficient)  

   จากข้อมูลในตารางพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้ามีความสัมพนัธ์กับความ

จงรกัภกัดโีดยรวมอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(r) เท่ากบั            
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0.422 (p < 0.05) แสดงว่า ความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้ามีความสมัพนัธ์เชงิบวกในระดบั      

ปานกลางกบัความจงรกัภักดีโดยรวม กล่าวคือ ถ้าลูกค้ามคีวามพึงพอใจโดยรวมมาก จะมีความ

จงรกัภกัดโีดยรวมมากขึน้ในระดบัปานกลาง 

              เมื่อพิจารณาความพงึพอใจโดยรวมกบัความจงรกัภักดรีายด้านพบว่า ความพงึพอใจ

โดยรวม มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อมากที่สุด               

(r = 0.798, p < 0.05) รองลงมาคอื ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ (r = 0.491, p < 0.05) และความอ่อนไหวต่อ

ปจัจยัราคา (r = 0.240,     p < 0.05) ตามล าดบั และมคีวามสมัพนัธ์เชงิลบกบัด้านพฤตกิรรมการ

รอ้งเรยีน (r = - 0.155, p < 0.05) หมายความวา่ ถา้ลูกคา้มคีวามพงึพอใจโดยรวมมากขึน้จะมคีวาม

จงรกัภกัดใีนด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจที่จะซื้อ และความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคาเพิ่ม

มากขึน้ แต่จะมพีฤตกิรรมการรอ้งเรยีนน้อยลง 

  ส าหรับความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจรายด้านกับความจงรักภักดีของลูกค้า           

ขอน าเสนอ ตามล าดบัดงันี้  

  1) ความพงึพอใจด้านผลิตภณัฑ์ของลูกค้ามีความสมัพนัธ์กบัความจงรกัภักดีโดยรวม

อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ เท่ากบั 0.347 (p < 0.05) 

แสดงวา่ ความพงึพอใจดา้นผลติภณัฑข์องลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวก ในระดบัปานกลางกบัความ

จงรกัภักดีโดยรวม กล่าวคือ ถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์มาก จะมีความจงรกัภักดี

โดยรวมมากขึน้ในระดบัปานกลาง 

   เมื่อพิจารณาความพงึพอใจด้านผลติภณัฑ์กบัความจงรกัภกัดีรายด้านพบว่า ความพึง

พอใจดา้นผลติภณัฑม์คีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความจงรกัภกัดดีา้นพฤตกิรรมการบอกต่อมากที่สุด        

(r = 0.564,   p < 0.05) รองลงมาคอื ความตัง้ใจที่จะซื้อ (r = 0.422, p < 0.05) และความอ่อนไหว

ต่อปจัจยัราคา (r = 0.196, p < 0.05) ตามล าดบั แต่ไม่มีความสมัพนัธ์กบัด้านพฤติกรรม           

การร้องเรยีน (r = - 0.071,    p > 0.05) หมายความว่า ถ้าลูกค้ามคีวามพงึพอใจด้านผลติภณัฑ์  

มากขึน้จะมคีวามจงรกัภกัดใีนด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจที่จะซื้อ และความอ่อนไหว    

ต่อปจัจยัราคาเพิม่มากขึน้ แต่จะไม่มผีลต่อดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน 

   2) ความพงึพอใจดา้นราคาของลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดโีดยรวมอย่างมี

นยัส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั 0.306 (p < 0.05) แสดงว่า   

ความพงึพอใจด้านราคาของลูกค้ามีความสมัพนัธ์เชงิบวก ในระดบัปานกลางกบัความจงรกัภกัดี

โดยรวม กล่าวคอื ถ้าลูกค้ามคีวามพงึพอใจด้านราคามาก จะมคีวามจงรกัภกัดโีดยรวมมากขึน้ใน

ระดบัปานกลาง 
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    เมื่อพจิารณาความพงึพอใจด้านราคากบัความจงรกัภกัดีรายด้านพบว่า ความพงึพอใจ

ด้านราคามีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อมากที่สุด             

(r = 0.644, p < 0.05) รองลงมาคอื ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ (r = 0.367, p < 0.05) และความอ่อนไหวต่อ

ปจัจยัราคา (r = 0.181, p < 0.05) ตามล าดบั และมคีวามสมัพนัธ์เชงิลบกบัด้านพฤตกิรรมการ

ร้องเรยีน (r = - 0.172, p < 0.05) หมายความว่า ถ้าลูกค้ามคีวามพงึพอใจด้านราคามากขึน้จะมี

ความจงรกัภกัด ี ในดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ และความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา

เพิม่มากขึน้ แต่จะมพีฤตกิรรมการรอ้งเรยีนน้อยลง 

   3) ความพงึพอใจดา้นสถานทีข่องลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดโีดยรวมอย่างมี

นยัส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั 0.307 (p < 0.05) แสดงว่า   

ความพงึพอใจดา้นสถานทีข่องลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวก ในระดบัปานกลางกบัความจงรกัภกัดี

โดยรวม กล่าวคอื ถา้ลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นสถานที่มากจะมคีวามจงรกัภักดโีดยรวมมากขึน้ใน

ระดบัปานกลาง 

    เมื่อพจิารณาความพงึพอใจดา้นสถานทีก่บัความจงรกัภกัดรีายดา้นพบวา่ ความพงึพอใจ

ด้านสถานที่มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อมากที่สุด          

(r = 0.579, p < 0.05) รองลงมาคอื ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ (r = 0.390, p < 0.05) และความอ่อนไหวต่อ

ปจัจยัราคา (r = 0.159, p < 0.05) ตามล าดบั และมคีวามสมัพนัธ์เชิงลบกบัด้านพฤตกิรรมการ

รอ้งเรยีน (r = - 0.118, p < 0.05) หมายความว่า ถ้าลูกค้ามคีวามพงึพอใจด้านสถานที่มากขึน้จะมี

ความจงรกัภกัดใีนดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจที่จะซื้อ และความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา

เพิม่มากขึน้ แต่จะมพีฤตกิรรมการรอ้งเรยีนน้อยลง 

   4) ความพงึพอใจดา้นการส่งเสรมิการตลาดของลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดี

โดยรวมอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั 0.230            

(p < 0.05) แสดงว่า ความพงึพอใจด้านการส่งเสรมิการตลาดของลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์เชงิบวก     

ในระดบัต ่ากบัความจงรกัภกัดโีดยรวม กล่าวคอื ถา้ลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นการส่งเสรมิการตลาด

มาก จะมคีวามจงรกัภกัดโีดยรวมมากขึน้ในระดบัต ่า 

   เมื่อพิจารณาความพึงพอใจด้านการส่งเสริมการตลาดกบัความจงรกัภักดีรายด้านจะ

พบวา่ความพงึพอใจดา้นการส่งเสรมิการตลาดมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ

มากที่สุด (r = 0.620, p < 0.05) รองลงมาคอื ความตัง้ใจที่จะซื้อ (r = 0.258, p < 0.05) และความ

อ่อนไหวต่อปจัจยัราคา (r = 0.140, p < 0.05) ตามล าดบั และมคีวามสมัพนัธ์เชิงลบกบัด้าน

พฤตกิรรมการร้องเรยีน (r = - 0.220, p < 0.05) หมายความว่า ถ้าลูกค้ามคีวามพงึพอใจด้านการ
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ส่งเสรมิการตลาดมากขึน้จะมคีวามจงรกัภกัดใีนดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจที่จะซื้อ และ

ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคาเพิม่มากขึน้ แต่จะมพีฤตกิรรมการรอ้งเรยีนน้อยลง 

    5) ความพงึพอใจดา้นเภสชักรของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดโีดยรวมอย่าง

มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธเ์ท่ากบั 0.507 (p < 0.05) แสดงว่า 

ความพงึพอใจดา้นเภสชักรของลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวก ในระดบัปานกลางกบัความจงรกัภกัดี

โดยรวม กล่าวคอื ถา้ลูกคา้มคีวามพงึพอใจดา้นเภสชักรมาก จะมคีวามจงรกัภกัดโีดยรวมมากขึน้ใน

ระดบัปานกลาง 

             เมื่อพจิารณาความพงึพอใจดา้นเภสชักรกบัความจงรกัภกัดรีายดา้นพบวา่ ความพงึพอใจ

ด้านเภสัชกรมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีด้านพฤติกรรมการบอกต่อมากที่สุด          

(r = 0.744, p < 0.05) รองลงมาคอื ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ (r = 0.545, p < 0.05) และความอ่อนไหวต่อ

ปจัจยัราคา (r = 0.281, p < 0.05) ตามล าดบั แต่ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการร้องเรยีน       

(r = 0.001, p > 0.05) หมายความว่า ถ้าลูกค้ามคีวามพงึพอใจด้านเภสชักรมากขึน้จะมคีวาม

จงรกัภกัดใีนดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคาเพิม่มากขึน้ 

แต่จะไม่มผีลต่อดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน  

 

   สมมติฐานข้อ 8 ความไวว้างใจของลกูคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

    ผลการทดสอบสมมตฐิานขอ้ 8 แสดงในตาราง 16 

 

ตาราง 16 การวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหวา่งความไวว้างใจของลกูคา้กบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

 

 
ตวัแปร 

ความ
จงรกัภกัดี

รวม 

 
บอก     
ต่อ 

 
ตัง้ใจซือ้ 

 
อ่อนไหว 
ต่อราคา 

 
รอ้งเรยีน 

  
      x  

     
  SD 

ความ
ไวว้างใจ
รวม 

 
0.525* 

  
0.793* 

   
0.588* 

 
0.234* 

  
 0.014 

   
16.260 

  
2.676 

 

*มนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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   ตาราง 16 แสดงผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธ์ระหว่างความไวว้างใจของลูกค้ากบัความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ทัง้โดยรวมและรายด้าน  โดยใชก้ารวเิคราะห์สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์อย่างง่าย

ของเพยีร์สนั จากขอ้มูลในตารางพบว่าความไวว้างใจโดยรวมของลูกค้ามีความสมัพนัธ์กบัความ

จงรกัภกัดโีดยรวมอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05  โดยมีค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั 

0.525 (p < 0.05) แสดงว่า ความไวว้างใจโดยรวมของลูกค้ามีความสมัพนัธ์เชงิบวกในระดบั      

ปานกลางกบัความจงรกัภักดีโดยรวม กล่าวคอื ถ้าลูกค้ามคีวามไว้วางใจโดยรวมมากจะมีความ

จงรกัภกัดโีดยรวมมากขึน้ในระดบัปานกลาง 

    เมื่อพจิารณาความไว้วางใจโดยรวมกบัความจงรกัภกัดีรายด้านพบว่า ความไวว้างใจ

โดยรวมมคีวามสมัพนัธเ์ชงิบวกกบัความจงรกัภกัดดีา้นพฤตกิรรมการบอกต่อมากที่สุด (r = 0.793, 

p < 0.05)  รองลงมาคอื ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ (r = 0.588, p < 0.05) และความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา 

(r = 0.234, p < 0.05) ตามล าดบั แต่ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัด้านพฤตกิรรมการร้องเรยีน (r = 0.014,    

p > 0.05) หมายความว่า ถ้าลูกค้ามีความไวว้างใจโดยรวมมากขึน้จะมีความจงรกัภกัดใีนด้าน

พฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจที่จะซื้อ และความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคาเพิม่มากขึน้ แต่จะไม่มี

ผลต่อดา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน 

 

ตาราง 17 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

 

สมมติฐาน               ผลการทดสอบ 

สมมติฐานข้อ 1 เพศมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้  

  ความจงรกัภกัดโีดยรวม                 สอดคล้องบางส่วน 

 พฤตกิรรมการบอกตอ่            ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 ความตัง้ใจทีจ่ะซือ้                     ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

 ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

  พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน             สอดคล้องกบัสมมติฐาน  

สมมติฐานข้อ 2 อายุมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้         ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  

สมมติฐานข้อ 3 อาชพีมอีทิธพิลตอ่ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้         ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน  
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ตาราง 17 (ต่อ) 

 

สมมติฐาน       ผลการทดสอบ 

สมมติฐานข้อ 4 รายไดต้อ่เดอืนมอีทิธพิลตอ่ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 

สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อ 5 ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

         ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อ 6 ระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้มอีทิธพิลตอ่ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

         ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

สมมติฐานข้อ 7 ความพงึพอใจโดยรวมของลกูคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

  ความจงรกัภกัดโีดยรวม            สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

  พฤตกิรรมการบอกต่อ               สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

  ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ               สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

  ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา              สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

            พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน                         สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อ 8 ความไวว้างใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 

  ความจงรกัภกัดโีดยรวม            สอดคล้องบางส่วน 

  พฤตกิรรมการบอกต่อ                       สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

  ความตัง้ใจทีจ่ะซื้อ              สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

  ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา             สอดคล้องกบัสมมติฐาน 

  พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน            ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 

      

 

 

 

 

 



 
 

บทท่ี 5 

สรปุผล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
  

  งานวจิัยเรื่อง ปจัจยัที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร มีจุดมุ่งหมายหลักเพื่อศึกษาความจงรักภักดีของลูกค้าที่มีต่อร้านยาเดี่ยว       
เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร และเพื่อศกึษาปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้าที่มตี่อ
ร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร โดยศกึษาตวัแปรที่ได้จากการประมวลผลงานวจิยั       
มวีตัถุประสงคย์่อยคอื 1) เพื่อศกึษาอทิธพิลของปจัจยัทางด้านประชากรศาสตร์ต่อความจงรกัภกัดี
ของลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศกึษาอทิธพิลของความพงึพอใจ
ต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าที่มีต่อร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศกึษา
อทิธพิลของความไวว้างใจของลูกค้าต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าที่มตี่อร้านยาเดี่ยวเขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างที่ศกึษาคอื ผูบ้รโิภคในเขตบางกะปิที่ใชบ้รกิารในร้านขายยาแผน
ปจัจุบนัแบบผูป้ระกอบการรายเดี่ยวที่มอีายุตัง้แต่ 15 ปีขึน้ไป จ านวน 280 คน สุ่มตวัอย่างแบบ
โควต้า โดยเกบ็จากพื้นที่ในเขตบางกะปิ ซึ่งประกอบด้วย  2 แขวง คอื แขวงหวัหมากและแขวง
คลองจัน่ เกบ็แขวงละ 140 คน  แต่ละแขวงเลอืกสุ่มตวัอย่างแบบสะดวกใหไ้ดจ้ านวนครบ 280 คน 

  เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาเป็นแบบสอบถามที่ผูว้จิยัสร้างขึน้จากการทบทวนเอกสารและ

งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง โดยแบบสอบถามทีใ่ชแ้บ่งออกเป็น 4 ตอน คอื 1) ขอ้มูลส่วนบุคคล 2) ความพงึ

พอใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นยานี้ 3) ความไวว้างใจของลูกค้าที่มาใชบ้รกิารร้านยานี้  4) ความ

จงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นยานี้ วเิคราะหข์อ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสถติสิ าเรจ็รูป หาค่าสถติิ

พื้นฐานของกลุ่มตัวอย่างและตัวแปรอิสระของความจงรักภักดีของลูกค้า ในร้านยาเดี่ยว             

เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย และค่าความ

เบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่ออธิบายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างและตวัแปรที่ศกึษา ใชส้ถิตเิชงิอนุมาน  

เพื่อทดสอบสมมตฐิาน  

 
สรปุผลการวิจยั 

 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลตามวตัถุประสงคแ์ละสมมตฐิานการวจิยัไดผ้ลดงันี้ 
 1. ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นยาเดีย่ว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร 
     ผลการศกึษาพบวา่ความจงรกัภกัดรีวมเฉลี่ยของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 280 คน 

มคี่าเท่ากบั 3.34 ซึ่งหมายถงึ มคีวามจงรกัภักดตี่อการใชบ้รกิารร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิในระดบั    
ปานกลาง เมื่อพจิารณารายด้านพบว่า ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ มคีะแนนเฉลี่ยความจงรกัภกัดี
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มากทีสุ่ด (3.95 + 0.75) รองลงมาคอืดา้นความตัง้ใจที่จะซื้อ (3.69 + 0.61) และด้านความอ่อนไหว
ต่อปจัจยัราคา (2.87 + 0.78) ตามล าดบั 

   2. ปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าที่มีต่อร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ 
กรุงเทพมหานคร  ผลการวเิคราะหข์อ้มูลตามสมมตฐิานการวจิยัไดผ้ลดงันี้ 

      2.1 เพศมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้  
            ความจงรกัภักดีของลูกค้าโดยรวมระหว่างเพศชายและหญิงไม่แตกต่างกนั  ที่

ระดบันยัส าคญั 0.05 ซึ่งเมื่อแยกทดสอบความแตกต่างรายดา้น พบว่า มเีพยีงความจงรกัภกัดีด้าน
พฤตกิรรมการร้องเรียนเท่านัน้ที่เพศชายและเพศหญิงมีความแตกต่างกนั (p = 0.012) ซึ่งผล
การศึกษาดังกล่าวสนับสนุนสมมติฐานข้อ 1 เพียงบางส่วน แสดงว่า เพศมีอิทธิพลต่อความ
จงรกัภกัดดีา้นพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน โดยพบวา่เพศชายมคี่าเฉลีย่พฤตกิรรมการรอ้งเรยีนมากกวา่
เพศหญงิ 

       2.2 อายุมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้  
            ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ระหวา่งกลุ่มอายุต่างๆ ไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบันยัส าคญั 

0.05 (F = 1.539, p = 0.191) แสดงว่าอายุไม่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ีซึ่งผลการศกึษานี้ไม่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่2  

        2.3 อาชพีมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้   
              ความจงรักภักดีของลูกค้าระหว่างกลุ่มอาชพีต่างๆ ไม่แตกต่างกัน ที่ระดับ

นัยส าคญั 0.05 (F = 1.522, p = 0.183) แสดงว่าอาชพีไม่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ีซึ่งผล
การศกึษานี้ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่3 

        2.4 รายไดต้่อเดอืนมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้  
              ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ ระหวา่งกลุ่มทีม่รีายได้ต่อเดอืน แตกต่างกนั มคีวาม

แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จ านวน 3 คู่ คอื  
                   คู่ที่ 1 กลุ่มที่มรีายได้ 10,000 บาทหรอืน้อยกว่า และ 20,001 - 30,000 บาท              

(p = 0.003)  

        คู่ที่ 2 กลุ่มที่มรีายได้ 10,001 - 20,000 บาท และ 20,001 - 30,000 บาท                

(p = 0.003)  

         คู่ที่ 3 กลุ่มที่มีรายได้ 20,001 - 30,000 บาท และ มากกว่า 40,000 บาท              

(p = 0.017) 

         ซึ่งผลการศกึษานี้สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่4 
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2.5 ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้  
      ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ระหวา่งกลุ่มระดบัการศกึษาต่างๆ ไม่แตกต่างกนั    

ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 (F = 0.264, p = 0.901) แสดงว่าระดบัการศกึษาไม่มอีทิธพิลต่อความ
จงรกัภกัด ีซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่5 

2.6 ระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
      ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ระหวา่งกลุ่มระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้ ไม่ 

แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 (F = 1.526, p = 0.182) แสดงวา่ระยะเวลาการเป็นลูกค้าร้านยา
นี้ ไม่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ีซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่6 

2.7 ความพงึพอใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
      ความพงึพอใจโดยรวมของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดโีดยรวม 

อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 (r = 0.422, p < 0.05) เมื่อแยกวเิคราะห์รายด้านพบว่า 
ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจดา้นเภสชักรมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ มคี่ามากทีสุ่ด  
(r = 0.507, p < 0.05) รองลงมาคอื ด้านผลติภณัฑ์ (r = 0.347, p < 0.05) และสถานที่ (r = 0.307, 
p < 0.05) ตามล าดบั ซึ่งผลการศกึษานี้สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที่ 7 

2.8 ความไวว้างใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
      ความไวว้างใจโดยรวมของลูกคา้มคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดโีดยรวม  

อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 (r = 0.525, p < 0.05) เมื่อพจิารณาความไวว้างใจโดยรวม
กับความจงรักภักดีรายด้านจะพบว่าความไว้วางใจโดยรวมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับด้าน
พฤตกิรรมการบอกต่อมากทีสุ่ด (r = 0.793, p < 0.05) รองลงมาคอื ความตัง้ใจที่จะซื้อ (r = 0.588, 
p < 0.05) และความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา (r = 0.234, p < 0.05) ตามล าดบั แต่ไม่มคีวามสมัพนัธ์
กบัพฤตกิรรมการร้องเรยีน (r = 0.014, p > 0.05) ซึ่งผลการศกึษานี้สอดคล้องกบัสมมตฐิานการ
วจิยัขอ้ที ่8 
 
อภิปรายผล 

  การอภปิรายผลผูว้จิยัจะแยกอภปิรายตามจุดมุ่งหมายและสมมตฐิานการวจิยั ดงันี้  

       จุดมุ่งหมายของการวิจยัข้อ 1 เพื่อศกึษาความจงรกัภกัดขีองลูกค้าที่มตี่อร้านยาเดี่ยว          
เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร  
   ผลการศกึษาพบวา่ความจงรกัภกัดรีวมเฉลี่ยของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด 280 คน มี
ค่าเท่ากบั 3.34 ซึ่งหมายถงึ มคีวามจงรกัภกัดีต่อการใชบ้รกิารร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิในระดบั    
ปานกลาง  เมื่อพจิารณารายดา้น พบวา่ ดา้นพฤตกิรรมการบอกต่อ มคีะแนนเฉลี่ยความจงรกัภกัดี  
มากทีสุ่ด (3.95 + 0.75) รองลงมาคอืดา้นความตัง้ใจที่จะซื้อ (3.69 + 0.61) และด้านความอ่อนไหว
ต่อปจัจยัราคา (2.87 + 0.78) ตามล าดบั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ ชาญณรงค์ โชคบ ารุงสุข. 
(2552) ซึ่งศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งการรบัรูคุ้ณภาพของการบรกิารและความภกัดตี่อการบรกิาร
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ในธุรกจิร้านยาในเขตกรุงเทพมหานคร และพบว่า ด้านความภกัดตี่อการบรกิาร มคีะแนนคดิเป็น
ร้อยละ 62.96 จากคะแนนเตม็ และเมื่อแยกเป็นแต่ละด้านพบว่า ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ และ
ความตัง้ใจซื้อ มคีะแนนเฉลีย่คอื 6.67 และ 6.10 คะแนนตามล าดบั โดยคะแนนเฉลีย่ของพฤตกิรรม
การบอกต่อและความตัง้ใจซื้อ ยิง่เขา้ใกล ้9 คะแนน แสดงวา่มพีฤตกิรรมดา้นนัน้สูงตามไปดว้ย และ
ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา  มคีะแนนเฉลีย่ 4.21 จากคะแนนเตม็ 9 คะแนน โดยคะแนนเฉลี่ยของ
ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา ยิ่งมีค่าเข้าใกล้ 0 จะยิ่งมีความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคามาก และ
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ตุลยลกัษณ์ อู๋ไพจติร. (2550) ซึ่งศกึษา ความพงึพอใจ พฤตกิรรม และ
ความจงรกัภกัดขีองผูบ้รโิภคต่อรา้นขายยา   ทแีอนดท์ ีฟารม์่า เขตบางแค กรุงเทพมหานคร พบวา่ 
ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ีในขอ้การแนะน าหรอืบอกต่อผูอ้ ื่นมาใชบ้รกิารร้านขายยาทแีอนด์
ท ีฟารม์่า เขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั  4.12 + 0.476 

การที่ผลการศกึษานี้พบว่าความจงรกัภกัดีรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง แสดงว่า

ลูกคา้ยงัอาจมคีวามจงรกัภกัดไีม่มัน่คง ซึ่งเมื่อพจิารณารายด้านพบว่า พฤตกิรรมการบอกต่อ และ

ความตัง้ใจที่จะซื้อ มคีะแนนอยู่ในระดบัมาก ส่วนความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคาและพฤตกิรรมการ

รอ้งเรยีนอยู่ระดบัปานกลาง จงึอาจมคีวามเป็นไปไดท้ีลู่กคา้มีพฤตกิรรมการบอกต่อในทางที่ดี คอืมี

การพูดถงึสิง่ทีด่เีกีย่วกบัรา้นยา มกีารแนะน าและกระตุน้ใหค้นอื่นสนใจและใชบ้รกิารร้านยา รวมถงึ

การชกัจูงคนในครอบครวั เพื่อนและญาติมาใช้บริการ และมีความตัง้ใจที่จะซื้อในร้านยาที่ตน

จงรกัภกัดี คือเลือกร้านยานี้เป็นร้านแรกเสมอเมื่อต้องการใชบ้ริการ แต่เมื่อพิจารณาด้านความ

อ่อนไหวต่อปจัจยัราคาพบวา่มคีะแนนเฉลีย่น้อยกวา่ 2 ดา้นทีก่ล่าวมาค่อนขา้งมาก  แสดงใหเ้หน็วา่

ลูกคา้มคีวามอ่อนไหวต่อราคายาทีสู่ง โดยใชร้าคาเป็นเกณฑใ์นการตดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นยา สาเหตุ

อาจเนื่องมาจากการทีก่ลุ่มตวัอย่างจ านวนมากกวา่ครึง่หนึ่งมรีะดบัรายได้ต่อเดอืนน้อยกว่า 20,000 

บาท ซึ่งจากการวจิยัของ กานต ์วงศศ์ภุสวสัดิ ์(ชาญณรงค์ โชคบ ารุง. 2552: 64; อ้างองิจาก กานต ์

วงศศ์ุภสวสัดิ;์ และคณะ 2551) พบว่า ราคาที่สมเหตุผลเป็นปจัจยัหนึ่งที่มอีิทธพิลต่อการเลือกใช้

รา้นยานอกเหนือจากการบรกิารและความหลากหลายของสนิค้า ดงันัน้เมื่อผูร้บับรกิารส่วนใหญ่มี

รายไดน้้อย ราคาจงึมอีทิธพิลค่อนขา้งมากต่อการกลบัมาใชบ้รกิารรา้นยาในครัง้ต่อไป  และอกีด้าน

ทีส่่งผลใหค้วามจงรกัภกัดไีมม่ ัน่คง คอืพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน จากผลการวจิยัพบวา่ มคีะแนนเฉลี่ย

ในระดบัปานกลาง และมสี่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่สูงที่สุด (1.03) แสดงว่า ลูกค้ามีพฤตกิรรมการ

รอ้งเรยีนทีค่่อนขา้งมาก หากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ จากร้านยานี้ ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ

ลาวณัย ์บุนะจนิดา. (2547: บทคดัย่อ) ทีศ่กึษาคุณภาพงานบรกิารเภสชักรรมชุมชนในมุมมองของ

ผูร้บับรกิารและเภสชักรและพบวา่ผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจต่อคุณภาพงานบรกิารในทุกองค์ประกอบ

เนื่องจากการรบัรูคุ้ณภาพยงัต ่ากวา่ความคาดหวงั นอกจากนี้สาเหตุอกีประการหนึ่งอาจเป็นไปไดว้า่
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การวจิยัครัง้นี้เป็นการศกึษาความจงรกัภกัดใีนภาพรวมของรา้นยาเดีย่ว ไม่ไดเ้จาะจงร้านยาร้านใด

รา้นหนึ่งโดยเฉพาะ จงึส่งผลใหลู้กคา้มคีวามลงัเลใจในการตอบค าถาม 

 
   จดุมุ่งหมายของการวิจยัข้อ 2 คอื เพื่อศกึษาปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีอง

ลูกค้าที่มีต่อร้านยาเดี่ยว เขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร สมมติฐานการวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ
จุดมุ่งหมายนี้คอื สมมตฐิานขอ้ 1 ถงึ 8 โดยจะน าเสนอตามล าดบัสมมตฐิาน ดงัต่อไปนี้ 

 
    สมมติฐานข้อ 1 เพศมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้า ผลการศกึษาที่ได้พบว่า 
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้โดยรวมระหวา่งเพศชายและหญงิไม่แตกต่างกนั แสดงวา่เพศไม่มอีทิธพิล
ต่อความจงรกัภักดีโดยรวม ซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานการวจิยัข้อที่  1 แต่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วนัด ีฉตัรธนะสริเิวช. (2551: 93-94) ซึ่งศกึษา ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจ
ซื้อต่อรา้นยาลูกโซ่ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร และพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่เีพศแตกต่างกนั ไม่มผีล
ต่อความตัง้ใจซื้อต่อรา้นยาลูกโซ่ในเครอื Medicine และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วนัด ีฉัตรธนะสริิ
เวช. 2551: 93-94 อา้งองิจาก วรารตัน์ สนัตวิงษ์ . (2549 : 256-257) ซึ่งศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อความ
จงรกัภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงเทพต่อการใชบ้รกิาร  E-Banking พบว่าลูกค้าธนาคารกรุงเทพที่มี
เพศที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าต่อการใช้บริการ E-Banking และ            
ยงัสอดคลอ้งกบัแนวคดิเรื่องสนิคา้บรโิภคและบทบาททางเพศของ ศริวิรรณ เสรรีตัน์. (2538: 304)     
ที่กล่าวว่าปจัจุบนัมีสินค้าจ านวนมากที่ใช้ได้ทัง้เพศหญิงและเพศชาย โดยมีแนวโน้มในการใช้
ประเภทสนิคา้เหมอืนกนัจงึท าใหพ้ฤตกิรรมการซื้อของเพศหญงิและเพศชายไม่ต่างกนั 

   แตเ่มื่อแยกทดสอบความแตกต่างรายดา้น พบวา่ มเีพยีงความจงรกัภกัดดี้านพฤตกิรรม

การรอ้งเรยีนเท่านัน้ทีเ่พศชายและเพศหญงิมคีวามแตกต่างกนั (p = 0.012) แสดงว่า เพศมอีทิธพิล

ต่อความจงรกัภกัดดีา้นพฤตกิรรมการร้องเรยีน โดยเพศหญิงมคี่าคะแนนเฉลี่ยด้านพฤตกิรรมการ

รอ้งเรยีนมากกวา่เพศชาย แต่เนื่องจากในการวเิคราะหข์อ้มูล คะแนนในส่วนนี้มกีารกลบัคะแนนของ

ขอ้ค าถามจากเชงิลบเป็นเชงิบวก ดงันัน้การที่เพศหญิงมคีะแนนเฉลี่ยด้านพฤตกิรรมการร้องเรยีน

มากกว่าเพศชายจึงหมายถึงเพศหญิงมีพฤติกรรมการร้องเรียนน้อยกว่าเพศชาย ทัง้นี้อาจ

เนื่องมาจาก เพศชายมลีกัษณะนิสยัที่ค่อนขา้งตรงไปตรงมาและมคีวามเกรงใจน้อยกว่าเพศหญิง 

เมื่อไม่ไดร้บัการตอบสนองตามทีค่าดหวงัจงึเกดิพฤตกิรรมการรอ้งเรยีน  

 
     สมมติฐานข้อ 2 อายุมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   ผลการศกึษาทีไ่ดพ้บวา่ ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ระหวา่งกลุ่มอายุต่างๆ ไม่แตกต่างกนั

ทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 (F = 1.539, p = 0.191) แสดงว่าอายุไม่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ีซึ่งผล

การศกึษานี้ไม่สอดคล้องกบัสมมติฐานการวจิยัข้อที่ 2 แต่สอดคล้องกบังานวจิัยของ องัคณา       
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แจ้งกระจ่าง (บทคัดย่อ) ซึ่งศกึษา ปจัจยัที่มีผลต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าในร้านขายยาแบบ

ผูป้ระกอบการรายเดยีว ในจงัหวดันครสวรรค ์และพบวา่ อายุทีแ่ตกต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดตี่อร้าน

ขายยาในจงัหวดันครสวรรคไ์ม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่

มีอายุอยู่ระหว่าง 31-40 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 30.7 การที่พบผลการศกึษาเช่นนี้อาจ

เนื่องมาจากผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุของวยัท างานมากที่สุด โดยเป็นช่วงอายุ   

25-34 ปี รอ้ยละ 42.1 คดิเป็นจ านวนเกอืบครึง่ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด หรอือาจเป็นเพราะ

ชว่งอายุนี้เป็นผูไ้ปใชบ้รกิารร้านยามากที่สุดเนื่องจากเรื่องของความสะดวก ส่งผลให้ช่วงอายุไม่มี

การกระจายเท่าที่ควร ซึ่งอาจส่งผลต่อการวจิัยท าให้ไม่พบความแตกต่างของความจงรกัภักดี

ระหวา่งกลุ่มอายุ  

 

   สมมติฐานข้อ 3 อาชพีมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   ผลการศกึษาทีไ่ดพ้บวา่ ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าระหว่างกลุ่มอาชพีต่างๆ ไม่แตกต่าง

กนั ที่ระดบันัยส าคญั 0.05 (F = 1.522, p = 0.183) แสดงว่าอาชพีไม่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ี

ซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที่ 3 และไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของ วนัด ี 

ฉตัรธนะสริเิวช. (2551: 94) ซึ่งศกึษา ปจัจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจซื้อต่อร้านยาลูกโซ่ของผูบ้รโิภคใน

กรุงเทพมหานคร และพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มผีลต่อความตัง้ใจซื้อต่อรา้นยาลูกโซ่ใน

เครอื Medicine และไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ องัคณา แจง้กระจ่าง (บทคดัย่อ) ซึ่งศกึษา ปจัจยั

ทีม่ผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ในรา้นขายยาแบบผูป้ระกอบการรายเดยีว ในจงัหวดันครสวรรค ์

พบวา่ อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมคีวามจงรกัภกัดตี่อรา้นขายยาในจงัหวดันครสวรรคแ์ตกต่างกนั สาเหตุที่

พบ  ผลการศกึษาเชน่นี้อาจเนื่องมาจาก ปจัจุบนัอาชพีไม่ใชต่วัแปรทีแ่สดงถงึลกัษณะความแตกต่าง

ในด้านการบรโิภคสินค้า เพราะแม้ว่าประกอบอาชพีแตกต่างกนัแต่สามารถบรโิภคสนิค้าหรอืรบัรู้

ขา่วสารที ่  ตนสนใจหรอืต้องการได้ ดงันัน้ผูบ้รโิภคจงึไม่เหน็ความจ าเป็นที่ตนเองต้องกลบัไปซื้อ 

หรอืไปปรกึษารา้นยาทีใ่ชบ้รกิารประจ า 

    
   สมมติฐานข้อ 4 รายไดต้่อเดอืนมอีทิธพิลตอ่ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 

   ผลการศกึษาที่ได้พบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าระหว่างกลุ่มที่มีรายได้ต่อเดือน

แตกต่างกนั  มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จ านวน 3 คู่ คอื คู่ที่ 1 กลุ่ม

ทีม่รีายได ้10,000 บาท หรอืน้อยกวา่และ 20,001 - 30,000 บาท (p = 0.003) คู่ที ่2 กลุ่มที่มรีายได ้     

10,001 - 20,000 บาท และ 20,001 - 30,000 บาท (p = 0.003) คู่ที่ 3 กลุ่มที่มีรายได้          
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20,001 - 30,000 บาท และมากกว่า 40,000 บาท (p = 0.017) โดยทุกคู่พบว่า กลุ่มที่มรีายได ้

20,001 - 30,000 บาท มีความจงรกัภักดีสูงกว่า  แสดงว่ารายได้ต่อเดือนมีอิทธิพลต่อความ

จงรกัภกัดขีองลูกค้าซึ่งผลการศกึษานี้สอดคล้องกบัสมมติฐานการวจิยัขอ้ที่ 4 และสอดคล้องกบั

งานวจิยัของ วรารตัน์ สนัตวิงษ์. (2549 : 256-257; อา้งองิจาก วนัด ีฉัตรธนะสริเิวช. 2551: 94-95) 

ซึ่งศึกษาเรื่อง ปจัจัยที่มีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าธนาคารกรุงเทพต่อการใช้บริการ             

E-Banking และพบวา่ ลูกค้าธนาคารกรุงเทพที่มรีายได้ที่แตกต่างกนั มผีลต่อความจงรกัภกัดขีอง

ลูกค้าต่อการใชบ้รกิาร E-Banking คอืถ้ารายได้ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพที่ใชบ้รกิาร E-Banking  

ยิง่รายได้เพิม่มากขึน้เท่าใด ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าที่มตี่อธนาคารกรุงเทพยิง่มีมากขึน้เท่านัน้      

ที่พบผลการศกึษาเช่นนี้อาจเนื่องมาจากในกลุ่มที่มรีายได้ค่อนขา้งน้อย ลูกค้ามคีวามอ่อนไหวต่อ

ราคายาที่สูง ใชร้าคาเป็นเกณฑ์ในการตดัสนิใจใชบ้รกิารร้านยา โดยในการศกึษานี้กลุ่มตวัอย่าง

จ านวนมากกว่าครึ่งหนึ่งมรีะดบัรายได้ต่อเดอืนน้อยกว่า 20,000 บาท ซึ่งจากการวจิยัของ กานต ์

วงศศ์ุภสวสัดิ ์และคณะ (2551; อ้างอิงจาก ชาญณรงค์ โชคบ ารุงสุข. 2552: 64) พบว่า ราคาที ่      

สมเหตุผลเป็นปจัจยัหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้ร้านยานอกเหนือจากการบริการ และความ

หลากหลายของสนิคา้ ดงันัน้เมื่อผูร้บับรกิารส่วนใหญ่มรีายไดน้้อย ราคาจงึมอีทิธพิลค่อนขา้งมากต่อ

การกลบัมาใชบ้รกิารรา้นครัง้ต่อไป ท าใหผ้ลการศกึษาพบวา่กลุ่มทีม่รีายไดน้้อยมคีวามจงรกัภกัดตี ่า

กวา่ ส าหรบัผูท้ีม่รีายไดร้ะดบัปานกลางถงึสูง อาจเป็นไปได้ว่าราคาไม่ใช่ปจัจยัหลกัในการเลอืกใช้

บริการ แต่ผู้บริโภคกลุ่มนี้เลอืกกลบัมาใช้บริการร้านยาเดิมเนื่องจากปจัจยัอื่นที่ส าคญักว่า เช่น 

ความพงึพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพผลติภณัฑ์ภายในร้านยา ความพงึพอใจของลูกค้าต่อสถานที่

ด้านความสะดวกในการเดินทาง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการของเภสัชกร           

ความไวว้างใจของลูกคา้ทีม่ตี่อรา้นยา ซึ่งจะขออภปิรายผลในสมมตฐิานขอ้ 7 และขอ้ 8 ต่อไป 

 

   สมมติฐานข้อ 5 ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   ผลการศกึษาทีไ่ดพ้บวา่ ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ระหวา่งกลุ่มระดบัการศกึษาต่างๆ ไม่

แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัส าคญั 0.05 (F = 0.264, p = 0.901) แสดงวา่ระดบัการศกึษาไม่มอีทิธพิลต่อ

ความจงรกัภกัด ีซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยัขอ้ที ่5 แต่พบวา่สอดคล้องกบั

งานวจิยัของ องัคณา แจง้กระจ่าง (บทคดัย่อ)  ซึ่งศกึษา ปจัจยัที่มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้า

ในร้านขายยาแบบผู้ประกอบการรายเดยีว ในจงัหวดันครสวรรค์ และพบว่า  ระดบัการศกึษาที่

แตกต่างกนัมีความจงรักภักดีต่อร้านขายยาไม่แตกต่างกนัที่ระดบันัยส าคัญ 0.05  โดยผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีร้อยละ 32 ที่พบผลการศกึษาเช่นนี้อาจ
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เนื่องจากจ านวนลูกค้าที่ตอบแบบสอบถามมีจ านวนของผู้ที่มีระดบัการศกึษาระดับปริญญาตรี     

มากทีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 49.6 หรอืเกอืบครึง่ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด ท าให้แบบสอบถามไม่

ถูกกระจายในกลุ่มตวัอย่างทีม่รีะดบัการศกึษากลุ่มอื่นๆ จงึไม่มคีวามหลากหลายในระดบัการศกึษา

ของผูต้อบแบบสอบถามเท่าทีค่วร ท าใหไ้ม่พบความแตกต่างของความจงรกัภกัดรีะหว่างกลุ่มระดบั

การศกึษา 

 

   สมมติฐานข้อ 6 ระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   ผลการศกึษาทีไ่ดพ้บว่า ความจงรกัภกัดขีองลูกค้าระหว่างกลุ่มระยะเวลาการเป็นลูกค้า

รา้นยานี้ ไม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันัยส าคญั 0.05 (F = 1.526, p = 0.182) แสดงว่าระยะเวลาการเป็น

ลูกคา้รา้นยานี้ ไม่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัด ีซึ่งผลการศกึษานี้ไม่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานการวจิยั      

ขอ้ที ่6 และไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ วนัด ีฉตัรธนะสริเิวช. (2551: 95) ซึ่งศกึษา ปจัจยัทีม่ผีลต่อ

ความตัง้ใจซื้อต่อรา้นยาลูกโซ่ของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร และพบวา่ ผูบ้รโิภคทีม่รีะยะเวลาการ

เป็นลูกคา้รา้นยาในเครอืนี้แตกต่างกนั มผีลต่อความตัง้ใจซื้อต่อรา้นยาลูกโซ่ในเครอื Medicine โดย

ยิ่งมีระยะเวลาการเป็นลูกค้ามากขึ้นเท่าใด ย่อมส่งผลต่อความตัง้ใจซื้อต่อร้านยาลูกโซ่ในเครือ 

Medicine มากขึน้เท่านัน้ เนื่องจากผูบ้รโิภคมคีวามผกูพนักบัร้านยาลูกโซ่ในเครอื Medicine ตัง้แต่

อดตีจนปจัจุบนัเป็นระยะเวลานานจงึส่งผลใหเ้กดิความตัง้ใจซื้ออย่างสม ่าเสมอและต่อเนื่อง จากผล

การศกึษา ผูว้จิยัคาดว่าสาเหตุที่ระยะเวลาการเป็นลูกค้าร้านยานี้  ไม่มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดี

ของลูกคา้อาจเนื่องมาจาก ในปจัจุบนัสงัคมมกีารแข่งขนัทางธุรกจิกนัอย่างสูง ร้านยามจี านวนเพิม่

มากขึน้จากในอดตี ซึ่งส่วนใหญ่เป็นรา้นยาลูกโซ่ทีม่คีวามทนัสมยัและมสีนิคา้หลากหลาย อาจส่งผล

ใหลู้กคา้หนัไปใชบ้รกิารจากร้านยาเหล่านี้แทน แม้ว่าจะมรีะยะเวลาการใชบ้รกิารจากร้านยาเดี่ยว 

มานานกต็าม 

 

    สมมติฐานข้อ 7 ความพงึพอใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธ์ต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   ผลการศึกษาที่ได้พบว่าความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความ

จงรกัภกัดโีดยรวมอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (r = 0.422, p < 0.05) แสดงวา่ ถา้ลูกค้ามี

ความพงึพอใจโดยรวมมาก จะมคีวามจงรกัภกัดโีดยรวมมากขึน้ในระดบัปานกลาง โดยเมื่อพจิารณา   

ความพงึพอใจรายดา้นกบัความจงรกัภกัดโีดยรวมพบวา่ ทุกดา้นมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดี

โดยรวม โดยความพงึพอใจดา้นเภสชักรมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดโีดยรวมมากทีสุ่ด   
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(r = 0.507) รองลงมาคอื  ด้านผลติภณัฑ์ (r = 0.347) ผลการศกึษานี้สอดคล้องกบังานวจิยัของ    

มะลวิรรณ ช่องงาม. (2553)  ซึ่งศกึษา ปจัจยัในการสร้างความจงรกัภกัดขีองลูกค้า กรณีศกึษา

โรงแรมในจงัหวดัปทุมธานี ผลการวจิยัพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ ด้านพนักงานผู้

ให้บรกิาร (r = .47, p < .01) ด้านผลติภณัฑ์ (r = .16, p < .01) ด้านราคา (r = .61, p < .01)      

ดา้นสถานทีบ่รกิาร (r = .43 , p < .01 ) มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดขีองลูกค้าต่อโรงแรมใน

จงัหวดัปทุมธานี และ สอดคล้องกบังานวจิยัของ นุชนาถ คุณความด.ี (2551) ซึ่งศกึษา ความพงึ

พอใจและความจงรกัภกัดีของลูกค้าที่ใชบ้รกิาร เฮลท์ แลนด์ สปา แอนด์ มาสสาจ สาขาป่ินเกล้า  

ผลการวจิยัพบวา่ ความพงึพอใจดา้นส่วนประสมการตลาด มคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดขีอง

ลูกคา้ (r = .551, p < .01) และ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศตวรรษ อนัลิ้มภณัฑ์. (2554) ซึ่งศกึษา 

ปจัจยัที่มีผลต่อความภกัดขีองผู้บรโิภคในกิจการจ าหน่ายอะไหล่รถจกัรยานยนต์แห่งหนึ่งในเขต

อ าเภอเมอืง จงัหวดัล าปาง ผลการวจิยัพบว่า ความพึงพอใจในบรกิารของพนักงานขายส่งผลต่อ

ความภกัดขีองลูกคา้ทีใ่หก้บักจิการในระดบัมากทีสุ่ด คะแนนเฉลีย่  4.51  

   การทีพ่บผลการศกึษาวา่ความพงึพอใจของลูกคา้มอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้า 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จติตนินัท์ นันทไพบูลย์. (2551: 72-73)  ที่กล่าวว่าปจัจยัที่มผีลต่อความ

พงึพอใจของลูกคา้คอื ผลติภณัฑบ์รกิาร ซึ่งความพงึพอใจของลูกคา้จะเกดิขึน้เมื่อไดร้บับรกิารทีต่รง

กบัความตอ้งการ และสอดคลอ้งกบัค ากล่าวของนีล (Neal. 1999) ทีว่า่ ยิง่ลูกค้ามคีวามพงึพอใจต่อ

สนิคา้และบรกิารมากเท่าใด ระดบัความจงรกัภกัดตี่อตราสนิค้ากจ็ะยิง่เพิม่มากขึน้ และจะซื้อสนิค้า

ในครัง้ต่อไปในปริมาณที่เพิม่มากขึน้ ความถี่ในการซื้อสูงขึน้ โดยจะอาศัยการหาขอ้มูลที่น้อยลง     

อกีทัง้ไม่สนใจในการส่งเสรมิการขายทีเ่กดิขึน้จากตราสนิคา้อื่นอกีด้วย ดงันัน้ผูป้ระกอบการร้านยา

เดีย่วจงึควรพยายามทีจ่ะท าใหผู้บ้รโิภคมคีวามพงึพอใจสูงสุดเท่าทีจ่ะท าไดเ้พราะความพงึพอใจของ

ลูกคา้จะส่งผลโดยตรงต่อความภกัดขีองลูกค้าที่มตี่อตราสนิค้าในระยะยาว (ศตวรรษ อนัลิ้มภณัฑ์. 

2554: 8; อา้งองิจาก ธรีพนัธ ์โล่ทองค า. 2547) จากการวจิยัในครัง้นี้พบว่าความพงึพอใจด้านเภสชั

กรมคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดโีดยรวมมากที่สุด แสดงว่าการที่เภสชักรผูใ้ห้บรกิารมบีุคลกิ

และอธัยาศยัทีด่ ีมกีารใหค้ าแนะน าวธิ ีการใชย้า การอธบิายขอ้มูลและการปฏบิตัติวัขณะเจบ็ปว่ยแก่

ลูกคา้ทีม่ารบับรกิาร มกีารเขยีน ฉลากยาหรอืซองยาทีม่ขีอ้มูลการใชท้ี่ครบถ้วนและเขา้ใจง่าย เป็น

สิง่ส าคญัทีท่ าใหลู้กคา้เกดิความจงรกัภกัดโีดยรวมกบัรา้นยา ซึ่งการบรกิารของเภสชักรดงักล่าวมานี้

เป็นมาตรฐานทีลู่กคา้จะไดร้บัจากเภสชักรที่ปฏบิตังิานภายใต้วธิปีฎิบตัทิางเภสชักรรมชุมชน ตาม

ประกาศกระทรวงสาธารณสุข พ.ศ.2557 



84 

 

 ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีโดยมีคะแนนเฉลี่ย

รองลงมาแสดงว่า ลูกค้าให้ความส าคญักบัร้านยาที่มีผลติภณัฑ์สุขภาพหลากหลายประเภท บรรจุ

ภณัฑข์องยาตอ้งมสีภาพดน่ีาใช ้ผลติภณัฑส์ุขภาพมคีวามใหม่ ไม่มผีลติภณัฑส์ุขภาพใกล้หมดอายุ

มาจ าหน่ายยาและผลติภณัฑส์ุขภาพที่น ามาจ าหน่ายมคีุณภาพดี ซึ่งลกัษณะของยาและผลติภณัฑ์

เหล่านี้อยู่ภายใต้มาตรฐานของร้านยาที่ผ่านการตรวจประเมินตามประกาศกระทรวงสาธารณสุข 

พ.ศ.2557 แลว้ 

    

   สมมติฐานข้อ 8. ความไวว้างใจของลูกคา้มคีวามสมัพนัธต์่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 

   ผลการศึกษาที่ได้พบว่า ความไว้วางใจโดยรวมของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับความ

จงรกัภกัดโีดยรวมอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 (r = 0.525, p < 0.05) แสดงวา่ ถา้ลูกค้ามี

ความไวว้างใจโดยรวมมาก จะมคีวามจงรกัภกัดโีดยรวมมากขึน้ในระดบัปานกลาง หมายความว่า 

ถ้าลูกค้ามคีวามไวว้างใจโดยรวมมากขึน้จะมคีวามจงรกัภกัดใีนด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ ความ

ตัง้ใจที่จะซื้อ และความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคาเพิ่มมากขึ้น แต่จะไม่มีผลต่อด้านพฤติกรรมการ

รอ้งเรยีน ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของวนัด ีฉตัรธนะสริเิวช. (2551) ซึ่งศกึษา ปจัจยัที่มผีลต่อความ

ตัง้ใจซื้อต่อร้านยาลูกโซ่ของผู้บรโิภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความไวว้างใจมีความสมัพนัธ์    

เชงิบวกกบัความตัง้ใจซื้อต่อรา้นยาลูกโซ่ในเครอื Medicine ของผูบ้รโิภค อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ

ทีร่ะดบั 0.05  (r = 0.536, p < .05) และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปิยณุช กายงค.์ (2555) ซึ่งศกึษา 

ภาพลกัษณ์และความไวว้างใจที่มผีลต่อความภกัดขีองลูกค้า บรษิทั ฮอนด้า ออโตโมบลิ  (ประเทศ

ไทย) จ ากดั พบวา่ ความไวว้างใจโดยรวมมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลูกคา้ของบรษิทั ฮอนดา้ 

ออโตโมบลิ (ประเทศไทย) จ ากดั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.05 (r = 0.316, p < .05)  และ

สอดคล้องกบังานวจิยัของ มนีา อ่องบางน้อย. (2553) ซึ่งศกึษา คุณค่าตราสนิค้า ความไวว้างใจ 

และความพงึพอใจ ที่มผีลต่อความภกัดตี่อตราสนิค้า  CAT CDMA (แคท ซีดเีอม็เอ) พบว่า ความ

ไวว้างใจมคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภักดอีย่างมีนัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 (r = 0.578,            

p < .05) และสอดคล้องกบังานวจิยัของ ตุลยลกัษณ์ อู๋ไพจิตร. (2550) ซึ่งศกึษา ความพงึพอใจ 

พฤติกรรม และความจงรักภักดีของผู้บริโภคต่อร้านขายยาทีแอนด์ที ฟาร์ม่า เขตบางแค 

กรุงเทพมหานคร พบวา่ ผูบ้รโิภคมคีวามคดิเหน็ในระดบัด ีในขอ้ความไวว้างใจในการใชบ้รกิารของ

ผู้บริโภคต่อร้านขายยาทีแอนด์ที ฟาร์ม่า เขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยมีค่าเฉลี่ยเท่า กับ      

(4.08 + 0.441) 
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ความไว้วางใจของลูกค้ามีความสมัพนัธ์ต่อความจงรกัภักดีของลูกค้าซึ่งสอดคล้องกับ

แนวคดิของ ดคิ และ บาซู (วนัด ีฉัตรธนะสริเิวช. 2551: 96; อ้างองิจาก Dick; & Basu. 1994) ที่

กล่าวว่า กว่าที่ลูกค้าจะประเมินการบริการจนไวว้างใจในองค์กรสกัแห่งหนึ่งได้ก็ไม่ใช่เรื่องง่าย 

ดงันัน้เมื่อลูกคา้ไวว้างใจจนกระทัง่เกดิความจงรกัภกัดใีนองคก์รบรกิารไดแ้ลว้ ลูกคา้กม็กัไม่ตอ้งการ

เพิ่มความเสี่ยงจากการเปลี่ยนไปเป็นลูกค้าขององค์กรอื่นอีก กล่าวคือ ลูกค้ามักอาศยัความ

จงรกัภกัดีต่อองค์กรธุรกิจบริการแห่งใดแห่งหนึ่งเป็นปจัจยัส าคญัที่ช่วยลดความเสี่ยงในการซื้อ

บริการต่างๆ ลง ดังนัน้ความไว้วางใจจึงเป็นสิ่งที่น าไปสู่ทัศนคติ ซึ่งส่งผลกลับมาในรูปของ

พฤตกิรรมความตัง้ใจซื้อ หรอืความจงรกัภกัดนีัน่เองและสอดคลอ้งกบัค ากล่าวของ เบอรร์ี ่และพารา

สุรามาน (Berry; & Parazuraman. 1991) ทีก่ล่าววา่ ความไวว้างใจ คอื ตวัชีว้ดัผลที่ส าคญัเกี่ยวกบั

สมัพนัธภาพทีลู่กคา้มตี่อองค์กรธุรกจิการบรกิาร โดยผลการวจิยัพบว่า ความไวว้างใจของลูกค้ามี

ความสมัพนัธ์กบัความจงรกัภักดดี้านพฤตกิรรมการบอกต่อของลูกค้า โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยมาก

ทีสุ่ด แสดงวา่ หากลูกคา้เกดิความไวว้างใจต่อรา้นยาเดีย่วแลว้จะเกดิการพูดบอกต่อไปยงัลูกคา้ราย

อื่นๆใหม้าใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่วในครัง้ต่อไปซึ่งจะส่งผลดตี่อธุรกจิต่อไป 

 

ข้อเสนอแนะ 
       ผูว้จิยัแยกใหข้อ้เสนอแนะเป็น 2 ประเดน็ ดงันี้ 

     ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 
    1. จากผลการศกึษาพบวา่ ตวัแปรทีส่ามารถท านายความจงรกัภกัดขีองลูกค้าได้อย่างมี

นยัส าคญัทางสถติ ิคอื เพศ โดยพบวา่เพศชายมพีฤตกิรรมการรอ้งเรยีนมากกว่าเพศหญิง ดงันัน้จงึ

ควรเน้นเรื่องการใหบ้รกิารโดยเพิม่ความใส่ใจในรายละเอยีดของลูกคา้เพศชายเพิม่มากขึน้ โดยอาจ

ส ารวจจากพฤตกิรรมการบรโิภค ดูขอ้รอ้งเรยีนวา่เกดิปญัหาใดมากทีสุ่ด พยายามค้นหาสาเหตุของ

ปญัหานัน้ และแกไ้ขปรบัปรุงสาเหตุนัน้เพื่อลดความไม่พอใจทีน่ าไปสู่พฤตกิรรมการรอ้งเรยีน 

    2. จากผลการศกึษาพบวา่ รายไดต้่อเดอืนมอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกค้า ดงันัน้

ผูป้ระกอบการรา้นยาควรท าการวเิคราะหว์า่กลุ่มลูกคา้ทีม่รีายไดต้่อเดอืนเท่าไรทีเ่ป็นกลุ่มลูกคา้ทีม่า

ใชบ้รกิารรา้นยาเดีย่วมากทีสุ่ดและมคีวามต้องการในสนิค้าและการบรกิารลกัษณะใด เพื่อน ามาใช้

ในการคดัเลอืกผลติภณัฑ์ที่ลูกค้าต้องการมาจ าหน่ายและตัง้ราคาให้เหมาะสมกบัความสามารถใน

การซื้อและเหมาะสมกบัรายไดข้องลูกคา้ 

    3. จากผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจของลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดี

ของลูกค้า โดยความพึงพอใจโดยรวมมีความสมัพนัธ์กบัความจงรกัภักดีของลูกค้า  ในด้าน
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พฤตกิรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจที่จะซื้อ และ ความอ่อนไหวต่อปจัจยัราคา ตามล าดบั ส าหรบั

ความพงึพอใจรายดา้นพบวา่ ความพงึพอใจดา้นเภสชักรมคีวามสมัพนัธก์บัความจงรกัภกัดโีดยรวม

มากทีสุ่ด รองลงมาคอื ดา้นผลติภณัฑ ์ดงันัน้ผูป้ระกอบการรา้นยาควรเพิม่ระดบัความพงึพอใจของ

ลูกค้าในด้านที่กล่าวมา คือด้านเภสชักร โดยเภสชักรต้องให้บริการทางเภสชักรรมตามประกาศ

กระทรวงสาธารณสุขว่าด้วยเรื่องวธิีปฏิบตัิที่ดีทางเภสชักรรมชุมชน และด้านรองลงมาคือด้าน

ผลติภณัฑ ์โดยดูแลเรื่องคุณภาพของยาและเวชภณัฑ์ที่น ามาจ าหน่ายต้องมคีุณภาพด ีมคีวามใหม่

และไม่มยีาใกลห้มดอายุมาจ าหน่าย บรรจุภณัฑต์อ้งมสีภาพด ีน่าใช ้และมคีวามหลากหลายประเภท 

ซึ่งไปเป็นตามหลกัการควบคุมคุณภาพยา ของวธิปีฏบิตัทิางเภสชักรรมชมุชนในสถานทีข่ายยาแผน

ปจัจุบนั พ.ศ.2557 ซึ่งจะส่งผลต่อระดบัความจงรกัภกัดทีีเ่พิม่ขึน้  

    4. จากผลการศกึษาพบว่า ความไวว้างใจของลูกค้ามคีวามสมัพนัธ์กบัความจงรกัภกัดี
ของลูกค้าในด้านพฤติกรรมการบอกต่อ ความตัง้ใจที่จะซื้อและความอ่อนไหวต่อปจัจัยราคา 
ตามล าดบั ดงันัน้ผูป้ระกอบการรา้นยาควรสรา้งใหลู้กคา้เกดิความเชือ่มัน่ว่าการจ่ายยาของเภสชักร
ว่ามคีวามถูกต้องเหมาะสมกบัอาการหรอืโรคที่เป็น เชื่อมัน่ว่ายาและเวชภณัฑ์ของร้านนี้สามารถ
รกัษาอาการเจบ็ปว่ยได ้เชือ่มัน่วา่เภสชักรใหบ้รกิารดว้ยความจรงิใจและใส่ใจในอาการเจบ็ปว่ย และ
เชือ่มัน่ในมาตรฐานของรา้นยาวา่เป็นรา้นยาทีผ่า่นเกณฑก์ารตรวจสอบจากส านกังานคณะกรรมการ
อาหารและยาแลว้ 
  
 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัครัง้ต่อไป 
 จากการวจิยัในครัง้นี้มขีอ้เสนอแนะส าหรบังานวจิยัครัง้ต่อไป ดงันี้ 
 1. ควรเพิ่มจ านวนกลุ่มตัวอย่างให้มากขึ้นเพื่อให้เกิดความหลากหลายและเป็นการ
กระจายขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง เพื่อเป็นการยนืยนัสมมตฐิานการวจิยัทีต่ ัง้ไวอ้กีครัง้ เชน่ อายุ อาชพี 
ระดบัการศกึษามอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 
 2. ท าการศกึษาโดยเพิม่ตวัแปรอื่นๆ ที่คาดว่าจะมผีลต่อความจงรกัภกัด ีในร้านยาเดี่ยว 
เชน่ พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารรา้นยา การสร้างความสมัพนัธ์กบัลูกค้า (CRM) ภาพลกัษณ์ของ
ร้านยา เพื่อประโยชน์ในการน าผลที่ได้จากการศกึษาวจิยัไปประยุกต์ใช้ในการพฒันารูปแบบและ
คุณภาพการบรกิารและสรา้งกลยุทธเ์พื่อสามารถแข่งขนักบัคู่แขง่ได ้ 

3. ศกึษาผลการวจิยัเรื่องความจงรกัภักดกีบัร้านยารูปแบบอื่น เช่น ร้านยาลูกโซ่ หรือ     

รา้นยา แฟรนไชส ์เพื่อไดท้ราบความแตกต่าง จุดอ่อน จุดแขง็ ขอ้ด ีขอ้เสยี ของรา้นยาแต่ละรูปแบบ 

เพื่อน ามาใชใ้นการพฒันาองคก์รส าหรบัผูท้ีส่นใจต่อไป 
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 ข้อจ ากดัของงานวิจยั 
  1. งานวจิยัครัง้นี้ไม่ไดศ้กึษาความจงรกัภกัดดีว้ยการเกบ็ขอ้มูลจากรา้นยาเดีย่วรา้นใดรา้น

หนึ่งโดยเฉพาะ แตเ่ป็นการศกึษาความจงรกัภกัดโีดยมองภาพรวมของร้านยาเดี่ยวในเขตบางกะปิ 

ส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างอาจมีภาพรวมจากร้านยาหลายร้านที่ เคยไปใช้บริการซึ่งส่งผลต่อความ

จงรกัภกัด ี

2. สถานทีใ่นการเกบ็แบบสอบถามค่อนขา้งไม่เอือ้อ านวยต่อการตอบแบบสอบถาม ท าให้

ผูต้อบแบบสอบถามเกดิความเร่งรีบ ไม่เขา้ใจ ถงึข ัน้ตอนการด าเนินงานวจิยั และผลประโยชน์ที่

ไดร้บั จงึไม่เหน็ความส าคญัของการตอบแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการวจิยั ส่งผลต่อขอ้มูลทีก่ลุ่มตวัอย่าง

ตอบในแบบสอบถาม อกีทัง้ส่งผลใหก้ารเกบ็กลุ่มตวัอย่างในครัง้นี้ไม่กระจายตามแผนที่วางไว้ และ

ไม่เป็นตวัแทนทีด่ขีองประชากร จงึควรระมดัระวงัในการขยายผลการศกึษานี้ไปสู่ประชากรกลุ่มอื่น                      
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แบบสอบถามเพ่ือใช้ในการวิจยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 แบบสอบถาม  

เรื่อง: ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าในร้านยาเด่ียว เขตบางกะปิ   

          กรงุเทพมหานคร 

ค าช้ีแจง 

1. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอนดงันี้ 

 ตอนที ่1 ขอ้มูลส่วนบุคคล 

 ตอนที ่2 ความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นยานี้ 

 ตอนที ่3 ความไวว้างใจของลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นยานี้ 

 ตอนที ่4 ความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นยานี้ 

            2.  การตอบแบบสอบถาม ขอใหท้่านตอบแบบสอบถามโดยท าเครื่องหมาย √   

ลงในชอ่ง       ในขอ้ค าถามทกุขอ้ หรอืเตมิค าในชอ่งวา่งทีก่ าหนดให้ 

  3. ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม จะน าไปวิเคราะห์สรุปผลในภาพรวมเท่านัน้ ไม่มี

ผลกระทบใดๆ ต่อตวัท่าน ดงันัน้จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามตาม

ความรู้สึกที่แท้จริงของท่าน ทัง้นี้ค าตอบของท่านจะถือเป็นความลบั และน าไปใช้ประโยชน์ใน

การศกึษาเท่านัน้ 

  ผูว้จิยัขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงทีท่่านกรุณาใหค้วามร่วมมอืในการตอบแบบสอบถามนี้  

 

              นางสาว มลฤด ีธนวรรษการ 

          นิสติปรญิญาโท หลกัสูตรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ 

         สาขาการจดัการองคก์รเภสชักรรม  มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

   

 

 

 

 

 

 



 
 

เลขทีแ่บบสอบถาม 

แบบสอบถาม 

ปัจจยัท่ีมีผลต่อความจงรกัภกัดีของลูกค้าในร้านยาเด่ียว เขตบางกะปิ กรงุเทพมหานคร 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลส่วนบุคคล 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเครื่องหมาย  √ ลงในชอ่ง  ทีต่รงกบัความเป็นจรงิของท่าน ในแต่ละขอ้เพยีง

ค าตอบเดยีว และโปรดตอบค าถามทุกขอ้ 

1. เพศ        1. ชาย 

         2. หญงิ 

 

           2. อาย ุ                1. 15-24 ปี 

         2. 25-34 ปี 

          3. 35-44 ปี 

          4. 45-54 ปี 

          5. 55 ปีขึน้ไป 

 

3. อาชพี        1. นกัเรยีน / นกัศกึษา 

          2. พนกังานบรษิทัเอกชน 

          3. ขา้ราชการ/ พนกังานรฐัวสิาหกจิ/ พนกังานของรฐั 

          4. ประกอบธุรกจิส่วนตวั / คา้ขาย 

          5. แม่บา้น / พ่อบา้น 

          6. อื่นๆ (โปรดระบุ.....................) 

 

 4. รายไดต้อ่เดอืน       1. 10,000 บาทหรอืน้อยกวา่ 

          2. 10,001 - 20,000 บาท 

          3. 20,001 - 30,000 บาท 

          4. 30,001 - 40,000 บาท 

          5. มากกวา่ 40,000 บาท 

 

 



 
 

5. ระดบัการศกึษา            1. มธัยมศกึษาตอนตน้หรอืต ่ากว่า 

2. มธัยมศกึษาตอนปลาย / ปวช. 

      3. อนุปรญิญา / ปวส. 

4. ปรญิญาตร ี

      5. สูงกวา่ปรญิญาตร ี

 

6. ระยะเวลาการเป็นลูกคา้รา้นยานี้ 1. มาใชบ้รกิารเป็นครัง้แรก 

2. น้อยกวา่ 1 ปี 

      3. 1-2 ปี 

      4. 3-4 ปี 

      5. 5-6 ปี 

      6. มากกวา่ 6 ปี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตอนท่ี 2 : ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านยาน้ี 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเครื่องหมาย  √ ลงในชอ่ง   ทีต่รงกบัความคดิเหน็ของทา่นมากทีสุ่ดเพยีง

ค าตอบเดยีว และกรุณาตอบทุกขอ้ 

 

 
ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

1. มผีลติภณัฑส์ุขภาพหลากหลายประเภท เช่น ยา    

    วติามนิ ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร เวชภณัฑ ์   

    อุปกรณ์การแพทย ์

     

2. บรรจุภณัฑข์องยา ผลติภณัฑส์ุขภาพและ  

    เวชภณัฑภ์ายในรา้นมสีภาพดน่ีาใช้ 
     

3. ผลติภณัฑส์ุขภาพมคีวามใหม่ ไม่มผีลติภณัฑ์  

   สุขภาพใกลห้มดอายุมาจ าหน่าย 
     

4. ยาและผลติภณัฑส์ุขภาพทีน่ ามาจ าหน่ายม ี

   คุณภาพด ี
     

5. ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพมคีวามเหมาะสม      

6. ราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพไม่แพงเกนิไปเมื่อ 

   เปรยีบเทยีบกบัรา้นอื่น 
     

7. ป้ายบอกราคาสนิคา้มคีวามถูกต้อง ชดัเจน      

8. การเดนิทางมาทีร่า้นมคีวามสะดวก      

9. ป้ายแสดงรา้นยาเหน็ไดช้ดัเจน      

10. ลกัษณะภายในรา้นมคีวามสะอาด เรยีบรอ้ย      

11. มวีธิกีารส่งเสรมิการขายทีน่่าสนใจ เช่น สนิคา้  

     ราคาถูกลงเมื่อซือ้ปรมิาณมาก 
     

 

 



 
 

 

 
ความพึงพอใจของลกูค้าท่ีมาใช้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 

มากทีสุ่ด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยทีสุ่ด 
(1) 

12. มกีารจดักจิกรรมใหข้อ้มลูหรอืแนะน า    

     ผลติภณัฑ ์สขุภาพแก่ลกูคา้ เช่น การแนะน า   

     วติามนิ / ผลติภณัฑอ์าหารเสรมิชนิดใหม่ 

     

13. มเีอกสารแผ่นพบัความรูแ้จกแก่ลกูคา้ที่ 

     สนใจขอ้มลู 
     

14. เภสชักรผูใ้หบ้รกิารมบุีคลกิและอธัยาศยัทีด่ ี      

15. เภสชักรมกีารใหค้ าแนะน าวธิกีารใชย้า  

     การอธบิายขอ้มลูและการปฏบิตัติวัขณะ 

     เจบ็ปว่ยแก่ลกูคา้ทีม่ารบับรกิาร 

     

16. เภสชักรเขยีนฉลากยาหรอืซองยาทีม่ขีอ้มลู 

     การใชท้ีค่รบถ้วน เขา้ใจง่าย 
     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตอนท่ี 3 : ความไว้วางใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้านยาน้ี 

ค าช้ีแจง : กรุณาท าเครื่องหมาย  √ ลงในชอ่ง  ทีต่รงกบัความคดิเหน็ของท่านมากทีส่ดุเพยีง

ค าตอบเดยีว และกรุณาตอบทุกขอ้ 

 

 
ข้อความ 

ระดบัความเช่ือมัน่ 

เชื่อมัน่ 
มากทีสุ่ด 

(5) 

เชื่อมัน่
มาก 
(4) 

เชื่อมัน่ 
ปานกลาง 

(3) 

เชื่อมัน่
น้อย 
(2) 

เชื่อมัน่ 
น้อยทีสุ่ด 

(1) 
1.ท่านเชื่อมัน่การจ่ายยาของเภสชักรว่ามคีวาม   

   ถูกต้อง เหมาะสมกบัอาการหรอืโรคที่ 

    ท่านเป็น 

     

2.ท่านเชื่อมัน่ว่ายาและเวชภณัฑข์องรา้นน้ี  

   สามารถรกัษาอาการเจบ็ป่วยของท่านได้ 
     

3.ท่านเชื่อมัน่ว่าเภสชักรใหบ้รกิารท่าน 

   ดว้ยความจรงิใจและใส่ใจในอาการเจบ็ป่วย 

   ของท่าน 

     

4.ท่านเชื่อมัน่ในมาตรฐานของรา้นยาน้ีเป็น 

  รา้นยาทีผ่่านเกณฑก์ารตรวจสอบจาก   

   ส านกังานคณะกรรมการอาหารและยาแลว้ 

     

 

ตอนท่ี 4 : ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารรา้นยานี้ 

 

 
ข้อความ 

ระดบัความเหน็ 

เหน็ดว้ย

มากทีสุ่ด 

(5) 

 เหน็ดว้ย 

(4) 

เหน็ดว้ย

ปานกลาง 

(3) 

เหน็ดว้ย

น้อย 

(2) 

เหน็ดว้ย

น้อยทีสุ่ด 

(1) 
1.ท่านจะพดูสิง่ดีๆ  ของรา้นยาน้ีใหผู้อ้ื่นฟงั      

2. ท่านจะแนะน ารา้นยาน้ีให้กบัผูท้ีม่าขอ

ค าปรกึษาเกีย่วกบัการเลอืกรา้นยา 
     

 

 



 
 

 
ข้อความ 

ระดบัความเหน็ 

เหน็ดว้ย

มากทีสุ่ด 

(5) 

เหน็ดว้ย 

(4) 

เหน็ดว้ย

ปานกลาง 

(3) 

เหน็ดว้ย

น้อย 

(2) 

เหน็ดว้ย

น้อยทีสุ่ด 

(1) 
3. ท่านจะชกัจงูคนในครอบครวั เพือ่น 

    และญาตมิาใชบ้รกิารรา้นยาน้ี 
     

4. ท่านจะเลอืกรา้นยาน้ีเป็นรา้นแรก  

    เมื่อตอ้งการใชบ้รกิาร 
     

5. ในอนาคต ถ้าท่านมอีาการเจบ็ป่วย  

    ท่านจะเลอืกใชบ้รกิารรา้นยาน้ี 

    บ่อยครัง้ขึน้ 

     

6. ในอนาคต ถ้าท่านมอีาการเจบ็ป่วย  

   ท่านจะเลอืกใชบ้รกิารรา้นยาน้ีน้อยครัง้ลง    
     

7. ถ้าราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพรา้นอื่น 

   ถูกกว่ารา้นยาน้ีท่านจะเลอืกซือ้ยาและ  

   ผลติภณัฑส์ุขภาพชนิดนัน้จากรา้นยา 

   อื่นแทน 

     

8. ถ้าราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพรา้นอื่น 

   ถูกกว่า ท่านจะเปลีย่นไปซือ้ยาทัง้หมด   

   จากรา้นยาอื่นแทน 

     

9. ถงึแมว้่าราคายาและผลติภณัฑส์ุขภาพ 

   รา้นน้ีสงูกว่ารา้นอื่น ท่านยงัยนิดทีีจ่ะใช ้  

   บรกิารรา้นยาแห่งน้ี 

     

10. ท่านจะเปลีย่นไปใชบ้รกิารของรา้นยา   

    อื่นทนัท ีหากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ  

    จากรา้นยาน้ี 

     

11. ท่านจะต าหนิใหล้กูค้ารายอื่นฟงัทนัท ี    

     หากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ  

     จากรา้นยาน้ี 

     

12. ท่านจะต าหนิใหร้า้นยารา้นอื่นฟงัทนัท ี

      หากไม่พงึพอใจในบรกิารใดๆ  

      จากรา้นยาน้ี 

     

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 
รายช่ือผูเ้ช่ียวชาญท่ีตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

รายช่ือผู้เช่ียวชาญท่ีตรวจสอบคณุภาพของแบบสอบถาม 

1. ชือ่ – สกุล   ผศ.ดร. สมหญงิ พุ่มทอง 

ต าแหน่ง   ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์

สงักดั    สาขาวชิาเภสชักรรมสงัคมและการบรหิารเภสชักรรม 

    คณะเภสชัศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ            

                                        องครกัษ ์

2. ชือ่ – สกุล   อ.ดร. ปรญิดา ไอศรูยพ์ศิาลกุล 

ต าแหน่ง   อาจารย ์

สงักดั    สาขาวชิาเภสชักรรมสงัคมและการบรหิารเภสชักรรม 

คณะเภสชัศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

องครกัษ ์

3. ชือ่ – สกุล   ผศ.ดร. วฒันพร พฒันภกัด ี

ต าแหน่ง   ผูช้ว่ยศาสตราจารย ์

สงักดั    สาขาวชิาเภสชัเคม ี

คณะเภสชัศาสตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

องครกัษ ์

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

ค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ค่าอ านาจจ าแนกเป็นรายข้อ 

    คา่อ านาจจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายขอ้ 

ดา้น ขอ้ ค่าอ านาจจ าแนก 
 1 0.581 
 2 0.643 
 3 0.648 
 4 0.651 
 5 0.678 
 6 0.728 
ความพงึพอใจของลูกคา้ 7 0.622 
(Customer Loyalty) 8 0.477 

 9 0.523 
 10 0.600 
 11 0.692 
 12 0.640 
 13 0.580 
 14 0.641 
 15 0.706 
 16 0.697 
 1 0.848 

ความไวว้างใจ 2 0.834 
(Trust) 3 0.841 

 4 0.758 
 

 

 

 

 



 
 

 

    คา่อ านาจจ าแนกของแบบสอบถามเป็นรายขอ้ (ต่อ) 

ดา้น ขอ้ ค่าอ านาจจ าแนก 
 1 0.671 
 2 0.792 
 3 0.682 
 4 0.761 
ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ 5 0.677 
(Customer Loyalty) 6 0.416 

 7 0.581 
 8 0.563 
 9 0.578 
 10 0.423 
 11 0.232 
 12 0.291 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ประวติัย่อผูท้ าสารนิพนธ์ 
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ประวติัย่อผูท้ าสารนิพนธ์ 

 
ชือ่ ชือ่สกุล   นางสาว มลฤด ีธนวรรษการ 

วนัเดอืนปีเกดิ   15 กรกฎาคม พ.ศ. 2523 

สถานทีเ่กดิ   กรุงเทพมหานคร 

สถานทีอ่ยู่ปจัจุบนั 9 ซอยลาดพรา้ว 101 แขวงคลองเจา้คุณสงิห ์เขตวงัทองหลาง 

กรุงเทพมหานคร 10310 

สถานทีท่ างานปจัจุบนั เภสชักร งานแพทยแ์ละอนามยั มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

ประวตักิารศกึษา  

            พ.ศ. 2545 เภสชัศาสตรบ์ณัฑติ 

 คณะเภสชัศาสตร ์มหาวทิยาลยัหวัเฉยีวเฉลมิพระเกยีรต ิ

            พ.ศ. 2558 บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการองคก์รเภสชักรรม 

 จากมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
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