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 การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมายเพ่ือศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มา
ใชบริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คอื ลูกคาที่เขามาใชบริการ
รานขายยา ส.เจริญเภสัช และมีอายุตั้งแต 15 ปขึ้นไป จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถาม 
เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ดําเนินการวิเคราะหทางสถติิโดยใชโปรแกรม SPSS for 
Windows Version 11.5 โดยสถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหความแตกตางดวยการทดสอบคาที (t–test) การวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product moment correlation coefficient)  และการวเิคราะหเชิงถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 
Regression) 

ผลการวิจัย พบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 35 - 44 ป สวนใหญมี
อาชีพธุรกิจสวนตวั มีรายไดตอเดือน มากกวา 20,000 บาท มีการศกึษาระดับปรญิญาตรี ใช
บริการโดยเฉลี่ย 2 ครั้งตอเดือน โดยมีคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลี่ยเทากบั 1,169 บาทตอ
ครั้ง และสวนใหญลูกคาจะซื้ออาหารเสริมและวติามิน รองมาคือ ยาตามใบสั่งแพทย ซ่ึงเหตุผล
หลักในการซือ้ยา คือ เพ่ือปองกันการเจ็บปวย โดยลูกคาจะมาใชบรกิารในชวงเวลากลางวันมาก
ที่สุด บุคคลทีมี่อิทธิพลในการมาใชบริการคือ เพ่ือนหรือคนรูจัก โดยลูกคาสวนใหญมีเหตุผลใน
การมาใชบริการเนื่องจากการมีเภสัชคอยใหคําแนะนําตลอดเวลา 

ผลการวิเคราะหความพึงพอใจรายดานของลูกคาที่มาใชบรกิารที่รานขายยา  
ส.เจริญเภสัช พบวา ดานสถานที่ ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจดานสถานที่อยูในระดับ
มาก มีเพียงความสะดวกของที่จอดรถที่มีความพึงพอใจอยูในระดับที่นอย ดานบุคลากร  
เภสัชกรผูใหบริการ ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทุกดาน ดานเวชภัณฑ 
ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ในเรื่องความหลากหลายของเวชภัณฑ 
สวนคุณภาพและความเชื่อม่ันในเวชภัณฑอยูในระดับมาก ดานสงเสริมการตลาด ลูกคาที่มาใช
บริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ในเรื่องการใหสวนลดแกลกูคาตามความเหมาะสม 
สวนความพึงพอใจระดับปานกลาง ในเรื่องการจัดบริการดานสาธารณสุข และดานการแจกของ
สมนาคุณ และ ดานราคา ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากทุกดาน และลูกคา
ที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา ส.เจริญเภสัชในระดับมากที่สดุ 

ผลการวิเคราะหในเรื่องความภักดีตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช พบวา ลูกคาที่มาใช
บริการ เคยมาใชบริการเฉลี่ยประมาณ 3 ป และลูกคามีความตองการซื้อเวชภัณฑจะเจาะจงมา
ซ้ือที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช รวมถึงแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช    
แนนอน  



 ผลการวิจัยเพ่ือทดสอบสมมติฐาน พบวา 1) ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีผลตอความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัชไมแตกตางกัน แตลูกคา
ที่มี อายุ อาชีพ รายได และการศึกษาทีแ่ตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัชแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ 0.05  
 2) ความพึงพอใจดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ ดานเวชภัณฑ และดานราคา เปนปจจัยที่มี
อิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช  
สวนดานสถานที่ใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด ไมไดเปนปจจัยที่เปนตวักําหนดความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช  3) ความภักดีของ
ลูกคา ดานการเจาะจงมาซื้อยา และดานการแนะนําบคุคลอื่นมาซื้อยา มีความสัมพันธในทศิทาง
เดียวกันกับความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 สวนตวัแปรความภักดีของลูกคาดานจํานวนเวลา ไมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบรกิารของลูกคาตอรานขายยา  
ส.เจริญเภสัช  4) พฤติกรรมของลูกคา ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน และดานคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส.เจริญเภสัช ในทิศทางเดียวกัน อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05  
สวนตวัแปร  พฤติกรรมของลูกคาดานชวงเวลาที่มาใชบริการ ดานบุคคลที่มีอิทธพิลในการมาใช
บริการ และดานสาเหตุที่มาใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการมาใช
บริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช 
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This research aims to study the satisfaction and behaviors of customers that 
patronizing S.Charonpesach Drug Store. The sample group used in this research is 400 
customers aged over 15 years  that patronize S.Charonpesach. Questionnaires were 
used as the tool to gather data. The statistical analysis was done through SPSS 
software for Windows Version 11.5. Statistics used in the analysis  include percentages, 
averages, standard deviations, t-test, One-Way ANOVA, Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient, and analysis in line with Multiple Regression Analysis. 
 The results of the research revealed that most customers are women, aged 
between 35 and 44 years. Most of them are self-employed, having an income of more 
than 20,000 baht per month, with a Bachelor’s degree, and patronizing the pharmacy as 
least twice each year, spending an average of 1,169 baht each visit. Most of these 
customers purchase supplements and vitamins, followed by prescribed medicine. The 
reason for buying medicine is to prevent illness, and customers visit the pharmacy 
mostly in the afternoon. Persons who influence customers to patronize the pharmacy 
are friends and acquaintances. Most customers stated that they visit the pharmacy 
because a pharmacist is available to offer advice at all times. 
 The results of the research of specific satisfaction of customers who patronize 
S.Charonpesach revealed that, in terms of location, the customers are very satisfied 
with where the pharmacy is situated, with only the convenience of parking that received 
very low satisfaction. In terms of personnel and the pharmacist offering service, 
customers are very satisfied in every items.  In terms of medical supplies, customers 
rated their satisfaction to be very high.  In terms of the variety of medical supplies, 
quality, and confidence in medical supplies, customers ranked their satisfaction as high 
as well In terms of marketing promotions, customers are highly satisfied. In terms of 
appropriate discounts for customers, satisfaction is at medium lavel. In terms of public 
health services and complimentary products, and the prices, customers are satisfied on 
a very high level in all aspects. In conclusion, customers who patronize the pharmacy 
are generally very highly satisfied with S.Charonpesach. 
 



 Regarding to loyalty, customers that have been patronizing the pharmacy 
average, for three years, intend to visit S.Charonpesach in the future and suggest the 
pharmacy to other people to use as well.  
 The results of research of hypothesis testing are 1) The difference in gender of 
customer did not affect their general satisfaction towards the service of S.Charonpesach 
. But those ate different in age, occupation, income, and educational background have 
different satisfaction toward the service of S.Charonpesach at statistical significant 0.05 
level. 2) The customers’ satisfaction in personnel, medical supplies, and price determine 
their over all general satisfaction toward S.Charonpesach. As for the location and 
marketing promotion, it was found that. they are not factors   determine the customers’ 
satisfaction towards S.Charonpesach Drug Store.  3) Customers’ loyalty is positively 
related to their over all satisfaction towards S. Charonpesach Drug Store at statistical 
significant 0.05 level. However, the customers’ loyalty the in terms of time of 
patronizing, there is no relation with the overall satisfaction of customers towards the 
service of S.Charonpesach Drug Store. 4). Customers’ behaviors, in terms of number of 
visits to the pharmacy per month and the amount of money spent on buying medical 
supplies, are positively related to their overall satisfaction towards S.Charonpesach 
Drug Store at statistical significant 0.05 level. However, the customers’ behaviors, in 
terms of period at use the service, people influencing their visit, and the reason for 
using the service, there is no relationship with the overall satisfaction of customers who 
patronize S.Charonpesach Drug Store. 

 
 
 
 
 
 
 
 



 อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ประธานคณะกรรมการบริหารหลักสูตรและคณะกรรมการสอบ 
ไดพิจารณาสารนิพนธเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา ส.เจริญ
เภสัช ของ บวร  อังศุวณิช ฉบับน้ีแลว เห็นสมควรรับเปนสวนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรปริญญา
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด ของมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒได 
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บทที่ 1 
บทนํา 

ภูมิหลัง 
 ยา  ถือเปนหนึ่งในปจจัยสี่  ที่มีความสําคญัและมีความจําเปนอยางยิ่งในการดํารง 
ชีวติของมนุษยในทุกสมัย “ยา” เปนสิ่งที่ใชในการบําบดั  รักษาหรือปองกันโรค  โดยยามี
ชองทางการจัดจําหนายหลักๆ  2 ชองทาง คือ ชองทางโรงพยาบาล (รวมคลินิก) เรียกวา 
Medical หรือ Ethical Channel และชองทางรานขายยา เรียกวา Pharmacy หรือ Drugstore 
หรือ OTC (Over The Counter) Channel ซ่ึงสัดสวนการกระจายยาสวนใหญจะผานชองทาง
โรงพยาบาล รอยละ 74 และผานชองทางรานขายยา รอยละ 26 (ที่มา: ฐานขอมูล IMS Health 
ไตรมาส 4: 2004) 
 ในปจจุบันรานขายยามีการกระจายอยูทั่วประเทศ โดยมีรูปแบบ และ เปลีย่นแปลงไป
จากอดีตเปนอยางมาก เชน รานขายยาในระยะแรก มักเปนธุรกิจภายในครอบครัวและเจาของ
คนเดียวมีการสืบเน่ืองของธรุกิจจากรุนหน่ึงไปอีกรุนหนึ่งในครอบครวั และรานขายยาสวนใหญ
ไมมีเภสัชกรประจําตลอดเวลา  มีเพียงเภสัชกรแขวนปาย  เปนธุรกิจที่กอตั้งมานานแลวและ
การลงทุนในระยะแรกไมตองการเงินลงทุนมากนัก  ธุรกิจเกิดความเจริญกาวหนาและขยายตวั
อยางเหมาะสม จึงไมคอยมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงมากนักเนื่องจากยังไมเห็นถึงความจําเปน
และตองการประหยัดคาใชจาย แตในปจจุบันรานยายยารูปแบบใหมๆ  ที่มิไดเนนขายยาเพียง
อยางเดียว แตจะนําสินคาเพื่อการดูแลสุขภาพและความงามตลอดจนเครื่องมือแพทย เขามา
จําหนายเสริมกําลังเตบิโตขึน้อยางมาก  โดยมีนักลงทุนและผูบริหารที่มีความรูความสามารถ 
ทั้งชาวไทยและชาวตางชาติเขาเปนเจาของหรือมีสวนรวมในการพัฒนาและลงทุน เน่ืองจาก
มองเห็นโอกาสเติบโตของธรุกิจน้ีในอนาคต และจากรายงานของ IMS Health ตลาดยาป 2004 
โดยมีมูลคาตลาดทั้งสิ้น 53,100 ลานบาท โดยชองทางโรงพยาบาลมีมูลคา 39,300 ลานบาท 
และชองทางรานขายยามีมูลคา 13,800  ลานบาทขยายตัวรอยละ 12  ซ่ึงทําลายสถิติหลายป
ยอนหลังที่ชองทางรานขายยามีการขยายตัว ดวยอัตราเลขหลกัเดียว (ต่ํากวารอยละ10 ) มา
ตลอด 
 จากขอมูลดังกลาว จะเห็นไดวาธุรกิจรานขายยามีแนวโนมที่จะขยายตัวอยางตอเน่ือง 
ทําใหมีสภาพการแขงขันทีรุ่นแรง และพบวารานขายยาจะเปดดําเนินธุรกิจกันอยางหนาแนน 
โดยเฉพาะในบริเวณที่มีประชากรอาศัยอยูมาก เชนเดียวกับยานสะพานใหม  ซ่ึง พบวา มีราน
ขายยาตั้งอยูติดกันหลายราน ทําใหสภาพการแขงขันทวีความรุนแรงขึ้น และมีการใชกลยทุธ
ตางๆ เพ่ือแยงชิงลูกคา ดังน้ัน เพ่ือความอยูรอดของธุรกิจจึงตองมีการพัฒนาตนเอง ทั้งใน
รูปแบบของรานขายยา ระบบการใหบรกิาร การบริหารจัดการอยางมีระบบและมีประสิทธิภาพ 
โดยมีการนําเอาสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) มาประยุกตใชอยางเหมาะสมกับ
ธุรกิจน้ีไดอยางถูกตองเหมาะสม ซ่ึงจะเปนการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน และสามารถ
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สรางความพึงพอใจใหผูบริโภคที่เขามาใชบริการ ทําใหผูบริโภคเกิดความตองการเขามาใช
บริการอยางตอเน่ือง 
 ดังน้ัน  ผูวิจัย จึงมีความสนใจ และเห็นความจําเปนที่จะตองศึกษาถงึความพึงพอใจ
และพฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการรานขายยา ส. เจริญเภสัช ซ่ึงเปนรานขายยาแผนปจจุบัน 
ที่มีเภสัชกรชัน้หนึ่งเปนผูมีหนาที่ปฏิบตักิารตลอดเวลาที่เปดทําการและรานขายยา ส. เจริญเภสัช  
ยังเปนรานขายยาขนาดใหญ  และยังเปนรานขายยาเกาแกที่เปดมานานแลว เพ่ือใหคงความเปน
รานขายยาขนาดใหญ  ในสภาพการปจจุบันที่มีสภาพการแขงขันที่รุนแรง และเพื่อใหธุรกิจดําเนิน
อยูรอดได  จึงตองมีความเขาใจในลูกคาวา มีพฤติกรรมและมีความพึงพอใจอยางไรบางตอการใช
บริการที่  รานขายยา ส. เจริญเภสัช   ซ่ึงขอมูลที่ไดจากการวิจัยครั้งน้ีรวมทั้งขอคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะตางๆ ผูวิจัยจะนํามาปรับปรุง พัฒนาและนํามาเปนแนวทางในการกาํหนดกลยุทธ
ตอไปเพ่ือสนองตอบตอ ความตองการและความพึงพอใจสูงสุดใหกับผูบริโภคที่เขามาใชบริการ
ราน ส. เจริญเภสัช  
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดตัง้ความมุงหมายไวดังน้ี 
 1.  เพ่ือศึกษาระดับความพงึพอใจในการรับบริการและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช  
 2.  เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการ
ของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 3.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจทางดานผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ใหบรกิาร 
การสงเสริมการขาย บุคลกร ที่มีตอความพึงพอใจโดยรวมในการรับบริการของลูกคาที่มาใช
บริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 4.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความภักดีของลูกคา กับความพึงพอใจในการรับ
บริการของลูกคาที่มาใชบรกิารที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 5.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมในการรับบริการของลูกคา
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 
ความสําคญัของการวิจัย 
 การศึกษาความพึงพอใจ และพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา  
ส. เจริญ เภสัช ครั้งน้ีผลการศึกษาจะเปนประโยชน ดังน้ี 
 1.  ทําใหเกิดประโยชนในการนําขอมูลไปพัฒนาและปรบัปรุง ในดานสถานที่ใหบรกิาร 
ดานบุคลากร  ดานเวชภัณฑ  ดานการสงเสริมการตลาด  และดานราคา ใหเหมาะสมกับความ
ตองการที่แทจริงของลูกคาที่มีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช  
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 2.  ทําใหรานขายยา ส. เจริญเภสัช มีแนวทางในการเพิ่มประสิทธิภาพในการ 
ทํางานเพื่อพัฒนาชื่อเสียงของราน ใหสามารถแขงขันทางธุรกิจและสามารถพัฒนาธุรกิจให
กาวหนาไปอยางรวดเร็ว  
 3.  ทําใหทราบถึงจุดแข็งของรานเพื่อรักษาจุดแข็งและพัฒนาปรับปรุงจุดดอยของราน 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
  ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาครั้งน้ี  ไดแก  ลูกคาทีเ่ขามาใชบริการรานขายยา         
ส. เจริญเภสัช ตั้งอยู เลขที่ 117 – 118  ตําบลคลองถนน  อําเภอสายไหม  กรุงเทพมหานคร 
 กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
  กลุมตัวอยาง คือ  ลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา ส. เจริญเภสัช และมีอายุ
ตั้งแต 15 ปขึ้นไป ผูวิจัยใชวิธีคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยาง  แบบไมทราบขนาดของ
ประชากร ขนาดตัวอยางคํานวณได  โดยกําหนดความเชื่อม่ันที่ 95%  ความผิดพลาดไมเกิน 
5% โดยใชสูตร  (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 74)  ไดจํานวน 400 คน และการเลือกใชวธิีสุม
ตัวอยางแบบสะดวก   
 ตัวแปรที่ศึกษา 
   1.  ตัวแปรตนหรือตัวแปรอิสระ  
   1.1  ขอมูลทั่วไปของลูกคา ไดแก 
    1.1.1  เพศ 
     1.1.1.1  ชาย 
     1.1.1.2  หญิง 
    1.1.2  อายุ 
     1.1.2.1  อายุ 15 –  24   ป 
     1.1.2.2  อายุ  25 – 34   ป 
     1.1.2.3  อายุ  35 – 44   ป 
     1.1.2.4  อายุ  45  ปขึ้นไป 
    1.1.3  อาชีพ 
     1.1.3.1  นิสิต /นักศึกษา /รับราชการ /รัฐวิสาหกิจ 
     1.1.3.2  พนักงานบริษัท /หนวยงานเอกชน 
     1.1.3.3  พอบาน หรือ แมบาน 
     1.1.3.4  ธุรกิจสวนตวั 
    1.1.4  รายไดตอเดือน 
     1.1.4.1  ต่ํากวาหรือเทากับ  5,000  บาท 
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     1.1.4.2  รายได  5,001 – 10,000  บาท 
     1.1.4.3  รายได  10,001 – 15,000  บาท 
     1.1.4.4  รายได  15,001 – 20,000  บาท  
     1.1.4.5  รายไดมากกวา  20,000   บาทขึ้นไป 
    1.1.5  ระดับการศึกษา 
     1.1.5.1  ระดับมัธยมศึกษา 
     1.1.5.2  ระดับปวช., ปวส. หรืออนุปริญญา 
     1.1.5.3  ระดับปริญญาตรี 
     1.1.5.4  ระดับปริญญาโท/เอก  
   1.2  ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการ  ไดแก 
    1.2.1  ดานเวชภัณฑ 
    1.2.2  ดานราคา 
    1.2.3  ดานสถานที่ใหบริการ 
    1.2.4  ดานการสงเสริมการตลาด 
    1.2.5  ดานบุคลากร 
   1.3  ความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
    1.3.1  ระยะเวลาที่มาใชบรกิาร 
    1.3.2  เม่ือตองการซื้อเวลาภัณฑทานจะเจาะจงมาซื้อที่รานขายยา  
ส. เจริญหรือไม 
    1.3.3   ทานจะแนะนําใหบคุคลอื่นๆมาซือ้ยาที่รานขายยา ส.เจริญหรือไม 
  2.  ตัวแปรตาม  ไดแก 
   2.1  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ 
   2.2  พฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการ 
    2.2.1  จํานวนครั้งที่ใชบรกิาร 
    2.2.2  คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลี่ยตอครั้ง 
    2.2.3  ประเภทของยาที่ซ้ือ 
     2.2.3.1  ยาแกไขหวัด 
     2.2.3.2  ยาแกโรคกระเพาะอาหาร 
     2.2.3.3  ยาแกทองรวง,ทองผูก 
     2.2.3.4  ยาแกปวดกระดูกและปวดเมื่อยตามรางกาย 
     2.2.3.5  ยาคุมกําเนิดและถงุยางอนามัย 
     2.2.3.6  ยาแผนโบราณ เชน ยาเขียว ยาหมอง เปนตน 
     2.2.3.7  ยาอมชนิดตางๆ  
     2.2.3.8  ยาถายพยาธ ิ
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     2.2.3.9  อาหารเสริมและวติามิน 
     2.2.3.10  เครือ่งสําอาง 
     2.2.3.11  ยาตามใบสั่งแพทย 
     2.2.3.12  เครือ่งมือแพทย 
    2.2.4  เหตุผลในการซื้อยา 
     2.2.4.1  ซ้ือยาเมื่อมีอาการเจ็บปวยเทานัน้ 
     2.2.4.2  ซ้ือยาเก็บไวใชเม่ือมีอาการเจ็บปวย 
     2.2.4.3  ซ้ือยาเพื่อปองกันการเจ็บปวย 
     2.2.4.4  ซ้ือยาเพื่อเสริมสุขภาพและความงาม 
    2.2.5  ชวงเวลาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
    2.2.6  บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
มากที่สุด 
    2.2.7  สาเหตุที่ทานมาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  ความพึงพอใจของลูกคาราน ส. เจริญเภสัช  หมายถึง  ความรูสึกที่ดี ที่ชอบ 
พอใจ หรือประทับใจของลูกคาที่เกิดขึ้น เม่ือไดใชบริการรานขายยา ส. เจริญเภสัช ในดาน 
  1.1  ดานเวชภัณฑ หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาที่เขามาใชบริการราน
ขายยา ส. เจริญเภสัช ในดาน คุณภาพของเวชภัณฑ ในราน ความหลากหลายของเวชภัณฑ 
ในราน และการรับประกันในตัวเวชภัณฑ เชน ยาไมปลอม ยาไมหมดอายุ 
  1.2  ดานราคา  หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาที่มีตอราคาขายของราน
ขายยา ส. เจริญเภสัช  เกี่ยวกับราคายาที่จําหนายในรานมีความเหมาะสม เม่ือเทียบกับราน
อ่ืนๆ และรูสึกคุมคาเมื่อจายเงินซ้ือเวชภัณฑของรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
  1.3  ดานสถานที่ใหบริการ หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาที่มีตอราน
ขายยา ส. เจริญเภสชั ในดาน ที่ตั้งของราน ความสะอาด การจัดตกแตง ความเปนระเบียบ
เรียบรอยของราน ปายราน วันและเวลาเปด – ปด  ทําการของราน 
  1.4  ดานการสงเสริมการตลาด หมายถึง  ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาใน
กิจกรรมที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช จัดขึ้น เพ่ือเปนสิง่จูงใจใหลูกคาเขามาซื้อยาที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัช 
   1.4.1  การประชาสัมพันธ  หมายถึง  ความพึงพอใจของลูกคาที่เขามาซื้อ
ยาจากรานขายยา ส. เจริญเภสัช เกี่ยวกบัการใหขาวสารโดยการแจกเอกสาร แผนพับวิชาการ
สงเสริมความรู เกี่ยวกับสขุภาพ 
   1.4.2  การสงเสริมการขาย หมายถึง  ความพึงพอใจของลูกคาที่เขามา 
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ซ้ือยาที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช เกี่ยวกับ การแจกผลิตภัณฑตัวอยาง การแจกของแถม 
  1.5  ดานบุคลากร หมายถึง ความรูสึกพึงพอใจของลูกคาที่มีตอ เภสัชกร หรือ
เจาหนาที่ผูทาํหนาที่ขายและปฏบิัติการ  ในรานขายยา ส. เจริญเภสัช เกี่ยวกบั ความรูความ
เขาใจในสรรพคุณของยาทุกประเภท การใหบริการแนะนําวิธีการใชยาและวธิีปฏบิัตตินในการ
ดูแลตนเอง การใหการตอนรับ บุคลิกและความนาเชื่อถอืของผูใหบริการ ความสุภาพและการ
แตงกายที่เรียบรอยเหมาะสมของผูใหบริการ 
 2.  ลูกคา หมายถึง  ผูเขามาใชบริการในรานขายยา ส. เจริญเภสัช ไดแก  การซื้อ
สินคา  การขอคําแนะนําปรึกษาดานสุขภาพรวมทั้งบริการตางๆ ทีร่านขายยา ส. เจริญเภสัช 
จัดขึ้น 
 3.  บุคลากร หมายถึง  บุคคลที่ทําหนาทีใ่นการขาย ในรานขายยา ส. เจริญเภสัช ซ่ึง
อาจเปน เภสัชกร เจาของราน ญาติ หรือพนักงาน 
 4. รานขายยา ส. เจริญเภสัช หมายถึง สถานที่ขายยาแผนปจจุบัน ที่มีเภสัชกร
ชั้นหนึ่งเปนผูมีหนาที่ปฏิบตัิการตลอดเวลาที่เปดทําการ ตั้งอยูที่เลขที่ 117 – 118 ตําบลคลอง
ถนน อําเภอสายไหม  กรุงเทพมหานคร 
 5. คุณลักษณะ การซื้อยา หมายถึง  พฤติกรรมของลูกคาในการดูแลสุขภาพตนเอง 
ไดแก จะซื้อยาเมื่อเจ็บปวยเทานั้น จะซื้อยาเก็บไวใชเม่ือเกิดอาการเจ็บปวย และจะซื้อยาเพื่อ
ปองกันการเจ็บปวย 
 6. พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง  พฤตกิรรมลูกคาทีม่าใชบริการทีร่านขายยา  
ส. เจริญเภสัช โดยพิจารณาเกี่ยวกับความถี่ในการใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 7. ความภักดี หมายถึง  การที่ลูกคามาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช มานาน
และมีความเจาะจงในการที่จะมาซื้อเวชภัณฑ และมีการแนะนําบุคคลอ่ืนๆ มาใชบริการที่ราน
ขายยา ส. เจริญเภสัช 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
 
ตัวแปรอิสระ ( Independent Variable)                    ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
                                          
                                                  
                                                                                                        
 
 
 
 
     
 
 
 
 
 
 
      
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอมูลดานประชากรศาสตร 
  -  เพศ 
  -  อายุ 
  -  อาชีพ 
  -  รายได 
  -  การศึกษา 

 
 
 
 
 
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มา
ใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 

ความพึงพอใจทางดาน 
  - ผลิตภัณฑ 
  -  ราคา 
  -  สถานที่ใหบริการ 
  -  การสงเสริมการขาย 
  -  บุคลากร 

 
 
      ความภักดีของลูกคาตอราน
ขายยา ส. เจริญเภสัช 
 

 
 
 
พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการ
ที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
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สมมุติฐานของการวิจัย 
 1.  ลักษณะทางดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ
ของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัชแตกตางกัน 
 2.  ความพึงพอใจในดานตางๆตามทางสวนผสมทางการตลาดสามารถพยากรณการ
เปลี่ยนแปลงความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 3.  ความภักดีของลูกคาทีมี่ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการของลกูคา
ตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 4.  พฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการมคีวามสัมพันธกับความพึงพอใจในการใช
บริการขอลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 การศึกษาครั้งน้ีเปนการศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยผูทําการวิจัยไดทําการศึกษาคนควา รวบรวมจาก
เอกสาร ตํารา งานวิจัยที่เกีย่วของ และไดอาศัยแนวคดิทฤษฎีทีเ่กี่ยวของ โดยสรุปเปนประเด็น
ตามลําดับดังน้ี 
  1.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  3.  แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด 
  4.  แนวคิดความภักดีตอตราสินคา 
  5.  แนวคิดเกี่ยวกับธุรกิจบริการ 
  6.  ประวัติความเปนมาของรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
  10.  ผลงานวิจัยและเอกสารที่เกี่ยวของ 
 
1.  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของความ 
พึงพอใจไวดังตอไปน้ี 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑติยสถาน (2525: 577) ใหความหมายของคําวา  พอใจ  
หมายถึง  สมใจ  ชอบ  เหมาะ 
 ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา  
(สมพร  ตั้งสะสม.  2537: 18 ; อางอิงจาก Chaplin.  1968)  ไดใหความหมายไววา   
ความพึงพอใจ เปนความรูสึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการ  ตามประสบการณที่ไดรับ
จากการเขาไปติดตอขอรับบริการจากสถานบริการ  
 มอรส (Morse.  1953: 27) กลาววา ความพึงพอใจ คือทุกสิ่งทุกอยางที่สามารถลด
ความตึงเครียดของบุคคลใหนอยลงได  ความตึงเครียดมีมากจะทําใหเกิดความไมพอใจ ซ่ึง
ความตึงเครียดนี้  เปนผลมาจากความตองการของมนุษย  เม่ือมนุษยมีความตองการมาก 
ก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง  ถาเมื่อใดความตองการไดรับการสนองก็จะทําใหเกิดความพอใจ 
 โวลแมน (Wolman.  1973: 334)  ไดใหความหมายของ ความพึงพอใจไววา 
ความพึงพอใจ หมายถึง มีความรูสึก (Feeling) ที่มีความสุข เม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตาม
จุดมุงหมาย (Goals)  ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
 คอทเลอร (Kotler.  2000: 36) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา เปนความรูสึกของ
บุคคลเมื่อไดรับความสขุหรือความผิดหวงัซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรูกับความคาดหวงั
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ในผลลัพธของสิ่งที่ตองการถาการรับรูตอสิ่งที่ตองการพอดีกับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความ
พึงพอใจ 
 มูลินส (Mullinss.  1985: 280) ไดกลาววา ความพึงพอใจเปนเจตคตขิองบุคคล 
ที่มีตอสิ่งตางๆ หลายๆ ดาน เปนสภาพภายในที่มีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคล 
ที่ประสบความสําเร็จในงาน ทั้งดานปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษยจะมีแรงผลักดัน 
บางประการในตัวบุคคล  ซ่ึงเกิดจากการที่ตนเองพยายามจะบรรลุถงึเปาหมายบางอยาง 
เพ่ือที่จะสนองตอบตอความตองการหรือความคาดหวังที่มีอยู  และเม่ือบรรลุเปาหมายนั้นแลว 
จะเกิดความพอใจ เปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 
ดังน้ัน ความพึงพอใจของผูรับบริการ จึงเปนหัวใจของธุรกิจที่ใหบรกิารสรางความพึงพอใจที่จะ
มารับบริการอีกในครั้งตอไป ธุรกิจหรือองคกร ใดๆ ที่ไมสามารถสรางความพึงพอใจแกผูมารับ
บริการใหไดแลว ในที่สุดก็จะถูกคูแขงขันกาวขามไป หรือถูกลูกคาเมินโดยไมมีเยื่อใยเหลือไวให
อีกเลย 
 มิลเลต็ (Millet. 1954: 397) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจในงานบริการหรือ
ความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนั้นเปนที่พอใจหรือไมโดยวัดจาก 
 1.  การใหบริการอยางเทาเทียม (Equitable Service) คือ การใหบริการที่มีความ
ยุติธรรม 
  2.  ความเสมอภาคและเสมอหนาไมวาจะเปนใคร 
 3.  การใหบริการที่รวดเรว็ ทันตอเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการตาม
ลักษณะความจําเปนรีบดวน 
 4.  การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) คือ ความตองการเพียงพอใน 
ดาน สถานที่ บุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ  
 5.  การใหบรกิารอยางตอเน่ือง (Continuous Service) จนกวาจะบรรลุผล 
 6.  การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการ
ดานปริมาณคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ  
 จากที่กลาวมาตามความเหน็ของผูศึกษา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรอื
ทัศนคติเชิงบวกของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง ซ่ึงจะเกิดขึ้นไดก็ตอเม่ือ ความตองการของบุคคล
ไดรับการตอบสนอง หรือบรรลุจุดมุงหมาย แตความพึงพอใจของแตละคนยอมมีความแตกตาง
กัน ขึ้นอยูกับประสบการณ ทัศนคติ และคานิยมที่ไดรับของแตละบคุคล 
 นอกจากแนวความคิดดังกลาวขางตนแลว ยังมีทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจที่นา
กลาวถึงอีก ไดแก ทฤษฎีลาํดับขั้นความตองการของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) 
ทฤษฎีน้ีไดรับความสนใจและเปนที่รูจักกนัอยางแพรหลายในการนํามาศึกษา 
 สุรางค  โควตระกูล (ขวัญรัก  สุขสมหมาย.  2540: 12; อางอิงจาก สุรางค  โควตระกูล)  
ไดสรุปแนวความคิดของมาสโลว  ซ่ึงไดคิดทฤษฎีที่ไดรวบรวมความคิดของนักจิตวทิยา และนกัจิต
วิเคราะหที่เรยีกวา Holistic Dynamic Theory  อันเปนทฤษฎีที่ ผสมผสานทฤษฎีเชิงพฤติกรรม  



 11

ทฤษฎีจิตวเิคราะหของฟรอยด และทฤษฎีมานุษยนิยมเขาดวยกัน  โดยเนนประเด็นความตอง 
การของมนุษย ซ่ึงอธิบายความตองการไว  ดังน้ี 
 ความตองการ (Needs) มาจากการขาดสมดุลทั้งภายในรางกายและสิ่งแวดลอม
ภายนอกรางกาย ทําใหเกดิแรงขับ (Drive) ขึ้น และจากการไมสมดุลน้ีทําใหเกิดการตอบโต 
(พฤติกรรม) ขึ้น 
 แรงขับ (Drive) เปนสิ่งเราที่เกิดมาจากความตองการ เม่ือเกิดความตองการแลวจะทํา
ใหเกิดความกระวนกระวายที่จะหาชองทางบําบัดความตองการ 
 จากธรรมชาตขิองความตองการและแรงขบัน้ี  มาสโลว  ไดแบงความตองการขั้น 

พ้ืนฐาน ออกเปน 5 ประเภท คือ ความตองการทางดานสรีระ หรือความตองการทางดาน
รางกาย หรือความตองการความมั่นคงปลอดภัย หรือสวัสดิภาพ  ความตองการความรัก หรือ
เปนสวนหนึ่งของหมู  ตองการรูสึกวาตนเองมีคา และความตองการรูจักตัวเองอยางแทจริง และ
พัฒนาตนเต็มที่ตามศักยภาพของตน   นอกจากความความตองการขั้นพ้ืนฐาน 5 ประเภท 
ดังกลาว  มาสโลวยังกลาวถึงความตองการอีก  2 ประเภท  คือความตองการที่จะรูและเขาใจ 
และความตองการทางสุนทรยีภาพ เปนลําดับขั้นที่ 6  และลําดับขั้นที ่7 ตามลําดับ 

 สรุปไดวา  ธรรมชาติของมนุษย  มีความตองการทางดานตางๆ หลายดาน  เพ่ือ
สนองตอบความตองการทางรางกายและจิตใจ  โดยความตองการทางรางกายจะมีความตองการ 
ไดรับการตอบสนองเปนลาํดับขั้นๆ และเม่ือความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนอง
แลวจนเกิดความพึงพอใจ ความตองการทางดานจิตใจจึงเริ่มเปนความตองการที่ตามมา และ
เม่ือมนุษยไดรับการตอบสนองทางดานรางกายและจิตใจแลว ก็ยอมจะกอใหเกิดความพึงพอใจ
ในดานตางๆ แตหากวายังไมไดรับการตอบสนองความตองการในดานใดดานหนึ่ง ก็ยอมทําให
บุคคลมีการแสวงหาวธิีการตอบสนองความตองการตอไป 
 จากทฤษฏีและแนวคิดดังกลาวขางตน สามารถนํามากําหนดแนวทางในการสราง
แบบสอบถามเพื่อใหไดคําถามที่สามารถนํามาวิเคราะห และรับทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา
ที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช  
 
2.  แนวคิดเร่ืองพฤติกรรมผูบริโภค  
 การศึกษาพฤติกรรมผูบริโภคเปนการคนควาหรือวิจัย เกี่ยวกับพฤติกรรมซื้อและการ
ใชของผูบริโภค เพ่ือทราบถงึลักษณะความตองการและพฤติกรรมในการซื้อและการใช โดยผล
จากการศึกษาสามารนํามาเปนประโยชนตอการกําหนดกลยุทธและวางแผนทางการตลาด เพ่ือ
สนองความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม  
 ศิริวรรณ  เสรรัีตน (2541: 124)  ไดกลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤตกิรรม
ซ่ึงผูบริโภคทาํการคนหา  การซื้อ  การใช  การประเมินผล การใชสอยผลิตภัณฑและการบริการ 



 12

ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการของเขา (Schifaman; & Kanuk.  1994: 5) หมายถึง การศึกษา
พฤติกรรมการตัดสินใจ และการกระทําของผูบริโภคที่เกี่ยวกับการซือ้และการใชสนิคา 
 ธงชัย  สันตวิงษ (2517)  ไดกลาววา  พฤติกรรมผูบรโิภค หมายถึง การกระทําของ
บุคคลใดบุคคลหนึ่ง ซ่ึงเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ 
ทั้งน้ี หมายถึง  กระบวนการตัดสินใจ  ซ่ึงมีอยูกอนและมีสวนในการกําหนดใหมีการกระทํา
ดังกลาว 
 แบล็คเวลล และ มินารด (Blackwell; & Miniard.  1993: 5)  ไดกลาววา พฤติกรรม
ผูบริโภค  หมายถึง  กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคล เม่ือทําการ
ประเมินผล (Evaluating)  การจัดหา (Acquiring)  การใช (Using) และการใชจาย (Disposing) 
เกี่ยวกับสินคาและบริการ 
 
แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค 
 ศิริวรรณ  เสรรัีตน (2539: 110 – 115) แบบจําลองพฤติกรรมผูบริโภค เปนการศกึษา 
ถึงเหตุจูงใจทีท่ําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑโดยมีจุดเริ่มตนจากการเกิดสิ่งกระตุน (Stimuli) 
ที่ทําใหเกิดความตองการ สิ่งกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) 
ซ่ึงเปรียบเสมอืนกลองดําที่ผูผลิตไมสามารถคะเนได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิผล
จากลักษณะตางๆ ของผูซ้ือ และจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision)  
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ภาพประกอบ 1  แสดงรูปแบบพฤติกรรมการซื้อ (ผูบริโภค) (Model of buyer (consumer)    
      behavior) และปจจัยทีมี่อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค (Factors influencing   
      consumer’s buying behavior) (Kotler.  1997: 172) 
ที่มา: ศิริวรรณ  เสรีรัตน  การบริหารการตลาดยุคใหม. ฉบับปรับปรุงใหมลาสุด. บริษัท  
     ธีระฟลม และไซเท็กซ.  2541: 129. 
 

  การเลือกตราผลิตภัณฑ 
  การเลือกตรา 
  การเลือกผูขาย 
  เวลาในการซื้อ 
  ปริมาณในการซื้อ 

ลักษณะของผูซื้อ 

                   ปจจัยดานวัฒนธรรม 
                   ปจจัยดานสังคม 
                   ปจจัยสวนบุคคล 
                   ปจจัยดานจิตวิทยา 

ปจจัยภายนอก 
 
1. ปจจัยทางวัฒนธรรม 
    1.1 วัฒนธรรมพ้ืนฐาน 
    1.2 วัฒนธรรมยอย 
    1.3. ชั้นสังคม 

สิ่งกระตุนภายนอก 

   สิ่งกระตุน 
    เศรษฐกิจ 
    เทคโนโลยี 
    การเมือง 

สิ่งกระตุนทางการตลาดอื่น ๆ   
      ผลิตภัณฑ                            
      ราคา                                   
      การจัดจําหนาย          
 

กลองดํา หรือ 
ความรูสึกนึก
คิดของผูซื้อ 

การตอบสนองของผูซื้อ 

ข้ันตอนการตัดสินใจของผูซื้อ 

                   การรับรูปญหา 
                   การคนหาขอมูล 
                   การประเมินผลทางเลือก 
                   การตัดสินใจซื้อ 
                   พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

ปจจัยภายนอก 
 
2. ปจจัยทางสังคม 
    2.1 กลุมอางอิง 
    2.2 ครอบครวั 
    2.3 บทบาทและ  
           สถานะ 

ปจจัยเฉพาะบุคคล 
 
3. ปจจัยสวนบุคคล 
    3.1 อาย ุ
    3.2 วงจรชีวิต            
           ครอบครัว 
    3.3 อาชีพ 
    3.4 โอกาสทาง 

ปจจัยภายใน 
 
4. ปจจัยดานจิตวิทยา 
    4.1 การจูงใจ 
    4.2 การรับรู 
    4.3 การเรียนรู 
    4.4 ความเชือ่ถือ 
    4.5 ทัศนคติ 
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 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีสิ่งกระตุนใหเกิดความตองการกอนแลวทําใหเกิดการ
ตอบสนอง สิ่งกระตุนอาจเกดิขึ้นเองจากภายในรางกาย และสิ่งกระตุนภายนอก นักการตลาด
จะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก
เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ โดยสิ่งกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
  1.  สิ่งกระตุนทางการตลาด (Marketing stimuli) เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาด
สามารถควบคุมและตองจัดใหมีขึ้น เปนสิ่งกระตุนที่เกีย่วกบัสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ซ่ึงประกอบดวย สิ่งกระตุนทางดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดชองทางการ
จําหนาย และการสงเสริมการตลาด ซ่ึงกลาวโดยละเอียดในสวนประสมการตลาด 
  2.  สิ่งกระตุนอ่ืนๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได  ไดแก  ภาวะเศรษฐกิจ  เทคโนโลยี  กฎหมาย และ
การเมือง  วัฒนธรรม  ฯลฯ กลองดํา หรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  (Buyer’s black box) 
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือเปรียบเสมือนกลองดํา  ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตอง
พยายามคนหาความรูสึกนกึคิดของผูซ้ือ ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ และกระบวนการ
ตัดสินใจของผูซ้ือ 
 
กระบวนการตัดสินใจซื้อ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2541: 145 – 151) กระบวนการซื้อของผูบริโภคจะ
พิจารณาในประเด็นตางๆ  ไดแก  การเลอืกผลิตภัณฑ (Product choice) การเลือกตราสินคา 
(Brand choice) การเลือกผูขาย (Dealer choice) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) 
และการเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) โดยผานกระบวนการตัดสินใจ ประกอบดวย 
5 ขั้นตอน  ดังน้ี 
  1.  การรับรูปญหา (Problem recognition) การที่บุคคลรับรูถึงความตองการของ
คน ซ่ึงอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากสิ่งกระตุน ความตองการภายในของบุคคล เม่ือเกิดขึ้นถึง
ระดับหนึ่งจะกลายเปนสิ่งกระตุนบคุคลจะเรียนรูถึงวธิทีี่จะจัดการกับสิ่งกระตุนจากประสบการณ
ในอดีต ทําใหเขารูวาจะสนองสิ่งกระตุนอยางไรสวนความตองการที่เกิดจากสิ่งกระตุนภายนอก
น้ัน จะเกิดก็ตอเม่ือไดรับการกระตุนจากสิง่ภายนอก เชน จากการดูโฆษณาโทรทศัน ดังน้ัน 
นักการตลาดจึงตองพยายามกระตุนความตองการของผูบริโภคเพื่อใหเกิดความตองการ 
  2.  การคนหาขอมูล (Information Search) ถาความตองการถูกกระตุนมากพอ 
และสิ่งที่สามารถสนองความตองการอยูใกลกับผูบริโภค  ผูบริโภคจะดําเนินการ เพ่ือใหเกิด
ความพอใจทนัที แตในบางครั้งความตองการที่เกิดขึ้นไมสามารถตอบสนองความตองการได
ทันที ความตองการจะถูกจดจําไว เพ่ือหาการสนองความตองการภายหลัง เม่ือความตองการ 
ที่ถูกกระตุนไดสะสมไวมาก จะทําใหเกิดการปฏิบัตใินภาวะอยางหนึ่งคือ ความตัง้ใจใหไดรับ 
การสนองความตองการ เขาจะพยายามคนหาขอมูลเพ่ือหาการสนองความตองการที่ถูกกระตุน 
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  3.  การประเมนิผลทางเลือก (Evaluation of alternatives) เม่ือผูบริโภคไดขอมูล
มาแลวจากขัน้ที่  2  ผูบริโภคกําหนดความพอใจระหวางผลิตภัณฑตางๆ ที่เปนทางเลือก โดย 
ทั่วๆ ไปผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุด 
  4.  การตัดสินใจซื้อ (Purchase decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมในขั้น 
ที่ 3 จะชวยใหผูบริโภคกําหนดความพอใจระหวางผลติภัณฑตางๆ ที่เปนทางเลือก โดยทั่วๆ ไป
ผูบริโภคจะตดัสินใจซื้อผลิตภัณฑที่เขาชอบมากที่สุด 
  5.  ความรูสึกภายหลังการซื้อ (Post purchase feeling) หลังจากซื้อและทดลองใช
ผลิตภัณฑไปแลว ผูบริโภคจะมีประสบการณเกี่ยวกับความพอใจ  หรือไมพอใจผลิตภัณฑ ซ่ึง
นักการตลาดจะตองพยายามทราบถึงระดับความพอใจของผูบริโภคภายหลังจากการซื้อ เพราะ
ถาผูซ้ือมีความพึงพอใจภายหลังการซื้อสินคา  จะทําใหเกิดการกซื้อผลิตกัณฑอีก     
 การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค เปนกาคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกบัพฤติกรรมการซื้อและ
การใชของผูบริโภค  เพ่ือทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อและการใชของ
ผูบริโภค  คําตอบที่ไดจะชวยใหนัดการตลาดสามารถจัดกลยุทธการตลาด  ที่สามารถสนอง
ความพึงพอใจของผูบริโภคไดอยางเหมาะสม 
 คําถาม  7  คาํถามที่นิยมใชคนหาลักษณะพฤติกรรมของผูบริโภคคือ 6Ws  และ 1H 
เพ่ือคนหาคําตอบ  7  ประการ หรือ 7 Qs มีดังน้ี 
  1.  ใครอยูในตลาดเปาหมาย (Who is in the target market?) คําตอบที่ตองการ
ทราบ คือ ลักษณะกลุมเปาหมาย (Occupants)  เชน  ลักษณะประชากร  ภูมิศาสตร  จิตวิทยา
พฤติกรรมศาสตร 
  2.  ผูบริโภคซือ้อะไร (Who does the consumer buy?) คําตอบทีต่องการทราบ 
คือ สิ่งที่ผูบริโภคที่ตองการซื้อ (Objects)  เชน  ตองการคุณสมบัติ หรือ องคประกอบของ
ผลิตภัณฑ  และความแตกตางที่เหนือกวาคูแขงขัน (Competitive Differentiation) 
  3.  ทําไมผูบรโิภคจึงซ้ือ (Why does the consumer buy?) คําตอบทีต่องการ
ทราบ คือ  วตัถุประสงคในการซื้อ (Objective)  ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อบริโภคความตองการ 
ของเขา  ดานรางกายและดานจิตวิทยา  ซ่ึงตองศึกษาถึงปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ   
  4.  ใครมีสวนรวมในการตัดสินใจซื้อ (Who participates in the buying?)  คําตอบ
ที่ตองการทราบคือ บทบาทของกลุมตางๆ (Organizations)  มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ
ประกอบดวยผูริเริ่ม  ผูมีอิทธิพล  ผูตัดสินใจ ผูซ้ือ ผูใช 
  5.  ผูบริโภคซือ้เม่ือใด (When does the consumer buy?)  คําตอบทีต่องการ
ทราบ คือโอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน  ชวงเดือนใดของป  หรือชวงฤดูกาลใดของป   
ชวงวันใดของเดือน ชวงเวลาใดของวัน  โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันสําคัญตางๆ  
  6.  ผูบริโภคซื้อที่ไหน (Where does the consumer buy?) คําตอบที่ตองการ
ทราบ คือ ชองทาง หรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภคไปทําการซื้อ  เชน  หางสรรพสินคา  
ซุปเปอรมาเก็ต  รานขายของชํา 
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  7.  ผูบริโภคซื้ออยางไร (How does the consumer buy?) คําตอบทีต่องการ
ทราบ คือขั้นตอนในการตดัสินใจซื้อ (Operations) ประกอบดวย การรับรูปญหา  การคนหา
ขอมูล  การประเมินผลทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ ความรูสึกภายหลังการซื้อ 

 
        Who is in target market ?                                  Occupant 
        What does the market buy ?                             Objects 
        Why does the market buy ?                             Objectives 
        Who Participates in the buying ?                            Organization 
        When does the market buy ?                             Occasion 
        Where does the market buy ?                             Outlets 
        How does the market buy ?                                           Operati 
 
  
ภาพประกอบ 2 คําถาม 6 Ws และ 1H ไปสู 7Os 
ที่มา : ธนะวรรณ  แสงสุวรรณ; และคณะ.  (2546).  การบริหารการตลาด.  หนา  35. 
 
 
 สรุปไดวา เราตองกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ โดยใหแรงกระตุน
จากภายนอก เพ่ือผลักดันใหผูบริโภคเกดิการตัดสินใจที่จะซื้อสินคาหรือบริการของเรา จาก
แนวคิดขางตนทําใหสามารถนําขอมูลมาสรางเปนคําถามที่ใชในแบบสอบถามเพือ่ที่จะคนหา
ลักษณะพฤตกิรรมผูบริโภค 
 
3.  แนวความคิดเก่ียวกับสวนประสมการตลาด 
 คอตเลอร (Kolter.  1997: 93 – 94) ไดกลาวไววา  สวนประสมทางการตลาดเปน
เครื่องมือที่สําคัญทางการตลาดของบริษทั ในการที่จะทําใหประสบความสําเร็จทางดาน
การตลาดตามที่ตั้งวตัถุประสงคไวตรงตามกลุมเปาหมายที่กําหนด 
 สวนประสมการตลาด (Marketing Mix หรือ 4Ps) หมายถึงตัวแปรทางการตลาดที่
ควบคุมไดซ่ึงบริษัทใชรวมกันเพ่ือสนองความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวยเครื่องมือ
ตอไปน้ี 
  1.  ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง สิ่งที่เสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือสนองความ
ตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ผลิตภัณฑจึงประกอบดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ องคกรหรือบุคคล ผลติภัณฑตอง 
มีอรรถประโยชน (Utility) คุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา จึงจะมีผลทําใหผลติภัณฑ ขายได 
การกําหนดกลยุทธดานผลติภัณฑตองพยายามคํานึงถึงปจจัยตอไปน้ี  1) ความแตกตางของ
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ผลิตภัณฑ (Product Differentiation) และ(หรือ) ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive 
Differentiation)   2) พิจารณาจากองคประกอบ (คุณสมบัติ) ของผลติภัณฑ (Product 
Component) เชน ประโยชนพ้ืนฐาน รูปรางลักษณะ คณุภาพ การบรรจุภัณฑ ตราสินคา ฯลฯ  
3) การกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ (Product Positioning) เปนการออกแบบผลิตภัณฑของ
บริษัทเพื่อแสดงตําแหนงที่ แตกตางและมีคุณคาในจิตใจของลูกคาเปาหมาย  4) การพัฒนา
ผลิตภัณฑ (Product Development) เพ่ือใหผลิตภัณฑมีลักษณะใหมและปรับปรุงใหดีขึ้น  
(New and Improved) ซ่ึงตองคํานึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตองการของลูกคา
ใหดียิ่งขึ้น  5) กลยุทธเกี่ยวกับสวนประสมผลิตภัณฑ (Product Mix) และสายผลติภัณฑ 
(Product Line) 
  2.  ราคา (Price)  หมายถึง  คุณคาผลิตภัณฑในรูปตวัเงิน ราคาเปนตนทุนของ
ลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทยีบระหวางคณุคาผลิตภัณฑกับราคาผลติภัณฑน้ัน ถาคุณคาสูงกวา
ราคาก็จะตัดสนิใจซื้อ ดังน้ันผูกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง  1) คุณคาที่รับรู (Perceived 
Value) ในสายตาลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคณุคาของผลิตภัณฑสูงกวา
ราคาผลิตภัณฑน้ัน  2) ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกีย่วของ  3) การแขงขัน  4) ปจจัยอ่ืนๆ 
  3.  การสงเสรมิการขาย (Promotion) เปนการติดตอสือ่สารเกี่ยวกับขอมูลระหวาง
ผูขายกับผูซ้ือเพ่ือสรางทัศนคติ และพฤตกิรรมการซื้อ การติดตอสื่อสารอาจใชพนักงานขายทํา
การขาย (Personal Selling) และการติดตอสื่อสารโดยไมใชคน (Non Personal Selling) 
เครื่องมือในการติดตอสื่อสารมีหลายประการซึ่งอาจเลือกใชหน่ึงหรือหลายเครื่องมือสื่อสารแบบ
ประสมประสานกัน (Integrated Marketing Communication (IMC)) โดยพิจารณาถึงความ
เหมาะสมกับลูกคา ผลติภัณฑคูแขงขัน โดยบรรลุจุดมุงหมายรวมกันได เครื่องมือที่สําคัญมีดังน้ี 
   3.1  การโฆษณา (Advertising) เปนกิจกรรมในการเสนอขาวสารเกีย่วกับ
องคการ และ (หรือ) ผลิตภัณฑ บริการ หรือความคิดที่ตองมีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ
กลยุทธในการโฆษณาจะเกีย่วของกับ  1) กลยุทธการสรางสรรคงานโฆษณา และกลวธิีการ
โฆษณา  2) กลยุทธสื่อ (Media Strategy) 
       3.2  การขายโดยพนักงานขาย (Personal Selling) เปนกิจกรรมการ 
แจงขาวสารและจูงใจโดยใชบุคคล งานในขอน้ีจะเกี่ยวของกับ  1) กลยุทธการขายโดยใช
พนักงาน (Personal Selling Strategy)  2) การจัดการหนวยการขาย (Sale force 
Management) 
   3.3  การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมการสงเสริม
ที่นอก เหนือจากการโฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย และ การประชาสัมพันธ ซ่ึงสามารถ
กระตุนความสนใจ ทดลองใช หรือการซื้อ โดยลูกคาขั้นสุดทายหรือบุคคลอื่นในชองทาง การ
สงเสริมการขายมี 3 รูปแบบ คือ   1) การกระตุนผูบริโภค เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสู
ผูบริโภค (Consumer Promotion)  2) กระตุนคนกลาง เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสูคน
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กลาง (Trade Promotion)  3) การกระตุนพนักงานขาย เรียกวา การสงเสริมการขายที่มุงสู
พนักงานขาย (Sales Force Promotion)  
   3.4  การใหขาวและการประชาสัมพันธ (Publicity and Pubic Relation)  
การใหขาวเปนการเสนอความคิดเกี่ยวกบัสินคาหรือบริการที่ไมตองมีการจายเงิน สวนการ
ประชาสัมพันธ หมายถึง ความพยายามที่มีการวางแผนโดยองคการหนึ่งเพ่ือสรางทัศนคติที่ดี
ตอองคการใหเกิดกับกลุมใดกลุมหน่ึง การใหขาวเปนกิจกรรมหนึ่งของการประชาสัมพันธ 
   3.5  การตลาดทางตรง (Direct Marketing หรือ Direct Response 
Marketing) และการเชื่อมตรง (Online Marketing) เปนการตดิตอสือ่สารกับกลุมเปาหมาย
เพ่ือใหเกิดการตอบสนองโดยตรง หรือหมายถึงวิธีการตางๆ ที่นักการตลาดใชสงเสริม
ผลิตภัณฑโดยตรงกับผูซ้ือและทําใหเกิดการตอบสนองในทันที ประกอบดวย  1) การขายทาง
โทรศัพท  2) การขาย โดยใชจดหมายโดยตรง  3) การขายโดยใชแคตตาลอก  4) การขายทาง
โทรทัศน วทิยุ หรือหนังสือพิมพ ซ่ึงจูงใจใหลูกคามีกิจกรรมการอบสนอง เชน ใชคูปองแลกซื้อ 
  4. การจัดจําหนาย (Place หรือ Distribution) หมายถึง โครงสรางของชองทาง  
ซ่ึงประกอบดวย สถาบันและกิจกรรม ใชเพ่ือเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจากองคการไปยัง
ตลาด สถาบนัที่นําผลิตภัณฑออกสูตลาดเปาหมาย ก็คือสถาบันการตลาด สวนกิจกรรมที่ชวย
ในการกระจายสินคา ประกอบดวย การขนสง การคลังสินคา และการเก็บรักษาสินคาคงคลัง 
การจัดจําหนายจึงประกอบดวย  2 สวน ดังน้ี 
   4.1  ชองทางการจัดจําหนาย (Channel of Distribution) หมายถึง เสนทาง 
ที่ผลติภัณฑ และ(หรือ) กรรมสิทธิ์ที่ผลิตภัณฑถูกเปลีย่นมือไปยังตลาด ในระบบชองทางการ 
จุดจําหนายจึงประกอบดวย ผูผลิต คนกลาง ผูบริโภค หรือผูใชทางอุตสาหกรรม 
   4.2  การสนับสนุนการกระจายสินคาสูตลาด (Market Logistics) หมายถึง 
กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการเคลื่อนยายตวัผลิตภัณฑจากผูผลิตไปยังผูบริโภค หรือผูใชทาง
อุตสาหกรรมการกระจายตวัสินคาจึงประกอบดวยงานที่สําคัญตอไปนี้  1) การขนสง 
(Transportation)  2)การเก็บรักษาสินคา (Storage) และการคลงัสินคา (Warehouse)  
3) การบริหารสินคาคงเหลือ (Inventory Management) (ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ.  2541: 
32 – 33) 
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ผลิตภัณฑ (Product) 

 
  
 
 
 
 
 
       
 
 
 
 
 

 
  ชองทาง (Channels) 
- ความครอบคลุม (Coverage) 
- การเลือกคนกลาง 
(Assortment) 
- ทําเลทีต่ั้ง (Location) 
การสนับสนุนการกระจายสินคา
สูตลาด (Market Logistics) 
- สินคาคงเหลือ (Inventory) 
- การขนสง (Transportation) 
- คลังสินคา (Warehousing) 
                                         

              ตลาดเปาหมาย (Target Market) 
ภาพประกอบ  3 แสดงสวนประสมการตลาด 

     สวนประสมการตลาด (Marketing Mix)  

ราคา (Price)  

- สินคาใหเลือก (Product 
Variety) 
- คุณภาพสินคา (Quality) 
- ลักษณะ (Feature) 
- การออกแบบ(Design) 
- ตราสินคา (Brand Name) 
- การบรรจุหีบหอ (Packaging) 
- ขนาด (Size) 
- บริการ (Services) 
- การรับประกนั (Warranties) 
- การรับคืน (returns) 
                           ฯลฯ 

- ราคาสินคาในรายการ (List price) 
- สวนลด (Discounts) 
- สวนยอมให (Allowances) 
- ระยะเวลาการชําระเงิน (Payment period) 
- ระยะเวลาการใหสินเชื่อ (Credit Teams) 
                         ฯลฯ 

การสงเสริมการตลาด (Promotion) 
หรือการสื่อสารการตลาดแบบ
ประสมประสาน (Integrated 
Marketing Communication (IMC)) 

- การโฆษณา (Advertising) 
- การขายโดยใชพนักงานขาย 
(Personal Selling) 
- การสงเสริมการขาย (Sales 
Promotion) 
- การใหขาวและการ
ประชาสัมพันธ (Publicity and 
Public Relation) 
- การตลาดทางตรง (Direct 
Marketing) และการตลาดเชื่อม
ตรง (Online Marketing) 

การจัดจําหนาย (Place) 
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ที่มา : Kotler.  (1997).  Marketing Mix : 92. 
 แนวคิดสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจบริการ (The Marketing Mix for 
Service) ธุรกจิบริการ จะมีกลยุทธทางการตลาดประกอบดวย 7Ps (ดอนแนนต.  1984: 70; 
ศิริวรรณ  เสรรัีตน; และคณะ.  2541: 337; อางอิงจาก Donald.  1984: 70) โดยมีเพ่ิมเติมอีก 
3Ps จาก 4Ps ที่ไดกลาวมาแลว  ดังน้ี 
  1.  บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ในการใหบริการ ซ่ึงตองอาศัย
การคัดเลือก, การฝกอบรม การจูงใจเพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตาง
เหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคตทิี่ดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิด
ริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษทั  
  2.  ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ของผูใหบริการ (Physical Evidence) ไดแก 
การตกแตงสถานที่ สี ผังทีต่ั้ง ระดับเสียง ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการ เพ่ือ
สรางคุณคาใหกับลูกคาหรอืความสะอาด ความรวดเรว็โดย อดุลย  จาตุรงคกุล (2543) ไดศกึษา
พบวา ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาขึน้อยูกับสภาพตางๆ เชน แสงสวาง 
สิ่งแวดลอม การระบายอากาศ อุณหภูมิ สิ่งอํานวยความสะดวกในการทํางานอยูในสภาพที่ดี 
สวยงาม  
  3.  กระบวนการในการใหบริการ (Process) ไดแก นโยบายตางๆ ขัน้ตอนการ
บริการ วิธีการซื้อขาย เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบรกิารกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจ
ลูกคาทําใหเกดิความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) โดย (Parasuraman;  et al. 
1991) ไดศึกษาพบวา  ลูกคาจะตองไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ ระเบียบขั้นตอน 
ไมมากมายซับซอนเกินไป การบริการจะตองกระจายไปอยางทั่วถึง  รวดเร็ว  และเปนไปอยาง 
เสมอภาค  
 สรุปไดวา สวนผสมทางการตลาดของธุรกิจบริการประกอบไปดวย ผลิตภัณฑ สถานที่
จัดจําหนาย ราคา การสงเสริมทางการตลาดหรือการสื่อสารการตลาดแบบประสมประสาน และ
ยังเพ่ิมในสวนของ บุคคลหรอืพนักงานที่ใหบริการ ลักษณะทางกายภาพของสถานที่ใหบริการ 
และสุดทายคอื กระบวนการในการใหบรกิาร 
 จากแนวคิดขางตน สามารถนํามาประยกุตใชในการวจัิยน้ีได   โดยนํามาใชเปน
ตัวกําหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัย และยังใชในการกําหนดปจจัยที่มีผลตอการบริการของ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช นอกจากนั้นยังใชเปนขอมูลในการสรางแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พอใจแตละดานในการใหบรกิาร 
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4.  แนวคิดความภักดีตอตราสินคา 
 สมาคมการตลาดแหงสหรัฐอเมริกา (The American Marketing Association) ให
ความหมายตราสินคา (Brand) หมายถึง  ชื่อ  เง่ือนไข  รูปลักษณ  สญัลักษณ  เครื่องหมาย 
ตางๆ ที่รวมกนัแลวสามารถทําใหสินคาแตกตางไปจากสินคาอ่ืนๆ หรือเปนการผสมผสาน 
สิ่งดังกลาวขางตน เพ่ือระบวุา สินคาและการบริการของผูขายคืออะไร และมีความแตกตางจาก
สินคาของคูแขงอยางไร (kotler.1994)  
 อารเกอร (Aaker.  1991: 7) นิยามตราสินคา หมายถึง ชื่อ หรือสัญลักษณตางๆ เชน 
โลโก เครื่องหมายการคา และการออกแบบหีบหอที่ผสมผสานกันแลวมีความมุงหมายเพ่ือจะ
แยกหรือระบุวา เปนสินคาหรือบริการของผูขายรายหนึ่งหรือกลุมหน่ึง และเพื่อทาํใหสินคา
แตกตางจากคูแขง  
 เมอรฟ (Murphy.  1987) นิยามตราสินคา หมายถึง  ผลิภัณฑ หรือบริการของผูผลิต
รายใดรายหนึ่ง  ซ่ึงมีความแตกตางกันในชื่อและการนําเสนอ สวนประกอบตางๆ ของตราสินคา 
ทั้งทางดานกายภาพ ความงาม เหตุผลและอารมณ ซ่ึง ไดแก ตัวผลติภัณฑ บรรจุภัณฑ ชื่อตรา
สินคา  การสงเสริมการตลาด  การโฆษณาและการนําเสนอสินคาในรูปแบบตางๆ จะถูก
สังเคราะหรวมกันภายใตชือ่ตราสินคาเดยีวกัน และผลสุดทาย จะตองไมเพียงแตใหองคประกอบ
ทั้งหมดมีความเหมาะสมเทานั้น แตยังตองสรางความแตกตางจากคูแขง ทําใหผูบริโภคมีเหตุผล
เพียงพอวาทําไมจึงตองเลือกตราสินคานัน้ แทนตราสนิคาอ่ืนอีกดวย องคประกอบของตรา
สินคามีดวยกนั 2 ระดับ คือ ปจจัยภายใน (Intrinsic Factors) หมายถึง ปจจัย ซ่ึงถามีการ
เปลี่ยนแปลง จะสงผลใหเกดิการเปลี่ยนแปลงภายในตวัผลติภัณฑดานกายภาพ สวนปจจัย
ภายนอก (Extrinsic Factors) หมายถึง องคประกอบดานอ่ืนๆ ที่ไมใชตวัผลติภัณฑ และไมใช
องคประกอบดานกายภาพ ซ่ึงไดแก  ชื่อ  ตราสินคา  มูลคาของตราสินคา และภาพลักษณของ
ตราสินคา 
 อารเกอร (Aaker.  1994) ไดกลาววา  ตราสินคา คือ การรวมองคประกอบทั้งจับตอง
ไดและจับตองไมไดเขาไวดวยกันรวมถึงการดูแลรักษาองคประกอบที่มีคุณคาเหลานั้นไว ซ่ึง
องคประกอบเหลานั้นจะมีความเกี่ยวพันกับผูบริโภค และจะสรางความแตกตางที่มีความหมาย
และที่พึงพอใจตอผูบริโภค เพ่ือใหผูบริโภคแยกออกวาสินคาชิ้นหนึ่งเปนของผูผลติรายใด และ
จะทําหนาที่ปกปองทั้งผูบริโภคและปกปองผูผลิตจากคูแขงที่ผลติสนิคาเลียนแบบ (Me too 
Product)  
 ความสําคัญประการหนึ่งของตราสินคา คอื ชวยใหผูบรโิภคผูกพันและมีความภักดีตอ
ตราสินคา (Brand Loyalty) อันจะเปนประโยชนอยางมากตอเจาของสินคา (Kolter.  1998) และ
ความภักดีตอตราสินคาเปนองคประกอบที่สําคัญของคณุคาตราสินคา (Brand Equity) (Zaaker.  
1991) และสําหรับมุมมองของกลยุทธทางการตลาด ความภักดีตอตราสินคาเปนแนวคิดที่มี
ความสําคัญมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งในสภาพของการแขงขนัสูงดงเชนปจจุบัน ความพยายามใน
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การรักษาลูกคาที่มีความภกัดีตอตราสินคา เปนเรื่องสําคัญที่เกี่ยวของกับความอยูรอดของ
บริษัท และเปนกลยุทธ ซ่ึงมีประสิทธิภาพมากกวาการพยายามดึงดูดลูกคาใหม (Peter; & 
Olson.  1996) การศึกษาเรือ่งความภักดีตอตราสินคา สามารถแบงแนวทางในการศึกษา
ออกเปน 2 แนวคิด คือ แนวคิดแรกเสนอวา ความภักดตีอตราสินคา เปนวธิีการใชประโยชน
จากเงื่อนไขที่นําเสนอ (Instrumental Conditioning Approach) โดยมองวา การซื้อตราสินคาใด
สินคาหนึ่งเปนเวลานาน เปนเครื่องหมายบอกถึงความภักดีตอตราสินคาได และพฤติกรรมการ
ซ้ือซํ้าๆ (Repeat Purchase Behaviour) ของผูบริโภคสะทอนใหเห็นถึงการเสริมแรง 
(Reinforcement) และแสดงความสัมพันธระหวางสิ่งเราและการตอบสนอง (Stimulus to 
response) (Assael.  1994)  
 การศึกษาเรื่องความภักดีตอตราสินคาวธิแีรกนี้ อาจจะเรียกไดวาเปนการใชรูปแบบ
ของ Stochastic Models คอื การแสดงแนวโนมที่นาจะเกิดของพฤติกรรมการซื้อ เม่ือความ
ตองการของผูบริโภค ไดรับการตอบสนองในทิศทางทีพึ่งประสงค ผูบริโภคก็จะแสดงพฤติกรรม
เชนนั้นตอไปเรื่อยๆ (Assael.  1994) มีงานวิจัยที่สนับสนุนแนวคิดทีว่า ความภักดตีอตราสินคา
สามารถสะทอนโดยพฤติกรรมเพียงดานเดียว คือ งานวิจัยของ ทัคเกอร  (Assael.  1994 ; 
citing Tucker.  1964) มีงานวิจัยที่สนับสนุนแนวคิดทีว่า ความภักดีตอตราสินคา ไมควรจะ
พิจารณาวา คนๆ น้ันกําลังคิดอะไรอยู หรือมีอะไรที่เขามาเกี่ยวของในกระบวนการคิดของเขา
พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็เพียงพอที่จะสามารถใหนิยามของความภักดีตอตราสินคา 
 โมเวน (Mowen.  1993)  เสนอวา การศกึษาความภักดีตอตราสินคา  โดยใชการซื้อ
สินคาตราเดิมซํ้าแตเพียงอยางเดียว (Repeat Purchase) ปญหาที่เกิดขึ้นก็คือ เหตุผลแทจริง 
ในการซื้อสินคาตรานั้นของผูบริโภคไมสามารถระบุได และถามีปจจัยตัวใดตวัหน่ึงเปลี่ยนแปลง 
ผูบริโภคอาจจะเปลี่ยนไปซือ้ตราสินคาอ่ืนอยางรวดเร็ว 
 สวนวธิีที่สองเปนการใชรูปแบบ Deterministic Models คือ การแสดงความสัมพันธ
ระหวางตวัแปรตางๆ ที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม และความพยายามที่จะทํานายพฤติกรรมซึ่งมี
รากฐานมาจากความสัมพันธของตวัแปรเหลานั้น (Assael.  1994) 
 สําหรับแนวคดิที่สองนี้ เกิดมาจากนักการตลาดและนกัวิจัยดานพฤติกรรมผูบริโภค
หลายทานมีความคิดวา พฤติกรรมการซื้อซํ้าแตเพียงอยางเดียว ไมสามารถอธิบายความภักดี
ตอตราสินคาได โดยเชื่อวาความภักดีตอตราสินคาเปนวิธีการใชความคิดพิจารณา (Cognitive 
Approach) ของผูบริโภค เพราะความภกัดีตอตราสินคามีความหมายเปนนัยถึงความผูกพัน 
(Commitment) ตอตราสินคาซึ่งไมสามารถสะทอนโดยพฤติกรรมทีต่อเน่ือง ดังน้ันจึงมีความ
จําเปนที่จะใชทั้งองคประกอบของทัศนคติ (Attitudinal Aspects) และพฤติกรรม (Behaviour 
Aspects) เพ่ือแสดงความภักดีตอตราสนิคาที่แทจริง (Assael.1994) 
 เดย (Assael.  1994; citing Day.  1969) พบวา ความภักดีตอตราสนิคาที่แทจริงน้ัน 
จะตองประกอบดวยทศันคตแิละพฤติกรรม และผูบริโภคจะตองมีทัศนคติในทางบวกตอตรา
สินคา นอกจากการซื้อสินคาเปนประจํา  ผูบริโภคอาจจะซื้อสินคาตราใดตราหนึ่งอยางสม่ําเสมอ 
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เพราะไมมีตราสินคาอ่ืนใหเลือก เพราะตองการที่จะลดขั้นตอนของกระบวนการตดัสินใจ สิ่งน้ี
เรียกวา ความภักดีตอตราสินคาเทียม (Spurious Loyalty) เพราะสิ่งเหลานี้ไมไดแสดงความผูก
ผันตอตราสินคานั้นคือ พฤติกรรมแตเพียงอยางเดียวไมสามารถที่จะระบุความภกัดีตอตราสินคา
ของบุคคลไดครบถวน 
 จาโคบี้ (Jacoby; & Chestnut.  1978; citing Jacoby.  1971) ไดกลาวถึงความภักดี
ตอตราสินคาวา กอนที่ผูบริโภคแสดงความภักดีตอตราสินคาโดยการซื้อซํ้านั้น จะมีพ้ืนฐานมา
จากปจจัยดานความรู (Cognitive) ความชอบ (Affective) การประเมิน (Evaluative) ซ่ึงสิ่ง
เหลานี้ลวนเปนองคประกอบของทัศนคตแิละความภักดีตอตราสินคาประกอบดวยแนวคิด  
6 ประการคือ 
  1.  ความโนมเอียง (The Biased) 
  2.  เปนการตอบสนองทางพฤติกรรม (Behaviour Response) 
  3.  เปนพฤตกิรรมที่ตอเน่ือง (Expressed Over Time) 
  4.  ประกอบดวยหนวยที่เปนผูตัดสินใจซือ้สินคา (Decision Making Unit) 
  5.  มีความเกี่ยวของกับตราสินคาหนึ่งหรือมากกวาจากกลุมของตราสินคาหรือ 
ประเภทของตราสินคานั้น (With Respect to One or More Alternative Brand out of A Set of 
Such Brands)  
  6.  เปนกระบวนการทางจิตวทิยา ซ่ึงประกอบดวยการตัดสินใจและการประเมิน 
(Function of Psychological Processed : Decision Making ,Evaluative) 
 ความภักดีตอตราสินคา เกดิจากความโนมเอียง น้ันคือ ถาความภักดีตอตราสินคาเปน
สถานการณแบบสุม (Random) หรือไมมีความโนมเอียง ก็จะปราศจากวัตถปุระสงคในการ
กระทํา บางครั้งประโยคที่แสดงเกี่ยวกับความโนมเอียงเชน ความชอบหรือความตั้งใจที่จะซื้อ 
ถือวาไมเพียงพอในการอธิบายความภักดีตอตราสินคา เพราะความภักดีตอตราสนิคาตองการ
ประโยคของความโนมเอียงที่มาพรอมกับพฤตกิรรมการซื้อที่โนมเอียง (Biased Purchasing)  
 นอกจากนี้ พฤติกรรมการซื้อแบบโนมเอียงดังกลาว จะตองไมแสดงพฤติกรรมเพียง
ครั้งเดียว น่ันคือ ตองแสดงพฤติกรรมซ้ํา ๆ ในชวงระยะเวลาหนึ่ง (Expressed Over Time) 
คําวาความภักดี (Loyalty) สื่อความหมายเปนนัยถึงชวงระยะเวลา ดังน้ัน จึงมีความจําเปนมาก
ที่จะบอกวา การซื้อตองเกิดขึ้นอยางนอย 2 ครั้ง ในชวงเวลาที่แตกตาง  
 การที่จะเกิดความภักดีตอตราสินคาไดน้ัน จะตองประกอบดวยผูทีต่ดัสินใจซื้อสินคา
ดวยตนเอง ซ่ึงหมายความวา อาจจะไมไดเปนผูใชสินคาหรือผูซ้ือสินคานั้น แตเปนผูที่ตัดสินใจ
วาจะซื้อสินคาตราอะไร อาจมีมากกวาหนึ่งคนที่เปนผูตดัสินใจซื้อสินคา 
 เง่ือนไขขอสุดทายแสดงใหเห็นวา ความภักดีตอตราสนิคาเปนกระบวนการจองการ
ตัดสินใจและการประเมิน กระบวนการนี้สะทอนใหเห็นการตัดสินใจซื้อ เม่ือตราสินคาหลายตรา
ถูกเปรียบเทียบกันในเชิงจิตวิทยา และถูกประเมิน   โดยมีกฎเกณฑที่แนนนอนมาเกี่ยวของ  
ในที่สุดตราสนิคาที่เหมาะสมที่สุดก็จะไดรับการเลือก 
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 ผลสุดทายของกระบวนการตัดสินใจและประเมินน้ี จะทําใหผูบริโภคพัฒนาระดับของ
ความผูกพันไปสูตราสินคา ความเขาใจเกีย่วกับความผกูพัน จะใหเหตุผลพ้ืนฐานทีส่ําคัญในการ
ที่จะแยกความแตกตางระหวางความภกัดีตอตราสินคา กับพฤติกรรมการซื้อซํ้า รูปแบบตางๆ 
และความผูกพันน้ีเองที่ใชเปนเครื่องหมายสําหรับการประเมินระดับความสัมพันธของความภักดี
ตอตราสินคา 
 จากการศึกษาความหมายของความจงรักภักดีของลูกคาจะสามารถสรุปไดวา ความ
จงรักภักดขีองลูกคา เปนการแสดงออกทางพฤติกรรมในเรื่องการซื้อซํ้าจากผูใหบริการรายเดิม 
การมีความสมัพันธระยะยาว ความตานทานตอการเปลี่ยนแปลงราคา และแสดงออกในดาน
ทัศนคติที่ดีตอบริษัท จะนํามาซึ่งประโยชนตางๆ แกบรษิัท 
 
5.  แนวคิดเก่ียวกับธุรกิจบริการ 
 มีผูใหความหมายของธุรกิจบริการในหลายความหมายดังน้ี  การบริการ (Services) 
เปนกิจกรรม ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่บริษัทสนองความตองการแกลูกคา ถือวา เปน
ผลิตภัณฑทีไ่มสามารถจับตองได (ศิริวรรณ  เสรีรัตน; และคณะ.  2541: 334) โดย คอทเลอร 
(Kotler.  1998: 27 – 29) และ วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2538: 8)  ไดอธิบายเพิ่มเติมวา   
การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัตกิารใดๆ  ที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถนําเสนอใหอีกกลุม
บุคคลหนึ่ง  ซ่ึงไมสามารถจับตองได และไมไดสงผลของความเปนเจาของสิ่งใด โดยมีเปาหมาย
และความตั้งใจในการสงมอบบริการอันน้ัน ทั้งน้ีการกระทําดังกลาวอาจจะรวมหรือไมรวมอยูกับ
สินคาที่มีตวัตนได  
 ในขณะที่ กรอนรูส (Gronroos.  1990: 27) ไดใหความหมายวา  การบริการ คือ 
กิจกรรม หรือชุดของกิจกรรมซึ่งอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดขึ้นขณะที่ผู
ใหบริการมีปฏิสัมพันธกับลูกคาหรือผูใหบริการมีปฏิสัมพันธกับระบบของการบริการซึ่ง
จัดเตรียมไวเพ่ือแกปญหาหรือสนองความตองการของลูกคา  
 ลักษณะและคณุสมบัติของบริการ (Kotler; & Armstron.  2002: 172 – 173) 
 บริการมีลักษณะที่สําคัญ  4 ประการ คือ 
  1.  ความไมสามารถจับตองไดของบริการ (Service Intangibility) หมายถึง การ
บริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น ชิมรสไมได รูสึกไมได ไมไดยินหรือไมสามารถดมกลิ่นได กอนที่จะ
ซ้ือ ดวยเหตุน้ีเพ่ือที่ลดความไมแนนอน ผูซ้ือจึงตองสังเกต “สัญญาณ” (Signals) ของคุณภาพ
ของบริการโดยอาจสรุปไดจาก สถานที่ บคุคล ราคา อุปกรณ และการติดตอสื่อสาร ดังน้ันงาน
ของผูจัดหาบริการ คือตองทําใหบริการจบัตองได ในแนวทางใดแนวทางหนึ่ง หรือหลาย
แนวทาง 
  2.  ความไมสามารถแบงแยกไดของบริการ (Service Inseparability) หมายความ
วา ลูกคาไมสามารถแยกบริการจากผูผลิต ไมวาผูผลติจะเปนบุคคลหรือเครื่องจักร ถาบุคคลเปน
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ผูจัดหาบริการหมายถึง บุคคลเปนสวนหนึ่งของบริการและเนื่องจากลูกคาจะตองอยูในสถานที่
และเวลาที่ผลติบริการปฏสิมัพันธระหวางผูจัดหาและลูกคา (Provider-Customer Interaction) 
จึงเปนลักษณะสําคัญของการตลาดบริการ ทําใหทั้งลูกคาและผูผลิตมีผลตอผลผลติบริการ 
  3.  ความแตกตางกันของบริการ (Service Variability) หมายความวา คุณภาพ
ของบริการอาจเปลี่ยนแปลงได ขึ้นอยูกับวาใครเปนผูใหบริการ ใหบริการเมื่อไร ใหบริการที่ไหน 
และใหบริการอยางไร  
  4.  ความไมสามารถเก็บไวไดของบริการ (Service Perish ability) หมายความวา 
กิจการไมสามารถเก็บบริการไวเพ่ือขายหรือใชงานในภายหลังได  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ  4 คุณลักษณะ 4 ประการของบริการ 
ที่มา: Kotler; & Armstrong.  2002: 172. 
 
 
ทฤษฎีและแนวความคิดเก่ียวกับสวนประสมการตลาดสําหรับธรุกิจบริการ 
กลยุทธการตลาดสําหรบัธุรกิจบริการ 
  ธุรกิจที่ใหบรกิารจะใชสวนการประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 4Ps 
เชนเดียวกันสนิคาซึ่งประกอบดวย  1) ผลิตภัณฑ (Product)  2) ราคา (Price)  3) การจัด
จําหนาย (Place)  4) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยังตองอาศัยเครื่องมือ

ไมสามารถจับตองได 
บริการเปนส่ิงที่มองไมเห็น ชิมรสไมได 
รูสึกไมได ไมไดยินเสียง หรือดมกลิ่น 
บริการกอนซื้อไมได 

ไมสามารถเก็บไวได 
ไมสามารถเก็บบริการไวขาย
หรือใชในภายหลังได 

มีความแตกตาง 
คุณภาพของบริการขึ้นอยูกับวา ใคร
เปนผูจัดหาบริการ จัดหาเมื่อไร จัดหา
ที่ไหน และจัดหาอยางไร 

ไมสามารถแบงแยกได 
ไมสามารถแยกบริการจากผู
จัดหาได 

   บริการ 
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อ่ืนๆ เพ่ิมเติม ประกอบดวย   5) บุคคล (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงตองอาศัยการ
เลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ (Motivation) เพ่ือใหสามารถสรางความ 
พึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสามารถ มีทัศนคติที่ดี 
สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการแกปญหา และสามารถสราง
คานิยมใหกับบริษัท  6) การสรางและนําเสนอลักษณะทางการภาพ (Physical Evidence and 
Presentation)  7) กระบวนการ (Process) ซ่ึงเปนวิธใีนการดําเนินงาน โดยพยายามสราง
คุณภาพโดยรวม (Total Quality Management (TQM) ตองพัฒนาลักษณะทางกายภาพและ
รูปแบบการใหบริการ เพ่ือสรางใหคุณคาใหกับลูกคา (Customer Satisfaction) ดังภาพประกอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 5 แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบรกิาร (Marketing Tools for   
     Service) 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน : และคณะ.  (2546).  การบริหารการตลาดยุคใหม.  434 
 
 
 โดยสรุปความหมายของการบริการ เปนกจิกรรมซึ่งอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตาม 
ที่นําเสนอใหแกลูกคา เพ่ือสนองความตองการของลูกคา ดังน้ันจึงตองมีการพัฒนาการบริการ
เพ่ือที่จะสรางความพึงพอใจใหลูกคาที่มาใชบริการ 

1.  ผลิตภัณฑ (Product) 7.  กระบวนการ (Process) 

2.  ราคา (Price) 6.  การสรางและนําเสนอ 
ลักษณะทางกายภาพ  
(Physical evidence presentation) 

การบริหารคณุภาพโดยรวม (TQM) โดยคํานึงถึง 
ความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer’s satisfaction) 

5.  คน (People) หรือพนักงาน(Employee)4.  การสงเสรมิการตลาด (Promotion) 

3. การจัดจําหนาย(Place)
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 จากแนวคิดขางตน สามารถที่จะนํามาใชรวมกับแนวคดิหรือทฤษฏีอ่ืนๆเชน แนวคิด
เกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาดและแนวคิดเกี่ยวกับความภักดีตอตราสินคา เพ่ือที่จะไดขอมูลใน
การบริการที่เกี่ยวกับสวนผสมทางการตลาด เพ่ือที่จะนํามาใชในการสรางแบบสอบถามในการ
วิจัย 
 
 6. ประวัติความเปนมาของรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 รานขายยา หมายถึง กิจการที่จําหนายเวชภัณฑ หรือยาแผนปจจุบันและบรรจุเสรจ็ 
ที่มีอยูทั่วไป โดยเจาของกิจการเปนเภสัชกร หรือบุคคลที่ไดรับอนุญาตใหขายยาจากกระทรวง
สาธารณสุข  
 รูปแบบการดาํเนินธุรกิจของรานขายยาในปจจุบัน สามารถแบงไดโดยถือเกณฑ
รูปแบบความเปนเจาของ (By form of ownership) ได 3 รูปแบบ (พรเทพ  อภิญญาประเทือง 
และคณะ.  2539: 12) คือ  
  1.  รานขายยาอิสระ (Independent / Single Drugstore) หมายถึง รานขายยาที ่
มีเจาของเพียงคนเดียว มีการบริการงานดวยตนเอง ไมมีการขยายสาขา หรือขายสิทธิ์การ
ดําเนินการใหแกผูใด มีเอกลักษณและรูปแบบของตนเอง ไมวาจะเปนการเลือกทําเลทีต่ั้ง การ
จัดราน การจัดหาสินคา และการบริการตาง ๆ รานขายยารูปแบบน้ีจึงมักขายเฉพาะยารักษา
โรคเปนสวนใหญมีสินคาและบริการไมหลากหลายนัก การดําเนินธุรกิจรานขายยารูปแบบน้ีมีมา
ยาวนาน จากอดีตจนถึงปจจุบัน ผูที่ดําเนินธุรกจิสามารถดําเนินธุรกิจของตนในรูปแบบทีต่นเอง
ตองการไดอยางอิสระแตการที่จะประสบความสําเร็จไดน้ัน จะตองบริหารรานขายยาให
สนองตอบตอความตองการของผูรับบริการเปนสําคัญ 
  2.  รานขายยาแบบสาขา (Chain Drugstore) หมายถึง รานขายยาที่มีตั้งแต  
2 สาขาขึ้นไป ทุกสาขามีรูปแบบและมาตรฐานเหมือนกัน มีชื่อรานชื่อเดียวกัน รานขายยาที่มี
หลายสาขานี้ ทุกสาขามีเจาของคนเดียวกนั และบริหารโดยกลุมบุคคลกลุมเดียวกนั แนวทาง
การดําเนินการในทุกๆ สาขาจะมีแนวคิดและอยูภายใตการควบคุมจากเจาของ 
  3.  รานขายยาที่มีการขยายสาขาโดยใชสิทธิทางการคา (Business Franchising) 
โดยผูซ้ือแฟรนดไซนสจะไดสิทธิในการกระจายสินคา และตองดําเนินธุรกิจในรปูแบบที่
เจาของแฟรนดไซนส กําหนด ทุกสาขาจึงมีรูปแบบและมาตรฐานเดยีวกัน ความภักดีในตรา
สินคาเปนหัวใจสําคัญของรานขายยารูปแบบน้ี 
 รานขายยา ส. เจริญเภสัช ไดกอตั้งในป พ.ศ. 2520   มีรูปแบบเปนรานขายยาอิสระ  
มีเจาของคือ คุณจิตตวุฒิ  ลิ้มศิริเศรษฐกลุ รานขายยา ส. เจริญเภสัช เปนรานขายยาแผน 
ปจจุบัน ที่มีเภสัชกรชั้นหนึง่เปนผูมีหนาที่ปฏิบตัิหนาที่ตลอดเวลาที่เปดทําการ โดยไดรับ 
อนุญาตใหขายยาแผนปจจุบัน ยาอันตราย รวมทั้งยาควบคุมพิเศษ 
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7.  ผลงานวิจัยและเอกสารที่เก่ียวของ 
 พิริยะ  สีสะกลุัง (2536) ศกึษากลยทุธสวนประสมการตลาดของรานขายยาที่เภสชักร
เปนเจาของในอําเภอเชียงใหม ดานผลิตภัณฑพบวารานขายยาแตละรานมียาสําเร็จรูปจําหนาย
ประมาณ 500 – 1,000 ยี่หอ โดยผลิตภัณฑที่จําหนายเปนยาเลยีนแบบมากกวายาตนแบบ มียา
แผนโบราณ ยาแกโรคตา ตามลําดับ และยังพบวารานขายยามีการขายสินคาประเภทอื่นควบคู
กันไปกับการขายยาดวย ไดแก เครื่องอุปโภคบริโภค อาหารเสรมิและอาหารบํารงุสุขภาพ  
ดานสถานที่จัดจําหนายพบวารานขายยาสวนมากประกอบกิจการในลักษณะคาปลีก รานขายยา 
63% ตั้งอยูในชุมชนใหญมีลกูคาผานไปมาสะดวก และมีรานขายยาคูแขงหลายแหงในบริเวณ
เดียวกัน รานขายยา 37% ตั้งอยูในเขตชมุชนยอยมีลูกคาคือผูที่อาศยัอยูในบริเวณน้ันและไมมี
รานขายยาคูแขง ดานการสงเสริมการตลาดรานขายยาสวนมากไมมีการใชสื่อโฆษณารานขาย
ยา โดยรานขายยาสวนมากจะมีปายรานขนาดเล็กกวา 1 ตารางเมตร และ พบวา มีการโฆษณา
ยาภายในรานไมเกิน 5 ชนิด ดานราคา พบวา รานขายยาสวนมากตั้งราคายาตามกลองที่บรรจุ
กําหนดให มีการปรับราคายาเมื่อมีการขึ้นราคายาจากผูผลิตและผูคาสง โดยมีการใชกลยทุธ
ดานราคาบาง คือจะมีการลดราคาใหกับลกูคาประจําของราน และไดเสนอแนะวากลยุทธสวน
ประสมทางการตลาดทีต่องพิจารณาเปนอันดับแรกคือ สถานที่ตั้งเพราะมีผลโดยตรงตอยอดขาย 
นอกจากนี้เภสัชกรเจาของรานจะตองมีความรูทางธุรกจิ และมีการรวมกลุมกนัเพ่ือปกปอง
ผลประโยชนทางการคารวมกัน 
 จากงานวิจัยน้ี ทําใหผูวิจัยไดทราบถึง กลยุทธสวนประสมการตลาดของรานขายยาที่ 
เภสัชกรเปนเจาของในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม และนํามาเปนแนวทางในเรื่องของการ
ออกแบบสอบถามในดานของสวนประสมทางการตลาด 
 มนตชัย แกวหลวง (2543) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ
จากรานขายยา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคาของรานขายยาสวนใหญเปน
เพศหญิงมีอายุต่ํากวา 30 ป มีการศึกษาอยูระดับปริญญาตรี มีรายไดไมเกิน 10,000 บาทตอ
เดือน ลูกคาของรานขายยาสวนใหญมีความพึงพอใจพอสมควรหรือระดับปานกลางในทุกๆ ดาน
คือ ดานสถานที่ ดานผูใหบริการ บุคลากร ดานบริการ ดานเวชภัณฑและดานอ่ืนๆ ปญหา
อุปสรรคดานสถานที่ลูกคาสวนใหญไมพึงพอใจสถานที่จอดรถและมีขอเสนอแนะใหสถานที ่
จอดรถควรมีพ้ืนที่กวางๆ เพ่ือจะไดจอดรถสะดวกและปลอดภัย ปญหาอุปสรรคดานผูใหบริการ
บุคลากร ลูกคาสวนใหญไมพึงพอใจระยะเวลาในการปฏิบัติงานของเภสัชกร และมีขอเสนอแนะ
ใหมีเภสัชกรบริการตลอดเวลาทําการ ปญหาอุปสรรคดานบริการลกูคาสวนใหญไมพึงพอใจ 
การแจกเอกสารสงเสริมความรูและมีขอเสนอแนะใหการแจกเอกสารเสริมความรูควรมีเอกสาร 
ที่หลากหลายและมีจํานวนมากพอ ปญหาอุปสรรคดานเวชภัณฑ ลกูคาสวนใหญมีความพึง
พอใจราคาเวชภัณฑและมีขอเสนอแนะใหราคาเวชภณัฑควรมีราคาถูกและเหมาะสมกับคุณภาพ 
ปญหาดานอ่ืนๆ ลูกคาสวนใหญไมพึงพอใจการสงเสริมการขายและมีขอเสนอแนะใหการสงเสรมิ 
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การขาย ควรมีการเพิ่มรูปแบบมากขึ้น สวนผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาลูกคามีความ 
พึงพอใจในระดับปานกลางตอการใหบริการของรานขายยาและมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดในดานสถานที่ใหบริการ 
 ศิริ  แสงบุญเรือง (2545: บทคัดยอ) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องการซื้อยาใชเองของ
ประชาชน ในเขตชุมชนแออัด พบวา การเรียนรูทางสงัคมที่เกี่ยวกบัการซื้อยาใชเองของแตละ
กลุมคือ ระดับลาง ระดับกลาง ระดับบน มีลักษณะเหมอืนกนัเปนสวนใหญไดแก การแนะนํา 
และทําตามแบบอยาง โดยการแนะนํามาจากชองทางของครอบครัว เพ่ือนบาน เพ่ือนรวมอาชีพ 
คนขายยา และสื่อตางๆ ซ่ึงการแนะนํามาจากชองทางเหลานั้น จะมีอยูในทุกกลุม แตเฉพาะชอง
ทางการแนะนําจากหนวยงานตางๆ จะมีอยูในเฉพาะกลุมระดับกลางและระดับบนเทานั้น 
สําหรับการทาํตามแบบอยางนั้นมาจากชองทางของครอบครัว เพ่ือนบาน เพ่ือนรวมงาน ซ่ึงการ
ทําตามแบบอยางมาจากชองทางเหลานั้นจะมีอยูในทุกกลุม และสิ่งทีแ่ตกตางกันในการเรียนรู
ทางสังคมนอกจากชองทางการรับรูที่แตกตางกันแลว ก็คือคุณภาพของกลไกการถายทอดที่มีอยู
ในแตละชองทางของแตละกลุมก็แตกตางกันดวย ปจจัยที่สงผลใหมีการซื้อยาใชเองที่เหมือนกัน
ในทุกกลุมครอบครัว คือรานยาที่ใกลบาน ความรูความเขาใจเกี่ยวกับโรคที่เปนอยู การใหคุณคา
ในตวัยา การใหความเชื่อถอืในตัวผูขายยา การโฆษณายา การไมมีเวลาที่จะไปพบแพทยใน
สถานพยาบาล และปจจัยทีส่งผลใหมีการซื้อยาใชเองที่แตกตางกัน คอื ระดับรายได มีผลทําให
ผูมีรายไดนอยมีแนวโนมที่จะซื้อยาใชเองมากกวาทุกกลุม สวนระดบัการศึกษานัน้เปนปจจัยทีมี่
ความสัมพันธกับการเรียนรู ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมที่จะใชยาไดถูกตองขึ้น ซ่ึงปจจัยตางๆ 
เหลานี้เองที่สงผลใหชาวชุมชนมีการซื้อยาใชเองจากรานขายยากันอยางกวางขวาง 
 ศศินันท  กรรณสูตร และคณะ (2538: บทคัดยอ)  ทําการศึกษาเปรยีบเทียบลักษณะ
และพฤติกรรมของผูบริโภคที่ใชบริการรานขายยาแบบใหมกับรานขายยาทัว่ไป พบวา เหตุผล
หลักที่ผูบริโภคเลือกเขารานทั่วไปคือทําเลทีต่ั้ง รองลงมาเปนปจจัยดานการบริการ และราคา
สินคาตามลําดับ แตเหตุผลหลักที่ทําใหตดัสินใจใชบริการรานขายยาแบบใหม คือผูบริโภคจะพงึ
พอใจกับบริการรานขายยาแบบใหมมากกวา โดยเฉลีย่แลวปจจัยดานอ่ืนๆ ไมวาจะเปนความ
เหมาะสมดานคุณภาพยา และบริการหรือความหลากหลายของสินคา คุณภาพของสินคา การให
คําแนะนํา การตกแตงราน ผูบริโภคจะพงึพอใจกับรานขายยาแบบใหมมากกวา กลุมผลิตภัณฑ
ในรานขายยาแบบเดิมที่จําหนายมากที่สุดคือ ยาแกปวดลดไข ยาระบบทางเดินอาหาร ยา
ปฏิชีวนะ ตามลําดับ แตในสวนของรานขายยาแบบใหม ผูบริโภคมักจะซื้อสินคาประเภทยาแก
ปวดลดไขเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ยาระบบทางเดินหายใจ และอาหารเสริมลดน้ําหนัก  
 จากงานวิจัยน้ี ทําใหผูวิจัยไดทราบถึงพฤติกรรมผูบริโภค ที่ใชบริการรานขายยา 
แบบใหมกับรานขายยาทั่วไป และนํามาเปนแนวทางในดานของพฤติกรรมของผูบริโภคในราน 
ขายยา 
 จากการศึกษาเกี่ยวกับผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ทําใหผูวจัิยสามารถนําขอมูลที่ไดจาก
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของมาใชเปนขอมูลในการทํางานวิจัยในครั้งน้ี โดยนําเอาขอมูลเกี่ยวกับความ
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พึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการ การศกึษาถึงสวนผสมทางการตลาดที่มีผลตอการใหบริการ
ของรานขายยา รวมถึงการซื้อยาใชเองของผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภคที่มาใชบริการ
รานขายยา มาเปนรวมกับแนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกับงานวิจัยเพ่ือใชเปนแนวทางในการ
ออกแบบกรอบแนวความคดิและใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามที่จะใชในการวิจัย 
 
 
 
 



บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาความพึงพอใจ และพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัช มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ พฤติกรรมและความภักดีของลูกคาที่มี 
ตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ในดานสถานที่ใหบริการ ดานบุคลากร ผูใหบริการ ดานเวชภัณฑ 
ดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ พฤติกรรมและความภักดี
ของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช ทัง้ 5 ดานโดยจําแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร จํานวนครัง้ที่เขามาใชบริการ คุณลักษณะการใชยา และการรายงานผล
การศึกษา ดังน้ี 

1.  การกําหนดประชากรและกลุมตวัอยาง 
2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
5.  สถิติที่ใชการวิเคราะหขอมูล 

 
1.  การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1.1  ประชากร 
  ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาครั้งน้ี ไดแก ลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา 
ส. เจริญเภสัช ตั้งอยู เลขที่ 117 – 118 ตาํบลคลองถนน อําเภอสายไหม   กรุงเทพมหานคร 
 1.2  ขนาดตวัอยาง 
  กลุมตัวอยาง คือ ลูกที่เขามาใชบริการรานขายยา ส. เจริญเภสัช ผูวจัิยใชวธิี
คํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางแบบไมทราบขนาดประชากร โดยเลือกกลุมตัวอยางที่มีอาย ุ15 ป
ขึ้นไป โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณ (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2544: 74) 
ที่ระดับความเชื่อม่ันที่ 95 % 
     

2

2 21
e

pqZn α−
=  

          
  เม่ือ  n     แทน ขนาดตัวอยาง 
    e     แทน คาความผิดพลาดสูงสุดในที่น้ีกําหนดให = 5%,0.05 
    p     แทน    คาประมาณเปอรเซ็นตที่คาดหวัง 
    q     แทน    (1 – p) 
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    Z2
1 - α 2 แทน    Z 0.975  ดังน้ันระดับความเชื่อม่ันจะเทากับ1.96 

แทนคาในสตูร 
 ( 1.96)2  ( 0.5 ) (0.5 ) 
 

         n   = 
(0.05)2 

          n   =        384.16 หรือ 385 คน 
 
 จากสูตร จะไดขนาดกลุมตวัอยางเทากับ 385 คน และบวกเพิ่มอีก 15 คนรวมเปน 
400 คนเพื่อปองกันกรณีเก็บแบบสอบถามไมครบถวนหรือแบบสอบถามไมสมบูรณ 
 1.3  วธิีการคดัเลือกกลุมตวัอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ลูกคาทีม่าใชบริการทีร่านขายยา ส. เจริญเภสัช 
โดยใชการสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) ตามที่ไดจากการคํานวณขางตน คือ
จํานวน 400   คน โดยการแจกแบบสอบถามใหกับลูกคาที่มาใชบรกิารที่รานขายยา 
ส. เจริญเภสัช 
 
2.  การสรางเคร่ืองมือทีใชในการวิจัย 
 ขั้นตอนการสรางเครื่องมือในการวิจัย 
  1.  ศึกษาหลกัการสรางแบบสอบถามเพือ่ทําการศึกษาวิจัย และกําหนดกรอบ
แนวคิดในการศึกษาวิจัยโดยไดรับคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา 
  2.  ศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัยและทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกับปจจัยตางๆ  
ที่มีผลตอความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคา โดยศึกษาทั้งผลงานวิจัยในประเทศและ
ตางประเทศ เพ่ือเปนพ้ืนฐานในการเลือกตัวแปรตางๆ ที่เกี่ยวของ 
  3.  นําแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาและผูเชี่ยวชาญตรวจสอบ
ความถูกตองของเนื้อหา (Content Validity) และแนะนําขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
  4.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปหาคุณภาพ โดยไปทดลองใช กับกลุม
ตัวอยางจํานวน 30 คน เพ่ือนําไปหาคาความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม (Reliability of test) 
โดยใชวธิีหาคาสัมประสิทธิแ์อลฟา (Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) (พวงรัตน  ทวีรัตน.
2538: 125 – 126) และปรบัปรุงแบบสอบถามเพื่อใชในการวิจัย 
 ผลลัพธคาแอลฟาที่ไดจะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา
ระหวาง  0 < α < 1 คาที่ใกลเคียงกับ 1 แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง ซ่ึงความเชื่อม่ันในการ
ทดสอบครั้งน้ีมีคาเทากับ 0.8244  
 คาสัมประสิทธิ์อัลฟา (α Coefficient) ของแบบสอบถามทั้งชุด จําแนกตามรายดาน 
N = 30 ราย 
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แบบสอบถาม จํานวนขอ ความเชื่อมั่น (α) 
-  ดานสถานที่ใหบริการ 
-  ดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ 
-  ดานเวชภัณฑ 
-  ดานการสงเสริมการตลาด 
-  ดานราคา 
-  ดานความจงรักภักดี 

7 ขอ  
             7 ขอ  

3 ขอ  
             5 ขอ 
             4 ขอ 
             3 ขอ   

0.7929 
0.8063 
0.8788 
0.9368 
0.8112 
0.8890 

รวม 36 0.8244 
 
  5.  นําแบบสอบถามไปรวบรวมขอมูลตอไป 
 ลักษณะของเครื่องมือ เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึน้เอง โดยแบงออกเปน 5 สวน
ไดแก 
 สวนที่ 1  แบบสอบถามขอมูลดานลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวยคําถาม
เกี่ยวกับ เพศ  อายุ  อาชีพ  รายได  การศึกษา  จํานวน 5 ขอ เปนลักษณะ Close – end 
question 
  1.1  เพศ  ไดแก  เพศชายและเพศหญิง โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) 
  1.2  อายุ โดยระดับการวัดขอมูลประเภทลําดับ (Ordinal Scale) 
  1.3  อาชีพ โดยระดับการวดัขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
  1.4  รายไดเฉลี่ยตอเดือน โดยระดับการวดัขอมูลประเภทลําดับ (Ordinal Scale) 
  1.5  ระดับการศึกษา โดยระดับการวัดขอมูลประเภทลําดับ (Ordinal Scale) 
 สวนที่ 2  แบบสอบถามพฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการ ไดแก  
  2.1  จํานวนครั้งที่มาใชบริการ โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน        
(Ratio Scale) 
  2.2  คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลี่ยตอครั้ง โดยระดับการวัดขอมูลประเภท
อัตราสวน (Ratio Scale)  
  2.3  ประเภทการซื้อยา (ตอบไดมากกวา 1ขอ) โดยระดับการวัดขอมูลประเภท
นามบัญญัติ (Nominal Scale) 
  2.4  เหตุผลในการซื้อยา (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) โดยระดับการวัดขอมูลประเภท
นามบัญญัติ (Nominal Scale) 
  2.5  ชวงเวลาที่ทานมาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยระดับการวัด
ขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) 
  2.6  บุคคลทีมี่อิทธิพลในการมาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช  
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โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
  2.7  สาเหตทุีท่านเลือกมาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยระดับการวัด
ขอมูลประเภทนามบัญญัต ิ(Nominal Scale) 
 สวนที่ 3  ความพึงพอใจตอดานตางๆ ของรานขายยา ส. เจริญเภสัช ไดแก ความ
พอใจดานสถานที่ใหบริการ  ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานผลิตภัณฑ  ดานสงเสริมการตลาด 
และดานราคา เปนคําถามทีแ่สดงถึงระดับความพึงพอใจ  ความเห็น  หรือความชอบ (Scale 
Question) โดยมีเกณฑการใหคะแนนใชมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของวิธ ี 
(Likert Scale) โดยแบงจัดระดับของคําตอบออกเปน 5 คําตอบ (5 คะแนน) โดยเปนการให
คะแนนในแตละระดับตั้งแต 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดับ  ดังน้ี  
 

  5   =   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
  4   =   ระดับความพึงพอใจมาก 
  3   =   ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  2   =   ระดับความพึงพอใจนอย 
  1   =   ไมมีความพึงพอใจ 
 
ในการกําหนดชวงเกณฑการประเมินคาคะแนนที่ไดจากการวัดขอมูลประเภทอตัรภาคชั้น 
(Interval Scale) ผูวิจัยใชสตูรคํานวณหาความกวางของชั้น (กัลยา  วานิชยบญัชา.  2544: 29) 

คาสูงสุด – คาต่ําสุด 
ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 

จํานวนชั้น 

          =  
5

15 −  

       = 0.8 
  
 เกณฑในการแปลผล ผลคะแนนที่ไดนํามาวิเคราะหคาเฉลี่ยโดยการแปลความหมาย
ของคาเฉลี่ยโดยยึดหลักเกณฑ ดังน้ี 
 
  คาเฉลี่ย   4.21 – 5.00  หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจมาก 
  คาเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจปานกลาง 
  คาเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจนอย 
  คาเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ลูกคาไมมีความพึงพอใจ 
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 สวนที่ 4  ความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการ 
  4.1  ทานมาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยระดับการวัดขอมูลประเภท
อัตราสวน (Ratio Scale) 
  4.2  เม่ือตองการซื้อเวลาภณัฑทานจะเจาะจงมาซื้อที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัช โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราภาพชั้น (Interval Scale) โดยมีลักษณะ
คําถามเปนแบบ Semantic Differential Scale ซ่ึงเปนคําถามที่ผูตอบแบบสอบถามจะตองตอบ
น้ัน จะมีคาตอบกําหนดเอาไวใหในแตละขางของระดับคะแนนสูงสุดและคะแนะต่ําสดุ โดยมี
คุณลักษณะของสิ่งที่กําลังถูกวัดกํากับอยูในลักษณะตรงกันขาม โดยมีสเกล 5 ระดับ (5 คะแนน)
โดยเปนการใหคะแนนในแตละระดับตั้งแต 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดับดังน้ี 
  
   5   =   เจาะจงแนนอน 
   4   =   เจาะจง 
   3   =   เฉยๆ 
   2   =   ไมเจาะจง 
   1   =   ไมเจาะจงแนนอน 
 
ในการกําหนดชวงเกณฑการประเมินคาคะแนนที่ไดจากการวัดขอมูลประเภทอตัรภาคชั้น 
(Interval Scale) ผูวิจัยใชสตูรคํานวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วานิชยบัญชา.  2544: 29) 

คาสูงสุด – คาต่ําสุด 
ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 

จํานวนชั้น 

       = 
5

15 −  

       = 0.8 
  
 เกณฑในการแปลผล ผลคะแนนที่ไดนํามาวิเคราะหคาเฉลี่ยโดยการแปลความหมาย
ของคาเฉลี่ยโดยยึดหลักเกณฑ ดังน้ี 
 
  คาเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ลูกคามีความเจาะจงแนนอน 
  คาเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ลูกคามีความเจาะจง 
  คาเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ลูกคาเฉยๆ 
  คาเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ลูกคาไมมีความเจาะจง 
  คาเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ลูกคาไมมีความเจาะจงแนนอน 
   
 
 



 36

  4.3  ถามีบุคคลอื่นๆตองการซื้อเวชภัณฑทานจะแนะนาํมาซื้อที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัชหรือไม โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราภาพชั้น (Interval Scale) โดยมี 
ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic Differential Scale  ซ่ึงเปนคําถามที่ผูตอบแบบสอบถาม
จะตองตอบน้ัน จะมีคาตอบกําหนดเอาไวใหในแตละขางของระดับคะแนนสูงสุดและคะแนะต่ําสุด 
โดยมีคุณลักษณะของสิ่งทีก่ําลังถูกวัดกาํกับอยูในลักษณะตรงกันขาม โดยมีสเกล 5 ระดับ คือ 
(5 คะแนน) โดยเปนการใหคะแนนในแตละระดับตั้งแต 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดับ
ดังน้ี 
   5   =   แนะนําแนนอน 
   4   =   แนะนํา 
   3   =   เฉยๆ 
   2   =   ไมแนะนํา 
   1   =   ไมแนะนําแนนอน 
 
ในการกําหนดชวงเกณฑการประเมินคาคะแนนที่ไดจากการวัดขอมูลประเภทอตัรภาคชั้น 
(Interval Scale) ผูวิจัยใชสตูรคํานวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วานิชยบัญชา.  2544: 29) 

คาสูงสุด – คาต่ําสุด 
ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 

จํานวนชั้น 

       =   
5

15 −  

       =   0.8 
 
 เกณฑในการแปลผล ผลคะแนนที่ไดนํามาวิเคราะหคาเฉลี่ยโดยการแปลความหมาย
ของคาเฉลี่ยโดยยึดหลักเกณฑ ดังน้ี 
 
  คาเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ลูกคามีการแนะนําแนนอน 
  คาเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ลูกคามีการแนะนํา 
  คาเฉลี่ย   2.61 – 3.40  หมายถึง  ลูกคาเฉยๆ 
  คาเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ลูกคาไมมีการแนะนํา 
  คาเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ลูกคาไมมีการแนะนําแนนอน 
 
 สวนที่ 5  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบรกิารที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
ลักษณะคําถามเปนแบบ Semantic Differential Scale ซ่ึงเปนคําถามที่ผูตอบแบบสอบถาม
จะตองตอบน้ัน จะมีคาตอบกําหนดเอาไวใหในแตละขางของระดับคะแนนสูงสุดและคะแนะต่ําสุด 
โดยมีคุณลักษณะของสิ่งทีก่ําลังถูกวัดกาํกับอยูในลักษณะตรงกันขาม โดยมีสเกล 5 ระดับ  
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(5 คะแนน) โดยเปนการใหคะแนนในแตละระดับตั้งแต 1 คะแนน ไปจนถึง 5 คะแนน ตามลําดับ
ดังน้ี 
   5   =   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   4   =   ระดับความพึงพอใจมาก 
   3   =   ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   2   =   ระดับความพึงพอใจนอย 
   1   =   ไมมีความพึงพอใจ 
 
ในการกําหนดชวงเกณฑการประเมินคาคะแนนที่ไดจากการวัดขอมูลประเภทอตัรภาคชั้น 
(Interval Scale) ผูวิจัยใชสตูรคํานวณหาความกวางของชั้น (กัลยา วานิชยบัญชา.  2544: 29) 

คาสูงสุด – คาต่ําสุด 
ความกวางของอันตรภาคชัน้ = 

จํานวนชั้น 

       =   
5

15 −  

       =   0.8 
 
 เกณฑในการแปลผล ผลคะแนนที่ไดนํามาวิเคราะหคาเฉลี่ยโดยการแปลความหมาย
ของคาเฉลี่ยโดยยึดหลักเกณฑ ดังน้ี 
  
  คาเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจมาก 
  คาเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจปานกลาง 
  คาเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  ลูกคามีความพึงพอใจนอย 
  คาเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  ลูกคาไมมีความพึงพอใจ 
 
   6.  เปนคําถามปลายเปดเกีย่วกับขอเสนอแนะอื่นๆ เกี่ยวกับรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช จากผูบริโภค  เพ่ือเปนขอมูลในการวิเคราะหและวิจัยเพ่ิมเติม 
 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล ไดแบงลักษณะของการเก็บขอมูลทําการศึกษาออกเปน  
2 ลักษณะ  คือ  
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูศึกษาไดจากการเก็บรวบรวมขอมูล
จากการตอบแบบสอบถามของลูกคา ที่เขามาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช จํานวน 400 
ชุด โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลในระหวางวันที่ 1 กุมภาพันธ 2549 ถึง 20 มีนาคม 2549    
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 2.  ขอมูลทตุยิภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลเพ่ือใชในการประกอบการทําวจัิย 
ซ่ึงผูวิจัยไดทาํการเก็บรวบรวมขอมูลจากตําราที่เกี่ยวของกับการวิจัย วิทยานิพนธ และเอกสาร
ตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางของการทําการศึกษาและวิจัยในครั้งน้ี 
 วิธีดําเนินการรวบรวมขอมูล 
  ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตวัอยางคือ ลูกคาที่เขามาใชบริการที่ราน
ขายยา ส. เจริญเภสชั โดยนําแบบสอบถามใหลูกคาตอบพรอมทั้งอธิบายและใหคาํแนะนําใน
การตอบแบบสอบถาม พรอมทั้งตรวจดูความเรียบรอยของแบบสอบถามแตละฉบับ และ
ดําเนินการวิเคราะหตอไป 
 
4.  การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 เม่ือไดแบบสอบถามคืนแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการ ดังน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจดูความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัส ตาม 
ที่ไดกําหนดรหัสไวลวงหนา 
 3.  การประมวลผลขอมูล (Processing) นําแบบสอบถามที่ลงรหัสเรยีบรอยแลวมา
บันทึกลงในคอมพิวเตอรและประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสาํเร็จรูป SPSS/PC 
 การวเิคราะหขอมูล 
  1.  สถิติพรรณนา (Description Statistics)  ไดแก 
   1.1  ขอมูลทัว่ไปของลูกคา  วิเคราะหดวยคาสถิตคิวามถี่และรอยละ 
   1.2  ขอมูลความพึงพอใจในดานตางๆ คือ ดานสถานที่ใหบริการ ดาน
บุคลากร  ดานเวชภัณฑ  ดานการสงเสริมการตลาด และดานราคา  พฤติกรรม  ความภักดี  
ความพึงพอใจโดยรวม วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และหาคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
  2.  สถิตทิี่ใชในการวิเคราะห (Inferential Statistics) 
   2.1  จากสมมติฐานขอ 1  ลักษณะทางดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัชแตกตางกันในเรื่องเพศ กับ 
ความพึงพอใจ จะใชสถิติ t – test  สวน อายุ อาชีพ ระดับรายได กับ ความพึงพอใจ ใชวิธี
วิเคราะหความแปรปรวนปจจัยเดียว (One – Way Analysis of Variance) 
   2.2  จากสมมติฐานขอ 2  ความพึงพอใจในดานตางๆตามสวนผสมทาง 
การตลาดสามารถพยากรณการเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคา
ตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ใชสถติิ Regression วิเคราะหความถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) 
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   2.3  จากสมมติฐานขอ 3  ความภักดีของลูกคาที่มีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัชใชสถติิ Correlation  
หาความสัมพันธระหวางตัวแปรโดยวิธีของเพียรสัน (Peason’s Product Moment Correlation 
Coefficient) 
   2.4  จากสมมติฐานขอ 4  พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัชใชสถิติ 
Correlation หาความสัมพันธระหวางตัวแปรโดยวิธีของเพียรสัน (Peason’s Product Moment 
Correlation Coefficient) 
 
5.  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูลในการวิจัยครั้งน้ี มีดังน้ี 
 1.  สถิติพ้ืนฐาน  มีดังน้ี 
  1.1  คาสถิติรอยละ (Percentage) 
 

( )
n

fP 100
=  

                                 
       เม่ือ  P  แทน รอยละหรือเปอรเซ็นต (Percentage) 
           f   แทน  ความถี่หรือจํานวนที่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 
           n แทน  จํานวนความถี่ทั้งหมดหรือจํานวนประชากร 
 
  1.2  คาเฉลี่ย (Mean)  
 

     
n

x
X ∑=  

                                      
   เม่ือ  X       แทน  คะแนนคาเฉลีย่ 
              ∑ x    แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
                n     แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
  1.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: S.D.) เพ่ือใชอธบิายผลของขอมูล  โดยมีสูตรดังน้ี (ชูศรี  วงศรัตนะ.  2541: 6) 
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     ( )
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xxn
DS ∑ ∑−

=
22

..  

 
 เม่ือ  S.D.  แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุมตัวอยาง 
     (∑x) 2 แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

     ∑x2 แทน  ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
       n      แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
 2.  สถิติที่ใชในการตรวจสอบคุณภาพเครือ่งมือ 
  การทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถามมาคํานวณหาคาความเชือ่ม่ัน โดยใช
สูตรหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (α  – Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach) ใชสูตร  
(กัลยา วานิชยปญญา.  2546: 449 – 450)  
  สัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha เปนคาที่ใชความเชื่อถือได หรือเปนคาที ่
ใชวัดความสอดคลองภายในของคําตอบสัมประสิทธิ์ Alpha ที่ไดรับความนิยมมาก เพราะ 
ไมตองวัด 2 ครั้งหรือไมตองมีการแบงครึ่งโดย คา Cronbach’s Alpha  
เปนคาที่เกิดจากคาเฉลี่ยของสัมประสิทธิส์หสัมพันธของคําถามทุกคาํถาม โดยที่ 
 

k covariance / variance 
    Cronbach’s Alpha  = 1 + (k-1) covariance / variance 

            
   k    = จํานวนคําถาม 
   covariance  = คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนรวมระหวางคําถามตางๆ 
   Variance     =   คาเฉลี่ยของคาแปรปรวนของคําถาม 
 ในกรณีที่มีการ Standardized แตละคําถาม คา Cronbach’s Alpha จะกลายเปน 
 

k r 
    Cronbach’s Alpha = 

1 + (k-1) r 
                  
    r = คาเฉลี่ยของคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธระหวางคําถามตางๆ 

 
 หมายเหตุ คา Cronbach’s Alpha เปนคาต่ําสุดของคาความเชื่อถือไดที่แทจริงของ
การสํารวจ โดยคาแอลฟา ที่ไดจะแสดงถึงระดับของความถี่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคา
ระหวาง 0 ≤ α ≤ 1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดงวามีความเชื่อม่ันสูง 
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 3.  สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน มีดังน้ี 
      3.1  คา  t-test  เพ่ือทดสอบสมมติฐาน โดยทดสอบความแตกตางระหวางคะแนน
เฉลี่ยของกลุมตัวอยาง  2 กลุม  ของลักษณะทางดานประชากรศาสตรในดานเพศ  โดยใชสถิติ 
Independent Sample t-test (วิเชียร  เกตุสิงห.  2541: 80) 
 
 กรณีความแปรปรวนของกลุมตวัอยางเทากัน  (S2

1 = S2
2)   ใชสูตร 
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       โดยมี     df = n1+n2-2 
 เม่ือ  t   แทน  คาสถิตทิี่จะใชเปรียบเทียบคาวิกฤตจากการแจกแจง 
        แบบ t-test  เพ่ือทราบความมีนัยสําคัญ 
    X1 ,X2    แทน    คาเฉลี่ยของกลุมตวัอยางกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2  
        ตามลําดับ 
   S2

1  , S2
2      แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมที่ 2    

        ตามลําดับ 
   n1 ,  n2    แทน    จํานวนตวัอยางในกลุมตวัอยางกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 
        ตามลําดับ 
 

 กรณีความแปรปรวนของกลุมตวัอยางไมเทากัน (S2
1 ≠ S2

2) ใชสูตร 
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 เม่ือ  t   แทน    คาสถิตทิี่จะใชเปรียบเทียบกบัคาวิกฤตจากการแจกแจง 
        แบบ  t-test  เพ่ือทราบความมีนัยสําคัญ 
   X1 ,X2   แทน   คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมที่ 2 ตามลําดับ 
   S2

1, S2
2     แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมที่ 2   

        ตามลําดับ 
   n1 ,  n2        แทน จํานวนสมาชกิในกลุมตวัอยางกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2   
        ตามลําดับ 
   df          แทน     ชั้นความเปนอิสระ 

 
  3.2  คา Anova (One-way Analysis of Variance) การวิเคราะหความ 
แปรปรวนทางเดียวเพ่ือทดสอบสมมติฐานลักษณะทางประชากรศาสตรอ่ืนๆ (ยกเวนเพศ) โดย
ใชสูตร F-test (วิเชียร  เกตสุิงห.  2541: 83 – 84)  
    

     
w

b

MS
MS

F =  

 
  เม่ือ    F        แทน    คาสถิตทิี่ใชในการพิจารณาใน F-distribution 
    MSb      แทน   ความแปรปรวน (Mean Square) ระหวางกลุม 
             MSw      แทน    ความแปรปรวน (Mean Square) ภายในกลุม 
              df        แทน    ชั้นของความเปนอิสระไดแก ระหวางกลุม (k-1), 
                                                  ภาย  ในกลุม (n-k) 
 

กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทําการตรวจสอบความแตกตาง
เปนรายคู ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิตทิี่ .05 หรือระดับความเชื่อม่ัน 95% โดยใชสูตรตามวิธี 
Least Significant Difference (LSD) เพ่ือเปรียบเทียบคาเฉลี่ยประชากร 
(กัลยา  วานิชยปญญา.  2544: 333) 
 

in
MSEknt

LSD
2

2;1 −−
=

α  
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โดยที่    ni  ≠   nj      

         r  =  n – k 
 
 

 เม่ือ  LSD   แทน    คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตัวอยาง กลุมที่ i  
       และ j 
                          MSE    แทน     คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
                          k         แทน     จํานวนกลุมตวัอยางที่ใชทดสอบ 
                          n        แทน     จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 
                     α      แทน     คาความเชื่อม่ัน 
 
  3.3  สถติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน ( Pearson Product moment 
correlation coefficient) ที่ระดับนัยสําคญั 0.05 ใชหาคาความสัมพันธของตวัแปรสองตัวที่เปน
อิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธระหวางขอมูล 2 ชุด (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2545: 311 – 312) 
ดังน้ี 
 

   ( )( )
( )[ ] ( )[ ]∑ ∑∑ ∑
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rxy  

 
 
 เม่ือ  rxy  แทน สัมประสิทธิส์หสัมพันธ 
   ∑X แทน ผลรวมของคะแนน X 
   ∑Y แทน ผลรวมของคะแนน Y 
   ∑X2   แทน ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกําลังสอง 
   ∑Y2    แทน ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกําลังสอง 
   (∑X)2  แทน   ผลรวมคะแนนชุด X ทั้งหมดยกกําลังสอง 
   (∑Y)2  แทน ผลรวมคะแนนชุด Y ทั้งหมดยกกําลังสอง 
   ∑XY แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทุกคู 
   n   แทน จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง 
  
 โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 
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  คา  r  เปน – แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 
  คา  r  เปน + แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศเดียวกนั 

     ถา  r  มีคาเขาใกล 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทศิทางเดียวกันและ 
มีความสัมพันธกันมาก 
  ถา r  มีคาเขาใกล -1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทศิทางตรงกันขาม
และมีความสมัพันธกันมาก 
  ถา r  มีคาเทากับ 0 หมายถึง x และ y ไมมีความสัมพันธ 
 การอานความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (สากล  จริยวิทยานนท.  2542: 508) 
 คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
  
  0.01 – 0.20   มีความสัมพันธต่ํา 

  0.21 – 0.40   มีความสัมพันธคอนขางต่ํา 
  0.41 – 0.60   มีความสัมพันธปานกลาง 
  0.61 – 0.80   มีความสัมพันธคอนขางสูง 
  0.81 – 1.00   มีความสัมพันธสูง 

 
  3.4  การวิเคราะหความถดถอยเชงิพหุคณู  
   จากสมการแสดงการความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม (Y) และตวัแปรอิสระ
ตางๆ (X) ของประชากรจะเห็นไดวา กลุมตัวแปรอิสระ (α + β1X1 + β2X2 + … + βkXk) 
สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงคาของตวัแปรตามไดสวนหนึ่ง ในสวนของการเปลีย่นแปลงที่
ไมสามารถอธิบายไดน้ีเรียกวา คาความคาดเคลื่อนในการพยากรณ (Error : ε) การวิเคราะห
เชิงถดถอยแบบพหุคูณจะเปนการ พยากรณหาคา สัมประสิทธิ์ α และ βI จากคาสถิติ a และ b 
ที่ไดจากการคํานวณโดยกลุมตัวอยาง โดยหลักการวิเคราะห คือ คาสัมประสิทธิท์ีค่ํานวณได
จะตองเปนคาสัมประสิทธิ์ ที่ทําใหสมาการดังกลาว มีคาความคาดเคลื่อนกําลังสองรวมกันนอย
ที่สุด (Ordinary Least Square : OLS) 
 
 สมการถดถอยเชิงพหุคูณของประชากร 
  Y = α + β1X1 + β2X2 + ….+ βkXk + ε 
 สมการถดถอยเชิงพหุคูณของกลุมตัวอยาง 
  Y = a + b1X1 + b2X2 + …. + bkXk  

 

         โดยที่       X     คือ     ตัวแปรอิสระ 
              Y     คือ     ตัวแปรตาม 
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              k     คือ     จํานวนตวัแปรอิสระ 
  เม่ือ α และ a เปนจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือ คาของ Y เม่ือให 
ตัวแปรอิสระทั้งหมดมีคาเทากับศูนย  
  สวน β และ b เปนสัมประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient) ของ 
ตัวแปรอิสระแตละตวั ซ่ึงหมายถึง อัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เม่ือตัวแปรอิสระ
น้ันเปลี่ยนไป 1 หนวย โดยตัวแปรอิสระตวัอ่ืนมีคาคงที ่
 โดยที่คาสัมประสิทธิ์ a และ b สามารถคํานวณไดจากสูตรดังน้ี 
         a      =   Y  - b1X1  – b2X2  - … – bkXk   
 

               
( )∑ ∑

∑ ∑ ∑
−

−
= 22
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YXYX
b  

                       
 การวิเคราะหเชิงถดถอยอยางงายมีเง่ือนไขที่สําคัญคือ 
  1.  ความผิดพลาด (error) ตองเปนตัวแปรสุม และมีการแจกแจงแบบโคงปกต ิ
  2.  ความแปรปรวนของตวัแปรตาม (Y) ในทุกคาของตัวแปรอิสระ (X) จะตอง
เทากัน 
  3.  คาความผิดพลาดของตัวแปรตาม (Y) แตละคาเปนอิสระกัน 
  4.  ตัวแปรอิสระที่นํามาวิเคราะหจะตองเปนอิสระกัน  
 
 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยครั้งน้ีมุงศึกษาความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่ราน 
ขายยา ส. เจริญเภสัช การวิเคราะหขอมูลและการแปลผลความหมายของผลการวเิคราะหขอมูล
ผูวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 
  n       แทน   จํานวนผูบริโภคกลุมตวัอยาง 
  X      แทน    คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 
  S.D.    แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  t      แทน  คาที่ใชพิจารณา t – Distribution 
  F      แทน  คาที่ใชพิจารณา F – Distribution 
  Sig.    แทน  ความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิต ิ
  r      แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
  H0      แทน   สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
  H1      แทน  สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
  X1       แทน ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการ   
           X2      แทน  ความพึงพอใจดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ  
  X3      แทน   ความพึงพอใจดานเวชภัณฑ 
  X4      แทน   ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด 
  X5      แทน  ความพึงพอใจดานราคา 
  Y       แทน   ความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการ  
  *      แทน   ความมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 
  **       แทน   ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล  
 ในการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดแบงการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน 6 สวน
ตามลําดับดังน้ี 
 สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถาม 
 สวนที ่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา 
ส. เจริญเภสัช 
 สวนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานตางๆ ของรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช 
 สวนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
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 สวนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวม 
 สวนที่ 6  การวิเคราะหขอมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของลูกคา 
  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
อาชีพ รายไดตอเดือน และระดับการศึกษา โดยแจกแจงจํานวน และคารอยละ ดังรายละเอียด
ตอไปน้ี 
 
ตาราง 1  แสดงจํานวน และคารอยละ ของขอมูลทั่วไปของผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถาม 
 

ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
   

เพศ   
     ชาย 115 28.8 
     หญิง 285 71.2 
   

รวม 400 100.0 
    
   

อายุ   
    -  อายุ  15 – 24 ป 43 10.8 
    -  อายุ  25 – 34 ป 130 32.4 
    -  อายุ  35 – 44 ป 131 32.8 
    -  อายุ  45 ปขึ้นไป 96 24.0 
   

รวม 400 100.0 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
   

อาชีพ   
    นิสิต/นักศึกษา 28 7.0 
    รับราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ 73 18.2 
    พนักงานบริษัทเอกชน/หนวยงานเอกชน 72 18.0 
    พอบาน/แมบาน 91 22.8 
    ธุรกิจสวนตัว 136 34.0 
    อ่ืน ๆ 0 0.0 
   

รวม 400 100.0 
    
   

รายไดตอเดือน   
    -  รายได ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท 35 8.8 
    -  รายได5,001 – 10,000 บาท 72 18.0 
    -  รายได  10,001 – 15,000 บาท 109 27.2 
    -  รายได  15,001 – 20,000 บาท 41 10.2 
    -  รายได  มากกวา 20,000 บาทขึ้นไป 143 35.8 
   

รวม 400 100.0 
    
   

ระดับการศึกษา   
    มัธยมศึกษาหรือต่ํากวา 112 28.0 
    ปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา 95 23.8 
    ปริญญาตรี 179 44.8 
    สูงกวาปริญญาตรี 14 3.4 
   

รวม 400 100.1 
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 จากตาราง 1  แสดงใหเห็นถึงผลการวเิคราะหขอมูลทัว่ไปของผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ี จํานวน 400 คน โดยสามารถจําแนก
ตามตวัแปรไดดังน้ี 
  -  เพศ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญเปนหญิง  จํานวน 285 คน  
คิดเปนรอยละ 71.2 และเพศชาย จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 28.8 
  -  อายุ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญอาย ุ35 – 44 ป จํานวน 131 คน  
คิดเปนรอยละ  32.8  รองลงมาคือ อายุ  25 – 34  ป  จํานวน  130  คน คิดเปนรอยละ 32.4 
อายุ 45 ปขึ้นไป  จํานวน  96  คน  คิดเปนรอยละ  24.0  และอายุ 15 – 24 ป จํานวน 43 คน 
คิดเปนรอยละ 10.8 ตามลําดับ 
  -  อาชีพ  ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถาม  สวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตวั  จํานวน  
136 คน  คิดเปนรอยละ 34.0 รองลงมาคือ  อาชีพพอบาน/แมบาน  จํานวน 91 คน  คิดเปน 
รอยละ 22.8  อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  จํานวน 73 คน  คิดเปนรอยละ 18.3 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หนวยงานเอกชน จํานวน 72 คน คิดเปนรอยละ 18.2 และอาชีพ
นิสิต/นักศึกษา จําวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 ตามลาํดับ 
  รายไดตอเดือน  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีรายไดตอเดือน
มากกวา 20,000 บาทขึ้นไป จํานวน 143 คน  คิดเปนรอยละ 35.8 รองลงมา คือ  รายได 
10,001 – 15,000 บาท จํานวน 109 คน  คิดเปนรอยละ 27.2  รายได 5,001 – 10,000 บาท  
จํานวน  72 คน  คิดเปนรอยละ 18.0 รายได 15,001 – 20,000 บาท จํานวน 41 คน  คิดเปน
รอยละ 10.2 และรายไดต่ํากวาหรือเทากบั 5,000 บาท จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 8.8 
ตามลําดับ 
  -  ระดับการศกึษา  ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญมีระดับการศึกษา 
ปริญญาตรี จํานวน 179 คน คิดเปนรอยละ 44.8 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาหรือต่าํกวา จํานวน 
112 คน   คิดเปนรอยละ 28.0 ปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 23.8 
และสูงกวาปรญิญาตรี จํานวน 14 คน  คิดเปนรอยละ 3.4 ตามลําดับ 
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ตาราง 2  แสดงจํานวน และคารอยละขอมูลทั่วไปของผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่ไดมีการ 
     จัดกลุมใหม  
 

ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
   

ระดับการศึกษา   
มัธยมศึกษาหรือต่ํากวา 112 28.0 
ปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา 95 23.8 
ปริญญาตรีหรือสูงกวา 193 48.2 
   

รวม 400 100.0 
   

 
 จากตาราง 2  ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปที่ไดจัดกลุมใหมของผูตอบแบบสอบถาม
เน่ืองจากกลุมยอยมีขนาดเล็กเกินไป ดังน้ี 
 ระดับการศึกษา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญา
ตรีหรือสูงกวา จํานวน 193 คน คิดเปนรอยละ 48.2 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาหรือต่ํากวา 
จํานวน 112 คน  คิดเปนรอยละ 28.0 และปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา จํานวน 95 คน  
คิดเปนรอยละ 23.8 ตามลําดับ 
 

 สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการทีร่าน
ขายยา ส. เจริญเภสัช 
 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา 
ส. เจริญเภสัช โดยผูวิจัยนําเสนอเปน 2 ตอน โดยตอนที่ 1 จะทําการแจกแจงขอคําถามที่ 1 และ 
2 ดวยคาเฉลีย่ และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และตอนนที่ 2  จะทําการแจกแจงขอคําถามที่ 3 – 7 
ดวยจํานวน และคารอยละ ดังรายละเอียดตอไปน้ี 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. 
เจริญเภสัช ในดานจํานวนครั้งที่มาใชบรกิารตอเดือน และคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลี่ยตอ
ครั้ง โดยใชคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ดังน้ี 
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ตาราง 3 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน พฤตกิรรมของลูกคาที่มาใชบรกิารที่ราน 
     ขายยา ส. เจริญเภสัช   
 

ขอมูลพฤตกิรรม MIN. MAX. Χ  S.D. 
     

1.  จํานวนครัง้ที่เขามาใชบริการ...ครั้งตอเดือน 1 8       2.16       1.121 
2.  คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลี่ยตอครั้ง...บาท 1 5000 1,169.260 1,066.278 
     

 
 จากตาราง 3 แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญ
เภสัช ในดานจํานวนครั้งที่เขามาใชบริการโดยเฉลี่ย 2.16 ครั้งตอเดือน โดยมีคาใชจายในการ
ซ้ือเวชภัณฑเทากับ 1,169.260 บาทตอครั้ง  
 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญ
เภสัช ในดานประเภทการซือ้ยา ดานเหตุผลในการซื้อยา ดานชวงเวลาที่มาใชบรกิาร ดาน
บุคคลที่มีอิทธพิลในการมาใชบริการ และดานสาเหตุทีม่าใชบริการ ดังน้ี  
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ตาราง 4  แสดงจํานวน และคารอยละ พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา  
     ส. เจริญเภสัช   
 

ขอมูลพฤตกิรรม จํานวน รอยละ 
   

1.  ประเภทการซื้อยา   
     ยาแกไขหวัด 40 5.1 
     ยาแกโรคกระเพาะอาหาร 43 5.5 
     ยาแกทองรวง, ทองผูก 48 6.1 
     ยาแกปวดกระดูกและปวดเมื่อยตามรางกาย 70 9.0 
     ยาคุมกําเนิดและถุงยางอนามัย 68 8.7 
     ยาอมชนิดตางๆ 74 9.5 
     ยาถายพยาธ ิ 56 7.2 
     ยาตามใบสั่งแพทย 109 13.9 
     อาหารเสริมและวติามิน 173 22.1 
     เครื่องมือแพทย 37 4.7 
     ยาแผนโบราณ เชน ยาเขียว ยาหมอง เปนตน 31 4.0 
     เครื่องสําอาง 33 4.2 
   

รวม 782 100.0 
    
   

2.  เหตุผลในการซื้อยา   
     ซ้ือยาเมื่อมีอาการเจ็บปวยเทานั้น 146 24.7 
     ซ้ือยาเก็บไวใชเม่ือมีอาการเจ็บปวย 141 23.8 
     ซ้ือยาเพื่อปองกันการเจ็บปวย 157 26.5 
     ซ้ือยาเพื่อเสริมสุขภาพและความงาม 148 25.0 
   

รวม 592 100.0 
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ตาราง 4 (ตอ) 
 

ขอมูลพฤตกิรรม จํานวน รอยละ 
   

3.  ชวงเวลาที่มาใชบริการ   
     เชา 57 14.2 
     กลางวัน 154 38.5 
     เย็น 143 35.8 
     ค่ํา 46 11.5 
   

รวม 400 100.0 
    
   

4.  บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการ   
     พอ/แม 66 16.4 
     ญาติพ่ีนอง 145 36.3 
     เพ่ือน/คนรูจัก 189 47.3 
   

รวม 400 100.0 
    
   

5.  สาเหตุที่มาใชบริการ   
     มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน 95 23.8 
     ผลิตภัณฑมีราคาถูก 122 30.5 
     มีเภสัชใหคําแนะนําตลอดเวลา 128 32.0 
     มีบริการที่ดี 48 12.0 
     มีความสะดวกในการมาใชบริการ 6 1.5 
     ผลิตภัณฑมีคุณภาพดี 1 0.2 
     อ่ืนๆ 0 0.0 
   

รวม 400 100.0 
   

 
 จากตาราง 4  แสดงใหเห็นถึงพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัช ที่ใชกลุมตัวอยาง จํานวน 400 คน พบวา 
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 ประเภทการซือ้ยา พบวา ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถาม สวนใหญซ้ืออาหารเสริม
และวติามิน จํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 22.1 รองลงมาคือ ซ้ือยาตามใบสั่งแพทย จํานวน 
109 คน คิดเปนรอยละ 13.9 ซ้ือยาอมชนิดตาง ๆ จํานวน 74 คน คิดเปนรอยละ 9.5 ซ้ือยา 
แกปวดกระดกูและปวดเมื่อยตามรางกาย จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 9.0 ซ้ือยาคุมกําเนิด
และถุงยางอนามัย จํานวน 68 คน คิดเปนรอยละ 8.7 ซ้ือยาถายพยาธิ จํานวน 56 คน คิดเปน
รอยละ 7.2 ซ้ือยาแกทองรวง, ทองผูก จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 6.1 ซ้ือยาแกโรคกระเพาะ
อาหาร จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 5.5 ซ้ือยาแกไขหวัด จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 5.1 
ซ้ือเครื่องมือแพทย จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 4.7 ซ้ือเครื่องสําอาง จํานวน 33 คน คิดเปน
รอยละ 4.2 และซื้อยาแผนโบราณ จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 4.0 ตามลําดับ 
 เหตุผลในการซื้อยา พบวา ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถาม สวนใหญซ้ือยาเพื่อ
ปองกันการเจ็บปวย จํานวน 157 คน คิดเปนรอยละ 26.5 รองลงมาคือ ซ้ือยาเพื่อเสริมสุขภาพ
และความงาม จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 25.0 ซ้ือยาเม่ือมีอาการเจ็บปวยเทานั้น จํานวน 
146 คน คิดเปนรอยละ 24.7 และซื้อยาเก็บไวใชเม่ือมีอาการเจ็บปวย จํานวน 141 คน คิดเปน
รอยละ 23.8 ตามลําดับ 
 ชวงเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมาใชบริการ
ชวงเวลากลางวัน จํานวน 154 คน คิดเปนรอยละ 38.5 รองลงมาคือ ชวงเวลาเยน็ จํานวน 143 
คน คิดเปนรอยละ 35.8 ชวงเวลาเชา จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 14.3 และชวงเวลาค่ํา 
จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 ตามลําดับ 
 บุคคลที่มีอิทธพิลในการมาใชบริการ พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญ
มาใชบริการกบัเพ่ือน/คนรูจัก จํานวน 189 คน คิดเปนรอยละ 47.3 รองลงมาคือ ญาติพ่ีนอง 
จํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 36.3 และพอ/แม จํานวน 66 คน คดิเปนรอยละ 16.5 ตามลําดับ 
 สาเหตุที่มาใชบริการ พบวา ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถาม สวนใหญมาใชบริการ
เน่ืองจากมีเภสัชใหคําแนะนําตลอดเวลา จํานวน 128 คน คิดเปนรอยละ 32.0 รองลงมาคือ 
ผลิตภัณฑมีราคาถูก จํานวน 122 คน คิดเปนรอยละ 30.5 มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน 
จํานวน 95 คน คิดเปนรอยละ 23.8 มีบรกิารที่ดี จํานวน 48 คน คิดเปนรอยละ 12.0 มีความ
สะดวกในการมาใชบริการ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5 และผลติภัณฑมีคุณภาพดี จํานวน 
1 คน  คิดเปนรอยละ 0.3 ตามลําดับ 
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 สวนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจตอดานตาง ๆ ของราน 
ขายยา ส. เจริญเภสัช 
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจตอดานตาง ๆ ซ่ึงแบงออกเปน 5 ดาน คือ 
ดานสถานที่ใหบริการ ดานบุคลากร เภสชักรผูใหบริการ ดานเวชภัณฑ ดานการสงเสริม
การตลาด และดานราคา โดยใชคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังน้ี 
 
ตาราง 5 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจตอดานตางๆ ของรานขายยา   
   ส. เจริญเภสัช 
 

ความพึงพอใจดานตางๆ X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
    

1.  ดานสถานที่ใหบริการ 3.65 0.381 มาก 
2.  ดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ 3.94 0.589 มาก 
3.  ดานเวชภณัฑ 4.12 0.566 มาก 
4.  ดานการสงเสริมการตลาด 3.45 1.247 มาก 
5.  ดานราคา 3.74 0.494 มาก 
    

รวม 3.78 0.409 มาก 
    

 
 จากตาราง 5 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอดานตาง ๆ 
ของรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในทุก ๆ ดานในระดับมากทุกขอ ไดแก ดาน
เวชภัณฑ ดานบุคลากร  เภสัชกร ผูใหบริการ ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ และดานการ
สงเสริมการตลาด ตามลําดับ 
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ตาราง 6 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการของราน     
     ขายยา ส. เจริญเภสัช 
 

ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการ X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
    

1.  ลักษณะทีต่ั้งราน 3.88 0.715 มาก 
2.  ความสะอาด และความเปนระเบยีบ 3.64 0.684 มาก 
3.  การสังเกตเห็นปายราน 3.64 0.795 มาก 
4.  ความสวางและอุณหภูมิภายในราน 3.97 0.600 มาก 
5.  วันและเวลาเปดทําการของราน 3.99 0.605 มาก 
6.  ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของราน 4.15 0.743 มาก 
7.  ความสะดวกของที่จอดรถ 2.30 0.816 นอย 
    

รวม 3.65 0.381 มาก 
    

 
 จากตาราง 6 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานสถานที่
โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการในระดับมาก ไดแก ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของราน 
วันและเวลาเปดทําการของราน ความสวางและอุณหภูมิภายในราน ลักษณะทีต่ัง้ราน ความ
สะอาดและความเปนระเบียบ และการสังเกตเห็นปายราน ตามลําดับ สวนความพึงพอใจดาน
สถานที่ใหบรกิารในระดบันอย ไดแก ความสะดวกของที่จอดรถ 
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ตาราง 7  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานบุคลากร เภสัชกรผูให 
     บริการของรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 

ความพึงพอใจดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ X  S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

    

1. เภสัชกรซักถามอาการกอนจายยาใหลูกคา 3.93 0.662 มาก 
2. เภสัชกรมีความรูความเขาใจในสรรพคุณของยา 3.95 0.699 มาก 
3. เภสัชกรใหคําแนะนําเรื่องการใชยาและวิธีการดูแลตนเอง 3.83 0.710 มาก 
4. ความกระตอืรือรนในการใหบริการ 3.98 0.708 มาก 
5. การใหความตอนรับของเภสัชกร 3.98 0.735 มาก 
6. บุคลิกและความนาเชื่อถอืของเภสัชกร 3.98 0.737 มาก 
7. ความสุภาพและการแตงกายเหมาะสม 3.99 0.741 มาก 
    

รวม 3.94 0.589 มาก 
    

 
 จากตาราง 7 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานบุคลากร 
เภสัชกรผูใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการทีต่อบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน ไดแก ความสุภาพและการแตงกาย
เหมาะสม ความกระตือรือรนในการใหบรกิาร การใหความตอนรับของเภสัชกร บุคลิกและความ
นาเชื่อถือของเภสัชกร เภสชักรมีความรูความเขาใจในสรรพคุณของยา เภสัชกรซักถามอาการ
กอนจายยาใหลูกคา และเภสัชกรใหคําแนะนําเรื่องการใชยาและวธิกีารดูแลตนเอง ตามลําดับ 
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ตาราง 8  แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานเวชภัณฑของรานขายยา 
     ส. เจริญเภสัช 
 

ความพึงพอใจดานเวชภัณฑ X  S.D. 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
    

1.  คุณภาพเวชภัณฑในราน 4.09 0.601    มาก 
2.  มีความหลากหลายของเวชภัณฑตามความตองการ 4.23 0.635    มากที่สุด 
3.  ความเชื่อม่ันในเวชภัณฑ 4.07 0.694    มาก 
    

รวม 4.12 0.566    มาก 
    

 
 จากตาราง 8 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานเวชภณัฑ
โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจดานเวชภัณฑอยูในระดับมากที่สุด ไดแก มีความหลากหลายของเวชภัณฑตาม
ความตองการ สวนความพึงพอใจดานเวชภัณฑในระดับมาก ไดแก คุณภาพเวชภณัฑในราน 
และความเชื่อม่ันในเวชภัณฑ ตามลําดับ 
 
ตาราง 9 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานการสงเสรมิการตลาดของ 
   รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 

ความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด X  S.D. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

    

1.  การใหขอมูลขาวสารเกีย่วกับยาโดยการแจกแผนพับ 3.47 0.775    มาก 
2.  การแจกเอกสารวิชาการเสริมความรูเกี่ยวกับสขุภาพ 3.49 0.736    มาก 
3.  การใหสวนลดแกลูกคาตามความเหมาะสม 4.28 5.663    มากที่สุด 
4.  การแจกของสมนาคุณ เชน ซ้ือสินคาครบ 2,000 
บาท มีการแจกกระเปาใสของ 

 
3.00 

 
0.963 

 
   ปานกลาง 

5.  การจัดบริการดานสาธารณสุข เชน การวัดความดนั 3.05 0.863    ปานกลาง 
    

รวม 3.45 1.247    มาก 
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 จากตาราง 9 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานการ
สงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบรกิารที่ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับมากที่สุด ไดแก การให
สวนลดแกลกูคาตามความเหมาะสม สวนความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก 
ไดแก การแจกเอกสารวิชาการเสริมความรูเกี่ยวกับสขุภาพ และการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกบัยา
โดยการแจกแผนพับ สวนความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง ไดแก การ
จัดบริการดานสาธารณสุข เชน การวัดความดัน และการแจกของสมนาคุณ เชน ซ้ือสินคาครบ 
2,000 บาท มีการแจกกระเปาใสของ ตามลําดับ 
 
ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจดานราคาของรานขายยา  
     ส. เจริญเภสัช 
 

ความพึงพอใจดานราคา X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
    

1. ราคาเวชภณัฑที่จําหนายในรานมีความเหมาะสม  
(ยา  อาหารเสริม  เครื่องสําอาง  เครื่องมือแพทย) 

3.70 0.714  
มาก 

2. การตอรองราคาไดตามความเหมาะสม 3.50 0.588 มาก 
3. ความคุมคาเมื่อซ้ือเวชภัณฑของราน  
(ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย) 

3.81 0.632 มาก 

4. ความหลากหลายของราคาสินคาภายในราน 3.95 0.562 มาก 
    

รวม 3.74 0.494 มาก 
    

 
 จากตาราง 10 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานราคา
โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจดานราคาอยูในระดับมากทุกดาน ไดแก ความหลากหลายของราคาสินคาภายใน
ราน ความคุมคาเมื่อซ้ือเวชภัณฑของราน (ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย) ราคา
เวชภัณฑที่จําหนายในรานมีความเหมาะสม (ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย) 
และการตอรองราคาไดตามความเหมาะสม ตามลําดับ 
 
 
 
 



 60

 
 สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความภักดีตอรานขายยา ส.เจริญเภสชั 
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แบงออกเปน 3 
ดาน คือ ดานจํานวนเวลาการมาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช ดานการเจาะจงมาซื้อยา
ที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช และดานการแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาซื้อยาที่รานขายยา ส. เจริญ
เภสัช โดยใชคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังน้ี 
 
ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
     ดานจํานวนเวลาที่มาใชบริการ 
  

ความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช X  S.D. 
   

ดานจํานวนเวลาการมาใชบริการ 3.01 2.187 
   

 
 จากตาราง 11 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความภักดีดานจํานวนเวลา
การมาใชบริการรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบใชบริการที่รานขายยา 
ส. เจริญเภสัชโดยเฉลี่ยประมาณ 3 ป  
 
ตาราง 12 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช  
   ดานการเจาะจงมาซื้อยาและการแนะนาํใหบุคคลอ่ืนมาซื้อยา 
 

ความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช X  S.D. ระดับความภกัดี 
    

1.  การเจาะจงมาซื้อยา 4.40 0.715 เจาะจงแนนอน 
2.  การแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาซื้อยา 4.15 0.890 แนะนํา 
    

 
 จากตาราง 12 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความภักดีตอรานขายยา ส. 
เจริญเภสัช โดยผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม เม่ือมีความตองการซื้อเวชภัณฑจะเจาะจงมาซื้อ
ที่รานขายยา ส. เจริญเภสัชแนนอน และจะแนะนําใหบคุคลอื่นมาซื้อที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช
เชนกัน 
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 สวนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจโดยรวม 
 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดย
ใชคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังน้ี 
 
ตาราง 13 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา ส.  
   เจริญเภสัช  
 

ความพึงพอใจ X  S.D. ระดับความพงึพอใจ 
    

ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 4.31 0.704 มากที่สุด 
    

 
 จากตาราง 13 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช ในระดับมากทีสุ่ด 
 
 สวนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตรทีแ่ตกตางกันมีความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั แตกตางกัน 
 
 สมมติฐานที่ 1.1 ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังน้ี 
 
 H0: ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน 
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ตาราง 14  แสดงความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคาตอราน 
     ขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามเพศ 
 

t – test for Equality of Means 
ความพึงพอใจ เพศ 

X  S.D. t Sig (2 – tailed) 
      

ความพึงพอใจโดยรวม ชาย 4.33 0.710   
 หญิง   0.323 .747 
  4.31 0.703   
      

 
 จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามเพศ โดยใชสถติ ิIndependent t-test ในการทดสอบ
พบวา ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช มีคาความ
นาจะเปนเทากับ .747 ซ่ึงมากกวา .05 น่ันคือ ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา เพศที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ
ของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ .05 ซ่ึงไม
สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ัง้ไว 
 
 สมมติฐานที่ 1.2 ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีความพงึพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังน้ี 
 
 H0: ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบรกิารของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบรกิารของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน 
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ตาราง 15 แสดงความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอราน 
     ขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามอายุ 
 

อายุกับความพึงพอใจ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F – Ratio F – Prob. 

        

 ระหวางกลุม      3     6.140  2.047   
ความพึงพอใจโดยรวม     4.226** .006 
 ภายในกลุม   396  191.797   .484   
       

 รวม   399  197.938    
       

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 15 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามอายุ โดยใชสถิต ิOne – Way ANOVA (Analysis of 
Variance) ในการทดสอบพบวา ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา 
ส. เจริญเภสัช มีคาความนาจะเปนเทากับ .006 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา อายุที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไป
เปรียบเทียบเชิงซอน ใชวิธทีดสอบแบบ LSD เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ปรากฏผลดังน้ี 
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ตาราง 16 แสดงผลการเปรยีบเทียบความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคาตอราน 
     ขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามอายุ 
 

15 – 24 ป 25 – 34 ป 35 – 44 ป 45 ปขึ้นไป อายุ X  4.00 4.39 4.26 4.40 
      
15 – 24 ป 
 

4.00 - -0.39** 
(.001) 

-0.26* 
(.030) 

-.40** 
(.002) 

25 – 34 ป 4.39  - 0.13 
(.147) 

-0.01 
(.882) 

35 – 44 ป 4.26    -0.14 
(.138) 

45 ปขึ้นไป 4.40     
      

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
*  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 
 ผลการวิเคราะหตาราง 16 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 – 24 
ป กับ 25 – 34 ป พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 – 24 ป มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจากผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามทีมี่อายุ 25 – 
34 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 
– 24 ป มีความพึงพอใจโดยรวม นอยกวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 25 – 34 ป 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั    -0.39 
 ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 – 24 ป กับ 35 – 44 ป พบวา มีคาความ
นาจะเปนเทากับ .030 ซ่ึงนอยกวา .05 หมายความวา ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอายุ 
15 – 24 ป มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
แตกตางจากผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอายุ 35 – 44 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่
ระดับ .05 กลาวคือ ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 – 24 ป มีความพึงพอใจโดยรวม 
นอยกวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 35 – 44 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -0.26 
 ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 – 24 ป กับ 45 ปขึ้นไป พบวา มีคาความ
นาจะเปนเทากบั .002 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอายุ 
15 – 24 ป มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 แตกตางจากผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอายุ 45 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี ่
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ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 – 24 ป มีความพึงพอใจโดยรวม 
นอยกวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 45 ปขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -0.40 
 

 สมมติฐานที่ 1.3 ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังน้ี 
 
 H0: ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน 
 
ตาราง 17 แสดงความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขาย 
   ยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพกับความพึงพอใจ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F – Ratio F – Prob. 

        

 ระหวางกลุม      4    10.203  2.511   
ความพึงพอใจโดยรวม     5.367** .000 
 ภายในกลุม   395  187.734   .475   
       

 รวม   399  197.938    
       

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถติิ One – Way ANOVA (Analysis of 
Variance) ในการทดสอบพบวา ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา 
ส. เจริญเภสัช มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา อาชีพที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไป
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เปรียบเทียบเชิงซอน ใชวิธทีดสอบแบบ LSD เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ปรากฏผลดังน้ี 
 
ตาราง 18 แสดงผลการเปรยีบเทียบความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคาตอราน 
     ขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 

X  
นิสิต/
นักศึกษา 

3.79 

รับ
ราชการ/ 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.47 

พนักงาน
บริษัทเอกชน/ 
หนวยงาน
เอกชน4.41 

พอบาน/ 
แมบาน 

4.28 

ธุรกิจ 
สวนตวั 

4.32 

        

นิสิต/นักศึกษา 
 

3.79  -0.68** 
(.000) 

-0.62** 
(.000) 

-0.49** 
(0.001) 

-0.53** 
(.000) 

รับราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.47 
 

  0.06 
(.583) 

0.19 
(.079) 

0.15 
(.136) 

พนักงาน
บริษัทเอกชน/ 
หนวยงานเอกชน 

4.41 
 

   0.13 
(.240) 

0.09 
(.389) 

 
พอบาน/แมบาน 4.28     -0.04 

(.657) 
ธุรกิจสวนตัว 4.32      
       
       

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 ผลการวิเคราะหตาราง 18 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพนิสิต/
นักศึกษา กับอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึง
นอยกวา .01 หมายความวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชพีนิสิต/นักศึกษา มีความพงึ
พอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจากผูใชบริการที่
ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 กลาวคือ ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม 
นอยกวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากบั -0.68 
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 ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา กับอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน/หนวยงานเอกชน พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 
หมายความวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชพีนิสิต/นักศึกษา มีความพงึพอใจโดยรวม
ในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจากผูใชบริการทีต่อบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หนวยงานเอกชน อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ
ที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามทีมี่อาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความพึงพอใจ
โดยรวม นอยกวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หนวยงาน
เอกชน โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ -0.62 

 ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา กับอาชีพพอบาน/แมบาน 
พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .001 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอราน
ขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจากผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามทีมี่อาชีพอาชีพพอบาน/
แมบาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
นิสิต/นักศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม นอยกวา ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
พอบาน/แมบาน โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ -0.49 

 ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา กับอาชีพธุรกิจสวนตวั พบวา 
มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ผูใชบริการทีต่อบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอราน
ขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจากผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามทีมี่อาชีพธุรกิจสวนตวั อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอาชีพนิสิต/
นักศึกษา มีความพึงพอใจโดยรวม นอยกวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพธุรกิจ
สวนตวั โดยมีผลตางคาเฉลีย่เทากับ -0.53 

 
 สมมตฐิานที่ 1.4 ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังน้ี 
 
 H0: ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน 
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ตาราง 19 แสดงความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอราน 
     ขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามรายได  
 

รายไดกับความพึงพอใจ 
แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F – Ratio F – Prob. 

        

 ระหวางกลุม      4    15.722  3.931   
ความพึงพอใจโดยรวม     8.520** .000 
 ภายในกลุม   395  182.215   .461   
       

 รวม   399  197.938    
       

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามรายได โดยใชสถิติ One – Way ANOVA (Analysis of 
Variance) ในการทดสอบพบวา ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา 
ส. เจริญเภสัช มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา รายไดที่แตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหไป
เปรียบเทียบเชิงซอน ใชวิธทีดสอบแบบ LSD เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ .01 ปรากฏผล  ดังน้ี 
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ตาราง 20  แสดงผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคาตอราน 
     ขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามรายได 
 

รายได X  

ตํ่ากวาหรือ 
เทากับ 

5,000 บาท 
4.06 

5,001 – 
10,000 
บาท 
4.38 

10,001 – 
15,000 
บาท 
4.40 

15,001 – 
20,000 
บาท 
3.81 

มากกวา 
20,000 

บาทขึ้นไป
4.43 

       

ตํ่ากวาหรือ 
เทากับ 5,000 บาท 

4.06 
 

 -0.32* 
(.024) 

-0.34* 
(.011) 

0.25 
(.107) 

-0.37* 
(.004) 

5,001 – 10,000 บาท 
 

4.38 
 

  -0.02 
(.850) 

0.57** 
(.000) 

-0.05 
(.600) 

10,001 – 15,000 บาท 
 

4.40 
 

   0.59** 
(.000) 

-0.03 
(.711) 

15,001 – 20,000 บาท 
 

3.81 
 

    -0.62** 
(.000) 

มากกวา 20,000 บาทขึ้นไป 4.43      
       

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 
 
 ผลการวิเคราะหตาราง 20 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวา
หรือเทากับ 5,000 บาท กับรายได 5,001 – 10,000 บาท พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ 
.024 ซ่ึงนอยกวา .05 หมายความวา ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือ
เทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญ
เภสัช แตกตางจากผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือ
เทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวม นอยกวา ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 
5,001 – 10,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั -0.32 
 ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท กับรายได 
10,001 – 15,000 บาท พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .011 ซ่ึงนอยกวา .05 หมายความวา 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจ
โดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจากผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 กลาวคือ 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความพึงพอใจ
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โดยรวม นอยกวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท โดยมี
ผลตางคาเฉลีย่เทากับ -0.34 
 ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท กับรายได
มากกวา 20,000 บาทขึ้นไป พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .004 ซ่ึงนอยกวา .01 
หมายความวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มีความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจาก
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ
ที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามทีมี่รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท มี
ความพึงพอใจโดยรวม นอยกวา ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 20,000 
บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากบั -0.37 

ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท กับรายได 15,001 – 
20,000 บาท พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมในการ
ใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจากผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่
มีรายได 15,001 – 20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการที่
ตอบแบบสอบถามที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท  มีความพึงพอใจโดยรวม นอยกวา 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
0.57 

ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท กับรายได 15,001 – 
20,000 บาท พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมใน
การใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจากผูใชบริการทีต่อบ
แบบสอบถามที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวม นอย
กวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ 0.59 
 ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท กับรายไดมากกวา 
20,000 บาทขึ้นไป พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจโดยรวมใน
การใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจากผูใชบริการทีต่อบ
แบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
กลาวคือ ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจ
โดยรวม นอยกวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาทขึ้นไป โดยมี
ผลตางคาเฉลีย่เทากับ -0.62 
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สมมติฐานที่ 1.5 ลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกันมคีวามพึงพอใจโดยรวมในการ
ใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั แตกตางกัน สามารถเขียนเปนสมมติฐาน
ทางสถิติไดดังน้ี 
 
 H0: ลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ไมแตกตางกัน 
 H1: ลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน 
 
ตาราง 21 แสดงความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอราน 
     ขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามการศึกษา  
 

การศึกษา 
กับความพึงพอใจ 

แหลงความ 
แปรปรวน 

df SS MS F – Ratio F – Prob. 

        

 ระหวางกลุม      2    15.237  7.618   
ความพึงพอใจโดยรวม     16.555** .000 

 ภายในกลุม   397  182.701   .460   
       

 รวม   399  197.937    
       

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 จากตาราง 21 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามการศึกษา โดยใชสถิติ One – Way ANOVA (Analysis 
of Variance) ในการทดสอบพบวา ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคาตอรานขาย
ยา ส. เจริญเภสัช มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การศึกษาที่แตกตางกัน มีผลตอความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกนั อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว ดังน้ัน ผูวิจัยจึงไดนําผลการ
วิเคราะหไปเปรียบเทยีบเชงิซอน ใชวิธีทดสอบแบบ LSD เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกนั 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติ ิ.01 ปรากฏผลดังน้ี 
 
 



 72

ตาราง 22 แสดงผลการเปรยีบเทียบความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคาตอราน 
     ขายยา ส. เจริญเภสัช จําแนกตามรายได 
 

การศึกษา X  
มัธยมศึกษา 
หรือต่ํากวา 

4.54 

ปวช./ปวส. หรือ
อนุปริญญา 

4.44 

ปริญญาตรี 
หรือสูงกวา 

4.11 
     

มัธยมศึกษา หรือต่ํากวา 
 

4.54 
 

- 0.10 
(.279) 

0.43** 
(.000) 

ปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา 
 

4.44 
 

  0.33** 
(.000) 

ปริญญาตรีหรือสูงกวา 4.11    
     

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 
 ผลการวิเคราะหตาราง 22 แสดงวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษา
มัธยมศึกษาหรือต่ํากวา กับการศึกษาปรญิญาตรีหรือสงูกวา พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ 
.000 ซ่ึงนอยกวา .01 หมายความวา ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีการศึกษามัธยมศึกษา
หรือต่ํากวา มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
แตกตางจากผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีการศกึษาปริญญาตรีหรือสูงกวา อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีการศกึษา
มัธยมศึกษาหรือต่ํากวา มีความพึงพอใจโดยรวม นอยกวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มี
การศึกษาปรญิญาตรีหรือสงูกวา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.43 
 ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีการศกึษาปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา กับ
การศึกษาปรญิญาตรีหรือสงูกวา พบวา มีคาความนาจะเปนเทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 
หมายความวา ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา มีความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางจาก
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีการศกึษาปริญญาตรีหรือสูงกวา อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่
ระดับ .01 กลาวคือ ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา มี
ความพึงพอใจโดยรวม นอยกวา ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถามที่มีการศึกษาปรญิญาตรีหรือสงู
กวา โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 0.33 
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 สมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจในดานตางๆ ตามทางสวนผสมทางการตลาด
สามารถพยากรณการเปลีย่นแปลงความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสชั 

 
 H0: ความพึงพอใจในดานตางๆ ตามทางสวนผสมทางการตลาด ไมไดเปนปจจัยที่เปน
ตัวกําหนด ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 

H1: ความพึงพอใจในดานตางๆ ตามทางสวนผสมทางการตลาด เปนปจจัยที่เปน
ตัวกําหนด ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 

 
การวิเคราะหเพ่ือคนหาตัวพยากรณ ที่สามารถพยากรณแนวโนมความพึงพอใจโดยรวม

ในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยใชการวิเคราะหถดถอยพหุคูณ 
(Multiplier Regression Analysis) มีขั้นตอนดังน้ี 
 ผูวิจัยนําคาการวัดจากตัวแปรอิสระในดานความพึงพอใจในดานตาง ๆ ไดแก ดาน
สถานที่ใหบรกิาร ดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ ดานเวชภัณฑ ดานการสงเสริมการตลาด 
และดานราคา กับตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบรกิารรานขายยา 
ส. เจริญเภสัช ซ่ึงนําเขาสมการถดถอยพหุคูณ เพ่ือวิเคราะหคนหาตวัพยากรณ ดังน้ี 
  
ตาราง 23  ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของ 
     ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression  
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig 
       

Regression 
 

40.500 
 

 5 
 

8.100 
 

  

     20.271** .000 
Residual 
 

157.437  394 0.400   

       

Total 197.938  399    
       

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
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 ผลจากตาราง 23 พบวา ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคาตอราน 
ขายยา ส. เจริญเภสัช มีความสัมพันธเชงิเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ
ที่ระดับ .01 และสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงได ซ่ึงจากการวิเคราะห ถดถอยเชิง
พหุคูณ สามารถคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณได ดังน้ี 
 
ตาราง 24 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.  
   เจริญเภสัช โดยใชวิธีการวิเคราะห ถดถอยเชิงพหุคณู (Multiplier Regression Analysis) 
 

ตัวแปร คาสัมประสิทธิ ์ SE t Sig 
     

Constant (a) 1.461 0.361 4.048** .000 
X2 0.180 0.070 2.584* .010 
X3 0.265 0.065 4.090** .000 
X5 0.394 0.071 5.572** .000 
     
     

Adjusted R2     = 0.205  R = 0.452  
 R2     = 0.195  SE = 0.632  
     

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 
 
 ผลจากตาราง 24 พบวา ตวัแปรที่สามารถพยากรณความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดาน
ราคา (X5) ดานเวชภัณฑ (X3) และดานความพึงพอใจดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ (X2) 
ตามลําดับ โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวน้ี สามารถรวมกันพยากรณคความพงึพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ไดรอยละ 19.50 จากคา Adjusted R2  
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตวัพยากรณมาเขียนเปนสมการพยากรณความพึง
พอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยใชคะแนนดิบ ดังน้ี 
 

  Y1  = 1.461 + 0.180 X2 + 0.265 X3 + 0.394X5 
     (.000)    (.010)       (.000)       (.000) 
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 ผลการศึกษา สรุปไดดังน้ี 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคา
ตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช อยางมีนัยสําคัญทางสถติทิี่ระดับ .01 มี 2 ตัว ไดแก ดาน
เวชภัณฑ (X3) และดานราคา (X5) โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.265 และ 0.394 
ตามลําดับ และอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 มี 1 ตัว ไดแก ดานความพึงพอใจดาน
บุคลากร เภสชักรผูใหบริการ (X2) โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ 0.180 ซ่ึงหมายความ
วา ความพึงพอใจดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ ดานเวชภัณฑ และดานราคา เปนปจจัยที่
เปนตวักําหนด ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
ซ่ึงจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 
 1) หากผูใชบริการรานขายยา มีความพึงพอใจดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ (X2) 
เพ่ิมขึ้นหนึ่งหนวยจะมีผลทาํให ผูใชบริการรานขายยามีความพึงพอใจโดยรวม (Y) เพ่ิมขึ้น 
0.180 หนวย เม่ือกําหนดใหปจจัยอ่ืน ๆ ที่เปนตวักําหนดความพึงพอใจโดยรวมมีคาคงที ่
 2) หากผูใชบริการรานขายยา มีความพึงพอใจดานเวชภัณฑ (X3) เพ่ิมขึ้นหนึ่งหนวย
จะมีผลทําให ผูใชบริการรานขายยามีความพึงพอใจโดยรวม (Y) เพ่ิมขึ้น 0.265 หนวย เม่ือ
กําหนดใหปจจัยอ่ืน ๆ ที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมมีคาคงที่ 
 3) หากผูใชบริการรานขายยา มีความพึงพอใจดานราคา (X5) เพ่ิมขึ้นหนึ่งหนวยจะมี
ผลทําให ผูใชบริการรานขายยามีความพงึพอใจโดยรวม (Y) เพ่ิมขึ้น 0.394 หนวย เม่ือ
กําหนดใหปจจัยอ่ืน ๆ ที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมมีคาคงที่ 
 สวนตวัแปรทีไ่มมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคา
ตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช มี 2 ตวัแปร ไดแก ดานสถานที่ใหบริการ (X1) และดานการ
สงเสริมการตลาด (X4) หมายความวา ความพึงพอใจของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. 
เจริญเภสัช ดานสถานที่ใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด ไมไดเปนปจจัยที่เปน
ตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 
 สมมติฐานที่ 3 ความภักดีของลูกคามีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวม
ในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช  

ในการทดสอบสมมติฐาน ความภักดีของลูกคาที่นํามาทดสอบสมมติฐาน ไดแก ดาน
จํานวนเวลาการมาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช ดานการเจาะจงมาซื้อยาที่รานขายยา 
ส. เจริญเภสัช และดานการแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาซื้อยาที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 
 H0: ความภักดีของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวมในการใชบรกิาร
ของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
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H1: ความภักดีของลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 

 
ตาราง 25 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางความภักดีของลูกคากับความพึงพอใจ 
     โดยรวมในการมาใชบรกิารของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 

ความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการ 
ของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ตัวแปรความภักดีของลูกคา 

Pearson 
Correlation 

Sig. 
(2 – tailed) 

ทิศทางของ
ความสัมพันธ 

ระดับ 
ความสัมพันธ 

     

- ดานจํานวนเวลา .031 .536 ไมมีความสัมพันธ - 
-  ดานการเจาะจงมาซื้อยา .528** .000 ทิศทางเดียวกนั ปานกลาง 
-  ดานการแนะนําบุคคลอ่ืน .632** .000 ทิศทางเดียวกนั คอนขางสูง 
     

n = 400 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 
 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรความภักดีของลูกคากับ
ความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช พบวา คา
ระดับนัยสําคญัทางสถิตทิี่ไดจากการคํานวณ ดานการเจาะจงการซื้อยา และดานการแนะนํา
บุคคลอื่น เทากับ .000 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา ความภักดีของลูกคากับความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการ
ของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 
โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .528 และ .632 แสดงวา ตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และคอนขางสูง ตามลําดับ และความสัมพันธเปนไปใน
ทิศทางเดียวกนั กลาวคือ หากลูกคามีความภักดีมากขึ้นก็จะมีความพึงพอใจโดยรวมในการมา
ใชบริการมากขึ้นเชนกัน  

 สวนตวัแปรความภักดีของลูกคาดานจํานวนเวลา ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ทีร่ะดับนัยสําคญัทางสถิต ิ
.05  
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 สมมติฐานที่ 4 พฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการมีความสัมพนัธกับความพึง
พอใจในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั  

 ในการทดสอบสมมติฐาน พฤติกรรมที่นํามาใชทดสอบสมมติฐาน ไดแก ดานจํานวน
ครั้งที่มาใชบรกิารตอเดือน ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลี่ยตอครั้ง ดานชวงเวลาที่มาใช
บริการ ดานบุคคลที่มีอิทธพิลในการมาใชบริการ และดานสาเหตุทีม่าใชบรกิาร 
 

 H0: พฤติกรรมของลูกคา ไมมีความสัมพันธกับความพงึพอใจโดยรวมในการใชบรกิาร
ของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 

 H1: ความภักดีของลูกคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ
ของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 
ตาราง 26 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมของลกูคากับพความพึงพอใจโดย 
   รวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 

ความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการ 
ของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ตัวแปรพฤติกรรมของลูกคา 

Pearson 
Correlation 

Sig. 
(2 – tailed) 

ทิศทางของ
ความสัมพันธ 

ระดับ 
ความสัมพันธ 

     

ดานจํานวนครั้งที่มาใช 
บริการตอเดือน  

 
.225** 

 
.000 

 
ทิศทางเดียวกนั 

 
คอนขางต่ํา 

ดานคาใชจายในการซื้อ 
เวชภัณฑเฉลีย่ตอครั้ง  

 
.155** 

 
.002 

 
ทิศทางเดียวกนั 

 
ต่ํา 

     
     

N = 400 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 
 จากตาราง 26 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางตัวแปรพฤติกรรมของลูกคากับ
ความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช พบวา คา
ระดับนัยสําคญัทางสถิตทิี่ไดจากการคํานวณ ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน และดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลี่ยตอครัง้ เทากับ .225 และ .155 ซ่ึงนอยกวา .01 น่ันคอื 



 78

ปฏิเสธสมมตฐิานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา พฤติกรรมของลูกคา 
ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑ กับความพึงพอใจ
โดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธ (r) มีคาเทากับ .225 และ .155 
แสดงวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกนัในระดับคอนขางต่ํา ถงึต่าํ  ตามลําดับ และ
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกันที่ระดับ .01 กลาวคือ หากลกูคามีพฤติกรรมการใช 
บริการดีขึ้น ก็จะมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มขึ้นเพียงเล็กนอย 
 สวนตวัแปรพฤติกรรมของลูกคาดานชวงเวลาที่มาใชบริการ ดานบุคคลที่มีอิทธพิล 
ในการมาใชบริการ และดานสาเหตุที่มาใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 27 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตัวแปรตาม  
ตัวแปรตน 

ความพึงพอใจโดยรวม  

   

สมมติฐานที่ 1   
ลักษณะทางดานประชากรศาสตร   
    -  เพศ �  
    -  อายุ �  
    -  อาชีพ �  
    -  รายได �  
    -  การศึกษา �  
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ตาราง 27 (ตอ) 
 

ตัวแปรตาม 
ตัวแปรตน 

ความพึงพอใจโดยรวม คาสัมประสิทธิ ์
   

สมมติฐานที่ 2   
ความพึงพอใจดานตาง ๆ   
    -  ดานสถานที่ใหบริการ � - 
    -  ดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ � 0.180** 
    -  ดานเวชภัณฑ � 0.265** 
    -  ดานการสงเสริมการตลาด � - 
    -  ดานราคา � 0.394** 
   
   

ตัวแปรตน ความพึงพอใจโดยรวม คาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ 

   

สมมติฐานที่ 3   
ความภักดีของลูกคา   
    -  ดานจํานวนเวลาการมาใชบริการ � - 
    -  ดานการเจาะจงมาซื้อยา � 0.528** 
    -  ดานการแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาซื้อยา � 0.632** 
   
   

สมมติฐานที่ 4    
พฤติกรรมของลูกคา   
    -  ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน � 0.225** 
    -  ดานคาใชจายในการซือ้เวชภัณฑเฉลี่ยตอครั้ง � 0.155** 
   

 
    � หมายถึง สอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
    � หมายถึง ไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
    ** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สรุปผลการคนควา 
 การศึกษาคนควาวิจัยครั้งน้ีตองการศึกษาถึง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลกูคา
ที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช  โดยผลของการศึกษาวิจัยครั้งน้ีเพ่ือนําเสนอตอ
เจาของรานขายยา  เพ่ือใชเปนขอมูลในการพัฒนาและปรับปรุงแกไขขอบกพรอง  อีกทั้งยังเปน
ขอมูลประกอบการตัดสินใจวางแผนและปรับปรุงดําเนนิธุรกิจใหมีความเหมาะสม และมี
ประสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของลูกคาไดมากขึ้นตอไป 
 
ความมุงหมายของงานวิจัย  
 1.  เพ่ือศึกษาระดับความพงึพอใจในการรับบริการและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช  
 2.  เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตร ที่มีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการ
ของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 3.  เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความพึงพอใจทางดานผลิตภัณฑ ราคา สถานที่ใหบรกิาร 
การสงเสริมการขาย บุคลกร ที่มีตอความพึงพอใจโดยรวมในการรับบริการของลูกคาที่มาใช
บริการที่รานขายยา ส. เจรญิเภสัช 
 4.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความภักดีของลูกคา กับความพึงพอใจในการรับ
บริการของลูกคาที่มาใชบรกิารที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 5.  เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจโดยรวมในการรับบริการของลูกคา
กับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1.  ลักษณะทางดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ
ของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัชแตกตางกัน 
 2.  ความพึงพอใจในดานตางๆ ตามทางสวนผสมทางการตลาดสามารถพยากรณการ
เปลี่ยนแปลงความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 3.  ความภักดีของลูกคาทีมี่ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการของลกูคา
ตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั 
 4.  พฤตกิรรมของลูกคาทีม่าใชบริการมคีวามสัมพันธกับความพงึพอใจในการใช
บริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
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ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ทาํการศึกษาคนควาครั้งน้ี  ไดแก  ลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช ตั้งอยู เลขที่ 117 – 118  ตําบลคลองถนน  อําเภอสายไหม  กรุงเทพมหานคร 
 
กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  
 กลุมตัวอยาง คือ  ลูกที่เขามาใชบริการรานขายยา ส. เจริญเภสัช  ผูวิจัยใชวิธี
คํานวณหาขนาดกลุมตัวอยางแบบไมทราบขนาดประชากร โดยเลือกกลุมตัวอยางที่มีอายุ 15 ป 
ขึ้นไป โดยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรคํานวณ (กัลยา  วาณิชยบัญชา.  2544: 
74) ที่ระดับความเชื่อม่ันที่ 95 % และใชการสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) ตามที่
ไดจากการคํานวณขางตน คือจํานวน  400 คน โดยการแจกแบบสอบถามใหกับลูกคาที่มาใช
บริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช 
 
เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ลักษณะของเครื่องมือ เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึน้เอง โดยแบงออกเปน 5 สวน
ไดแก 
 สวนที่ 1  แบบสอบถามขอมูลดานลักษณะประชากรศาสตร ประกอบดวยคําถาม
เกี่ยวกับ เพศ อายุ อาชีพ รายได การศึกษา จํานวน 5 ขอ เปนลักษณะ Close – end question 
 สวนที่ 2  แบบสอบถามพฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการ ไดแก จํานวนครั้งที่มาใช
บริการ คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลีย่ตอครั้ง เหตผุลในการซื้อยา ชวงเวลาที่ทานมาใช
บริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช  บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบรกิารที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัช และสาเหตทุีท่านเลือกมาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช  
 สวนที่ 3  ความพึงพอใจตอดานตางๆ ของรานขายยา ส. เจริญเภสชั  ไดแก   
ความพอใจดานสถานที่ใหบริการ  ดานบุคลากรผูใหบรกิาร  ดานผลิตภัณฑ  ดานสงเสริม
การตลาด และดานราคา 
 สวนที่ 4  ความภักดีของลูกคาที่มาใชบริการ  ไดแก  การมาใชบริการที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัช  การเจาะจงในการซื้อเวชภัณฑ และการแนะนําใหบคุคลอื่นมาซื้อยา 
 สวนที่ 5  ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบรกิารที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูศึกษาไดจากการเก็บรวบรวมขอมูล
จากการตอบแบบสอบถามของลูกคา ที่เขามาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสชั  จํานวน 
400 ชุด โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลในระหวางวันที่ 1 กุมภาพันธ 2549 ถึง 20 มีนาคม 2549    
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 2.  ขอมูลทุตยิภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลเพ่ือใชในการประกอบการทําวจัิย
ซ่ึงผูวิจัยไดทาํการเก็บรวบรวมขอมูลจากตําราที่เกี่ยวของกับการวิจัย วิทยานิพนธ และเอกสาร
ตางๆ เพ่ือใชเปนแนวทางของการทําการศึกษาและวิจัยในครั้งน้ี 
 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

เม่ือไดแบบสอบถามคืนแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาดําเนินการ  ดังน้ี 
 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจดูความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2.  การลงรหสั (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ได
กําหนดรหัสไวลวงหนา 
 3.  การประมวลผลขอมูล (Processing) นําแบบสอบถามที่ลงรหัสเรียบรอยแลว 
มาบันทึกลงในคอมพิวเตอรและประมวลผลขอมูล  โดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป SPSS/PC 
 4.  นําเสนอขอมูลจากแบบสอบถาม ในรูปตารางประกอบความเรียง แสดง
คาความถี่ และคารอยละ สาํหรับขอมูลทีเ่ปนประเภทนามบัญญัติและประเภทเรยีงลําดับ 
สวนขอมูลทีเ่ปนอัตรภาคชัน้ และประเภทอัตราสวน  จะแสดงดวยคาคะแนนเฉลีย่ และ 
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 5.  การทดสอบสมมติฐาน มีรายละเอียดดังน้ี 
  -  ทดสอบสมมติฐานที่ 1  ลักษณะทางดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชัแตกตางกัน โดยตัวแปร
ดานเพศ ซ่ึงเปนความแตกตางระหวางกลุมตัวอยาง 2 กลุม ที่เปนอิสระจากกัน จะทดสอบดวย
สถิติ t-test  สวนตวัแปรอ่ืนๆ ซ่ึงมีมากกวา  2 กลุม  จะทดสอบดวยสถิติการวิเคราะห คาความ
แปรปรวนทางเดียว และใช LSD ทดสอบเปนรายคู 
  -  ทดสอบสมมติฐานที่ 2  ความพึงพอใจในดานตางๆตามทางสวนผสมทางการ
ตลาดสามารถพยากรณการเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจโดยรวม  ในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช  โดยใชการวเิคราะหถดถอยพหุคูณ (Multiplier Regression 
Analysis) เพ่ือคนหาตัวพยากรณ ที่สามารถพยากรณแนวโนมความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
  -  ทดสอบสมมติฐานที่ 3  ความภักดีของลูกคาที่มีความสัมพันธกบัความ 
พึงพอใจในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยใชสัมประสิทธิส์หสัมพันธ
อยางงายของเพียรสัน ในการหาความสัมพันธระหวางตัวแปรสองตวั 
  -  ทดสอบสมมติฐานที่ 4  พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจในการใชบรกิารของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยใชสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน ในการหาความสัมพันธระหวางตัวแปรสองตัว 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม 
  เพศ  ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนหญิง จํานวน 285 คน   
คิดเปนรอยละ 71.3  และเพศชาย จํานวน 115 คน  คิดเปนรอยละ 28.8 
  อายุ  ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญอายุ 35 – 44 ป จํานวน 131 คน 
คิดเปนรอยละ 32.8  รองลงมาคือ อายุ 25 – 34 ป จํานวน 130 คน  คิดเปนรอยละ 32.5 อายุ 
45 ปขึ้นไป  จํานวน 96 คน  คิดเปนรอยละ 24.0 และอายุ 15 – 24 ป จํานวน 43 คน คิดเปน
รอยละ 10.8 ตามลําดับ 
  อาชีพ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตัว  จํานวน 
136 คน  คิดเปนรอยละ 34.0  รองลงมาคือ  อาชีพพอบาน/แมบาน  จํานวน 91 คน  คิดเปน
รอยละ 22.8  อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  จํานวน 73 คน  คิดเปนรอยละ 18.3 
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หนวยงานเอกชน จํานวน  72 คน  คดิเปนรอยละ 18.3  และ
อาชีพนิสิต/นักศึกษา  จําวน 28 คน  คิดเปนรอยละ 7.0 ตามลําดับ 
  รายไดตอเดอืน  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญมีรายไดตอเดือน
มากกวา 20,000 บาทขึ้นไป  จํานวน 143 คน  คิดเปนรอยละ 35.8  รองลงมาคือ  รายได 
10,001 – 15,000 บาท  จํานวน 109 คน  คิดเปนรอยละ 27.3  รายได 5,001 – 10,000 บาท 
จํานวน 72 คน  คิดเปนรอยละ 18.0  รายได 15,001 – 20,000 บาท  จํานวน 41 คน  คิดเปน
รอยละ 10.3  และรายไดต่ํากวาหรือเทากบั 5,000 บาท  จํานวน 35 คน  คิดเปนรอยละ 8.8 
ตามลําดับ 
  ระดับการศึกษา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรีหรือสูงกวา  จํานวน 193 คน  คิดเปนรอยละ 48.2 รองลงมาคือ  มัธยมศกึษา หรือ
ต่ํากวา  จํานวน 112 คน  คิดเปนรอยละ 28.0 และปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา  จํานวน 95 คน 
คิดเปนรอยละ 23.8 ตามลําดับ 

สวนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการทีร่าน
ขายยา ส.เจริญเภสัช 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัช พบวา  จํานวนครั้งทีเ่ขามาใชบริการของลูกคาโดยเฉลี่ย 2.16 ครั้งตอเดือน 
โดยมีคาใชจายในการซื้อเวชภณัฑเทากับ 1169.260 บาทตอครั้ง  
  ประเภทการซื้อยา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  สวนใหญซ้ืออาหารเสริม 
และวติามิน รองลงมาคือ  ซ้ือยาตามใบสั่งแพทย ซ้ือยาอมชนิดตางๆ  ซ้ือยาแกปวดกระดูกและ
ปวดเม่ือยตามรางกาย  ซ้ือยาคุมกําเนิดและถุงยางอนามัย  ซ้ือยาถายพยาธิ  ซ้ือยาแกทองรวง 
ทองผูก  ซ้ือยาแกโรคกระเพาะอาหาร  ซื้อยาแกไขหวัด ซ้ือเครื่องมือแพทย  ซ้ือเครื่องสําอาง 
และซื้อยาแผนโบราณ ตามลําดับ 
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  เหตุผลในการซื้อยา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม สวนใหญซ้ือยาเพื่อปองกัน
การเจ็บปวย  รองลงมาคือ  ซ้ือยาเพื่อเสริมสุขภาพและความงาม ซ้ือยาเมื่อมีอาการเจ็บปวย
เทานั้น และซือ้ยาเก็บไวใชเม่ือมีอาการเจ็บปวย ตามลําดับ 
  ชวงเวลาที่มาใชบริการ  ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถาม สวนใหญมาใชบริการ
ชวงเวลากลางวัน รองลงมาคือ  ชวงเวลาเย็น  ชวงเวลาเชา และชวงเวลาค่ํา ตามลาํดับ 
  บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม  
สวนใหญมาใชบริการกับเพ่ือน/คนรูจัก  รองลงมาคือ  ญาติพ่ีนอง และพอ/แม ตามลําดับ 
  สาเหตุที่มาใชบริการ  ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถาม สวนใหญมาใชบริการ
เน่ืองจากมีเภสัชใหคําแนะนําตลอดเวลา  รองลงมาคือ  ผลิตภัณฑมีราคาถูก  มีผลิตภัณฑที่
ตองการครบถวน  มีบริการที่ดี  มีความสะดวกในการมาใชบริการ และผลติภัณฑมีคุณภาพดี 
ตามลําดับ 
 สวนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจตอดานตางๆ ของราน 
ขายยา ส. เจริญเภสัช 
  ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอดานตาง ๆ ของรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช พบวา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอดานตางๆ ของราน
ขายยา ส. เจริญเภสัช  โดยรวมอยูในระดบัมาก โดยมีรายละเอียดในแตละดาน  ดังน้ี 
  ดานสถานที่  ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานสถานที่
โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการในระดับมาก ไดแก  ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของราน 
วันและเวลาเปดทําการของราน  ความสวางและอุณหภูมิภายในราน  ลักษณะทีต่ั้งราน  ความ
สะอาด  ความเปนระเบียบ และการสังเกตเห็นปายราน  ตามลําดับ สวนความพึงพอใจดาน
สถานที่ใหบรกิารในระดับนอย ไดแก ความสะดวกของที่จอดรถ 
  ดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ  ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามมีความ 
พึงพอใจดานบุคลากร  เภสัชกรผูใหบรกิารโดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน  ไดแก  ความ
สุภาพและการแตงกายเหมาะสม  ความกระตือรือรนในการใหบริการ  การใหความตอนรับของ
เภสัชกร บุคลกิและความนาเชื่อถือของเภสัชกร  เภสัชกรมีความรู  ความเขาใจในสรรพคุณ 
ของยา  เภสัชกรซักถามอาการกอนจายยาใหลูกคา และเภสัชกรใหคําแนะนําเรื่องการใชยาและ
วิธีการดูแลตนเอง ตามลําดับ 
  ดานเวชภัณฑ  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานเวชภัณฑ
โดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน  พบวา  ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถาม 
มีความพึงพอใจดานเวชภณัฑอยูในระดับมากที่สุด ไดแก  มีความหลากหลายของเวชภัณฑ 
ตามความตองการ สวนความพึงพอใจดานเวชภัณฑในระดับมาก ไดแก คุณภาพเวชภัณฑ 
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ในราน และความเชื่อม่ันในเวชภัณฑ ตามลําดับ 
  ดานการสงเสริมการตลาด  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ดานการสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ผูใชบริการ
ที่ตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับมากทีสุ่ด  ไดแก 
การใหสวนลดแกลูกคา  ตามความเหมาะสม  สวนความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด 
ในระดับมาก  ไดแก  การแจกเอกสารวิชาการเสริมความรูเกี่ยวกับสขุภาพ และการใหขอมูล
ขาวสารเกี่ยวกับยา  โดยการแจกแผนพับ  สวนความพึงพอใจดานการสงเสริมการตลาด 
ในระดับปานกลาง  ไดแก  การจัดบริการดานสาธารณสุข  เชน การวัดความดนั และการแจก
ของสมนาคุณ  เชน  ซ้ือสินคาครบ 2,000 บาท  มีการแจกกระเปาใสของ ตามลําดับ 
  ดานราคา  ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดานราคาโดยรวมอยู
ในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจ
ดานราคาอยูในระดับมากทกุดาน  ไดแก  ความหลากหลายของราคาสินคาภายในราน  ความ
คุมคา เม่ือซ้ือเวชภัณฑของราน (ยา  อาหารเสริม  เครื่องสําอาง  เครื่องมือแพทย)  ราคา
เวชภัณฑที่จําหนายในรานมีความเหมาะสม (ยา  อาหารเสริม  เครื่องสําอาง  เครื่องมือแพทย) 
และการตอรองราคาไดตามความเหมาะสม ตามลําดับ 
  สวนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั 
   ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถาม มีความภักดีดานจํานวนเวลาการมาใชบริการ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช  โดยผูใชบริการที่ตอบแบบสอบใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช
โดยเฉลี่ยประมาณ 3 ป และมีความตองการซื้อเวชภัณฑจะเจาะจงมาซื้อที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัช แนนอน  รวมทั้งจะแนะนําใหบุคคลอ่ืนมาซื้อที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช เชนกนั 
 สวนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจโดยรวม 
  ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช  ในระดับมากที่สุด 
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การวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 1.  การทดสอบสมมติฐานที่ 1 ลักษณะทางดานประชากรศาสตรที่แตกตางกันมี
ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั แตกตาง
กัน 
  1.1  ลูกคาทีม่ีเพศแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูล สรุป 
ไดวา  ลูกคาที่มีเพศแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ .05  ซ่ึงไมสอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว 
  1.2   ลูกคาที่มีอายุแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูล สรุป 
ไดวา  ลูกคาที่มีอายุแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 สอดคลองกับ
สมมติฐานทีต่ัง้ไว  โดยมีความแตกตางเปนรายคู  ไดแก  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มี
อายุ 15 – 24 ป  กับ 25 – 34 ป  ผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 – 24 ป  กับ  
35 – 44 ป และผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 15 – 24 ป กับ 45 ปขึ้นไป  กลาวคือ 
หากลูกคายิ่งมีอายุมาก ก็จะมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช มากกวา ลูกคาที่มีอายุนอย 
  1.3  ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูล สรุป 
ไดวา  ลูกคาที่มีอาชีพแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 สอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว  โดยมีความแตกตางเปนรายคู  ไดแก  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามทีมี่อาชีพนิสิต/
นักศึกษา กับอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีอาชีพ
นิสิต/นักศึกษา  กับอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หนวยงานเอกชน  ผูใชบริการทีต่อบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพนิสติ/นักศึกษา กับอาชีพพอบาน/แมบาน และผูใชบริการทีต่อบ
แบบสอบถามที่มีอาชีพนิสิต/นักศึกษา กับอาชีพธุรกิจสวนตวั กลาวคอื ลูกคาที่มีอาชีพรับ
ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ  จะมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอราน 
ขายยา ส. เจริญเภสัช มากกวา ลูกคาที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/หนวยงานเอกชน   
ธุรกิจสวนตัว  พอบาน/แมบาน และนิสิต/นักศึกษา ตามลําดับ 
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  1.4  ลูกคาที่มีรายไดแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช
บริการของลกูคาตอรานขายยา ส.  เจริญเภสชั แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูล สรุป 
ไดวา  ลูกคาทีมี่รายไดแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช  แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิ .01 สอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยมีความแตกตางเปนรายคู  ไดแก  ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวา
หรือเทากับ 5,000 บาท กับรายได 5,001 – 10,000 บาท ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มี
รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท กับรายได 10,001 – 15,000 บาท ผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามที่มีรายไดต่ํากวาหรือเทากบั 5,000 บาท กับรายไดมากกวา 20,000 บาทขึ้นไป 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามที่มีรายได 5,001 – 10,000 บาท กับรายได 15,001 – 20,000 
บาท ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายได 10,001 – 15,000 บาท กับรายได 15,001 – 
20,000 บาท และผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มีรายได 15,001 – 20,000 บาท กับรายได
มากกวา 20,000 บาทขึ้นไป กลาวคือ ลูกคาที่มีรายไดมากกวา 20,000 บาทขึ้นไป จะมีความ 
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช มากกวา ลูกคาที่มี
รายได 10,001 – 15,000 บาท รายได 5,001 – 10,000 บาท รายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 
บาท และ 15,001 – 20,000 บาท ตามลาํดับ 
  1.5  ลูกคาทีม่ีการศึกษาแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมใน 
การใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูล 
สรุปไดวา ลูกคาที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความแตกตางเปนรายคู ไดแก ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามที่มี
การศึกษามัธยมศึกษาหรือต่ํากวา กับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา และผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามที่มีการศึกษาปวช./ปวส. หรืออนุปริญญา กับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา 
กลาวคือ ลูกคาที่มีระดับการศึกษาระดบัต่าํ จะมีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบรกิารของ
ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช มากกวา ลูกคาที่มีการศึกษาระดบัสูง  
 2.  การทดสอบสมมติฐานที่ 2 ความพึงพอใจในดานตางๆ ตามทางสวนผสม
ทางการตลาดสามารถพยากรณการเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจโดยรวมใน 
การใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั 
  จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา  ความพึงพอใจดานบุคลากร เภสัชกร 
ผูใหบริการ ดานเวชภัณฑ และดานราคา  โดยมีคาสัมประสิทธิส์หสมัพันธเทากับ 0.180 0.265 
และ 0.394 ตามลําดับ ซ่ึงความพึงพอใจเหลานี้เปนตวักําหนดความพึงพอใจโดยรวมในการมา
ใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช สวนดานสถานที่ใหบริการ และดานการ
สงเสริมการตลาด ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
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 3.  การทดสอบสมมติฐานที่ 3 ความภักดีของลูกคามีความสมัพันธกับความ 
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั 
  จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา ความภักดีของลูกคามีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .01 โดยคาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .528 และ 632 แสดงวา  
ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดบัปานกลาง และคอนขางสูง ตามลําดับ และ
ความสัมพันธเปนไปในทศิทางเดียวกันที่ระดับ .01 กลาวคือ หากความภักดีของลูกคาเพิ่มขึ้น 
จะสงผลใหความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
เพ่ิมขึ้นในระดบัมาก  
  สวนตวัแปรความภักดีของลูกคาดานจํานวนเวลา ไมมีความสัมพันธกับความ 
พึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิต ิ.05  
 4.  การทดสอบสมมติฐานที่ 4 พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการมี
ความสัมพันธกับความพงึพอใจในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั 
  จากการวิเคราะหขอมูล สรุปไดวา พฤตกิรรมของลูกคา ดานจํานวนครั้งที่มาใช
บริการตอเดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 
โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) มีคาเทากับ .225 และ .155 แสดงวา ตวัแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ํา ถึงต่ํา ตามลําดับ และความสัมพันธเปนไปในทิศทาง
เดียวกันที่ระดับ .01 กลาวคอื หากพฤติกรรมของลูกคาเพิ่มขึ้น จะสงผลใหความพงึพอใจ
โดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช เพ่ิมขึ้นเพียงเล็กนอย 
 สวนตวัแปรพฤติกรรมของลูกคาดานชวงเวลาที่มาใชบริการ ดานบุคคลที่มีอิทธพิล 
ในการมาใชบริการ และดานสาเหตุที่มาใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 
 
อภิปรายผล 
 จากการวิเคราะหความพึงพอใจและพฤติกรรมของลกูคาที่มาใชบริการที่รานขายยา  
ส. เจริญเภสัช  สามารถสรุปประเด็นสําคญัได  ดังน้ี 
 สวนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปกบัความพึงพอใจโดยรวมในการมาใช
บริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
  ผลจากการศกึษาขอมูลทัว่ไปของผูใชบรกิารที่ตอบแบบสอบถาม ทีมี่ผลตอความ
พึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลกูคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช พบวา  
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  กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย โดยมีอายุ 35 – 44 ป 
รองลงมาคือ อายุ 25 – 34 ป อายุ 45 ปขึ้นไป และอายุ 15 – 24 ป ตามลําดับ มีอาชีพธุรกิจ
สวนตวั อาชพีพอบาน/แมบาน อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ อาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน/หนวยงานเอกชน และอาชีพนิสิต/นักศึกษา ตามลําดับ มีรายไดตอเดือนมากกวา 
20,000 บาทขึ้นไป รองลงมาคือ รายได 10,001 – 15,000 บาท รายได 5,001 – 10,000 บาท 
รายได 15,001 – 20,000 บาท และรายไดต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท ตามลําดับ มีระดับ
การศึกษาปรญิญาตรีหรือสงูกวา รองลงมาคือ มัธยมศึกษาหรือต่ํากวา และปวช./ปวส. หรือ
อนุปริญญา ตามลําดับ  
  ผลการทดสอบสมมติฐานที ่1 พบวา  ขอมูลทั่วไป ไดแก อายุ อาชีพ รายได และ
ระดับการศึกษา  ยกเวนเพศ  มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส. เจริญเภสัช แตกตางกันไปตามปจจัยสวนบุคคลของแตละคน ซ่ึงสอดคลองกับ
ความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา (สมพร  ตั้งสะสม.  2537: 18 ; อางอิงจาก 
(Chaplin.  1968) ไดใหความหมายไววา  ความพึงพอใจเปนความรูสกึของผูที่มารับบริการตอ
สถานบริการ  ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการจากสถานบริการ  
ของลูกคาแตละคนตามปจจัยสวนบุคคล 
 สวนที่ 2  ความพึงพอใจในดานตางๆ สามารถพยากรณการเปลีย่นแปลงความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั 
  ผลจากการศกึษาขอมูลเกีย่วกับความพงึพอใจตอดานตางๆ ของรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอดานตางๆ ของราน ส. เจริญเภสัชโดยรวมอยูใน
ระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาอยูในระดับมากทุกๆ ดาน ไดแก ดานเวชภัณฑ  
ดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ ดานราคา ดานสถานที่ใหบริการ และดานการสงเสริม
การตลาด ตามลําดับ  
  ผลจากการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบวา ความพึงพอใจในดานตางๆ สามารถ
พยากรณการเปลี่ยนแปลงความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช พบวา ลูกคามีความพึงพอใจตอดานตางๆ ของรานขายยา ส. เจริญเภสัชโดยรวม 
อยูในระดับมาก  โดยความพึงพอใจดานบุคลากร  เภสัชกรผูใหบรกิาร  ดานเวชภัณฑ และ 
ดานราคา  เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช  สวนดานสถานที่ใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด ไมไดเปนปจจัย 
ที่เปนตวักําหนดความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
ซ่ึงสอดคลองกับที่ คอทเลอร (Kotler.  2000: 36) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา เปน
ความรูสึกของบุคคล  เม่ือไดรับความสุข หรือความผิดหวัง  ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรบัรู
กับความคาดหวังในผลลัพธของสิ่งที่ตองการถาการรับรูตอสิ่งที่ตองการพอดีกับความคาดหวัง
ลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ 
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 สวนที่ 3  ความภักดีของลูกคากับความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสชั 
  ผลการศึกษาขอมูลเกี่ยวกบัความภักดีของลูกคากับความพึงพอใจโดยรวม 
ในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช พบวา  ผูใชบริการทีต่อบ
แบบสอบถาม  มีความภักดีดานจํานวนเวลาการมาใชบริการรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดย
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัชโดยเฉลี่ยประมาณ 3 ป และมี
ความตองการซื้อเวชภัณฑจะเจาะจงมาซื้อที่รานขายยา ส. เจริญเภสัชแนนอน รวมทั้งจะแนะนํา
ใหบุคคลอ่ืนมาซื้อที่รานขายยา ส. เจริญเภสัชเชนกัน กลาวคือ หากความภักดีของลูกคาเพิ่มขึน้ 
จะสงผลใหความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช 
เพ่ิมขึ้นในระดบัมาก ดังน้ัน ความสําคัญประการหนึ่งของความภักดีของลูกคา คือ การยึดติดกับ
ตราสินคา กลาวคือ ตราสินคาจะชวยใหผูบริโภคผูกพันและมีความภกัดีตอตราสินคา (Brand 
Loyalty) อันจะเปนประโยชนอยางมากตอเจาของสินคา (Kolter.1998) และจะสงผลใหลูกคาเกิด
ความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช  
 สวนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของลูกคากับความพึงพอใจ
โดยรวมที่มาใชบริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช 
  ผลจากการศกึษาขอมูลเกีย่วกับพฤติกรรมของลูกคากับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช พบวา พฤติกรรมของลูกคาทีม่าใชบริการ 
ที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน และดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑ มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญ
เภสัช โดยเฉพาะลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญ มีจํานวนครั้งที่เขามาใชบริการของลูกคาโดย
เฉลี่ย 2.16 ครั้งตอเดือน โดยมีคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเทากับ 1169.260 บาทตอครั้ง และ
จะซื้ออาหารเสริมและวติามนิ โดยมีเหตุผลในการซื้อยาเพื่อปองกันการเจ็บปวย ชวงเวลาที่มา
ใชบริการ จะเปนชวงเวลากลางวัน และจะมากับเพ่ือน/คนรูจัก ซ่ึงสวนใหญมีสาเหตุที่มาใช
บริการ เน่ืองจากทางรานมีเภสัชใหคําแนะนําตลอดเวลา น่ันหมายถึง หากพฤติกรรมของลูกคา
เพ่ิมขึ้น จะสงผลใหความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา  
ส. เจริญเภสัช เพ่ิมขึ้นเชนกนั ซ่ึงสอดคลองกับที่ แบลค็เวลล และ มินารด (Blackwell; &  
Miniard.  1993: 5) ไดกลาววา  พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะ
กิจกรรมของแตละบุคคลเมือ่ทําการประเมินผล (Evaluating) การจัดหา (Acquiring) การใช 
(Using) และการใชจาย (Disposing) เกี่ยวกับสินคาและบริการนั้นๆ  
  สวนตวัแปรพฤติกรรมของลูกคาดานชวงเวลาที่มาใชบริการ ดานบุคคลที่มี
อิทธิพลในการมาใชบริการ และดานสาเหตทุี่มาใชบรกิาร ไมสงผลตอความพึงพอใจโดยรวม 
ในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช  
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ขอเสนอแนะ 
 1.  ดานสถานที่ใหบริการของรานขายยา ส. เจริญเภสัช ผูใชบริการที่ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจดานสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ความพึงพอใจดานสถานที่ใหบรกิารในระดับนอย ไดแก ความสะดวกของที่จอดรถ ดังน้ัน
ทางรานขายยา ส. เจริญเภสัช ควรจะหาที่จอดรถใหลกูคา หรือ แนะนําสถานที่ทีใ่กลเคยีงที่
ลูกคาที่มาใชบริการสามารถจอดรถได เพ่ือใหลูกคาทราบวา สามารถที่จะนํารถไปจอดไดยัง
บริเวณใดบางเพื่อทําใหลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น 
 2.  ดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
ผูใชบริการทีต่อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน แตก็ยังมีขอเสนอแนะ
ของผูตอบแบบสอบถามที่บอกวา การใหบริการยังชาอยูเน่ืองจากจํานวนผูใหบริการไมเพียงพอ
กับจํานวนลูกคา ดังน้ันทางรานขายยา ส. เจริญเภสัช อาจตองเพ่ิมบุคลากรที่ใหบริการ เพ่ือ 
ทําใหการบริการไดรวดเร็วขึน้ 
 3.  ดานการสงเสริมการตลาด ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจดาน
การสงเสริมการตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจ
ดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง ไดแก การจัดบริการดานสาธารณสุข เชน การวัด
ความดัน และการแจกของสมนาคุณ เชน ซ้ือสินคาครบ 2,000 บาท มีการแจกกระเปาใสของ 
ดังน้ันทางรานขายยา ส. เจริญเภสัช ควรจะมีการจัดใหมีมุมสําหรับใหบริการดานสาธารณสุข 
เชน มีมุมสําหรับวัดความดัน โดยอาจจะทําการสงเสรมิการตลาดรวมกับบริษทัเครื่องมือแพทย 
ใหสงเจาหนาที่มาชวยใหบริการตรงจุดนี้ และในสวนการแจกของสมนาคุณนั้น ทางรานควรจะ
ทําการสงเสรมิการตลาดรวมกับบริษทัยา โดยใหบริษัทยาเปนผูสนับสนุนในการแจกของ
สมนาคุณเพ่ือใหทางรานสามารถนําของเหลานั้นมาใชในการสงเสริมการขายของรานขายยา  
ส. เจริญเภสัชได 
 4.  จากการวิจัยสามารถพยากรณไดวา ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช จะขึน้กับ ความพงึพอใจดานราคา เวชภัณฑ และบุคลากร 
เภสัชกรผูใหบริการ ดังน้ันถาทางรานเนนสรางกลยุทธเปนผูนําทางดานราคา หรือมีเวชภัณฑ 
ที่ครบถวน เปน One Stop Pharmacy และมีเภสัชกรคอยใหบริการตลอดเวลา ก็จะสงผลให
ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาเพิ่มมากขึ้นดวย 
 5.  ถาสามารถทําใหลูกคาเกิดความภักดีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช คือ ทําใหลกูคา
เจาะจงในการมาใชบริการทีร่านขายยา ส. เจริญเภสัช และมีการบอกตอบุคคลอ่ืนๆใหมาซื้อยา 
ที่รานขายยา ส.เจริญเภสัชมากขึ้นก็แสดงวาลูกคาเกิดความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นดวย 
 6.  ถาสามารถทําใหลูกคามีพฤติกรรมการใชบริการเพิ่มมากขึ้นก็จะสงผลใหลกูคา 
มีความพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นดวย 
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ขอเสนอแนะในการทําการวิจัยครั้งตอไป 
 1.  ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานขายยา ส. เจริญเภสัช โดยเปรียบเทียบ
กับ รานขายยาอื่นๆ ที่อยูบริเวณใกลเคียงเพ่ือนําผลที่ไดมาเปรียบเทยีบ และปรบัปรุงการ
ใหบริการที่ดียิ่งขึ้น 
 2.  ศึกษาถึงความตองการของผูบริโภคเกี่ยวกับผลิตภัณฑยา อาหารเสริม หรือบริการ
อ่ืนๆ เพ่ิมเติม เพ่ือรองรับความตองการของผูบริโภคในอนาคต 
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แบบสอบถาม 
 
 ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
 
ตอนที่ 1 :  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง :  โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  ตามความเปนจริง 
 
1.  เพศ 
    ชาย         หญิง 

 
 2.  อายุ  
    อายุ 15 – 24 ป            อายุ 25 – 34 ป 
    อายุ  35 – 44 ป                    อายุ 45 ปขึ้นไป 
 
3. อาชีพ 
    นิสิต / นักศึกษา                     
    รับราชการ / พนักงานรัฐวสิาหกิจ 
    พนักงานบริษัทเอกชน / หนวยงานเอกชน 
    พอบาน – แมบาน   
    ธุรกิจสวนตวั 
    อ่ืนๆ โปรดระบุ........................................................... 
 
4. รายไดตอเดือน 
    ต่ํากวาหรือเทากับ 5,000 บาท      
    5,001 – 10,000   บาท 
    10,001 – 15,000   บาท     
   15,001 – 20,000   บาท 
    มากกวา 20,000 บาทขึ้นไป 
 
5.  ระดับการศึกษา 
    ระดับมัธยมศึกษาหรือต่ํากวา  
    ระดับปวช.ปวส.หรืออนุปริญญา 
    ระดับปริญญาตรี           
     ระดับสูงกวาปริญญาตรี 
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ตอนที่ 2 : พฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช 
1.  จํานวนครั้งที่เขามาใชบริการ ..............................  ครั้ง/เดือน 
 
2.  คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลี่ยตอครั้ง ……………………. บาท 
 
3. ประเภทการซื้อยา (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
      ยาแกไขหวัด                      ยาแกโรคกระเพาะอาหาร 
     ยาแกทองรวง,ทองผูก      ยาแกปวดกระดูกและปวดเมื่อยตามรางกาย 
      ยาคุมกําเนิดและถุงยางอนามัย    ยาอมชนิดตาง ๆ 
       ยาถายพยาธ ิ                     ยาตามใบสั่งแพทย 
      อาหารเสริมและวติามิน          เครื่องมือแพทย   
      ยาแผนโบราณ เชน ยาเขยีว ยาหมอง เปนตน 
       เครื่องสําอาง  
 
 4.  ทานมีเหตุผลในการซื้อยาในประเดน็ตางๆตอไปนี้อยางไร (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
     ซ้ือยาเมื่อมีอาการเจ็บปวยเทานั้น     ซ้ือยาเก็บไวใชเม่ือมีอาการเจ็บปวย 
       ซ้ือยาเพื่อปองกันการเจ็บปวย       ซ้ือยาเพื่อเสริมสุขภาพและความงาม 
 
5.  ชวงเวลาที่ทานมาใชบริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช บอยที่สดุ คือขอใด 
  เชา                   กลางวัน             เย็น                  ค่ํา 
 
6.  บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช มากที่สุด 
   พอ แม           ญาติพ่ีนอง         เพ่ือน / คนรูจัก 
 
7.  สาเหตุที่ทานมาใชบริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช 
   มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน               ผลิตภัณฑมีราคาถูก 
   มีเภสัชใหคําแนะนําตลอดเวลา                  มีบริการที่ดี 
  มีความสะดวกในการมาใชบริการ              ผลิตภัณฑมีคุณภาพดี 
   อ่ืนๆ โปรดระบุ................................... 
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ตอนที่ 3 : ความพึงพอใจตอดานตาง ๆ ของรานขายยา ส.เจริญเภสัช 
คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย ถูก ลงในชองที่ตรงกบัความพึงพอใจของทานมากที่สุด 
 

ระดับความพึงพอใจ  
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ไมพึงพอใจ 

ดานสถานที่ใหบริการ      
1.  ลักษณะที่ต้ังราน      
2.  ความสะอาด และความเปนระเบียบ      
3.  การสังเกตเห็นปายราน      
4.  ความสวางและอุณหภูมิภายในราน      
5.  วันและเวลาเปดทําการของราน      
6.  ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของราน      
7.  ความสะดวกของที่จอดรถ      
     ดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ      
1.  เภสัชกรซักถามอาการกอนจายยาใหลูกคา      
2.  เภสัชกรมีความรูความเขาใจในสรรพคุณของยา      
3. เภสัชกรใหคําแนะนําเรื่องการใชยาและวิธีการดูแลตนเอง      
4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ       
5. การใหความตอนรับของเภสัชกร      
6. บุคลิกและความนาเชื่อถือของเภสัชกร      
7. ความสุภาพและการแตงกายเหมาะสม      
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ระดับความพึงพอใจ  
มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ไมพึงพอใจ 

ดานเวชภัณฑ      
1. คุณภาพเวชภัณฑในราน      
2. มีความหลากหลายของเวชภัณฑตามความตองการ      
3. ความเชื่อมั่นในเวชภัณฑ      
ดานการสงเสริมการตลาด      
1. การใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับยาโดยการแจกแผนพับ      
2. การแจกเอกสารวิชาการเสริมความรูเกี่ยวกับสุขภาพ      
3. การใหสวนลดแกลูกคาตามความเหมาะสม      
4. การแจกของสมนาคุณ เชน ซื้อสินคาครบ 2,000 บาท
มีการแจกกระเปาใสของ 

     

5. การจัดบริการดานสาธารณสุข เชน การวัดความดัน      
    ดานราคา      
1. ราคาเวชภัณฑที่จําหนายในรานมีความเหมาะสม  
(ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย) 

     

2. การตอรองราคาไดตามความเหมาะสม      
3. ความคุมคาเมื่อซื้อเวชภัณฑของราน  
(ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย) 

     

4. ความหลายหลายของราคาสินคาภายในราน      
 
ตอนที่ 4  ความภักดีตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช 
1.  ทานมาใชบริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช .................... เดือน .........…….ป 
 
2.  เม่ือตองการซื้อเวชภัณฑทานจะเจาะจงมาซื้อที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช หรือไม 
           
เจาะจงแนนอน  ______     ______     ______     ______     ______    ไมเจาะจงเลย 
            5             4              3              2            1 
 
3. ถามีบุคคลอ่ืน ๆ ตองการซื้อเวชภัณฑทานแจะแนะนํามาซื้อที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช 
หรือไม 
 
แนะนําแนนอน  ______     ______     ______     ______     ______    ไมแนะนําเลย 
             5            4             3             2             1 
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ตอนที่ 5  ความพึงพอใจโดยรวม 
1.  ทานมีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช 
      
พอใจมาก   ______     ______     ______     ______     ______ ไมพอใจมาก 
                   5            4             3             2              1 

 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม       
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................... 
...............................................................................................................................................
............................................................................................................................................... 
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ภาคผนวก ข 
 

หนังสือขอความอนุเคราะหเชิญผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
และหนังสือขอความอนุเคราะหเพ่ือการวจัิย 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
รองศาสตราจารย ศิริวรรณ  เสรีรัตน  ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธรุกิจ 
         อาจารยประจําภาควิชาบรหิารธุรกิจ  
         คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
รองศาสตราจารย สุพาดา  สิริกุตตา      อาจารยประจํา ภาควิชาบรหิารธุรกิจ  
         คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 106

ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ สกุล                              นายบวร  อังศุวณิช 
วันเดือนปเกิด                       1 พฤศจิกายน 2519 
สถานที่เกิด                          โรงพยาบาลกรุงเทพคริสเตยีน  กรุงเทพมหานคร 
สถานที่อยูปจจุบัน                   115 ตรอกหัวเม็ด ถนน จักวรรดิ์  อําเภอสัมพันธวงค  
       กรุงเทพมหานคร  10100 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน   พนักงานบริษทัเอกชน 
สถานที่ทํางานปจจุบัน               บริษัท โนวารตีส (ประเทศไทย) จํากัด 
 
ประวตัิการศึกษา 
       พ.ศ. 2537              คณะเภสัชศาสตร  
       จากมหาวิทยาลัยรังสิต 
       พ.ศ. 2546                ปริญญาโท เภสัชศาสตรมหาบัณฑิต สาขาเภสัชกรรมชุมชน   
                                        จากมหาวิทยาลัยนเรศวร 
       พ.ศ. 2549               ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการตลาด   
                                         จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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