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การวจิยัครั <งนี<มวีตัถุประสงคเ์พื�อ ศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้น

ยาลกูโซ่ ในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการและดา้นผลติภาพ ซึ�งจาํแนกตามเพศ  อาย ุระดบั
การศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ และความถี�ในการมาใชบ้รกิาร 
กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยั คอื ลกูคา้ที�ใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ ในกรงุเทพมหานคร ที�มอีายตุั <งแต่ 
15 ปีขึ<นไป จาํนวน 385 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื�องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู สถติทิี�ใชใ้นการ
วเิคราะหข์อ้มลู คอื ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน การวเิคราะหค์วามแตกต่างดว้ยการ
ทดสอบค่าท ีการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว  

ผลการวจิยัพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มช่ีวงอายุระหว่าง 35-44 ปี 
ระดบัการศกึษาสงูสุดในระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ มี
รายไดต่้อเดอืน 30,001–40,000 บาท เป็นลกูคา้รา้นยาลกูโซ่แห่งนี<นาน 5-6 ปี มาใชบ้รกิารทุก 2 
สปัดาห ์ประเภทของสนิคา้ที�ลกูคา้ตดัสนิใจเลอืกซื<อมากที�สุด คอื ผลติภณัฑท์ี�เกี�ยวกบัสุขภาพ เช่น 
ยา วติามนิ ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร อุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื<องตน้ เป็นตน้ ลกูคา้ยงัคงตดัสนิใจมาใช้
บรกิารที�รา้นยาลกูโซ่แห่งนี<ในอนาคตเป็นส่วนใหญ่ 
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วนประสมการตลาดสาํหรบั
ธุรกจิบรกิารโดยรวมในระดบัมาก โดยสามารถเรยีงลาํดบัจากค่าเฉลี�ยระดบัความพงึพอใจมากไป
ค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี< คอื ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นผลติภาพ ดา้น
ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นราคา และดา้นการจดัจาํหน่าย ตามลาํดบั 
 ผลจากการวเิคราะหข์อ้มลูพบว่า ลกูคา้ที�มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนัในดา้นผลติภณัฑ ์ลกูคา้ที�มอีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร
ของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนัในดา้นผลติภาพ สาํหรบัลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดต่างกนั มคีวาม
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 5 ดา้น คอื ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น
การจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด และดา้นกระบวนการ ส่วนลกูคา้ที�มอีาชพีต่างกนั มี
ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนัในดา้นการจดัจาํหน่ายและดา้น
กระบวนการ ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
แตกต่างกนัในดา้นการจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสรมิการตลาด นอกจากนี<ยงัพบว่าระยะเวลาใน
การเป็นลกูคา้และความถี�ในการมาใชบ้รกิารที�แตกต่างกนัของลกูคา้ มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ไมแ่ตกต่างกนั  
 
 



CUSTOMERS’ SATISFACTION OF CHAIN DRUGSTORES’ SERVICE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

AN ABSTRACT 
BY 

SHIDAPA PONGWARANON 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Presented in Partial Fulfillment of the Requirement for the  
Master of Business Administration Degree in Pharmacy Organization Management  

at Srinakharinwirot University 
May 2010  



Shidapa Pongwaranon. (2010). Customers’ Satisfaction of Chain Drugstores’ Service, Master 
Project., M.B.A. (Pharmacy Organization Management). Bangkok : Graduate school,  
Srinakharinwirot University. Project Advisor : Dr. Warangkana Adisornprasert. 
 
This research aims to study customers’ satisfaction of chain drugstores’ service in 

terms of product, price, place, promotion, people, physical evidence, process and 
productivity which classified by gender, age, education, occupation, monthly income, 
duration of being customers and service usage frequency. The sample is 385 customers 
who are 15 years old and have purchased products from chain drugstores in Bangkok. A 
primary data collection device is questionnaire. Percentage, mean score, standard 
deviations, independent Sample t -Test and One – Way Analysis of Variance are statistical 
methods to analyze data.  

The research results show that most of customers are female, aged between 35-44 
years old, holding graduate degree. Most of customers are self-employ with monthly income 
level of 30,001-40,000 Baht, and have been customers at Boots for 5-6 years. They have 
bought products from Boots twice a month. The most purchased product is healthcare 
product for example drugs, vitamins, food supplement, first aid. In the future, most of 
customers still purchase products from chain drugstores. 

The customers are satisfied with chain drugstores’ service in overall and each 
aspect that are product, process, people, productivity, physical evidence, promotion, price 
and place respectively. 

The research reveals that customers with different gender have different satisfaction 
in product. Customers with different age have different satisfaction in productivity. 
Customers with different education have different satisfaction in product, price, place, 
promotion and process. Customers with different occupation have different satisfaction in 
place and process. Customers with different monthly income have different satisfaction in 
place and promotion. Customers with different duration of being customers and service 
usage frequency have no different satisfaction in overall aspects. 
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เวลาอนัมคี่าเพื�อใหค้าํแนะนํา ขอ้คดิเหน็ในการปรบัปรงุแกไ้ข ชี<แนะแนวทางการดําเนินการวจิยั 
อนัมคี่าในครั <งนี< และคณะกรรมการสอบสารนิพนธ ์ผูช่้วยศาสตราจารย ์ผจงศกัด ิหมวดสง4  และ
ผูช่้วยศาสตราจารย ์เพชรรตัน์  มสีมบรูณ์พนูสุข ที�ใหค้วามกรณุาเป็นผูเ้ชี�ยวชาญในการตรวจ
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บทที� 1 
บทนํา 

 
ภมูหลงัิ  
 ยาเป็นหนึ
งในปจจยัสี
ที
มบีทบาทสําคญัในชวีติประจาํวนัของมนุษย ์เมื
อมนุษยเ์กดิความั

เจบ็ปวยขึ%นมาเมื
อใด่  กจ็ะหาทางทาํใหบ้รรเทาหรอืหายขาดไปดว้ยวธิกีารต่างๆ บางคนอาจจะไปพบ
แพทย ์บางคนอาจจะหาซื%อยามารบัประทานเอง หรอืบางคนอาจจะหาสมนุไพรมาใช ้ขึ%นกบัความ
เชื
อของแต่ละบุคคล ซึ
งวถิทีางของการใชย้ามอียูส่องทางใหญ่ๆ คอื ทางแรกผูป้วยไปหาแพทยต์าม่

โรงพยาบาลหรอืคลนิิกแลว้แพทยว์นิิจฉยั และใหก้ารรกัษาโดยจา่ยยาหรอืเขยีนใบสั 
งใหไ้ปรบัหรอื
ซื%อยาเอง ทางที
สองเมื
อผูป้วยเกดิอาการเจบ็ปวยที
ไมรุ่นแรง จะรกัษา่ ่ ตนเองโดยไปหาซื%อยาจากรา้น
ขายยา ความเจบ็ปวยดงักล่าว ไดแ้ก่ อาการนอนไมห่ลบั มนึงง ไขห้วดั ทอ้งผกู ทอ้งเดนิ่  ปวดศรีษะ 
ปวดทอ้ง อาการเกี
ยวกบัผวิหนงั เป็นตน้ ในประเทศไทยนั %น เนื
องจากจาํนวนผูป้วยมากมายจนการ่

บรกิารดา้นสุขภาพจากโรงพยาบาลของรฐั มไีมเ่พยีงพอกบัความตอ้งการ ประกอบกบัการใชบ้รกิาร
ดงักล่าว ตอ้งสิ%นเปลอืงค่าใชจ้า่ยมาก ผูป้วยส่วนใหญ่จงึแกป้ญหาดว้ยการหาซื%อยาตามรา้นขายยา ่ ั

และกลายเป็นเหมอืนวฒันธรรมการรกัษาโรคดว้ยตนเองในสงัคมไทย จะเหน็ไดว้่ายาไดก้ลายเป็น
ส่วนหนึ
งของการดําเนินชวีติประจาํวนั โดยเฉพาะอย่างยิ
งในยามเจบ็ปวย่  ดงันั %นการปฏบิตัติน
เกี
ยวกบัการใชย้าในแต่ละวนัอยา่งถูกตอ้ง จงึเป็นสิ
งจาํเป็นช่วยใหช้วีติของเราดําเนินไปอย่างผาสุก 
(สุรชยั อญัเชญิ.  2552: ออนไลน์) 
 จากขอ้มลูการบรโิภคยาของกระทรวงสาธารณสุข (สธ.) ในปี 2548 คนไทยมกีารใชจ้่าย
ดา้นยาถงึ 186,331 ลา้นบาทหรอืคดิเป็นรอ้ยละ 42.8 ของรายจา่ยดา้นสุขภาพทั %งหมด เปรยีบเทยีบ
จากประเทศอื
นๆ โดยเฉพาะอยา่งยิ
งประเทศที
พฒันาแลว้ ซึ
งมสีดัส่วนมลูค่าการบรโิภคยาอยูท่ี
 รอ้ย
ละ 10 - 20 ของรายจา่ยดา้นสุขภาพทั %งหมด โดยล่าสุดปี 2551 มมีลูค่าเกอืบ 55,000 ลา้นบาท 
เพิ
มขึ%นจากปี 2550 ถงึ 8,423 ลา้นบาท ถอืไดว้่าการบรโิภคยาของคนไทยนั %นมมีลูค่าที
ค่อนขา้งสงู
เมื
อเปรยีบเทยีบกบัประเทศที
พฒันาแลว้อยา่งเหน็ไดช้ดั 

 สาํหรบัตลาดยาในประเทศไทยนั %นถอืไดว้่ามกีารเจรญิเตบิโตชา้ เมื
อเทยีบกบัในหลายๆ
ประเทศที
พฒันาแลว้ รา้นยาเองตอ้งมกีารพฒันาไปเพื
อใหเ้ป็นหน่วยบรกิารในเครอืขา่ยประกนั
สุขภาพปฐมภูม ิภายใตก้ารสรา้งหลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้า และรองรบัมลูค่าการใชจ้า่ยดา้น
สุขภาพที
เพิ
มสงูขึ%นในทุกปี ดงันั %นรา้นยาตอ้งปรบัตวัเพื
อความอยูร่อดและพฒันาใหก้จิการดาํเนิน
ต่อไปได ้แต่เดมินั %นรา้นยาส่วนใหญ่เป็นตกึแถวและมกีารพฒันาเรื
อยไปเป็นระบบ Chain 
drugstores ปจจบุนัม ีั Chain drugstores  ทั %งที
เป็นของคนไทยและการเขา้มาลงทุนจากต่างชาต ิ
เช่น Central Watson Co.,Ltd , Boots Retail (Thailand) Co.,Ltd , Medicgroup Co.,Ltd  , 
Fascino Co.,Ltd , P&F Integrate Co.,Ltd , Siam Makro Public Co.,Ltd , Med Care Co.,Ltd , 
Ameditect Coperation Co.,Ltd  และ Siam Drug&Micro Mart Co.,Ltd  การเปลี
ยนแปลงของรา้น
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ยาที
สามารถสมัผสัไดใ้นทศวรรษที
ผ่านมานั %น คอื การเกดิและขยายตวัของรา้นยาแบบห่วงโซ่ หรอื 
Chain drugstores ไดม้กีารขยายสาขาขึ%นตามระบบเศรษฐกจิโดยเฉพาะรา้นยา Chain drugstores 
จากต่างประเทศที
มกีารเพิ
มจาํนวนสาขากว่ารอ้ยสาขาในประเทศไทยซึ
งม ีChain จากต่างประเทศที

เขา้มาเป็นผูนํ้าตลาดอยูใ่นขณะนี%คอื Watson และ Boots (ธรีะ ฉกาจนโรดม. 2549: 17-25) ซึ
งใน
แต่ละ Chain drugstores มผีลติภณัฑม์ากมายที
แตกต่างกนัไป อาทเิช่น ผลติภณัฑท์ี
เกี
ยวกบั
สุขภาพ เช่น ยา , วติามนิ , ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร, อุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื%องตน้ เป็นตน้  
ผลติภณัฑป์ระเภทเครื
องสาํอาง เช่น ลปิสตกิ , แปงผสมรองพื%น ้ , มาสคารา่ , บรชัออน เป็นตน้ และ 
ผลติภณัฑใ์นกลุ่มดแูลผวิและเครื
องใชส้่วนบุคคล เช่น ครมีอาบนํ%า , โลชั 
นบํารงุผวิ , แชมพสูระผม, 
สเปรยจ์ดัแต่งทรงผม เป็นตน้ การที
มสีนิคา้หรอืผลติภณัฑม์ากมายนั %นกเ็พื
อตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้อยา่งสูงที
สุดและเพื
อไมเ่ป็นการเสยีโอกาสในการขายนั 
นเอง นอกจากผลติภณัฑท์ี

แตกต่างกนัไปแลว้นั %น ในแต่ละ Chain drugstores กม็กีารแขง่ขนัโดยใชก้ลยุทธเ์พื
อดงึดดูลกูคา้ให้
เขา้มาใชบ้รกิารที
แตกต่างกนัไป (ฐติพิร จาตุรวงศ.์ 2551: 15) 

 จากการศกึษาของศูนยศ์กึษาธุรกจิครอบครวัและ SMEs มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 
(สาํนกังานส่งเสรมิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม (สสว.) : รา้นขายยา. 2552: ออนไลน์) พบว่า 
ในปี 2544 ประชาชนใชบ้รกิารรกัษาสุขภาพผ่านช่องทางรา้นยามสีดัส่วน 30 % และลดลงในปี 
2549 มสีดัส่วน 23 % โดยคาดว่าในปีงบประมาณ 2560 จะมสีดัส่วนเหลอืเพยีง 15% เท่านั %น ทั %งนี%
การใชบ้รกิารรกัษาสุขภาพส่วนใหญ่ของประชาชนนั %นผ่านช่องทางโรงพยาบาลของรฐับาล จะเหน็ได้
ว่าในขณะที
สดัส่วนการครองตลาดยาของรา้นขายยามแีนวโน้มลดลงเรื
อยๆ แต่ปรมิาณรา้นขายยา 
กลบัมทีศิทางสวนกนั จากขอ้มลูดงักล่าวขา้งตน้สะทอ้นภาพไดว้่า ธุรกจิรา้นยามแีนวโน้ม Supply 
(ผูข้าย) มากกว่า Demand (ผูซ้ื%อ) เป็นเหตุใหก้ารแข่งขนัในธุรกจิคา้ปลกีรา้นขายยามคีวามรนุแรง
มากยิ
งขึ%น หากพจิารณาจากปจจยัหลายๆ ดา้นที
คาดว่าส่งผลต่อธุรกจิคา้ปลกีขนาดยอ่มของรา้นั

ขายยา ไดแ้ก่ 
 1. ความไดเ้ปรยีบในการแข่งขนัดา้นราคาของผูป้ระกอบการรายใหญ่หรอืรา้นคา้ส่งทาํให้

ผูป้ระกอบการขนาดยอ่มซึ
งเป็นรา้นคา้ปลกีไมส่ามารถแขง่ขนัไดด้ว้ยราคาในระยะยาว 
 2. ความตอ้งการของผูบ้รโิภคเปลี
ยนแปลงไป เช่น ลกูคา้มคีวามใส่ใจสุขภาพ ชอบความ

ทนัสมยั มกัใชบ้รกิารรา้นยาที
มเีภสชักรใหบ้รกิารอยูต่ลอดเวลาแบบ Chain drugstores ส่วนลกูคา้
ตอ้งการความสะดวกรวดเรว็ นิยมใชบ้รกิารรา้นสะดวกซื%อแบบ 24 ชั 
วโมง และสาํหรบัลกูคา้ที
นิยม
บรกิารแบบ One Stop Service คอืขายยาและรกัษาดว้ย จะใชบ้รกิารคลนิีคหรอืโรงพยาบาลเอกชน 
เป็นตน้  

 3. การเขา้มาของระบบการบรหิารจดัการแบบสมยัใหม่ การใชเ้ทคโนโลย ีโลจสิตกิส ์
บุคลากร ที
มคีวามรูค้วามสามารถ จาํเป็นตอ้งใชเ้งนิลงทุนจาํนวนมาก ซึ
งรา้นขายยาขนาดยอ่มไม่
สามารถทําได ้โดยไมม่หีน่วยงานสนบัสนุน แต่สาํหรบัผูป้ระกอบการรายใหญ่แลว้นั %นทาํใหเ้กดิ 
Economy of scale ได ้ 
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 4. ความเขม้งวดของสถาบนัการเงนิ ในการปล่อยสนิเชื
อใหก้บัรา้นคา้ขนาดยอ่ม ทําใหม้ี
โอกาสน้อยในการขยายกจิการ 

 5. รปูแบบการตกแต่งรา้น การจดัเรยีงสนิคา้ จาํนวนสนิคา้ที
หลากหลาย ตอ้งยอมรบัว่า
รา้นคา้แบบสมยัใหมห่รอื Chain drugstores มคีวามน่าสนใจและดงึดูดใจลกูคา้มากกว่า 
(สาํนกังานส่งเสรมิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม (สสว.) : รา้นขายยา. 2552: ออนไลน์) 
 จากขอ้มลูดงักล่าวขา้งตน้จะเหน็ไดว้่าธุรกจิรา้นยามกีารแขง่ขนัสงูและตอ้งมกีารพฒันา
อยา่งต่อเนื
องเพื
อความอยูร่อด ดงันั %นจงึมกีารใชก้ลยุทธต่์างๆเพื
อแยง่ชงิลกูคา้ ทั %งในดา้นราคา 
รปูแบบการตกแต่งรา้น ระบบบรหิารจดัการ ระบบการบรกิารที
มปีระสทิธภิาพ เพื
อใหเ้กดิการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้เป็นสําคญั เมื
อลกูคา้ไดร้บัสนิคา้หรอืบรกิารที
ตรงกบัความ
ตอ้งการกจ็ะเกดิความพงึพอใจ ดงัคาํกล่าวของมลัเลอ (Muller. 1991: 23 ; อา้งองิจาก  ฉตัยาพร   
เสมอใจ. 2547: 23) ที
ว่าสนิคา้ที
มคีุณภาพอยา่งเดยีว ไมส่ามารถช่วยใหธุ้รกจิอยูไ่ดแ้ต่ความพงึ
พอใจของลกูคา้จะเป็นอาวุธในการแขง่ขนัที
ด ีการมคีวามพงึพอใจของลกูคา้สงู จะช่วยใหธุ้รกจิมี
ความสามารถในการแขง่ขนัที
เหนือกว่าคู่แขง่ไดอ้ย่างต่อเนื
อง เพราะความพงึพอใจของลกูคา้มผีล
ต่อภาพลกัษณ์ของธุรกจิและมผีลกระทบทางบวกโดยตรงต่อชื
อเสยีงขององคก์ร แสดงใหเ้หน็ว่า
ธุรกจิรา้นยาที
มกีารนําเอาปจจยัที
ั มผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ มาประยกุตใ์ชอ้ย่างเหมาะสมจะ
เป็นการสรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนั ซึ
งรา้นยาในรปูแบบ Chain drugstores ที
เป็นรา้นยา
หลายสาขาและมกีารเพิ
มจาํนวนสาขากว่ารอ้ยสาขาในประเทศไทยสามารถสรา้งความพงึพอใจให้
ลกูคา้ที
เขา้มาใชบ้รกิาร ทําใหล้กูคา้เกดิความตอ้งการเขา้มาใชอ้ย่างต่อเนื
อง 

 ดงันั %นผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจ และเหน็ความสําคญัที
จะศกึษาถงึความพงึพอใจของลกูคา้
ที
มาใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ (Chain drugstores) ซึ
งเป็นรา้นขายยยาแผนปจจบุนัที
มหีลายสาขาและั

มกีารเพิ
มจาํนวนสาขาอย่างรวดเรว็ในปจจุบนั จากั สภาพการแขง่ขนัที
รุนแรงของธุรกจิรา้นยาและ
เพื
อใหธุ้รกจิอยูร่อดได ้จงึต้องมคีวามเขา้ใจลกูคา้ว่าลกูคา้ไดป้ระโยชน์และรบัรูถ้งึคุณค่าที
ไดร้บัจน
รูส้กึพอใจและประทบัใจมากน้อยเพยีงใด มคีวามพงึพอใจอยา่งไรต่อการใชบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ 
การสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้จากการไดร้บับรกิารนั %นถอืเป็นขอ้มลูที
จาํเป็นอย่างหนึ
งในการ
นําไปปรบัปรงุและพฒันารา้นยาที
เป็นเสมอืนหนึ
งที
พึ
งของประชาชนในดา้นการดแูลรกัษาสุขภาพได้
อยา่งตรงจดุและมปีระสทิธภิาพมากยิ
งขึ%น นอกจากนี%ยงัมคีวามสําคญัอยา่งยิ
งในการนําไปใชเ้พื
อ
แกไ้ข ปรบัปรงุ พฒันาการปฏบิตังิานหรอืการใหบ้รกิารที
มปีระสทิธภิาพ สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของลกูคา้หรอืผูม้าใชบ้รกิารและเพื
อสมัพนัธไ์ปกบัวสิยัทศัน์ขององคก์รในการสรา้งความน่าเชื
อถอื
และภาพลกัษณ์ที
ดใีหก้บัองคก์รในอนาคต ขอ้มลูจากการสาํรวจจะไดร้ะดบัความพงึพอใจของลกูคา้
ในดา้นต่างๆ ของการบรกิาร จะเป็นส่วนหนึ
งที
ผูบ้รหิารนํามาใชใ้นการกําหนดนโยบาย วางแผนและ
ปรบัปรงุพฒันารา้นยาทั 
วไปหรอืรา้นยาลกูโซ่ใหม้ปีระสทิธภิาพ เพื
อใชเ้ป็นขอ้มลูในการดําเนินงาน
ใหส้ามารถบรรลุเปาหมายขา้งตน้ไดต่้อไป้  
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ความมงุหมายของการวจยั่ ิ  
 1. เพื
อศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ที
มาใชบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ 
 2. เพื
อศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้น

ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการและดา้นผลติภาพ 

 3. เพื
อศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่
จาํแนกตามลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้   

 
ความสาํคญัของการวจยัิ  
 1. เพื
อใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ 
 2. ผูบ้รหิารในระดบัปฏบิตักิาร ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการรา้น สามารถนําขอ้มลูไปใชแ้กไ้ข ปรบัปรงุ
และพฒันารา้นยาเพื
อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้และทาํใหล้กูคา้เกดิความ 
พงึพอใจอยา่งสงูสุด 
 3. ผูบ้รหิารระดบัสงู ไดแ้ก่ คณะกรรมการบรษิทั และผูจ้ดัการฝายการตลาด สาม่ ารถนํา
ขอ้มลูที
ไดจ้ากการศกึษาไปปรบัปรงุหรอืพฒันาการบรกิารเพื
อประสทิธภิาพสงูสุด สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลกูคา้และวสิยัทศัน์ขององคก์ร 
 4. เป็นขอ้มลูในดา้นการบรกิารแก่รา้นยา ภายใตร้ะบบประกนัสุขภาพต่างๆและมาตรฐาน
รา้นยาคุณภาพ ที
ตอ้งมกีารแขง่ขนัและสรา้งขอ้ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัของธุรกจิยาในอนาคต  
 
ขอบเขตของการวจยัิ  
 ขอบเขตของการวจิยัในครั %งนี% ผูว้จิยัไดมุ้ง่ศกึษาถงึระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอ
การใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ประเภทเพื
อสุขภาพและความงามในกรงุเทพมหานคร 
 ประชากรที�ใช้ในการวจยัิ  

 ประชากรที
ใชใ้นการวจิยัครั %งนี% คอื ลกูคา้ที
ใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ในกรงุเทพมหานคร  
 

 กลมุตวัอยางที�ใช้ในการวจยั ่ ่ ิ  
 ในการวจิยัครั %งนี% กลุ่มตวัอย่างที
ใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ลกูคา้ที
ใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ใน

กรงุเทพมหานคร ที
มอีายตุั %งแต่ 15 ปีขึ%นไป เนื
องจากไม่ทราบจาํนวนประชากรที
แน่นอน ขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งที
จะเกบ็ขอ้มลูใชว้ธิกีารคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยกําหนดความเชื
อมั 
น 95% 
ความคาดเคลื
อนไมเ่กนิ 5% (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2544: 74) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 
ตวัอยา่ง 

 วธิกีารเลอืกเกบ็ตวัอยา่ง ใชว้ธิแีบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกผูท้ี
ตอบ
แบบสอบถามในทุกสาขาของรา้นยาลกูโซ่ที
มสีาขาในกรุงเทพมหานคร แลว้เลอืกสุ่มตวัอยา่งแบบ
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โควตา้ (Quota Sampling) โดยกําหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสาขาใหม้จีาํนวนเท่ากนั จากนั %น
เลอืกสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพื
อเลอืกผูท้ี
ตอบแบบสอบถามตามจาํนวน
และสถานที
ที
กําหนดไว ้

 
 ตวัแปรที�ใช้ในการศึกษา  
 1. ตวัแปรอสิระ (Independent Variables)  ไดแ้ก่  ขอ้มลูสว่นบุคคลของลกูคา้ ประกอบดว้ย 

  1.1 เพศ 
   1.1.1 ชาย 
   1.1.2 หญงิ 
  1.2 อายุ 
           1.2.1 15 - 24 ปี 
          1.2.2  25 – 34 ปี 
                      1.2.3    35 – 44 ปี 
          1.2.4 ตั %งแต่  45  ปีขึ%นไป 
  1.3 ระดบัการศกึษาสงูสุด 

         1.3.1 ตํ
ากว่าปรญิญาตร ี
   1.3.2 ปรญิญาตร ี
         1.3.3 สงูกว่าปรญิญาตร ี  
  1.4 อาชพี 
           1.4.1 นกัเรยีน/นกัศกึษา 

   1.4.2 รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ    
   1.4.3 พนกังานบรษิทัเอกชน 
   1.4.4 ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ 
   1.4.5 รบัจา้ง 
  1.5 รายไดต่้อเดอืน 
   1.5.1 น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
   1.5.2 10,001-20,000 บาท 
   1.5.3 20,001-30,000 บาท 
   1.5.4 30,001-40,000 บาท 
   1.5.5 40,001-50,000 บาท 
   1.5.6 มากกว่า 50,000 บาทขึ%นไป 
  1.6 ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้รา้นยาลกูโซ่แห่งนี% 
           1.6.1  น้อยกว่า 1 ปี  



 6 

   1.6.2  1 – 2 ปี  
   1.6.3  3 – 4 ปี              
   1.6.4   5 – 6 ปี 
   1.6.5   มากกว่า 6 ปี 
  1.7 การใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่แห่งนี%  ในระยะเวลา 3 เดอืนที
ผ่านมา 
   1.7.1   ซื%อ  
   1.7.2   ไมไ่ดซ้ื%อ 
  1.8 ความถี
ในการมาใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่แห่งนี% โดยเฉลี
ย 
   1.8.1 เกอืบทุกวนั  
   1.8.2   ทุกสปัดาห ์   
   1.8.3   ทุก 2 สปัดาห ์   
   1.8.4   ทุกเดอืน 
   1.8.5   ทุก 3 เดอืน   
  1.9 สิ
งสาํคญัที
ทาํใหต้ดัสนิใจมาใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่แห่งนี% 

 1.9.1   มผีลติภณัฑท์ี
ตอ้งการครบถว้น 
 1.9.2   มเีภสชักรใหค้าํแนะนําตลอดเวลา 
 1.9.3   มคีวามสะดวกในการมาใชบ้รกิาร 
 1.9.4   มกีารบรกิารที
ด ี   

  1.10 สนิคา้ประเภทใดที
ตดัสนิใจเลอืกซื%อ  
   1.10.1  ผลติภณัฑท์ี
เกี
ยวกบัสุขภาพ 
   1.10.2  ผลติภณัฑป์ระเภทเครื
องสาํอาง            
   1.10.3  ผลติภณัฑใ์นกลุ่มดแูลผวิและเครื
องใชส้่วนบุคคล 
  1.11 การตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในอนาคต        
   1.11.1  ซื%อ  
   1.11.2  ไมซ่ื%อ 
 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คอื ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของรา้นยา Chain drugstores ซึ
งประกอบไปดว้ย 
  2.1 ผลติภณัฑ ์(Product) 
  2.2 ราคา (Price) 
  2.3 การจดัจาํหน่าย (Place) 
  2.4 การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
  2.5 บุคลากร (People) 
  2.6 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
  2.7 กระบวนการ (Process) 
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  2.8 ผลติภาพ (Productivity) 
 

นยามศพัทเ์ฉพาะิ  
 1. ร้านยาลูกโซ่ หมายถงึ  รา้นขายยาแผนปจจบุนัที
มจีาํนวนสาขามากกว่า ั 1 สาขามชีื
อ

รา้นเดยีวกนั (Chain drugstores) เป็นรา้นยาเฉพาะอย่าง Specialty Store ประเภทเพื
อสุขภาพและ
ความงามในกรงุเทพมหานครที
มคีวามเป็นผูเ้ชี
ยวชาญทางดา้นสุขภาพที
เหน็ชดั 

 2. ลูกค้า หมายถงึ ผูท้ี
เขา้มาใชบ้รกิารภายในรา้นยาลกูโซ่ในกรุงเทพมหานคร 
 3. เภสชักร หมายถงึ  เภสชักรชุมชนประจาํสาขาของรา้นยาลกูโซ่ ผูท้ ี
มวีชิาชพีทางดา้น

สาธารณสุข มหีน้าที
จา่ยยาใหผู้ป้วยตามใบสั 
งแพทย ์มคีวามรูค้วามสามารถและใหข้อ้มลูการใชย้า่

ทั %งประสทิธภิาพและผลขา้งเคยีงของยา ตลอดจนการใหค้าํแนะนําปรกึษาการใชย้าแก่ลกูคา้ดว้ย มี
ลกัษณะเฉพาะคอื ใส่เสื%อกราว สขีาว แขนยาว พรอ้มปายชื
อที
บอกชื
อและแสดงตําแหน่ง้  

 4. พนักงาน หมายถงึ  ผูท้ ี
ใหบ้รกิารลกูคา้ที
เขา้มาใชบ้รกิารภายในรา้นยาลกูโซ่ใน
กรงุเทพมหานคร โดยมหีน้าที
รบัผดิชอบในการสาํรวจความตอ้งการของลกูคา้ ปฏบิตัต่ิอลกูคา้อยา่ง
สุภาพ ใหค้วามช่วยเหลอือยา่งสมํ
าเสมอ และดาํเนินตามขั %นตอนที
เหมาะสมในการใหบ้รกิาร มี
ลกัษณะที
ไมใ่ช่เภสชักรและอยูใ่นชุดเครื
องแบบประจาํของรา้นยาลกูโซ่ 

 5. การบรการิ  หมายถงึ ความเตม็ใจและยนิดใีนการช่วยเหลอื การแกป้ญหาของลกูคา้ ั

และการแนะนําที
เป็นประโยชน์ต่อลกูคา้ในดา้นต่างๆ ของรา้นยาลกูโซ่ 
 6. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) หมายถงึ ระดบัความรูส้กึของ
ลกูคา้ที
เกดิจากการใชบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร 
ประกอบไปดว้ย 
  6.1 ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอประเภท
และความหลากหลายของสนิคา้ การรบัรองคุณภาพของสนิคา้ การมสีนิคา้ใหท้ดลองใช ้
  6.2 ดา้นราคา (Price) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้เกี
ยวกบัราคาสนิคา้ที
มี
จาํหน่ายในรา้นยาลกูโซ่ว่ามคีวามเหมาะสม ปายบอกราคาชดัเจนมมีาตรฐาน้  สามารถเลอืกเงื
อนไข
ในการชาํระเงนิดว้ยเงนิสดหรอืบตัรเครดติ  
  6.3 ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอ
สถานที
ในการใหบ้รกิารในแต่ละสาขา ที
ตั %งของสาขาเหมาะสมเดนิทางสะดวก ความเป็นระเบยีบ
เรยีบรอ้ยของรา้น  
  6.4 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที

มต่ีอการแจกเอกสารแผ่นพบัที
เกี
ยวกบัสุขภาพและความงาม กจิกรรมส่งเสรมิการขายของรา้นยา
ลกูโซ่ ความเพยีงพอและการแจกของกํานลั 
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  6.5 ดา้นบุคลากร (People) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอเภสชักร
หรอืพนกังานที
ใหบ้รกิาร เกี
ยวกบัการตอ้นรบั กริยิามารยาท การแต่งกาย บุคลกิภาพ ความรูค้วาม
เขา้ใจ ความชดัเจนและความถูกตอ้งของขอ้มลูในการใหบ้รกิาร  
  6.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจ
ของลกูคา้ที
มต่ีอสภาพแวดลอ้มทั 
วไปภายในรา้น เกี
ยวกบัการสรา้งบรรยากาศ การเลอืกใชส้ ีแสง 
เสยีงภายในรา้น เป็นตน้ หรอืการใชล้กัษณะทางกายภาพเพื
อสนบัสนุนการขาย เช่น ถุงสาํหรบัใส่
สนิคา้ ตระกรา้ที
ใชส้าํหรบัเลอืกซื%อสนิคา้ 
  6.7 ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอการ
ใหบ้รกิารตั %งแต่ลกูคา้เขา้มาในรา้นจนกระทั 
งลกูคา้ออกจากรา้นไป เกี
ยวกบัการตอ้นรบั การรอควิ 
การรบั-ทอนเงนิ หรอืการแก้ไขปญหาเมื
อมขีอ้ผดิพลาดในการรบับรกิาร ั และ 
  6.8 ดา้นผลติภาพ (Productivity) หมายถงึ ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที
มต่ีอการ
รบัรูถ้งึประโยชน์ และคุณค่าการบรกิารของรา้นยาลกูโซ่ที
มอบใหเ้กี
ยวกบัขั %นตอนการบรกิารที
ดี
อยา่งสมํ
าเสมอในแต่ละสาขา และความเสมอตน้เสมอปลายในการใหบ้รกิารในแต่ละครั %งของสาขาเดมิ
ลกูคา้รูส้กึว่าตอ้งการมาใชบ้รกิารอกีในทุกๆครั %ง 
 
กรอบแนวความคดในการวจยั ิ ิ (Conceptual Framework) 
 
 ตวัแปรอสิระ          ตวัแปรตาม 
            
 
 
 
 
 
 
             
 
 
 
 
 
 

ข้อมลส่วนบคคลู ุ ของลกค้าู  

• เพศ 

• อาย ุ

• ระดบัการศึกษาสูงสุด 

• อาชีพ 

• รายไดต้อเดือน่  

• ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ร้านยาลกูโซ่แหงนี่ +  

• การใชบ้ริการร้านยาลกูโซ่แหงนีในระยะเวลา ่ + 3 
เดือน ที.ผานมา่  

• ความถี.ในการมาใชบ้ริการร้านลกูโซ่แหงนี่ +  

• สิงสาํคญัที.ทาํใหลู้กคา้ตดัสินใจมา. ใชบ้ริการร้าน
ยาลกูโซ่แหง่ นี+  

• ประเภทของสินคา้ที.ลูกคา้ตดัสินใจเลือกซือ+  

• การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการในอนาคต 

ระดับความพงึพอใจของลกค้าที�มีต่อู  

การให้บริการของร้านยาลกูโซ่ในด้าน 

ส่วนประสมการตลาดสําหรับธรกจิบริการุ   
ประกอบไปด้วยปัจจัย 8 ประการ คือ 

• ผลิตภณัฑ ์(Product) 

• ราคา (Price) 

• การจดัจาํหนาย ่ (Place) 

• การสงเสริมการตลาด ่ (Promotion) 

• บุคลากร (People) 

• ลกัษณะทางกายภาพ   
(Physical Evidence) 

• กระบวนการ (Process) 

• ผลิตภาพ (Productivity) 
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สมมตฐานของการวจยัิ ิ  
 1. ลกูคา้ที
มเีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ 

แตกต่างกนั 
 2. ลกูคา้ที
มอีายแุตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นลกูโซ่ 

แตกต่างกนั 
 3. ลกูคา้ที
มรีะดบัการศกึษาสงูสุดแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา

ลกูโซ่แตกต่างกนั 
 4. ลกูคา้ที
มอีาชพีแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นลกูโซ่ 

แตกต่างกนั 
 5. ลกูคา้ที
มรีายไดแ้ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นลกูโซ่ 

แตกต่างกนั 
 6. ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของรา้นยาลกูโซ่แห่งนี%แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
 7. ลกูคา้ที
มคีวามถี
ในการมาใชบ้รกิารโดยเฉลี
ยแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที� 2 
เอกสารและงานวจยัที�เกี�ยวข้องิ  

 
 ในการวจิยัครั �งนี� ผูว้จิยัไดท้ําการศกึษาคน้ควา้ขอ้มลูก่อนที�จะทําการวจิยั โดยอาศยั
พื�นฐานจากแนวความคดิ ทฤษฎ ีและผลงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งกบัเนื�อหาของงานวจิยั เพื�อใช้
ประกอบการทาํงานและช่วยชี�นําแนวทางในการวจิยัเรื�องความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ ตามหวัขอ้ดงันี� 
 1. ทฤษฎแีละแนวคดิเกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
 2. ทฤษฎแีละแนวคดิเกี�ยวกบัการบรกิาร 

 3. แนวคดิเกี�ยวกบัธุรกจิคา้ปลกี 
 4. แนวคดิเกี�ยวกบัธุรกจิรา้นขายยา  
 5. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 
ทฤษฎีและแนวคดเิ กี�ยวกบัความพึงพอใจ 

 1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน (2537: 659) ไดใ้หค้วามหมายความพงึพอใจ คอื 
ชอบ ชอบใจ พงึใจ สมใจ จใุจ 
 คาํว่า ความพงึพอใจ ตรงกบัภาษาองักฤษที�ว่า Satisfaction คอื ความพอใจ , การทาํให้
พอใจ , สิ�งที�นําความพอใจมาสู่ มคีวามหมายโดยทั �วไปว่า ระดบัความรูส้กึของบุคคลต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�ง 
 ไพบลูย ์ช่างเรยีน (2516: 146-147, อา้งองิจาก นรษิา นราศร.ี 2544: 28) ไดก้ล่าวถงึ
ความหมายของความพงึพอใจ โดยสรุปไดว้่า  ความพงึพอใจเป็นความตอ้งการของบุคคลทาง
รา่งกาย มรีะดบัความตอ้งการในตวับุคคล ตอ้งการรว่มกจิกรรมทางสงัคมเพื�อสนองความตอ้งการ
ทางร่างกาย หากไดร้บัการตอบสนองเป็นผลทาํใหเ้กดิความพงึพอใจแลว้จะรูส้กึถงึความมั �นคง  
ปลอดภยับุคคลจะเกดิความผกูพนัมากขึ�นเมื�อเป็นที�ยอมรบัในสงัคม 
 อุทยั หริญัโต (2523: 272 ; อา้งองิจาก นรษิา นราศร.ี 2544: 28)  ไดใ้หค้วามหมายของ
ความพงึพอใจไวว้่า  “ ความพงึพอใจเป็นสิ�งที�ทําใหทุ้กคนเกดิความสบายใจ เนื�องจากสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของเขา ทาํใหเ้ขาเกดิความสุข ”  
 ธงชยั สนัตวิงษ์ (2533: 359)  กล่าวว่า เมื�อบุคคลหนึ�งไดม้องเหน็ช่องทางหรอืโอกาสที�จะ
ตอบสนองแรงจงูใจที�ตนเองมอียูแ่ลว้ หากตอบสนองได ้กจ็ะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจ 
 สมศกัดิ U คงเที�ยง และอญัชล ีโพธทิองU  (2542: 278-279)  กล่าวว่าความพงึพอใจเป็น
ผลรวมของความรูส้กึของบุคคลเกี�ยวกบัระดบัความชอบหรอืไมช่อบต่อสภาพต่างๆ และเป็นผลของ
ทศันคตทิี�เกี�ยวขอ้งกบัองคป์ระกอบต่าง ๆ 
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 สมพงศ ์เกษมสนิ (2518: 298 ; อา้งองิจาก นรษิา นราศร.ี  2544: 28) การที�บุคคลจะเกดิ
ความพงึพอใจไดน้ั �นจะตอ้งมกีารจงูใจ และไดก้ล่าวถงึการจงูใจว่า “ การจงูใจเป็นการชกัจงูใหผู้อ้ ื�น
ปฏบิตัติาม โดยมมีลูเหตุความตอ้งการ 2 ประการ คอื ความตอ้งการทางรา่งกายและความตอ้งการ
ทางจติใจ”  

 โวแมน  (Wolman. 1973: 95) ใหค้วามหมายของความพงึพอใจว่า ความพงึพอใจคอื
ความรูส้กึของบุคคลที�เกดิความสุข เมื�อไดร้บัผลสาํเรจ็ตามความมุ่งหมาย ตามความตอ้งการหรอื 
ไดร้บัแรงจงูใจ 

 กล่าวโดยสรุปไดว้่า ความพงึพอใจ คอื ความรูส้กึของบุคคลที�เกดิขึ�นจากการไดร้บัการ
ตอบสนองตามความตอ้งการในแต่ละบุคคล ซึ�งความตอ้งการนั �นเกดิไดจ้ากมแีรงจงูใจหรอืความ
ตอ้งการบนพื�นฐานโดยทั �วไปของมนุษยท์ั �งทางดา้นรา่งกายและจติใจ ถอืไดว้่าเป็นการประมวล
ความรูส้กึจากทศันคตทิี�เกี�ยวขอ้งกบัสภาวการณ์หรอืองคป์ระกอบต่างๆที�ไดส้มัผสัหรอืไดป้ระสบมา
จากบุคคลนั �นจรงิๆ 

 1.2 ความหมายของความพึงพอใจของลูกค้า 
 คอตเลอร ์(วารณุ ีตนัตวิงศว์าณชิ และคณะ. 2546: 7 ; อา้งองิจาก Kotler. 2003) กล่าวไว้

ว่า ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction) ขึ�นอยูก่บัการเปรยีบเทยีบระหว่างสิ�งที�ลกูคา้
คาดหวงักบัประโยชน์หรอืคุณค่าที�ลกูคา้ไดร้บัจากการใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิาร หากตํ�ากว่า 
ความคาดหวงัลกูคา้จะเกดิความรูส้กึไมพ่อใจ ในทางตรงกนัขา้มหากผลติภณัฑห์รอืบรกิารนั �นๆได้
ประโยชน์หรอืคุณค่าสอดคลอ้งหรอืมากกว่าความคาดหวงัของลกูคา้ ลกูคา้กจ็ะรูส้กึพงึพอใจหรอื
ประทบัใจ 

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ (2546: 90-93) กล่าวว่า ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer 
Satisfaction) คอืความรูส้กึของลกูคา้ที�มไีดท้ั �งพงึพอใจและไมพ่งึพอใจ โดยประเมนิจากผลลพัธข์อง
การรบัรูใ้นการทํางานของผลติภณัฑห์รอืบรกิารกบัความคาดหวงัของลกูคา้ ถา้การทาํงานของ
ผลติภณัฑห์รอืบรกิารเท่ากบัหรอืสงูมากกว่าความคาดหวงัลกูคา้จะเกดิความพงึพอใจและพงึพอใจ
มากตามลาํดบั ในทางตรงกนัขา้มถา้ลกูคา้รบัรูก้ารทํางานของผลติภณัฑห์รอืบรกิารน้อยกว่าความ
คาดหวงั ลกูคา้จะเกดิความรูส้กึไมพ่งึพอใจ 

 คอตเลอร ์(Kotler. 1997: 40) กล่าวว่า ความพงึพอใจของลกูคา้ หมายถงึ ความรูส้กึของ
ลกูคา้ที�เป็นผลมาจากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลงานที�รบัรูจ้ากสนิคา้หรอืบรกิารกบัความคาดหวงั
ของลกูคา้ ซึ�งลกูคา้สามารถรูส้กึถงึระดบัความพงึพอใจใน 3 ระดบัดงันี�คอื 

 1. หากผลงานที�ไดร้บัรูจ้ากสนิคา้และบรกิารนั �นตํ�ากว่าความคาดหวงัของลกูคา้ 
ลกูคา้จะเกดิความรูส้กึไมพ่งึพอใจ 

 2. หากผลงานที�ไดร้บัรูจ้ากสนิคา้และบรกิารนั �นเทยีบเท่าความคาดหวงัของลกูคา้ 
ลกูคา้จะเกดิความรูส้กึพงึพอใจ 

 3. หากผลงานที�ไดร้บัรูจ้ากสนิคา้และบรกิารนั �นมากกว่าความคาดหวงัของลกูคา้ 



 12 

ลกูคา้จะเกดิความรูส้กึพงึพอใจมาก 
 จากแนวความคดิและทฤษฎดีงักล่าวขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า ความพงึพอใจของลกูคา้ 

หมายถงึ ความรูส้กึที�เกดิขึ�น จากการประเมนิระหว่างความคาดหวงักบัประสบการณ์ที�ไดร้บัจาก
ผลติภณัฑห์รอืบรกิารอยา่งใดอยา่งหนึ�ง หรอืทั �งสองอยา่งควบคู่กนัไป เป็นไดท้ั �งความรูส้กึพงึพอใจ
(Satisfaction) และไมพ่งึพอใจ (Dissatisfaction) ขึ�นอยู่กบัว่า ผลติภณัฑห์รอืบรกิารเหล่านั �นจะให้
ประโยชน์ (Benefit) ตอบสนองตามที�คาดหวงั (Expectation)ไดห้รอืไม ่หากตอบสนองไดต้ามที�
ลกูคา้คาดหวงักจ็ะเกดิความรูส้กึพงึพอใจ ดงันั �นสิ�งสาํคญัสิ�งหนึ�งในการสรา้งความแตกต่างของรา้น
ยาคอืความสามารถที�จะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ใหเ้หนือกว่าผูอ้ื�น ความพงึพอใจของลกูคา้
(Customer Satisfaction) จะเกดิขึ�นเมื�อลกูคา้รบัรู ้(Customer perception) ในผลติภณัฑห์รอืบรกิาร
ที�ไดร้บัมากกว่าความคาดหมายของลกูคา้ก่อนมาซื�อผลติภณัฑห์รอืก่อนมาใชบ้รกิารนั �นเอง 

 1.3 การวดัความพึงพอใจของลกูค้า 
 วธีที�ใช้ในการตดตามและวดัความพึงพอใจของลูกค้า ิ ิ (Methods for Tracking and 

Measuring Customer Satisfaction) 
 วรารตัน์ สนัตวิงษ์ (2549: 17) ไดก้ล่าวว่า วธิทีี�ใชใ้นการตดิตามและคน้หาความตอ้งการ

ของลกูคา้ โดยมวีตัถุประสงคห์ลกัเพื�อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ บรษิทัที�ยดึแนวความคดิ
ทางการตลาด (Marketing Concept) ที�มุง่ความสาํคญัของลกูคา้ จะมุ่งสู่จดุหมายในการสรา้งความ
พงึพอใจใหก้บัลกูคา้ ซึ�งการสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้มปีจจยัที�ตอ้งคาํนึงถงึ คอืั  

 1. การสรา้งความพงึพอใจโดยการลดตน้ทุนของลกูคา้ (ลดราคา) หรอืการเพิ�มบรกิารและ
จดุเด่นของสนิคา้ ซึ�งจะส่งผลใหก้ําไรของบรษิทัลดลง 

 2. บรษิทัจะตอ้งสามารถสรา้งกําไรโดยวธิใีดวธิหีนึ�ง เช่น ลงทุนในการผลติมากขึ�น หรอืมี
การวจิยัและพฒันาผลติภณัฑห์รอืบรกิาร (R&D) เหล่านี�ถอืว่ามผีลกระทบทั �งรายไดข้องบรษิทัและ
ตน้ทุนของสนิคา้ 

 3. บุคคลที�เกี�ยวขอ้งกบับรษิทั ประกอบไปดว้ย ผูถ้อืหุน้ พนกังาน ผูข้ายปจจยัการผลติ ั
และคนกลาง การเพิ�มความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้จะมผีลกระทบต่อความพงึพอใจของคนเหล่านี�ดว้ย 
 วธีการตดตามและวดัความพึงพอใจของลกูค้าิ ิ  สามารถทําได ้4 วธิดีงันี� 
 1. ระบบตเิตยีน และขอ้เสนอแนะ (Complaint and Suggestion Systems) เป็นการหา
ขอ้มลูทศันคตขิองลกูคา้เกี�ยวกบัผลติภณัฑข์องบรษิทั ปญหาเกี�ยวกบัผลติภณัฑแ์ละการทํางาน ั
รวมทั �งขอ้เสนอแนะต่างๆ โดยจดัเตรยีมกล่องรบัความคดิเหน็จากลกูคา้ 
 2. การสํารวจความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer Satisfaction Systems) ในกรณนีี�จะ
เป็นการสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้ซึ�งดกีว่าวธิแีรกที�มกัพบปญหาว่า ลกูคา้ส่วนใหญ่ไมค่่อยให้ั
ความรว่มมอื และมกัเปลี�ยนไปซื�อสนิคา้จากผูค้า้รายอื�นแทน เป็นผลใหบ้รษิทัตอ้งเสยีลกูคา้ไป 
เครื�องมอืที�นิยมใชม้ากในการวจิยัตลาดวธินีี� บรษิทัจะตอ้งเตรยีมแบบสอบถามเพื�อคน้หาความพงึ
พอใจของลกูคา้ เทคนิคต่างๆที�ใชใ้นการสาํรวจความพงึพอใจของลกูคา้มดีงันี� 
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  2.1 การใหค้ะแนนความพงึพอใจของลกูคา้ (Rating Customer Satisfaction) ที�มต่ีอ
ผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร โดยอยูใ่นรปูของการใหค้ะแนน เช่น ไมพ่อใจอย่างยิ�ง ไมพ่อใจ ไมแ่น่ใจ 
พอใจ พอใจอยา่งยิ�ง 
  2.2 การถามว่าลกูคา้ไดร้บัความพงึพอใจในผลติภณัฑ ์หรอืบรกิารหรอืไม ่อยา่งไร 
  2.3 การถามโดยใหล้กูคา้ระบุปญหาจากการใชผ้ลติภณัฑ ์และเสนอแนะประเดน็ต่างๆั
ที�จะแกไ้ขปญหานั �น เรยีกว่า การวเิคราะหป์ญหาของั ั ลูกคา้ (Problem Analysis) 
  2.4 เป็นการถามลกูคา้เพื�อใหค้ะแนนคุณสมบตัต่ิางๆ และการทํางานของผลติภณัฑ์
เรยีกว่า เป็นการใหค้ะแนนการทํางานของผลติภณัฑ ์วธินีี�จะช่วยใหท้ราบถงึจดุอ่อน จดุแขง็ของ
ผลติภณัฑ ์(Product Performance Rating) 
  2.5 เป็นการสาํรวจความตั �งใจในการซื�อซํ�าของลกูคา้ (Repurchase Intention) 
 3. การเลอืกซื�อโดยกลุ่มลกูคา้ที�เป็นเปาหมาย ้ (Ghost Shopping) วธินีี�จะเชญิบุคคลที�คาด
ว่าจะเป็นผูซ้ื�อที�มศีกัยภาพ ใหว้เิคราะหจ์ุดแขง็และจดุอ่อนในการซื�อสนิคา้ของบรษิทัและคู่แขง่ขนั 
พรอ้มทั �งระบุปญหาเกี�ยวกบัสนิค้ั าหรอืบรกิารของบรษิทั 
 4. การวเิคราะหถ์งึลกูคา้ที�สูญเสยีไป (Lost Customer Analysis) ในกรณนีี�จะวเิคราะห ์
หรอืสมัภาษณ์ลกูคา้เดมิที�เปลี�ยนไปใชต้ราสนิคา้อื�น 
 การวดัความพงึพอใจของลูกคา้ ถอืเป็นกระบวนการวดัผลทางดา้นผลติภณัฑห์รอืบรกิาร
ต่างๆโดยรวมที�ลกูคา้ไดร้บันั �น ลกูคา้เกดิความพงึพอใจอยูใ่นระดบัใด เป็นวธิกีารรบัฟงจากเสยีงของั

ลกูคา้โดยตรง เมื�อรบัรูถ้งึความพงึพอใจของลกูคา้แลว้จะสามารถนําไปใชเ้พื�อปรบัปรุงผลติภณัฑ์
หรอืบรกิารใหม้คีวามสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ใหม้ากยิ�งขึ�น 
 1.4 แนวคดเกี�ยวกบัความพึงพอใจในงิ านบรการิ  
 อเดยแ์ละแอนเดอรเ์ซน (Aday and Andersen. 1975: 58-60 ; อา้งองิจาก ลาวลัย ์เผอืก
บุตร. 2534: 36) ไดศ้กึษาโดยการสอบถามลกูคา้ว่า สิ�งใดที�ผูม้ารบับรกิารตอ้งการแลว้หากไดร้บัสิ�ง
นั �นจะทําใหเ้กดิความพงึพอใจมอีะไรบา้ง จากคําตอบที�ไดส้ามารถนํามาจาํแนกได ้6 กลุ่มดงันี� 
 กลุ่มที� 1 ความสะดวกที�ไดร้บัจากการบรกิาร (Convenience) ตวัแปรในกลุ่มนี� ไดแ้ก่ 
  1.1 ระยะเวลาในการรอคอยเพื�อรบับรกิารไมน่าน 
  1.2 ความเป็นระเบยีบของหน่วยงานบรกิาร 
  1.3 ลกัษณะสถานที�ของหน่วยงานบรกิาร 

กลุ่มที� 2 การประสานงานของการบรกิาร (Coordination) ตวัแปรในกลุ่มนี� ไดแ้ก่ 
  2.1 การไดร้บับรกิารทั �งหมดตามความตอ้งการ 
  2.2 การสนใจของผูป้ฏบิตังิานต่อลกูคา้ 
 กลุ่มที� 3 ความสุภาพที�มต่ีอผูร้บับรกิาร (Courtesy) ตวัแปรในกลุ่มนี� ไดแ้ก่ 
  3.1 คาํพดูเชงิบวก 
  3.2 บุคคลกิภาพที�น่าเลื�อมใส 
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  3.3 มมีนุษยสมัพนัธท์ี�ด ี
  3.4 ความเอาใจใส่ตลอดเวลา 
 กลุ่มที� 4 ขอ้มลูที�ไดร้บัจากการบรกิาร (Information) ตวัแปรในกลุ่มนี� ไดแ้ก่ 
  4.1 ขอ้มลูทั �วไป ไดแ้ก่ วธิกีารรบับรกิาร ขอ้ปฏบิตัเิกี�ยวกบัการบรกิาร 
  4.2 ขอ้มลูเกี�ยวกบัผลติภณัฑห์รอืบรกิาร เช่น คาํแนะนําเกี�ยวกบัการใช ้หรอืกรณีของ
ธุรกจิการพยาบาล เช่น ตอ้งการขอ้มลูและคาํแนะนําเกี�ยวกบัสาเหตุและอาการของโรค รวมทั �ง
วธิกีารปฏบิตัตินของผูป้วย เป็นตน้่  
 กลุ่มที� 5 คุณภาพของบรกิาร (Quality of service) ตวัแปรในกลุ่มนี� ไดแ้ก่  
  5.1 ความสามารถของผูป้ฏบิตังิาน 
  5.2 คุณภาพของผลติภณัฑแ์ละบรกิาร หากเป็นธุรกจิบรกิารซ่อมรถยนต ์รถยนตต์้อง
ไมเ่สยีบ่อย ธุรกจิพยาบาลที�มคีุณภาพคอื โรคตอ้งหาย และธุรกจิภตัตาคารนั �น คุณภาพอยู่ที�รสชาติ
อาหารตอ้งอรอ่ย เป็นตน้ 
 กลุ่มที� 6 ราคา ค่าใชจ้า่ย (Cost) ตวัแปรในกลุ่มนี� ไดแ้ก่ 
  6.1 ราคายตุธิรรม 
  6.2 สมเหตุสมผล ไมเ่อาเปรยีบลกูคา้ 
 มณวีรรณ ตั �นไทย (2533: 66) ไดก้ล่าวถงึความพงึพอใจหลงัการไดร้บับรกิาร คอืระดบั
ความพงึพอใจของประชาชนที�มต่ีอการใหบ้รกิารในดา้นต่างๆดงันี� 
 1. ดา้นความสะดวกที�ไดร้บั 
 2. ดา้นตวัเจา้หน้าที�ผูใ้หบ้รกิาร 
 3. ดา้นคุณภาพของบรกิารที�ไดร้บั 
 4. ดา้นระยะเวลาของการดําเนินงาน 
 5. ดา้นขอ้มลูที�ไดร้บัจากการบรกิาร 
 จติตนินัท ์นนัทไพบลูย ์(2551: 72-73) ไดก้ล่าวถงึปจจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ั
มปีจจยัที�สําคญัดงันี� คอืั  

 1. ผลตภณัฑบ์รการ ิ ิ ความพงึพอใจของลกูคา้จะเกดิขึ�นเมื�อไดร้บับรกิารที�ตรงกบัความ
ตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบรกิารในการออกแบบผลติภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายละเอยีด
ของสิ�งที�ลกูคา้ตอ้งการใชใ้นชวีติประจาํวนั วธิกีารใช ้หรอืสถานการณ์ที�ลกูคา้ใชส้นิคา้หรอืบรกิารใน
แต่ละอยา่ง รวมทั �งคํานึงถงึคุณภาพของการนําเสนอบรกิารซึ�งเป็นส่วนสาํคญัยิ�งในการที�จะสรา้ง
ความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ เช่น บรษิทับา้นจดัสรรแห่งหนึ�งยอมลงทุนใชว้สัดุสรา้งและตกแต่งบา้นที�มี
คุณภาพ ดว้ยการคาํนึงถงึความตอ้งการของลกูคา้เป็นสําคญั (พื�นบา้นชั �นล่างปดูว้ยหนิอ่อนและ
พื�นบา้นชั �นบนปดูว้นไมป้ารเ์กต)์ ในขณะที�บางบรษิทัมุง่นโยบายลดตน้ทุนการสรา้งบา้นโดยใชว้สัดุ
ราคาถูกที�ไม่มคีุณภาพ แมว้่าจะมรีาคาถูกกว่ากต็าม ส่วนผลติภณัฑบ์รกิารทางดา้นรา้นยา กค็อื 
เป็นแหล่งใหค้วามรู ้และปรกึษาปญหาดา้นยาและสุขภาพแก่ประชาชนในชุมชนั  มแีถบสแีสดงวนั
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หมดอายุของยา ตดิบนหลอด กล่อง หรอืขวดยา เพื�อใหร้า้นขายยาไดต้รวจสอบไมใ่หม้ยีาตกคา้ง
หมดอายุภายในสต๊อก และเพื�อใหป้ระชาชนที�มารบับรกิารไดต้รวจสอบดว้ยตนเองว่ายานั �นหมดอายุ
หรอืไม่ รวมทั �งตอ้งมกีระบวนการในการคดัเลอืก จดัซื�อ จดัเกบ็ยาที�ด ีเพื�อที�จะมั �นใจไดว้่ายาที�มไีว้
บรกิารแก่ประชาชนนั �นมคีุณภาพไดม้าตรฐาน ไมม่ผีลติภณัฑท์ี�บั �นทอนต่อสุขภาพวางจาํหน่าย เช่น 
บุหรี� สุรา เครื�องดื�มที�มแีอลกอฮอล ์ไมม่สีื�อหรอืขอ้ความโฆษณาที�ไมเ่หมาะสม หรอืโฆษณาโออ้วด
เกนิจรงิดว้ย เป็นตน้ 
 2. ราคาคาบรการ่ ิ  ความพงึพอใจของลกูคา้ขึ�นอยูก่บัราคาค่าบรกิารที�ลกูคา้ยอมรบั หรอื 
พจิารณาแลว้ว่าเหมาะสมกบัการบรกิารตามความเตม็ใจที�จะจา่ย (Willingness to pay) ของลกูคา้ 
ทั �งนี�เจตคตขิองลกูคา้ที�มต่ีอราคาค่าบรกิารกบัการบรกิารของแต่ละบุคคล อาจแตกต่างกนัออกไป 
คอื บางคนอาจพจิารณาว่าสนิคา้หรอืบรกิารที�มรีาคาสงูเป็นสนิคา้หรอืบรกิารที�มคีุณภาพสงู ในขณะ
ที�ลกูคา้บางคนจะพจิารณาราคาค่าบรกิารตามลกัษณะความยากงา่ยของการใหบ้รกิาร เช่น ราคา
ค่าบรกิารในรา้นยาหนึ�ง ประกอบดว้ยราคายาบวกกบัความพรอ้มในการใหค้าํแนะนําปรกึษา
ทางดา้นสุขภาพและความงามของเภสชักร มกีารพมิพฉ์ลากยาที�ระบุชื�อผูป้วย มขีอ้ดใีนดา้นความ่
สะดวกรวดเรว็และมมีาตรฐานในการระบุชื�อผูป้วย ชื�อยาในซองยาของผูป้วยเอง หากลกูคา้เหน็่ ่
ประโยชน์และความสาํคญั สมควรที�จะจา่ยเพิ�มในส่วนนี� ลกูคา้ยอมที�จะจา่ยเงนิเพื�อซื�อยาที�แพงกว่า
รา้นยาอื�นที�ไมพ่รอ้มใหค้ําปรกึษาเพยีงแค่ขายยาเท่านั �น ไมม่กีารพมิพฉ์ลากยาแต่เขยีนดว้ยมอืที�
ตอ้งรอเวลานานกว่า เป็นตน้ 
 3. สถานที�บรการ ิ การเขา้ถงึบรกิารไดส้ะดวกเมื�อลกูคา้มคีวามตอ้งการยอ่มตอ้งก่อใหเ้กดิ
ความพงึพอใจต่อการบรกิาร ทาํเลที�ตั �ง และการกระจายสถานที�ใหบ้รกิารใหท้ั �วถงึ เพื�ออํานวยความ
สะดวกแก่ลกูคา้จงึเป็นเรื�องสาํคญั เช่น ธนาคารมกัจะตั �งอยูบ่นถนนสายสาํคญัๆ และมสีาขายอ่ยของ
ธนาคารตามแหล่งชุมชนต่างๆ หรอืบรษิทัผลติและจาํหน่ายนํ�ามนัจะมสีถานีบรกิารนํ�ามนัอยูต่ดิรมิ 
ถนน ส่วนสถานที�บรกิารของรา้นยานั �นตอ้งเป็นสถานที�ที�สามารถเดนิทางไปถงึสะดวก หางา่ย มี
ทาํเลอยูใ่กลแ้หล่งที�อยูอ่าศยั มสีาขาเพยีงพอกบัความตอ้งการของลกูคา้ เป็นสถานที�แขง็แรง 
สะอาด จดัยาเป็นหมวดหมูเ่ป็นระเบยีบ เพื�อที�ว่าประชาชนจะไดท้ราบว่ายาแต่ละรายการเป็นยาใน
กลุ่มใด เช่น กลุ่มยาสามญัประจาํบา้นที�ประชาชนสามารถตดัสนิใจเลอืกไดเ้อง หรอืยาอนัตรายที�
ตอ้งจา่ยโดยเภสชักร หรอืยาควบคุมพเิศษที�จ่ายไดเ้ฉพาะเมื�อมใีบสั �งแพทย ์เป็นตน้   
 4. การสงเสรมแนะนําบรการ่ ิ ิ  ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเกดิขึ�นไดจ้ากการไดย้นิ
ขอ้มลูขา่วสาร หรอืบุคคลอื�นกล่าวขานถงึการบรกิารไปในทางบวก ซึ�งหากตรงกบัความเชื�อที�มอียูก่็
จะรูส้กึดกีบับรกิารดงักล่าว อนัเป็นแรงจงูใจผลกัดนัใหม้คีวามตอ้งการบรกิารตามมาได ้เช่น ลกูคา้
ชมรายการโฆษณาอาหารทางวทิยโุทรทศัน์ ซึ�งมองดแูลว้น่ารบัประทานตามแบบที�ตนเองชอบ กจ็ะ
เกดิความรูส้กึพงึพอใจต่อลกัษณะการใหบ้รกิารดงักล่าวที�สอดคลอ้งกบัความรูส้กึเดมิที�มอียู ่และ
อยากไปลองรบัประทานอาหารนั �น การส่งเสรมิแนะนําบรกิารของรา้นยานั �นคอื การที�รา้นยาได้
รบัรองเป็นรา้นยาคุณภาพ ใหค้าํปรกึษาในการเลกิบุหรี� รวมถงึการจดัทาํประวตักิารใชย้าแก่
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ผูร้บับรกิารกรณเีป็นโรคเรื�อรงัตอ้งใชย้าต่อเนื�อง เช่น โรคเบาหวาน โรคความดนัโลหติสงู เพื�อช่วย
ตดิตามปญหาั จากการใชย้าหรอืส่งต่อแพทยเ์มื�อจาํเป็น  มบีรกิารขอ้มลูและใหค้าํแนะนําปรกึษา
เกี�ยวกบั สารพษิ ยาเสพตดิ ทั �งในดา้นการปองกนั บําบดั รกัษา้  รวมทั �งมสี่วนในการรณรงคต่์อตา้น
ยาและสารเสพตดิ เป็นตน้  

 5. ผูใ้ห้บรการิ  ผูป้ระกอบการ/ผูบ้รหิารการบรกิาร และผูป้ฏบิตังิานบรกิาร ลว้นเป็นบุคคล
ที�มบีทบาทสาํคญัต่อการปฏบิตังิานบรกิารใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจทั �งสิ�น ผูบ้รหิารการบรกิารที�
วางนโยบายการบรกิารโดยคาํนึงถงึความสาํคญัของลกูคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลกูคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจไดง้า่ย เช่นเดยีวกบัผูป้ฏบิตังิานบรกิารหรอืพนกังานบรกิาร
ที�ตระหนกัถงึลกูคา้เป็นสําคญั จะแสดงพฤตกิรรมการบรกิารและตอบสนองบรกิารที�ลกูคา้ตอ้งการ
ดว้ยความสนใจ และเอาใจใส่อยา่งเตม็ที�ดว้ยจติสาํนึกของการบรกิาร เช่น หา้งสรรพสนิคา้แห่งหนึ�ง
ยนิดคีนืเงนิใหล้กูคา้ทนัท ีหากลกูคา้ไมพ่งึพอใจในสนิคา้ที�ซื�อไปภายในกําหนดเวลาหนึ�ง หรอืใน
ภตัตาคารแห่งหนึ�งที�พนกังานเสริฟ์อาหารมกัจะคอยสงัเกตอากปักริยิาของลกูคา้ เมื�อตอ้งการความ
ช่วยเหลอืโดยไมต่อ้งรอเรยีก สาํหรบัรา้นยานั �น ผูใ้หบ้รกิารตอ้งเป็นเภสชักรที�สามารถประกอบ
วชิาชพี ตามใบอนุญาตประกอบวชิาชพีเภสชักรรม โดยอยูป่ฏบิตัหิน้าที�ตลอดเวลาที�เปิดทําการ 
ใหบ้รกิารพรอ้มคาํแนะนําที�ถูกตอ้ง แสดงตนใหส้าธารณชนทราบว่า เป็นเภสชักรผูม้หีน้าที�
ปฏบิตักิาร โดยสวมเครื�องแบบตามขอ้กําหนดของสภาเภสชักรรม มสีุขภาพอนามยัด ีไมเ่ป็นแหล่ง
แพรเ่ชื�อแก่ผูม้ารบับรกิาร เป็นตน้ 

 6. สภาพแวดล้อมของการบรการิ  สภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของการบรกิารมี
อทิธพิลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ ลกูคา้มกัจะชื�นชมสภาพแวดลอ้มของการบรกิารที�เกี�ยวขอ้งกบั
การออกแบบอาคารสถานที� ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอรนิ์เจอร ์และการใหส้สีนั 
การจดัแบ่งพื�นที�เป็นสดัส่วน ตลอดจนการออกแบบวสัดุเครื�องใชใ้นงานบรกิาร เช่น การตกแต่งรา้น
ยาใหม้คีวามทนัสมยั มบีรเิวณใหค้าํแนะนําปรกึษาที�เป็นสดัส่วน มฉีลากยาพรอ้มระบุชื�อผูป้วย่  
ชื�อยาและวนัหมดอาย ุมถุีงหิ�วใส่ยา ปายราคาตรงกบัสนิคา้้  เป็นต้น  

 7. กระบวนการบรการิ  วธิกีารนําเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิารเป็นส่วนสาํคญัใน
การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ ประสทิธภิาพของการบรกิารแก่ลกูคา้มคีวามคล่องตวั และ
สนองตอบความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมคีุณภาพ เช่น การนําเทคโนโลยคีอมพวิเตอร์
เขา้มาจดัการระบบขอ้มลูของการสํารองหอ้งพกัโรงแรมหรอืสายการบนิ การใชเ้ครื�องฝาก-ถอนเงนิ
อตัโนมตั ิการใชร้ะบบโทรศพัทอ์ตัโนมตัใินการรบั-โอนสายในการตดิต่อองคก์ารต่างๆ สาํหรบัการ
บรกิารของรา้นยาตอ้งใชเ้วลาไม่นานในการรอรบับรกิารจากพนกังานหรอืเภสชักร พรอ้มทั �งมกีาร
บรกิารที�ดสีมํ�าเสมอในการมาใชบ้รกิารทุกครั �ง  ความทนัสมยัของเครื�องคดิเงนิ การชาํระเงนิดว้ย
บตัรเครดติหรอืบตัรเดบติแทนเงนิสด เป็นตน้ 
 กล่าวโดยสรุปความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารนั �นเกดิจากการเปรยีบเทยีบ
จากความคาดหวงัของลกูคา้ก่อนมารบับรกิารกบัการไดร้บับรกิารนั �นๆจรงิ โดยมกีารประเมนิ
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ภาพรวมการบรกิารในดา้นของสถานที� ความสะดวกสบาย ความทนัสมยั ระยะเวลาในการมารบั
บรกิารและทางดา้นของผูใ้หบ้รกิารเองที�ตอ้งมคีวามน่าเชื�อถอืและใหข้อ้มลู ความรูท้ี�เป็นจรงิ มกีาร
ส่งเสรมิแนะนําบรกิารในดา้นต่างๆอยา่งครบถว้น ดว้ยราคาค่าบรกิารที�เหมาะสม เพื�อสนองตอบ
ความตอ้งการของลกูคา้อยา่งสงูที�สุด 

 จากทฤษฎแีละแนวคดิเกี�ยวกบัความพงึพอใจที�ไดก้ล่าวถงึในขั �นตน้นั �น สามารถสรุปไดว้่า
การสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ที�เขา้มาใชบ้รกิารในธุรกจิ เป็นปจจยัสําคญัประการหนึ�งที�ใชว้ดัั
ความสาํเรจ็ของธุรกจิในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้เพื�อใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ 
โดยเฉพาะอย่างยิ�งธุรกจิที�มลีกัษณะของสนิคา้ที�คลา้ยคลงึกนัแลว้  ราคาอาจไมไ่ดม้ผีลต่อการ
ตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารของลกูคา้มากนกั และธุรกจิรา้นยาจดัเป็นธุรกจิเฉพาะ (Specialty Store) ที�
ตอ้งมเีภสชักรประจาํรา้นตลอดเวลาทาํการ ซึ�งปกตใินธุรกจินี�จะแขง่ขนัทางดา้นการใหบ้รกิารและใน
เรื�องของราคาเป็นหลกั เพราะสนิคา้มคีวามคลา้ยคลงึกนั จงึมคีวามจาํเป็นตอ้งวดัความพงึพอใจของ
ลกูคา้เพื�อใหท้ราบความแตกต่างระหว่างการบรกิารที�ลูกคา้ไดร้บัจรงิกบัการบรกิารที�ลกูคา้คาดหวงั
จะไดร้บั เพื�อนําไปใชใ้นการปรบัปรงุพฒันาบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้มาก
ยิ�งขึ�น ทําใหร้า้นยาที�ถอืเป็นการประกอบวชิาชพีเภสชักรรมชุมชนตอ้งพฒันาไปพรอ้มกบัการเตบิโต
ของเศรษฐกจิที�ตอ้งมกีารแข่งขนัเพื�อสรา้งความแตกต่าง นั �นคอืความพยายามในการใหบ้รกิารมาก
เกนิความคาดหวงัของลกูคา้นั �นเอง จากแนวคดิของความพงึพอใจ สามารถนํามากําหนดแนวทางใน
การสรา้งแบบสอบถามเพื�อใหไ้ดค้าํถามที�จะใชว้ดัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ 

 
ทฤษฎีและแนวคดเกี�ยวกบัการบรการิ ิ  

 2.1 ความหมายของการบรการิ  
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน (2536: 577) ใหค้วามหมายของการบรกิารว่า การ
ปฏบิตั ิรบัใช ้ใหค้วามสะดวกต่างๆ 
 รชัยา กุลวานิชไชยนนัท ์(2533: 13) กล่าวว่า บรกิารเป็นกจิกรรมที�มกีารผลติและการ
บรโิภคเกดิขึ�นพรอ้มๆกนั ไมส่ามารถกําหนดไดถ้งึความตอ้งการที�แน่นอนของลกูคา้ได ้ไมม่ตีวัตน 
ไมม่ผีลผลติ ผูใ้หบ้รกิารตอ้งพรอ้มที�จะตอบสนองในทนัทแีละตลอดเวลา และสิ�งที�ลกูคา้จะไดร้บัคอื
ความรูส้กึคุม้ค่าที�ไดม้าใชบ้รกิาร ดงันั �นคุณภาพของการบรกิารจงึเป็นสิ�งที�สําคญัมาก 
 สุจติรตรา ชํานิวกิยก์รณ์ (2533: 1-2) กล่าวว่า บรกิารหมายถงึการปฏบิตัหิรอืการกระทําที�
แสดงออกในรปูของความสะดวก สบาย ความปลอดภยั คุณลกัษณะของการบรกิารคอื ลกูคา้มสี่วน
เกี�ยวขอ้งโดยตรง ไม่มบีรกิารคงคลงั ไมส่ามารถจดัเกบ็หรอืขนส่งได ้บรกิารไมไ่ดเ้หมอืนกนัหมดทุก
อยา่ง จงึส่งผลใหก้ารกําหนดมาตรฐานของการบรกิารทําไดย้าก 
 สุขมุ นวลสกุล (2538: 16-21) กล่าวว่า บรกิารเป็นคาํที�มคีุณค่า เพราะเป็นการทํา
ประโยชน์ใหก้บัคนอื�น ทําใหล้กูคา้มคีวามสุขจากการไดร้บัในสิ�งที�ตอ้งการ 
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 ซลิเวสโตรและจอหน์สตนั (Silvestro and Johnston. 1990) กล่าวว่า คาํว่า “ ‘บรกิาร’ จะ
ใชก้บัอุตสาหกรรมที �ทาํบางสิ �งใหก้บัคุณ ไมใ่ชส้รา้งสิ �งของ (They do things for you. They don’t 
make thing.) ” จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ ธรุกจบรการ ิ ิ (Service business) จงึหมายถงึ 
ธุรกจิที�ดําเนินกจิกรรมที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภค เพื�อสรา้งความพงึพอใจแก่
ผูบ้รโิภค และผลประโยชน์ของธุรกจิ 

 คอตเลอร ์(Kotler. 2000: 428) ไดใ้หค้วามหมายการบรกิารว่า หมายถงึ กจิกรรม หรอื
ประโยชน์เชงินามธรรม ซึ�งฝายหนึ�งไดเ้สนอเพื�อขายใหก้บัอกีฝายหนึ�ง โดยผูร้บับรกิารไมไ่ด้่ ่
ครอบครองการบรกิารนั �นๆอยา่งเป็นรปูธรรม กระบวนการการใหบ้รกิารอาจจะใหค้วบคู่ไปกบัการ
จาํหน่ายผลติภณัฑห์รอืไมก่ไ็ด ้ 

 ไฮเซอรแ์ละเรนเดอร ์(Heizer and Render. 1999: 12) การบรกิาร (Service) เป็น
กจิกรรมทางดา้นเศรษฐกจิซึ�งผลติสนิคา้ที�ไม่มตีวัตน เช่น การศกึษา ความบนัเทงิ การเช่า การ
บรกิารของรฐับาล การเงนิ การบรกิารสุขภาพ อสงัหารมิทรพัย ์การประกนัและการบาํรงุรกัษา  

 รูเ้ฟื�องเรื�องศพัทก์ารบรหิารธุรกจิ/การบรหิารรฐักจิ. (2542: 747) ไดใ้หค้วามหมายของ
ศพัทค์าํว่า Service หมายถงึ บรกิาร ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที�บรษิทัเสนอใหก้บัตลาด  
ถอืเป็นผลติภณัฑท์ี�ไมส่ามารถสมัผสัได ้
 จติตนินัท ์เตชคุปต ์(2539: 8) กล่าวว่า การบรกิาร เป็นกจิกรรมหรอืกระบวนการ
ดาํเนินการอยา่งใดอย่างหนึ�งของบุคคลหรอืองคก์ร เพื�อตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคคลอื�น 
และก่อใหเ้กดิความพงึพอใจจากผลของการกระทํานั �นๆ 

 ฮอลลค์นิ และคนอื�นๆ (มสธ. 2539: 339-339 ; อา้งองิจาก Holkin and others. 1980) ได้
อธบิายว่าการบรกิารเกดิจากผูร้บับรกิารไดร้บัรู ้รูส้กึถงึการเรยีนรูใ้นบรกิารนั �น  
 การบรกิาร (Service) หมายถงึ กจิกรรมที�เป็นประโยชน์มคีุณค่า หรอืความพงึพอใจที�
จดัทําขึ�นเพื�อเสนอขายแก่ลูกคา้หรอืกจิกรรมที�จดัทําขึ�นรวมกบัการขายสนิคา้ สามารถแบ่งการ
บรกิารออกเป็น 2 รปูแบบคอื 
 1. ผลติภณัฑบ์รกิาร เป็นกจิกรรม ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที�ผูข้ายจดัทําขึ�นเป็น
ผลติภณัฑร์ปูแบบหนึ�ง เพื�อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้รโิภคหรอืลกูคา้ เช่น การนวดเพื�อผ่อน
คลายกลา้มเนื�อ การตรวจและรกัษาโรค การจดัที�พกัในรปูแบบต่างๆ การใหค้วามรูแ้ละพฒันาทกัษะ
ในสถานศกึษาต่างๆ การใหค้าํปรกึษาในการบรหิารธุรกจิ หรอืการใหค้วามบนัเทงิในรปูแบบต่างๆ  
 2. การบรกิารส่วนควบ เป็นกจิกรรม ผลประโยชน์ หรอืความพงึพอใจที�ผูข้ายจดัทาํขึ�นเพื�อ
เสรมิกบัสนิคา้เพื�อใหก้ารขายและใชส้นิคา้มปีระสทิธภิาพยิ�งขึ�น เช่น บรกิารตดิตั �งเครื�องซกัผา้หลงั
การขาย การตรวจเชค็เครื�องปรบัอากาศตามระยะเวลา หรอืการใหค้ําแนะนําในการใชง้าน
เครื�องพมิพใ์หม้ปีระสทิธภิาพ หรอืการฝึกอบรมการใชเ้ครื�องจกัรในการผลติใหแ้ก่ลกูคา้อุตสาหกรรม  

 จากทฤษฎแีละแนวคดิเกี�ยวกบัการบรกิารขา้งตน้ สามารถสรปุไดว้่า การบรกิารคอื 
กจิกรรมที�มกีารผลติและบรโิภคเกดิขึ�นพรอ้มๆกนั ไมส่ามารถกําหนดความตอ้งการที�แน่นอนของ
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ลกูคา้ได ้ ไมม่ตีวัตน ไมม่ผีลผลติ แต่เป็นการกระทาํที�แสดงออกในรปูของความสะดวกสบาย ความ
ปลอดภยัที�ตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้นั �นเอง 

 2.2 ลกัษณะการบรการิ  
 นวลฉว ีรตางศุ (2543: 48) กล่าวว่า ลกัษณะของงานบรกิาร คอื 
 1. งานบรกิารเป็นงานที�มกีารผลติและการบรโิภคเกดิขึ�นพรอ้มกนั คอื ไมอ่าจกําหนด
ความตอ้งการแน่นอนได ้ขึ�นอยูก่บัผูใ้ชบ้รกิารว่าตอ้งการเมื�อใด และตอ้งการอะไร 
 2. งานบรกิาร เป็นงานที�ไม่อาจกําหนดปรมิาณงานล่วงหน้าได ้การมาใชบ้รกิารหรอืไมน่ั �น
ขึ�นอยูก่บัเงื�อนไขของผูใ้ชบ้รกิาร การกําหนดปรมิาณงานล่วงหน้า จงึไมอ่าจทําได ้นอกจากการ
คาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั �น 
 3. งานบรกิารเป็นงานที�ไม่มตีวัสนิคา้ ไมม่ผีลผลติ ดงันั �นสิ�งที�ผูใ้ชบ้รกิารจะได ้คอื ความ
พงึพอใจ ความรูส้กึคุม้ค่าที�ไดม้าใชบ้รกิาร  ดงันั �นคุณภาพของงานจงึเป็นสิ�งที�สําคญัมาก 
 4. งานบรกิาร เป็นงานที�ตอ้งการตอบสนองในทนัท ีผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใหล้งมอืปฏบิตัิ
ในทนัท ีดงันั �นผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งพรอ้มที�จะตอบสนองตลอดเวลา และเมื�อนดัวนัเวลาใดกจ็ะตอ้งตรง
ตามกําหนดนดัการเรยีนรูเ้กี�ยวกบัการบรกิาร 
 2.3 สวนประกอบทางการบรการ ่ ิ (Service Mix) 
 วรีพงษ์ เฉลมิจริะรตัน์ (2542: 172) สรปุว่า ส่วนประกอบทางการบรกิาร คอื ปจจยัที�เป็นั
องคป์ระกอบของบรกิารใดๆที�มผีลดา้นคุณภาพของการบรกิารนั �น ถอืเป็นส่วนประกอบหนึ�งในการ
ช่วยสรา้งความพงึพอใจหรอืก่อใหเ้กดิความพงึพอใจในสายตาของลกูคา้ได ้แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม
ใหญ่ๆ ดงันี� 
 1. กลุ่มปจจยัที�มผีลก่อนรบับรกิาร ั (Pre-service factors) หรอื Pre-delivery factors 
ไดแ้ก่  
    - Company Image            = ภาพพจน์ กติตศิพัท ์ชื�อเสยีงของบรษิทั 
    - Creditability of company   = ความเชื�อถอืไวว้างใจไดข้องบรษิทั 
    - Cost of  service            = ค่าบรกิาร ค่าใชจ้่ายเพื�อขอรบับรกิาร 
    - Creativity of  service        = ความแปลกใหมข่องบรกิาร 
 2. กลุ่มปจจัั ยที�มผีลขณะรบับรกิาร (During-service factors) หรอื During-delivery 
factors ไดแ้ก่  
    - Conveniency              = ความสะดวกสบายในการใชบ้รกิาร 
    - Correctness             = ความถูกตอ้งแม่นยาํในรายละเอยีดการใหบ้รกิาร 
    - Courtesy              = กริยิามารยาทที�ดงีามของผูใ้หบ้รกิาร 
    - Complexity              = ความยุง่ยากซบัซอ้นในขั �นตอนการรบับรกิาร 
    - Competence            = ความประณตีบรรจงและความพถิพีถินัในขณะบรกิาร 
    - Competence             = ฝีมอื ภมูปิญญา และความสามารถของผูใ้หบ้รกิารั  
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3. กลุ่มปจจยัที�มผีลหลงัรบับรกิารแลว้ ั (Post-service) หรอื Post-delivery factors ไดแ้ก่  
    - Conformance to             = ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของ  

       Customer Expectation         ลกูคา้ก่อนมารบับรกิาร 
    - Completeness of service  = ความสมบูรณ์ครบถว้นของบรกิาร 
    - Consistency of            = ความสมํ�าเสมอทางดา้นการบรกิาร 

       service quality 
    - Complaint Handing   = การปฏบิตัต่ิอคาํรอ้งเรยีนของลกูคา้ 
      - Cost Effectiveness   = ความคุม้ค่าเงนิหรอืไม ่ของบรกิารนั �น(หลงัจากลกูคา้   
                                                        ไดร้บับรกิารนั �นจนครบถว้น) 
 การแยกปจจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจในการบรกิารออกเป็น ั 3 กลุ่ม เช่นนี� เพื�อช่วยใหผู้้
ใหบ้รกิารมองภาพของงานบรกิารไดอ้ย่างชดัเจนมากยิ�งขึ�น เพื�อประโยชน์ของลกูคา้ในการที�จะไดร้บั
การบรกิารตามความคาดหวงัอยา่งสงูที�สุด 
 2.4 การจาํแนกระดบัของการบรการิ  
 เลฟิรอ็ก (Lovelock. 1996: 50)ไดส้รปุพฤตกิรรมของผู้บรโิภคที�เขา้ไปมสี่วนรว่มกบัการ
ใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร ดงัต่อไปนี�  

 1. บรกิารที�มกีารเผชญิหน้าสงู (High-Contract Service) มสี่วนรว่มกบัการใหบ้รกิารโดย
ตลอดเกอืบทุกกระบวนการในการส่งผ่านบรกิาร หรอือกีนยัหนึ�ง ผูบ้รโิภคตอ้งเขา้ไปในสถานที�ที�
ใหบ้รกิารและอยูท่ี�นั �นจนตลอดกระบวนการส่งผ่านเสรจ็สิ�น 

 2. บรกิารที�มกีารเผชญิหน้าปานกลาง (Medium-Contract Service) เป็นบรกิารที�มรีะดบั
การมสี่วนรว่มของผูบ้รโิภคในการส่งผ่านบรกิารตํ�ากว่าบรกิารแรก ซึ�งผูบ้รโิภคตอ้งเขา้ไปใน 
สถานที�ใหบ้รกิารแต่ไมไ่ดอ้ยูท่ี�นั �นจนตลอดกระบวนการส่งผ่านบรกิารเสรจ็สิ�น บรกิารระดบันี�จะ
รวมถงึการใหบ้รกิารแบบช่วยเหลอืตวัเอง (Self Service) ดว้ย 

 3. บรกิารที�มกีารเผชญิหน้าตํ�า (low-Contract Service) เป็นบรกิารที�มรีะดบัการมสี่วน
รว่มของผูบ้รโิภคในกระบวนการส่งผ่านบรกิารที�ตํ�าที�สุด หรอือาจไมม่เีลยกไ็ด ้ซึ�งบรกิารระดบันี� 
ส่วนใหญ่จะเป็นการใหบ้รกิารผ่านสื�อ หรอืเครื�องมอือเิลค็ทรอนิคสต่์างๆ 

 การบรกิารของรา้นยาถอืไดว้่าเป็นการบรกิารในระดบัที�มกีารเผชญิหน้าสงู เพราะเริ�ม
ตั �งแต่การทกัทายลกูคา้ สอบถามในดา้นความตอ้งการ คดัสรรผลติภณัฑส์ุขภาพซึ�งรวมถงึการซกั
ประวตัขิองลกูคา้จนกระทั �งถงึขั �นตอนการจ่ายยา แนะนําวธิกีารใชย้าและการปฏบิตัติวัเมื�อเกดิความ
เจบ็ปวยนั �น เป็นการบรกิารที�ใหล้กูคา้ตั �งแต่ลกูคา้ตดัสนิใจเขา้่ มาใชบ้รกิารในรา้นยานั �นจนกระทั �ง
ลกูคา้เดนิออกจากรา้นยาไป ผูใ้หบ้รกิารตอ้งอาศยัการบรกิารที�ครบถว้นและตอ้งมคีวามพรอ้มในการ
บรกิารทนัท ีบรกิารดอียา่งสมํ�าเสมอแก่ลกูคา้ทุกคนตลอดเวลาที�เปิดทําการ 
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 2.5 ความสาํคญัของการบรการิ  
 ณฐัฌา ไดส้กุลช ู(2547: 9-11) การบรกิารเขา้มามบีทบาทสาํคญัต่อการดําเนินชวีติของ

ผูบ้รโิภคในฐานะของผูร้บับรกิารทั �งยงัก่อใหเ้กดิผลดทีางดา้นเศรษฐกจิและสงัคมต่อการประกอบ
ธุรกจิปจจุบนั ทั �งในแงข่องผูป้ระกอบการหรอืผูบ้รหิาร และผูป้ฏบิตังิานบรกิาร ในฐานะของผู้ั
ใหบ้รกิาร ดงันั �น ความสาํคญัของการบรกิารสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเดน็ ดงันี� 

 1. ความสาํคญัตอผูร้บับรการ่ ิ  ลกูคา้สมยัใหม ่มคีวามตอ้งการใชบ้รกิารต่างๆ
หลากหลายมากขึ�น จากการเปลี�ยนแปลงรปูแบบการดําเนินชวีติที�เร่งรบี และแข่งขนัตลอดเวลา  
ทั �งในดา้นการดําเนินชวีติและการงานอาชพี มคีวามจาํเป็นตอ้งพึ�งพาผูอ้ื�น ช่วยเหลอืจดัการในเรื�อง
ต่างๆใหส้าํเรจ็ลุล่วงไป เพื�อใหส้ามารถดําเนินชวีติไดอ้ยา่งผาสุก กล่าวคอื 

  1.1 ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล เพื�ออํานวยความสะดวกใหแ้ก่ลกูคา้ 
ธุรกจิบรกิารในปจจบุนัจงึมหีลากหลายประเภท ซึ�งสามารถใหบ้รกิารที�ตอบสนองความตอ้งการของั
ลกูคา้ หรอืผูบ้รโิภคทั �งดา้นร่างกาย อารมณ์ สตปิญญา และจติใจ ผูบ้รโิภคจงึจาํเป็นตอ้งศกึษาั
มาตรฐานของธุรกจิบรกิารแต่ละประเภท และเปรยีบเทยีบดคูุณภาพการบรกิารที�ตรงกบัความ
ตอ้งการใหม้ากที�สุด เพื�อใหไ้ดร้บับรกิารที�ตนเองเกดิความพงึพอใจตามอตัภาพของแต่ละบุคคล 

  1.2 ช่วยเสรมิสรา้งคุณภาพชวีติ เมื�อลกูคา้ไดร้บับรกิารที�ตรงกบัความคาดหวงั กจ็ะ
เกดิความรูส้กึที�ดต่ีอบรกิารนั �น ซึ�งประสทิธภิาพของการใหบ้รกิารที�มคีุณภาพยอ่มทาํใหล้กูคา้เกดิ
ความประทบัใจและมคีวามสุข ทั �งนี�การใหบ้รกิารที�เป็นที�ตอ้งการของลกูคา้จะตอ้งไมยุ่ง่ยาก อํานวย
ความสะดวกสบาย และตอบสนองสิ�งที�ลกูคา้ตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 

2. ความสาํคญัตอผูใ้ห้บรการ่ ิ  แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คอื 
  2.1 ความสําคญัของผูป้ระกอบการ หรอืผูบ้รหิารการบรกิาร ผูป้ระกอบการจาํเป็นต้อง

ปรบักลยุทธท์างการตลาดที�มุง่เน้นการขายสนิคา้แต่เพยีงอยา่งเดยีว มาใหค้วามสนใจเป็นพเิศษกบั
การบรกิารต่างๆที�เกี�ยวขอ้งกบัตวัสนิคา้ หรอืการขายบรกิารโดยตรงมากยิ�งขึ�น เพื�อใหก้ารดําเนิน
กจิการประสบความสาํเรจ็เหนือคู่แขง่อื�นๆได ้โดยเฉพาะประโยชน์ทางดา้นผลกําไรและภาพพจน์
ของการบรกิารของบรษิทั กล่าวคอื 

   2.1.1 ช่วยเพิ�มผลกําไรระยะยาวใหก้บัธุรกจิ การบรกิารที�ดจีะเป็นตวัสรา้งผลกําไร
ระยะยาวไดเ้ป็นอย่างด ีเนื�องจากลกูคา้สมยัใหมใ่หค้วามสาํคญัต่อการบรกิารมากขึ�นในการตดัสนิใจ
ซื�อสนิคา้ คุณภาพของการบรกิารจงึบอกถงึความแตกต่างของสนิคา้จากคู่แขง่ได ้ทาํใหธุ้รกจิ
สามารถสรา้งโอกาสในการขาย เพื�อใหเ้กดิการตดัสนิใจซื�อซํ�าของลกูคา้ ซึ�งกค็อืผลกําไรที�ตาม 
มานั �นเอง 
   2.1.2 ช่วยสรา้งภาพพจน์ที�ดขีองธุรกจิ การดาํเนินธุรกจิแทบทุกประเภท การ
บรกิารจะเขา้มาเกี�ยวขอ้งทุกขั �นตอนของการตดิต่อระหว่างผูซ้ื�อกบัผูข้าย ไมว่่าบรกิารนั �นจะ
เกี�ยวขอ้งกบัตวัสนิคา้หรอืไมก่ต็าม เริ�มตั �งแต่การใหข้อ้มลูขา่วสารหรอืคําแนะนําต่างๆแก่ผูซ้ื�อเพื�อ
ประกอบการตดัสนิใจซื�อของลกูคา้ การแสดงออกถงึความเอาใจใส่ และเหน็ความสําคญัของผูซ้ื�อ
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ตลอดระยะเวลาการใหบ้รกิาร และการเสนอบรกิารที�ตรงกบัความตอ้งการ และความคาดหวงัของผู้
ซื�อหรอืลกูคา้ สิ�งเหล่านี�ยอ่มสรา้งความพงึพอใจ และความประทบัใจแก่ลกูคา้ ซึ�งจะมสี่วนทําให้
ลกูคา้ตดิใจและเกดิการพดูต่อๆกนัไปในกลุ่มลกูคา้ เป็นการประชาสมัพนัธภ์าพพจน์ของธุรกจิ
ดงักล่าวใหเ้กดิความน่าเชื�อถอืมากยิ�งขึ�น 
   2.1.3 ช่วยลดการเปลี�ยนใจของลกูคา้ไปจากธุรกจิ ธุรกจิใดที�คาํนึงถงึความสาํคญั
ของการบรกิาร และส่งเสรมิการบรกิารที�มคีุณภาพ ยอ่มส่งผลใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจ เมื�อลกูคา้
แน่ใจว่าสนิคา้ หรอืบรกิารที�เขาจะตดัสนิใจซื�อมกีารบรกิารที�ดกีว่าสนิคา้หรอืบรกิารอื�นๆ การตกลง
ใจซื�อขายกจ็ะกระทําไดง้า่ยขึ�น โดยเฉพาะลกูคา้เก่าจะมกีารซื�อซํ�า หรอืซื�อเพิ�มขึ�นโดยไมล่งัเล  
รวมทั �งแนะนําลกูคา้รายใหม่ใหอ้กีดว้ย     
   2.1.4 ช่วยรกัษาพนกังานใหป้ฏบิตังิานกบัธุรกจิ การหมุนเวยีนเขา้ออกของ
พนกังาน พบว่ามคีวามสมัพนัธก์บัคุณภาพของการบรกิารเป็นอยา่งมาก กล่าวคอื การใหบ้รกิารที�ดี
ยอ่มสรา้งความพงึพอใจแก่ลกูคา้ และรกัษาลกูคา้ใหผ้กูพนักบัธุรกจินั �นนาน ซึ�งส่งผลใหธุ้รกจิมกีําไร
สงู สามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราที�สงูได ้พนกังานกจ็ะเกดิความพงึพอใจ ไมค่ดิที�จะ
เปลี�ยนใจไปทํางานที�อื�น แต่ในทางกลบักนั หากธุรกจิเสนอบรกิารที�ไมด่ ีทําใหล้กูคา้ไมพ่อใจและ
เปลี�ยนไปใชบ้รกิารอื�นที�ดกีว่า ธุรกจิยอ่มประสบความลม้เหลว และส่งผลใหพ้นกังานไมพ่อใจ
จนกระทั �งลาออกได ้การบรกิารมสี่วนสาํคญัต่อการรกัษาพนกังานใหท้ํางานกบักจิการนั �นๆ หรอืใน
ทาํนองเดยีวกนั พนกังานกม็บีทบาทสําคญัในการเสนอบรกิารที�มคีุณภาพ การประกอบธุรกจิบรกิาร
ดงักล่าวจงึประสบความสําเรจ็ 
  2.2 ความสําคญัต่อผูป้ฏบิตังิานบรกิาร การขยายตวัของอุตสาหกรรมการบรกิาร
ในช่วงที�ผ่านมาก่อใหเ้กดิงานบรกิารเพิ�มขึ�นในหลายสาขาอาชพีจนเตบิโตขึ�นเป็นธุรกจิบรกิารต่างๆ
มากมาย โดยมจีดุมุง่หมายเพื�อสนองความตอ้งการของลกูคา้ ซึ�งมแีนวโน้มหลากหลายมากขึ�น การ
ประกอบอาชพีบรกิารจงึเป็นอาชพีสําคญัในตลาดแรงงานและทาํรายไดด้ ีกล่าวคอื     
   2.2.1 ช่วยใหม้อีาชพีและรายได ้ธุรกจิบรกิารตระหนกัถงึความสาํคญัของพนกังาน
บรกิารในการสรา้งความพงึพอใจสงูสุดใหแ้ก่ลกูคา้ ทาํใหม้กีารฝึกอบรมพนกังานแต่ละคนใหม้ี
ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารที�มคีุณภาพ ซึ�งจะส่งผลใหธุ้รกจิมกีําไร และสามารถจา่ยค่าตอบแทนที�
เหมาะสมกบัพนกังานได ้งานบรกิารเป็นอาชพีที�สุจรติที�ทาํใหม้รีายไดท้ี�ดพีอสมควร ทั �งนี�ขึ�นอยูก่บั
ประเภทของงานบรกิารและความสามารถของแต่ละบุคคลที�ฝึกฝนและพฒันาตนเอง     
   2.2.2 ช่วยสรา้งโอกาสในการเสนอขาย โดยทั �วไปลกูคา้มกัมคีวามรูเ้กี�ยวกบัตวั
สนิคา้หรอืผลติภณัฑค์่อนขา้งจาํกดัในแงข่องเทคโนโลยกีารผลติ หรอืประสทิธภิาพการใชง้านของ
สนิคา้ต่างๆแต่ลกูคา้จะทราบเงื�อนไขการบรกิารต่างๆที�ผูข้ายเสนอให ้และสามารถนํามา
เปรยีบเทยีบประกอบการตดัสนิใจเลอืกซื�อบรกิารที�ตรงกบัความตอ้งการไดท้นัท ีโอกาสที�ผูข้ายหรอื
พนกังานบรกิารจะขายสนิคา้หรอืบรกิารทาํไดง้า่ยและสะดวกขึ�น โดยไมต่อ้งเสยีเวลาในการโน้มน้าว
จติใจลกูคา้ 
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 2.6 ทฤษฎีสามเหลี�ยมแหงการบรการ ่ ิ (Service Triangle(ST)) 
 คารล์ อลัเบรท (Albrecht. 1987) ไดเ้สนอแนวคดิเกี�ยวกบัปจจยัสําคญัของการั ใหบ้รกิารที�
ดแีก่ลกูคา้ว่าควรประกอบไปดว้ยปจจยัหลกั ั 3 ปจจยั ซึ�งแต่ละปจจยัเปรยีบเสมอืนดา้นแต่ละดา้นั ั
ของสามเหลี�ยม (ดา้นเท่า) โดยภาพภายในบรรจวุงกลมซึ�งเสมอืนลกูคา้ หากขาดเสยีซึ�งปจจยัตวัใดั
ตวัหนึ�ง สามเหลี�ยมรปูนั �นกจ็ะไมค่รบดา้นซึ�งจะเป็นรปูสามเหลี�ยมต่อไปไมไ่ด ้นั �นคอื ไมอ่าจ
ใหบ้รกิารที�ดแีก่ลกูคา้ได ้จาํเป็นตอ้งมปีจจยัทั �ง ั 3 ดา้นใหค้รบในสดัส่วนที�เหมาะสม 

  
ภาพประกอบ 1 รปูภาพสามเหลี�ยมแห่งการบรกิาร 

 
 จากรปูภาพสามเหลี�ยมแห่งการบรกิาร แสดงใหเ้หน็ว่าการบรกิารจะนําพาธุรกจิหรอื

องคก์รไปสู่ความสําเรจ็ตามวตัถุประสงคห์รอืเปาหมายที�วางไว ้ทั �งนี�ตอ้งอาศยัการพฒันาการบรกิาร ้
โดยใหค้วามสําคญักบัลกูคา้หรอืกลุ่มเปาหมาย จะตอ้งมคีวามเขา้ใจในตวัลกูคา้หรอืกลุ่มเปาหมาย้ ้
เสยีก่อนว่าลกูคา้มคีวามตอ้งการอย่างไร จากนั �นจงึสามารถนําเสนอกลยทุธก์ารบรกิารที�ตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของลกูคา้หรอืกลุ่มเปาหมายไดด้ว้ยระบบการบรกิารที�ด ีรวดเรว็ และมี้
ประสทิธภิาพซึ�งตอ้งอาศยัพนกังานในการสรา้งความสมัพนัธอ์นัดกีบัลกูคา้นั �นเอง เพื�อผลประโยชน์
ที�ธุรกจิหรอืองคก์รจะไดร้บัอยา่งต่อเนื�อง การลงทุนเพื�อพฒันาการบรกิารจนเกดิเป็นการบรกิารที�ดี
นั �นจะนําไปสู่กลยทุธเ์พื�อสรา้งภาพลกัษณ์ที�ดขีององคก์ร การพฒันาการบรกิารจะช่วยใหเ้กดิการ
ผลกัดนัองคก์รใหเ้จรญิเตบิโตไดอ้ยา่งมั �นคงและมปีระสทิธภิาพสงูสุดต่อไปในอนาคต 
 กล่าวโดยสรุป หวัใจของการบรกิารนั �น กค็อืการใหค้วามสะดวก การเขา้ใจ ทาํตนเป็น
ประโยชน์โดยนําผลประโยชน์เสนอใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งกระตอืรอืรน้ และเตม็ใจ โดยมไิดห้วงัผลสิ�งใด
ตอบแทน บุคลากรทุกระดบัขององคก์รมสี่วนสาํคญัในการใหบ้รกิารที�ด ีทั �งนี�จาํเป็นตอ้งอาศยัทกัษะ

 

 

        กลยทุธ์การบริการ     พนกังาน 

        (Strategy)   ggjlk;   (Staff) 

 

 

 

    ระบบงาน 

    (System) 

ลูกคา้ 
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และเทคนิคต่างๆที�จะผกูใจลกูคา้ดว้ย ซึ�งการใหบ้รกิารนั �นทาํไดท้ั �งก่อนการตดิต่อ ระหว่างตดิต่อ 
หรอืภายหลงัการตดิต่อ ดว้ยเหตุนี� การบรกิารที�ดแีละดอียา่งสมํ�าเสมอจะเป็นเครื�องมอืช่วยให ้
ลกูคา้กบับองคก์รเกดิความเชื�อถอื และเกดิภาพลกัษณ์ที�ดไีด ้
 2.7 แนวคดเกี�ยวกบักลยทุธต์ลาดบรการิ ิ  
 ยพุาวรรณ วรรณวานิชย ์(2548: 29-33) ไดก้ล่าวถงึ ส่วนประสมการตลาด ที�เป็น
องคป์ระกอบสาํคญัอย่างยิ�งในกลยทุธต์ลาดบรกิาร ที�รูจ้กักนัมากที�สุดไดแ้ก่ 4P’S ซึ�งประกอบดว้ย 
ผลติภณัฑ ์การจดัจาํหน่าย การส่งเสรมิการลาด และราคา ต่อมามกีารรว่มกนัปรบัปรงุและเพิ�มเตมิ
ส่วนประสมการตลาดขึ�นใหมใ่หเ้หมาะสมสาํหรบัธุรกจิบรกิาร รปูแบบใหม่ที�พฒันาขึ�นนี� ประกอบไป
ดว้ยปจจยั ั 8 ประการ คอื 
 1. ผลตภณัฑ ์ิ (Product)  
 การพจิารณาเกี�ยวกบัผลติภณัฑบ์รกิาร จะตอ้งพจิารณาถงึขอบเขตของการบรกิาร 
คุณภาพของการบรกิาร ระดบัชั �นของการบรกิาร ตราสนิคา้ สายการบรกิาร การรบัประกนัและการ
บรกิารหลงัการขาย นั �นคอืส่วนประสมดา้นผลติภณัฑบ์รกิารจะตอ้งครอบคลุมขอบข่ายที�กวา้ง เช่น 
สงัคมภายในอาคารเลก็ๆ อาคารเดยีว จนกระทั �งจดุที�ใหญ่ที�สุดในประเทศไทย หรอืจากรา้นอาหาร
ขนาดเลก็ไปจนกระทั �งหอ้งอาหารของโรงแรมระดบัสี�ดาว 
 2. ราคา (Price)  

 การพจิารณาดา้นราคานั �นจะตอ้งรวมถงึระดบัราคา ส่วนลด เงนิช่วยเหลอืค่านายหน้า และ
เงื�อนไขการชาํระเงนิ สนิเชื�อการคา้ เนื�องจากราคามสี่วนในการทําใหบ้รกิารต่างๆมคีวามแตกต่าง
กนั และมผีลต่อผูบ้รโิภคในการรบัรูถ้งึคุณค่าที�ไดร้บัจากการบรกิารโดยเทยีบระหว่างราคาและ
คุณภาพของการบรกิาร 
 3. การจดัจาํหนาย ่ (Place)  
 ที�ตั �งของผูใ้หบ้รกิารและความยากงา่ยในการเขา้ถงึเป็นอกีปจจยัที�สําคญัของการตลาดั
บรกิาร ทั �งนี�ความยากง่ายในการเขา้ถงึบรกิารนั �นมใิช่แต่เพยีงเฉพาะการเน้นทางกายภาพเท่านั �น 
แต่ยงัรวมถงึการตดิต่อสื�อสาร ดงันั �นประเภทของช่องทางการจดัจาํหน่ายและความครอบคลุมจะเป็น
ปจจยัสําคญัต่อการเขา้ถงึบรกิารอกีดว้ยั  
 4. การสงเสรมการตลาด ่ ิ (Promotion)  
 การส่งเสรมิการตลาดรวบรวมวธิกีารที�หลากหลายของการสื�อสารกบัตลาดต่างๆ ไม่ว่าจะ
ผ่านโฆษณา กจิกรรมการขายโดยบุคคล กจิกรรมส่งเสรมิการขายและรปูแบบอื�นทั �งทางตรงสู่
สาธารณะและทางออ้มผ่านสื�อ เช่น การประชาสมัพนัธ ์
 5. บคุลากร (People)  
 จะครอบคลุม 2 ประเดน็ ดงันี� 
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  5.1 บทบาทของบคุลากร สาํหรบัธุรกจิบรกิาร ผูใ้หบ้รกิารนอกจากจะทาํหน้าที�ผลติ
บรกิารแลว้ ยงัตอ้งทาํหน้าที�ขายผลติภณัฑบ์รกิารไปพรอ้มๆกนัดว้ย การสรา้งความสมัพนัธก์บั
ลกูคา้มสี่วนจาํเป็นอย่างมากสาํหรบัการบรกิาร 
  5.2 ความสมัพนัธ์ระหวางลกูค้าด้วยกนั่  คุณภาพบรกิารของลกูคา้รายหนึ�งอาจมผีล
มาจากลกูคา้รายอื�นแนะนํามา ตวัอยา่งที�เกดิขึ�น เช่น กลุ่มลกูทวัรห์รอืลกูคา้ จากรา้นอาหารที�บอก
ต่อกนัไป ปญหาหนึ�งที�ผูบ้รหิารการตลาดจะพบกค็อืการควบคุมระดบัของคุณภาพกั ารบรกิารใหอ้ยู่
ในระดบัคงที� 
 6. ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 มธีุรกจิบรกิารจาํนวนไมม่ากนกัที�นําลกัษณะทางกายภาพเขา้มาใชใ้นการกําหนดกลยทุธ์
ทางการตลาด แมว้่าลกัษณะทางกายภาพจะเป็นส่วนประกอบที�มผีลต่อการตดัสนิใจของลกูคา้หรอื
ผูใ้ชบ้รกิารกต็าม ที�ปรากฏใหเ้หน็ส่วนใหญ่จะเป็นการสรา้งสภาพแวดลอ้ม การสรา้งบรรยากาศ การ
เลอืกใชส้ ีแสง และเสยีงภายในรา้น เป็นตน้ หรอืใชล้กัษณะทางกายภาพเพื�อสนับสนุนการขาย เช่น 
ยี�หอ้และคุณภาพของรถของบรษิทัใหเ้ช่ารถ ถุงสาํหรบัใส่เสื�อผา้ซกัแหง้ตอ้งสะอาด เป็นตน้ 
 7. กระบวนการ (Process) 
 ในกลุ่มธุรกจิบรกิาร กระบวนการในการส่งมอบบรกิารมคีวามสาํคญัเช่นเดยีวกบัเรื�อง
ทรพัยากรบุคคล แมว้่าผูใ้หบ้รกิารจะมคีวามสนใจดแูลลูกคา้อยา่งด ีกไ็มส่ามารถแกป้ญหาลกูคา้ได้ั
ทั �งหมด เช่น การเขา้แถวรอ ระบบการส่งมอบบรกิาร จะครอบคลุมถงึนโยบายและกระบวนการที�
นํามาใช ้ระดบัการใชเ้ครื�องจกัรกลในการใหบ้รกิาร อํานาจตดัสนิใจของพนกังาน การที�มสี่วนรว่ม
ของลกูคา้ในกระบวนการใหบ้รกิาร อยา่งไรกต็ามความสาํคญัของประเดน็ปญหาดงักล่าวไมเ่พยีงแต่ั
จะสาํคญัต่อฝายฏบิตักิารเท่านั �น แต่ยงัมคีวามสาํคญัต่อฝายการตลาดดว้ย เนื�องจากเกี�ยวขอ้งกบั่ ่
ความพอใจที�ลกูคา้ไดร้บั จะเหน็ไดว้่าการจดัการทางการตลาดตอ้งใหค้วามสนใจในเรื�องของ
กระบวนการใหบ้รกิารและการนําส่ง ดงันั �นส่วนประสมการตลาดควรครอบคลุมถงึประเดน็ของ
กระบวนการนี�ดว้ย 
 8. ผลตภาพ ิ (Productivity) 
 จากการที�บรกิารเป็นการกระทาํของบุคคล 2 ฝาย เมื�อฝายหนึ�งไดก้่ ่ ระทาํเพื�อใหเ้กดิงาน
บรกิาร อกีฝายหนึ�งกจ็ะไดร้บับรกิารในเวลาเดยีวกนั ไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้และไมส่ามารถ่
เกบ็เป็นสนิคา้คงคลงัไวไ้ด ้ ส่งผลใหก้จิการตอ้งเขา้มาจดัการกบัความตอ้งการซื�อบรกิารของลกูคา้
เพื�อใหค้วามตอ้งการบรกิารของลกูคา้ กระจายไปตามช่วงเวลาต่างๆที�ใหบ้รกิาร เพื�อใหค้วาม
ตอ้งการในแต่ละช่วงเวลาจะไดใ้กลเ้คยีงกนัดว้ย นอกจากนี� กจิการตอ้งจดัการกบักําลงัการผลติงาน
บรกิาร เพื�อใหเ้กดิความสมดุลยก์บัความตอ้งการ 
 จากแนวคดิเกี�ยวกบักลยทุธต์ลาดบรกิาร สามารถสรปุไดว้่ากลยทุธต์ลาดบรกิารมี
องคป์ระกอบที�สําคญัคอื ส่วนประสมทางการตลาด ประกอบไปดว้ยปจจยั ั 8 ประการ ที�เป็นกุญแจ
สาํคญัสู่ความสาํเรจ็ในงานบรกิารกค็อื ความพงึพอใจที�ลูกคา้มต่ีอการบรกิารนั �น ความพงึพอใจของ
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ลกูคา้เป็นการแสดงออกถงึความรูส้กึในทางบวกของลกูคา้ต่อการบรกิาร กบัสิ�งที�ลกูคา้คาดหวงัว่าจะ
ไดร้บัจากการบรกิารในแต่ละสถานการณ์ของการบรกิารที�เกดิขึ�น ซึ�งความรูส้กึนี�สามารถแปรเปลี�ยน
ไปไดห้ลายระดบัตามปจจยัแวดลอ้มและเงื�อนไขของการบรกิารในั แต่และครั �ง 

 จากปจจยัในดา้นส่วนประสมทางการตลาด ทั �ง ั 8 ประการ สามารถนําไปใชเ้ป็นแนวทางใน
การสรา้งแบบสอบถามเพื�อใหไ้ดค้าํถามที�จะใชว้ดัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ 
 
แนวคดเกี�ยวกบัธรุกจค้าปลีกิ ิ   

 3.1 ความหมายของธรุกจค้าปลีกิ  
 ดาํรงศกัด ิชยัสนิท U (2525: 10-11) ไดใ้หค้วามหมายของธุรกจิคา้ปลกี (Retailing) 
หมายถงึ กจิกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัการขายและบรกิารใหแ้ก่ผูบ้รโิภคขั �นสุดทา้ยซึ�งผูบ้รโิภคซื�อไปเพื�อ
ตอบสนองความตอ้งการของตนเองหรอืบุคคลต่างๆภายในรอบครวั  
 พรหมพไิล คุณาพนัธุ ์และ จฑุา เทยีนไทย (2535: 8) ไดใ้หค้วามหมายของธุรกจิคา้ปลกี 
หมายถงึ กจิการที�ทาํการขายสนิคา้ใหถ้งึมอืผูบ้รโิภค ณ จดุที�ทําการขาย สนิคา้ที�นิยมจาํหน่ายใหก้บั
ผูบ้รโิภค ไดแ้ก่  สนิคา้อุปโภคบรโิภคทุกชนิด นบัตั �งแต่ของใชจ้าํเป็นในบา้น เช่น ยาสฟีน สบู่ ั
ผงซกัฟอกหรอืสนิคา้ประเภทอาหาร ยารกัษาโรค จนถงึสนิคา้ประเภทของเดก็เล่น ปากกา ดนิสอ
เครื�องเขยีน เป็นตน้  

 ศริวิรรณ เสรรีตัน์ ปรญิ ลกัษติานนท ์และ ศุภร เสรรีตัน์ (2537: 292) กล่าวว่า ธุรกจิคา้
ปลกี หมายถงึ กจิกรรมทั �งหมดที�เกี�ยวขอ้งกบัการขายผลติภณัฑใ์หก้บัผูบ้รโิภคคนสุดทา้ย 
(Ultimate Consumer) เพื�อการใชส้่วนตวัที�ไมใ่ช่เพื�อธุรกจิ (Nonbusiness Use) ซึ�งจากความหมาย
ดงักล่าวจะเหน็ลกัษณะของธุรกจิคา้ปลกี คอื  

 1. เป็นกจิกรรมทั �งหมดที�เกี�ยวขอ้งกบัการขายสนิคา้หรอืบรกิาร 
 2. ลกูคา้หรอืผูบ้รโิภค (Consumer) ซึ�งเป็นสถาบนัที�ซื�อสนิคา้ เพื�อใชส้่วนตวั ไมใ่ช่เพื�อ

ธุรกจิ 
 จากความหมายของธุรกจิคา้ปลกี สามารถสรปุไดว้่า ธุรกจิคา้ปลกี คอืกจิกรรมทั �งการขาย

และบรกิารใหแ้ก่ผูบ้รโิภคคนสุดทา้ยเพื�อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคนั �นเอง  
 3.2 ประเภทของธรุกจค้าปลีกิ  

 ศริวิรรณ รตัน์ธนารกัษ์ (2545: 31) กล่าวว่า รปูแบบของรา้นคา้ปลกีสมยัใหม ่(Modern 
Trade) ประกอบดว้ย 

 1. ห้างสรรพสนค้า ิ (Department Store) 
 เป็นรปูแบบการคา้ปลกีขนาดใหญ่ที�มสีนิคา้ไวบ้รกิารลกูคา้จาํนวนมาก จดัแยกสนิคา้เป็น

หมวดหมู่ชดัเจน สนิคา้ที�อยู่ในสายผลติภณัฑเ์ดยีวกนักจ็ะถูกจดัไวร้วมกนัหรอืใกลก้นั สนิคา้ที�
จาํหน่ายมกัมคีุณภาพสงูและราคาค่อนขา้งแพง หา้งสรรพสนิคา้เปรยีบเสมอืนการนํารา้นขายของ
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เฉพาะอยา่ง เขา้มาอยู่ภายในหลงัคาเดยีวกนั การบรหิารงานของหา้งสรรพสนิคา้ค่อนขา้งซบัซอ้น 
เนื�องจากตอ้งมพีนกังานขายประจาํแต่ละแผนก เพื�อคอยใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเตม็ที� ค่าใชจ้า่ยในการ
บรหิารงานจงึสงู หา้งสรรพสนิคา้ในปจจบุนัพยายามที�จะจดับรกิารทั �งดา้นสนิคา้และสิ�งอํานวยความั
สะดวกอื�นๆ เพื�อใหก้ารจบัจ่ายใชส้อยของลกูคา้สมบูรณ์ ณ ที�เดยีว (One Stop Shopping) 
 หากแจกแจงระดบัของหา้งสรรพสนิคา้ตามกลุ่มลกูคา้เปาหมายสามารถจาํแนกไดเ้ป็น ้ 2 
ระดบั คอื หา้งสรรพสนิคา้ระดบับน เน้นลกูคา้ที�มรีายไดส้งู เช่น หา้งเซน็ทรลั หา้งดเิอม็โพเรยีม  
เป็นตน้ และหา้งสรรพสนิคา้ระดบักลาง เน้นลกูคา้ที�มรีายไดป้านกลาง เช่น หา้งโรบนิสนั  
หา้งเดอะมอลล ์เป็นตน้ และหา้งสรรพสนิคา้ขนาดเลก็ เช่น หา้งพาตา้ และหา้งสรรพสนิคา้ใน
ต่างจงัหวดั เป็นต้น 

 2. ซูเปอรม์ารเ์กต็ (Supermarket) 
 เป็นรา้นคา้ปลกีขนาดใหญ่ที�เน้นจาํหน่ายสนิคา้อุปโภคบรโิภคที�จาํเป็นต่อชวีติประจาํวนั 

โดยใหค้วามสําคญักบัความสดใหมแ่ละความหลากหลายของสนิคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ�งสนิคา้ในกลุ่ม
อาหารทั �งสดและสาํเรจ็รปู เน้นการขายแบบบรกิารตนเอง (Self Service) เพื�อลดคา่ใชจ้่ายและเน้น
อตัราการหมุนเวยีนที�รวดเรว็ของสนิคา้เพื�อลดตน้ทุน ทําใหข้ายสนิคา้ไดใ้นราคาที�ถูกลง และสนิคา้
จะไดส้ดใหมเ่สมอ 

 ในประเทศไทยรา้นคา้ปลกีประเภทซเูปอรม์ารเ์กต็มทีั �งที�ตั �งอยูภ่ายในหา้งสรรพสนิคา้
โดยเฉพาะบรเิวณชั �นล่างหรอืชั �นใตด้นิ เช่น ทอ็ปของหา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรลัและโรบนิสนั 
โฮม เฟรช มารท์ของหา้งสรรพสนิคา้เดอะมอลล ์และดเิอม็โพเรยีม เป็นต้น ซึ�งโดยหลกัการแลว้
หา้งสรรพสนิคา้และซเูปอรม์ารเ์กต็เป็นธุรกจิคนละประเภท (Segment) โดยกลุ่มลกูคา้เปาหมายของ้
หา้งสรรพสนิคา้ ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มคนทาํงานที�มอีํานาจในการซื�อสงู ที�จะสามารถซื�อสนิคา้ที�มี
คุณภาพ มชีื�อเสยีงและราคาสงูได ้ส่วนกลุ่มเปาหมายของซเูปอรม์าร์้ เกต็ ส่วนใหญ่จะเป็นแมบ่า้น
ที�มาซื�อสนิคา้ประเภทอุปโภคบรโิภค การที�หา้งสรรพสนิคา้นําซเูปอรม์ารเ์กต็มารวมไวเ้พื�อใหเ้กดิ
หลกัการที�ว่า One Stop Shopping ซึ�งแนวโน้มในอนาคตการพฒันารา้นคา้ปลกีแบบซเูปอรม์ารเ์กต็
กค็งแยกออกมาจากหา้งสรรพสนิคา้ หรอืที�เรยีกว่า ซเูปอรม์ารเ์กต็สแตนอโลน ที�มอียูใ่นปจจุบนั ั
เช่น ฟูดแลนด ์วลิล่า ฟูจ ิฟูดไลออ้น เป็นตน้้ ้  

 3. ร้านค้าปลีกแบบเน้นสนค้าราคาถกู ิ (Discount Store)  
 เป็นรา้นคา้ปลกีที�นําเอาหลกัการของรา้นคา้ปลกีซเูปอรม์ารเ์กต็มาใช ้คอืไมม่พีนกังานขาย

มาดแูลหรอืบรกิารลกูคา้ ผูซ้ื�อตอ้งบรกิารตนเอง โดยรา้นคา้มอุีปกรณ์ช่วยขาย ไดแ้ก่ ตะกรา้ และ
รถเขน็จดัไวใ้ห ้สนิคา้ที�จาํหน่ายเป็นสนิคา้ทั �วๆไป ไมจ่าํเป็นตอ้งเป็นสนิคา้ที�ขายไดร้วดเรว็เป็นหลกั 
หรอืสนิคา้ที�สรา้งผลกําไรไดม้าก เน้นขายสนิคา้ราคาถูก คุณภาพปานกลาง ไมม่ยีี�หอ้ดงั คุณภาพสงู
เหมอืนหา้งสรรพสนิคา้ กลุ่มลกูคา้เปาหมายคอืผูท้ี�มรีายไดป้านกลางถงึตํ�า้  

 ในปจจบุนัดสิเคา้น์สโตรใ์นประเทศไทยม ีั 2 รปูแบบ คอื 
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  3.1 ซูเปอรเ์ซน็เตอร ์(Super Center) เป็นรา้นคา้ปลกีตามแนวคดิการคา้ของ
สหรฐัอเมรกิา เน้นจาํหน่ายสนิคา้ประเภทเสื�อผา้ เครื�องนุ่งห่มเป็นหลกั รวมทั �งเครื�องใชไ้มส้อยต่างๆ 
และนําอาหารมาจาํหน่ายเพิ�มเตมิเป็นสนิคา้เสรมิ เช่น บิ�กซ ีโลตสั เป็นตน้ ในอนาคตรา้นคา้ปลกี
แบบซเูปอรเ์ซน็เตอรจ์ะไดร้บัการยอมรบัมากขึ�น เนื�องจากสามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ระดบักลางไดม้ากกว่า ขณะเดยีวกนัการดําเนินกจิการซเูปอรเ์ซน็เตอรส์ามารถสรา้งกําไรได้
มากกว่าซเูปอรม์ารเ์กต็ เพราะสามารถเพิ�มรายไดจ้ากการขายสนิคา้อื�นๆ นอกเหนือจากสนิคา้
อุปโภคบรโิภค เสื�อผา้ อุปกรณ์ครวัเรอืน เครื�องใชไ้ฟฟา เป็นตน้ ซึ�งสนิคา้เหล่านี�มกีําไรสงูกว่าสนิคา้้
อุปโภคบรโิภคมาก 
  3.2 ไฮเปอรม์ารเ์กต็ (Hyper Market) เป็นรา้นคา้ปลกีขนาดใหญ่ ไฮเปอรม์ารเ์กต็ใน
ต่างประเทศอาจมขีนาดใหญ่กว่าซเูปอรม์ารเ์กต็ถงึ 6 เท่า และมสีนิคา้หลากหลายถงึ 30,000 ชนิด 
ไฮเปอรม์ารเ์กต็จาํหน่ายสนิคา้อุปโภคบรโิภค รวมทั �งสนิคา้ที�จาํเป็นเช่นเดยีวกบัซเูปอรม์ารเ์กต็ แต่ที�
แตกต่าง คอื เน้นจาํหน่ายสนิคา้ประเภทอาหารเป็นหลกั มอีาหารใหเ้ลอืกมากมายเป็นพเิศษ และ
จาํหน่ายสนิคา้ประเภทเสื�อผา้เสรมิเลก็น้อย การบรหิารงานจะสลบัซบัซอ้นกว่ารา้นคา้ทั �วไป เพราะ
ตอ้งมตีน้ทุนที�ตํ�าและมกีารจดัการที�ใชค้่าใชจ้า่ยน้อย เช่น คารฟู์ เป็นต้น 

 4. ร้านค้าสะดวกซื_อ (Convenience Store)  
เป็นรา้นคา้ที�สนิคา้อุปโภคบรโิภคที�จาํเป็นต่อชวีติประจาํวนั รวมทั �งอาหารเครื�องดื�มประเภท

ฟาสตฟู์ด มสีนิคา้หลายชนิด แต่ไมห่ลากหลายเหมอืนซเูปอรม์ารเ์กต็และมจีาํหน่ายในแต่ละยี�หอ้ไม่้

มากนกั ขนาดที�จาํหน่ายเป็นขนาดเลก็ ราคาสนิคา้โดยทั �วไปจะสงูกว่าราคาในซเูปอรม์ารเ์กต็ เน้น
การอํานวยความสะดวกแก่ลกูคา้ นบัตั �งแต่ ทาํเลที�ตั �งซึ�งมกัจะอยูใ่นแหล่งชุมชน ตามปายรถเมล ์้
โรงเรยีน โรงพยาบาล เวลาในการใหบ้รกิารลกูคา้ซึ�งมกัจะเปิดบรกิาร 24 ชั �วโมง หรอืเปิดใหบ้รกิาร
เป็นเวลานาน เช่น 7.00-22.00 น. กลุ่มลกูคา้ส่วนใหญ่เป็นลกูคา้ประจาํที�มทีี�พกั หรอืที�ทาํงาน
บรเิวณใกลเ้คยีงกบัรา้นคา้ ซึ�งพฤตกิรรมการซื�อจะเป็นในลกัษณะของการซื�อเพื�อความสะดวกใน
ยามจาํเป็น รา้นคา้สะดวกซื�อแตกต่างจากรา้นชาํทั �วไปในดา้นการจดัส่วนผสมของผลติภณัฑท์ี�
ครอบคลุมลกูคา้เปาหมายที�หลากหลายกว่า เช่น รา้นเซเว่นอเีลฟเว่น ร้้ านเอเอม็พเีอม็ เป็นตน้ 
ปจจบุนัมกีารเปิดรา้นคา้สะดวกซื�อในปมนํ�ามนัมากขึ�น เพื�ออํานวยความสะดวกใหก้บัลกูคา้ที�มาั ั �  
เตมินํ�ามนั รวมถงึลกูคา้ที�ใชร้ถที�ตอ้งการความสะดวกในการซื�อสนิคา้เพยีงเลก็น้อย เช่นรา้นซเีลค็  
ซึ�งเปิดในปมนํามนัเชลล ์รา้นไทเกอรม์ารท์ ซึ�งเั � ปิดในปมนํ�ามนัเอสโซ่ เป็นต้นั �  

 5. ร้านค้าเฉพาะอยาง ่ (Specialty Store)  
 เป็นรา้คา้ปลกีที�จาํหน่ายสนิคา้จาํนวนจาํกดัไมก่ี�ประเภท อาจจะจาํหน่ายเฉพาะสนิคา้ที�มี

ลกัษณะพเิศษจรงิๆ หรอืสนิคา้ที�จาํหน่ายมไีมก่ี�อยา่ง จงึสามารถจดัหาสนิคา้แบบแปลกๆมาจาํหน่าย 
หรอือาจเป็นรา้นคา้ที�จาํหน่ายสนิคา้นําสมยั สนิคา้ตามแบบนิยม รา้นคา้ประเภทนี�ในไทยไดแ้ก่ 
Boots มารค์แอนดส์เปนเซอร ์และวตัสนั เป็นตน้ 
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 จากรปูแบบของรา้นคา้ปลกีสมยัใหม ่(Modern Trade) ขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่ารา้นยา 
ลกูโซ่ จดัเป็นการขายปลกีแบบหนึ�ง และเป็นลกัษณะที�มสีนิคา้เฉพาะ Specialty store ที�ลกูคา้
ตอ้งการไดร้บัการบรกิารควบคู่ไปดว้ย โดยตอ้งมเีภสชักรประจาํรา้นตลอดเวลาทาํการในแต่ละสาขา 
ซึ�งสงัเกตุไดจ้ากการที�ลกูคา้เขา้มาซื�อสนิคา้ในรา้นยา ตอ้งการพบคนขายมากกว่าการเลอืกซื�อสนิคา้
ในรา้นสะดวกซื�อ  ในเมื�อรา้นยาเป็นรา้นขายปลกีและมคีวามเฉพาะในอุตสาหกรรมยาตลอดไป
จนถงึอุตสาหกรรมผลติภณัฑอ์ื�นที�เกี�ยวของกบัสุขภาพอื�นๆ จงึเปิดโอกาสใหม้กีารพฒันาไปในหลาย
รปูแบบ หลากหลายทศิทาง รา้นยาลกูโซ่ ถอืเป็นรา้นขายยาที�มจีาํนวนสาขามากมาย ดงันั �นการ
บรกิารของรา้นยาลกูโซ่ ในลกัษณะภาพรวมจะสามารถสรา้งความพงึพอใจของลกูคา้ไดใ้นระดบัใด 
การศกึษาถงึความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ จะทาํใหท้ราบถงึการ
ปรบัปรงุ พฒันาการบรกิารใหต้รงกบัความตอ้งการของลกูคา้มากยิ�งขึ�นเพื�อประโยนชใ์นการสรา้ง
ความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้อยา่งสงูที�สุด 

  
แนวคดเกี�ยวกบัธรุกจร้ิ ิ านขายยา  
 4.1 ระบบธรุกจยาิ  
 บุษบง จาํเรญิดารารศัม ี(2546: 12-42) ไดก้ล่าวว่า ธุรกจิยาประกอบดว้ยกลุ่มธุรกจิ 3 
กลุ่มคอื ผูผ้ลติยา ผูส้ ั �งนําเขา้จากต่างประเทศและผูจ้าํหน่ายยา แต่ละกลุ่มธุรกจิจะประกอบดว้ยกลุ่ม
ยอ่ยอกีจาํนวนหนึ�ง แต่มเีปาหมายในเชงิธุรกจิเหมอืนกนัคื้ อตอ้งการจาํหน่ายผลติภณัฑข์องตนเอง
ใหไ้ดม้ากที�สุดซึ�งจะทําใหม้ผีลกําไรมากขึ�นเป็นสดัส่วนกนั แต่ละกลุ่มตอ้งนํากลยทุธม์าใช ้ยิ�งการ
แขง่ขนัสงูขึ�น กลยทุธใ์หม่ๆ แปลกๆกถ็ูกนํามาใชม้ากขึ�นเป็นลาํดบั เมื�อผนวกกบัขอ้อ่อนดอ้ยของ
ระบบกํากบัดแูลยาที�ขาดประสทิธภิาพ จงึทําใหร้ะบบธุรกจิยาขยายอทิธพิลจนมผีลต่อรปูแบบการ
กระจายยาทั �งในเมอืง ในชนบทมากน้อยแตกต่างกนั สาํหรบัรา้นยาในฐานะผูป้ระกอบการวสิาหกจิ
ขนาดกลางและขนาดยอ่ม ผูป้ระกอบการรา้นยาในเมอืงไทยแบ่งออกเป็น 4 ประเภทตามลกัษณะ
การบรหิารธุรกจิ ดงันี� 
 1. ผูแ้ทนจาํหนาย ่ (Distributors) ทาํการจาํหน่ายยาชนิดต่างๆซึ�งส่วนใหญ่นําเขา้จาก
ต่างประเทศ เป็นยาสาํเรจ็รปูและหากเป็นวตัถุดบิทางยากจ็ะมโีรงงานผลติยาทาํหน้าที�จดัทาํเป็นยา
สาํเรจ็รปูอกีต่อหนึ�ง ยาที�ผลติขึ�นเองจากสมนุไพรมบีา้งยงัไม่มากนกัและยงัตอ้งการการส่งเสรมิให้
เป็นอุตสาหกรรมยา 
 2. ผูข้ายสง ่ (Wholesalers) เป็นผูซ้ื�อยาทุกชนิดจากบรษิทัต่างๆหลายบรษิทัเขา้มาเกบ็
ไวใ้นโกดงัแลว้ทาํการขายใหร้า้นยายอ่ยอกีต่อหนึ�ง 
 3. ผูข้ายปลีก (Retailers) เป็นการขายตรงแก่ลกูคา้ซึ�งจะแบ่งออกเป็น 4 ประเภทย่อย
ตามพระราชบญัญตัยิา 2510 มาตรา 39 แกไ้ขเพิ�มเตมิโดยพระราชบญัญตัยิา (ฉบบัที� 3) พ.ศ. 
2522 คอื 
  3.1 รา้นยาแผนปจจุบนัั  
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  3.2 รา้นยาแผนปจจุบนัเฉพาะยาบรรจเุสรจ็ที�ไมใ่ช่ยาอนัตรายหรอืยาควบคุมพเิศษั  
  3.3 รา้นยาแผนโบราณ 
  3.4 รา้นยาแผนปจจุบนัเฉพาะยาบรรจเุสรจ็สาํหรบัสตัว์ั  
 4. ร้านยาขายปลีกและสงรวมกนั่  ซึ�งจะพบมากในต่างจงัหวดัและอยูใ่นตวัเมอืง โดยสั �ง
ยาเขา้มาจาํหน่ายครั �งละมากๆแลว้ส่งขายรา้นยายอ่ยๆหรอืรา้นยาเลก็ๆที�ห่างออกไปจากตวัจงัหวดั
อกีต่อหนึ�งและขณะเดยีวกนักข็ายปลกีไปในตวั 
 4.2 ประเภทของร้านขายยา  
 
ตาราง 1 แสดงสถติใิบอนุญาตประกอบธุรกจิเกี�ยวกบัยาทั �วราชอาณาจกัร ประจาํปี 2552 
 
     ประเภทสถานที�ขายยา    กรงุเทพฯ   ภมูภิาค    รวม  

 แผนปจจบุนัั           3,757    7,397  11,154 
 แผนปจจบุนัั (บรรจเุสรจ็)         433    3,614   4,047 
 แผนปจจบุนัั  (บรรจเุสรจ็สาํหรบัสตัว)์        81      657     738 
 แผนโบราณ            400    1,586   1,986   
 
ขอ้มลู ณ เดอืนมถุินายน 2552 จาก กองควบคุมยา 

 
 4.3 การเตบโตของธรุกจร้านขายยาิ ิ   
 ชเูพญ็ วบุิลสนัต ิและคณะ (2548: 60) ไดก้ล่าวว่าในอดตีรปูแบบรา้นขายยามเีพยีง

ประเภทเดยีว คอื รา้นขายยาอสิระ (Independent drugstore) หมายถงึรา้นขายยาแผนปจจบุนัที�มีั
การดําเนินการโดยเจา้ของคนเดยีวหรอืหุน้ส่วนที�มรีา้นขายยาอยูเ่พยีงแห่งเดยีว ไม่มสีาขาอื�น  
ในปจจบุนัรา้นขายยาแบบมสีาขา ั (Chain drugstores) เป็นรปูแบบรา้นขายยาแผนปจจบุนัที�การั
ดาํเนินงานโดยบุคคลหรอืนิตบุิคคลที�มรีา้นขายยามากกว่า 1 สาขา และมชีื�อรา้นเดยีวกนั ถอืไดว้่า
เป็นที�นิยมมากขึ�น  ซึ�งรา้นขายยาในแต่ละรปูแบบนั �นกจ็ะมกีารจดัการ การดาํเนินการและระบบ
บรหิารที�แตกต่างกนัออกไป ทาํใหเ้กดิขอ้ไดเ้ปรยีบและขอ้สยีเปรยีบที�แตกต่างกนัไปในแต่ละรปูแบบ 
และส่งผลต่อการตอบสนองความพงึพอใจสงูสุดในการเขา้รบับรกิารของลกูคา้ 

 จากขอ้มลูของสาํนกังานส่งเสรมิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม (สสว.) ไดแ้สดงใหเ้หน็
ถงึการเตบิโตของธุรกจิรา้นขายยาในช่วงหลายปีที�ผ่านมา นอกเหนือจากรา้นขายยาในรปูแบบ
ดั �งเดมิ (โชห่วย) ยงัมกีารขยายตวัของรา้นขายยาแบบห่วงโซ่ (Chain drugstores) จากต่างประเทศ
รายใหม่ๆ  เขา้มาเป็นจาํนวนมาก ไดแ้ก่ 

 1. ร้านขายยาแบบดั _งเดมิ  แบ่งเป็น 3 ประเภท 
  1.1 รา้นขายยาที�มเีภสชักรประจาํ และมเีภสชักรทําหน้าที�ตลอดเวลาปฎบิตักิาร 
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(เวลาที�ระบุบนปายแสดงชื�อผูป้ฏบิตักิาร้  พรอ้มเวลา) 
  1.2 รา้นขายยาที�มเีภสชักรประจาํ แต่ไมม่เีภสชักรประจาํในช่วงเวลาปฎบิตักิาร 
หรอืไมอ่ยูเ่ลย แต่ขายโดยเจา้ของรา้นหรอืบุคคลอื�น จะมปีายระบุว่า้  "รา้นขายยาแผนปจจบุนัั " 
  1.3 รา้นขายยาหมอตี� (รา้นที�ไม่มเีภสชักรประจาํ) หรอื รา้นข.ย. 2 จะมปีายระบุว่า ้
"รา้นขายยาแผนปจจบุนับรรจเุสรจ็ั " 

 2. ร้านขายยาขององคก์ารเภสชักรรม (อภ.) ปจจุบนัมเีพยีง ั 6 สาขาเท่านั �นคอื
สาํนกังานใหญ่ เทเวศร ์ขนส่งสายใตเ้ก่า รงัสติ ยศเส และกระทรวงสาธารณสุข 

 3. ร้านค้าปลีกสนค้าเพื�อสุขภาพและความงามิ  เป็นรปูแบบรา้นคา้ปลกีเฉพาะอย่าง
หรอืที�เรยีกว่า Specialty Store มผีูนํ้าตลาดไดแ้ก่ รา้นวตัสนั รา้นบู๊ทส ์เป็นต้น ปจจุบนัรา้นคา้ปลกีั
สนิคา้เพื�อสุขภาพและความงามเตบิโตขึ�นอยา่งรวดเรว็ตามความตอ้งการของผูบ้รโิภคยคุใหม่ ซึ�ง
เกดิจากไลฟสไตลข์องผูบ้รโิภคที�ตอ้งการความทนัสมยั์  และความสะดวกสบายในการเลอืกซื�อหา
สนิคา้ที�ตนเองตอ้งการ รวมถงึความหลากหลายของสนิคา้ในราคาที�ถูกกว่า 

 
ตาราง 2 แสดงจาํนวนสาขาของ Specialty Store ในประเทศไทย ปี 2544-2550 

 

 Specialty Store      2544 2545 2546 2547 2548 2549 2550  

 บู๊ทส ์       n.a.  59   63   74 n.a.  115  153  
 วตัสนั       55   61   n.a.  90 100  130  145 

  

4. แผนกยาที�ตั _งอยูในธรุกจ ่ ิ Modern Trade เช่น เทสโกโ้ลตสั บิ�กซแีละคารฟู์ รวมทั �ง 
เซเว่นอเีลฟเว่น ที�มแีผนรกุธุรกจิรา้นขายยาภายใตแ้บรนด ์"เอก็ซ ์ตรา้" เป็นตน้ 

ตาราง 3 ตารางแสดงจาํนวนสาขาของ Discount Store ในประเทศไทย ปี 2544-2550 

Discount Store      2544 2545 2546 2547 2548 2549 2550  

 เทสโก ้โลตสั     33   41   47   48  67   71  94  
 บิ�กซ ี       29   33   36   39  45   49  55  
 คารฟู์ร ์       15   17   19   21  23   23  27  
 แมค็โคร      20   21   22   25  29   29  42  
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5. ร้านขายยาในลกัษณะแฟรนไชส ์ปจจบุนัรา้นขายยาั ลกูโซ่ (Chain drugstores) ขนาด
ใหญ่ในต่างประเทศต่างสนใจที�จะเขา้มาลงทุนในธุรกจิรา้นขายยา รวมถงึรา้นที�เกี�ยวกบัสุขภาพและ
ความงามในไทยมากขึ�น โดยเฉพาะ Chain drugstores ใหญ่ๆในเอเชยี อยา่งเช่น  
รา้น 999 ของจนี รา้นเมอรค์วิรี�ของฟิลปิปินส ์หรอืเครอืขา่ยของกลุ่มการเ์ดยีนกบัเอเพก็ซ ์ซึ�งสอง
รายหลงันี�เป็นของประเทศสงิคโปร ์ที�ส่วนใหญ่มเีครอืขา่ยในประเทศของตวัเองหลายสบิแห่งและมี
ฐานทางธุรกจิที�ดทีี�พรอ้มออกต่างประเทศได ้         
 4.4 บทบาทของผูค้้าปลีกยา         
 บุษบง จาํเรญิดารารศัม ี(2546: 12-42) ไดก้ล่าวว่า ผูค้า้ปลกีมบีทบาทที�มผีลต่อระบบ
เศรษฐกจิและสงัคม หลายอยา่งคอื          
 1. ชวยจาํหนายสนค้า ่ ่ ิ ประเทศไทยใชก้ารคา้ระบบเสรแีมก้ระทั �งการคา้ยาในประเทศไทย
ยงัเสรมีากเมื�อเทยีบกบัประเทศที�พฒันาแลว้ ลกูคา้สามารถเลอืกซื�อยาและบรกิารดว้ยตนเอง เมื�อไม่
ถูกใจในบรกิารกจ็ะนิยมเปลี�ยนรา้นยาไปเรื�อยๆ ทําใหเ้กดิปญหาในการตดิตามผลั การใชย้า
นอกจากนั �นยงัเป็นเหตุจงูใจใหร้า้นยาตอ้งจดัหาสนิคา้ที�ลกูคา้ตอ้งการมาขายและปรบัเปลี�ยนวธิกีาร
ใหบ้รกิารที�เหมาะสมและดงึดดูลกูคา้อยูต่ลอดเวลา เพื�อผกูใจและรกัษาลกูคา้ จนทาํใหเ้กดิ
กระบวนการส่งเสรมิการขาย          
 2. ชวยอาํนว่ ยความสะดวกแกประชาชน่  เช่นเดยีวกบัการคา้ปลกีสนิคา้อื�นๆ รา้นยามกั
กระจายอยูใ่นชุมชน ประชาชนโดยรอบกจ็ะหาซื�อสนิคา้ไดง้า่ย ไมต่อ้งเสยีเวลาในการเดนิทางและ
ซื�อไดใ้นเวลาที�ลกูคา้สะดวก รา้นยาหลายรา้นมสีนิคา้หลายอย่างที�นอกเหนือจากยามาวางขายดว้ย
แมจ้ะเกดิผลดใีนดา้นความหลากหลายของสนิคา้แต่จะมผีลเสยีในดา้นการจดัการหมวดหมูแ่ละการ
วางของสนิคา้ เช่น นําสารเคมวีางใกลย้าทาํใหเ้กดิการปนเปื�อนเป็นอนัตรายได ้   

 3. ชวยยกมาตรฐานการครองชีพ่  รา้นปลกีเป็นรา้นที�กระจายสนิคา้ไดม้าก สนิคา้ที�มผีู้
ตอ้งการมากสามารถผลติในจาํนวนมาก ทําใหร้าคาสนิคา้ต่อหน่วยถูกลง ประชาชนซื�อไดใ้นราคาที�
ตํ�าลง ขณะเดยีวกนักเ็ป็นการเชญิชวนใหม้ผีูผ้ลติหลายรายเกดิเสรทีางการคา้ซึ�งประชาชนจะเป็น 
ผูไ้ดร้บัประโยชน์จากชนิด ประเภท และคุณภาพของสนิคา้ที�ตอ้งพฒันามากขึ�นเรื�อยๆตามกลไก
ตลาด ในรา้นยาพบว่ามกีารรวมตวักนัระหว่างรา้นยาเพื�อซื�อยาในปรมิาณที�มากขี�นเพื�อทาํใหร้าคา
ตน้ทุนถูกลงเช่นกนั         

 4. เป็นการรบัใช้ชุมชน รา้นยาโดยทั �วไปจะมสีนิคา้ที�สะอาด สามารถจดัรา้นใหส้ะอาด
และสวยงามนําความภมูใิจมาสู่ทอ้งถิ�นได ้รา้นยาสมยัใหมอ่าจเป็นสถานที�ที�ลกูคา้มาเดนิซื�อหาสนิคา้ 
พบปะกบัลกูคา้อื�น มาคุย มาถาม ปรกึษาปญหาั ต่างๆ เป็นการสรา้งมนุษยส์มัพนัธแ์ละสนองความ
ตอ้งการของสงัคมไปในตวั ในหลายๆจงัหวดัคนขายยาที�มคีวามเขม้แขง็ยงัมโีอกาสทําหน้าที�ผูนํ้า
ชุมชน ผูจ้ดัการโครงการต่างๆอกีดว้ย ผูป้ระกอบการรา้นยาหลายคนไดร้บัความเชื�อถอืมาก  
ทาํหน้าที�เป็นตวัแทนซื�อสาํหรบัประชาชน ในกรณีที�ชุมชนตอ้งการสนิคา้ที�มลีกัษณะพเิศษหรอื
จาํนวนมากผูค้า้ปลกีอาจเป็นผูร้วบรวม จดัซื�อมาเป็นจาํนวนมาก และขายปลกีต่อให ้เป็นตน้ 
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 4.5 ธรุกจของร้านยาิ ลูกโซ่ (Chain drugstores) ประเภทเพื�อสขุภาพและความงาม 
 รา้นขายยาในปจจบุนัมอียู ่ั 13,000 -14,000 แห่งทั �วประเทศโดยในจาํนวนนี�เป็นรา้นขาย
ยาแบบดั �งเดมิมากกว่า 70% และที�เหลอืไมถ่งึ 30% เป็นรา้นขายยา Chain drugstores ถอืเป็น
ธุรกจิเฉพาะ (Specialty Store) ที�ตอ้งมเีภสชักรประจาํรา้นตลอดเวลาทาํการในแต่ละสาขาซึ�งปกติ
ในธุรกจินี�จะแขง่ขนัดา้นการใหบ้รกิารและในเรื�องของราคาเป็นหลกั นายพรีะพงษ์ กติเิวชโภคาวฒัน์ 
ผูอ้ํานวยการศูนยว์จิยัพฒันาธุรกจิคา้ปลกีและแฟรนไชสส์ากล มหาวทิยาลยัศรปีทุม ผูเ้ชี�ยวชาญ
ทางดา้นคา้ปลกี ใหท้ศันะคตทิี�สาํคญัไวว้่า “ ปจจบุนัธุรกจิรา้นเพื�อสุขภาพและความงาม ั (Specialty 
Store)  เปลี�ยนไปจากเดมิมาก เกดิรปูแบบใหม่ๆ  มากขึ�น  ซึ�งเมื�อสมยัก่อนบู๊ทสจ์ะเน้นขายพวก
กลุ่มยา และผลติภณัฑเ์ฮลท์แครเ์ป็นหลกั  เป็นรา้นขายยาที�มาจากสุขภาพบวกยา คลา้ยกบั
บอดี�ชอ้ป ที�เป็นเครื�องสาํอางบวกยา ต่อมากเ็ริ�มขยายไลน์และเพิ�มความหลากหลายมากขึ�นเรยีกได้
ว่า  Consumption Store เอารา้นยามาใส่ซุปเปอรม์าเกต็  เอาซุปเปอรม์าเกต็มาใส่ในรา้นยานั �นเอง 
” (เปิดโมเดลรา้นขายยา บู๊ทส ์- เซเว่นอเีลฟเว่น) 

 สาํหรบัวตัสนัที�ถอืไดว้่าเป็นผูค้รองตลาดรา้นเพื�อสุขภาพและความงามเหมอืนรา้นบู๊ทสเ์ลย
นั �น วตัสนัไดใ้ชก้ลยทุธ ์Consumer Focus Marketing ดว้ยการเขา้ถงึความตอ้งการของคนไทย
อยา่งเขา้ใจและลกึซึ�งภายใต้การสรา้งสรรคก์จิกรรมทางการตลาดที�ตรงใจผูบ้รโิภค และสรรคห์า
สนิคา้ที�ตรงกบัความตอ้งการในแต่ละพื�นที�ไดด้ ีพรอ้มกบักลยทุธท์างดา้นสนิคา้เอก็ซค์ลซูฟีมากขึ�น
คอืมจีาํหน่ายเฉพาะที�รา้นวตัสนัเท่านั �น อาทเิช่น เดอรม์า่ สกนิ , แอคทลินี เป็นตน้ และยงัขยาย
สาขาเพิ�มอกี 10 แห่งทั �งกรงุเทพฯและต่างจงัหวดั จากปจจุบนัมทีั �งหมด ั 143 สาขาทั �วประเทศ  
(วตัสนั ชโูมเดล Asian Style) ทางดา้นบู๊ทสน์ั �นใชก้ลยทุธ ์Customer relationship management 
(CRM) ดว้ยการปรบัโฉมบตัร บู๊ทส ์เฮลธ ์คลบัใหม ่โดยเพิ�มสทิธปิระโยชน์ใหก้บัลกูคา้และจบัมอื
รว่มกบัพนัธมติรที�เกี�ยวขอ้งกบัสุขภาพเพิ�มขึ�น หลงัจากที�เปิดตวับตัรนี�เมื�อปี 2551 ทาํใหย้อดขายใน
ส่วนเฮลธแ์ครเ์พิ�มกว่า 30% และฐานสมาชกิเพิ�มเป็น 17,000 ราย และจะขยายสาขาเพิ�มอกี 20 
สาขาจากปจจบุนัที�มอียู ่ั 153 สาขา ยอดขายแต่ละสาขาเพิ�มขึ�นอย่างต่อเนื�อง เพราะบู๊ทสม์เีฮาสแ์บ
รนดใ์นกลุ่มเพอรซ์ลันอลแคร ์และสกนิแครร์องรบัความตอ้งการของคนยคุใหม่  ปจจบุนับู๊ทสท์ั �วโลกั
อยูใ่นตลาดนี�มานานกว่า 150 ปี ภายใตแ้นวคดิ Lifestyle Marketing  ซึ�งอยูใ่นไทยมานานกว่า 12 
ปี แมจ้ะเริ�มตน้ใชก้ลยุทธนี์�ไมก่ี�ปีที�ผ่านมากต็าม ถอืไดว้่าบู๊ทสป์ระสบความสําเรจ็อย่างมากจากการ
ใชก้ลยทุธนี์� โดยมกีจิกรรมต่างๆ และโปรโมชนัส่งเสรมิการขายคุม้ค่าคุม้ราคาใหก้บัลูกคา้มากมาย
เช่นกนั นายเอยีน ฮนัเตอร ์ยงักล่าวอกีว่า “ จากยุทธศาตรไ์ลฟสไตล์์  มารเ์กต็ติ�ง ทาํใหบู้๊ทสเ์ขา้ใจ
ผูบ้รโิภคไทยถงึความตอ้งการในผลติภณัฑแ์ละกจิกรรมทางการตลาด สามารถวดัไดจ้ากจาํนวน
สาขาที�เพิ�มขึ�นอย่างต่อเนื�องทุกปีไมต่ํ�ากว่า 10 สาขา (เหตุบงัเอญิ หรอื ตั �งใจ?? บู๊ทส ์เปิดรา้น
ประกบ วตัสนั)  

 จากการวเิคราะหข์องนายพรีะพงษ์ กติเิวชโภคาวฒัน์ ผูอ้ํานวยการศูนยว์จิยัพฒันาธุรกจิ
คา้ปลกีและแฟรนไชสส์ากล มหาวทิยาลยัศรปีทุม ฐานะผูเ้ชี�ยวชาญทางดา้นคา้ปลกี แสดงความ
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คดิเหน็ไวว้่า “แมใ้นอดตีทั �ง 2 แบรนดนี์�จะเปรยีบเสมอืนเป็นคู่แขง่ขนัทางธุรกจิกนัแต่การวาง 
Perception กม็คีวามแตกต่างกนั ความรูส้กึของผูบ้รโิภคจงึมองว่าทั �งบู๊ทสแ์ละวตัสนัยงัมคีวาม
แตกต่างกนัตั �งแต่สนิคา้ รปูแบบรา้น การจดัวาง หรอืในความเป็นรา้นเพื�อสุขภาพและความงาม
ที�บู๊ทสด์ูจะมคีวามเป็นผูเ้ชี�ยวชาญทางดา้นสุขภาพที�เหน็ชดักว่าเมื�อเทยีบกบัวตัสนั” ดงันั �น Lifestyle 
Marketing เป็นกลยทุธห์นึ�งของการแข่งขนัทางการตลาดที�ศกึษาถงึความตอ้งการของผูบ้รโิภค
เพราะคงปฏเิสธไมไ่ดเ้ลยว่า พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคไทยไดม้กีารเปลี�ยนแปลงอยา่งต่อเนื�องมาตั �งแต่
ในช่วง 6  ปีที�ผ่านมา ซึ�งเป็นผลมาจากกระแสความเจรญิกา้วหน้าทางดา้นเศรษฐกจิ ส่งผลใหธุ้รกจิ
การตลาดตอ้งมกีารพฒันาอยา่งต่อเนื�องและไมห่ยดุนิ�งอยูก่บัที� อกีทั �งอทิธพิลของสื�อกม็บีทบาท
สาํคญัต่อการเปลี�ยนแปลงพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคดว้ย เนื�องจากเป็นตวัช่วยเพิ�มประสทิธภิาพในการ
รบัส่งขอ้มลูข่าวสารระหว่างธุรกจิการตลาดและผูบ้รโิภค (ไลฟสไตล ์มารเ์กต็ติ�ง  การแกเ้กม
ของบู๊ทส)์ 

 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ทาํใหห้ลายธุรกจิเลง็เหน็ถงึการเปลี�ยนแปลงพฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภค โดยเฉพาะทางดา้น Lifestyle ของผูบ้รโิภค ดงันั �น Lifestyle จงึกลายมาเป็นปจจยัสาํคญัั
ของการกําหนดทศิทางการตลาดของหลาย ๆ บรษิทั เพื�อที�จะช่วยใหส้ามารถคน้พบถงึความ
ตอ้งการที�อยูใ่นใจของผูบ้รโิภคและสามารถตอบสนองลกูคา้ไดร้วดเรว็ และสรา้งนวตักรรมใหม ่ๆ ที�
แตกต่างกนั อกีทั �งยงัสามารถที�จะหลกีเลี�ยงการเผชญิหน้ากบัคู่แขง่ขนัรายใหญ่ได ้ดงันั �น การตลาด
ในศตวรรษนี�จงึไมค่วรมองขา้ม "Lifestyle Marketing"   
        ดงันั �น "Lifestyle Marketing" คอื การที�ธุรกจิการตลาดนําวถิชีวีติของกลุ่มลกูคา้เปาหมาย้
มาประยกุตใ์ชเ้ป็นกลยทุธท์างการตลาด โดยการศกึษาในเชงิพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค เพื�อธุรกจิ
การตลาดจะไดนํ้าเสนอสนิคา้และบรกิารไดต้รงกบักลุ่มเปาหมาย ซึ�งการบรกิารที�ดแีละดอียา่ง้
สมํ�าเสมอจะสามารถสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้และเกดิเป็นความจงรกัภกัดขีององคก์รต่อไป  
(สุธรีา เดชนครนิทร.์ Lifestyle Marketing : กลยทุธก์ารแขง่ขนัทางการตลาด.บทความวชิาการ 
สาํนกัวชิาการ: มหาวทิยาลยัหาดใหญ่) 

 บู๊ทสเ์ป็นรา้นยา Chain drugstore มจีดุเริ�มตน้จากการขายสมนุไพรในประเทศองักฤษ 
จากนั �นไดพ้ฒันาเวชภณัฑแ์ละตั �งเป็น Boot Pure Drug จาํกดั ไดเ้ขา้มาเปิดสาขาในประเทศไทย
เมื�อปี ค.ศ. 1997 หรอื พ.ศ. 2539  จดุเด่นของรา้น คอื การบรกิาร ที�รา้นจะมเีภสชักรประจาํรา้น
เพื�อใหบ้รกิารลกูคา้ตลอดเวลา รวมทั �งจดุเด่น ในเรื�องสนิคา้ที�มกีารออกแบบสนิคา้ใหมอ่ยูอ่ยา่ง
ต่อเนื�องเพื�อรองรบักลุ่มเป้าหมายที�ชอบความเปลี�ยนแปลงและทนัสมยั โดยในปี 2551 ไดเ้ปิดตวั
บตัร บู๊ทส ์เฮลธ ์คลบั(Boots Health Club) โดยมอบสทิธปิระโยชน์ใหก้บัผูถ้อืบตัร ผลปรากฎว่า
สามารถสรา้งยอดขายในส่วนของเฮลทแ์ครเ์พิ�มขึ�นกว่า 30% นอกจากนี�ยงัไดร้บัการรบัรองจาก
กระทรวงสาธารณสุขใหเ้ป็นรา้นขายยาคุณภาพ รวมถงึการใหบ้รกิารคาํแนะนํา คาํปรกึษาที�เกี�ยวกบั
สุขภาพ จากเภสชักรที�ไดร้บัการฝึกอบรมอย่างดกีว่า 300 คน ที�ประจาํตลอดเวลาทาํการในรา้นแต่
ละสาขา เพื�อเป็นการแสดงถงึภาพลกัษณ์ของความเป็น Trust Boots อยา่งชดัเจนมากยิ�งขึ�น 
สดัส่วนยอดขายแบ่งออกเป็น 3 ส่วนใหญ่ๆ คอื กลุ่มสุขภาพและยา 40% กลุ่มผลติภณัฑส์กนิแคร์
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และเครื�องสาํอาง 38% และกลุ่มผลติภณัฑเ์ครื�องใชส้่วนบุคคล 22% ปจจบุนัรา้นขายยา ั Chain 
drugstore แห่งนี�มสีาขาในประเทศไทยทั �สิ�น 153 สาขา พรอ้มพนกังานประจาํรา้นกว่า 1,000 คน ที�
คอยใหบ้รกิารตอ้นรบั และเภสชักรที�มคีุณภาพทั �งสิ�นกว่า 300 คน ที�พรอ้มใหค้ําแนะนําปรกึษา โดย
สามารถเลอืกรบับรกิารไดท้ี�รา้น Chain drugstore ทุกสาขา หรอืทางโทรศพัทท์ี�เบอรบ์รกิารโทรฟร ี
1-800-200-444 และ 0-2233-0575 หรอือเีมล ์pharmacist.24hours@bootsrt.com ตลอด 24 
ชั �วโมง หรอื www.bootsthai.com 
(“บู๊ทส”์ส่งบตัร “เฮลทค์ลบั” ดดูกําลงัซื�อคนรกัสุขภาพ) 
 ศริวิรรณ รตัน์ธนารกัษ์ (2545: 34) ไดก้ล่าวว่า กลยทุธท์ี�สาํคญัของบู๊ทส ์คอื การขยาย
ฐานลกูคา้ใหมแ่ละเพิ�มความถี�ในการใชส้นิคา้ใหก้บัลกูคา้กลุ่มเดมิ โดยการพฒันาสนิคา้ใหต้รงกบั
ความตอ้งการของลกูคา้และดกีว่าคู่แขง่ ในราคาที�เหมาะสม นอกจากนี�ยงัเพิ�มสาขาไมต่ํ�ากว่า 250 
สาขา ภายใน 1-2 ปีนี� เพื�อรองรบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคทั �วประเทศไทย เช่น การมสีาขาตาม
หา้งสรรพสนิคา้ ไฮเปอรม์ารเ์กต คอมมนิูตี�มอลล ์อาคารสาํนกังาน หรอืแมแ้ต่หอ้งแถวตามชุมชน
เยาวราชและในต่างจงัหวดัอกีดว้ย ซึ�งจะค่อยๆสรา้งใหลู้กคา้เกดิความไวใ้จและเชื�อถอืในตราสนิคา้
ของรา้น นอกจากนี�ยงัพยายามใหบ้รกิารแบบเขา้หาลกูคา้ภายในทนัททีี�ลกูคา้เขา้มาใชบ้รกิาร
ภายในรา้น ทําใหบ้รรยากาศในรา้นดเูป็นกนัเอง สะอาด และทาํใหล้กูคา้รูส้กึว่าอยากเดนิเขา้มาเลอืก
ซื�อสนิคา้ในรา้น โดยไมม่กีารเฝาดหูรอืคอยเดนิตามใหลู้กคา้รูส้กึอดึอดัเมื�อลกูคา้เดนิดสูนิคา้ภายใน้
รา้นอกีดว้ย  

 จากขอ้มลูขา้งต้นสามารถสรุปไดว้่ารา้นยาถอืเป็นธุรกจิคา้ปลกี มลีกัษณะธุรกจิเฉพาะ
(Specialty Store) ที�ตอ้งมเีภสชักรประจาํรา้นตลอดเวลาทาํการ มวีวิฒันาการหลากหลายรปูแบบ 
เริ�มตน้จากรา้นขายยาอสิระ (Independent drugstore) คอื รา้นขายยาแผนปจจบุนัที�มกีารั
ดาํเนินการโดยเจา้ของคนเดยีวหรอืหุน้ส่วนที�มรีา้นขายยาอยูเ่พยีงแห่งเดยีว ไมม่สีาขาอื�น จนกระทั �ง
พฒันาไปเป็นรา้นขายยาแบบมสีาขา (Chain drugstores) เป็นรปูแบบรา้นขายยาแผนปจจบุนัที�การั
ดาํเนินงานโดยบุคคลหรอืนิตบุิคคลที�มรีา้นขายยามากกว่า 1 สาขา และมชีื�อรา้นเดยีวกนั รา้นยาใน
ประเทศไทยเป็นธุรกจิที�มลีกัษณะพเิศษ แตกต่างไปจากธุรกจิอื�น เนื�องจากเป็นธุรกจิที�เกี�ยวกบัชวีติ
และสุขภาพของประชาชน จะเหน็ไดว้่าในปจจบุนัที�เศรษฐกจิของประเทศเปลี�ยนแปลงไปอยา่งมากั
และมผีลกระทบต่อธุรกจิ  มกีารแขง่ขนัรนุแรงมากขึ�น ซึ�งปกตใินธุรกจินี�จะแขง่ขนัดา้นการใหบ้รกิาร
และราคาเป็นหลกั สาํหรบัรา้นยาลกูโซ่ (Chain drugstores) ประเภทเพื�อสุขภาพและความงาม ที�มี
ผูนํ้าตลาดอย่างวตัสนัและบู๊ทสน์ั �น มกีารเจรญิเตบิโตอยา่งมากภายใน 1-2 ปีที�ผ่านมาจากสถติพิบว่า
มกีารเปิดสาขาใหมโ่ดยเฉลี�ย 10 สาขาต่อปี แสดงใหเ้หน็ถงึศกัยภาพของระบบการกํากบัดแูลที�
แตกต่างจากจากรา้นยาทั �วไป ผูบ้รโิภคโดยส่วนใหญ่มองว่าความเป็นรา้นยาเพื�อสุขภาพและความ
งามของบู๊ทสด์ูจะมคีวามเป็นผูเ้ชี�ยวชาญที�เหน็ชดักว่าเมื�อเทยีบกบัวตัสนั ดงันั �นจงึเลอืกศกึษาความ
พงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ประเภทเพื�อสุขภาพและความงามที�ลกูคา้
มองเหน็ชดัที�สุด เมื�อทราบถงึความพงึพอใจของลกูคา้ในดา้นต่างๆจะสามารถนําไปปรบัใช ้
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พฒันาการบรกิารของรา้นยาและเพื�อประโยชน์ในการนําไปใชป้ระกอบเป็นกลยุทธข์องรา้นยาต่อไป
ในอนาคต 

 
งานวจยัที�เกี�ยวข้องิ  
 ศศนินัท ์กรรณสตูรและคณะ (2538: บทคดัยอ่) ทาํการศกึษาเปรยีบเทยีบลกัษณะและ
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคที�ใชบ้รกิารรา้นขายยาแบบใหม่กบัรา้นยาทั �วไป พบว่าเหตุผลหลกัที�ผูบ้รโิภค
เลอืกเขา้รา้นทั �วไปคอืทาํเลที�ตั �ง รองลงมาเป็นปจจยัดา้นการบรกิาร และราคาสนิคา้ ตามลาํดบั แต่ั
เหตุผลหลกัที�ทาํใหต้ดัสนิใจใชบ้รกิารรา้นขายยาแบบใหม ่คอื การบรกิารซึ�งผูบ้รโิภคจะพงึพอใจกบั
บรกิารรา้นขายยาแบบใหม่มากกว่า โดยเฉลี�ยแลว้ปจจยัดา้นอื�นๆไมว่่าจะเป็นความเหมาะสมดา้นั
คุณภาพยา และบรกิารหรอืความหลากหลายของสนิคา้ คุณภาพของสนิคา้ การใหค้าํแนะนํา การ
ตกแต่งรา้น ผูบ้รโิภคจะพงึพอใจกบัรา้นขายยาแบบใหมม่ากกว่า กลุ่มผลติภณัฑใ์นรา้นขายยา
แบบเดมิที�จาํหน่ายมากที�สุดคอื ยาแกป้วดลดไข ้ยาระบบทางเดนิอาหาร ยาปฏชิวีนะ ตามลาํดบั แต่
ในส่วนของรา้นขายยาแบบใหม ่ผูบ้รโิภคมกัจะซื�อสนิคา้ประเภทยาแกป้วดลดไขเ้ป็นอนัดบัแรก 
รองลงมาคอืยาระบบทางเดนิหายใจ และอาหารเสรมิลดนํ�าหนกั  
 จากการวจิยันี�ทาํใหท้ราบถงึพฤตกิรรมผูบ้รโิภคที�รูส้กึพงึพอใจกบับรกิารรา้นขายยาแบบ
ใหมม่ากกว่ารา้นขายยาทั �วๆไป และนํามาเป็นแนวทางในดา้นบรกิารของรา้นยาแบบใหมแ่ละ
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคในรา้นขายยา 
 ศริวิรรณ รตัน์ธนารกัษ์ (2545: บทคดัยอ่) ทาํการวจิยัเพื�อศกึษาถงึปจจยัที�มอีทิธพิลต่อั
พฤตกิรรมการซื�อสนิคา้ในรา้น Boots ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร ในการศกึษาพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภคพบว่า ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มวีตัถุประสงคห์ลกัในการซื�อสนิคา้ที�รา้น Boots เนื�องจากมี
ความหลากหลายของสนิคา้และสนิคา้มคีุณภาพ มพีฤตกิรรมในการซื�อโดยเฉลี�ย 1 ครั �งต่อ 1 เดอืน 
ไมไ่ดก้ําหนดวนัและเวลาที�แน่นอน ใชเ้วลาในการซื�อแต่ละครั �งประมาณ 15-30 นาท ีสาํหรบับุคคลที�
มอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื�อสนิคา้มากที�สุด คอื เพื�อน รองลงมาคอื ตนเอง สนิคา้ที�ผูบ้รโิภคซื�อ
มากที�สุดคอืสนิคา้ประเภทของใชส้่วนตวั รองลงมาคอื สนิคา้ประเภทครมีบํารงุผวิและโลชั �น จาํนวน
เงนิที�ซื�อต่อครั �งโดยเฉลี�ยเป็นเงนิ 350 บาท พฤตกิรรมการซื�อสนิคา้ในดา้นอื�นๆ คอื ผูบ้รโิภคมี
แนวโน้มที�จะมาซื�อสนิคา้ในรา้น Boots ครั �งต่อไป และมกีารแนะนําใหเ้พื�อนหรอืคนรูจ้กัมาใชบ้รกิาร
ในระดบัปานกลาง และหลงัจากที�ใชส้นิคา้จากรา้น Boots แลว้ผูบ้รโิภคมคีวามรูส้กึค่อนขา้งพอใจใน
คุณภาพสนิคา้ ปจจยัทางดา้นการส่งเสรมิการตลาดที�ผูบ้รโิภคใหค้วามสาํคญัมากที�สุด คอืพนกังานั
ขายในรา้นมคีามสุภาพ อ่อนโยน  รองลงมาคอืผูบ้รโิภคคาํนึงถงึการมเีภสชักรใหค้าํแนะนําปรกึษา
ความรูด้า้นยามากที�สุด 
 จากการวจิยันี�ชี�ใหเ้หน็ว่าพนกังานขายมสี่วนสาํคญัในการใหบ้รกิารที�ถอืเป็นปจจยัหนึ�งที�มีั
อทิธพิลต่อพฤตกิรรมการซื�อสนิคา้ในรา้น Boots ของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร และเป็น
แนวทางในการนํามาออกแบบแบบสอบภาม 
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 สมชยั ธญัธรีภาพ และคณะ (2540: บทคดัยอ่) ทาํการวจิยัเรื�อง การสาํรวจพฤตกิรรม
ผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารรา้นคา้สะดวกซื�อในกรงุเทพฯเขตชั �นในและชั �นกลาง ผลจากการวจิยัพบว่า 
ปจจยัที�กลุ่มตวัอยา่งเกอืบทุกช่วงอายมุคีวามพงึพอใจต่อรา้นคา้สะดวกซื�อที�เคยใชบ้รกิารมากที�สุด ั
คอื การเปิดใหบ้รกิาร 24 ชั �วโมง รา้นคา้หางา่ย ความสะอาดของรา้น และความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิารของพนกังานประจาํรา้น ส่วนปจจยัที�กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามสาํคญัมากที�สุด คอื การเปิดั
บรกิาร 24 ชั �วโมง รา้นคา้หางา่ย รองลงมาคอื ความหลากหลายของสนิคา้ ความรวดเรว็ในการ
ใหบ้รกิารและความสุภาพในการใหบ้รกิารของพนกังานประจาํรา้น จะเหน็ว่า ปจจยัที�มคีวามสาํคญัั
แต่กลุ่มตวัอยา่งยงัไมไ่ดร้บัความพงึพอใจเท่าที�ควรจากรา้นคา้ที�เคยใชบ้รกิาร นั �นคอื ความสุภาพ
ของพนกังาน สาํหรบัสนิคา้ที�กลุ่มตวัอยา่งเลอืกซื�อมากที�สุด คอื เครื�องดื�มทั �วไป เครื�องดื�มพื�อสุข
ภาพ ขนมขบเคี�ยว และของใชป้ระจาํวนั นอกจากนี�การศกึษายงัพบว่า สนิคา้และบรกิารที�ตอ้งการ
ใหม้เีพิ�มคอื ยาสามญัประจาํบา้น การมหีอ้งนํ�าไวใ้หบ้รกิาร การรบัชาํระค่านํ�าค่าไฟ ที�ส ําคญัของ 
การศกึษาจากการสํารวจสาเหตุสาํคญั 3 อนัดบัแรกที�จะทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งเลกิใชบ้รกิารจากรา้นคา้
สะดวกซื�อที�เคยใชบ้รกิาร คอื ความสุภาพของพนกังานขาย สนิคา้มรีาคาแพง และความล่าชา้ในการ
ใหบ้รกิารของรา้น 
 งานวจิยันี�ทาํใหท้ราบว่าสิ�งที�สรา้งความพงึพอใจใหล้กูคา้มากที�สุดในการเขา้มาใชบ้รกิาร
ในรา้นคา้กค็อืการบรกิารเป็นสาํคญั ซึ�งถา้หากลกูคา้ไดร้บับรกิารที�ไมสุ่ภาพจากพนักงานขายจะทาํ
ใหล้กูคา้ไมก่ลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งในคราวต่อไป ถงึแมว้่าจะมกีารเปิดใหบ้รกิารตลอด 24 ชั �วโมง
หรอืมสีนิคา้มากมายหลากหลายกต็าม แสดงใหเ้หน็ไดช้ดัว่าลกูคา้ยอ่มมทีางเลอืกในการตดัสนิใจที�
จะเลอืกใชบ้รกิารจากรา้นคา้อื�นไดเ้ช่นเดยีวกนั ดงันั �นสิ�งที�สาํคญัในการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ที�องคก์ร
ควรใหค้วามเอาใจใส่และพฒันาศกัยภาพ คอื พนกังานขาย ซึ�งจะส่งผลใหเ้กดิการบรกิารที�ด ี
สามารถรกัษาลกูคา้ไวไ้ดต้ลอดไปและพนกังานขายถอืเป็นผูช่้วยสําคญัในการสรา้งลกูคา้ใหมใ่หแ้ก่
รา้นคา้นั �นเอง 
 สริกิร สบืสริ ิ(2543: บทคดัยอ่) ไดท้าํการวจิยัเรื�อง การรบัรูแ้ละทศันคตขิองผูบ้รโิภคต่อ
ภาพลกัษณ์ของรา้นเพื�อสุขภาพและความงาม บู๊ทส ์พบว่า การรบัรูแ้ละทศันคขิองผูบ้รโิภคที�มต่ีอ
ภาพลกัษณ์ของรา้นบู๊ทสเ์ป็นไปในทศิทางเดยีวกบัที�นกัการตลาดตอ้งการในดา้นของ คุณภาพของ
สนิคา้ แต่การรบัรูแ้ละทศันคตขิองผูบ้รโิภคที�มต่ีอภาพลกัษณ์ของรา้นบู๊ทสไ์มเ่ป็นไปในทศิทาง
เดยีวกบัที�นกัการตลาดตอ้งการในดา้นคาํแนะนําจากผูเ้ชี�ยวชาญและในดา้นการเป็นรา้นเพื�อสุขภาพ
และความงามสําหรบัทุกวนั 
 จากการวจิยันี�พบว่าเมื�อปี 2543 บู๊ทสถ์อืไดว้่าเป็นรา้นที�ลกูคา้มองว่ามสีนิคา้ที�มคีุณภาพ 
แต่ลกูคา้ยงัไมไ่ดร้บัรูว้่ารา้นบู๊ทสม์ผีูเ้ชี�ยวชาญที�มคีวามรูค้วามสามารถทางดา้นสุขภาพและความ
งาม คอยใหบ้รกิารในดา้นคําแนะนําหรอืปรกึษาเกี�ยวกบัสุขภาพได ้ลกูคา้ไมไ่ดร้บัรูถ้งึการนําเสนอ
ความคาดหวงั คอืรา้นบู๊ทสห์วงัว่าลกูคา้จะมสีุขภาพที�ดเีมื�อไดเ้ขา้มาใชบ้รกิารที�รา้นบู๊ทส ์แต่ใน
ปจจบุนับู๊ทสไ์ดเ้ขา้ไปอยูใ่นใจของลกูคา้จากการที�เปิดตัั วบตัรสมาชกิ “บู๊ทส ์เฮลทค์ลบั” เพื�อรองรบั
นโยบายของบู๊ทสท์ั �วโลกที�เน้นสนิคา้เฮลทแ์คร ์เนื�องจากธุรกจิบู๊ทสใ์นประเทศไทยถอืเป็นตลาดใหญ่
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ที�สุดในเอเชยี มสี่วนแบ่งทางการตลาดในกลุ่มสนิคา้เพื�อสุขภาพและความงามหรอื เฮลทแ์ครส์งูสุด
ในช่องทางการคา้ปลกีสมยัใหม ่(ที�มา : กรงุเทพธุรกจิ “บู๊ทส”์ส่งบตัร “เฮลทค์ลบั” ดดูกําลงัซื�อคนรกั
สุขภาพ http://women.thaiza.com2/detail/_38197.html. 26/11/2008 ) ส่งผลใหต้อ้งการทราบว่า
การบรกิารเหล่านี�ที�บู๊ทสพ์ยายามในการปรบัปรงุพฒันานั �น ลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากน้อยแค่ไหน 
 เสรรีฐั จริวฒัน์สถติย ์และคณะ (2538: บทคดัยอ่) ไดท้าํการวจิยัเรื�อง การใหบ้รกิารของ
รา้นยาในระบบ Chain Store และ Franchise พบว่า ผูบ้รโิภคส่วนใหญ่มกัมคีวามตอ้งการหรอืความ
จาํเป็นที�จะใชย้าหลงัจากรา้นยาปิด และเหน็สมควรที�รา้นยาจะเปิดบรกิารตลอดเวลา 24 ชั �วโมง ใน
ดา้นการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในรา้นยา ผูบ้รโิภคคาํนึงถงึการที�มเีภสชักรคอยใหค้ําแนะนํา ปรกึษา
ความรูด้า้นยามากที�สุดและคาํนึงถงึการมบีรกิารส่งยาทางไปรษณยีน้์อยที�สุด สาํหรบัผลติภณัฑใ์น
รา้นยาผูบ้รโิภคตอ้งการผลติภณัฑอ์ื�นๆเพิ�มเตมิไดแ้ก่ อาหารเสรมิสุขภาพ หนงัสอืเกี�ยวกบัสุขภาพ 
และเครื�องมอืแพทย ์ตามลาํดบั ในดา้นสื�อที�ใหค้วามรูด้า้นยาและโรคในรา้น ผูบ้รโิภคมคีวามเหน็ว่า
สื�อโปสเตอรแ์ละแผ่นพบัมคีวามจาํเป็นมาก 
 จากงานวจิยันี� ทาํใหท้ราบถงึการที�มเีภสชักรคอยใหค้ําแนะนําปรกึษาในรา้นยาเป็นสิ�งที�
ผูบ้รโิภคคํานึงถงึ ดงันั �น จงึไดนํ้ามาเป็นส่วนหนึ�งในการออกแบบแบบสอบถาม การที�เภสชักรคอย
ใหบ้รกิารนั �น ผูบ้รโิภครูส้กึพงึพอใจมากน้อยเพยีงใด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที�  3 
วธีการดาํเนนการวจยัิ ิ ิ  

 
 การศกึษาคน้ควา้เรื�อง ความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ 
ผูว้จิยัไดด้าํเนินการศกึษาตามขั 'นตอนดงันี' 
 1. การกําหนดประชากรและการเลอืกกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครื�องมอืที�ใชใ้นการวจิยั 
 3. การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การจดักระทําและการวเิคราะหข์อ้มลู 

 5. สถติทิี�ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
การกาํหนดประชากรและการเลือกกลมุตวัอยาง่ ่  

 ประชากร 
 ประชากรที�ใชใ้นการวจิยัครั 'งนี' คอื ลกูคา้ที�ใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ในกรงุเทพมหานคร  
 
 ขนาดกลุมตวัอยาง่ ่  
 ในการวจิยัครั 'งนี' กลุ่มตวัอย่างที�ใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ลกูคา้ที�ใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ใน

กรงุเทพมหานคร ที�มอีายตุั 'งแต่ 15 ปีขึ'นไป เนื�องจากไม่ทราบจาํนวนประชากรที�แน่นอน ขนาดกลุ่ม
ตวัอยา่งที�จะเกบ็ขอ้มลูใชว้ธิกีารคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดยกําหนดความเชื�อมั �น 95% 
ความคาดเคลื�อนไมเ่กนิ 5% (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2544: 74) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 
ตวัอยา่ง 
 

 สตูร n   =           Z2pq 
                    E2 
 เมื�อ  n  แทน ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 E       แทน   ระดบัความคาดเคลื�อน 
   Z  คอื      Z Score ขึ'นอยูก่บัระดบัความเชื�อมั �น 

 p  แทน ความน่าจะเป็นของจาํนวนประชากร 
 q  แทน 1 - p 

 กรณไีม่ทราบค่า q แต่เนื�องจากว่า pq มคี่าสงูสุด เมื�อ p = 0.5 (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 
2544: 77) จากสตูรที�ระดบัความเชื�อมั �น 95% ดงันั 'น Z = 1.96 และกําหนดให ้E = 0.05 
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 แทนค่าในสตูร 
   n   =     (1.96)2 (0.5) (1 - 0.5)  

            (0.05)2 
      =     385       ตวัอยา่ง    
 
 ดงันั 'นขนาดตวัอยา่งที�คํานวณไดเ้ท่ากบั 385 ตวัอยา่ง และใชเ้กณฑใ์นการเลอืกเกบ็กลุ่ม

ตวัอยา่งตามที�กําหนดไว ้โดยใชว้ธิกีารเลอืกเกบ็ตวัอยา่งดงันี' 
 
 ขั 'นตอนที� 1 การเลอืกเกบ็ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกผูท้ี�

ตอบแบบสอบถามในทุกสาขาของรา้นยาลกูโซ่ที�มสีาขาในกรงุเทพมหานครทั 'งหมด  73 สาขา 
 ขั 'นตอนที� 2 การเลอืกสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยกําหนดขนาดกลุ่ม

ตวัอยา่งในแต่ละสาขาใหม้จีาํนวนเท่ากนั ดงันี' 
 
 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสาขา  =        ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั 'งหมด 

              จาํนวนสาขาที�ถูกเลอืก 
           =      385        

                    73 
           =      5.27        
  ดงันั 'นขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสาขาที�ถูกเลอืกคอื สาขาที� 1 – 73 เกบ็

แบบสอบถามสาขาละ 5-6 ชุด 
 ขั 'นตอนที� 3 การเลอืกสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเลอืกผูท้ี�

ตอบแบบสอบถามตามจาํนวนและสถานที�ที�กําหนดไว ้โดยจะทาํการแจกใหก้บัลกูคา้ที�เขา้มาใช้
บรกิารในแต่ละสาขา 

 
การสร้างเครื�องมือที�ใช้ในการวจยัิ  
 เครื�องมอืที�ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูครั 'งนี' เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า
ชนิด 5 ตวัเลอืก โดยเป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้น
ยาลกูโซ่ในกรงุเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี' 
 ตอนที� 1 เป็นแบบสอบถามความคดิเหน็เกี�ยวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ ลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-Ended Questions) โดย
คาํถามเป็นแบบประเมนิค่าตอบ (Rating Scale Method: Likert Scale Questions) ผูว้จิยัไดพ้ฒันา



 41 

และปรบัปรงุจากส่วนประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร และไดนํ้าลกัษณะการบรกิารของรา้นยา 
ลกูโซ่ มาใชใ้นการพฒันาแบบสอบถามดว้ย ซึ�งแต่ละคาํถามมคีาํตอบใหเ้ลอืก 5 ระดบั โดยลกัษณะ
คาํถามแบ่งออกเป็น 8 ดา้นตามส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร มรีายละเอยีดดงันี'คอื 
 1 ดา้นผลติภณัฑ ์(Product)         จาํนวน  9 ขอ้ 
 2 ดา้นราคา (Price)           จาํนวน   6 ขอ้ 
 3 ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place)       จาํนวน  3 ขอ้ 
 4 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion)     จาํนวน  8 ขอ้ 
 5 ดา้นบุคลากร (People)         จาํนวน  7 ขอ้ 
 6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  จาํนวน  6 ขอ้ 
 7 ดา้นกระบวนการ (Process)       จาํนวน  4 ขอ้ 
 8 ดา้นผลติภาพ (Productivity)       จาํนวน  4 ขอ้ 
 
 แบบสอบถามเป็นแบบใหค้ะแนนนํ'าหนกั (Rating Scale Questions) ซึ�งเป็นสเกลที�แสดง
ถงึความพงึพอใจมากที�สุด จนถงึความพงึพอใจน้อยที�สุด โดยแบ่งระดบัความพงึพอใจเป็น 5 ระดบั 
กําหนดเกณฑใ์นการใหร้ะดบัคะแนนที�วดัแบ่งไดด้งัต่อไปนี' 
 ระดบั 5  หมายถงึ     ลกูคา้มคีวามพงึพอใจจากการใชบ้รกิารมากที�สุด 
 ระดบั 4  หมายถงึ     ลกูคา้มคีวามพงึพอใจจากการใชบ้รกิารมาก 
 ระดบั 3  หมายถงึ     ลกูคา้มคีวามพงึพอใจจากการใชบ้รกิารปานกลาง 
 ระดบั 2  หมายถงึ     ลกูคา้มคีวามพงึพอใจจากการใชบ้รกิารน้อย 
 ระดบั 1  หมายถงึ     ลกูคา้มคีวามพงึพอใจจากการใชบ้รกิารน้อยที�สุด 
  
 เกณฑก์ารประเมนิคะแนนที�ไดจ้ากการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชั 'น (Interval Scale) 
ผูว้จิยัใชส้ตูรคาํนวณหาความกวา้งของชั 'น (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา. 2544: 29) 
 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั 'น  =        คะแนนสงูสุด - คะแนนตํ�าสุด 

             จาํนวนชั 'น 
         =      5 - 1        

              5   
         =         0.8       
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 เกณฑใ์นการแปลความหมายของค่าเฉลี�ยที�ไดด้งันี' 
4.21 – 5.00   หมายถงึ   พงึพอใจจากการใชบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่มากที�สุด 
3.41 – 4.20   หมายถงึ   พงึพอใจจากการใชบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่มาก 
2.61 – 3.40   หมายถงึ   พงึพอใจจากการใชบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ปานกลาง 
1.81 – 2.60   หมายถงึ   พงึพอใจจากการใชบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่น้อย 
1.00 – 1.80   หมายถงึ   พงึพอใจจากการใชบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่น้อยที�สุด 
 

 ตอนที� 2 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ จาํแนกเป็น เพศ  อาย ุ
ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ การใชบ้รกิารในระยะเวลา 
3 เดอืนที�ผ่านมา ความถี�ในการมาใชบ้รกิาร สิ�งสาํคญัที�ทาํใหล้กูคา้ตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร ประเภท
ของสนิคา้ที�ลกูคา้ตดัสนิใจเลอืกซื'อ และการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในอนาคต แบบสอบถามเป็น
แบบม ี2 คาํตอบใหเ้ลอืก (Dichotomous Questions) จาํนวน 3 ขอ้ และแบบมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก 
(Multiple Choice Questions) จาํนวน 8 ขอ้ 

 ตอนที� 3 เป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายเปิด (Open-Ended Questions) แบบไม่มโีครง 
สรา้ง (Unstructured Questions) เป็นการแสดงความคดิเหน็ของลกูคา้เพิ�มเตมิเกี�ยวกบัการบรกิาร
และบุคลากรในการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ จาํนวน 2 ขอ้ 
 

 ขั (นตอนการสร้างเครื�องมือ 
 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสรา้งแบบสอบถามโดยดําเนินการตามขั 'นตอนดงันี' 
 1. ศกึษาคน้ควา้ขอ้มลูจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎหีลกัการ และงานวจิยัที�

เกี�ยวขอ้งกบัตวัแปรที�จะศกึษา เพื�อเป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถาม 
 2. รวบรวมสาระและเนื'อหาต่างๆเพื�อสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลุมกรอบแนวคดิในการ

วจิยั ซึ�งตอ้งครอบคลุมทั 'งตวัแปรและมคีวามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคส์าํหรบังานวจิยัที�กําหนด 
 3. นําขอ้มลูที�ไดร้วบรวมนั 'นมาสรา้งแบบสอบถามที�เกี�ยวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ใน
ดา้นส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ทั 'ง 8 ดา้น คอื ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) ดา้นราคา 
(Price) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) ดา้นบุคลากร 
(People) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดา้นกระบวนการ (Process) และดา้น
ผลติภาพ (Productivity) 
 4. นําแบบสอบถามที�สรา้งเสรจ็แลว้เสนอต่อคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธเ์พื�อ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของเนื'อหา และแนะนําขอ้เสนอเพิ�มเตมิเพื�อนํามาปรบัปรงุแกไ้ข 
 5. นําแบบสอบถามที�ปรบัปรงุแกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 30 
คน เพื�อนําไปหาค่าความเชื�อมั �นของเครื�องมอื โดยใชสู้ตรหาค่าสมัประสทิธอิลัฟา o ่ (α - Coefficient) 
ของครอนบาช (Cronbach) 
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 6. นําแบบสอบถามที�เกบ็ไดท้ั 'งหมด 385 ชุด ไปหาค่าความเชื�อมั �นของเครื�องมอื โดยใช้
สตูรหาค่าสมัประสทิธอิลัฟา o ่ (α - Coefficient) ของครอนบาช (Croanbach) 
 
การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 การวจิยัเรื�องนี'เป็นการวจิยัเชงิพรรณนา (Descriptive Research) และการวจิยัเชงิสํารวจ 
(Survey Research) เพื�อศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ โดย
แบ่งลกัษณะของการเกบ็ขอ้มลูที�ทําการศกึษาเป็น 2 ลกัษณะคอื 
 1. แหล่งขอ้มลูทุตยิภมู ิ(Secondary Data) ไดจ้ากการศกึษาคน้ควา้จากขอ้มลูที�มผีู้
รวบรวมไว ้ดงันี' 
     1.1 วารสารต่างๆ 
    1.2 หนงัสอืทางวชิาการ บทความ วทิยานิพนธ ์และรายงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
     1.3 ขอ้มลูจากอนิเตอรเ์น็ต 
 2. แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary Data) ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่ม
ตวัอยา่งจาํนวน 385 คน โดยแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกดว้ยการส่งขอ้มลูผ่านทางสาขา 
ซึ�งผูว้จิยัทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตามรา้นยาลกูโซ่ในกรุงเทพมหานครทั 'งหมด 73 สาขา โดยใช้
แบบสอบถาม  
 
การจดักระทาํและการวเคราะหข้์อมลูิ  
 หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั 'งหมดที�ไดท้ําการตอบแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดนํ้า
แบบสอบถามทั 'งหมดมาดําเนินการดงันี' 
 1. ตรวจสอบขอ้มลู (Editing) ผูว้จิยันําแบบสอบถามที�ไดร้บัทั 'งหมดมาตรวจสอบความ
สมบรูณ์ของแบบสอบถาม เพื�อคดัแยกแบบสอบถามที�ไมส่มบูรณ์ออก 
 2. การลงรหสั (Coding) ผูว้จิยัไดนํ้าแบบสอบถามที�มคีวามสมบรูณ์ถูกตอ้งทั 'งหมดมาลง
รหสัตามที�กําหนดไวใ้นแบบสอบถาม 
 3. การประมวลผลขอ้มลู (Processing) ผูว้จิยันําแบบสอบถามที�ลงรหสัไวเ้รยีบรอ้ยแลว้มา
บนัทกึลงในคอมพวิเตอรแ์ละประมวลผลขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปู SPSS (Statistical 
Package for Social Science) 
  
 การวเคราะหข้์อมลูิ  
 1. วเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามตอนที� 2 ซึ�งเป็นขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ ไดแ้ก่  เพศ  
อาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ การใชบ้รกิารใน
ระยะเวลา 3 เดอืนที�ผ่านมา ความถี�ในการมาใชบ้รกิาร สิ�งสาํคญัที�ทําใหล้กูคา้ตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร 
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ประเภทของสนิคา้ที�ลกูคา้ตดัสนิใจเลอืกซื'อ และการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในอนาคตและตอนที� 3 
ซึ�งเป็นขอ้เสนอแนะมาวเิคราะหโ์ดยใชก้ารหาค่าความถี� (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 
 2. วเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามตอนที� 1 ซึ�งเป็นลกัษณะเกี�ยวกบัความพงึพอใจของ
ลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ วเิคราะหโ์ดยใชค้่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3. การทดสอบสมมตฐิาน 
     3.1 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 1 โดยเปรยีบเทยีบความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ย
ระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มที�เป็นอสิระจากกนั โดยใช ้Independent Sample  t – Test ในการ
ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 1  
     3.2 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 2 , 3 , 4 , 5 , 6 และ 7 โดยเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ของคะแนนเฉลี�ยของตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึ'นไป ใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One 
– Way ANOVA) สาํหรบัอาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาการเป็นลกูคา้
และความถี�ในการมาใชบ้รกิารโดยเฉลี�ยของรา้นยาลกูโซ่ ถา้พบความแตกต่างอยา่งมนีัยสาํคญัทาง
สถติทิี�ระดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 จงึทดสอบรายคู่โดยใช ้Least – Significant Different (LSD) 
เพื�อวเิคราะหค์วามแตกต่างอกีขั 'นหนึ�ง 
 
สถตที�ใช้ในการวเคราะห์ิ ิ ิ  

 ในการวจิยัครั 'งนี' ผูว้จิยัไดใ้ชส้ถติกิารวเิคราะหข์อ้มลูดงัต่อไปนี' 
 1. สถตเชงพรรณนา ิ ิ ิ (Descriptive Statistics) 
      1.1 การหาค่าคะแนนเฉลี�ย  (Mean) เพื�อใชแ้ปรความหมายของขอ้มลูดา้นต่างๆ (ชศูร ี

วงศร์ตันะ. 2544: 35) 
    Χ     =      ΣX  

        n       
 

 เมื�อ  Χ            แทน      ค่าคะแนนเฉลี�ย  
         ΣX            แทน      ผลรวมของคะแนนทั 'งหมด 
        n                  แทน      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
    1.2 การหาค่ารอ้ยละ (Percentage) เพื�อใชแ้ปรความหมายของขอ้มลูทั �วไปของ

แบบสอบถาม (อภนินัท ์จนัตานี. 2538: 75) 
 

P   =      ƒ × 100 
          n       
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 เมื�อ  P               แทน      ค่ารอ้ยละหรอืเปอรเ์ซน็ต์ 
        ƒ                แทน      ความถี�ที�สาํรวจได ้
        n                แทน      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
    1.3 ค่าเบี�ยงเบนมาตราฐาน (Standard Deviation) เพื�อใชใ้นการแปลความหมายของ

ขอ้มลูดา้นต่างๆ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 65)  
 
   S.D.  =             nΣX2 – (ΣX) 2 
              √        n (n-1)        
 
 เมื�อ  S.D.           แทน      ค่าเบี�ยงเบนมาตราฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 
        (ΣX) 2         แทน      ผลรวมของคะแนนทั 'งหมดยกกําลงัสอง 
        ΣX2            แทน      ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกําลงัสอง 
        n                แทน      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
    1.4 สถติทิี�ใชท้ดสอบความเชื�อมั �นของแบบสอบถาม 

     การทดสอบความเชื�อมั �นของแบบสอบถาม ใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธอิลัฟาo ่  (α - 
Coefficient) ของครอนบาช (Croanbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 49) 
 
 

Croanbach’alpha  =    k   covariance     /    variance 
 

         1 + (k +1)      covariance   /    variance 
 
 เมื�อ  k                 แทน      จาํนวนคาํถาม 
       Covariance     แทน      ค่าเฉลี�ยของค่าแปรปรวนรว่มระหว่างคาํถามต่างๆ 
        variance        แทน      ค่าเฉลี�ยของค่าแปรปรวนของคาํถาม 
 
 2. สถตเชงอนุมาน ิ ิ ิ (Inferential Research) เพื�อใช้ทดสอบสมมตฐานิ  
    2.1 ค่า Independent Sample  t – Test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี�ยของ

กลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม ในดา้นเพศ (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2544: 164-166) 
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t =           X 1  –  X 
2 

 
                    S1

2       S2
2 

√       n1    
+      n2 

 
 เมื�อ  t                แทน      ค่าสถติทิี�ใชพ้จิารณาใน t-distribution 
        X 1                 แทน      ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งที� 1  
        X 

2                แทน      ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่งที� 2 
       S1

2                แทน      ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที� 1 
       S2

2                แทน      ค่าความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งที� 2 
       n1                  แทน      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที� 1  
            n2                 แทน      ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งที� 2 

 
   2.2 ค่า F – test การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One – Way ANOVA) ใช้

ทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี�ยของตวัแปร 2 กลุ่มขึ'นไป ในเรื�องของตวัแปรดา้นอาย ุระดบั
การศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาการเป็นลกูคา้และความถี�ในการมาใชบ้รกิารโดย
เฉลี�ยของรา้นยาลกูโซ่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2544: 175) 

 
F  =     MSb 

            MSw    
 

 เมื�อ  F                แทน      ค่าแจกแจงที�ใชพ้จิารณาใน F-distribution 
        MSb           แทน      ค่าความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม 
        MSw          แทน      ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
 

MSb  =  SSb 
           (k – 1) 
 

MS w   =  SS w   
           (n – k) 

 



 47 

 เมื�อ SSb               แทน      ผลรวมของกําลงัสองระหว่างกลุ่ม 
       SS w            แทน     ผลรวมของกําลงัสองภายในกลุ่ม 
       k                   แทน     จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
      n                   แทน      จาํนวนสมาชกิทั 'งหมด 
     (k – 1)           แทน      degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัระหว่างกลุ่ม (dfb)  
      (n – k)           แทน      degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัภายในกลุ่ม (dfw) 
 
 กรณพีบความแตกต่างอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติจิะทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ 

ที�ระดบัความเชื�อมั �น 0.05 หรอืระดบัความเชื�อมั �น 95% โดยใชส้ตูรตามวธิ ีLeast  Significant 
Different (LSD) เพื�อเปรยีบเทยีบค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 258) 

 

   LSD  =   t1-α/2 ; n-k      MSD        1        1 
             √                  ni  

+     nj 
 
 เมื�อ t1-α/2 ; n-k         แทน      ค่าที�ใชพ้จิารณาในการแจกแจงแบบ t-test ที�ระดบัความ 
                                        เชื�อมั �น 95% และชั 'นแห่งความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 
      MSE          แทน       ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม (MSW) 
      ni                    แทน       จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม i 
      nj              แทน       จาํนวนขอ้มลูของกลุ่ม j 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที� 4 
ผลการวเคราะหข้์อมูลิ  

 
 การนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู ในงานวจิยัเรื�อง ความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ ผูว้จิยัแบ่งการวจิยัออกเป็น 3 ตอน  และเพื�อใหเ้กดิความเขา้ใจในการ
สื�อสารความหมายที�ตรงกนั ผูว้จิยัจงึกําหนดสญัลกัษณ์ต่างๆ และอกัษรยอ่ที�ใชใ้นการวเิคราะห์
ขอ้มลู ดงันี0 
 n   แทน  จาํนวนผูต้อบแบบสอบถามที�เป็นกลุ่มตวัอยา่ง (Sample Size) 

 Χ    แทน ค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 S.D.  แทน ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 SS   แทน ผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 M.S.  แทน ค่าเฉลี�ยผลบวกกําลงัสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 df   แทน ชั 0นของความเป็นอสิระ (Sum of freedom) 
 t    แทน    ค่าสถติทิี�ใชพ้จิารณาใน t-distribution 

 F   แทน    ค่าสถติทิี�ใชพ้จิารณาใน F-distribution 
 F-Prob.,P แทน ความน่าจะเป็นสาํหรบับอกนยัสาํคญัทางสถติจิากการทดสอบ 
 Ho   แทน สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1    แทน สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   แทน ความมนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 
การนําเสนอผลการวเคราะหข้์อมลูิ  
 ในการนําเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการศกึษา
คน้ควา้ครั 0งนี0 ผูว้จิยัไดว้เิคราะหแ์ละนําเสนอในรปูแบบของตารางประกอบคําอธบิายโดยเรยีงลาํดบั
หวัขอ้เป็น 4 ตอน ดงันี0 

 ตอนที� 1 การวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้  
 ตอนที� 2 การวเิคราะหค์วามพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ใน

ดา้นส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ประกอบไปดว้ยปจจยั ั 8 ประการ คอืดา้นผลติภณัฑ ์
(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
ดา้นบุคลากร (People) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดา้นกระบวนการ 
(Process) และ ดา้นผลติภาพ (Productivity) 

 ตอนที� 3 การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ใน
ดา้นส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ประกอบไปดว้ยปจจยั ั 8 ประการ คอืดา้นผลติภณัฑ ์
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(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
ดา้นบุคลากร (People) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดา้นกระบวนการ 
(Process) และ ดา้นผลติภาพ (Productivity) โดยจาํแนกตามลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ 

  
ผลการวเคราะหข้์อมลูิ   

 ตอนที� 1 การวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด 
อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ การใชบ้รกิารในระยะเวลา 3 เดอืนที�ผ่านมา 
ความถี�ในการมาใชบ้รกิาร สิ�งสาํคญัที�ทําใหล้กูคา้ตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร ประเภทของสนิคา้ที�ลกูคา้
ตดัสนิใจเลอืกซื0อ และการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในอนาคตของผูต้อบแบบสอบถาม โดยนําเสนอใน
รปูแบบความถี� และรอ้ยละ ดงัตาราง 
 
ตาราง 4 แสดงจาํนวน และค่ารอ้ยละของขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

   ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   จาํนวน (คน)        รอ้ยละ 

เพศ 
 ชาย             169             43.90 
 หญงิ                   216              56.10 
      รวม                385             100.00 
อายุ 
 15 - 24 ปี                     38       9.90 
 25 – 34 ปี                 136               35.30 
 35 – 44 ปี                 138               35.80 
 ตั 0งแต่ 45 ปีขึ0นไป                         73                19.00 
      รวม                         385           100.00 
ระดบัการศกึษาสงูสุด  
    ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี            62             16.10 
 ปรญิญาตร ี                109           28.30 
 สงูกว่าปรญิญาตร ี           214                55.60 
      รวม               385                  100.00 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

   ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   จาํนวน (คน)  รอ้ยละ 

อาชพี 
    นกัเรยีน/นกัศกึษา               43            11.20 
 รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ       50            13.00    
 พนกังานบรษิทัเอกชน              55            14.30 
 ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ            131            34.00 
 รบัจา้ง                              106            27.50 
      รวม                           385                    100.00 
รายไดต่้อเดอืน 
    น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท      63            16.40 
 10,001 - 20,000 บาท              60            15.60    
 20,001 - 30,000 บาท              41            10.60 
 30,001 - 40,000 บาท              120             31.20 
 40,001 - 50,000 บาท                    81             21.00 
 มากกว่า 50,000 บาทขึ0นไป              20                       5.20 
      รวม                            3785                   100.00 
ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ 
    น้อยกว่า 1 ปี                44           11.40 

 1 – 2 ปี                       74            19.20    
 3 – 4 ปี                  89            23.10 
 5 – 6 ปี                        104             27.10 
 มากกว่า 6 ปี                      74             19.20 
      รวม                            385                    100.00 
การใชบ้รกิารในระยะเวลา 3 เดอืนที�ผ่านมา 
 ซื0อ                   339            88.10 
 ไมไ่ดซ้ื0อ                  46            11.90 
      รวม                385                  100.00 
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ตาราง 4 (ต่อ) 
 

   ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม    จาํนวน (คน)         รอ้ยละ 

ความถี�ในการมาใชบ้รกิาร 
    เกอืบทุกวนั                 56           14.50 
 ทุกสปัดาห ์                      57            14.80    
 ทุก 2 สปัดาห ์               155            40.30 
 ทุกเดอืน                        72             18.70 
 ทุก 3 เดอืน                       45             11.70 
      รวม                            385                   100.00 
สิ�งสาํคญัที�ทําใหล้กูคา้ตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 
    มผีลติภณัฑท์ี�ตอ้งการครบถว้น        146            37.90 
 มเีภสชักรใหค้าํแนะนําตลอดเวลา      221            57.40    
 มคีวามสะดวกในการมาใชบ้รกิาร          157            40.80 
 มกีารบรกิารที�ด ี                       128              33.20 
ประเภทของสนิคา้ที�ลกูคา้ตดัสนิใจเลอืกซื0อ (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

 ผลติภณัฑท์ี�เกี�ยวกบัสุขภาพ เช่น ยา วติามนิ  228                   59.20 
 ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร 
  อุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื0องตน้ เป็นตน้  

 ผลติภณัฑป์ระเภทเครื�องสาํอาง เช่น ลปิสตกิ  181           47.00  
 แปงผสมรองพื0น มาสคาร่า ้ บรชัออน เป็นต้น   
 ผลติภณัฑใ์นกลุ่มดแูลผวิและเครื�องใชส้่วนบุคคล 166           43.10 

 เช่น ครมีอาบนํ0า โลชั �นบาํรงุผวิ แชมพสูระผม 
 สเปรยจ์ดัแต่งทรงผม นํ0าหอม เป็นตน้  

การตดัสนิใจมาใชบ้รกิารในอนาคต 
 ใช ้                   383             99.50 
 ไมใ่ช ้                     2               0.50 
      รวม                385         100.00 
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 จากตาราง 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ซึ�งเป็นลกูคา้ที�มา
ใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่จาํนวน 385 คน มรีายละเอยีดดงันี0 

 เพศ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 216 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.10 รองลงมาเป็น

เพศชาย 169 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.90   
 อายุ 

 จากผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 385 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีายอุยูใ่นช่วง 
35-44 ปี จาํนวน 138 คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.80 รองลงมามอีาย ุ25-34 ปี จาํนวน 136 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 35.30 อายตุั 0งแต่ 45 ปีขึ0นไป จาํนวน 73 คน คดิเป็นรอ้ยละ19.00 และน้อยที�สุดมอีาย ุ15-24 
ปี จาํนวน 38 คน คดิเป็นรอ้ยละ 9.90 

 ระดบัการศึกษาสงูสดุ 
 จากผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 385 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มกีารศกึษาสงูสุด

ในระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 214  คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.60 รองลงมามกีารศกึษาสงูสุดใน
ระดบัปรญิญาตร ีจาํนวน 109 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.30 และน้อยที�สุดมกีารศกึษาสงูสุดในระดบั 
ตํ�ากว่าปรญิญาตรจีาํนวน 62 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.10 

 อาชีพ 
 จากผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 385 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีธุรกจิ
ส่วนตวั/เจา้ของกจิการ จาํนวน 131 คน คดิเป็นรอ้ยละ 34.00 รองลงมามอีาชพีรบัจา้ง จาํนวน 106  
คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.50 พนกังานบรษิทัเอกชน จาํนวน 55  คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.30 อาชพี 
รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ จาํนวน 50 คน คดิเป็นรอ้ยละ 13.00 และน้อยที�สุดเป็นนกัเรยีน/
นกัศกึษา จาํนวน 43 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.20  

 รายได้ตอเดือน่  
 จากผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 385 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน

30,001 - 40,000 บาท จาํนวน 120  คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.20 รองลงมามรีายไดต่้อเดอืน 40,001 - 
50,000 บาท จาํนวน 81 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.00 รายไดต้่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท 
จาํนวน 63  คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.40 รายไดต่้อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท จาํนวน 60  คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 15.60 รายไดต่้อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 41 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.60 และ
น้อยที�สุดคอืรายไดต่้อเดอืนมากกว่า 50,000 บาทขึ0นไป จาํนวน 20 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.20 
 ระยะเวลาในการเป็นลูกค้า 

 จากผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 385 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลกูคา้รา้นยา 
ลกูโซ่แห่งนี0เป็นระยะเวลา 5 - 6 ปี จาํนวน 104 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.10 รองลงมาเป็นลกูคา้รา้นยา
ลกูโซ่แห่งนี0เป็นระยะเวลา 3 – 4 ปี จาํนวน 89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 23.10 เป็นลกูคา้รา้นยาลกูโซ่  
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1 – 2 ปี และ มากกว่า 6 ปี จาํนวนเท่ากนัคอื  74 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.20 และน้อยที�สุดเป็น
ลกูคา้รา้นยาลกูโซ่ น้อยกว่า 1 ปีจาํนวน  44 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.40 

 การใช้บรการในระยะเวลา ิ 3 เดือนที�ผานมา่  
 จากผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 385 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้รกิารใน
ระยะเวลา 3 เดอืนที�ผ่านมาเป็นจาํนวน 339 คน คดิเป็นรอ้ยละ 88.10 รองลงมาไมไ่ดใ้ชบ้รกิารใน
ระยะเวลา 3 เดอืนที�ผ่านมาเป็นจาํนวน 46 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.90 
  ความถี�ในการมาใช้บรการิ  
 จากผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 385 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้รกิารทุก 2 
สปัดาห ์จาํนวน 155  คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.30 รองลงมามาใชบ้รกิารทุกเดอืน จาํนวน 72 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 18.70 มาใชบ้รกิารทุกสปัดาห ์จาํนวน 57 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.80  มาใชบ้รกิารเกอืบ
ทุกวนั จาํนวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.50 และน้อยที�สุดมาใชบ้รกิารทุก 3 เดอืนจาํนวน 45 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 11.70                               

 สงสาํคญัที�ทาํให้ลกูค้าตดัสนใจมาใช้บรการิ� ิ ิ  
 จากผูต้อบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ สิ�งสาํคญัที�ทาํใหต้ดัสนิใจมาใชบ้รกิารในรา้นยา

ลกูโซ่ เนื�องจากมเีภสชักรใหค้าํแนะนําตลอดเวลา จาํนวน 221 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.40 เหตุลผล
รองลงมาคอืมคีวามสะดวกในการมาใชบ้รกิาร จาํนวน 157  คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.80 มผีลติภณัฑท์ี�
ตอ้งการครบถว้น จาํนวน 146 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.90 และน้อยที�สุดมกีารบรกิารที�ด ีจาํนวน 128 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.20 

 ประเภทของสนค้าที�ลูกค้าตดัสนใจเลือกซื4ิ ิ อ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสนิใจเลอืกซื0อผลติภณัฑท์ี�เกี�ยวกบัสุขภาพ เช่น ยา 

วติามนิ ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร อุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื0องตน้ เป็นตน้ จาํนวน 228  คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 59.20 รองลงมาตดัสนิใจเลอืกซื0อผลติภณัฑป์ระเภทเครื�องสาํอาง เช่น ลปิสตกิ แปงผสมรองพื0น ้

มาสคาร่า บรชัออน เป็นตน้  จาํนวน 181 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.00 และน้อยที�สุดคอืตดัสนิใจเลอืก
ซื0อผลติภณัฑใ์นกลุ่มดแูลผวิและเครื�องใชส้่วนบุคคล เช่น ครมีอาบนํ0า โลชั �นบาํรงุผวิ แชมพสูระ 
ผม สเปรยจ์ดัแต่งทรงผม นํ0าหอม เป็นต้น จาํนวน 166 คน คดิเป็นรอ้ยละ 43.10 
 การตดัสินใจเลือกใช้บรการในอนาคติ  
 จากผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 385 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ตดัสนิใจมาใช้
บรกิารในอนาคตเป็นจาํนวนทั 0งหมดคอื 383 คน คดิเป็นรอ้ยละ 99.50 และส่วนน้อยที�ตดัสนิใจไมม่า
ใชบ้รกิารในอนาคต จาํนวน 2 คน คดิเป็นรอ้ยละ 0.50 
 เนื�องจากมบีางอตัรภาคชั 0นของรายไดต่้อเดอืน มคีวามถี�น้อยกว่าเกณฑท์ี�กําหนดไว ้ดงันั 0น
ผูว้จิยัไดท้ําการจดักลุ่มใหมเ่พื�อใชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน ดงันี0 
 
 



 54 

ตาราง 5 แสดงจาํนวน และค่ารอ้ยละของรายไดต่้อเดอืนของผูต้อบแบบสอบถาม  
    ตามการจดักลุ่มใหม่ 
 

   ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   จาํนวน (คน)  รอ้ยละ 

รายไดต่้อเดอืน 
    น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท      63            16.40 
 10,001 - 20,000 บาท              60            15.60    
 20,001 - 30,000 บาท              41            10.60 
 30,001 - 40,000 บาท              120             31.20 
 มากกว่า 40,000 บาทขึ0นไป             101                     26.20 
      รวม                385                  100.00 
 
 จากตาราง 5 แสดงจาํนวนและค่ารอ้ยละของรายไดต่้อเดอืนของผูต้อบแบบสอบถาม ตาม
การจดักลุ่มใหม่ จาํนวน 385 คน ซึ�งมรีายละเอยีดดงันี0 

 รายได้ต่อเดือน 
 จากผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 385 คน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน

30,001 - 40,000 บาท จาํนวน 120  คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.20 รองลงมามรีายไดต่้อเดอืนมากกว่า 
40,000 บาทขึ0นไป จาํนวน 101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.20 รายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 
10,000 บาท จาํนวน 63  คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.40 รายไดต่้อเดอืน 10,001 - 20,000 บาท จาํนวน 
60  คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.60 และน้อยที�สุดคอืรายไดต่้อเดอืน 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 41 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.60  
 
 ตอนที� 2 การวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ในดา้นส่วนประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิ 
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ตาราง 6 แสดงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วน 
    ประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ประกอบไปดว้ยปจจยั ั 8 ประการ 
 

 ส่วนประสมทางการตลาด              ระดบัความพงึพอใจ  
      สาํหรบัธุรกจิบรกิาร     
             Χ              S.D.       แปลผล 
ดา้นผลติภณัฑ ์(Product)         3.64          0.62       มาก      
ดา้นราคา (Price)           3.41          0.61       มาก 
ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place)        3.37          0.81       ปานกลาง  
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion)     3.43          0.62       มาก 
ดา้นบุคลากร (People)         3.50          0.61       มาก 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)   3.46          0.52       มาก 
ดา้นกระบวนการ (Process)        3.51          0.60       มาก 
ดา้นผลติภาพ (Productivity)        3.47          0.69       มาก    

รวม            3.47          0.28       มาก 
  
 จากตาราง 6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ในดา้นส่วนประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิารโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.47  
เมื�อพจิารณารายดา้นพบว่า ลกูคา้ที�ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาด
สาํหรบัธุรกจิบรกิารในระดบัมากในดา้นผลติภณัฑ ์โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.64 รองลงมาคอื ดา้น
กระบวนการ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.51 ดา้นบุคลากร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 ดา้นผลติภาพ 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.47 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.46 ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.43 ดา้นราคา โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.41 ตามลาํดบั 
 ลกูคา้ที�ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อส่วนประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิารใน
ระดบัปานกลางในดา้นการจดัจาํหน่าย โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.37 
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ตาราง 7 แสดงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วน    
    ประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ปจจยัั ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) 
 

ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร             ระดบัความพงึพอใจ  
ดา้นผลติภณัฑ ์(Product)    

             Χ              S.D.       แปลผล 
ความหลากหลายของสนิคา้ในดา้นสุขภาพ เช่น ยา    3.77          0.93       มาก      
     วติามนิ ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร  
     อุปกรณ์ปฐมพยาบาล  เบื0องตน้ เป็นตน้  
ความหลากหลายของสนิคา้ในดา้นความงาม เช่น    3.64          0.99       มาก 
     ลปิสตกิ แปงผสมรองพื0น มาสคาร่า ้  
 บรชัออน เป็นต้น  
ความหลากหลายของสนิคา้ในดา้นผลติภณัฑด์แูลผวิและ  3.69          0.98       มาก   
    เครื�องใชส้่วนบุคคล เช่น ครมีอาบนํ0า  
 แชมพสูระผม สเปรยจ์ดัแต่งทรงผม  
 นํ0าหอม เป็นตน้ 
ความหลากหลายของตราสนิคา้ที�วางจาํหน่าย    3.61          0.98       มาก 
คุณภาพของสนิคา้          3.63          1.04       มาก 
มาตรฐานของลกัษณะบรรจุภณัฑ ์       3.45          1.04       มาก 
ความสวยงามของบรรจุภณัฑ ์        3.65          1.10       มาก 
อายขุองสนิคา้ที�วางจาํหน่าย        3.54          1.08       มาก  
การมสีนิคา้ทดลองใชก่้อนการตดัสนิใจซื0อ     3.73          1.06       มาก 
 รวม            3.64          0.62       มาก 

  
 จากตาราง 7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ในดา้นผลติภณัฑโ์ดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.64 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า   
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก ในทุกๆขอ้ โดยสามารถเรยีงลําดบัจากค่าเฉลี�ยระดบั
ความพงึพอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี0 ความหลากหลายของสนิคา้ในดา้นสุขภาพ โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.77 รองลงมาคอื การมสีนิคา้ทดลองใชก่้อนการตดัสนิใจซื0อ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 
3.73 ความหลากหลายของสนิคา้ในดา้นผลติภณัฑด์แูลผวิและเครื�องใชส้่วนบุคคล โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.69 ความสวยงามของบรรจุภณัฑ ์โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.65 ความหลากหลายของสนิคา้
ในดา้นความงาม โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.64 คุณภาพของสนิคา้ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.63 ความ
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หลากหลายของตราสนิคา้ที�วางจาํหน่าย โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.61 อายขุองสนิคา้ที�วางจาํหน่าย 
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.54 และมาตรฐานของลกัษณะบรรจภุณัฑ ์โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.45  
 
ตาราง 8 แสดงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วน  
    ประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ปจจยัั ดา้นราคา (Price) 
 

ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร            ระดบัความพงึพอใจ 
ดา้นราคา (Price)     

             Χ              S.D.       แปลผล 
ความเหมาะสมของราคากบัคุณภาพของสนิคา้    3.50          1.06       มาก      
ความชดัเจนของปายราคา้          3.32          1.09       มาก 
ความแตกต่างของปายราคาสแีดง ้        3.44          1.02       มาก  
    ที�แสดงราคาสนิคา้โปรโมชั �น 
ความถูกตอ้งของปายราคา้         3.30          1.01       ปานกลาง  
ความเป็นมาตรฐานของราคาในแต่ละสาขา     3.42          1.08       มาก 
    ของรา้นยาลกูโซ่  
การชําระเงนิดว้ยบตัรเครดติหรอื       3.46          1.11       มาก  
    บตัรเดบติแทนเงนิสด 
 รวม            3.41          0.61       มาก 
 
 จากตาราง 8 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ในดา้นราคาโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.41 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า   
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยสามารถเรยีงลาํดบัจากค่าเฉลี�ยระดบัความพงึ
พอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี0 ความเหมาะสมของราคากบัคุณภาพของสนิคา้ โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.50 รองลงมาคอื การชําระเงนิดว้ยบตัรเครดติหรอืบตัรเดบติแทนเงนิสด โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.46 ความแตกต่างของปายราคาสแีดงที�แสดงราคาสนิคา้้ โปรโมชั �น โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 
3.44 ความเป็นมาตรฐานของราคาในแต่ละสาขาของรา้นยาลกูโซ่ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.42 และ
ความชดัเจนของปายราค้ า โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.32  
 ลกูคา้ที�ตอบแบบสอบถามมคีวามพงึพอในระดบัปานกลาง ในขอ้ความถูกตอ้งของปาย้

ราคา โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.30 
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ตาราง 9 แสดงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วนประสม  
    การตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร ปจจยัั ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) 
 

ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร             ระดบัความพงึพอใจ  
ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) 

             Χ           S.D.       แปลผล 
ความเพยีงพอของจาํนวนสาขาในการใหบ้รกิาร    3.38           1.12      ปานกลาง     
ความสะดวกในการเขา้ถงึการบรกิารในแต่ละสาขา   3.32           1.06      ปานกลาง 
ความเป็นระเบยีบและความถูกตอ้งของการจดัหมวดหมู่  3.40          0.14      ปานกลาง 
     สนิคา้ 

รวม            3.37           0.81      ปานกลาง 
 
 จากตาราง 9 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ในดา้นการจดัจาํหน่ายโดยรวมในระดบัปานกลาง โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.37 เมื�อพจิารณารายขอ้
พบว่า   
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง ในทุกๆขอ้ โดยสามารถเรยีงลาํดบัจากค่าเฉลี�ย
ระดบัความพงึพอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี0 ความเป็นระเบยีบและความถูกต้องของการจดั
หมวดหมูส่นิคา้ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.40 รองลงมาคอื ความเพยีงพอของจาํนวนสาขาในการ
ใหบ้รกิาร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.38 และความสะดวกในการเขา้ถงึการบรกิารในแต่ละสาขา โดยมี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.32 
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ตาราง 10 แสดงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วน 
    ประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ปจจยัั ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
 

ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร             ระดบัความพงึพอใจ  
   ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
             Χ           S.D.       แปลผล 
ความละเอยีดของแผ่นพบั         3.50           1.10      มาก   
วธิกีารเปลี�ยนแปลงโปรโมชั �นทุกๆเดอืน     3.42           1.08      มาก 
วธิสี่งเสรมิการขายแบบลดราคา       3.39           1.09      ปานกลาง 
วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื0อชิ0นที� 2 ลด 50%     3.58          1.08      มาก   
วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื0อ 1 แถม 1      3.39           1.04      ปานกลาง 
วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื0อครบจะไดร้บัของกํานลั     3.37           1.06      ปานกลาง  
วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื0อครบมสีทิธจิบัคูปอง  j    3.49           1.18      มาก   
    ส่วนลด/ชอ้ปฟร ีในการซื0อครั 0งต่อไป  
ความพอเพยีงของของกํานัล        3.37           1.19      ปานกลาง   

รวม            3.44           0.62      มาก 
  

 จากตาราง 10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ในดา้นการส่งเสรมิการตลาดโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.44 เมื�อพจิารณาราย
ขอ้พบว่า   
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยสามารถเรยีงลาํดบัจากค่าเฉลี�ยระดบัความพงึ
พอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี0 วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื0อชิ0นที� 2 ลด 50% มากโดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.58 รองลงมาคอื ความละเอยีดของแผ่นพบั โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 วธิสี่งเสรมิการขาย
แบบซื0อครบมสีทิธจิบัคปูองส่วนลดj /ชอ้ปฟร ีในการซื0อครั 0งต่อไป โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.49 และ
วธิกีารเปลี�ยนแปลงโปรโมชั �นทุกๆเดอืน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.42  
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง โดยสามารถเรยีงลาํดบัจากค่าเฉลี�ยระดบัความ
พงึพอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี0 วธิสี่งเสรมิการขายแบบลดราคาเท่ากบัดา้นวธิสี่งเสรมิการ
ขายแบบซื0อ 1 แถม 1 โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.39 วธิสีง่เสรมิการขายแบบซื0อครบจะไดร้บัของกํานลั
เท่ากบัดา้นความพอเพยีงของของกํานลั โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.37 
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ตาราง 11 แสดงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วน 
    ประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ปจจยัั ดา้นบุคลากร (People) 
  

ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร             ระดบัความพงึพอใจ  
ดา้นบุคลากร (People) 

             Χ           S.D.       แปลผล 
การกล่าวทกัทายของพนกังาน        3.55          1.14       มาก 
มารยาทของพนกังาน                 3.50           1.07       มาก  
การแต่งกาย และบุคลกิภาพของเภสชักร     3.41           1.09       มาก 
การแต่งกาย และบุคลกิภาพของพนกังาน     3.52           1.19       มาก           
ความพรอ้มของพนกังานในการใหค้าํแนะนําแก่ลกูคา้  3.60           1.15       มาก 
ความรูค้วามเขา้ใจเกี�ยวกบัสนิคา้ของพนกังาน    3.51           1.13       มาก 
ความพรอ้มของเภสชักรในการใหค้าํแนะนําดา้น   3.42           1.06       มาก 
      สุขภาพและความงาม 

รวม            3.50           0.61      มาก 
 
 จากตาราง 11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ในดา้นบุคลากรโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า   
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก ในทุกๆขอ้ โดยสามารถเรยีงลําดบัจากค่าเฉลี�ยระดบั
ความพงึพอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี0 ความพรอ้มของพนกังานในการใหค้าํแนะนําแก่ลกูคา้
โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.60 รองลงมาคอื การกล่าวทกัทายของพนกังาน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.55 
การแต่งกาย และบุคลกิภาพของพนกังาน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.52 ความรูค้วามเขา้ใจเกี�ยวกบั
สนิคา้ของพนกังาน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.51 มารยาทของพนกังาน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50
ความพรอ้มของเภสชักรในการใหค้าํแนะนําดา้นสุขภาพและความงาม (ค่าคะแนนเฉลี�ยรวมเท่ากบั 
3.42 และการแต่งกาย และบุคลกิภาพของเภสชักร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.41 
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ตาราง 12 แสดงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วน  
    ประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ปจจยัั ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
 

ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร             ระดบัความพงึพอใจ  
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
             Χ           S.D.       แปลผล 
ความทนัสมยัของการตกแต่งรา้น       3.47           1.02       มาก      
ความเหมาะสมของสทีี�ใชต้กแต่งรา้น      3.45           1.07       มาก 
ความสะอาดและแสงสว่างของรา้น       3.47           1.04       มาก  
ความเหมาะสมของการโฆษณาสนิคา้ผ่านเครื�อง     3.48           1.01       มาก 
    กระจายเสยีงภายในรา้น 
ลกัษณะของถุงพลาสตกิที�ใชส้าํหรบัใส่สนิคา้    3.46           0.97       มาก 
ความพอเพยีงของตระกรา้ที�ใชส้าํหรบัเลอืกซื0อสนิคา้  3.47           0.99       มาก 

รวม            3.47           0.53       มาก 
  
 จากตาราง 12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ในดา้นลกัษณะทางกายภาพโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.47 เมื�อพจิารณาราย
ขอ้พบว่า   
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก ในทุกๆขอ้ โดยสามารถเรยีงลําดบัจากค่าเฉลี�ยระดบั
ความพงึพอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี0 ความเหมาะสมของการโฆษณาสนิคา้ผ่านเครื�อง
กระจายเสยีงภายในรา้นมากที�สุด โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.48 รองลงมาคอื ความทนัสมยัของการ
ตกแต่งรา้น ความสะอาดและแสงสว่างของรา้น และความพอเพยีงของตระกรา้ที�ใชส้ําหรบัเลอืกซื0อ
สนิคา้ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.47 ลกัษณะของถุงพลาสตกิที�ใชส้าํหรบัใส่สนิคา้ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 
3.46 และความเหมาะสมของสทีี�ใชต้กแต่งรา้น โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.45 
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ตาราง 13 แสดงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วน 
    ประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ปจจยัดา้นกระบวนการ ั (Process) 
  

ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร           ระดบัความพงึพอใจ  
ดา้นกระบวนการ (Process) 

             Χ           S.D.       แปลผล 
ระยะเวลาในการรอรบับรกิารจากพนกังานหรอืเภสชักร  3.53           1.09       มาก 
ระยะเวลาในการเขา้แถวรอชาํระเงนิ             3.50           1.04       มาก  
ระยะเวลาในการชําระเงนิ         3.57           1.07       มาก 
การแกไ้ขของพนกังานในการชาํระเงนิ เมื�อมขีอ้ผดิผลาด 3.44          1.09       มาก           
     เช่น ราคาไมต่รงปาย้  การเปลี�ยนสนิคา้  
 หรอืการทอนเงนิ 

รวม            3.51           0.60       มาก 
  
 จากตาราง 13 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ในดา้นกระบวนการโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.51 เมื�อพจิารณารายขอ้
พบว่า   
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก ในทุกๆขอ้ โดยสามารถเรยีงลําดบัจากค่าเฉลี�ยระดบั
ความพงึพอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี0 ระยะเวลาในการชาํระเงนิมากที�สุด โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.57 รองลงมาคอื ระยะเวลาในการรอรบับรกิารจากพนกังานหรอืเภสชักร โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.53 ระยะเวลาในการเขา้แถวรอชาํระเงนิ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 การแกไ้ขของ
พนกังานในการชําระเงนิ เมื�อมขีอ้ผดิผลาด เช่น ราคาไมต่รงปาย้  การเปลี�ยนสนิคา้ หรอืการทอน
เงนิ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.44 
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ตาราง 14 แสดงระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วน 
    ประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ปจจยัั ดา้นผลติภาพ (Productivity) 
 

ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร             ระดบัความพงึพอใจ  
ดา้นผลติภาพ (Productivity) 

             Χ           S.D.       แปลผล 
ขั 0นตอนการใหบ้รกิารที�มคีวามกระชบั รวดเรว็    3.52           1.05       มาก      
การบรกิารที�ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้    3.47           1.04       มาก 
     อยา่งครบถว้น 
ความสมํ�าเสมอของการบรกิารทุกครั 0ง      3.51           1.05       มาก 
ความสมํ�าเสมอของการบรกิารทุกสาขา     3.39           1.06       ปานกลาง     

รวม            3.47           0.69       มาก 
 
 จากตาราง 14 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ในดา้นผลติภาพโดยรวมในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.47 เมื�อพจิารณารายขอ้พบว่า   
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก โดยสามารถเรยีงลาํดบัจากค่าเฉลี�ยระดบัความพงึ
พอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยดงันี0 ข ั 0นตอนการใหบ้รกิารที�มคีวามกระชบั รวดเรว็ โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.52 รองลงมาคอื ดา้นความสมํ�าเสมอของการบรกิารทุกครั 0ง โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.51 
และการบรกิารที�ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้อยา่งครบถว้น โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.47 
 ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลางในขอ้ความสมํ�าเสมอของการบรกิารทุกสาขา โดย
มคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.39 
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 ตอนที� 3  การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ 
 เป็นการเปรยีบเทยีบ ความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้น

ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ประกอบไปดว้ยปจจยั ั 8 ประการ คอืดา้นผลติภณัฑ ์
(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
ดา้นบุคลากร (People) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ดา้นกระบวนการ 
(Process) และ ดา้นผลติภาพ (Productivity) โดยจาํแนกตามลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ 
เพื�อทดสอบสมมตฐิานการวจิยั 
 

 การทดสอบสมมตฐานิ การวจยัข้อที� ิ 1 ลกูคา้ที�มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 

 
 Ho : ลกูคา้ที�มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ไมแ่ตกต่าง

กนั 
 H1 : ลกูคา้ที�มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 

   
ตาราง 15 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ของลกูคา้ที�   
    มเีพศต่างกนั 
 
ความพงึพอใจ     ชาย (n=169)   หญงิ (n=216) 
ที�มต่ีอการใหบ้รกิาร                                                                              t p 
         Χ      S.D.    แปลผล     Χ   S.D.   แปลผล 
ดา้นผลติภณัฑ ์    3.57 .60     มาก    3.67  .62     มาก       -2.079* .038 
ดา้นราคา      3.40 .61     ปานกลาง 3.43  .62     มาก         -.469 .639 
ดา้นการจดัจาํหน่าย   3.42 .85     มาก    3.33  .78     ปานกลาง  1.042 .298 
ดา้นการส่งเสรมิการตลาด  3.37 .64     ปานกลาง 3.49  .60     มาก -1.917 .056 
ดา้นบุคลากร      3.49 .59     มาก    3.51  .63     มาก   -.424 .671 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  3.47 .52     มาก    3.46  .54     มาก    .192 .848 
ดา้นกระบวนการ    3.52 .66     มาก    3.50  .55     มาก    .302 .762 
ดา้นผลติภาพ     3.47 .70     มาก    3.47  .69     มาก    .031 .975 
  รวม   3.46 .28     มาก    3.49  .27     มาก   -.843 .400 

 
*มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
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 จากตาราง 15 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจที�มต่ีอ
การใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่จาํแนกตามขอ้มลูดา้นเพศ โดยภาพรวมพบว่าค่า Probability เท่ากบั 
0.400 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า ลกูคา้ที�มเีพศแตกต่างกนั
มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั เมื�อพจิารณารายดา้นพบว่า ความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ในทุกดา้นมคี่า Probability มากกว่า 0.05 ยกเวน้ ดา้นผลติภณัฑ ์มคี่า Probability 
เท่ากบั 0.038 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) 
หมายความว่า ลกูคา้ที�มเีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑแ์ตกต่างกนัอยา่งมนียัสําคญั
ทางสถติทิี�ระดบั 0.05 โดยลกูคา้ผูห้ญงิมคีวามพงึพอใจในดา้นผลติภณัฑม์ากกว่าลกูคา้ผูช้าย 
 
 การทดสอบสมมตฐานิ การวจยัข้อที� ิ 2 ลกูคา้ที�มอีายุต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
 

 Ho : ลกูคา้ที�มอีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ไมแ่ตกต่าง
กนั 

 H1 : ลกูคา้ที�มอีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ของ 
    ลกูคา้ที�มอีายตุ่างกนั 
 

ความพงึพอใจที�มต่ีอ แหล่งความแปรปรวน df  SS     MS  F P 
การใหบ้รกิาร 
ดา้นผลติภณัฑ ์  ระหว่างกลุ่ม          3       .182         .061         .157   .925 
        ภายในกลุ่ม         381  147.818         .388          
        รวม                       384  148.000          
ดา้นราคา         ระหว่างกลุ่ม          3     1.124          .375         .990   .398 
        ภายในกลุ่ม         381  144.209          .379          
        รวม                       384  145.332          
ดา้นการจดั   ระหว่างกลุ่ม          3     3.842        1.281        1.962   .119 
จาํหน่าย           ภายในกลุ่ม         381  248.710          .653          
        รวม                       384  252.552 
ดา้นการส่งเสรมิ  ระหว่างกลุ่ม          3     3.770          .923        2.417   .067          
การตลาด         ภายในกลุ่ม         381  145.546          .382          
        รวม                       384  148.316          
ดา้นบุคลากร    ระหว่างกลุ่ม          3       .242     .081         .213    .887 
        ภายในกลุ่ม         381  144.129          .378          
        รวม                       384  144.371          
ดา้นลกัษณะทาง    ระหว่างกลุ่ม          3     1.214          .405        1.459   .225 
กายภาพ    ภายในกลุ่ม         381  105.685          .277          
        รวม                       384  106.900          
ดา้นกระบวนการ  ระหว่างกลุ่ม          3       .753          .251         .691    .558 
        ภายในกลุ่ม         381  138.320     .363          
        รวม                       384  139.072          
ดา้นผลติภาพ   ระหว่างกลุ่ม          3     3.962        1.321         2.787*  .041 
        ภายในกลุ่ม         381  180.548          .474          
        รวม                       384  184.509          
      รวมทั 0ง 8 ดา้น ระหว่างกลุ่ม          3      .192          .064          .829   .479 
        ภายในกลุ่ม         381   29.370          .077         
        รวม                       384   29.561          
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
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 จากตาราง 17  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจ
ของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่จาํแนกตามขอ้มลูดา้นอาย ุโดยภาพรวมพบว่าค่า 
F-Prob. เท่ากบั 0.479 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอืยอมรบัสมมตฐิานหลกั (Ho) หมายความว่า 
ลกูคา้ที�มอีายตุ่างกนัมคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั เมื�อพจิารณารายดา้นพบว่า ความพงึพอใจ
ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในทุกดา้นมคี่า F-Prob. มากกว่า 0.05 ยกเวน้ ดา้นผลติ
ภาพ มคี่า F-Prob. เท่ากบั 0.041 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และ
ยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ลกูคา้ที�มช่ีวงอายแุตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจดา้น
ผลติภาพแตกต่างกนัอย่างมนียัสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05  
 เพื�อใหท้ราบว่าลกูคา้ที�มช่ีวงอายแุตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้น
ยาลกูโซ่ในดา้นผลติภาพ แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง จงึไดท้าํการทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ โดยวธิกีาร LSD ปรากฏผล ดงัตาราง 18 
 
ตาราง 18 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้น 
    ผลติภาพ เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามอายุ 
 

อายุ    Χ             อายุ 
                                  15 - 24 ปี    25 – 34 ปี    35 – 44 ปี   ตั 0งแต่ 45 ปีขึ0นไป 

  3.37        3.60           3.46       3.32             
         
15 - 24 ปี      3.37       -         -0.23    -0.09            0.05  
             (0.077)         (0.450)        (0.755)            
25 – 34 ปี      3.60       -       0.14            0.28*           
                  (0.122)        (0.008)               
35 – 44 ปี      3.46                 -         0.14 
                        (0.166)         
ตั 0งแต่ 45 ปีขึ0นไป  3.32                               -           
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 
 จากตาราง 18 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มอีายรุะหว่าง 25 – 34 ปี มคีวามพงึพอใจต่อ
การใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นผลติภาพมากกว่าลกูคา้ที�มอีายตุั 0งแต่ 45 ปีขึ0นไป โดยมคี่า 
Sig. เท่ากบั 0.008 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.28 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นผลติภาพจาํแนกตามอาย ุ



 69 

 การทดสอบสมมตฐานิ การวจยัข้อที� ิ 3 ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดต่างกนั มี
ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
 

 Ho : ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้น
ยาลกูโซ่ไมแ่ตกต่างกนั 

 H1 : ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้น
ยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
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ตาราง 20 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ของ 
    ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดต่างกนั 
 

ความพงึพอใจที�มต่ีอ แหล่งความแปรปรวน df  SS     MS  F P 
การใหบ้รกิาร 
ดา้นผลติภณัฑ ์  ระหว่างกลุ่ม          2      4.920       2.460        6.567*    .002 
        ภายในกลุ่ม         382  143.080         .375          
        รวม                       384  148.000          
ดา้นราคา         ระหว่างกลุ่ม          2     4.962         2.481       6.752*    .001 
        ภายในกลุ่ม         382  140.370          .367          
        รวม                       384  145.332          
ดา้นการจดั   ระหว่างกลุ่ม          2     9.929        4.964        7.816*    .000 
จาํหน่าย         ภายในกลุ่ม         382  242.624          .635          
        รวม                       384  252.552          
ดา้นการส่งเสรมิ   ระหว่างกลุ่ม          2     6.828         3.414        9.218*   .000 
การตลาด         ภายในกลุ่ม         382  141.487          .370          
        รวม                       384  148.316          
ดา้นบุคลากร    ระหว่างกลุ่ม          2       .535     .268          .711     .492 
        ภายในกลุ่ม         382  143.835          .377          
        รวม                       384  144.371          
ดา้นลกัษณะทาง    ระหว่างกลุ่ม          2      .631           .316        1.134    .323 
กายภาพ         ภายในกลุ่ม         382  106.269          .278          
        รวม                       384  106.900          
ดา้นกระบวนการ  ระหว่างกลุ่ม          2     4.085         2.042        5.780*   .003 
        ภายในกลุ่ม         382  134.988     .353          
        รวม                       384  139.072          
ดา้นผลติภาพ   ระหว่างกลุ่ม          2      .282           .141          .292    .747 
        ภายในกลุ่ม         382  184.277          .482          
        รวม                       384  184.509          
      รวมทั 0ง 8 ดา้น ระหว่างกลุ่ม          2      .899           .450        5.994*   .003 
        ภายในกลุ่ม         382   28.662          .075         
        รวม                       384   29.561          
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
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 จากตาราง 20  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจ
ของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่จาํแนกตามขอ้มลูดา้นระดบัการศกึษาสงูสุด โดย
ภาพรวมพบว่าค่า F-Prob. เท่ากบั 0.003 ซึ�งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที�มรีะดบั
การศกึษาสงูสุดต่างกนัมคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 เมื�อ
พจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด และดา้นกระบวนการ มคี่า F-Prob. เท่ากบั 0.002 , 0.001 , 0.000 , 0.000 , 0.003   
ตามลาํดบั ซึ�งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดต่างกนัมคีวามพงึ
พอใจในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด และดา้น
กระบวนการแตกต่างกนั อย่างมนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 เพื�อใหท้ราบว่าลกูคา้ที�มช่ีวงอายรุะดบัการศกึษาสงูสุดกนัมคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด และดา้นกระบวนการ แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง จงึไดท้าํการทดสอบความแตกต่าง
ของคะแนนเฉลี�ยเป็นรายคู่ โดยวธิกีาร LSD ปรากฏผล ดงัตาราง 21-25 
 
ตาราง 21 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้น   
    ผลติภณัฑ ์เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 
 

ระดบัการศกึษาสงูสุด Χ           ระดบัการศกึษาสงูสุด 
                                           

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตรี
    3.38         3.71     3.68 

 
ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.38           -          -0.33*    -0.30* 
                  (0.001)          (0.001)        
ปรญิญาตร ี   3.71                       -              0.03 
                   (0.705)        
สงูกว่าปรญิญาตร ี 3.68                         - 
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 
 จากตาราง 21 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาตํ�ากว่าปรญิญาตร ีมคีวามพงึ 
พอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นผลติภณัฑน้์อยกว่าลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาปรญิญา
ตร ีโดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.33 
 ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาตํ�ากว่าปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ 
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รา้นยาลกูโซ่ดา้นผลติภณัฑน้์อยกว่าลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีโดยมคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.001 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.30 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นผลติภณัฑจ์าํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 
 
ตาราง 22 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้น 
     ราคา เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 
 

ระดบัการศกึษาสงูสุด Χ           ระดบัการศกึษาสงูสุด 
                                           

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตรี
    3.27         3.59     3.36 

 
ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.27           -          -0.32*    -0.09 
                  (0.001)          (0.307)        
ปรญิญาตร ี   3.59                       -              0.23* 
                   (0.002)        
สงูกว่าปรญิญาตร ี 3.36                         - 
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 
 จากตาราง 22 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาตํ�ากว่าปรญิญาตร ีมคีวามพงึ 
พอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นราคาน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ี
โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.32 
 ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นราคามากกว่าลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีโดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 มี
ผลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.23 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นราคาจาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้นการ 
    จดัจาํหน่าย เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 
 

ระดบัการศกึษาสงูสุด Χ           ระดบัการศกึษาสงูสุด 
                                           

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตรี
    3.06         3.30     3.50 

 
ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.06           -          -0.24    -0.43* 
                  (0.055)          (0.000)        
ปรญิญาตร ี   3.30                       -             -0.20* 
                   (0.039)        
สงูกว่าปรญิญาตร ี 3.50                         - 
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 
 จากตาราง 23 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาตํ�ากว่าปรญิญาตร ีมคีวามพงึ 
พอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงู
กว่าปรญิญาตร ีโดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.43 
 ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสูงกว่าปรญิญาตร ีโดยมคี่า Sig. เท่ากบั 
0.039 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.20 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นการจดัจาํหน่ายจาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 
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ตาราง 24 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้นการ 
    ส่งเสรมิการตลาด เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 
 

ระดบัการศกึษาสงูสุด Χ           ระดบัการศกึษาสงูสุด 
                                           

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตรี
    3.15         3.42     3.53 

 
ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.15           -          -0.27*    -0.38* 
                  (0.005)          (0.000)        
ปรญิญาตร ี   3.42                       -             -0.11 
                   (0.144)        
สงูกว่าปรญิญาตร ี 3.53                        - 
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 
 จากตาราง 24 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาตํ�ากว่าปรญิญาตร ีมคีวาม 
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีะดบั
การศกึษาปรญิญาตร ีโดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.005 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.27 
 ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาตํ�ากว่าปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ 
รา้นยาลกูโซ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูกว่าปรญิญาตร ีโดย
มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.38 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นการส่งเสรมิการตลาดจาํแนกตามระดบัการศกึษาสูงสุด 
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ตาราง 25 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้น 
    กระบวนการ เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 
 

ระดบัการศกึษาสงูสุด Χ           ระดบัการศกึษาสงูสุด 
                                           

ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี ปรญิญาตร ี สงูกว่าปรญิญาตรี
    3.57         3.65     3.42 

 
ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี 3.57           -          -0.08     0.15 
                  (0.369)          (0.090)        
ปรญิญาตร ี   3.65                       -              0.23* 
                   (0.001)        
สงูกว่าปรญิญาตร ี 3.42                        - 
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 
 จากตาราง 25 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมคีวามพงึพอใจ
ต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นกระบวนการมากกว่าลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูกว่า
ปรญิญาตร ีโดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.001 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.23 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นกระบวนการจาํแนกตามระดบัการศกึษาสงูสุด 
  

การทดสอบสมมตฐานิ การวจยัข้อที� ิ 4 ลกูคา้ที�มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ
การใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
 

Ho : ลกูคา้ที�มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ไม่
แตกต่างกนั 

H1 : ลกูคา้ที�มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่าง
กนั 
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 จากตาราง 26 แสดงว่า ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่โดย
ภาพรวมในระดบัมาก โดยลูกคา้ที�มคีวามพงึพอใจมากที�สุดคอืลกูคา้ที�มอีาชพีพนกังาน
บรษิทัเอกชน โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 รองลงมาไดแ้ก่ รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ   และ 
ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.49 ลกูคา้ที�มคีวามพงึพอใจน้อยที�สุดคอื
อาชพีนกัเรยีน/นกัศกึษา และรบัจา้ง โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.45 
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ตาราง 27 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ของ 
    ลกูคา้ที�มอีาชพีต่างกนั 
 

ความพงึพอใจที�มต่ีอ แหล่งความแปรปรวน df  SS     MS  F P 
การใหบ้รกิาร 
ดา้นผลติภณัฑ ์  ระหว่างกลุ่ม          4      1.650        .413        1.071   .370 
        ภายในกลุ่ม         380  146.350         .385          
        รวม                       384  148.000          
ดา้นราคา         ระหว่างกลุ่ม          4     1.294          .324        .854    .492 
        ภายในกลุ่ม         380  144.038          .379          
        รวม                       384  145.332          
ดา้นการจดั   ระหว่างกลุ่ม          4     7.853        1.963        3.049*  .017 
จาํหน่าย         ภายในกลุ่ม         380  244.699          .644          
        รวม                       384  252.552          
ดา้นการส่งเสรมิ   ระหว่างกลุ่ม          4      .993           .248         .640   .634 
การตลาด         ภายในกลุ่ม         380  147.322          .388          
        รวม                       384  148.316          
ดา้นบุคลากร    ระหว่างกลุ่ม          4       .859     .215         .569   .686 
        ภายในกลุ่ม         380  143.512          .378          
        รวม                       384  144.371          
ดา้นลกัษณะทาง    ระหว่างกลุ่ม          4     2.179          .545        1.977   .097 
กายภาพ         ภายในกลุ่ม         380  104.721          .276          
        รวม                       384  106.900          
ดา้นกระบวนการ  ระหว่างกลุ่ม          4     3.751          .938         2.633*  .034 
        ภายในกลุ่ม         380  135.322     .356          
        รวม                       384  139.072          
ดา้นผลติภาพ   ระหว่างกลุ่ม          4     3.093           .773         1.620   .169 
        ภายในกลุ่ม         380  181.417          .477          
        รวม                       384  184.509          
      รวมทั 0ง 8 ดา้น ระหว่างกลุ่ม          4      .176           .044           .570   .685 
        ภายในกลุ่ม         380   29.385          .077         
        รวม                       384   29.561          
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
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 จากตาราง 27  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจ
ของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่จาํแนกตามขอ้มลูดา้นอาชพี โดยภาพรวมพบว่า
ค่า F-Prob. เท่ากบั 0.685 ซึ�งมากกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที�มอีาชพีต่างกนัมคีวามพงึ
พอใจไมแ่ตกต่างกนั เมื�อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าในดา้นการจดัจาํหน่าย และ ดา้น
กระบวนการ มคี่า F-Prob. เท่ากบั 0.017 และ 0.034  ตามลาํดบั ซึ�งน้อยกว่า 0.05 หมายความ
ว่า ลกูคา้ที�อาชพีต่างกนัมคีวามพงึพอใจในดา้นการจดัจาํหน่ายและดา้นกระบวนการ แตกต่าง
กนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 เพื�อใหท้ราบว่าลกูคา้ที�มอีาชพีต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ในดา้นการจดัจาํหน่ายและดา้นกระบวนการแตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง จงึไดท้ําการ
ทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ยเป็นรายคู่ โดยวธิกีาร LSD ปรากฏผล ดงัตาราง 28-29 
 
ตาราง 28 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้นการ 
    จดัจาํหน่าย เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามอาชพี 
 

อาชพี   Χ             อาชพี 
                                 นกัเรยีน    รบัราชการ    พนกังาน   ธุรกจิส่วนตวั   รบัจา้ง     
     /นกัศกึษา   /พนกังาน      บรษิทั      /เจา้ของ 
            รฐัวสิาหกจิ   เอกชน      กจิการ 

3.43       3.11           3.24        3.53           3.34       
   
นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.43    -       0.32    0.19           -0.10           0.09 
           (0.055)          0.277)         (0.500)        (0.529)            
รบัราชการ    3.11     -       -0.13           -0.42* -0.23  
/พนกังานรฐัวสิาหกจิ                  (0.433)         (0.002)        (0.096)            
พนกังานบรษิทั 3.24             -       -0.29 *         -0.10 
เอกชน                 (0.024)        (0.425)            
ธุรกจิส่วนตวั  3.53                        -         0.19         
/เจา้ของกจิการ                       (0.076)            
รบัจา้ง   3.34                     - 
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
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 จากตาราง 28 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มอีาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ มคีวาม
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มอีาชพีธุรกจิ
ส่วนตวั/เจา้ของกจิการ โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.002 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.42 
 ลกูคา้ที�มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ โดยมคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.024 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.29 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นการจดัจาํหน่ายจาํแนกตามอาชพี 
 
ตาราง 29 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้น  
     กระบวนการ เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามอาชพี 
 

อาชพี   Χ             อาชพี 
                                 นกัเรยีน    รบัราชการ    พนกังาน   ธุรกจิส่วนตวั   รบัจา้ง     
     /นกัศกึษา   /พนกังาน      บรษิทั      /เจา้ของ 
            รฐัวสิาหกจิ   เอกชน      กจิการ 

3.45        3.66             3.69         3.44            3.47 
         
นกัเรยีน/นกัศกึษา 3.45    -       -0.21    -0.24           0.01  -0.02  
           (0.096)          (0.050)        (0.948)        (0.858)            
รบัราชการ    3.66     -     -0.03           0.22*           0.19   
/พนกังานรฐัวสิาหกจิ                   (0.788)        (0.031)        (0.067)            
พนกังานบรษิทั 3.69             -        0.25*   0.22* 
เอกชน                 (0.011)        (0.028)            
ธุรกจิส่วนตวั  3.44                             -             -0.03         
/เจา้ของกจิการ                       (0.738)            
รบัจา้ง   3.47                     - 
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 
 จากตาราง 29 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มอีาชพีรบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ มคีวาม
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นกระบวนการมากกว่าลกูคา้ที�มอีาชพีธุรกจิ
ส่วนตวั/เจา้ของกจิการ โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.031 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.22 
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 ลกูคา้ที�มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ดา้นกระบวนการมากกว่าลกูคา้ที�มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ โดยมคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.011 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.25 
 ลกูคา้ที�มอีาชพีพนกังานบรษิทัเอกชน มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ดา้นกระบวนการมากกว่าลกูคา้ที�มอีาชพีรบัจา้ง โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.028 มผีลต่าง
เฉลี�ยเท่ากบั 0.22 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นกระบวนการจาํแนกตามอาชพี 
 

 การทดสอบสมมตฐานิ การวจยัข้อที� ิ 5 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ
การใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
 

 Ho : ลกูคา้ที�มรีายไดต่้างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ไม่
แตกต่างกนั 

 H1 : ลกูคา้ที�มรีายไดต่้างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
แตกต่างกนั 
 
 
 
 
 



 
83

 

ตา
รา

ง 3
0 

แส
ดง

คว
าม

แต
กต่

าง
ขอ

งค
วา

มพ
งึพ

อใ
จท

ี�มตี่
อก

าร
ให

บ้ร
กิา

รข
อง

รา้
นย

าล
กูโ

ซ่ข
อง

ลกู
คา้

ที�ม
รีา

ยไ
ดต้่

าง
กนั

 
 คว

าม
พงึ

พอ
ใจ

   
 

 
น้อ

ยก
ว่า

หร
อืเ

ท่า
กบั

  
 

10
,00

1-
20

,00
0 

 
20

,00
1-

30
,00

0 
  

30
,00

1-
40

,00
0 

 
มา

กก
ว่า

 4
0,0

00
 

ที�ม
ตี่อ

กา
รใ

หบ้
รกิ

าร
   

 
10

,00
0 

บา
ท 

 
   

   
 

บา
ท 

 
   

   
   

   
บา

ท 
 

   
   

 บ
าท

 
 

   
 บ

าท
ขึ0น

ไป
 

   
 

 
 (n

=6
3)

  
  

 
   

 
 

(n
=6

0)
   

   
 

 
   

  (
n=

41
) 

 
   

  (
n=

12
0)

 
   

   
   

   
   

(n
=1

01
) 

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

    
 

 
  
Χ

   
S.

D.
  แ

ปล
ผล

   
   

Χ
   

 S
.D

.  
 แ

ปล
ผล

   
 

Χ
   

S.
D.

  แ
ปล

ผล
   

   
Χ

   
  S

.D
.  

 แ
ปล

ผล
   

  
Χ

   
 S

.D
.  

แป
ลผ

ล 
   

 
ดา้

นผ
ลติ

ภณั
ฑ ์

   
  

   
3.5

0 
 .7

9 
  ม

าก
   

   
   

3.6
9 

 .7
3 

   
มา

ก 
   

  
3.7

2 
 .7

0 
  ม

าก
   

   
   

3.6
3 

  .
57

   
  ม

าก
   

   
  3

.68
   

 .4
2 

  ม
าก

   
   

   
ดา้

นร
าค

า  
   

  
 

   
3.2

9 
 .7

8 
  ป

าน
กล

าง
  

3.5
7 

 .6
5 

   
มา

ก 
   

  
3.3

8 
 .5

7 
  ป

าน
กล

าง
   

3.4
1 

  .
55

   
  ม

าก
   

   
 3

.42
   

 .5
6 

  ป
าน

กล
าง

  
ดา้

นก
าร

จดั
จาํ

หน่
าย

 
  

   
3.1

9 
 .9

6 
  ป

าน
กล

าง
  

3.1
7 

 .8
4 

   
ปา

นก
ลา

ง  
3.1

0 
 .8

6 
  ป

าน
กล

าง
  

3.5
2 

  .
71

   
  ม

าก
   

   
 3

.54
   

 .7
2 

  ม
าก

   
   

   
ดา้

นก
าร

ส่ง
เส

รมิ
กา

รต
ลา

ด 
   

3.1
5 

 .7
8 

  ป
าน

กล
าง

  
3.3

8 
 .7

0 
   

ปา
นก

ลา
ง  

3.2
9 

 .6
4 

  ป
าน

กล
าง

  
3.5

4 
  .

53
   

  ม
าก

   
   

 3
.60

   
 .4

7 
  ม

าก
   

   
   

ดา้
นบุ

คล
าก

ร  
   

  
 

   
3.6

0 
 .6

8 
  ม

าก
   

   
   

3.5
3 

 .6
9 

   
มา

ก 
   

  
3.6

4 
 .7

7 
  ม

าก
   

   
   

3.4
3 

  .
57

   
  ม

าก
   

   
 3

.46
   

 .4
8 

  ม
าก

   
   

   
ดา้

นล
กัษ

ณ
ะท

าง
กา

ยภ
าพ

   
 3

.52
  .

58
   

มา
ก 

   
   

  
3.3

8 
 .5

7 
   

ปา
นก

ลา
ง  

3.3
6 

 .5
3 

  ป
าน

กล
าง

  
3.5

5 
  .

46
   

  ม
าก

   
   

 3
.44

   
 .5

4 
  ม

าก
   

   
   

ดา้
นก

ระ
บว

นก
าร

   
 

   
3.5

3 
 .5

6 
  ม

าก
   

   
   

3.6
0 

 .5
1 

   
มา

ก 
   

  
3.7

1 
 .6

0 
  ม

าก
   

   
   

3.4
4 

  .
68

   
  ม

าก
   

   
 3

.45
   

 .5
6 

  ป
าน

กล
าง

   
ดา้

นผ
ลติ

ภา
พ 

   
  

 
   

3.4
1 

 .6
9 

  ม
าก

   
   

   
3.6

0 
 .6

0 
   

มา
ก 

   
 

3.5
5 

 .7
0 

  ม
าก

   
   

   
3.4

6 
  .

71
   

  ม
าก

   
   

 3
.42

   
 .7

2 
  ม

าก
   

   
   

 
รว

ม  
   

 
   

3.4
0 

 .3
4 

  ป
าน

กล
าง

  
3.4

9 
 .3

5 
มา

ก 
 

   
 

3.4
7 

 .2
5 

  ม
าก

   
   

   
3.5

0 
  .

24
   

  ม
าก

   
   

 3
.50

   
 .2

3 
  ม

าก
 

 
 

 
จา

กต
าร

าง
 3

0 
แส

ดง
ว่า

 ล
กูค

า้ม
คีว

าม
พงึ

พอ
ใจ

ต่อ
กา

รใ
หบ้

รกิ
าร

ขอ
งร

า้น
ยา

ลกู
โซ่

ใน
ระ

ดบั
มา

ก 
โด

ยม
คี่า

เฉ
ลี�ย

คว
าม

พงึ
พอ

ใจ
มา

กท
ี�สุด

คอื
ลกู

คา้
ที�ม

รีา
ยไ

ด้
30

,00
1-

40
,00

0 
บา

ทแ
ละ

มา
กก

ว่า
 4

0,0
00

 บ
าท

ขึ0น
ไป

 โด
ยม

คี่า
เฉ

ลี�ย
เท่

าก
บั 

3.5
0 

รอ
งล

งม
าไ

ดแ้
ก่ 

รา
ยไ

ด ้
10

,00
1-

20
,00

0บ
าท

 โด
ยม

คี่า
เฉ

ลี�ย
เท่

าก
บั 

3.4
9 

 รา
ยไ

ด ้
20

,00
1-

30
,00

0 
บา

ท 
โด

ยม
คี่า

เฉ
ลี�ย

เท่
าก

บั 
3.4

7 
ลกู

คา้
ที�ม

คีว
าม

พงึ
พอ

ใจ
ใน

ระ
ดบั

ปา
นก

ลา
งค

อืร
าย

ได
 ้น้

อย
กว

่าห
รอื

เท
่าก

บั 
10

,00
0 

บา
ท 

โด
ยม

คี่า
เฉ

ลี�ย
เท่

าก
บั 

3.4
0 



 84 

ตาราง 31 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ของ 
    ลกูคา้ที�มรีายไดต่้างกนั 
 

ความพงึพอใจที�มต่ีอ แหล่งความแปรปรวน df  SS     MS  F P 
การใหบ้รกิาร 
ดา้นผลติภณัฑ ์  ระหว่างกลุ่ม          4      1.897         .474        1.233   .296 
        ภายในกลุ่ม         380  146.103          .384          
        รวม                       384  148.000          
ดา้นราคา         ระหว่างกลุ่ม          4     2.496          .624        1.660   .159 
        ภายในกลุ่ม         380  142.837          .376          
        รวม                       384  145.332          
ดา้นการจดั   ระหว่างกลุ่ม          4   13.196         3.299        5.237*  .000 
จาํหน่าย         ภายในกลุ่ม         380  239.357          .630          
        รวม                       384  252.552          
ดา้นการส่งเสรมิ   ระหว่างกลุ่ม          4    10.349         2.587        7.126*  .000 
การตลาด         ภายในกลุ่ม         380  137.996          .363          
        รวม                       384  148.316          
ดา้นบุคลากร    ระหว่างกลุ่ม          4     2.064     .516         1.378   .241 
        ภายในกลุ่ม         380  142.306          .374          
        รวม                       384  144.371          
ดา้นลกัษณะทาง   ระหว่างกลุ่ม          4     1.896          .474         1.715   .146 
    กายภาพ       ภายในกลุ่ม         380  105.004          .276          
        รวม                       384  106.900          
ดา้นกระบวนการ  ระหว่างกลุ่ม          4     3.253          .813         2.275   .061 
        ภายในกลุ่ม         380  135.819     .357          
        รวม                       384  139.072        
ดา้นผลติภาพ   ระหว่างกลุ่ม          5     1.818           .455          .946   .438 
        ภายในกลุ่ม         380  182.691           .481          
        รวม                       384  184.509          
      รวมทั 0ง 8 ดา้น ระหว่างกลุ่ม          4       .511           .128         1.673  .156 
        ภายในกลุ่ม         380   29.050            .076         
        รวม                       384   29.561          
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
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 จากตาราง 31  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจ
ของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่จาํแนกตามขอ้มลูดา้นรายไดต่้อเดอืน โดย
ภาพรวมพบว่าค่า F-Prob. เท่ากบั 0.156 ซึ�งมากกว่า 0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที�มรีายได้
ต่างกนัมคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั เมื�อพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่าในดา้นการจดัจาํหน่าย 
และดา้นการส่งเสรมิการตลาด มคี่า F-Prob. เท่ากบั 0.000 และ 0.000 ตามลาํดบั ซึ�งน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า ลกูคา้ที�รายไดต่้างกนัมคีวามพงึพอใจในดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด แตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี�ระดบั 0.05 
 เพื�อใหท้ราบว่าลกูคา้ที�มรีายไดแ้ตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้น
ยาลกูโซ่ในดา้นการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสรมิการตลาด แตกต่างกนัในรายคู่ใดบา้ง จงึได้
ทาํการทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ยเป็นรายคู่ โดยวธิกีาร LSD ปรากฏผล ดงัตาราง 
32-33 
 
ตาราง 32 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้น 
    การจดัจาํหน่าย เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 
 

รายไดต่้อเดอืน Χ           รายไดต่้อเดอืน 
                       น้อยกว่าหรอื    10,001-      20,001-       30,001-      มากกว่า  
      เท่ากบั             20,000          30,000        40,000       40,000 
      10,000                     ขึ0นไป 

  3.19           3.17         3.10        3.52          3.54        
น้อยกว่า       3.19       -              0.02    0.09           -0.33*     -0.35*        
หรอืเท่ากบั            (0.868)          (0.560)        (0.008)      (0.006)            
10,000 
10,001-20,000   3.17              -     0.07           -0.35*     -0.37*  
                    (0.668)       (0.005)      (0.004)                 
20,001-30,000   3.10             -             -0.42*     -0.44*   
                       (0.003)      (0.003)                
30,001-40,000   3.52                          -            -0.03         
                    (0.839)            
มากกว่า 40,000  3.54                      -             
ขึ0นไป 
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
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 จากตาราง 32 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 
บาท มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มี
รายไดต่้อเดอืน 30,001-40,000 บาท โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.008 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.33 
 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนมากกว่า 40,000 
บาทขึ0นไป โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.006 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.35 
 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 30,001-40,000 บาท โดยมี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.005 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.35 
 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนมากกว่า 40,000 บาทขึ0นไป
โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.004 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.37 
 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 30,001-40,000 บาท โดยมี
ค่า Sig. เท่ากบั 0.003 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.42 
 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ดา้นการจดัจาํหน่ายน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนมากกว่า 40,000 บาทขึ0นไป
โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.44 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นการจดัจาํหน่ายจาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 
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ตาราง 33 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ดา้นการ 
    ส่งเสรมิการตลาด เป็นรายคู่ดว้ยวธิกีาร LSD โดยจาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 
 

รายไดต่้อเดอืน Χ           รายไดต่้อเดอืน 
                       น้อยกว่าหรอื    10,001-      20,001-       30,001-      มากกว่า  
      เท่ากบั             20,000          30,000        40,000       40,000 
      10,000                     ขึ0นไป 

  3.15           3.38         3.29        3.54          3.60        
น้อยกว่า       3.15       -             -0.23*      -0.14           -0.39*     -0.45*        
หรอืเท่ากบั            (0.036)          (0.238)        (0.000)      (0.000)            
10,000 
10,001-20,000   3.38              -     0.09           -0.16     -0.22*  
                    (0.485)       (0.081)      (0.024)                 
20,001-30,000   3.29             -             -0.25*     -0.31*   
                       (0.021)      (0.006)                
30,001-40,000   3.54                          -            -0.06         
                    (0.491)            
มากกว่า 40,000  3.60                      -             
ขึ0นไป 
             
       *มนียัสําคญัทางสถติทิี�ระดบั .05 
 
 จากตาราง 33 แสดงใหเ้หน็ว่า ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 
บาท มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าลกูคา้
ที�มรีายไดต่้อเดอืน 10,001-20,000 บาท โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.036 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 
0.23 
 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 30,001-
40,000 บาท โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.39 
 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนมากกว่า 
40,000 บาทขึ0นไป โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.45 
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 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน10,001-20,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนมากกว่า 40,000 บาท
ขึ0นไป โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.024 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.22 
 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 30,001-40,000 บาท 
โดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.021 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.25 
 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืน 20,001-30,000 บาท มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่ดา้นการส่งเสรมิการตลาดน้อยกว่าลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนมากกว่า 40,000 บาท
ขึ0นไปโดยมคี่า Sig. เท่ากบั 0.006 มผีลต่างเฉลี�ยเท่ากบั 0.31 
 ส่วนคู่อื�นๆ ไมพ่บความแตกต่างของความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่
ดา้นดา้นการส่งเสรมิการตลาดจาํแนกตามรายไดต่้อเดอืน 
 

 การทดสอบสมมตฐานิ การวจยัข้อที� ิ 6 ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ต่างกนั มคีวาม
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
 

 Ho : ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของรา้นยาลกูโซ่ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ไมแ่ตกต่างกนั 

 H1 : ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้ของรา้นยาลกูโซ่ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
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ตาราง 35 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ของ 
    ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ต่างกนั 
 

ความพงึพอใจที�มต่ีอ แหล่งความแปรปรวน df  SS     MS  F P 
การใหบ้รกิาร 
ดา้นผลติภณัฑ ์  ระหว่างกลุ่ม          4      1.855         .464        1.206   .308 
        ภายในกลุ่ม         380  146.145          .385          
        รวม                       384  148.000          
ดา้นราคา         ระหว่างกลุ่ม          4      .843           .211         .554   .696 
        ภายในกลุ่ม         380  144.489          .380          
        รวม                       384  145.332          
ดา้นการจดั   ระหว่างกลุ่ม          4      .170           .042         .064   .992 
จาํหน่าย         ภายในกลุ่ม         380  252.383          .664          
        รวม                       384  252.552          
ดา้นการส่งเสรมิ   ระหว่างกลุ่ม          4      .264           .066         .169   .954 
การตลาด         ภายในกลุ่ม         380  148.052          .390          
        รวม                       384  148.316          
ดา้นบุคลากร    ระหว่างกลุ่ม          4     1.784     .446        1.188   .315 
        ภายในกลุ่ม         380  142.587          .375          
        รวม                       384  144.371          
ดา้นลกัษณะทาง    ระหว่างกลุ่ม          4      .311           .078          .227   .893 
กายภาพ         ภายในกลุ่ม         380  106.589          .280          
        รวม                       384  106.900          
ดา้นกระบวนการ  ระหว่างกลุ่ม          4     2.210          .552         1.534   .192 
        ภายในกลุ่ม         380  136.863     .360          
        รวม                       384  139.072        
ดา้นผลติภาพ   ระหว่างกลุ่ม          4      .831           .208          .430   .787 
        ภายในกลุ่ม         380  183.678          .483          
        รวม                       384  184.509          
      รวมทั 0ง 8 ดา้น ระหว่างกลุ่ม          4      .036           .009           .116   .977 
        ภายในกลุ่ม         380   29.525           .078         
        รวม                       384   29.561          
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 จากตาราง 35  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจ
ของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่จาํแนกตามขอ้มลูดา้นระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ 
โดยภาพรวมพบว่าค่า F-Prob. เท่ากบั 0.977 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(Ho) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ต่างกนัมคีวาม
พงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้
 

 การทดสอบสมมตฐานิ การวจยัข้อที� ิ 7 ความถี�ในการมาใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ของ
ลกูคา้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
 

Ho : ความถี�ในการมาใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ของลกูคา้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ไมแ่ตกต่างกนั 

H1 : ความถี�ในการมาใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ของลกูคา้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ 
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ตาราง 37 แสดงผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ของ 
    ลกูคา้ที�มคีวามถี�ในการมาใชบ้รกิารต่างกนั 
 

ความพงึพอใจที�มต่ีอ แหล่งความแปรปรวน df  SS     MS  F P 
การใหบ้รกิาร 
ดา้นผลติภณัฑ ์  ระหว่างกลุ่ม          4      1.536         .384         .996   .409 
        ภายในกลุ่ม         380  146.464          .385          
        รวม                       384  148.000          
ดา้นราคา         ระหว่างกลุ่ม          4      .882           .220         .580   .677 
        ภายในกลุ่ม         380  144.451          .380          
        รวม                       384  145.332          
ดา้นการจดั   ระหว่างกลุ่ม          4     1.913          .478         .725   .575 
จาํหน่าย         ภายในกลุ่ม         380  250.639          .660          
        รวม                       384  252.552          
ดา้นการส่งเสรมิ   ระหว่างกลุ่ม          4     1.095          .274         .707   .588 
การตลาด         ภายในกลุ่ม         380  147.221          .387          
        รวม                       384  148.316          
ดา้นบุคลากร    ระหว่างกลุ่ม          4     1.020     .255         .676   .609 
        ภายในกลุ่ม         380  143.351          .377          
        รวม                       384  144.371          
ดา้นลกัษณะทาง    ระหว่างกลุ่ม          4     1.461          .365         1.316   .263 
กายภาพ         ภายในกลุ่ม         380  105.439          .277          
        รวม                       384  106.900          
ดา้นกระบวนการ  ระหว่างกลุ่ม          4     1.327          .332          .915   .455 
        ภายในกลุ่ม         380  137.746     .362          
        รวม                       384  139.072        
ดา้นผลติภาพ   ระหว่างกลุ่ม          4     1.854          .463          .964   .427 
        ภายในกลุ่ม         380  182.656          .481          
        รวม                       384  184.509          
      รวมทั 0ง 8 ดา้น ระหว่างกลุ่ม          4      .313           .078          1.017   .398 
        ภายในกลุ่ม         380   29.248           .077         
        รวม                       384   29.561          
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 จากตาราง 37  ผลการวเิคราะหข์อ้มลูเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจของ
ลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่จาํแนกตามความถี�ในการมาใชบ้รกิาร โดยภาพรวมพบว่า
ค่า F-Prob. เท่ากบั 0.398 ซึ�งมากกว่า 0.05 นั �นคอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (Ho) และยอมรบัสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความว่า ความถี�ในการมาใชบ้รกิารแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั 
ซึ�งไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานที�ตั 0งไว ้

  
สรปุผลการทดสอบสมมตฐานิ  
 
ตาราง 38 แสดงผลสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
       

    สมมตฐิาน        สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐานิ ข้อที� 1 ลกูคา้ที�มเีพศต่างกนั        
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั       
 -ดา้นผลติภณัฑ ์          สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นราคา            ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการจดัจาํหน่าย         ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการส่งเสรมิการตลาด         ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นบุคลากร           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ        ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นกระบวนการ          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นผลติภาพ           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สมมตฐานิ ข้อที� 2 ลกูคา้ที�มอีายตุ่างกนั        
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั       
 -ดา้นผลติภณัฑ ์          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นราคา            ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการจดัจาํหน่าย         ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการส่งเสรมิการตลาด         ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นบุคลากร           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ        ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นกระบวนการ          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นผลติภาพ           สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 38 (ต่อ) 
       

    สมมตฐิาน        สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมตฐานิ ข้อที� 3 ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดต่างกนั    
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั       
 -ดา้นผลติภณัฑ ์          สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นราคา            สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการจดัจาํหน่าย         สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการส่งเสรมิการตลาด         สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นบุคลากร           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ        ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นกระบวนการ          สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นผลติภาพ           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สมมตฐานิ ข้อที� 4 ลกูคา้ที�มอีาชพีต่างกนั        
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั       
 -ดา้นผลติภณัฑ ์          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นราคา            ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการจดัจาํหน่าย         สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการส่งเสรมิการตลาด         ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นบุคลากร           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ        ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นกระบวนการ          สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นผลติภาพ           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สมมตฐานิ ข้อที� 5 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้างกนั        
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั       
 -ดา้นผลติภณัฑ ์          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นราคา            ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการจดัจาํหน่าย         สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการส่งเสรมิการตลาด         สอดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นบุคลากร           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ        ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นกระบวนการ          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นผลติภาพ           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
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ตาราง 38 (ต่อ)  
      

    สมมตฐิาน        สรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
สมมตฐานิ ข้อที� 6 ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้      
ของรา้นยาลกูโซ่แห่งนี0ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ 
การใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั         
 -ดา้นผลติภณัฑ ์          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นราคา            ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการจดัจาํหน่าย         ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการส่งเสรมิการตลาด         ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นบุคลากร           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ        ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นกระบวนการ          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นผลติภาพ           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
สมมตฐานิ ข้อที� 7 ลกูคา้ที�มคีวามถี�ในการมาใชบ้รกิาร    
โดยเฉลี�ยต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อ 
การใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั         
 -ดา้นผลติภณัฑ ์          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นราคา            ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการจดัจาํหน่าย         ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นการส่งเสรมิการตลาด         ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นบุคลากร           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ        ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นกระบวนการ          ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นผลติภาพ           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 -ดา้นผลติภาพ           ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิาน 
 
 
 
 



 

 

บทที� 5 
สรปุผล อภปรายผล และข้อเสนอแนะิ  

 
 การศกึษาคน้ควา้ครั �งนี� ตอ้งการทราบความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่โดยเปรยีบเทยีบจากขอ้มลูส่วนบุคคลของลูกคา้ จาํแนกเป็น เพศ  อาย ุระดบัการศกึษา
สงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ และความถี�ในการมาใชบ้รกิาร เพื�อเป็น
ขอ้มลูไปใชแ้กไ้ข ปรบัปรงุและพฒันารา้นยาเพื�อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้
และทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึพอใจอยา่งสงูสุด และเพื�อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการบรกิาร
ใหม้ปีระสทิธภิาพมากยิ�งๆขึ�น 
 
สงัเขปความมงุหมาย สม่ มตฐาน และวธีการศึกษาค้นคว้าิ ิ  
 
ความมงุหมายของการศึกษาค้นคว้า่  

1. เพื�อศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ที�มาใชบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ 
2. เพื�อศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นผลติภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
ดา้นกระบวนการ และดา้นผลติภาพ 

3. เพื�อศกึษาเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่โดย
จาํแนกตามลกัษณะขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้   

 
ความสาํคญัของการศึกษาค้นคว้า 
 1. เพื�อใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ 
 2. ผูบ้รหิารในระดบัปฏบิตักิาร ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการรา้น สามารถนําขอ้มลูไปใชแ้กไ้ข ปรบัปรงุ
และพฒันารา้นยาเพื�อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลกูคา้และทาํใหล้กูคา้เกดิความพงึ
พอใจอยา่งสงูสุด 
 3. ผูบ้รหิารระดบัสงู ไดแ้ก่ คณะกรรมการบรษิทั และผูจ้ดัการฝายการตลาด สามารถนํา่

ขอ้มลูที�ไดจ้ากการศกึษาไปปรบัปรงุหรอืพฒันาการบรกิารเพื�อประสทิธภิาพสงูสุด สอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลกูคา้และวสิยัทศัน์ขององคก์ร 
 4. เป็นขอ้มลูในดา้นการบรกิารแก่รา้นยา ภายใตร้ะบบประกนัสุขภาพต่างๆและมาตรฐาน
รา้นยาคุณภาพ ที�ตอ้งมกีารแขง่ขนัและสรา้งขอ้ไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัของธุรกจิยาในอนาคต  
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สมมตฐานิ ของการศึกษาค้นคว้า 
1. ลกูคา้ที�มเีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
2. ลกูคา้ที�มอีายแุตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
3. ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา 

ลกูโซ่แตกต่างกนั 
4. ลกูคา้ที�มอีาชพีแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
5. ลกูคา้ที�มรีายไดแ้ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่าง

กนั 
6. ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของรา้นยาลกูโซ่แห่งนี�แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
7. ลกูคา้ที�มคีวามถี�ในการมาใชบ้รกิารโดยเฉลี�ยแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
 
ขอบเขตของการศึกษาค้นคว้า 
1.ขอบเขตของเนื�อหา 

ขอบเขตของการศกึษาครั �งนี� ผูว้จิยัไดมุ้ง่ศกึษาถงึระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ประเภทเพื�อสุขภาพและความงามในกรงุเทพมหานคร ในดา้นส่วนประสม
การตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร ประกอบไปดว้ยปจจยัั  8 ประการ คอื 

1.1 ผลติภณัฑ ์(Product) 
1.2 ราคา (Price) 
1.3 การจดัจาํหน่าย (Place) 
1.4 การส่งเสรมิการตลาด (Promotion) 
1.5 บุคลากร (People) 
1.6 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
1.7 กระบวนการ (Process) 
1.8 ผลติภาพ (Productivity) 

2. กลุ่มตวัอยา่ง 
ในการศกึษาคน้ควา้ในครั �งนี� ผูศ้กึษาไดก้ําหนดกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ลกูคา้ที�

ใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่ในกรุงเทพมหานคร ที�มอีายตุั �งแต่ 15 ปีขึ�นไป เนื�องจากไมท่ราบจาํนวน
ประชากรที�แน่นอน ขนาดกลุ่มตวัอยา่งที�จะเกบ็ขอ้มลูใชว้ธิกีารคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง โดย
กําหนดความเชื�อมั �น 95% ความคาดเคลื�อนไมเ่กนิ 5% (กลัยา วาณชิยบ์ญัชา. 2544: 74) ไดข้นาด
กลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 ตวัอยา่ง 
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 วธิกีารเลอืกเกบ็ตวัอยา่ง ใชว้ธิแีบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกผูท้ี�ตอบ
แบบสอบถามในทุกสาขาของรา้นยาลกูโซ่ที�มสีาขาในกรุงเทพมหานคร แลว้เลอืกสุ่มตวัอยา่งแบบ
โควตา้ (Quota Sampling) โดยกําหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละสาขาใหม้จีาํนวนเท่ากนั จากนั �น
เลอืกสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) เพื�อเลอืกผูท้ี�ตอบแบบสอบถามตามจาํนวน
และสถานที�ที�กําหนดไว ้แลว้จงึทาํการศกึษาจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นระยะเวลา 30 วนั 
 
วธีการดาํเนนการศึกษาค้นคว้าิ ิ  

 การศกึษาคน้ควา้ครั �งนี� ผูว้จิยัไดด้าํเนินการเกบ็ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 385 คน 
โดยแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งกรอกดว้ยการส่งขอ้มลูผ่านทางสาขาจากศูนยใ์หญ่รา้นยา 
ลกูโซ่ ซึ�งผูว้จิยัทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูตามรา้นยาลกูโซ่ในกรุงเทพมหานครทั �งหมด 73 สาขา 
สาขาละ 5 - 6 ฉบบั  
 
เครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาค้นคว้า 

 เครื�องมอืที�ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูครั �งนี� เป็นแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า
ชนิด 5 ตวัเลอืก โดยเป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้น
ยาลกูโซ่ในกรงุเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดงันี� 
 ตอนที� 1 เป็นแบบสอบถามความคดิเหน็เกี�ยวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ลกัษณะเป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close-Ended Questions) โดย
คาํถามเป็นแบบประเมนิค่าตอบ (Rating Scale Method: Likert Scale Questions) ผูว้จิยัไดพ้ฒันา
และปรบัปรงุจากส่วนประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร และไดนํ้าลกัษณะการบรกิารของรา้นยา 
ลกูโซ่มาใชใ้นการพฒันาแบบสอบถามดว้ย ซึ�งแต่ละคาํถามมคีาํตอบใหเ้ลอืก 5 ระดบั โดยลกัษณะ
คาํถามแบ่งออกเป็น 8 ดา้นตามส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิาร จาํนวน 47 ขอ้  

 ตอนที� 2 เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ จาํแนกเป็น เพศ  อาย ุ
ระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ การใชบ้รกิารในระยะเวลา 
3 เดอืนที�ผ่านมา ความถี�ในการมาใชบ้รกิาร สิ�งสาํคญัที�ทาํใหล้กูคา้ตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร ประเภท
ของสนิคา้ที�ลกูคา้ตดัสนิใจเลอืกซื�อ และการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในอนาคต แบบสอบถามเป็น
แบบม ี2 คาํตอบใหเ้ลอืก (Dichotomous Questions) จาํนวน 3 ขอ้ และแบบมหีลายคาํตอบใหเ้ลอืก 
(Multiple Choice Questions) จาํนวน 8 ขอ้ 

 ตอนที� 3 เป็นแบบสอบถามลกัษณะปลายเปิด (Open-Ended Questions) แบบไม่มโีครง 
สรา้ง (Unstructured Questions) เป็นการแสดงความคดิเหน็ของลกูคา้เพิ�มเตมิเกี�ยวกบัการบรกิาร
และบุคลากรในการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่จาํนวน 2 ขอ้ 
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การจดักระทาํและการวเคราะหข้์อมลูิ  
 1. เมื�อรวบรวมแบบสอบถามตามความตอ้งการแลว้ ผูว้จิยัจะตอ้งตรวจสอบความถูกตอ้ง
และความสมบรูณ์ของแบบสอบถาม โดยนําแบบสอบถามที�ผ่านการทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่ม
ตวัอยา่งจาํนวน 30 คน ไดค้่าความเชื�อมั �นจากวธิหีาค่าสมัประสทิธแิอลฟา l ่ (α - Coefficient) 
ของครอนบาช (Cronbach) ในตอนที� 1 ซึ�งเป็นขอ้มลูเกี�ยวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วนประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิาร ทั �ง 8 ดา้น ซึ�งมคี่าความ
เชื�อมั �นในแต่ละดา้น ดงันี� 
  ดา้นผลติภณัฑ ์(Product) มคี่าความเชื�อมั �นเท่ากบั 0.955 
  ดา้นราคา (Price) มคี่าความเชื�อมั �นเท่ากบั 0.937 
  ดา้นการจดัจาํหน่าย (Place) มคี่าความเชื�อมั �นเท่ากบั 0.894 
  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด (Promotion) มคี่าความเชื�อมั �นเท่ากบั 0.920 
  ดา้นบุคลากร (People) มคี่าความเชื�อมั �นเท่ากบั 0.767 
  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มคี่าความเชื�อมั �นเท่ากบั 0.800 
  ดา้นกระบวนการ (Process) มคี่าความเชื�อมั �นเท่ากบั 0.803 
  ดา้นผลติภาพ (Productivity) มคี่าความเชื�อมั �นเท่ากบั 0.849 
 2. ผูว้จิยัทําการลงรหสัแลว้นําขอ้มลูมาบนัทกึลงในคอมพวิเตอร ์เพื�อประมวลผลโดยใช้
โปรแกรมสําเรจ็รปู SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows  Version 17 
 3. วเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามตอนที� 2 ซึ�งเป็นขอ้มลูส่วนบุคคลของลกูคา้ ไดแ้ก่  เพศ  
อาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ การใชบ้รกิารใน
ระยะเวลา 3 เดอืนที�ผ่านมา ความถี�ในการมาใชบ้รกิาร สิ�งสาํคญัที�ทําใหล้กูคา้ตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร 
ประเภทของสนิคา้ที�ลกูคา้ตดัสนิใจเลอืกซื�อ และการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารในอนาคต มาวเิคราะห์
โดยใชก้ารหาค่าความถี� (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 
 4. วเิคราะหข์อ้มลูในแบบสอบถามตอนที� 1 ซึ�งเป็นลกัษณะเกี�ยวกบัความพงึพอใจของ
ลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่วเิคราะหโ์ดยใชค้่าเฉลี�ย (Mean) และส่วนเบี�ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
 5. การทดสอบสมมตฐิาน 
  5.1 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 1 โดยเปรยีบเทยีบความแตกต่างของคะแนนเฉลี�ย
ระหว่างกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่มที�เป็นอสิระจากกนั โดยใช ้Independent Sample  t – Test ในการ
ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 1  
    5.2 ทดสอบสมมตฐิานขอ้ที� 2 , 3 , 4 , 5 , 6 และ 7 โดยเปรยีบเทยีบความแตกต่าง
ของคะแนนเฉลี�ยของตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มขึ�นไป ใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One 
– Way ANOVA) สาํหรบัอาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต่้อเดอืน ระยะเวลาการเป็นลกูคา้
และความถี�ในการมาใชบ้รกิารโดยเฉลี�ยของรา้นยาลกูโซ่ ถา้พบความแตกต่างอยา่งมนีัยสาํคญัทาง
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สถติทิี�ระดบัความเชื�อมั �นรอ้ยละ 95 จงึทดสอบรายคู่โดยใช ้Least – Significant Different (LSD) 
เพื�อวเิคราะหค์วามแตกต่างอกีขั �นหนึ�ง 
 
สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 

 จากการวเิคราะหข์อ้มลูเกี�ยวกบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยา 
ลกูโซ่สามารถสรปุผลการวจิยัไดด้งันี� 

 1. การวเคราะหข้์อมลูสวนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถามิ ่   
 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ จาํนวน 216 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.10 มช่ีวงอายุระหว่าง 35-44 ปี จาํนวน 138 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 35.80 ส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูสุดในระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีจาํนวน 214 
คน คดิเป็นรอ้ยละ 55.60 ประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ จาํนวน 131 คน คดิเป็นรอ้ย
ละ 34.00 สาํหรบัรายไดต่้อเดอืนนั �น ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดต่้อเดอืน 30,001 – 
40,000 บาท จาํนวน 120 คน คดิเป็นรอ้ยละ 31.20 โดยส่วนใหญ่เป็นลกูคา้รา้นยาลูกโซ่แห่งนี�นาน 
5 - 6 ปี จาํนวน 104 คน คดิเป็นรอ้ยละ 27.10 ในระยะเวลา 3 เดอืนที�ผ่านมาลกูคา้มาซื�อสนิคา้เป็น
จาํนวน 339 คน จาก 385 คน คดิเป็นรอ้ยละ 88.10 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มาใชบ้รกิารทุก 2 
สปัดาห ์จาํนวน 155 คน คดิเป็นรอ้ยละ 40.30 สิ�งสาํคญัอนัดบัแรกที�ทาํใหล้กูคา้ตดัสนิใจมาใช้
บรกิาร คอืมเีภสชักรใหค้าํแนะนําตลอดเวลา จาํนวน 221 คน คดิเป็นรอ้ยละ 57.40 ประเภทของ
สนิคา้ที�ลกูคา้ตดัสนิใจเลอืกซื�อมากที�สุดคอืผลติภณัฑท์ี�เกี�ยวกบัสุขภาพ เช่น ยา วติามนิ ผลติภณัฑ์
เสรมิอาหาร อุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื�องตน้ เป็นตน้ ลกูคา้ยงัคงตดัสนิใจมาใชบ้รกิารที�รา้นยาลกูโซ่
แห่งนี�ในอนาคตเป็นส่วนใหญ่ จาํนวน 383 คน คดิเป็นรอ้ยละ 99.50 
 2. การวเคราะหข้์อมลูเกี�ยวกบัความพึงพอใจของลูกค้าที�มีตอการให้บรการของิ ิ่
ร้านยาลูกโซ่ 
 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ พบว่า 
ลกูคา้มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ในดา้นส่วนประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิ
บรกิาร ทั �ง 8 ดา้น ในระดบัมาก โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.47 สามารถเรยีงลาํดบัจากค่าเฉลี�ยระดบั
ความพงึพอใจมากไปค่าเฉลี�ยระดบัน้อยในแต่ละดา้นดงันี� 
 เมื�อพจิารณารายดา้นพบว่า ลกูคา้มคีวามพงึพอใจดา้นผลติภณัฑม์ากที�สุด โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.64 สาํหรบัในรายขอ้ของดา้นผลติภณัฑพ์บว่าลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากที�สุด คอื ความ
หลากหลายของสนิคา้ในดา้นสุขภาพ เช่น ยา วติามนิ ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร อุปกรณ์ปฐมพยาบาล
เบื�องตน้ เป็นตน้ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.77   
 รองลงมาคอื ดา้นกระบวนการ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.51 สาํหรบัในรายขอ้ของดา้น
กระบวนการ พบว่าลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากที�สุด คอื ระยะเวลาในการชําระเงนิ โดยมคี่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.57 
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 อนัดบัต่อมาดา้นบุคลากร โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 สาํหรบัในรายขอ้ของดา้นบุคลากร 
พบว่าลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากที�สุด คอื ความพรอ้มของพนกังานในการใหค้าํแนะนําแก่ลกูคา้โดย
มคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.60 
 ดา้นผลติภาพ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.47 สาํหรบัในรายขอ้ของดา้นผลติภาพ พบว่าลกูคา้
มคีวามพงึพอใจมากที�สุด คอื ขั �นตอนการใหบ้รกิารที�มคีวามกระชบั รวดเรว็ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 
3.52 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.46 สาํหรบัในรายขอ้ของดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพ พบว่าลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากที�สุด คอื ความเหมาะสมของการโฆษณาสนิคา้ผ่าน
เครื�องกระจายเสยีงภายในรา้น โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.48 
 ดา้นการส่งเสรมิการตลาด โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.43 สาํหรบัในรายขอ้ของดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด พบว่าลกูคา้มคีวามพงึพอใจมากที�สุด คอื วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื�อชิ�นที� 2 ลด 
50% โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.58 
  ดา้นราคา โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.41 สาํหรบัในรายขอ้ของดา้นราคา พบว่าลกูคา้มคีวาม
พงึพอใจมากที�สุด คอื ความเหมาะสมของราคากบัคุณภาพของสนิคา้ โดยมคี่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.50 
และ 
   
 3. การวเคราะหข้์อมลูเพื�อทดสอบสมมตฐานิ ิ  

  สมมตฐานข้อที�ิ  1 ลกูคา้ที�มเีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 

  จากการวเิคราะหส์รปุไดว้่า ลกูคา้ที�มเีพศแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนัในดา้นผลติภณัฑ ์

  สมมตฐานข้อที�ิ  2 ลกูคา้ที�มอีายแุตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 

  จากการวเิคราะหส์รปุไดว้่า ลกูคา้ที�มอีายแุตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนัในดา้นผลติภาพ 

  สมมตฐานข้อที�ิ  3 ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 

  จากการวเิคราะหส์รปุไดว้่า ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดแตกต่างกนั มคีวามพงึ
พอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 5 ดา้น คอื ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการ
จดัจาํหน่าย  ดา้นการส่งเสรมิการตลาด และดา้นกระบวนการ 

  สมมตฐานข้อที�ิ  4 ลกูคา้ที�มอีาชพีแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 
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  จากการวเิคราะหส์รปุไดว้่า ลกูคา้ที�มอีาชพีแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 2 ดา้น คอื ดา้นการจดัจาํหน่ายและดา้นกระบวนการ  
  สมมตฐานข้อที�ิ  5 ลกูคา้ที�มรีายไดแ้ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 

  จากการวเิคราะหส์รปุไดว้่า ลกูคา้ที�มรีายไดแ้ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการ
ใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 2 ดา้น คอื ดา้นการจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสรมิ
การตลาด 

  สมมตฐานข้อที�ิ  6 ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของรา้นยาลกูโซ่แห่งนี�แตกต่างกนั มี
ความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 

  จากการวเิคราะหส์รปุไดว้่า ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ของรา้นยาลกูโซ่แห่งนี�แตกต่าง
กนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ไม่แตกต่างกนั   

  สมมตฐานข้อที�ิ  7 ลกูคา้ที�มคีวามถี�ในการมาใชบ้รกิารโดยเฉลี�ยแตกต่างกนั มคีวาม
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 

  จากการวเิคราะหส์รปุไดว้่า ลกูคา้ที�มคีวามถี�ในการมาใชบ้รกิารโดยเฉลี�ยแตกต่างกนั 
มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ไมแ่ตกต่างกนั 
  
อภปรายผลิ  
 ผลจากการศกึษาคน้ควา้งานวจิยัเรื�อง “ความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่” สามารถสรปุประเดน็สาํคญัมาอภปิรายผลไดด้งันี� 
 1. ผลการศกึษาขอ้มลูส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย มช่ีวงอายุระหว่าง 35-44 ปี 
ระดบัการศกึษาสงูสุดในระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีประกอบอาชพีธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ มี
รายไดต่้อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท ทั �งนี�อาจเนื�องมาจากรา้นยาลกูโซ่แห่งนี�เป็นลกัษณะธุรกจิที�
มรีปูแบบรา้นคา้ปลกีเฉพาะอยา่งหรอืที�เรยีกว่า Specialty Store มสีนิคา้เกี�ยวกบัสุขภาพและความ
งาม จงึทาํใหผู้ห้ญงิสามารถเลอืกซื�อหรอืเขา้มาใชบ้รกิารไดใ้นจาํนวนที�มากกว่าผูช้าย ปจจบุนัั

รา้นคา้ปลกีสนิคา้เพื�อสุขภาพและความงามเตบิโตขึ�นอยา่งรวดเรว็ตามความตอ้งการของผูบ้รโิภค
ยคุใหม่ ซึ�งเกดิจากไลฟสไตลข์องผูบ้รโิภคที�ตอ้งการความทนัสมยั์  และความสะดวกสบายในการ
เลอืกซื�อหาสนิคา้ที�ตนเองต้องการ สอดคลอ้งกบัทฤษฎรีปูแบบรา้นขายยาของชเูพญ็ วบุิลสนัต ิและ
คณะ (2548 : 60) ไดก้ล่าววา่รา้นขายยาในแต่ละรปูแบบนั �นกจ็ะมกีารจดัการการดาํเนินการและ
ระบบบรหิารที�แตกต่างกนัออกไป ทาํใหเ้กดิขอ้ไดเ้ปรยีบและขอ้เสยีเปรยีบที�แตกต่างกนัไปในแต่ละ
รปูแบบ และส่งผลต่อการตอบสนองความพงึพอใจสูงสุดในการเขา้รบับรกิารของลกูคา้ 
 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลกูคา้รา้นยาลกูโซ่แห่งนี�นาน 5 - 6 ปี ในระยะเวลา 3 
เดอืนที�ผ่านมาลกูคา้มาซื�อสนิคา้เป็นจาํนวน 339 คน จาก 385 คน มาใชบ้รกิารทุก 2 สปัดาห ์สิ�ง
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สาํคญัอนัดบัแรกที�ทําใหล้กูคา้ตดัสนิใจมาใชบ้รกิาร คอืมเีภสชักรใหค้าํแนะนําตลอดเวลา ประเภท
ของสนิคา้ที�ลกูคา้ตดัสนิใจเลอืกซื�อมากที�สุด คอื ผลติภณัฑท์ี�เกี�ยวกบัสุขภาพ เช่น ยา วติามนิ 
ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร อุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื�องตน้ เป็นตน้ ลกูคา้ยงัคงตดัสนิใจมาใชบ้รกิารที�รา้น
ยาลกูโซ่แห่งนี�ในอนาคตเป็นส่วนใหญ่ เนื�องมาจากว่ารา้นยาลกูโซ่นี� มกีารขายสนิคา้ที�เป็นตราสนิคา้
ภายใตช้ื�อเฉพาะของรา้นยาเอง ถอืไดว้่าเป็นการผกูขาดสนิคา้ ไมส่ามารถซื�อที�อื�นได ้มเีฉพาะที�รา้น
ยาลกูโซ่แห่งนี�เท่านั �น ดงันั �นเมื�อมสีนิคา้ที�ใชด้เีกี�ยวกบัสุขภาพและความงามลกูคา้กจ็ะบอกต่อๆกนั
ไปเป็นการแนะนําสนิคา้ไปในตวัโดยไมต่อ้งเสยีค่าใชจ้่ายในการโฆษณา มกีารปรบัปรงุพฒันาสนิคา้
และผลติภณัฑต่์างๆ อยูเ่สมอ เพื�อรองรบัและเขา้ใจความตอ้งการของผูบ้รโิภค รวมถงึกลยทุธ ์
Lifestyle Marketing  ซึ�งรา้นยานี�อยูใ่นไทยมานานกว่า 12 ปี แมจ้ะเริ�มตน้ใชก้ลยทุธนี์�เมื�อไมก่ี�ปีที�
ผ่านมากต็าม ถอืไดว้่าประสบความสาํเรจ็อยา่งมากจากการใชก้ลยุทธนี์� โดยมกีจิกรรมต่างๆ และ
โปรโมชนัส่งเสรมิการขายคุม้ค่าคุม้ราคาใหก้บัลกูคา้มากมายเช่นกนั สามารถวดัไดจ้ากจาํนวนสาขา
ที�เพิ�มขึ�นอยา่งต่อเนื�องทุกปี สิ�งสาํคญัที�รา้นยาลกูโซ่นี�คํานึงถงึคอืลกูคา้ตอ้งมาก่อนสิ�งอื�นใด 
นอกจากนี�ยงัมจีดุเด่นในดา้นการบรกิาร ที�รา้นจะตอ้งมเีภสชักรประจาํรา้นเพื�อใหบ้รกิารลกูคา้
ตลอดเวลา รวมทั �งในเรื�องสนิคา้ที�มกีารออกแบบสนิคา้ใหมอ่ยูอ่ยา่งต่อเนื�องเพื�อรองรบักลุ่มลกูคา้
เปาหมายที�ชอบความเปลี�ยนแปลงและทนัสมยั้ จงึมคีวามพยายามที�จะผลกัดนัใหม้กีารพฒันา
ศกัยภาพของพนกังานและเภสชักร ใหเ้ป็นผูเ้ชี�ยวชาญทางดา้นสุขถาพและความงามอย่างแทจ้รงิ 
สอดคลอ้งกบัทฤษฎผีลติภณัฑบ์รกิารของจติตนินัท ์นันทไพบลูย ์(2551: 72-73) ไดก้ล่าวถงึ
ผลติภณัฑบ์รกิารซึ�งเป็นหนึ�งในปจจยัที�มผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้ั  ซึ�งความพงึพอใจของลกูคา้
จะเกดิขึ�นเมื�อไดร้บับรกิารที�ตรงกบัความตอ้งการ ความเอาใจใส่ขององคก์ารบรกิารในการออกแบบ
ผลติภณัฑด์ว้ยความสนใจในรายละเอยีดของสิ�งที�ลกูคา้ตอ้งการใชใ้นชวีติประจาํวนั วธิกีารใช ้หรอื
สถานการณ์ที�ลกูคา้ใชส้นิคา้หรอืบรกิารในแต่ละอย่าง รวมทั �งคาํนึงถงึคุณภาพของการนําเสนอ
บรกิารซึ�งเป็นส่วนสําคญัยิ�งในการที�จะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ 
 2. ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่โดย
จาํแนกตามเพศ  อาย ุระดบัการศกึษาสงูสุด อาชพี รายไดต้่อเดอืน ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ และ
ความถี�ในการมาใชบ้รกิาร ตามสมมตฐิานการวจิยัที�ตั �งไว ้ปรากฏผลดงันี� 
     2.1 ลกูคา้ที�มเีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่าง
กนัในดา้นผลติภณัฑ ์ทั �งนี�อาจเป็นเพราะลกูคา้เพศหญงิมคีวามพงึพอใจในดา้นผลติภณัฑ ์มากกว่า
เพศชาย เนื�องมาจากว่ารา้นยาลกูโซ่แห่งนี�เป็นรา้นยาที�เกี�ยวกบัสุขภาพและความงามส่งผลใหผู้ห้ญงิ
ที�มลีกัษณะพฤตกิรรมการดูแลเรื�องความสวยความงามมากกว่าผูช้ายอยูแ่ลว้จงึมคีวามรูส้กึพงึพอใจ
มากกว่าผูช้ายนั �นเอง  

    2.2 ลกูคา้ที�มอีายตุ่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่แตกต่าง
กนัในดา้นผลติภาพ โดยลกูคา้ในช่วงอายรุะหว่าง 25-34 ปี รูส้กึพงึพอใจในดา้นผลติภาพของรา้นยา
ลกูโซ่แห่งนี�มากกว่าลกูคา้ที�มอีายตุั �งแต่ 45 ปีขึ�นไป สอดคลอ้งกบัแนวคดิเบื�องตน้ของคอตเลอร ์
(วารณุ ีตนัตวิงศว์าณชิ และคณะ. 2546: 7 ; อา้งองิจาก Kotler. 2003 ) กล่าวไวว้่า ความพงึพอใจ



   

 

  105 
   

 

 

ของลกูคา้ (Customer Satisfaction) ขึ�นอยูก่บัการเปรยีบเทยีบระหว่างสิ�งที�ลกูคา้คาดหวงักบั
ประโยชน์หรอืคุณค่าที�ลกูคา้ไดร้บัจากการใชผ้ลติภณัฑห์รอืบรกิาร หากตํ�ากว่าความคาดหวงัลกูคา้ 
จะเกดิความรูส้กึไมพ่อใจ ในทางตรงกนัขา้มหากผลติภณัฑห์รอืบรกิารนั �นๆไดป้ระโยชน์หรอืคุณค่า
สอดคลอ้งหรอืมากกว่าความคาดหวงัของลกูคา้ ลกูคา้กจ็ะรูส้กึพงึพอใจหรอืประทบัใจ ดงันั �นความ
คาดหวงักบัการบรกิารที�ไดร้บัอาจแตกต่างกนัตามช่วงอาย ุกล่าวคอื ลกูคา้ที�มอีายุน้อยรูส้กึพงึพอใจ
กบัการบรกิารที�รวดเรว็ การบรกิารที�เหมอืนๆกนัในทุกสาขานั �นดอียูแ่ลว้ แต่สาํหรบัลกูคา้ที�มอีายุ
มากขึ�นตอ้งการการพดูคุยหรอืคาํปรกึษามากขึ�น ดงันั �นเพื�อตอบสนองความตอ้งการอยา่งสงูที�สุด
แลว้รา้นยาลกูโซ่เองอาจใชก้ลยทุธท์ี�เหมาะสมในแต่ละช่วงอาย ุโดยอาจใชเ้วลาในการใหบ้รกิารกบั
ลกูคา้ที�มอีายสุงูขึ�นเพิ�มมากขึ�นในดา้นการสอบถามความตอ้งการของลกูคา้หรอืการใหค้าํแนะนํา
เพิ�มเตมินั �นเอง 
  2.3 ลกูคา้ที�มรีะดบัการศกึษาสงูสุดแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่แตกต่างกนั 5 ดา้น คอื ดา้นผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย  ดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด และดา้นกระบวนการ ทั �งนี�อาจเนื�องมาจากประสบการณ์การเรยีนรู ้การประมวล
ความรูส้กึจากทศันคตทิี�เกี�ยวขอ้งกบัสภาวการณ์หรอืองคป์ระกอบต่างๆที�ไดส้มัผสัหรอืไดป้ระสบมา
จากบุคคลนั �นแตกต่างกนั ซึ�งมคีวามสอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองสมพงศ์  เกษมสนิ  (2518: 298 ;  
อา้งองิจาก นรษิา นราศร.ี 2544: 28)  กล่าวว่า การที�บุคคลจะเกดิความพงึพอใจไดน้ั �นจะตอ้งมกีาร
จงูใจ และไดก้ล่าวถงึการจงูใจว่า “ การจงูใจเป็นการชกัจงูใหผู้อ้ ื�นปฏบิตัติาม โดยมมีลูเหตุความ
ตอ้งการ 2 ประการ คอื ความตอ้งการทางรา่งกายและความตอ้งการทางจติใจ” นั �นคอืการที�แต่ละ
บุคคลมคีวามตอ้งการไมเ่หมอืนกนัซึ�งตอ้งอาศยัประสบการณ์การเรยีนรูเ้ช่นการมวีุฒภิาวะสงูๆ มี
ประสบการณ์ในการไปใชบ้รกิารที�อื�นๆมามากมาย เช่นเดยีวกนัโวแมน  (Wolman. 1973: 95)  ให้
ความหมายของความพงึพอใจว่า  ความพงึพอใจคอืความรูส้กึของบุคคลที�เกดิความสุข  เมื�อไดร้บั
ผลสาํเรจ็ตามความมุ่งหมาย ตามความตอ้งการหรอื ไดร้บัแรงจงูใจ กล่าวโดยสรปุไดว้่า ความพงึ
พอใจ คอื ความรูส้กึของบุคคลที�เกดิขึ�นจากการไดร้บัการตอบสนองตามความตอ้งการในแต่ละ
บุคคล ซึ�งความตอ้งการนั �นเกดิไดจ้ากมแีรงจงูใจหรอืความตอ้งการบนพื�นฐานโดยทั �วไปของมนุษย์
ทั �งทางดา้นร่างกายและจติใจ ถอืไดว้่าเป็นการประมวลความรูส้กึจากทศันคตทิี�เกี�ยวขอ้งกบั
สภาวการณ์หรอืองคป์ระกอบต่างๆที�ไดส้มัผสัหรอืไดป้ระสบมาจากบุคคลนั �นจรงิๆ 
  2.4 ลกูคา้ที�มอีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ต่างกนั
ในดา้นการจดัจาํหน่ายและดา้นกระบวนการ เนื�องจากมปีระสบการณ์การมาใชบ้รกิาร ความจาํเป็น 
ชั �วโมงเรง่รบีในการทาํงาน ช่วงเวลาพกัมาก-น้อย ระยะเวลาการเดนิทาง หรอืความสะดวกรวดเรว็
ในการมาใชบ้รกิารแตกต่างกนัไปในแต่ละอาชพี ซึ�งมคีวามสอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง คอทเลอร ์
(Kotler. 2000: 33-36) ไดก้ล่าวไวว้่า ความพงึพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นระดบั
ความรูส้กึของลกูคา้ที�มผีลจากการเปรยีบเทยีบระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบตัหิรอืการทาํงาน
ของผลติภณัฑต์ามที�เหน็หรอืเขา้ใจ (Product’s perceived performance) กบัการคาดหวงัของลกูคา้ 
(Expectation) ซึ�งเกดิจากประสบการณ์ และความรูใ้นอดตีของผูซ้ื�อ นั �นคอืลกูคา้ที�มอีาชพีรบั
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ราชการมเีวลาพกัประมาณ 1 ชั �วโมง หากตอ้งใชร้ะยะเวลาเดนิทางมากกไ็มส่ะดวกที�จะไปหรอื
เลอืกใชบ้รกิารในสถานที�ที�ไมไ่กลจากที�ทํางานมากนกั แต่หากเป็นอาชพีธุรกจิส่วนตวักส็ามารถใช้
เวลาพกันานเท่าไหรก่ไ็ดเ้พราะไมไ่ดม้ขีอ้จาํกดัในเรื�องเวลาการพกันั �นเอง 

  2.5 ลกูคา้ที�มรีายไดต่้อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยาลูกโซ่ 
แตกต่างกนัในดา้นการจดัจาํหน่ายและดา้นการส่งเสรมิการตลาด ทั �งนี�เนื�องจากการตดัสนิใจเลอืกซื�อ
สนิคา้หรอืบรกิารใดตอ้งดคูวามเหมาะสมของราคากบัคุณภาพ ซึ�งมคีวามแตกต่างกนัไปตามรายได้
ส่วนบุคคล นั �นคอืสนิคา้ชนิดเดยีวกนัลกูคา้ท่านหนึ�งอาจตดัสนิใจซื�อเพราะราคาเท่านี�สามารถซื�อได้
แต่ในขณะที�ท่านอื�นอาจรูส้กึว่าราคาสงูไปเพราะมขีอ้จาํกดัในดา้นของจาํนวนเงนิที�ต้องจา่ย รอใหม้ี
การจดัโปรโมชั �นก่อนค่อยตดัสนิใจซื�อ หรอืหากสถานที�ที�จะไปใชบ้รกิารมรีะยะทางไกลไมส่ะดวกใน
การไปใชบ้รกิารหรอืตอ้งมคี่าใชจ้่ายในการเดนิทางเพิ�มมาก ลกูคา้กจ็ะรูส้กึพงึพอใจน้อยลงเพราะมี
ค่าใชจ้่ายในส่วนการเดนิทางมากขึ�นซึ�งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของศศนินัท ์กรรณสตูรและคณะ 
(2538 : บทคดัยอ่) ทาํการศกึษาเปรยีบเทยีบลกัษณะและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคที�ใชบ้รกิารรา้น
ขายยาแบบใหมก่บัรา้นยาทั �วไป พบว่าเหตุผลหลกัที�ผูบ้รโิภคเลอืกเขา้รา้นทั �วไปคอืทาํเลที�ตั �ง 
รองลงมาเป็นปจจยัดา้นราคาสนิคา้ั  
  2.6 ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้นยา
ลกูโซ่ไมแ่ตกต่างกนั โดยภาพรวมของการมารบับรกิาร ลกูคา้ที�เป็นลกูคา้มานานมคีวามรูส้กึพงึ
พอใจในการบรกิารไมต่่างกบัลกูคา้ที�เพิ�งเป็นลกูคา้ ทั �งนี�อาจเนื�องมาจากว่า ไดร้บัการบรกิารที�มี
ความสมํ�าเสมอไมแ่ตกต่างกนั พนกังานที�คอยใหบ้รกิารมกีารพฒันาการใหบ้รกิารที�ดเียี�ยมอยา่ง
สมํ�าเสมอ ทาํใหล้กูคา้เลอืกที�จะมาใชบ้รกิารแมจ้ะเพิ�งเคยมาใชบ้รกิารนั �นเอง ซึ�งสอดคลอ้งกบังาน 
วจิยัของสมชยั ธญัธรีภาพ และคณะ (2540: บทคดัยอ่) ทาํการวจิยัเรื�อง การสํารวจพฤตกิรรม
ผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารรา้นคา้สะดวกซื�อในกรงุเทพฯเขตชั �นในและชั �นกลาง ผลจากการวจิยัพบว่า
ปจัจยัที�มคีวามสาํคญัและมผีลต่อความพงึพอใจของลกูคา้จากรา้นคา้ที�เคยใชบ้รกิาร นั �นคอื ความ
สุภาพของพนกังาน งานวจิยันี�ทําใหท้ราบว่าสิ�งที�สรา้งความพงึพอใจใหล้กูคา้มากที�สุดในการเขา้มา
ใชบ้รกิารในรา้นคา้กค็อืการบรกิารเป็นสาํคญั ซึ�งถ้าหากลกูคา้ไดร้บับรกิารที�ไมสุ่ภาพจากพนกังาน
ขายจะทาํใหล้กูคา้ไมก่ลบัมาใชบ้รกิารอกีครั �งในคราวต่อไป ถงึแมว้่าจะมกีารเปิดใหบ้รกิารตลอด 24 
ชั �วโมงหรอืมสีนิคา้มากมายหลากหลายกต็าม แสดงใหเ้หน็ไดช้ดัว่าลกูคา้ยอ่มมทีางเลอืกในการ
ตดัสนิใจที�จะเลอืกใชบ้รกิารจากรา้นคา้อื�นไดเ้ช่นเดยีวกนั   
  2.7 ความถี�ในการมาใชบ้รกิารแตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของรา้น
ยาลกูโซ่ไมแ่ตกต่างกนั นั �นคอืลกูคา้ที�ตดัสนิใจมาใชบ้รกิารบ่อยมากน้อยแตกต่างกนัไป แต่ลกูคา้มี
ความรูส้กึพงึพอใจเป็นไปในทศิทางเดยีวกนัทุกครั �งของการมารบับรกิาร อาจเป็นเพราะการบรกิารที�
สมํ�าเสมอ เหมอืนกนัเสมอตน้เสมอปลายในทุกครั �งของพนกังานขายหรอืเภสชักร ไมว่่าลกูคา้จะมา
ครั �งก่อนหรอืครั �งนี� ไมว่่าระยะเวลาจะห่างกนัมากน้อยเพยีงใดในแต่ละครั �งของการมาใชบ้รกิาร 
ลกูคา้กร็ูส้กึพงึพอใจเท่าๆกนัในทุกครั �ง หรอือกีกรณหีนึ�งคอืไมว่่าจะมาใชบ้รกิารกี�ครั �งหรอืเวน้ช่วง
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นานเท่าไหรก่ไ็ดร้บัคาํแนะนําการใชย้าจากเภสชักรทุกครั �งเพราะทางรา้นยาลกูโซ่แห่งนี�มเีภสชักร
ใหบ้รกิารตลอดเวลาทาํการตามที�ระบุไว ้
 
ข้อเสนอแนะที�ได้จากการวจยัิ  
 ผลจากการศกึษาคน้ควา้งานวจิยัเรื�อง “ความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของ
รา้นยาลกูโซ่” พบว่าลกูคา้มคีวามพงึพอใจกบัส่วนประสมการตลาดสาํหรบัธุรกจิบรกิารในดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นผลติภาพ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการ
ส่งเสรมิการตลาด ดา้นราคา และดา้นการจดัจาํหน่าย ตามลาํดบั โดยภาพรวมลกูคา้มคีวามพงึพอใจ
ในระดบัปานกลางถงึมาก ซึ�งการจะรกัษาระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ใหค้งอยูอ่ยา่งนี�หรอืใหล้กูคา้
มคีวามพงึพอใจในระดบัมากที�สุดนั �น จากการวจิยัมขีอ้เสนอแนะที�บรษิทัตอ้งรบีเรง่ในการพฒันาและ
ปรบัปรงุเรยีงจากดา้นที�มคีะแนนเฉลี�ยของระดบัความพงึพอใจน้อยไปมากดงันี� คอื 
 1. ดา้นการจดัจาํหน่าย ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลางในทุกหวัขอ้ การพฒันา 
ปรบัปรงุใหล้กูคา้มคีวามพงึพอใจเพิ�มขึ�นนั �น ทางบรษิทัควรเพิ�มความสะดวกในการเขา้ถงึการบรกิาร
ใหก้บัลกูคา้ เช่น ความเพยีงพอของที�จอดรถ การปรบัช่วงเวลาเปิด-ปิดทําการใหเ้หมาะสม เป็นตน้ 
ตอ้งขยายสาขาใหเ้พยีงพอกบัการใหบ้รกิารลกูคา้ และต้องจดัหมวดหมูข่องสนิคา้ภายในรา้น ให้
ถูกตอ้งและเป็นระเบยีบมากยิ�งขึ�น 
 2. ดา้นราคา ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัมากทุกหวัขอ้ ยกเวน้ขอ้ของความถูกตอ้งของ
ปายราคา้  ที�ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลางเท่านั �น โดยพบว่าเมื�อลกูคา้ชาํระเงนิ ราคาที�
ปรากฏไมต่รงกบัปายราคา ทาํใหล้กูคา้้ เกดิความรูส้กึในทางลบ ดงันั �นพนกังานภายในรา้นตอ้งเพิ�ม
ความถี�ในการตรวจสอบความถูกตอ้งของปายราคา เพื�อลดความผดิพลาดดงักล่าว และเพื�อทาํให้้

ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในดา้นราคาเพิ�มขึ�น 
 3. ดา้นการส่งเสรมิการตลาด พบว่า วธิกีารส่งเสรมิการขายแบบซื�อครบจะไดร้บัของกํานลั
นั �น ลกูคา้มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง เนื�องมาจาก ของกํานลัมจีาํนวนไมเ่พยีงพอ ดงันั �น 
ฝา่ยการตลาดตอ้งประมาณการยอดขายของสนิคา้ที�จะจดัโปรโมชั �น และเตรยีมของกํานลัให้
เพยีงพอกบัยอดขายที�ไดป้ระมาณการไว ้เพื�อเพิ�มระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ใหก้บัรปูแบบการ
ส่งเสรมิการขายแบบนี� และเมื�อของกํานลัมเีพยีงพอกจ็ะสามารถดงึดดูลกูคา้และเพิ�มยอดขายใหก้บั
บรษิทัได ้
 4. ดา้นผลติภาพ ควรปรบัปรงุใหทุ้กสาขามบีรกิารที�เป็นมาตรฐานเดยีวกนั โดยฝาย่

ฝึกอบรมของบรษิทั ควรกําหนดมาตรฐานในการใหบ้รกิารลกูคา้ใหช้ดัเจน และจดัฝึกอบรมใหก้บั
พนกังานทุกคน อกีทั �งผูจ้ดัการรา้นของทุกสาขาตอ้งคอยตรวจสอบมาตรฐานในการใหบ้รกิารของ
พนกังานแต่ละคนดว้ยเช่นกนั 
 5. ดา้นบุคลากร ควรปรบัปรุงในเรื�องการแต่งกายและบุคลกิภาพของเภสชักร โดยเภสชักร 
ควรแต่งกายสุภาพใหเ้หมาะกบัการเป็นผูเ้ชี�ยวชาญทางดา้นสุขภาพและความงาม และควรคาํนึงถงึ
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ความสะอาดของเสื�อกราว อกีทั �งฝายฝึกอบรม่ ของบรษิทัควรจดัใหม้กีารฝึกอบรมพฒันาบุคลกิภาพ
ของเภสชักร เพื�อเพิ�มความน่าเชื�อถอืและสรา้งความเชื�อมั �นใหก้บัลกูคา้ในการเขา้มาใชบ้รกิาร   
 6. ดา้นกระบวนการ ควรเพิ�มทกัษะของพนกังานในการแกไ้ขปญัหาที�เกดิขึ�นใน
กระบวนการชาํระเงนิ เช่น เมื�อพบว่าราคาที�ปรากฏไมต่รงกบัปายราคา ้ ลกูคา้ตอ้งการเปลี�ยนสนิคา้ 
หรอืการทอนเงนิผดิ ผูจ้ดัการรา้นควรพฒันาความสามารถของพนกังานคดิเงนิใหส้ามารถแกไ้ข
ปญหาดงักล่าวไดอ้ย่างถูกต้องรวดเรว็ เพื�อลดระยะเวลาในการรอคอยของลกูคา้ั และเพื�อเพิ�มระดบั
ความพงึพอใจของลกูคา้ใหส้งูขึ�น 
 7. ดา้นผลติภณัฑ ์ควรปรบัปรงุในเรื�องมาตรฐานของบรรจุภณัฑ ์ตอ้งแยกใหช้ดัเจน
ระหว่างบรรจุภณัฑข์องสนิคา้ทดลองใช ้กบัสนิคา้จรงิเพื�อสรา้งความมั �นใจใหก้บัลกูคา้ว่า สนิคา้ที�ซื�อ
ไปนั �นเป็นสนิคา้ใหม ่ที�ไมเ่คยผ่านการใชง้านมาก่อน โดยจดัใหม้พีลาสตกิห่อหุม้สนิคา้ หรอืตดิปาย้

ว่าเป็นสนิคา้ทดลองใชใ้หช้ดัเจน และควรปรบัปรงุในเรื�องอายขุองสนิคา้ที�วางจาํหน่าย โดยผูจ้ดัการ
รา้นควรจดัใหม้กีารตรวจสอบอายขุองสนิคา้ที�วางจาํหน่ายในรา้น เพื�อลดปญหาการมีั สนิคา้วาง
จาํหน่ายในรา้นที�ใกลห้มดอายหุรอืหมดอายแุลว้ เพื�อเพิ�มความมั �นใจในคุณภาพและความปลอดภยั
ของตวัสนิคา้ อกีทั �งยงัเป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ที�ดใีหก้บับรษิทัอกีดว้ย     
   
ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวจยัในครั ;งตอไปิ ่  
 1. ควรมกีารศกึษาความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยา ในดา้น
ผลติภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพ ดา้นกระบวนการ และดา้นผลติภาพ ของรา้นยาอื�นๆ เพื�อนําผลที�ไดม้าเปรยีบเทยีบในดา้น
ของกลยทุธว์่าที�ใชใ้นองคก์รมศีกัยภาพหรอืไม่ แตกต่างกนัอยา่งไร หรอืมขีอ้ดขีอ้เสยีอยา่งไร 
 2. ส่วนประสมการตลาดสําหรบัธุรกจิบรกิารทั �ง 8 ดา้น ที�ลกูคา้มคีวามพงึพอใจน้อยที�สุด
ในแต่ละดา้นควรนําไปหาเหตุผลเพิ�มเตมิว่าเพราะเหตุใดจงึมคีวามพงึพอใจน้อยที�สุด เพื�อสามารถ
แกไ้ขไดต้รงจดุมากยิ�งขึ�น 
 3. ศกึษาคน้ควา้ในดา้นที�เกี�ยวกบัปจจยัที�ทําใหล้กูคา้เกดิความไมพ่ึั งพอใจ เพื�อนําไปเป็น
ขอ้ควรระวงัในการทํางาน เพื�อประโยชน์สงูสุดแก่องคก์ร 
 4. ควรศกึษาในเรื�องของความพงึพอใจหลงัจากใชผ้ลติภณัฑท์ี�เป็นสนิคา้เฮา้สแ์บรนด ์เพื�อ
นํามาเป็นขอ้มลูเปรยีบเทยีบว่าลกูคา้มทีศันคตแิละความพงึพอใจแตกต่างกนัหรอืไม ่และแตกต่าง
กนัอยา่งไร เพื�อเป็นประโยชน์ในการปรบัปรงุและพฒันาผลติภณัฑท์ี�เป็นสนิคา้เฮา้สแ์บรนดใ์ห้
เหมาะสมและตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้มากยิ�งขึ�นต่อไป 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

บรรณานุกรม 

 
กลัยา วานิชบญัชา. (2539). การวเิคราะหส์ถติ ิ: สถติเิพื �อการตดัสนิใจ.พมิพค์รั �งที� 5 กรงุเทพฯ:  

ภาควชิาสถติ ิคณะพานิชยศาสตรแ์ละการบญัช ิศูนยห์นังสอืแห่งจฬุาลงกรณ์    
           มหาวทิยาลยั เผยแพรแ่ละจดัจาํหน่าย. 
_______. (2538). หลกัสถติ.ิพมิพค์รั �งที� 1 กรงุเทพฯ: จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ศูนยห์นงัสอื 
           แห่งจฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เผยแพรแ่ละจดัจาํหน่าย. 
เกศสริ ิแตศ้ลิปสาธติ์ . (2538). ลกัษณะการใหบ้รกิารของรา้นสะดวกซื"อในเขตกรงุเทพมหานคร. 
           ปรญิญานิพนธ ์กศ.ม. (การตลาด). กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทร 
           วโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 
คอตเลอร ์ฟิลลปิ. (2546). หลกัการตลาด. วารุณ ีตนัตวิงศว์าณชิ และคณะเรยีบเรยีง. กรงุเทพฯ:  
            เพยีสนั เอด็ดเูคชั �น อนิโดไชน่า.  
จติตนินัท ์เตชคุปต.์ (2544). เอกสารประกอบการสอนชุดวชิาจติวทิยาการบรกิาร. มหาวทิยาลยั 
            สุโขทยัธรรมาธริาช หน่วยที� 7-8 พมิพค์รั �งที� 6: สาํนกัพมิพม์หาวทิยาลยั 

  สุโขทยัธรรมาธริาช. 
จติตนินัท ์นนัทไพบลูย.์ (2551). จติวทิยาการบรกิาร. บรษิทั ซเีอด็ยเูคชั �น จาํกดั (มหาชน). 
 
ฉตัยาพร เสมอใจ. (2545). การตลาดธุรกจิบรกิาร.  พมิพค์รั �งที� 1. กรงุเทพฯ: บรษิทั เอก็ซเ์ปอร ์

  เน็ท. 
_______. (2547). การจดัการและการตลาดบรกิาร.  พมิพค์รั �งที� 2. บรษิทั ซเีอด็ยเูคชั �น จาํกดั 
            (มหาชน). 
_______. (2547). สรปุรวม...สุดยอด กลยทุธก์ารตลาด.  พมิพค์รั �งที� 2. กรงุเทพฯ: บรษิทั 
            เอก็ซเ์ปอรเ์น็ท. 
ชเูพญ็ วบุิลสนัต,ิ ภเูบศร ์แกว้ปินตา, มนตร ีสอนเบี�ยว และเอกรนิทร ์เชดิชชูยัทพิย.์ (2548). การ  

  เปรยีบเทยีบการบรหิารจดัการรา้นขายยา ระหว่างรา้นขายยาอสิระและรา้นขายยาแบบม ี  
 สาขา ในเขตเทศบาล อําเภอเมอืง จงัหวดัเชยีงใหม.่ปรญิญานิพนธ ์ภ.ม.(เภสชัศาสตร)์.     
 เชยีงใหม่: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัเชยีงใหม.่ ถ่ายเอกสาร. 

ฐติพิร จาตุรวงศ.์ (2551). เจาะธุรกจิคา้ปลกีสมยัใหม ่ Inside modern trade. กรงุเทพฯ:  
  ผูจ้ดัการ ; ซเีอด็ยเูคชั �น. 

ณฐัฌา ไดส้กุลช.ู (2547). ความคาดหวงัและการไดร้บับรกิารของประชาชนจากคนงานเกบ็ขนมลู 
              ฝอย สํานกังานเขตคลองสาน.ปรญิญานิพนธ ์กศ.ม. กรงุเทพฯ : บณัฑติวทิยาลยั  
            มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. 
ดนยั เทยีนพุฒ. (2543). นวตักรรมการบรกิารลกูคา้. โรงพมิพ ์O.N.G. 



   

 

  111 
   

 

 

ดาํรงศกัด ิชยัสนิทP . (2525). การดาํเนินงานรา้นขายปลกี พช. 242 RETAIL STORE RUNNUNG.  
  ศูนยห์นงัสอืมหาวทิยาลยั จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 

ธรีะ ฉกาจนโรดม. (2549). PharMaketing 2 ตลาดยาเชงิกลยทุธ ์2 .กรงุเทพฯ: สาํนกัพมิพ ์            
           หยดหมกึ. 
ธรีกติ ินวรตัน ณ อยธุยา. (2547). การตลาดสาํหรบัการบรกิาร แนวคดิและกลยทุธ ์Services  
               Marketing : Concepts and Strategies. พมิพค์รั �งที� 1. สาํนกัพมิพแ์ห่งจฬุาลงกรณ์ 

 มหาวทิยาลยั กรงุเทพฯ: บรษิทัแอคทฟี พริ�น จาํกดั. 
ธงชยั สนัตวิงษ์. (2533). การบรหิารเชงิกลยทุธ ์Strategic management. กรงุเทพฯ: ไทยวฒันา 
 พานิช. 
นรษิา นราศร.ี (2544). ความพงึพอใจ. สบืคน้เมื�อ 12 กนัยายน 2552, จาก 

  http://www.surinarea1.go.th 
นวลฉว ีรตางศุ. (2543). ความพงึพอใจของผูป้ระกนัตนต่อการรบับรกิารทางการแพทยใ์น 
              โรงพยาบาลศริริาช.ปรญิญานิพนธ ์กศ.ม. กรุงเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยั. 
บวร องัศุวณชิ. (2549). ความพงึพอใจและพฤตกิรรมของลกูคา้ที �มาใชบ้รกิารที �รา้นขายยา  
              ส.เจรญิเภสชั.ปรญิญานิพนธ ์บธ.ม. (การตลาด). กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั 
            มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 
บรษิทั บู๊ทส ์รเีทล ประเทศไทย. (2551). ความเป็นมาของบู๊ทส.์  สบืคน้เมื�อ 2 พฤษภาคม 2551,  

 จาก http://www.bootsthai.com/thai/about_us.php. 
บุษบง จาํเรญิดารารศัม.ี (2546). ธุรกจิยา : ยทุธศาสตรก์ารพฒันารา้นยาในภาคเหนือตอนบน. 
            พมิพค์รั �งที� 1. กรงุเทพฯ: ศูนยห์นังสอืแห่งจฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
พชัรนิทร ์กวางอุเสน. (2550). การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูท้ี �มาใชบ้รกิารเลอืกซื"อยาใน 

  แผนกยาระหว่างรา้นบู๊ทสก์บัรา้นวตัสนัในเขตกรุงเทพมหานคร.ปรญิญานิพนธ ์บธ.ม.  
  (การจดัการ). กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่าย 
  เอกสาร. 

มณวีรรณ ตั �นไทย. (2533). พฤตกิรรมการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที �กองควบคุมยา สาํนกังาน 
              คณะกรรมการอาหารและยาต่อประชาชนผูม้าตดิต่อ.วทิยานิพนธป์รญิญารฐัศาสตร ์
            มหาบณัฑติ. (การตลาด). กรงุเทพฯ: มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร.์ ถ่ายเอกสาร. 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธริาช. (2542). จติวทิยาการบรกิาร (หน่วยที � 1-7).กรงุเทพฯ:  
            โรงพมิพช์วนพมิพ.์ 
ยพุาวรรณ วรรณวานิชย.์ (2548). การตลาดบรกิาร . พมิพค์รั �งที� 1. สาํนกัพมิพห์มาวทิยาลยั 
            เกษตรศาสตร.์ 
รชัยา กุลวานิชไชยนนัท.์ (2533). รายงานการวจิยัเรื �องความพงึพอใจของผูป้ระกนัตนต่อบรกิาร 
              ทางการแพทย ์: ศกึษาเฉพาะกรณผีูป้ระกนัตนในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล. 
            กรงุเทพฯ: สาํนกังานประกนัสงัคม 



   

 

  112 
   

 

 

วรารตัน์ สนัตวิงษ์. (2549). ปจจยัั ที �มผีลต่อความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ธนาคารต่อการใชบ้รกิาร 
              E-Banking. สารนิพนธ ์บธ.ม. (การตลาด). บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยั 
           ศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 
วนัด ีฉตัรธนะสริเิวช. (2551). ปจจยัที �มผีลต่อความตั "งใจซื"อต่อรา้นยาลกูโซ่ของผูบ้รโิภคในเขตั  
              กรงุเทพมหานคร.ปรญิญานิพนธ ์บธ.ม. (การจดัการองคก์รเภสชักรรม). กรงุเทพฯ:    
           บณัฑติวทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 
วเิชยีร เกตุสงิห.์ (2538). คู่มอืการวจิยัเชงิปฏบิตั.ิ กรงุเทพฯ: ไทยวฒันาพานิช. 
 
วมิลมาศ นสถาวรีฐั. (2544). ความพงึพอใจของลกูคา้ที �มต่ีอรา้นวตัสนัที �ตั "งอยูใ่นหา้งสรรพสนิคา้ 
            ในเขตกรงุเทพมหานคร.ปรญิญานิพนธ ์บธ.ม. (การจดัการ). กรงุเทพฯ: บณัฑติ 
           วทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 
วรีะพงษ์  เฉลมิจริะรตัน์. (2542). คุณภาพในงานบรกิาร. พมิพค์รั �งที� 2. โรงพมิพแ์ห่งจฬุาลงกรณ์ 
           มหาวทิยาลยั : จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. 
ศศนินัท ์กรรณสตูรม, สริริตัน์ ประทุมศร ีและสุภานี ปิตกุิลตงั. (2538). การศกึษาเปรยีบเทยีบ 
             ลกัษณะและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคที �ใชบ้รกิารรา้นขายยาแบบใหมก่บัรา้นยาทั �วไป.  
           วทิยานิพนธ ์ภ.ม. (เภสชัศาสตร)์. กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั.  
            ถ่ายเอกสาร. 
ศริวิรรณ รตัน์ธนารกัษ์. (2545). ปจจยัที �มอีิั ทธพิลต่อพฤตกิรรมการซื"อสนิคา้ในรา้น Boots ของ 
             ผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร.ปรญิญานิพนธ ์บธ.ม. (การตลาด). กรงุเทพฯ: บณัฑติ 
           วทิยาลยั มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ. ถ่ายเอกสาร. 
ศริวิรรณ เสรรีตัน์, ปรญิ ลกัษติานนท,์ ศุภร เสรรีตัน์ และองอาจ ปทะวานิช. (2546). การบรหิาร 
           การตลาดยคุใหม.่ บรษิทั ธรรมสาร จาํกดั. 
สริกิร สบืสริ.ิ (2543). การรบัรูแ้ละทศันคตขิองผูบ้รโิภคต่อภาพลกัษณ์ของรา้นเพื �อสุขภาพและ 
             ความงามบู๊ทส.์วทิยานิพนธ ์นศ.ม. กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั จฬุาลงกรณ์ 
           มหาวทิยาลยั. ถ่ายเอกสาร. 
สุขมุ นวลสกุล. (2538). ทเีดด็หวัหน้า : ศลิปะการบรหิารแบบไทย ๆ. กรงุเทพฯ: ธรรมนิต.ิ 
 
สุธรีา เดชนครนิทร.์ (2552). Lifestyle Marketing. มหาวทิยาลยัหาดใหญ่. สบืคน้เมื�อ 21  
           มถุินายน 2552, จาก http://www.hu.ac.th/academic/article/Mk/      
           LifestyleMarketing.html. 
สุรชยั อญัเชญิ. (2552). ยา. สบืคน้เมื�อ 4 พฤศจกิายน 2552, จาก   
            http://www.pharm.chula.ac.th/surachai/Academic/CNS-Drgs/radio08.htm 

 
 



   

 

  113 
   

 

 

สมชยั ธญัธรีภาพ และคณะ. (2540). การสํารวจพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในการใชบ้รกิารรา้นคา้สะดวก 
              ซื"อในกรงุเทพฯเขตชั "นในและชั "นกลาง.วทิยานิพนธ ์บธ.ม. กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั  
            มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร.์ ถ่ายเอกสาร. 
สมวงศ ์พงศส์ถาพร. (2550). The Secret of Service Marketing. พมิพค์รั �งที� 1.บรษิทั ยบูซีแีอล  
           บุ๊คส ์จาํกดั 
สรชยั พศิาลบุตร. (2549). สาํรวจความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ทําไดง้่ายนิดเดยีว. พมิพค์รั �งที� 1.  
            กรงุเทพฯ: บรษิทัจนูพบัลชิชิ�ง จาํกดั 
เสรรีฐั จริวฒัน์สถติย ์, อจัฉรา พงศพ์รีพฒัน์ และอาพนัธส์ริ ิวงศม์เีกยีรต.ิ (2538). การใหบ้รกิาร 
              ของรา้นยาในระบบ Chain Store และ Franchise.วทิยานิพนธ ์ภ.ม.(เภสชัศาสตร)์.                 
            กรงุเทพฯ: บณัฑติวทิยาลยั จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั. ถ่ายเอกสาร. 
สาํนกังานโครงการพฒันารา้นยา. (2547). หนทางสู่รา้นยาคุณภาพ. สาํนกังานคณะกรรมการ 
            อาหารและยา.พมิพท์ี� สาํนกังานกจิการโรงพมิพอ์งคก์ารสงเคราะหท์หารผ่านศกึ. 
สาํนกังานส่งเสรมิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม (สสว.). (2552). รา้นขายยา. สาํนกังาน 
            ส่งเสรมิวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดยอ่ม (สสว.). สบืคน้เมื�อ 21 มถุินายน 2552, จาก 
            http://cms.sme.go.th/cms/c/portal/layout?p_l_id=25.715 
หนงัสอืพมิพก์รุงเทพธุรกจิ. "ของถูก" เกมดนัยอดบู๊ทส ์.หนงัสอืพมิพก์รุงเทพธุรกจิ. สบืคน้เมื�อ 1  
             พฤษภาคม 2551, จาก http://www.bangkokbizweek.com. 
หนงัสอืพมิพก์รุงเทพธุรกจิ. “บู๊ทส”์ส่งบตัร “เฮลทค์ลบั” ดดูกําลงัซื"อคนรกัสุขภาพ. หนงัสอืพมิพ ์
             กรงุเทพธุรกจิ. สบืคน้เมื�อ 26 พฤศจกิายน 2551, จาก 
             http://www.women.thaiza.com2/detail/_38197.html.  
หนงัสอืพมิพก์รุงเทพธุรกจิ. (2551, 10 กรกฎาคม). แมก็ซมิ่า คอนซลัแตนท ์“ บู๊ทสร์กุตลาดสรา้ง 
                แบรนดล์อยลัตี" ปรบัโฉม บู๊ทส ์เฮลธ ์คลบั”. หนงัสอืพมิพก์รงุเทพธุรกจิ. สบืคน้เมื�อ 26  
              พฤศจกิายน 2551, จาก http://www.positioningmag.com/prnews.aspx?id=68580. 
หนงัสอืพมิพฐ์านเศรษฐกจิ. บู๊ทสด์นัไทยขึ"นฮบัในภูมภิาค. หนงัสอืพมิพฐ์านเศรษฐกจิ. สบืคน้เมื�อ  
             1 พฤษภาคม 2551, จาก http://news.mjob.in.th/economic/cat5/news17343/. 
หนงัสอืพมิพเ์นชั �น. (2550, 20 พฤศจกิายน). CPผุดรา้นยา'เอก็ซต์รา้' หมอตีoหวั �นเซเว่นฯกลนื. 
             หนงัสอืพมิพเ์นชั �น. สบืคน้เมื�อ 21 มถิุนายน 2552, จาก 
             http://www.gotomanager.com/news/details.aspx?id=64530. 
หนงัสอืพมิพบ์สิเินสไทย. บิpกซ ีเปิดศกึ บู๊ทส-์วตัสนั ใชร้าคาถูกเป็นจดุขาย. หนงัสอืพมิพบ์สิเินส 
             ไทย. สบืคน้เมื�อ 21 มถุินายน 2552, จาก 
             http://www.bcm.arip.co.th/bt/content.php?data=414603_Marketing. 
หนงัสอืพมิพบ์สิเินสไทย. เปิดโมเดลรา้นขายยา บู๊ทส ์– เซเว่นอเีลฟเว่น. หนงัสอืพมิพบ์สิเินสไทย.  
             สบืคน้เมื�อ 21 มถุินายน 2552, จาก 
             http://www.bcm.arip.co.th/bt/content.php?data=411810_Marketing. 



   

 

  114 
   

 

 

หนงัสอืพมิพบ์สิเินสไทย. ไลฟสไตล ์มารเ์กต็ติ"ง  การแกเ้กมของบู๊ทส.์ หนงัสอืพมิพบ์สิเินสไทย. 
             สบืคน้เมื�อ 21 มถุินายน 2552, จาก 
             http://www.bcm.arip.co.th/bt/content.php?data=413698_Marketing. 
หนงัสอืพมิพบ์สิเินสไทย. วตัสนั ชโูมเดล Asian Style. หนงัสอืพมิพบ์สิเินสไทย. 
             สบืคน้เมื�อ 21 มถุินายน 2552, จาก 
             http://www.bcm.arip.co.th/bt/content.php?data=414603_Marketing. 
หนงัสอืพมิพบ์สิเินสไทย. (2550, 21 เมษายน).  เหตุบงัเอญิ หรอื ตั "งใจ?? บู๊ทส ์เปิดรา้นประกบ  
               วตัสนั. หนงัสอืพมิพบ์สิเินสไทย. สบืคน้เมื�อ 21 มถุินายน 2552, จาก 
            http://www.bcm.arip.co.th/bt/content.php?data=414603_Marketing 
หนงัสอืพมิพส์ยามธุรกจิ. (2550, 2-4 เมษายน).  บู๊ทสค์วกักระเปา ๋ 100 ลา้นสยายปีก 20 สาขา.  
             หนงัสอืพมิพส์ยามธุรกจิ. ฉบบัที� 884. การตลาด. สบืคน้เมื�อ 1 พฤษภาคม 2551, จาก  
             http://www.siamturakij.com/home/news/display_news.php?news_id=12911. 
อนนัต ์ศรโีสภา. (2527). หลกัการวจิยัเบื"องตน้ ในเครื �องมอืการวจิยั. กรงุเทพฯ: วฒันาพานิช. 
 
Albrecht, Karl.(1992). The Only Thing That Matters, New York, Harber Busiess 
 
Heizer, Jay and Barry, Render.(1999 ).Production and Operation Management.5Th ed.,  
            Prentice Hall,Inc 
Johnston, R., Silvestro, R., Fitzgerald, L. & Voss, C. (1990). Developing the determinats   
            of  service quality. In E. Langeard & P. Eiglier(Eds), Marketing , operations and  
              human resources  
Kotler, Philip.(2000) Marketing Management The Millennium Edition New Jersey :  
            Northwestern University : Prentice Hall International. 
Lovelock, Chistopher H., Vandermerwe, Sanda., Lewis, Barbara.(1996). Service  
              Marketing. Prentice Hall Inc. 
Wolman, B. Benjamin. (1973). Dictionary of Behavioral Science. Van Nostrnad: Reinheild  
            Company.   insights into service. First International Research Seminar on  
            Services Management.Aix-en-Provence, France : IAE. 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
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       เลขที�แบบสอบถาม  
แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของลูกค้าที�มีตอการให้บรการของร้านยาลกูโซ่ ่ิ  
คาํชี%แจง 

 แบบสอบถามนี�เป็นส่วนหนึ�งของการศกึษาหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาการ
จดัการองคก์รเภสชักรรม มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒประสานมติร มวีตัถุประสงคเ์พื�อศกึษา
ความพงึพอใจของลกูคา้ที�มต่ีอการใหบ้รกิารของรา้นยาลกูโซ่ 
โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงันี� คอื 
สวนที� ่ 1 ความพึงพอใจของลกูค้าที�มีตอการให้บรการของร้่ ิ านยาลูกโซ่ 
สวนที� ่ 2 ข้อมลูสวนบคุคลของลกูค้า่  
สวนที� ่ 3 ข้อเสนอแนะเพมเตมิ� ิ  
 ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิ�งว่าจะไดร้บัความรว่มมอืจากท่านดว้ยดใีนการตอบแบบสอบถาม 
คาํตอบของท่านผูว้จิยัจะเกบ็เป็นความลบัและใชส้ําหรบัเป็นขอ้มลูเพื�อสรปุผลการวจิยัในลกัษณะ
ภาพรวม ดงันั �นคาํตอบของท่านจะไม่มผีลเสยีหายต่อท่านแต่ประการใด 
 ในโอกาสนี�ผูท้ําวจิยัตอ้งขอขอบคุณทุกท่านอย่างสงูที�ใหค้วามรว่มมอืในการตอบ
แบบสอบถาม   
สวนที� ่ 1 ความพึงพอใจของลกูค้าที�มีตอการให้บรการของร้านยาลูกโซ่ ่ิ  

คาํชี�แจง โปรดทาํเครื�องหมาย √ ลงใน  □ ที�ตรงกบัความคดิเหน็ของท่าน 
 

ระดบัความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจของลูกค้าที�มาใช้บรการิ  

มาก
ที�สดุ 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

ด้านผลตภณัฑ ์ิ (Product) 
1. ความหลากหลายของสนิคา้ในดา้นสุขภาพ เช่น ยา 
    วติามนิ ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร อุปกรณ์ปฐมพยาบาล   
    เบื�องตน้ เป็นตน้ 

     

2. ความหลากหลายของสนิคา้ในดา้นความงาม เช่น   
    ลปิสตกิ แปงผสมรองพื�น มาสคารา่ บรชัออน เป็นตน้้  

     

3. ความหลากหลายของสนิคา้ในดา้นผลติภณัฑด์แูลผวิ 
   และเครื�องใชส้่วนบุคคล เช่น ครมีอาบนํ�า แชมพสูระผม   
   สเปรยจ์ดัแต่งทรงผม นํ�าหอม เป็นตน้ 

     



   

 

  118 
   

 
 

ระดบัความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจของลูกค้าที�มาใช้บรการิ  

มาก
ที�สดุ 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

ด้านผลตภณัฑ ์ิ (Product) 
4. ความหลากหลายของตราสนิคา้ที�วางจาํหน่าย 

     

5. คุณภาพของสนิคา้      
6. มาตรฐานของลกัษณะบรรจุภณัฑ ์      
7. ความสวยงามของบรรจุภณัฑ ์      
8. อายขุองสนิคา้ที�วางจาํหน่าย      
9. การมสีนิคา้ทดลองใชก่้อนการตดัสนิใจซื�อ      

ด้านราคา (Price) 
1. ความเหมาะสมของราคากบัคุณภาพของสนิคา้ 

     

2. ความชดัเจนของปายราคา้       
3. ความแตกต่างของปายราคาสแีดงที�แสดงราคาสนิ้ คา้  
   โปรโมชั �น 

     

4. ความถูกตอ้งของปายราคา้       
5. ความเป็นมาตรฐานของราคาในแต่ละสาขาของรา้นยา  
   ลกูโซ่ 

     

6. การชาํระเงนิดว้ยบตัรเครดติหรอืบตัรเดบติแทนเงนิสด      
ด้านการจดัจาํหนาย ่ (Place) 

1. ความเพยีงพอของจาํนวนสาขาในการใหบ้รกิาร 
     

2. ความสะดวกในการเขา้ถงึการบรกิารในแต่ละสาขา      
3. ความเป็นระเบยีบและความถูกตอ้งของการจดั 
   หมวดหมูส่นิคา้ 

     

ด้านการสงเสรมการตลาด ่ ิ (Promotion) 
1. ความละเอยีดของแผ่นพบั 

     

2. วธิกีารเปลี�ยนแปลงโปรโมชั �นทุกๆเดอืน      
3. วธิสี่งเสรมิการขายแบบลดราคา      
4. วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื�อชิ�นที� 2 ลด 50%      
5. วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื�อ 1 แถม 1      
6. วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื�อครบจะไดร้บัของกํานลั      
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ระดบัความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจของลูกค้าที�มาใช้บรการิ  

มาก
ที�สดุ 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

ด้านการสงเสรมการตลาด ่ ิ (Promotion) 
7. วธิสี่งเสรมิการขายแบบซื�อครบมสีทิธจิบัคปูอง  D  
    ส่วนลด/ชอ้ปฟร ีในการซื�อครั �งต่อไป 

     

8. ความพอเพยีงของของกํานลั      
ด้านบคุลากร (People) 

1. การกล่าวทกัทายของพนักงาน 
     

2. มารยาทของพนกังาน      
3. การแต่งกาย และบุคลกิภาพของเภสชักร      
4. การแต่งกาย และบุคลกิภาพของพนกังาน      
5. ความพรอ้มของพนกังานในการใหค้ําแนะนําแก่ลกูคา้      
6. ความรูค้วามเขา้ใจเกี�ยวกบัสนิคา้ของพนกังาน      
7. ความพรอ้มของเภสชักรในการใหค้าํแนะนําดา้น 
    สุขภาพและความงาม 

     

ด้านลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 
1. ความทนัสมยัของการตกแต่งรา้น 

     

2. ความเหมาะสมของสทีี�ใชต้กแต่งรา้น      
3. ความสะอาดและแสงสว่างของรา้น      
4. ความเหมาะสมของการโฆษณาสนิคา้ผ่านเครื�อง 
   กระจายเสยีงภายในรา้น 

     

5. สกัษณะของถุงพลาสตกิที�ใชส้าํหรบัใส่สนิคา้      
6. ความพอเพยีงของตระกรา้ที�ใชส้ําหรบัเลอืกซื�อสนิคา้      

ด้านกระบวนการ (Process) 
1. ระยะเวลาในการรอรบับรกิารจากพนกังานหรอืเภสชักร 

     

2. ระยะเวลาในการเขา้แถวรอชาํระเงนิ      
3. ระยะเวลาในการชําระเงนิ      
4. การแกไ้ขของพนกังานในการชําระเงนิเมื�อมขีอ้ 
   ผดิผลาด เช่น ราคาไมต่รงปาย การเปลี�ยนสนิคา้้  หรอื 
   การทอนเงนิ 
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ระดบัความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจของลูกค้าที�มาใช้บรการิ  

มาก
ที�สดุ 
(5) 

 
มาก 
(4) 

ปาน
กลาง 

(3) 

 
น้อย 
(2) 

น้อย
ที�สดุ 
(1) 

ด้านผลตภาพ ิ (Productivity) 
1. ขั �นตอนการใหบ้รกิารที�มคีวามกระชบั รวดเรว็ 

     

2. การบรกิารที�ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ 
   อยา่งครบถว้น 

     

3. ความสมํ�าเสมอของการบรกิารทุกครั �ง      
4. ความสมํ�าเสมอของการบรกิารทุกสาขา      

 
สวนที� ่ 2 ข้อมลูสวนบคุคลของ่ ลกูค้า 
คาํชี�แจง โปรดทาํเครื�องหมาย √ ลงใน (   ) หน้าขอ้ความที�ท่านตอ้งการเลอืกเพยีงช่องเดยีว 
1. เพศ             (   )   ชาย                         (   )     หญงิ        
2. อาย ุ          (   )   15 - 24 ปี             (   )     25 – 34 ปี 
        (   )   35 – 44 ปี          (   )     ตั �งแต่ 45 ปีขึ�นไป 
3. ระดบัการศกึษา   (   )   ตํ�ากว่าปรญิญาตร ี        (   )     ปรญิญาตร ี
    สงูสุด        (   )   สงูกว่าปรญิญาตร ี  
4. อาชพี               (   )   นกัเรยีน/นกัศกึษา           (   )   รบัราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ    
                (   )   พนกังานบรษิทัเอกชน     (   )   ธุรกจิส่วนตวั/เจา้ของกจิการ 
                          (   )   รบัจา้ง                        (   )   อื�นๆ โปรดระบุ.................... 
5. รายไดต่้อเดอืน    (   )  น้อยกว่าหรอืเท่ากบั 10,000 บาท  (   )   10,001-20,000 บาท 
         (   )   20,001-30,000 บาท            (   )   30,001-40,000 บาท 
                 (   )   40,001-50,000 บาท               (   )   มากกว่า 50,000 บาทขึ�นไป 
6. ระยะเวลาในการเป็นลกูคา้รา้นยาลกูโซ่แห่งนี� 

      (   )   น้อยกว่า 1 ปี        (   )   1 – 2 ปี 
         (   )   3 – 4 ปี            (   )   5 – 6 ปี 
                (   )   มากกว่า 6 ปี 
7. ในระยะเวลา 3 เดอืน ที�ผ่านมาท่านเคยซื�อสนิคา้ของรา้นยาลกูโซ่นี�หรอืไม่ 
        (   )   ซื�อ          (   )  ไมไ่ดซ้ื�อ 
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8    ความถี�ในการมาใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่แห่งนี�โดยเฉลี�ย 
(   )   เกอืบทุกวนั (   )   ทุกสปัดาห ์ (   )   ทุก 2 สปัดาห ์      
(   )   ทุกเดอืน  (   )   ทุก 3 เดอืน (   )   อื�นๆ โปรดระบุ.......................... 

9     สิ�งสาํคญัที�ทาํใหท่้านตดัสนิใจมาใชบ้รกิารรา้นยาลกูโซ่แห่งนี� (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 
(   )   มผีลติภณัฑท์ี�ตอ้งการครบถว้น 
(   )   มเีภสชักรใหค้าํแนะนําตลอดเวลา 
(   )   มคีวามสะดวกในการมาใชบ้รกิาร 
(   )   มกีารบรกิารที�ด ี   
(   )   อื�นๆ โปรดระบุ................................... 

10   สนิคา้ประเภทใดที�ท่านตดัสนิใจเลอืกซื�อ (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 
(   )   ผลติภณัฑท์ี�เกี�ยวกบัสุขภาพ เช่น ยา วติามนิ ผลติภณัฑเ์สรมิอาหาร   
         อุปกรณ์ปฐมพยาบาลเบื�องตน้ เป็นตน้ 

 (   )  ผลติภณัฑป์ระเภทเครื�องสาํอาง เช่น ลปิสตกิ แปงผสมรองพื�น มาสคารา่ ้   
        บรชัออน เป็นตน้ 
(   )   ผลติภณัฑใ์นกลุ่มดแูลผวิและเครื�องใชส้่วนบุคคล เช่น ครมีอาบนํ�า   
        โลชั �นบาํรงุผวิ แชมพูสระผม สเปรยจ์ดัแต่งทรงผม นํ�าหอม เป็นตน้            

11    ท่านจะมาซื�อสนิคา้ในคราวต่อไปหรอืไม่  
         (   )   ซื�อ                 (   )  ไมซ่ื�อ 
 
สวนที� ่ 3 ข้อเสนอแนะเพมเตมิ� ิ  
ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบัการบรกิาร
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบับุคลากร
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
.....................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................... 
  ขอขอบพระคณุที�ให้ความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม่   



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

หนงัสอืขอความอนุเคราะหเ์ชญิผูเ้ชี�ยวชาญตรวจสอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
 

รายนามผูเ้ชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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รายนามผูเ้ชี�ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 

ผูช่้วยศาสตราจารย ์ผจงศกัด ิหมวดสงD      อาจารยป์ระจาํ ภาควชิาบรหิารธุรกจิ 
            คณะสงัคมศสาตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
ผูช่้วยศาสตราจารย ์เพชรรตัน์ มสีมบูรณ์พนูสุข   อาจารยป์ระจาํ ภาควชิาบรหิารธุรกจิ 
            คณะสงัคมศสาตร ์มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวตัยอผู้ทาํสารนพนธ์ิ ิ่  
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ประวตัยอผู้ิ ่ ทาํสารนพนธ์ิ  

 
ชื�อ ชื�อสกุล      นางสาวชดิาภา พงศว์รานนท ์
วนั เดอืน ปีเกดิ     8 ตุลาคม 2525 
สถานที�เกดิ      สงิหบุ์ร ี
สถานที�อยู่ปจจบุนัั     144/44 ถนนสุขุมวทิ 71 แขวงพระโขนงเหนือ เขตวฒันา  
       กรงุเทพมหานคร 10110 
ตําแหน่งหน้าที�การงานปจจุบนัั  เภสชักร 
สถานที�ทํางานปจจบุนัั     บรษิทั บู๊ทส ์รเีทล (ประเทศไทย) จาํกดั 
ประวตักิารศกึษา 
 พ.ศ.2540    มธัยมศกึษาตอนต้น 
       จากโรงเรยีนสาธติสถาบนัราชภฏัเทพสตร ีลพบุร ี
 พ.ศ.2543    มธัยมศกึษาตอนปลาย 
       จากโรงเรยีนสาธติสถาบนัราชภฏัเทพสตร ีลพบุร ี
 พ.ศ.2548    เภสชัศาสตรบ์ณัฑติ  
       จากมหาวทิยาลยัศลิปากร 
 พ.ศ.2553    บรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ สาขาวชิาการจดัการองคก์รเภสชักรรม 
       จากมหาวยิาลยัศรนีครทิรวโิรฒ 
 
 

 

 

 


	Cover
	Abstract
	Chapter 1
	Chapter 2
	Chapter 3
	Chapter 4
	Chapter 5
	Bibliography
	Appendix
	Vitae

