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 การวิจัยครั้งนี้มีความมุงหมาย เพื่อศึกษาทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคา
ที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการ
วิจัยครั้งนี้ คือ ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 367 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะห
ขอมูล คือ คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การวิเคราะห
ความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ และคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
แบบเพียรสัน โดยใชโปรแกรม สําเร็จรูปสถิติทางสังคมศาสตร 
 ผลจากการวิจัย พบวา 
 1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 25-34 ป สวนใหญสถานภาพโสด/
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และรายไดตอ
เดือน 10,001-20,000 บาท   ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการโดยรวม และรายดาน ไดแก ดาน
เวชภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด และดานลักษณะทาง
กายภาพ อยูในระดับดี   สวนดานพนักงานหรือบุคลากร และดานกระบวนการ อยูในระดับดีมาก       
มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน โดยเฉลี่ยประมาณ 8 คร้ัง มีคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง โดยเฉลี่ย 562.51 บาท   ซื้อยาประเภทยาแกไขหวัด  มีเหตุผลใน
การซื้อยาเมื่อมีอาการเจ็บปวยเทานั้น   มาใชบริการในเวลาเย็น (15.01-19.00 น.)   มาใชบริการเพราะ
ตัวเอง   และมีสาเหตุในการมาใชบริการเพราะมีความสะดวกในการมาใชบริการ   มีการรับรูคุณคา
ตราสินคาโดยรวม  และรายดาน ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตรา
สินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา 
อยูในระดับมาก    มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง   ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อ
เทียบกับราคา และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F อยูในระดับมาก 



 

 

 2. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการ
ใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
และลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน แตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01   
 3. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ อาชีพ และรายไดตอเดือน แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความรูจักตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   นอกจากนี้ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตรา
สินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   และลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และดานความภักดีตอตราสินคา แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
 4. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 และมีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา และ
ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  และ
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจาก
รานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 5. ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) สามารถพยากรณพฤติกรรม
การใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน (y1) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สามารถพยากรณไดรอยละ 1.2 โดยมีสมการพยากรณ คือ y1 = -1.548 + 2.234 X1 
 6. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคาของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครไดดังนี้ 
   6.1 ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) ดานเวชภัณฑ (X1) และดาน
พนักงานหรือบุคลากร (X5) สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 20.7 
โดยมีสมการพยากรณ คือ y3 = 1.040 + .192 X2 + .250 X1 + .219 X5    
   6.2 ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการดานเวชภัณฑ (X1) ดานกระบวนการ (X7) และ
ดานราคา (X2) สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา (y4) 



 

 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 26.8 
โดยมีสมการพยากรณ คือ y4 = 1.003 + .346 X1 + .189 X7 + .161 X2     
   6.3 ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการ (X7) ดานเวชภัณฑ (X1) 
และดานราคา (X2) สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถ
รวมกันพยากรณไดรอยละ 25.4 โดยมีสมการพยากรณ คือ y5 = .647 + .311 X7 + .276 X1 + .176 X2     
   6.4 ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) ดานราคา (X2) และดาน
ลักษณะทางกายภาพ (X6) สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา (y6) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 20.1 
โดยมีสมการพยากรณ คือ y6 = .628 + .369 X1 + .199 X2 + .162 X6    
   6.5 ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) ดานราคา (X2) และดาน
กระบวนการ (X7) สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม (y7) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 29.8 โดยมีสมการพยากรณ คือ            
y7 = .835 + .334 X1 + .177 X2 + .200 X7 
 7. ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) 
และดานลักษณะทางกายภาพ (X6) สามารถพยากรณความพึงพอใจโดยรวม (y8) อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณไดรอยละ 20.5 โดยมีสมการพยากรณ 
คือ y8 = .843 + .231 X2 + .214 X5 + .137 X6  
 8. การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตรา
สินคา และดานความภักดีตอตราสินคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่
ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่าใน
ทิศทางเดียวกัน   สวนการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจาก
การรับรูมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน และดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมี
ความสัมพันธกันในระดับตํ่าในทิศทางเดียวกัน   นอกจากนี้การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และดาน
ความภักดีตอตราสินคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑ
โดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่าในทิศทาง
เดียวกัน   และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคามีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
มีความสัมพันธกันในระดับตํ่าในทิศทางเดียวกัน 



 

 

 9. การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และ
ดานความภักดีตอตราสินคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางในทิศทางเดียวกัน 
 10. พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมีความ 
สัมพันธกับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง    ความ
พึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา   และความพึงพอใจโดยรวม อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่าในทิศทางเดียวกัน 
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 The objective of this research was to study the attitude on service marketing mix 
affecting customers’ buying behavior, brand equity perception and total satisfaction at P&F 
super drug store in Bangkok Metropolitan Area. The sample was 367 customers. Data was 
collected through a questionnaire.  Percentage, mean, standard deviation, t-test, One-way 
ANOVA, Multiple Regression Analysis and Pearson product moment correlation coefficient 
were applied as statistical analysis tools. 
  Research findings were as follows: 
 1. The majority of respondents was female, aged between 25-34 years old, having 
all types of marital status- single, divorced, widow, and separated, holding Bachelor degree, 
worked with private sector, and earned a monthly income between 10,001 – 20,000 baht. 
Customers’ attitude towards marketing mix overall and in each aspect; medical supplies, 
price, place, marketing promotion and physical characteristic, were at a good level; while 
attitude on personnel factor was at a very good level.  In terms of consumer behavior, most 
consumers had an average frequency of buying at approximately 8 times within 3 months; 
had an average expenditure a time at 562.51 baht; mostly purchased medicine for 
themselves, for common cold in particular; purchased only when got a sickness; accessed 
service in the evening around 15.01 – 19.00 p.m.; and convenience was their main concern. 
Regarding the perception on brand equity overall and each aspects; brand name 
awareness, perceived quality, brand association and brand loyalty were at a high level.  
Satisfaction on products quality and service comparing with overall expectation, and on the 
price, in particular, were at a high level.  
 
 



 

 

 2. Customers with difference education background and monthly incomes 
affected different buying frequency within 3 months at a 0.05 statistically significant levels.  
Additionally, age, marital status, education background, occupation, and monthly incomes 
affected different expenditure a time at 0.01 statistically significant levels.   
 3. Customers with difference age occupation and monthly income affected 
different perception on brand equity and brand name awareness at a 0.05 statistically 
significant levels. ; marital status affected different at 0.01 statistically significant level. Brand 
name awareness, perceived quality, brand associations and brand loyalty affected different 
at a level of 0.05 statistically significant levels. Monthly income affected different brand 
equity and brand loyalty at a 0.05 statistical significance level.     
   4. Customers with difference age affected different satisfaction comparing with 
consumer s’ expectation at a 0.01 statistically significant level. ; with the price at a 0.05 
statistically significant level. ; with monthly income at a 0.05 statistically significant level.  
 5. Regarding the attitude towards service market mix factors in medical supplies 
(X1) could forecast the average frequency of consuming behavior within 3 months at a 0.05 
statistically significant level., which R2 was equal to 1.2 per cent. The equation model was    
y1 = -1.548 + 2.234 X1  
 6. Regarding the attitude towards service market mix factors could forecast the 
Brand Equity Perception as follows: 
   6.1 The attitude towards service market mix in price (X2) factor, medical 
supplies (X1), and personnel (X5) could forecast the brand equity perception; brand name 
awareness (y3) at a 0.01 statistically significant level., which R2 was equal to 20.7 per cent.  
The equation model was y3 = 1.040 + .192 X2 + .250 X1 + .219 X5     
   6.2 The attitude towards service market mix in medical supplies (X1) factor, 
process (X7) and price (X2) could forecast the brand equity perception; perceived quality 
(y4) at a 0.01 statistically significant level., which R2 was equal to 26.8 per cent. The equation 
model was y4 = 1.003 + .346 X1 + .189 X7 + .161 X2      
 
 
 



 

 

              6.3 The attitude towards service market mix in process (X7) factor, medical 
supplies (X1) and price (X2) could forecast the brand equity perception; brand associations 
at a 0.01 statistically significant level., which R2 was equal to 25.4 per cent.  The equation 
model was y5 = .647 + .311 X7 + .276 X1 + .176 X2      
              6.4 The attitude towards service market mix in medical supplies (X1) factor, 
price (X2) and physical characteristic (X6) could forecast the brand equity perception; brand 
loyalty (y6) at a 0.01 statistically significant level., which R2 was equal to 20.1 per cent. The 
equation model was y6 = .628 + .369 X1 + .199 X2 + .162 X6  
             6.5 The attitude towards service market mix in medical supplies (X1) factor, 
price (X2) and process (X7) could forecast the total brand equity perception (y7) at a 0.01 
statistically significant level., which R2 was equal to 29.8 per cent.  The equation model was 
y7 = .835 + .334 X1 + .177 X2 + .200 X7 
    7. The attitude towards service marketing mix in price (X2) factor, personnel (X5) 
and physical characteristic (X6) could forecast overall satisfaction (y8) at a 0.01 statistically 
significant level., which R2 was equal to 20.5 per cent.  The equation model was                  
y8 = .843 + .231 X2 + .214 X5 + .137 X6  
    8. Regarding the brand equity perception overall and each aspect - perceived 
brand name quality and brand loyalty correlated with consuming behavior in terms of buying 
frequency within 3 months at 0.01 statistically significant level, which was a low correlation in 
the same direction.   Regarding the brand equity perception in correlation with brand 
associations and perceived quality correlated with consuming behavior and average at  
0.05 statistically significant level, which were a low correlation in the same direction. Brand 
equity perception correlated with consuming behavior in terms of frequency and average 
expenditure a time was at 0.01 statistically significant level, which was a low correlation.  
 9. Regarding the brand equity perception and each aspect - perceived brand 
name quality, with correlation to brand associations and perceived quality and brand loyalty 
correlated with satisfactions overall at 0.01 statistically significant level, which were a 
moderate correlation in the same direction.   
 
 



 

 

 10. Consuming behavior on average expenditure a time correlated with 
satisfaction on quality and service, comparing with expectation. The satisfaction on 
purchasing based on price, in particular, and was at 0.01 statistically significant level, which 
were a low correlation in the same direction. 



ประกาศคุณูปการ 
 

 ป ริญญานิพนธ ฉ บับนี้ สํ า เ ร็ จสมบู รณ ได ด วยความอนุ เ ค ราะห อย า งดี ยิ่ ง จ าก                  
ผูชวยศาสตราจารย ดร. ณักษ กุลิสร อาจารยที่ปรึกษาปริญญานิพนธ ที่ไดใหคําปรึกษาแนะนํา และ
ขอคิดเห็นตาง ๆ ในการทําวิจัย ตลอดจนการตรวจแกไขขอบกพรอง จนทําใหปริญญานิพนธฉบับนี้
เสร็จสมบูรณ ซึ่งผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณในความเมตตาของทานเปนอยางสูงไว ณ ที่นี้ 
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยศิริวรรณ เสรีรัตน รองศาสตราจารยสุพาดา 
สิริกุตตา  และผูชวยศาสตราจารย ดร. บัณฑิต ผังนิรันดร ที่กรุณาใหความอนุเคราะหเปนผูเชี่ยวชาญ
ตรวจแบบสอบถามแกไขเครื่องมือในการวิจัยใหสมบูรณ ซึ่งผูวิจัยฯ รูสึกซาบซึ้งในความกรุณาของ
คณาจารยทุกทาน ที่กรุณาใหคําปรึกษาแนะนําแนวทางในการทําปริญญานิพนธ ฉบับนี้ต้ังแตเร่ิมตน
จนสําเร็จสมบูรณ จึงขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่กรุณาใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามจนทํา
ใหปริญญานิพนธฉบับนี้สําเร็จลุลวงไปดวยดี  
 ขอขอบพระคุณคุณปฐมพงศ เตชะรัตนเสฏฐ คุณเบญญารัศม เตชะรัตนเสฏฐ ผูเปนบิดา
มารดา และอามา ผูซึ่งใหชีวิต ความรัก อบรมส่ังสอน และเปนกําลังใจมาโดยตลอด ตลอดจนคุณอา 
คือ คุณพรทิพย เตชะวิเชียร และคุณมนัสชัย เตชะวิเชียร กรรมการ บริษัท พี แอนด เอฟ อินทิเกรท 
จํากัด ที่ใหความชวยเหลือและคําแนะนําตางๆ สําหรับขอมูลของรานขายยาพี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ที่ชวยทําใหปริญญานิพนธฉบับนี้สมบูรณสําเร็จลุลวงดวยดี 
 และทายสุดนี้ ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวางานวิจัยชิ้นนี้จะเปนประโยชนสําหรับผูที่เกี่ยวของใน
การที่จะเปนแนวทางในการปรับปรุงและกําหนดกลยุทธทางดานการตลาดใหตรงกับความตองการของ
ผูบริโภค 
 

           
          ณัฐพงษ   เตชะรัตนเสฏฐ 
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บัญชีตาราง 
 

ตาราง  หนา 
   

1 แสดงคําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค 6Ws และ 1H เพื่อคนหา
คําตอบ 7 ประการ……………………………………………………………....... 28 

2 แสดงจํานวนสาขารานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 60 สาขาทั่วประเทศ.... 59 
3 แสดงจํานวนสาขารานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 31 สาขาในเขต

กรุงเทพมหานคร……………………………………………………………....... 60 
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แบบสอบถาม………………………………………………………..................... 101 
6 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ

แบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพ…………………………………………… 104 
7 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับทัศนคติตอสวนประสมการตลาด

บริการของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก……………………………….. 105 
8 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา 

พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก…………………………..………………...………… 109 
9 แสดงจํานวนและคารอยละของแสดงพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด 

เอฟ ซุปเปอร ดรัก………………………………………………………............... 110 
10 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับการรับรูคุณคาตราสินคา............ 113 
11 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา

ที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก…………………………... 115 
12 แสดงจํานวนและคารอยละของปญหาที่พบ และขอเสนอแนะของรานขายยา พี 

แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก………………………………………………………..... 116 
13 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับเพศ............ 119 
14 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามเพศ........ 119 
15 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับอายุ.......... 120 
16 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช

บริการตอ 3 เดือน จําแนกตามอายุ................................................................... 121 



บัญชีตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
17 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการ

ซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตามอายุ………………………………… 122 
18 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ

แตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดย
เฉลี่ยตอคร้ัง………………………………………………………...................... 123 

19 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับสถานภาพ.... 125 
20 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตาม
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21 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับระดับ

การศึกษา……………………………………………………….......................... 127 
22 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช

บริการตอ 3 เดือน จําแนกตามระดับการศึกษา………………………………… 128 
23 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ

การศึกษาแตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการ
ตอ 3 เดือน………………………………………………………......................... 129 

24 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการ
ซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตามระดับการศึกษา................................ 130 

25 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง………………………………………………………... 130 

26 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับอาชีพ........ 132 
27 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช

บริการตอ 3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
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28 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพ
แตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดย
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บัญชีตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
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32 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
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โดยเฉลี่ยตอคร้ัง.............................................................................................. 138 
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บัญชีตาราง (ตอ) 
 

ตาราง  หนา 
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ไดแก ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา จําแนกตามอาชีพ.... 154 

45 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตรา
สินคา จําแนกตามอาชีพ.................................................................................. 155 
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แตกตางกัน กับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา.................... 156 

47 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของการรับรูคุณคาตราสินคากับรายไดตอเดอืน.. 157 
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ดาน ไดแก ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตรา
สินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา จําแนกตาม
รายไดตอเดือน............................................................................................... 159 

49 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ภูมิหลัง 
 "อโรคยา ปรมาลาภา" ความไมเปนโรคคือลาภอันประเสริฐ คือส่ิงปรารถนาของทุกคน แต
เมื่อคนเราเกิดมีอาการเจ็บปวยขึ้นมา ส่ิงแรกที่ตองนึกถึงคือ “ยา” และ “ยา” ถือเปนปจจัยสี่ที่มี
ความสําคัญและมีความจําเปนอยางยิ่งในการดํารงชีวิตของมนุษยในทุกสมัย “ยา” เปนสิ่งที่ใชในการ
บําบัดรักษาหรือปองกันโรค โดยยามีชองทางการจัดจําหนายหลักๆ 2 ชองทาง คือ ชองทาง
โรงพยาบาล (รวมคลินิก) เรียกวา Medical หรือ Ethical Channel และชองทางรานขายยา เรียกวา 
Pharmacy หรือ Drugstore หรือ OTC (Over The Counter) Channel ซึ่งสัดสวนการกระจายยาสวน
ใหญจะผานชองทางโรงพยาบาล รอยละ 74 และผานชองทางรานขายยา รอยละ 26 (ฐานขอมูล IMS 
Health ไตรมาส 4: 2004) 
 ในปจจุบันรานขายยามีการกระจายอยูทั่วประเทศโดยมีรูปแบบ และเปลี่ยนแปลงไปจาก
อดีตเปนอยางมาก เชน รานขายยาในระยะแรก มักเปนธุรกิจภายในครอบครัวและเจาของคนเดียวมี
การสืบเนื่องของธุรกิจจากรุนหนึ่งไปอีกรุนหนึ่งในครอบครัว และรานขายยาสวนใหญไมมีเภสัชกร
ประจําตลอดเวลา มีเพียงเภสัชกรแขวนปาย เปนธุรกิจที่กอต้ังมานาน และการลงทุนในระยะแรกไม
ตองการเงินลงทุนมากนัก โดยอดีตที่ผานมาธุรกิจรานขายยาเกิดความเจริญกาวหนา และขยายตัว
อยางเหมาะสม จึงไมคอยมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงมากนักเนื่องจากยังไมเห็นถึงความจําเปน และ
ตองการประหยัดคาใชจาย อยางไรก็ตามในปจจุบันรานขายยารูปแบบใหมๆ ที่เกิดขึ้นไมเพียงแตเนน
ขายยาเพียงอยางเดียว แตจะนําสินคาเพื่อการดูแลสุขภาพและความงามตลอดจนเครื่องมือแพทยเขา
มาจําหนายเสริมสรางธุรกิจดังกลาวใหเติบโตขึ้นไดเปนอยางมาก โดยมีการบริหารงานแบบใหมๆ มีนัก
ลงทุนและผูบริหารที่มีความรูความสามารถทั้งชาวไทยและชาวตางชาติเขาเปนเจาของหรือมีสวนรวม
ในการพัฒนาและลงทุน เนื่องจากการมองเห็นโอกาสการเติบโตของธุรกิจนี้ในอนาคต และจากรายงาน
ของ IMS Health ตลาดยาป 2004 โดยมีมูลคาตลาดทั้งสิ้น 53,100 ลานบาท โดยชองทางโรงพยาบาล
มีมูลคา 39,300 ลานบาท และชองทางรานขายยามีมูลคา 13,800 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 12 ซึ่ง
ทําลายสถิติหลายปยอนหลังที่ชองทางรานขายยามีการขยายตัว ดวยอัตราเลขหลักเดียว (ตํ่ากวา    
รอยละ 10) มาตลอด 
 จากรายงานการวิจัยของหนังสือพิมพบิสิเนสไทย (กุมภาพันธ 2551) พบวา สําหรับผูบริโภค
ในการซื้อยาแตละครั้งผูซื้อยาสวนใหญกวารอยละ 78% มักจะนิยมซื้อยามารับประทาน จากรานขายยา
ทั่วไปตามทองถนน (Stand Alone Drugstore) ในขณะที่รานขายยาในหางสรรพสินคา รานสะดวกซื้อ 
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รานขายของชํา รานโชวหวย เปนแหลงที่ไดรับความนิยม รองลงมาตามลําดับ และสาเหตุที่ผูบริโภค
สวนใหญนิยมซื้อยาจากรานขายยาตามทองถนน อาจเปนเพราะมีรานอยูจํานวนมาก และอยูใกลกับ
แหลงชุมชนทําใหสะดวกในการที่จะซื้อยา อยางไรก็ตามรานขายยาตามทองถนนสวนใหญ หรือราน
ขายยาแบบดั้งเดิมยังไมผานการรับรองเปนรานขายยาคุณภาพ ซึ่งเนนการบริหารจัดการความเสี่ยง
ภายในรานใหลดลง เพื่อใหประชาชนมีความปลอดภัยมากขึ้น เชน แยกหมวดหมูยาอยางชัดเจน มี
ระบบการควบคุมวันหมดอายุ มีเภสัชกรประจํารานใหความรูผูบริโภคเกี่ยวกับการใชยา และดูแลรักษา
สุขภาพที่ถูกตอง และจากการที่บริษัทรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก มีนโยบายมุงมั่นและแน
ชัด ในอันที่จะทําใหรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ทุกสาขา เปน ”รานขายยาคุณภาพ” ตาม
นโยบายของกระทรวงสาธารณสุขในโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพรานยา หรือโครงการรานยา
คุณภาพ ทุกสาขาภายในป 2552 บริษัทจึงไดเร่ิมดําเนินการปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริหารของทางราน
ใหมีมาตรฐานตามแบบรานขายยาคุณภาพ ตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  
 บริษัทรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก เปนรานขายยาของคนไทย กอต้ังมาตั้งแตป 
2527 เร่ิมเปดสาขาแรกที่โรบินสัน สีลม เปนแหงแรก ปจจุบันบริษัทมีรานขายยาในเครือ 60 สาขา ซึ่ง
กระจายทั่วไปอยูในหางสรรพสินคา ทั้งในกรุงเทพ และตางจังหวัด จากรายงานประจําป 2550 ของ
บริษัทที่ผานมา (รายงานประจําป 2550) พบวา ปญหาสําคัญในการดําเนินธุรกิจของบริษัทมีอยู 4 
ประการ ไดแก 1) ปญหาในดานของการแขงขันกันดานราคาของยาซึ่งโดยสวนใหญลูกคาจะมี     
ความเชื่อวาราคาของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก จะมีราคาสูงกวารานขายยาโดยทั่วๆ ไป         
2) ปญหาที่เกิดจากการสรางแบรนด และงานทางดานการตลาด การประชาสัมพันธของบริษัทโดย
ลูกคาสวนใหญ ยังไมสามารถที่จะจดจําตราสินคาของบริษัทได 3) ปญหาดานระบบการควบคุม     
การบริการของพนักงานใหมีประสิทธิภาพในการใหบริการกับลูกคา 4) ปญหาในเรื่องคาใชจายดาน   
คาเชาพื้นที่ที่เพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง เปนตน 
 จากขอมูลดังกลาวขางตน กอรปกับแนวโนมของธุรกิจรานขายยาไดมีการขยายตัวอยาง
ตอเนื่อง และมีสภาพการแขงขันที่รุนแรง อีกทั้งรานขายยาตางๆ ในปจจุบันมักจะใชกลยุทธตางๆ ใน
การแยงชิงลูกคา ดังนั้นเพื่อความอยูรอดของธุรกิจจึงตองมีการพัฒนาตนเอง ทั้งในรูปแบบ ระบบ   
การใหบริการ การบริหารจัดการอยางมีระบบ และมีประสิทธิภาพ โดยการนําเอาสวนประสมการตลาด
บริการ (Service Marketing Mix) มาประยุกตใชอยางเหมาะสมกับธุรกิจนี้ไดอยางถูกตองเหมาะสม 
ซึ่งจะเปนการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน และสรางความพึงพอใจใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการเขามาใชบริการอยางตอเนื่อง ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจ และเห็นความสําคัญที่จะตองศกึษา
ถึงทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ การรับรูคุณคาตรา
สินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ใน
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เขตกรุงเทพมหานคร โดยผลการวิจัยดังกลาวจะทําใหผูประกอบการสามารถเขาใจวาลูกคามีพฤติกรรม 
มีการรับรูในคุณคาตราสินคา และมีความพึงพอใจอยางไรตอการใชบริการที่รานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก ซึ่งขอมูลที่ไดจากการวิจัยครั้งนี้จะถูกนําไปเสนอตอผูบริหารเพื่อนํามาปรับปรุงพัฒนา และ
นํามาเปนแนวทางในการกําหนดกลยุทธตอไปเพื่อสนองตอบตอความตองการ และความพึงพอใจสูงสุด
ใหกับผูบริโภคที่เขามาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี้ 
 1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ การรับรูคุณคา
ตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2. เพื่อศึกษาทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใช
บริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา        
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับการรับรูคุณคาตราสินคาของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคากับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 
ความสําคัญของการวิจัย 
 การศึกษาทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใชบริการ 
การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครครั้งนี้ ผลการศึกษาจะเปนประโยชน ดังนี้ 
 1. ผลการศึกษาเชิงประจักษจะทําใหทราบถึงจุดแข็งในดานของปจจัยทางดานตลาดบริการ
ของราน และความพึงพอใจในการใชบริการของลูกคา ทั้งนี้เพื่อที่จะธํารงรักษาจุดแข็ง ในดานปจจัย
การตลาดบริการ และปรับปรุงจุดออนในสวนของปจจัยการตลาดบริการ ของรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก  
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 2. ผลที่ไดจากการวิจัยจะถูกนําเสนอใหกับผูบริหารรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
นําไปใชในการเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหารงานเพื่อพัฒนาชื่อเสียงของรานใหสามารถแขงขันทาง
ธุรกิจ และสามารถพัฒนาธุรกิจใหกาวหนาไปอยางรวดเร็ว 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
   ประชากรที่ทําการศึกษาคนควาครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 31 สาขา จํานวน 4,471 คนตอวัน (รายงานประจําป 2550)      
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
   กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 31 สาขา ผูวิจัยใชวิธีการหาขนาดของกลุมตัวอยางแบบทราบขนาดของ
ประชากร ซึ่งจากสถิติของทางบริษัท (รายงานประจําป 2550) พบวา ใน 1 วัน จะมีลูกคาเขามาใช
บริการโดยเฉพาะสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเฉลี่ย 4,471 คนตอวัน ซึ่งขนาดตัวอยางคํานวณได 
โดยกําหนดความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไมเกิน 5% โดยใชสูตรการหาขนาดตัวอยางของยามาเน 
(Yamane.1967) ไดจํานวน 367 คน และสํารองเผื่อปองกันความผิดพลาดของแบบสอบถามไว 18 ชุด 
และเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามขั้นตอน ดังนี้  
   แบบใชทฤษฎีความนาจะเปน (Probability Sampling) 
   ข้ันที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) โดยการจับฉลาก
สาขารานขายยาตามหางสรรพสินคาตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก หางสรรพสินคาบิ๊กซี   
หางสรรพสินคาเทสโก โลตัส  ท็อปซุปเปอรมารเก็ต  หางสรรพสินคาเซ็นทรัล  และหางสรรพสินคาอื่นๆ 
จํานวนรวมทั้งสิ้น 10 สาขา จาก 31 สาขา ดังนี้ 
   1. หางสรรพสินคาบิ๊กซี จํานวน 2 สาขา ไดแก สาขาดาวคะนอง  และสาขาวงศสวาง  
    2. หางสรรพสินคาเทสโก โลตัส จํานวน 1 สาขา ไดแก สาขาพระราม 3 
   3. ท็อปซุปเปอรมารเก็ต จํานวน 3 สาขา ไดแก สาขาบางรัก สาขาสีลม (ศาลาแดง) และ
สาขานางลิ้นจี่ 
   4. หางสรรพสินคาเซ็นทรัล จํานวน 2 สาขา ไดแก สาขาพระราม 3 และสาขาปนเกลา 
   5. หางสรรพสินคาอื่น  ๆจํานวน 2 สาขา ไดแก สาขาโตคิวมาบุญครอง กับสาขาสยามเซ็นเตอร 
   แบบไมใชทฤษฎีความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) 
   ข้ันที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quata Sampling) โดยการกระจาย
แบบสอบถามไปยังรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก สาขาตางๆ ตามหางสรรพสินคา ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 10 สาขาๆ ละ 36-37 คน 
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   ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) การสุมตัวอยาง
โดยสะดวกใหครบตามจํานวนแบบสอบถามจํานวน 367 ชุด เพื่อใหไดจํานวนตัวอยางที่จะทําการเก็บ
ขอมูลที่กําหนดไวแลวในขั้นที่ 2 
 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
   1. ตัวแปรอิสระ  
    1.1 ลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก 
     1.1.1 เพศ 
      1.1.1.1 ชาย 
      1.1.1.2 หญิง 
     1.1.2 อายุ 
      1.1.2.1 ต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป 
      1.1.2.2 25-34 ป 
      1.1.2.3 35-44 ป 
      1.1.2.4 45 ปข้ึนไป 
     1.1.3 สถานภาพ 
      1.1.3.1 โสด 
      1.1.3.2 สมรส/อยูดวยกัน 
      1.1.3.3 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
     1.1.4 ระดับการศึกษา 
      1.1.4.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 
      1.1.4.2 ปริญญาตรี 
      1.1.4.3 สูงกวาปริญญาตรี 
     1.1.5 อาชีพ 
      1.1.5.1 นักเรียน/นักศึกษา 
      1.1.5.2 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
      1.1.5.3 พนักงานบริษัทเอกชน 
      1.1.5.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
      1.1.5.5 พอบาน/แมบาน 
      1.1.5.6 อ่ืนๆ โปรดระบุ............................. 
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     1.1.6 รายไดตอเดือน 
      1.1.6.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
      1.1.6.2 10,001-20,000 บาท 
      1.1.6.3 20,001-30,000 บาท 
      1.1.6.4 30,001 บาทขึ้นไป 
    1.2 ปจจัยทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ 
     1.2.1 ดานเวชภัณฑ 
     1.2.2 ดานราคา 
     1.2.3 ดานชองทางการจัดจําหนาย 
     1.2.4 ดานสงเสริมการตลาด 
     1.2.5 ดานพนักงานหรือบุคลากร 
     1.2.6 ดานลักษณะทางกายภาพ 
     1.2.7 ดานกระบวนการ 
   2. ตัวแปรตาม  
    2.1 พฤติกรรมการใชบริการ 
     2.1.1 จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน 
      2.1.2 คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
     2.1.3 ประเภทของยาที่ซื้อ 
     2.1.4 เหตุผลในการซื้อยา 
     2.1.5 ชวงเวลาที่มาใชบริการรานขายยา 
     2.1.6 บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการที่รานขายยา 
     2.1.7 สาเหตุที่ทานมาใชบริการที่รานขายยา 
    2.2 การรับรูคุณคาตราสินคา 
     2.2.1 ดานความรูจักตราสินคา 
      2.2.2 ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
     2.2.3 ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
     2.2.4 ดานความภักดีตอตราสินคา 
    2.3 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ 
     2.3.1 ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับเทียบกับความคาดหวัง 
      2.3.2 ความคุมคาเทียบกับราคา 



 7

     2.3.3 ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก  
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 1. ลูกคาที่มาใชบริการ หมายถึง ผูมาใชบริการในรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ไดแก การซื้อสินคาการขอคําแนะนํา ปรึกษาดานสุขภาพ รวมทั้งบริการตางๆ ที่
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก จัดขึ้น 
 2. รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก หมายถึง สถานที่ขายยาแผนปจจุบันที่มีเภสัชกร
ชั้นหนึ่งเปนผูมีหนาที่ปฏิบัติการตลอดเวลาที่เปดทําการ ซึ่งรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
ต้ังอยูในหางสรรพสินคาตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก หมายถึง กระบวนการ
สรางทางเลือก ประเมินทางเลือกแลวตัดสินใจซื้อจากทางเลือกเหลานั้น เพื่อตอบสนองความตองการ
โดยคาดหวังวาจะนําไปสูความพึงพอใจจากปญหาใดปญหาหนึ่ง อันไดแก ความถี่หรือจํานวนครั้งตอ 
3 เดือนในการใชบริการ และคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑในแตละครั้งของผูบริโภค 
 4. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของผูใชบริการที่มีตอ
ความเหมาะสมของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ของรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก อันไดแก 
  4.1  ดานเวชภัณฑ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มาใชบริการที่มีตอความ
เหมาะสมของดานเวชภัณฑของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดยพิจารณาถึงคุณภาพ 
ความหลากหลาย และความเชื่อมั่นในเวชภัณฑที่มีจําหนายในรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
  4.2  ดานราคา หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มาใชบริการที่มีตอความเหมาะสม
ของดานราคาของเวชภัณฑในรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดยพิจารณาถึงความเหมาะสม
ของราคาเวชภัณฑ ความเหมาะสมในดานของการตอรองราคาได ความคุมคาที่ซื้อเวชภัณฑในราน 
และความหลากหลายของราคาสินคาภายในรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
  4.3  ดานชองทางการจัดจําหนาย หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มาใชบริการที่มี
ตอความเหมาะสมในดานชองทางการจัดจําหนายของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดย
พิจารณาจากความเหมาะสมของทําเลที่ต้ังของราน ความเหมาะสมและความเดนชัดของปายหนาราน 
ความเหมาะสมของวันเวลาในการเปดปดราน และความสะดวกในการจอดรถเมื่อซื้อเวชภัณฑ 
  4.4  ดานสงเสริมการตลาด หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มาใชบริการที่มีตอ
ความเหมาะสมในดานสงเสริมการตลาดของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดยพิจารณาจาก
การใหขอมูลขาวสารของราน และเวชภัณฑตางๆ โดยใชแผนพับ เอกสารวิชาการเสริมความรูเกี่ยวกับ
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สุขภาพ นอกจากนี้ยังรวมไปถึงมีการใหสวนลดกับลูกคาตามความเหมาะสม มีการจัดบูธเวชภัณฑ
ตางๆ ที่รวมรายการกับทางราน และการจัดบริการดานสาธารณสุขใหกับลูกคา 
  4.5  ดานพนักงานหรือบุคลากร หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มาใชบริการที่มีตอ
ความเหมาะสมของดานพนักงานหรือบุคลากรของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดย
พิจารณาถึงการบริการที่ดีของเภสัชกรในดานของการจายยา ความรูความเขาใจในดานสรรพคุณยา
ของเภสัชกร การใหคําแนะนําเรื่องการใชยาใหกับลูกคารวมถึงความกระตือรือรน การตอนรับความ
สุภาพการแตงกายที่เหมาะสม และการมีบุคลิกภาพที่นาเชื่อถือของเภสัชกร 
  4.6  ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มาใชบริการที่มีตอ
ความเหมาะสมของดานลักษณะทางกายภาพของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดย
พิจารณาถึงความสะอาด ความเปนระเบียบ ความสวาง ความโดดเดนของปายชื่อรานเมื่อเทียบกับคู
แขงขัน และบรรยากาศภายในรานมคีวามทันสมัยมีอุณหภูมิที่เหมาะสม 
  4.7  ดานกระบวนการ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของลูกคาที่มาใชบริการที่มีตอความ
เหมาะสมของดานกระบวนการของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดยพิจารณาจากความ
สะดวกในการชําระเงินของลูกคา ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ ความถูกตองของการจาย
เวชภัณฑ และการมีใบอนุญาตขายยาแผนปจจุบันที่แสดงใหเห็นไดอยางชัดเจนในการประกอบธุรกิจ
รานขายยา 
 5. การรับรูคุณคาตราสินคา พี แอนด เอฟ หมายถึง การเกิดความรูสึกเชิงบวกตอตราสินคา 
พี แอนด เอฟ ในสายตาของลูกคาที่มาใชบริการดานตางๆ ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และ
ดานความภักดีตอตราสินคา โดยเวชภัณฑอยูภายใตตราสินคารานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
ซึ่งจะทําใหลูกคาที่มาใชบริการรูสึกถึงความแตกตางจากผลิตภัณฑอ่ืนโดยเกิดความภูมิใจ และมั่นใจ
ในคุณภาพของเวชภัณฑทุกครั้งที่นึกถึงในการมาใชบริการที่รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
 6. ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
หมายถึง ความรูสึกที่ดี ที่ชอบ พอใจ ประทับใจ หรือทัศนคติในทางที่ดีหลังการใชบริการรานขายยา     
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ซึ่งเกิดจากการไดรับตอบสนองตามที่ตนเองตองการก็จะเกิดความรูสึกที่ดี 
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ลักษณะทางประชากรศาสตร 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดตอเดือน 

ทัศนคติดานสวนประสม
การตลาดบรกิาร 

 

พฤติกรรมการใชบรกิาร 

 

การรับรูคุณคาตราสินคา 

 

ความพึงพอใจโดยรวม 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของผูวิจัยนํามาใชในการกําหนดกรอบแนวคิด และ
สรางแบบสอบถามในการวิจัย โดยผูวิจัยใชทฤษฎีคุณคาตราสินคาของอารเคอร (Aaker, D.A. 1991) 
นอกจากนี้ผูวิจัยยังใชทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภคของคอทเลอร (Kotler. 2000) ในสวนของ
พฤติกรรมผูบริโภคผูวิจัยใชแนวคิดพฤติกรรมการใชบริการของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) และในสวน
ของสวนประสมทางการตลาดบริการ ผูวิจัยใชแนวคิดทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) 
ในการวิจัยในครั้งนี้ 
 

ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 
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สมมติฐานของการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน  
 2. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน 
 3. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน 
 4. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
 5. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคาของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
 6. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
 7. พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคาของลูกคาที่มาใช
บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 8. การรับรูคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใช
บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 9. พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่องทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูทําการวิจัยไดทําการศึกษา
คนควา รวบรวมจากเอกสาร ตํารา งานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดอาศัยแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของ โดย
สรุปเปนประเด็นตามลําดับดังนี้  

1. ทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 
2. แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 

 3. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ 
 4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 
 5. ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 6. แนวคิดเกี่ยวกับตราสินคา 
 7. แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูจริง 
 8. แนวความคิดเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา 
 9. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 10. ประวัติของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
 11. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1. ทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 

อดุลย จาตุรงคกุล (2546: 38-39) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร รวมถึงอายุ เพศ 
วงจรชีวิตของครอบครัว การศึกษา รายได เปนตน ลักษณะดังกลาวมีความสําคัญตอนักการตลาด 
เพราะมันเกี่ยวกับอุปสงค ในตัวสินคาและบริการทั้งหลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร
ชี้ใหเห็นถึงการเกิดขึ้นของตลาดใหม และตลาดอื่นก็จะหมดไป หรือลดความสําคัญลง 

 ปณิศา สัญชานนท (2548: 113-114) กลาววา การแบงสวนตลาดตามลักษณะทางประชากร 
ศาสตรเปนการแบงสวนตลาดโดยใชหลักดานประชากรศาสตร ขอมูลดานประชากรศาสตรจะสามารถ
เขาถึง และมีประสิทธิผลตอการกําหนดตลาดเปาหมาย รวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น 
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 ในทํานองเดียวกับศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2538: 41-42) ไดกลาววา ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปนเกณฑที่นิยม
ใชในการแบงสวนตลาด ลักษณะทางดานประชากรศาสตรเปนลักษณะที่สําคัญและสถิติที่วัดไดของ
ประชากรที่ชวยกําหนดตลาดเปาหมาย รวมทั้งงายตอการวัดมากกวาตัวแปรอื่น ตัวแปรดาน
ประชากรศาสตรที่สําคัญ ดังนี้ 

1.  เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนตลาดที่สําคัญเชนกัน นักการตลาดควรตองศึกษา
ตัวแปรตัวนี้อยางรอบคอบเพราะในปจจุบันตัวแปรทางดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการ
บริโภคการเปลี่ยนแปลงดังกลาวอาจมีสาเหตุมาจากที่สตรีทํางานมากเกินไป 

2.  อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของกลุมผูบริโภคที่มี
อายุแตกตาง นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรที่แตกตางของสวน
ตลาด นักการตลาดไดคนหาความตองการของสวนตลาดสวนเล็ก (Niche market) โดยมุง
ความสําคัญที่ตลาดอายุสวนนั้น 

3.  สถานภาพ (Marital status) ในอดีตจนถึงปจจุบันลักษณะครอบครัว เปนเปาหมายที่
สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความสําคัญยิ่งขึ้นในสวนที่เกี่ยวกับ
หนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวน และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนที่ใชสินคาใดสินคา
หนึ่ง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะดานประชากรศาสตร และโครงสรางดานสื่อที่จะเกี่ยวของ
กับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพื่อชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 

4.  รายได การศึกษา และอาชีพ  (Income, education and occupation)  เปนตัวแปรที่
สําคัญในการกําหนดสวนครองของตลาด โดยทั่วไปนักการตลาดจะสนใจผูบริโภคที่มีความร่ํารวย แต
อยางไรก็ตาม ครอบครัวที่มีรายไดปานกลางและมีรายไดตํ่าจะเปนตลาดที่มีขนาดใหญ ปญหาที่
สําคัญในการแบงสวนตลาดโดยถือเกณฑรายไดอยางเดียวก็คือ รายไดจะเปนตัวชี้การมีหรือไมมี
ความสามารถในการจายสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินคาที่แทจริงอาจถือเกณฑรูปแบบการ
ดํารง ชีวิต รสนิยม คานิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ  แมวารายไดจะเปนตัวแปรที่ใชบอยมาก นักการ
ตลาดสวนใหญจะโยงเกณฑรายไดรวมกับตัวแปรดานประชากรศาสตรหรืออ่ืนๆ  เพื่อใหการกําหนด
ตลาดเปาหมายไดชัดเจนยิ่งขึ้น เชน กลุมรายไดสูงที่มีอายุตาง ๆ ถือวาใชเกณฑรายไดรวมกับเกณฑ
อายุ เปนเกณฑที่นิยมใชกันมากขึ้น เกณฑรายไดอาจจะเกี่ยวของกับเกณฑอายุและอาชีพรวมกัน       
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2. แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 
 ความหมายของทัศนคติ 

 ราชบัณฑิตยสถาน (2538. 238: 395) ไดใหความหมายวา ทัศนคติ หมายถึง แนวความคิด 
สวนคําวา เจตคติ หมายถึง ทาทีหรือความรูสึกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 
 โสภา ชูพิกุลชัย และอรทัย ชื่นมนุษย  (2518: 26; อางอิงจาก มณเฑียร อนุกูลกิจพานิช. 
2550: 22) ไดอธิบายไววาทัศนคติเปนระบบที่ตอเนื่องกันซึ่งรวมถึงสวนของการรับความรูสึกและของ
แนวโนม ที่เกี่ยวของกับการกระทําพฤติกรรม สวนของการรับรูนี้จะประกอบไปดวย ความเชื่อความ
คิดเห็นเกี่ยวกับส่ิงของหรือความคิดเห็นตาง ๆ และความรูสึกอาจเกี่ยวกับอารมณ ซึ่งมีความสัมพันธ
กับความเชื่อและแนวโนมดวย 

 ทัศนคติมาจากภาษาละตินวา “Aptus” แปลวาแรงโนมเอียงและเหมาะสม นํามาใชใน
ความหมายของคําวา “Attitude” หมายถึง ทาที่แสดงออกมาของคนเรา ซึ่งบงบอกถึงสภาพของจิตใจ อัน
ไดแก ความรูสึกหรืออารมณที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Gardon: 1976; อางอิงจาก วันทนา สุรชีวิน. 2541: 39) 
 ชิฟฟแมน และคานุก (Shiffman; & Kanuk. 2000: 20) ไดใหคําจํากัดความของคําวา
ทัศนคติไววา ทัศนคติ หมายถึงความโนมเอียงอันเกิดจากการเรียนรู โดยความโนมเอียงนี้ทําใหเกิด
พฤติกรรมที่สอดคลองกับแนวทางที่พึงพอใจ หรือไมพึงพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ลักษณะของทัศนคติ 
และโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ 
 เสรี วงษมณฑา (2542: 106) ไดใหความหมายวา หมายถึง ความโนมเอียงที่เรียนรูเพื่อให
เกิดพฤติกรรมที่สอดคลองกับลักษณะที่พึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง (Schiffman; & 
Kanuk. 2000: 657) หรืออาจหมายถึง การแสดงความรูสึกภายในที่สะทอนวาบุคคลมีความโนมเอียง 
พอใจหรือไมพอใจตอบางสิ่ง เชนตราสินคาบริการ รานคาปลีก เนื่องจากเปนผลของกระบวนการทาง
จิตวิทยา ทัศนคติไมสามารถสังเกตเห็นไดโดยตรงแตตองแสดงวาบุคลากรกลาวถึงอะไร หรือทําอะไร 
 คําวา  Attitude ภาษาไทยมีคําหลายคํา เชน ทัศนคติ เจตคติ ทาทีความรูสึก แตใน
ความหมายของศัพท คือ ความพรอมที่จะปฏิบัติ (Readiness to act) ถาเรามีทาทีความรูสึกหรือ
ทัศนคติในเชิงบวก เรายอมปฏิบัติออกมาในทางบวก แตถาเรามีทาทีความรูสึกในเชิงลบ เราก็ปฏิบัติ
ออกมาในทางลบ ทัศนคติจึงมีลักษณะ 1). ทัศนคติเชิงบวก (Positive attitude) ทําใหเกิด การปฏิบัติ
ออกมาในทางบวก (Act Positive) 2). ทัศนคติเชิงลบ (Negative attitude) ทําใหเกิด การปฏิบัติ
ออกมาในทางลบ (Act Negative) 

 สรุปทัศนคติ (Attitude) หมายถึง การประเมินหรือการตัดสินใจเกี่ยวกับความชอบหรือไม
ชอบในวัตถุ คนหรือเหตุการณซึ่งจะสะทานใหถึงความรูสึกของคนๆหนึ่งกับบางสิ่งบางอยาง หรือเปน
ทาที หรือแนวโนมของบุคคลที่แสดงตอส่ิงหนึ่งสิ่งใด อาจเปนบุคคลกลุมคนความคิดหรือส่ิงของก็ได โดย
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มีความรูสึกหรือความเชื่อเปนพื้นฐาน ทัศนคติไมใชส่ิงเดียวกับคานิยม เพราะคานิยมเปนสิ่งที่เราเห็น
คุณคา แตทัศนคติเปนความรูสึกทางดานอารมณ(พอใจหรือไมพอใจ) แตทั้งสองอยางมีความสัมพันธ
กัน ทัศนคติเปนพลังอยางหนึ่งที่มองไมเห็นเชนเดียวกับ สัญชาตญาณ หรือแรงจูงใจแตเปนพลังซึ่ง
สามารถผลักดันการกระทําบางอยางที่สอดคลองกับความรูสึกนึกคิด หรือทัศนคติของบุคคล  

 
 องคประกอบของทัศนคติ 
 องคประกอบของทัศนคติของ ไตรแอนดิส (เพิ่มพูน ล่ิมทอง. 2549: 25; อางอิงจาก Triandis. 
1971: 112) ระบุไววามี 3 ประการดังนี้ 
 1. องคประกอบดานสติปญญาสวนของความเขาใจ หมายถึงความรู การรับรู และความเชื่อ 
ซึ่งมีตอความเห็นสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
 2.  องคประกอบดานอารมณหรือความรูสึก หมายถึง ความสามารถแสดงความรูสึกชอบ  ไมชอบ 
รัก เกลียด ฯลฯ ซึ่งเปนตัวเราใหบุคคลแสดงออกมาในลักษณะที่แตกตางกัน 

 3. องคประกอบดานพฤติกรรมที่แสดงออก หมายถึง ความโนมเอียงของพฤติกรรม ที่กระทํา
หรือไมกระทําตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เชน เลือก หรือ ไมเลือกใชบริการ 

 
 โมเดลองคประกอบของทัศนคติมี 3 ประการ (Tricomponent attitude model)   
 โมเดลทัศนคติซึ่งประกอบดวย 3 สวน คือ (1) สวนของความเขาใจ (Cognitive) หรือความรู 

(Knowledge) (2)  สวนของความรูสึก  (Affective  หรือ feeling learning)  (3)  สวนของพฤติกรรม  
(Cognitive  หรือ  Doing  หรือ  Behavior)  (Schiffman; & Kanuk. 2000: 667) 
 
                      พฤติกรรม 
               (Cognitive) 
                 ความรูสึก 
                   (Affective) 
         ความเขาใจ 
           (Cognitive) 
  
 

ภาพประกอบ 1 แสดงโมเดลองคประกอบทัศนคติ 3 ประการ (Tricomponent attitude model) 
 ที่มา :  Schiffman; & Kanuk. (2000). Consumer Behavior. P. 667. 
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 แหลงอิทธิพลซ่ึงมีผลตอการกําหนดทัศนคติ 
 การกําหนดทัศนคติตอบุคคล ส่ิงของ หรือความคิดใดความคิดหนึ่งนั้น ไดรับอิทธิพลจากสิ่ง
ตางๆ ดังนี้ 
 1. ประสบการณตรงและประสบการณในอดีต (Direct and past experience) ทัศนคติที่มี
ตอผลิตภัณฑ จะไดรับอิทธิพลโดยตรงจากประสบการณในการใชผลิตภัณฑนั้น ตัวอยางการทดลองใช
ผลิตภัณฑถือวาเปนประสบการณตรงของผูบริโภค ดังนั้นแมวานักการตลาดจะใชเครื่องมือส่ือสาร
การตลาดชี้วาผลิตภัณฑเยี่ยมยอดเทาใดก็ตาม แตเมื่อผูบริโภคไดทอลองใชกับตัวเองแลวพบวา
ผลิตภัณฑมีปญหาผูบริโภคก็จะไมซื้อสินคานั้นอีก 
 2. อิทธิพลจากครอบครัวและเพื่อน (Influence of family and friends) ครอบครัวและเพื่อน
เปนแหลงที่สําคัญตอการสรางคานิยม และความเชื่อถือของบุคคล ซึ่งจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ
และการใชสินคาโดยเฉพาะในวัยเด็กและวัยรุน 
 3. การตลาดเจาะตรง (Direct Marketing) เปนวิธีการซึ่งนักการตลาดใชเครื่องมือส่ือสาร
การตลาดเจาะกลุมเปาหมายสวนลึก เพื่อใหเกิดการตอบสนองที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ เชน การใช
จดหมายตรง โทรศัพท อินเตอรเน็ต เปนตน เครื่องมือนี้จะชวยใหนักการตลาดสามารถกําหนดกลยุทธ
ไดเหมาะสมกับความตองการของแตละบุคคล และสามารถเขาถึงกลุมเปาหมายและเกิดผลกระทบ 
(Impact) ไดดีกวาการตลาดมวลชน 
 4. การเปดรับตอส่ือมวลชน (Exposure to mass media) ส่ือมวลชนตางๆ เชน การโฆษณา 
การประชาสัมพันธ ผานสื่อโทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ ฯลฯ ส่ือเหลานี้เปนแหลงขอมูลที่มีอิทธิพลตอ
การกําหนดทัศนคติ 
  
 แหลงขอมูลที่สําคัญเกี่ยวกับทัศนคติของผูบริโภค (Formation of consumer 
attitudes) มีดังนี้ 
 1. ความรู (Knowledge) ซึ่งสามารถเกิดขึ้นไดจากการอาน การไดยินไดฟงขอมูลขาวสาร 
การโฆษณา การประชาสัมพันธตาง ๆ 
 2. ประสบการณสวนตัวของผูบริโภค (Personal experience) ส่ิงที่เปนปจจัยที่สําคัญที่สุด
ในแงของการใชหลักประสบการณสวนตัวของผูบริโภคนั้น คือ นักการตลาดสามารถใชการโฆษณา 
(Advertising) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) จูงใจใหคนซื้อสินคาอยางไรก็ได แตในแงของ
ประสบการณข้ันสุดทายแลวนั้นขึ้นอยูกับผูบริโภความีความพึงพอใจในสินคาที่ซื้อไปหรือไม ถา
ผูบริโภคมีความพึงพอใจจะมีทัศนคติที่ดีตอสินคา แตถาผูบริโภคไมเกิดความ พึงพอใจในสินคาก็จะทํา
ใหเกิดทัศนคติที่ไมดีกับสินคา 
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ภาพประกอบ  2  แสดงประสบการณสวนตัวของผูบริโภค  (Personal  experience) 
 ที่มา :  ศิริวรรณ เสรีรัตน. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 224. (อางอิงจาก  
Kotler. (2003). Marketing management.) 
 
 

การยอมรับทัศนคติ  
(Acceptance attitudes) 

ทัศนคติหลังใช (Post - attitude) 

ความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 
(Satisfaction or dissatisfaction) 

การคนหา (Search) 

การเลือก (Select) 

การใช (Use) 

การรับรู (Awareness) เปนทัศนคติกอนใช 
(Pre - attitude) 

บวก หรือ ลบ 

ประสบการณตรง 
(Direct experience) 

เกิดทัศนคติ 
(Post - attitude) 
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 การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ 
 ส่ิงที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทัศนคติไดดีนั้นขึ้นอยูกับขอมูลตางๆ ที่เขาไดรับทราบ ทําให
บุคคลเกิดความเขาใจอยางแจมแจง (Insight) จะเกิด Insight ไดดีหรือไมนั้นก็ยอมข้ึนอยูกับแหลงที่ให
ขอมูลตางๆ และตัวขอมูลเหลานั้นดวยรวมทั้งลักษณะของบุคคลคนนั้น เชน คนที่มีความเชื่อมั่นสูงคิด
วาตนนั้นรูดีในทุกเรื่อง ไมสนใจขอมูลที่ไดมาจากแหลงอื่น ส่ิงเหลานี้ทําใหเกิดความเขาใจอยางแทจริง
ไมได ยอมเปนอุปสรรคตอการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ 
 ขบวนการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ (มณเฑียร อนุกูลกิจพานิช. 2550: 25; อางอิงจาก McGuire. 
1969) ไดอธิบายไววาประกอบดวยขั้นตางๆ 5 ข้ัน คือ 
 1. การใสใจ (Attention) เปนความสนใจความใสใจในการรับฟง ถาบุคคลไมใหความสนใจ
ที่จะฟงแลว ขบวนการขั้นตอนตอไปก็จะไมเกิดขึ้น และจะไมมีการเปลี่ยนแปลงทัศนคติ สาเหตุที่ทําให
คนสนใจฟง ไดแก ผูส่ือความและเนื้อหาของสารนั้น ๆ   
 2. ความเขาใจ (Comprehension) เปนความเขาใจในความหมายของสารนั้นความยากหรือ
งายเกินไปจะทําใหผูฟงไมสนใจ และไมเขาใจ ดังนั้นเราจะสังเกตเห็นไดจากการโฆษณา เขาใชเวลา
นอยที่สุดแตทําใหผูฟงรับฟงไดมากที่สุด เชนเดียวกับการสอนก็เปนการทําใหผูฟงเชื่อ ซึ่งเปนขบวนการ
เดียวกัน 
 3. การยอมรับ (Acceptance) เปนผลมาจากขอ 1 และ 2 หากบุคคลตั้งใจฟงเกิดความ
เขาใจแจมแจงก็จะทําใหเกิดการยอมรับ แตที่ไมไดสนใจฟง ไมมีความเขาใจก็จะยกเลิกไมเกิดการ
ยอมรับข้ึน 
 4. การเก็บเอาไว (Retention) เปนความคงทนหรือเปนการจํา อาจจะเก็บไวระยะหนึ่ง เมื่อ
เวลาผานไปอาจจะเปลี่ยนไป หรืออาจจะยังคงอยู ถาตัวผูส่ือมีความนาเชื่อถือมาก การเก็บไวก็จะ
คงทนอยูไดนาน 
 5. การกระทํา (Action) บุคคลเมื่อเปลี่ยนทัศนคติก็จะเปลี่ยนดานการกระทําดวย ซึ่งมีผลตอ
สวนรวมและสังคม ถาเราเปลี่ยนความเชื่อแลว แตไมไดลงมือกระทําก็จะไมมีผลกระทบกระเทือนกับใคร 
 
 ความสัมพันธระหวางทัศนคติและพฤติกรรม   
 ความสัมพันธระหวางทัศนคติและพฤติกรรม  ซึ่งกุณฑลี เวชสาร (2540: 96-97; อางอิงจาก 
เพิ่มพูน ล่ิมทอง. 2549: 25) กลาวไววา องคประกอบทั้งสามของทัศนคติเปนองคประกอบที่ไมไดอยู
ลอยๆ แตมีความสัมพันธเชื่อมโยงกันซึ่งนําไปสูพฤติกรรมในที่สุด   
 อยางไรก็ตามการสรุปวาทัศนคตินําไปสูพฤติกรรมนั้นทุกครั้งนั้นไมใชส่ิงจําเปนเสมอไป  
ความสัมพันธระหวางทัศนคติและพฤติกรรมนั้นไมใชส่ิงที่เกิดขึ้นตรงไปตรงมา การตัดสินใจซื้อหรือไม
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ซื้อของผูบริโภคขึ้นอยูกับปจจัยหลายประการดังนี้ (วิภาพร จิรภาสกรกุล. 2546: 16-17; อางอิงจาก 
เพิ่มพูน ล่ิมทอง. 2549: 25) 
 1. ขอจํากัดตางๆของผูบริโภค หมายความวา ในขณะที่วัดทัศนคติของลูกคาอยูนั้น ลูกคาจะ
ตอบสนองโดยมิไดคํานึงถึงขอจํากัดตางๆ วาตนเองจะสามารถแสดงพฤติกรรมดังกลาวไดหรือไม 
 2. การกระทําที่ตองการวัดตองมีความชัดเจนและแนนอนวาตองการจะดูการกระทําใดๆของ
ลูกคา เชน ความถี่ในการเขามาใชบริการ ระยะเวลาที่เขาพักหรือการกลับมาใชบริการซ้ําหรือไม เปนตน 
 3. เปาหมาย ก็คือ ทัศนคติที่ลูกคามีตอผลิตภัณฑนั้นๆ หรือการบริการที่ไดรับ ซึ่งสงผลตอ
พฤติกรรมที่มีรูปแบบที่แตกตางกันโดยอาจสอดคลองกับทัศนคติหรือไมก็ได 
 4. เวลา เมื่อเวลาเปลี่ยนแปลงไป พฤติกรรมและทัศนคติอาจเปลี่ยนแปลงไปดวย 
 5. สภาพการณและสิ่งแวดลอม มีผลทําใหพฤติกรรมเบี่ยงเบนไป เชน อิทธิพลคนรอบขาง หรือ
เกิดเหตุการณที่ไมคาดคิดขึ้นทําใหตองแสดงพฤติกรรมที่อาจไมสอดคลองกับทัศนคติข้ึนได 

  
3. แนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดของธุรกิจบริการ 

ความหมายสวนประสมทางการตลาด  
ไดมีนักวิชาการหลายทาน ไดใหความหมายสวนประสมทางการตลาดดังนี้ 
ฟลิปส คอรตเลอร (Philip Kotler. 2003: 98) ใหความหมายของสวนประสมทางการตลาด

วาเปนกลุมของเครื่องมือทางการตลาดที่องคกรใชในการปฏิบัติตามวัตถุประสงคทางการตลาดใน
ตลาดกลุมเปาหมาย 

พิบูล ทีปะปาล (2543)  ใหความหมายของสวนประสมทางการตลาด วามีบทบาทสําคัญ
มากในทางการตลาด  เพราะเปนการรวบรวมการตัดสินใจทางการตลาดทั้งหมด เพื่อนํามาใชในการ
ดําเนินงาน  แมวาเราจะไดทําการวิเคราะหเลือกตลาดเปาหมาย (Target market) อยางดีที่สุดแลว แต
การที่จะพัฒนาสวนประสมทางการตลาดเพื่อใหสอดคลองตามความตองการของลูกคา ในตลาด
เปาหมายไมใชของงาย ทั้งนี้เนื่องจากวา เรามีวิธีการที่จะเลือกกระทําไดหลายทาง ที่จะตอบสนอง
ความตองการของเขา เมื่อวิเคราะหปญหาตาง ๆ ดังกลาว ซึ่งนักการตลาดจะตองทําการตัดสินใจเพื่อ
ดําเนินงาน 

 เสรี วงษมณฑา (2542: 11) ใหความหมายของสวนประสมทางการตลาดวา เปนการที่มี
สินคาที่ตอบสนองความตองการของลูกคากลุมเปาหมายได ขายในราคาที่ผูบริโภคยอมรับไดและ
ผูบริโภคยินดีจายเพราะมองเห็นวาคุม รวมไปถึงการจัดจําหนาย กระจายสินคาใหสอดคลองกับ
พฤติกรรมการซื้อหา เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา ดวยความพยายามจูงใจใหเกิดความชอบในสินคา
และเกิดพฤติกรรมอยางถูกตอง 
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จากการความหมายสวนประสมทางการตลาด ที่กลาวมาขางตนพอสรุปไดวา สวนประสม
การตลาด (Marketing mix) หมายถึง เครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได ซึ่งกิจการ
ผสมผสานเครื่องมือเหลานี้ใหสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกกลุม
ลูกคาเปาหมาย สวนประสมทางการตลาด ประกอบดวยทุกสิ่งทุกอยางที่กิจการใชเพื่อใหมีอิทธิพล   
โนมนาวความตองการผลิตภัณฑของกิจการ  

 
องคประกอบของสวนประสมทางการตลาด 
สวนประสมทางการตลาดแบงออกเปน 4 กลุม ดังที่รูจักกันวาคือ “4 Ps” อันไดแก 

ผลิตภัณฑ (product) ราคา (price) การจัดจําหนาย (place) และการสงเสริมการตลาด (promotion) 
สําหรับธุรกิจบริการ รูปแบบใหมนี้พัฒนาขึ้นจะประกอบดวยปจจัย 7 ประการ สวนประสมการตลาดที่
ปรับปรุงใหมเพิ่มปจจัยขึ้นอีก 3 ประการ คือ ทรัพยากรบุคคล ลักษณะกายภาพและกระบวนการ 
ปจจัยทั้ง 7 ประการนี้จะเปนปจจัยที่สามารถใชเปนหลักของธุรกิจบริการตาง ๆ และหากธุรกิจดังกลาว
ขาดปจจัยหนึ่งใดไป ก็อาจสงผลถึงความสําเร็จหรือความลมเหลวของธุรกิจได (Jerrome McCarthy. 
1990: 233-235; อางอิงจาก สมยศ ฤดีสุขสกุล. 2547: 30-31) ดังภาพประกอบ 3 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            
        
 
 
 

ภาพประกอบ 3 แสดงการใชเครื่องมือทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ 
 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 436. 

1.  ผลิตภัณฑ (Product) 

4.  การสงเสริมการตลาด 
(Promotion) 

7. กระบวนการ 
(Process) 

3.  การจัดจําหนาย 
(Place) 

5.  คนหรือพนักงาน 
(People/Employees) 

2. ราคา(Price) 

6.  การสรางและนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ 

(Physical evidence and 
presentation) 

การบริการ คุณภาพ 
รวม (TQM) โดยคํานึงถึง
ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer’s) 
 



 20

 สวนประสมการตลาดที่เฉพาะเจาะจง เมื่อนําไปใชกับองคกรธุรกิจหนึ่งๆ ก็จะตองมีการ
ปรับเปลี่ยนตามสถานการณ อาทิ เชน ตามปริมาณของอุปสงค ระยะเวลาที่ทําการเสนอบริการหนึ่งๆ 
ออกไป ดังนั้นกระบวนการสรางสวนประสมการตลาดก็จะเปนการปรับเปล่ียนปจจัยหรือองคประกอบ
ใหเหมาะสมกับสถานการณและความจําเปนของตลาดที่มีการเปลี่ยนแปลง และเปนที่แนนอนวา
องคประกอบของสวนประสมการตลาดแตละตัว อาจมีการซ้ําซอนกันอยูบาง เราจึงไมสามารถที่จะทํา
การตัดสินใจใดๆ โดยอาศัยองคประกอบหนึ่งเทานั้น นอกจากนั้นองคประกอบหนึ่ง ๆ ก็จะคง
ความสําคัญเพียงชวงเวลาหนึ่งๆ เทานั้น ดังนั้นกรอบรูปแบบที่กําลังอธิบายตอไปชวยผูบริหารดาน
การตลาด ใหสามารถกําหนดสวนประสมการตลาดที่เหมาะสมกับธุรกิจบริการของตนเองได (ศิริวรรณ 
เสรีรัตน. 2546: 212-213)  

 จากคํากลาวขางตนทําใหผูวิจัยสนใจที่จะศึกษาถึงสวนประสมการตลาดสําหรับธรุกจิบริการ 
โดยแบงออกไดดังนี้ 

 1. ผลิตภัณฑ (Product) ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจําเปนหรือความ
ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได 
ผลิตภัณฑหรือบริการจึงประกอบไปดวย สินคา บริการ ความคิด สถานที่ ผลิตภัณฑหรือบริการตองมี
อรรถประโยชน มีคุณคาในสายตาของลูกคา  

 2. ราคา (Price) จํานวนเงินหรือส่ิงอื่น ๆ ที่มีความจําเปนตองจายเพื่อใหไดผลิตภัณฑหรือ
บริการ หรือคุณคาในรูปของตัวเงิน เปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะเปรียบเทียบระหวางคุณคาของ
ผลิตภัณฑหรือบริการกับราคา ถาคุณคาสูงกวาราคา ผูบริโภคก็จะตัดสินใจซ้ือ ดังนั้นผูขายจึงตอง
คํานึงถึง คุณคาที่รับรูในสายตาของลูกคา ตองพิจารณาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑ
วาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น รวมถึงตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกี่ยวของจากการซื้อสินคาและบริการ 
และดานการแขงขัน 

 3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) เปนกิจกรรมซึ่งทําใหผลิตภัณฑเปนที่หางายสําหรับ
ลูกคาเมื่อเขาตองการซื้อไมวาเมื่อใดและที่ไหนก็ตาม งานในชองทางการจัดจําหนาย จึงประกอบดวย 
ความสะดวกของการติดตอกับลูกคา การพิจารณาตําแหนงทําเลที่ต้ังของแหลงจําหนาย นอกจากนี้
องคประกอบเสริมในเรื่องของการสนับสนุนและการกระจายตัวสินคา คือ กิจกรรมที่เกี่ยวของกับการ
เคลื่อนยายสินคาจากผูผลิตไปยังผูบริโภค เพื่อใหเกิดการประสานงานและใหเกิดตนทุนในการจัด
จําหนายต่ําที่สุด  

 4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือการสื่อสารเพื่อสรางความพึงพอใจตอ
สินคาหรือบริการ โดยใชเพื่อจูงใจใหเกิดความตองการ เพื่อเตือนความจําในผลิตภัณฑ โดยคาดวาจะมี
อิทธิพลตอความรูสึก ความเชื่อและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขาย 
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การติดตอส่ือสารโดยไมใชคน การสื่อสารประกอบดวย การสงเสริมการขายที่มุงสูผูบริโภค การกระตุน
จากพนักงานขาย และการกระตุนจากคนกลาง วิธีที่ใชในการสื่อสารกับลูกคา เชน นิตยสาร วิทยุ 
โทรทัศน หรือปายโฆษณา การตลาดผานสื่ออีเล็คทรอนิคส และการขายทางโทรศัพท   

 5. บุคลากร (People) คนที่ผานการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ เพื่อใหสามารถสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงานตองมีความสุภาพเรียบรอย สามารถ
ใหบริการไดอยางรวดเร็ว การเอาใจใสลูกคา บริการเปยมไปดวยรอยยิ้ม และความเปนกันเองแกลูกคา
ที่นาประทับใจ 

 6. การสรางและนําเสนอ ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจํานวน
นอยมากที่ไมมีลักษณะทางกายภาพของบริการเขามาเกี่ยวของ ดังนั้นสวนประกอบที่เปนลักษณะทาง
กายภาพที่ปรากฏอยูบางก็จะมีผลตอการตัดสินใจของลูกคาหรือผูใชบริการเชนคําวาลักษณะทาง
กายภาพ หมายถึงความรวมถึงสภาพแวดลอม เชน การจัดสถานที่ ความสะอาด แสงสวาง รูปแบบ
ราน ส่ิงอํานวยความสะดวก เปนตน  

 7. กระบวนการ (Process) ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการสงมอบบริการ มี
ความสําคัญเชนเดียวกับเร่ืองทรัพยากรบุคคล แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาอยางดี ก็ไม
สามารถแกปญหาลูกคาไดทั้งหมด เชน การจองคิว ระบบการบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการใหบริการ เชน การรับชําระเงิน  

ในทํานองเดียวกับ Lovelock and Wright (2002: 13 อางอิงจาก ปณิศา สัญชานนท. 2548: 
164-167) ไดกลาวไววา ในการบริหารธุรกิจบริการแบบประสมประสานในปจจุบัน หมายถึง การ
วางแผน และการบริหารกิจกรรมการตลาด การปฏิบัติการ และทรัพยากรมนุษย โดยใหมีการ
ประสานงานกันอยางดีเพื่อใหบรรลุความสําเร็จของธุรกิจ ซึ่งมีองคประกอบที่สําคัญ 8 ประการ  

1.  สวนประกอบของผลิตภัณฑ (Product elements) หมายถึง ทุกสวนประกอบของการให
การบริการที่สามารถสรางคุณคาใหกับลูกคา ไดแก ลักษณะที่เปนผลิตภัณฑหลัก (Core product) 
และบริการเสริม (Supplementary service) ซึ่งแสดงถึงผลประโยชนที่ลูกคาตองการ และเปนการ
สรางขอไดเปรียบ ทางการแขงขันที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา ในเรื่องของบริการนั้น
จะตองเนนที่ประโยชนหลักที่จะไดรับจากผลิตภัณฑหลัก และยังตองพิจารณาถึงประโยชนเพิ่มเติมที่
จะไดรับจากผลิตภัณฑเสริมดวย 

2.  กระบวนการ (Process) เปนวิธีการดําเนินการหรือปฏิบัติ (Operations) ซึ่งเกี่ยวของกับ
ข้ันตอนที่จําเปนของการใหบริการ กลาวคือ การสรางและการสงมอบผลิตภัณฑใหกับลูกคาจะตอง
อาศัยการออกแบบ และปฏิบัติตามกระบวนการที่มีประสิทธิผล ในกระบวนการจะอธิบายถึงลักษณะ
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และขั้นตอนในระบบการปฏิบัติงานทางดานบริการ ซึ่งการออกแบบระบบที่ไมดีอาจจะทําใหลูกคา
ไดรับบริการลาชาได โดยกระบวนการในการบริการ ประกอบดวย  

   2.1  กระบวนการใหบริการโดยบุคคล (People processing services) เปนบริการที่
เกี่ยวกับเวลา และการเคลื่อนไหวของพนักงาน เชน ข้ันตอนการเสิรฟอาหาร และเครื่องดื่มบนเครื่องบิน  

   2.2  การะบวนการใหบริการเพื่อใหลูกคาไดรับบริการ (Possession processing 
services) เปนขั้นตอนการปฏิบัติที่เกี่ยวของกับการทําใหลูกคาไดเปนเจาของบริการนั้น เชน ระบบการ
จองต๋ัว ระบบการจัดคิวตางๆ  

   2.3  กระบวนการจัดสิ่งกระตุนทางดานความคิด (Mental stimulus processing services) 
เปนการปฏิบัติการโดยมุงใหเกิดทัศนคติที่ดีในจิตใจของลูกคา เชน การอธิบายถึงผลประโยชนที่ลูกคา
จะไดจากการใชบัตรเครดิต 

  2.4 กระบวนการใหบริการขอมูลสารสนเทศ (Information processing services) เปน
การใหบริการทางดานขอมูลกับลูกคา เชน การใหตําแนะนําหรือการใหขอมูลโดยการสาธิตในกรณีที่
เกิดภาวะฉุกเฉินแกผูโดยสารขณะอยูบนเครื่องบิน 

 3. การจัดจําหนาย (Place) พื้นที่ในเว็บไซด (Cyberspace) และเวลาที่ใหบริการ (Time) 
เปนการตัดสินวาจะสงมอบบริการใหกับลูกคาเมื่อใด (ควรใชเวลาเทาใดในการสงมอบบริการ) ที่ไหน 
(การตัดสินใจดานชองทางการจัดจําหนาย) และอยางไร [การตัดสินใจวาจะใชชองทางการจัดจําหนาย 
(Distribution) ทางดานกายภาพ และ (หรือ) ทางดานอิเล็กทรอนิกส] ซึ่งการตัดสินใจทั้งหมดนี้ข้ึนอยู
กับลักษณะของธุรกิจบริการ 

   การใหบริการขาวสารผานอินเทอรเน็ตจะใชฐานขอมูลที่สงมอบผานพื้นที่ในเว็บไซดใน
คอมพิวเตอร หรือโทรศัพทชวยอํานวยความสะดวกใหกับลูกคาโดยไมคํานึงถึงสถานที่ และเวลา ธุรกิจ
สามารถสงมอบบริการไปยังลูกคาโดยตรงในการใหบริการ และการติดตอกับลูกคาจะตองคํานึงความ
คาดหวังของลูกคา (Customer expectations) ในดานความรวดเร็ว และความสะดวก ซึ่งเปน
ตัวกําหนดที่สําคัญในการกําหนดกลยุทธการสงมอบบริการใหกับผูบริโภค 

4.  การเพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) ดังนี้ 
   4.1  การเพิ่มผลผลิต (Productivity) เปนวิธีการใชปจจัยนําเขา (Inputs) ในการใหบริการ

เพื่อแปรสภาพเปนผลผลิต (Outputs) และสรางมูลคาเพิ่มใหกับลูกคา ดังนั้นผลผลิต (Outputs) ก็คือ 
ประสิทธิภาพ (Effectiveness) ของผูใชบริการ กลาวคือ เปนผลประโยชนที่สงมอบใหกับลูกคา สวน
ปจจัยนําเขา (Inputs) ก็คือ ปจจัยการผลิตที่ผูใหบริการใช ซึ่งเปนตนทุนของผูใหบริการ โดยจะนํามา
เปนแนวทางในการตั้งราคา ซึ่งถือเปนตนทุนของลูกคา โดยจะตองใหลูกคาเกิดความรูสึกวาไดรับความ
ประหยัดหรือประสิทธิภาพ (Efficiency) 
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   4.2  คุณภาพ (Quality) เปนระดับบริการที่สามารถตอบสนองความจําเปน (Needs) 
ความตองการ (Wants) และความคาดหวังของลูกคา (Expectations) ได ซึ่งคุณภาพการใหบริการ
จะตองพิจารณาดานตางๆ ดังนี้ 

     4.2.1 ความเชื่อถือได (Reliability) เปนความสามารถในการใหบริการตามที่สัญญา
ไวอยางมีคุณภาพ และถูกตองแมนยํา 

     4.2.2 การตอบสนองอยางรวดเร็ว  (Responsiveness) เปนความเต็มใจที่จะ
ชวยเหลือ และใหบริการแกลูกคาอยางกระตือรือรน 

     4.2.3 ความมั่นใจได (Assurance) เปนการแสดงถึงความรู และมนุษยสัมพันธของผู
ใหบริการที่ทําใหผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ไดรับ 

     4.2.4 ความเห็นใจ (การเขาถึงจิตใจ) (Empathy) เปนการดูแลเอาใจใส และให
ความสนใจที่ผูใหบริการมีตอผูใชบริการ 

     4.2.5 ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เปนลักษณะที่ปรากฏใหเห็นหรือส่ิงที่
สามารถจับตองได เชน วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ อาคารสถานที่ บุคคล  

5.  การสงเสริมการตลาด และการใหความรูกับลูกคา (Promotion and education) เปน
กิจกรรมการสื่อสาร และการออกแบบสิ่งจูงใจเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาสําหรับการใหบริการ
ในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 

 6. พนักงาน (People) พนักงานผูใหบริการเปนปจจัยแหงความสําเร็จของธุรกิจบริการ 
พนักงานสามารถสรางการรับรู (Perception) เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการใหกับลูกคา กลาวคือ 
ลูกคามักจะพิจารณาถึงคุณภาพการใหบริการจากการประเมินสิ่งที่เขารับรูในบริการที่ไดรับจาก
พนักงาน ดังนั้นธุรกิจใหบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองใชความพยายามอยางมากในการวางแผน
ดานกําลังคน การสรรหา การคัดเลือก การฝกอบรมและพัฒนา และการจูงใจพนักงานที่เกี่ยวของ
ทั้งหมด ไมวาจะเปนพนักงานที่ติดตอกับลูกคาโดยตรง หรือพนักงานในสํานักงานที่ทําหนาที่ดาน
บริหาร และดานอื่นๆ ดวย 

 7. ราคา และคาใชจายอื่นๆ ของผูใชบริการ (Price and other user outlays) เปนคาใชจาย
ในรูปของเงิน เวลา และความพยายามที่เกิดขึ้นในการซื้อ และใชบริการของลูกคา 

8.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) เปนสิ่งจูงใจที่สามารถ
มองเห็นได ซึ่งจะนําไปสูคุณภาพในการใหบริการ       

 จากแนวคิดดานสวนประสมการตลาดบริการที่ไดนําเสนอไปนั้น ผูวิจัยไดนํามาใชในการ
สรางเครื่องมือ เพื่อใชในการวิจัยทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการ
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ใชบริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
4. แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการบริการ 

 ความหมายของการบริการ 
ไดมีนักวิชาการไดใหความหมายของการบริการไวดังนี้ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ.2525 ไดใหคําจํากัดความของ คําวา การบริการ 

หมายถึง การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวกตาง ๆ เชน ใหบริการหรือใชบริการ เปนตน  
 คําวา การบริการในภาษาอังกฤษมักมีคําที่ใชกันอยู 2 คํา คือ “Service และ Hospitality” 
 คําวา “Service” ถาแยกออกมาตามตัวอักษรแลวใหไดความหมายของการบริการที่ดี

สามารถแยกไดดังนี้ 
 S = service mind คือ การมีใจใฝบริการ ปรารถนาใหผูอ่ืนพึงพอใจและสุขใจ 
 E = enthusiasm  คือ การมีความกระตือรือรนที่จะใหบริการ 
 R = readiness  คือ การมีความพรอมทั้งบุคลากร และวัสดุอุปกรณที่จะใหบริการ 
 V = value   คือ การตระหนักถึงคุณคาในงานบริการที่ทําวาเปนงานที่มีประโยชน 

มีคุณคาและสามารถสรางความภาคภูมิใจใหกับชีวิตได 
 I = interested  คือ มีความสนใจ ใสใจ ในงานบริการที่ทําดวยความเต็มใจ 
 C = cleanliness  คือ ความสะอาด การบริการที่ดี อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ หรือ

พนักงานบริการตองมีความสะอาด 
 E = endurance  คือ ความอดทนอดกลั้น งานบริการจะตองพบเจอกับบุคคลหลาย

ประเภท ทั้งประเภทเฉย ๆ รอนรน จุกจิกจูจี้ขี้บน ผูใหบริการตอง
มีความอดทน 

 S = smile   คือ การยิ้มแยมแจมใส มีมิตรภาพตอผูมารับบริการทุกคนโดยทั่ว
หนาไมมีการแบงชั้นวรรณะใด ๆ ทั้งสิ้น 

ฟลิปส คอรตเลอร (Philip Kotler. 2000: 428) ไดใหความหมายของการบริการไววา 
กิจกรรม หรือประโยชนเชิงนามธรรม ซึ่งฝายหนึ่งไดเสนอเพื่อขายใหกับอีกฝายหนึ่ง โดยผูรับบริการ
ไมไดครอบครองการบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม กระบวนการใหบริการอาจจะใหควบคูไปกับการ
จําหนายผลิตภัณฑหรือไมก็ได 
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จิตตินันท เดชะคุปต (2539: 8) ไดใหความหมายของการบริการวา เปนกิจกรรมหรือ
กระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคลหรือองคกร เพื่อตอบสนองความตองการของ
บุคคลอื่น และกอใหเกิดความพอใจในผลกระทํานั้น 

จึงสรุปไดวา การบริการ เปนกระบวนการที่เสนอใหอีกฝายหนึ่งเพื่อใหไดรับความพึงพอใจสูงสุด 
 
สวนประกอบของการบริการ 
สวนประกอบทางการบริการ (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน. 2543: 172) คือ บรรดาปจจัยที่เปน

องคประกอบของบริการใด ๆ ที่มีผลดานคุณภาพของบริการนั้น ๆ ชวยสรางความพอใจ หรือกอใหเกิด
ความพึงพอใจในสายตาของลูกคาได สามารถแบงปจจัยออกเปน 3 กลุมใหญ ๆ ดังนี้ 

1.  กลุมที่มีผลกอนรับบริการ (Pre – service Factors) หรือ Pre – delivery factors ไดแก 
   -  Company Image  ภาพพจน กิตติศัพท ชื่อเสียงของบริษัท 
   -  Creditability of company ความเชื่อถือไววางใจไดของบริษัท 
   -  Cost of service   คาบริการ คาใชจายเพื่อขอรับบริการ 
   -  Creativity of service  ความแปลกใหมของบริการ 
2.  กลุมปจจัยที่มีผลขณะรับบริการ (During – service factors) หรือ During – delivery 

factors ไดแก 
   -  Conveniency   ความสะดวกสบายในการใชบริการ 
   -  Correctness   ความถูกตองแมนยําในรายละเอียดการใหบริการ 
   -  Courtesy    กิริยามารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ 
   -  Complexity    ความยุงยากซับซอนในขั้นตอนการรับบริการ 
   -  Carefulness    ความประณีตบรรจงและความพิถีพิถันในขณะบริการ 
   -  Competence   ฝมือ ภูมิปญญา และความสามารถของผูใหบริการ 
3.  กลุมปจจัยที่มีผลหลังการรับบริการแลว (Post service factors) หรือ Post – delivery 

factors ไดแก 
   -  Conformance to Customer Expectation ความสอดคลองกับความคาดหวังของ

ลูกคากอนมารับบริการ 
   -  Completeness of service  ความสมบูรณครบถวนของบริการ 
   -  Consistency of service quality  ความคงเสนคงวาดานบริการ 
   -  Complaint handing   การปฏิบัติตอคํารองเรียนของลูกคา 
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   -  Cost Effectiveness ความคุมคาเงินหรือไมของบริการนั้น 
(หลังจากลูกคาไดรับบริการนั้นจนครบถวน) 

 ในการพยายามแยกปจจัยความพอใจในบริการออกเปน 3 กลุม เชนนี้ จะชวยใหผูบริหาร
มองภาพของงานบริการไดอยางลึกซึ้ง หรือเปนจุลภาคมากขึ้น 

 
หลักการใหบริการและคุณภาพการใหบริการ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530: 303-304) กลาวไววา หลักการบริการไดแก 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนและ

บริการที่องคการจัดใหนั้นจะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญหรือทั้งหมดมิใชเปน
การจัดใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 

 2. หลักความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการตางนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 

 3. หลักความปลอดภัย คาใชจายที่ตองใชในการบริการทุกคนอยางเสมอหนาและเทาเทียม
ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่น ๆ อยางเห็นไดชัด 

 4. หลักความปลอดภัย คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผลที่ไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย

สะดวกสบายและไมส้ินเปลืองทรัพยากรมากนัก 
 คุณภาพการใหบริการ (Service Quality) จะมีลักษณะดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. 

2546: 342) 
 1. การเขาถึงลูกคา (Access) คือ ไมใหลูกคาคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม 
 2. การติดตอส่ือสาร (Communication) อธิบายถูกตอง โดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรมีความชํานาญและความสามารถในงาน 
 4. ความมีน้ําใจ (Courtesy) บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธ มีวิจารณญาณ 
 5. ความนาเชื่อถือ (Credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ

ความไววางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดใหแกลูกคา 
 6. ความไววางใจ (Reliability) บริการตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7. การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ตองใหบริการ และแกปญหาแกลูกคาอยาง

รวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8. ความปลอดภัย (Security) บริการตองปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปญหา 
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 9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพดังกลาวได 

 10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคาและใหความสนใจตอบสนองความตองการของลูกคา 

 
5. ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของโดยตรงกับการ
จัดหาใหไดซึ่งสินคาและบริการ ซึ่งหมายถึงการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการ ที่สามารถสรางความพึง
พอใจในการซื้อใหแกผูซื้อมากที่สุด สาเหตุที่ผูบริโภคซื้อสินคาและบริการอาจเปนเพราะ มีส่ิงจูงใจบาง
ประการที่สอดคลองกับทัศนคติของผูบริโภค (อดุลย จาตุรงคกุล. 2546: 31-41) 

พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวของกับการซื้อ และการใชสินคา
บริการ (ผลิตภัณฑ) โดยผานการแลกเปลี่ยนที่บุคคลตองมีการตัดสินใจทั้งกอนและหลังการกระทําโดย
บุคคลที่จัดวาเปนผูบริโภคในที่นี้ คือ บุคคลผูมีสิทธิในการไดมาและใชไป ซึ่งสินคาและบริการที่ไดเสนอ
ขาย โดยสถาบันการตลาด (ศุภร เสรีรัตน. 2540: 6)     

ดังนั้นจากความหมายของพฤติกรรมผูบริโภคขางตน  อาจสรุปไดวา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง บุคคลที่ตัดสินใจในการเลือกซื้อสินคาหรือบริการ โดยการตัดสินใจอาจมาจากความตองการ
และการจูงใจ  ความรูสึก ความเคยชิน การกระตุน การรับรูได การสัมผัส หรือมาจากบุคลิกภาพและ
แนวความคิดสวนตัว หรือมาจากอิทธิพลจากปจจัยสิ่งแวดลอมภายนอก ทางดานสังคม เศรษฐกิจ 
วัฒนธรรม เปนตน จึงสงผลตอพฤติกรรมของผูบริโภคที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาเพื่อตอบสนอง
ความตองการของตนเอง 

การวิเคราะหพฤติกรรมผูบริโภค (Analyzing consumer behavior)  
เปนการคนหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและการใชของผูบริโภค ทั้งที่เปนบุคคล

กลุม หรือองคการ เพื่อใหทราบถึงลักษณะความตองการและพฤติกรรมการซื้อ การใช การเลือกบริการ 
แนวคิดหรือประสบการณที่จะทําใหผูบริโภคพึงพอใจ คําตอบที่ไดจะชวยใหนักการตลาดสามารถ
กําหนดกลยุทธการตลาด (Marketing strategies) ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภคได
อยางเหมาะสมคําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค คือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบดวย 
Who, What, Why, Who, When, Where และ How เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ ซึ่งประกอบดวย 
Occupants, Objects, Objectives, Organization, Occasions, Outlets และ Operations เพื่อ หา
คําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค รวมทั้งการกําหนดกลยุทธการตลาดใหสอดคลองกับ
คําตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค ดังตาราง 1 
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ตาราง 1 แสดงคําถามที่ใชเพื่อคนหาลักษณะพฤติกรรมผูบริโภค 6Ws และ 1H เพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการ 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
1. ใครอยูในตลาดเปาหมาย 
(Who is in the target 
market?) 

ลักษณะกลุมเปาหมาย  (Occupants) 
ทางดาน 
1. ประชากรศาสตร 
2. ภูมิศาสตร 
3. จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห 
4. พฤติกรรมศาสตร 

กลยุทธการตลาด (4Ps) ประกอบดวย 
กลยุทธ ด านผลิตภัณฑ  ราคา  การ  
จัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาดที่
เหมาะสมและการตอบสนองความ  
พึงพอใจของกลุมเปาหมายได 

2. ผูบริโภคซื้ออะไร 
(What does the consumer 
buy?) 

ส่ิงที่ผูบริโภคตองการซื้อ (Objects) ส่ิงที่
ผูบ ริโภคตองการจากผลิตภัณฑก็คือ
ตองการคุณสมบัติหรือองคประกอบของ
ผลิตภัณฑ (Product component) และ
ความแตกตางที่ เหนือกว าคู แข งขัน 
(Competitive differentiation) 

ก ล ยุ ท ธ ด า น ผ ลิ ต ภั ณ ฑ  (Product 
strategies) ประกอบดวย (1) ผลิตภัณฑ
หลัก (2) รูปลักษณผลิตภัณฑ ไดแก การ
บรรจุภัณฑ ตราสินคา รูปแบบกิจการ 
คุ ณ ภ า พ ลั ก ษ ณ ะ น วั ต ก ร ร ม  
(3) ผลิตภัณฑควบ  (4) ผลิตภัณฑที่
คาดหวัง (5) ศักยภาพผลิตภัณฑความ
แตกตางทางการแขงขัน (Competitive 
differentiation) ประกอบดวยความ
แ ต ก ต า ง ด า น ผ ลิ ต ภั ณฑ  บ ริ ก า ร 
พนักงาน และภาพลักษณ 

3. ทําไมผูบริโภคจึงซื้อ (Why 
does the consumer buy?) 

วัตถุประสงค ในการซื้ อ  (Objectives) 
ผูบริโภคซื้อสินคาเพื่อตอบสนองความ
ตองการของเขาดานรางกายและดาน
จิ ตวิ ทยาซึ่ ง ต อ งศึ กษาถึ งป จจั ยที่ มี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อคือ (1) ปจจัย
ภายในหรือปจจัยทางดานจิตวิทยา (2) 
ปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม (3) ปจจัย
เฉพาะบุคคล 

กลยุทธที่ใชมากคือ (1) กลยุทธดาน
ผลิตภัณฑ (Product strategies)  
(2)   กลยุทธการสง เสริมการตลาด 
(Promotion strategies) ประกอบดวย 
กลยุทธทางการโฆษณา การขายโดยใช
พนักงานขาย การสงเสริมการขาย การ
ใหขาว การประชาสัมพันธ (3) กลยุทธ
ดานราคา (Price strategies) (4) กล
ยุทธ ด านช อ งทางการจั ดจํ าหน าย 
(Distribution strategies) 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที่ตองการทราบ (7Os) กลยุทธการตลาดที่เกี่ยวของ 
4 .  ใ ค รมี ส ว น ร ว ม ใ นก า ร
ตัดสินใจ 
(Who particpates in the 
buying)  

บทบาทของกลุมตาง (Organization) มี
อิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ ประกอบดวย 
(1) ผูริเริ่ม (2) ผูมีอิทธิพล (3) ผูตัดสินใจ
ซื้อ (4) ผูซื้อ (5) ผูใช 

กลยุทธที่ใชมากคือ กลยุทธการโฆษณา 
(หรือ) กลยุทธการส งเสริมการตลาด 
(Advertising and promotion 
strategies) โดยใชกลุมอิทธิพล 

5. ผูบริโภคซื้อเมื่อใด 
(When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เชน ชวง
เดื อนใดของป  ช ว งวั น ใดของ เดื อน 
ชวงเวลาใดของวัน  โอกาสพิเศษหรือ
เทศกาลวันสําคัญตางๆ 

กลยุทธที่ใชมากคือกลยุทธการสงเสริม
การตลาด (Promotion strategies) เชน 
ทําการสงเสริมการตลาดเมื่อใดจึงจะ
สอดคลองกับโอกาสในการซื้อ 

6. ผูบริโภคซื้อที่ไหน 
(Where does the consumer 
buy?)  

ชองทางหรือแหลง (Outlets) ที่ผูบริโภค
ไปทํ าการซื้ อ  เ ช น  ห า งสรรพสินค า 
ซุปเปอรมารเก็ต รานขายของชํา บางลําพู 
พาหุรัด สยามสแควร ฯลฯ 

กลยุ ท ธ ช อ ง ท า ง ก า ร จั ด จํ า ห น า ย 
(Distribution channel strategies) 
บริษัทนําผลิตภัณฑสูตลาดเปาหมายโดย
พิจารณาวาจะผานคนกลางอยางไร 

7. ผูบริโภคซื้ออยางไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operation) 
ประกอบดวย (1) การรับรูปญหา (2) การ
คนหาขอมูล (3) การประเมินผลทางเลือก 
(4) ตัดสินใจซื้อ (5) ความรูสึกภายหลัง
การซื้อ 

กลยุทธที่ใชมากคือการสงเสริมการตลาด 
(Promotion strategies) ประกอบดวยการ
โฆษณา การขายโดยใชพนักงานขาย การ
สงเสริมการขาย การใหขาว และการ
ประชาสัมพันธ การตลาดทางตรง เชน 
พนักงานขายจะกําหนดวัตถุประสงคใน
การขายใหสอดคลองกับวัตถุประสงคใน
การตัดสินใจซื้อ 

 
 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน. (2546). การบริหารการตลาดยุคใหม. หนา 194. 
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โมเดลพฤตกิรรมผูบริโภค 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 
 

ภาพประกอบ 4 แสดงรูปแบบพฤติกรรมผูซื้อ และปจจัยที่มีตออิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูบริโภค 
(Factors influencing consumer’s buying behavior)  

 ที่มา :  Kotler. (2000). Marketing management. P. 184. 
 
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model)   

 เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ทําใหเกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่
เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิดความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ 

สิ่งกระตุนภายนอก (Stimulus=S) 
สิ่งกระตุนทางการตลาด สิ่งกระตุนอื่นๆ 
ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
การสงเสริมการตลาด 
 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม  
ฯลฯ 

การตอบสนองของผูซ้ือ (Response=R) 
การตัดสินใจซ้ือ 

1. การทดลอง 
2. การซ้ือซํ้า 

การเลือกผลิตภัณฑ 
การเลือกราคา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 
(Post purchase behavior) 

ลักษณะของผูซ้ือ  
(Buyer’s characteristics) 

1. ปจจัยดานวัฒนธรรมและปจจัยดานสังคม 
2. ปจจัยสวนบุคคล 
3. ปจจัยดานจิตวิทยา 

ขั้นตอนการตัดสินใจของผูซ้ือ 
(Buyer’s decision process) 

1. การรับรู 
2. การคนหาขอมูล 
3. การประเมินผลทางเลือก 
4. การตัดสินใจซื้อ 
5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ 

สภาพแวดลอมทางสังคมและวัฒนธรรม 
(Socio cultural environment) 

1. ปจจัยดานวัฒนธรรม 2.ปจจัยดานสังคม 
1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน 
1.2 วัฒนธรรมยอย 
1.3 ช้ันสังคม 

2.1 กลุมอางอิง 
2.2 ครอบครัว 
2.3 บทบาทและสถานะ 

3. ปจจัยสวนบุคคล 
3.1 อายุ 
3.2 วงจรชีวิตครอบครัว 
3.3 อาชีพ 
3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจหรือรายได 
3.5 การศึกษา 
3.6 คานิยมและรูปแบบการดํารงชีวิต 

4. ปจจัยดานจิตวิทยา 
4.1 การจูงใจ 
4.2 การรับรู 
4.3 การเรียนรู 
4.4 ความเชื่อถือ 
4.5 ทัศนคติ 
4.6 บุคลิกภาพ 
4.7 แนวคิดของตนเอง 

กลองดําหรือ
ความรูสึกนึกคิด

ของผูซ้ือ 
(Buyer’s 

characteristic) 
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(Buyer’s black box) ซึ่งเปรียบเหมือนกลองดําซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถคาดคะเนได ความรูสึก
นึกคิดของผูซื้อจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซื้อ ซึ่งจะนําไปสูการตอบสนองของผูซื้อ 
(Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซื้อ (Buyer’s purchase decision) 

จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่มีส่ิงกระตุน (Stimulus) ใหเกิดความตองการกอน แลวทําใหเกิด
การตอบสนอง (Response) ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี
ดังนี้ 

1.  ส่ิงกระตุนภายนอก (External Stimulus) ส่ิงกระตุนอาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย 
(Inside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจและจัดสิ่งกระตุนภายนอก เพื่อใหผูบริโภคเกิดความ
ตองการผลิตภัณฑ ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา (Buying motive) ซึ่งอาจใหเหตุ
จูงใจใหซื้อดานเหตุผลหรือดานจิตวิทยา (อารมณ) ก็ได ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวยสิ่งกระตุน
ทางการตลาดและสิ่งกระตุนอื่น ๆ  
   1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing stimuli) เปนสิ่งที่ผูประกอบการสรางขึ้นมา 
เพื่อใหผูบริโภคเกิดความสนใจและตองการจะซื้อสินคาหรือใชบริการซึ่งเกี่ยวกับสวนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ประกอบดวยสิ่งกระตุนตาง ๆ ดังนี้ 
     1.1.1 ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product) ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจเพื่อสนองความ
ตองการของลูกคาใหพึงพอใจผลิตภัณฑที่เสนอขายอาจจะมีตัวตนหรือไมมีตัวตนก็ได  

 1.1.2 ส่ิงกระตุนดานราคา (Price) การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับผลิตภัณฑ โดย
พิจารณาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย 

 1.1.3 ส่ิงกระตุนดานการจัดจําหนาย (Place or distribution) เชน การจัดจําหนาย
ผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภคถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 

 1.1.4 ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) เชน การโฆษณาสม่ําเสมอ การ
ใชความพยายามของพนักงานขาย การลด การแลก แจก แถม การสรางความสัมพันธอันดีกับบุคคล
ทั่วไปเหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
   1.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยูภายนอก
องคการ ซึ่งบริษัทควบคุมไมได ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
                    1.2.1 ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic) ภาวะเศรษฐกิจ รายไดของผูบริโภค 
     1.2.2 ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technology) เชนเทคโนโลยีดานฝากถอนเงิน
อัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหมาใชบริการของธนาคารมากขึ้น 

 1.2.3 ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and Political) เชน กฎหมายเพิ่ม
หรือลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่งจะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของผูซื้อ 
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     1.2.4 ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural)  เชน ขนมธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 

 2. กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซื้อ (Buyer’s Black Box) ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อที่
เปรียบเสมือนกลองดํา (Black box) ซึ่งผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได จึงตองพยายามคนหา
ความรูสึกนึกคิดของผูซื้อไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซื้อและกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ 

 2.1  ลักษณะของผูซื้อ (Buyer’s characteristics) ลักษณะของผูซื้อมีอิทธิพลมาจาก
ปจจัยตางๆ คือปจจัยดานวัฒนธรรม ปจจัยดานสังคม ปจจัยดานสวนบุคคลและปจจัยดานจิตวิทยา 
ซึ่งรายละเอียดใจแตละลักษณะจะกลาวในหัวขอปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมผูบริโภค 
     2.1.1 ปจจัยดานวัฒนธรรม (Culture) และปจจัยดานสังคม (Social) เปนสิ่งที่มนุษย
สรางขึ้นโดยเปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูอีกรุนหนึ่งโดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของ
มนุษยในสังคมหนึ่ง คานิยมในวัฒนธรรมจะกําหนดลักษณะของสังคม และกําหนดความแตกตางของ
สังคมหนึ่งจากสังคมอื่น วัฒนธรรมเปนสิ่งที่กําหนดความตองการและพฤติกรรมของบุคคล ซึ่งสามารถ
แบงออกเปนวัฒนธรรมพื้นฐาน วัฒนธรรมยอย และชั้นของสังคม โดยมีรายละเอียดดังนี้  

   2.1.1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลใน
สังคม เชนลักษณะอุปนิสัยของคนไทย ซึ่งเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมี
ลักษณะพฤติกรรมที่คลายคลึงกัน 

  2.1.1.2 วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมที่มี
ลักษณะเฉพาะแตกตางกัน ซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน วัฒนธรรมยอย     เกิด
จากพื้นฐานทางภูมิศาสตรและลักษณะพื้นฐานของมนุษย วัฒนธรรมยอยสามารถจัดประเภทไดดังนี้ 

  2.1.1.2.1 กลุมเชื้อชาติ (Nationality Groups) ไดแก ไทย จีน 
อังกฤษ แตเชื้อชาติจะมีการบริโภคสินคาที่แตกตางกัน 

  2.1.1.2.2 กลุมศาสนา (Religious Groups) ไดแก ชาวพุทธ ชาว
คริสต ชาวอิสลาม ฯลฯ แตละกลุมประเพณีและขอหามที่แตกตางกัน จึงมีผลกระทบตอพฤติกรรมการ
บริโภค  

  2.1.1.2.3 กลุมสีผิว (Recital Groups) กลุมสีผิวตางๆ เชน ผิวดํา ผิว
ขาว ผิวเหลืองแตละกลุมจะมีคานิยมในวัฒนธรรมที่แตกตางกัน ทําใหเกิดทัศนคติที่แตกตางกัน 

  2.1.1.2.4 พื้นที่ทางภูมิศาสตร (Geographical Areas) หรือทองถิ่น 
(Region) พื้นที่ทางภูมิศาสตรทําใหเกิดลักษณะการดํารงชีวิตที่แตกตางกันและมีอิทธิพลตอการบริโภค
ที่แตกตางกันดวย 
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  2.1.1.2.5 กลุมอาชีพ (Occupational) เชน กลุมเกษตรกร กลุมผูใช
แรงงาน กลุมพนักงาน กลุมนักธุรกิจ เจาของกิจการ และกลุมวิชาชีพอื่นๆ เชน แพทย นักกฎหมาย ครู 
เปนตน 

  2.1.1.2.6 กลุมยอยดานอายุ (Age) ไดแก ทารก เด็ก วัยรุน ผูใหญวัย
ทํางาน และผูสูงอายุ 

        2.1.1.2.7 กลุมยอยดานเพศ (Sex) ไดแก เพศหญิง และเพศชาย         
   2.1.1.3 ชั้นของสังคม (Social Class) เปนการแบงสมาชิกออกเปนชนชั้น

ฐานะที่แตกตางกัน โดยถือเกณฑรายได ทรัพยสิน หรือ อาชีพ (ตําแหนงหนาที่) ดังนั้น สมาชิกในชั้น
ของสังคมที่แตกตางกันจะมีลักษณะที่แตกตางกัน ซึ่งเปนปจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของ
ผูบริโภค ลักษณะที่สําคัญของชั้นสังคมมีดังนี้ 
        2.1.1.3.1 ระดับสูง (Upper class) แบงเปนกลุมยอยได 3 กลุมดังนี้ 
        - ระดับสูงอยางสูง (Upper - upper class) ไดแก ผูดีเกา 
และมีมรดกจํานวนมาก กลุมนี้มีอํานาจซื้อสูง 
        - ระดับสูงอยางกลาง (Middle - upper class) ไดแก ผูมี
รายไดสูง การศึกษาสูง ชาติตระกูลปานกลาง 
        - ระดับสูงอยางต่ํา (Lower - upper class) ไดแก 
ผูบริหารระดับสูง เศรษฐีใหม กลุมนี้จะมีความตองการดานการยกยองมากกวากลุมแรก 
        2.1.1.3.2 ระดับกลาง (Middle class) แบงเปน 2 กลุมยอย 
        - ระดับกลางอยางสูง (Upper - middle class) ไดแก ผูที่
รับความสําเร็จทางอาชีพพอสมควร สินคาที่มีเปาหมายกลุมนี้ไดแก บาน เสื้อผา รถยนตที่ประหยัด
น้ํามัน เฟอรนิเจอร และของใชครัวเรือน กลุมนี้มีความตองการยกยองสูงมาก 
        - ระดับกลางอยางต่ํา (Lower - lower class) ไดแก
กรรมกรที่มีรายไดตํ่า สินคาที่มีเปาหมายในกลุมนี้จะมีลักษณะคลายคลึงกับขอ 1 
        2.1.1.3.3 ระดบัตํ่า (Lower Class) แบงเปน 2 กลุมยอย 

    - ระดับตํ่าอยางสูง (Upper - lower class) 
    - ระดับตํ่าอยางต่ํา (Lower - lower class) 

     2.1.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factors) เปนปจจัยเกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมี
อิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ ซึ่งประกอบดวย 
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      2.1.2.1 กลุมอางอิง (Reference Groups) เปนกลุมที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของดวย 
กลุมนี้จะมีอิทธิพลตอทัศนคติ ความคิดเห็น และคานิยมของบุคคลในกลุมอางอิง แบงออกเปน 2 
ระดับคือ 

  2.1.2.1.1 กลุมปฐมภูมิ (Primary Groups) ไดแก ครอบครัว เพื่อน
สนิท และเพื่อนบาน 

  2.1.2.1.2 กลุมทุติยภูมิ (Secondary Groups) ไดแก กลุมบุคคลชั้นนํา
ในสังคม เพื่อนรวมอาชีพ และรวมสถาบัน บุคคลกลุมตางๆ ในสังคม 
      2.1.2.2 ครอบครัว (Family) สมาชิกในครอบครัวถือวามีอิทธิพลที่มากที่สุด
ตอทัศนคติ ความคิดเห็นและคานิยมของบุคคล ส่ิงเหลานี้มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว  
      2.1.2.3 บทบาทและสถานะ (Roles and statuses) บุคคลจะเกี่ยวของกับ
หลายกลุม ซึ่งจะตองวิเคราะหวาใครมีบทบาทเปนผูคิดริเร่ิม ผูตัดสินใจซื้อ ผูมีอิทธิพล ผูซื้อและผูใช 
     2.1.3 ปจจัยสวนบุคคล (Personal Factors) การตัดสินใจของผูซื้อไดรับอิทธิพลจาก
ลักษณะสวนบุคคลของคนทางดานตางๆ ประกอบดวย 
      2.1.3.1 อายุ (Age) อายุที่แตกตางกันมีความตองการผลิตภัณฑแตกตางกันไป 
      2.1.3.2 วงจรชีวิตครอบครัว (Family life cycle stage) เปนขั้นตอนการตํารง
ชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว การดํารงชีวิตในแตละขั้นตอนเปนสิ่งที่มีอิทธิพลตอ
ความตองการทัศนคติและคานิยมของบุคคลทําใหเกิดความตองการในผลิตภัณฑและพฤติกรรมการ
ซื้อที่แตกตางกัน 
      2.1.3.3 อาชีพ (Occupation) อาชีพของแตละบุคคลจะนําไปสูความจําเปน
และความตองการสินคาและบริการแตกตางกัน 
      2.1.3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือรายได 
(Income) โอกาสทางเศรษฐกิจของบุคคลก็คือรายไดของบุคคล ซึ่งมีผลตออํานาจการซื้อและทัศนคติ
เกี่ยวกับการจายเงิน 
      2.1.3.5 การศึกษา (Education) ผูมีการศึกษาสูง มีแนวโนมจะบริโภค
ผลิตภัณฑมีคุณภาพดีมากกวาผูมีการศึกษาต่ํา 
      2.1.3.6 คานิยมหรือคุณคา (Value) และรูปแบบการดําเนินชีวิต (Lifestyle)  
     2.1.4 ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factors) เปนปจจัยภายในตัว
ผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและการใชสินคา ประกอบดวย 
      2.1.4.1  การจูงใจ (Motivation) หมายถึง ความตองการที่ไดรับการกระตุนจาก
ภายในตัวบุคคลที่ตองการแสวงหาความพอใจดวยพฤติกรรมที่มีเปาหมาย (Stanton & Futrell. 1987: 
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649) นักการตลาดตองศึกษาแรงจูงใจที่เกิดขึ้นภายในตัวมนุษย ซึ่งถือวาเปนความตองการของมนุษย 
อันประกอบดวยความตองการดานรางกาย และความตองการดานจิตวิทยาตาง ๆ ความตองการ
เหลานี้ทําใหเกิดแรงจูงใจที่หาสินคามาบําบัดความตองการของตน นักจิตวิทยาไดเสนอทฤษฎีทําให
เกิดแรงจูงใจที่มีชื่อเสียงมาก คือทฤษฎีจูงใจของมาสโลว  

        มาสโลว (Maslow. 1970) นักจิตวิทยาที่มีชื่อเสียงมากไดสรางทฤษฎี
การจูงใจของมนุษยโดยกลาววา ความตองการของมนุษยมีหลายประการ และเปนความตองการไมมี
ส้ินสุด ต้ังแตระดับความตองการพื้นฐานซึ่งเปนความตองการต่ําสุดไปจนถึงความตองการสูงสุด 
จําแนกเปน 5 ระดับ คือ  

        ระดับที่ 1 ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) เปน
ความตองการเพื่อความอยูรอด ซึ่งเปนความตองการระดับพื้นฐานของชีวิต  

        ระดับที่ 2 ความตองการดานความปลอดภัย (Safety needs) ระดับ
ความตองการทางดานสังคม (Social needs) เปนความตองการทางดานความรัก การมีสวนรวมและ
การยอมรับจากสังคม  

        ระดับที่ 3 ความตองการดานสังคม (Social need) หรือความ
ตองการการยอมรับและความรัก 

        ระดับที่ 4 ความตองการความภาคภูมิใจ (Egoistic needs) เปน
ความตองการความมีชื่อเสียง ความรู ความมีเกียรติ ความร่ํารวย  

        ระดับที่ 5 ความตองการความสําเร็จในชีวิต (Self- actualization) เปน
ความตองการขั้นสูงสุดของมนุษย 
      2.1.4.2 การรับรู (Perception) เปนกระบวนการเปดรับของแตละบุคคลทั้งนี้
ข้ึนอยูกับปจจัยภายใน เชน ความเชื่อ ประสบการณ ความตองการและอารมณ นอกจากนี้ยังขึ้นอยูกับ
ปจจัยภายนอกคือ ส่ิงกระตุน ซึ่งการรับรูจะแสดงถึงความรูสึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดแก การเห็น 
การฟง การไดยิน ไดกลิ่น สัมผัส 
      2.1.4.3 การเรียนรู (Learning) เปนการเปลี่ยนพฤติกรรม หรือความโนมเอียง
ของพฤติกรรมจากประสบการณที่ผานมา การเรียนรูของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคไดรับส่ิงกระตุนและ
เกิดการตอบสนอง 
      2.1.4.4 ความเชื่อถือ (Beliefs) เปนความคิดของผูบริโภคที่ยึดถือส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งเปนผลมาจากประสบการณที่ผานมาในอดีต 
         2.1.4.5 ทัศนคติ (Attitude) เปนความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลตอความเชื่อ ในขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลตอทัศนคติ จากการศึกษาพบวา
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ทัศนคติของผูบริโภคกับการตัดสินใจซื้อมีความสัมพันธกัน นักการตลาดจึงตองศึกษาวาทัศนคตินั้น
เกิดขึ้นมาไดอยางไร และเปลี่ยนแปลงอยางไร การเกิดของทัศนคตินั้นเกิดจากขอมูลแตละบุคคลที่
ไดรับ ถานักการตลาดตองการใหผูบริโภคซื้อสินคาของเขา นักการตลาดมีทางเลือกคือ (1) สราง
ทัศนคติของผูบริโภคใหสอดคลองกับสินคาของธุรกิจ  (2) พิจารณาทัศนคติของผูบริโภคเปนอยางไร
แลวจึงพัฒนาสินคาใหสอดคลองกับทัศนคติซึ่งทําไดงายกวาการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบริโภค 
      2.1.4.6 บุคลิกภาพ (Personality) เปนรูปแบบลักษณะของบุคคล ที่จะเปน
ตัวกําหนดพฤติกรรมการตอบสนองหรืออาจหมายถึง ลักษณะทางจิตวิทยาที่มีลักษณะแตกตางของ
บุคคล ซึ่งนําไปสูการตอบสนองที่สม่ําเสมอและมีปฏิกิริยาตอส่ิงกระตุน       
      2.1.4.7 แนวคิดของตนเอง (Self concept) หมายถึงความรูสึกนึกคิดที่บุคคล
มีตอตนเองหรือความคิดที่บุคคลคิดวาบุคคลอื่นมีความคิดเห็นอยางไรตอตนเอง 

   2.2  กระบวนการตัดสินใจซื้อ (Buying Decision Process) ประกอบดวย การรับรูความ
ตองการ(ปญหา) การคนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลัง
การซื้อ ซึ่งรายละเอียดในแตละกระบวนการจะกลาวถึงในหัวขอกระบวนการตัดสินใจของผูซื้อ   เปน
ข้ันตอนในการตัดสินใจซื้อและความรูสึกหลักซื้อ มีกระบวนการ 5 ข้ันตอนคือ                                                              

 2.2.1 การรับรูปญหา (Problem Recognition) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเกิดความรูสึกใน
ความแตกตางระหวางสิ่งที่ผูบริโภคนึกเห็นภาพ สภาวะที่ปรารถนาเมื่อเปรียบเทียบกับภาวะที่เปนจริง 
ณ เวลาหนึ่ง แหลงสําคัญของการตระหนักถึงปญหาคือความตองการเกิดการตื่นตัวขึ้นมา เฉพาะอยาง
ยิ่ง เมื่อความตองการเกี่ยวพันกับภาพพจนของตนเอง (Self-image) ของผูบริโภค 

 2.2.2 การคนหาขอมูล (Information Search) เปนขั้นตอนเกี่ยวกับการเสาะแสวงหา
ขอมูลขาวสารตางๆ จากภายในความทรงจํา เพื่อกําหนดทางเลือกโดยไมตองทําการเสาะแสวงหา
ขาวสารอื่นตอไป แตถาขาวสารในความทรงจําไมพอ ก็แสวงหาจากแหลงภายนอก ซึ่งการเสาะ
แสวงหาขาวสารภายนอก ไดรับอิทธิพลของความแตกตางของบุคคลและอิทธิพลทางดานสิ่งแวดลอม 
ครอบครัวมักมีอิทธิพลรวม 
     2.2.3 การประเมินทางเลือกกอนซื้อ (Alternative Evaluation) ผูบริโภคตอง
ทําการศึกษาในแงของผลิตภัณฑ และทําการเปรียบเทียบมาตรฐานและมีเกณฑใชในการประเมิน
ทางเลือก เพื่อเปรียบเทียบผลิตภัณฑและตราสินคาดังกลาว 
     2.2.4 การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) ผูบริโภคตัดสินใจซื้อหรือไมซื้อ และ
ตัดสินใจในเรื่องอื่นๆที่เกี่ยวกับการซื้อ 

     2.2.5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) เมื่อผูบริโภคผานแต
ละขั้นตอนแลว เปนความรูสึกพอใจหรือไมพอใจหลังจากที่ไดซื้อผลิตภัณฑไปใชแลวเกิดความรูสึกกับ
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คุณสมบัติของผลิตภัณฑและความคาดหวัง ซึ่งถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตรงที่คาดหวังไว ผูบริโภคก็จะ
เกิดความพอใจและมีการซื้อซ้ําอีก ทางตรงกันขาง ถาผลิตภัณฑมีคุณสมบัติตํ่ากวาที่ผูบริโภคคาดหวัง
ไว ผูบริโภคจะเกิดความไมใจและไมซื้อซ้ําอีก 

   การซื้อซ้ํา (Repeat Purchase) เกิดขึ้นเมื่อ 
   1. การแกปญหาแบบซ้ําซาก (Repeated Problem Solving) การซื้อซ้ํามักเกิดขึ้นเมื่อ

ผูบริโภคตองมีการแกปญหาติดตอกันหลายครั้ง อันเนื่องมาจากความไมพอใจในการตัดสินใจซื้อจาก
เหตุการณที่ผานๆ มา ทําใหเกิดการเปลี่ยนตรายี่หออยูเสมอ หรืออาจจะเกิดจากสต็อกสินคาในรานคา
หมด ซึ่งผูซื้อก็จะพิจารณาดูวา เปนการคุมคาไหมที่จะตองเสียเวลาและพลังงานเพื่อที่จะไปหาซื้อที่
อ่ืนๆ สินคาบริโภคแบบหลายประเภทมีการซื้อซ้ํามาก การตัดสินใจจะเปนแบบ LPS โดยมีกฎวา “ซื้อ
ของที่ถูกที่สุด” นักการตลาดจึงตองใชการสงเสริมการขายเขามา เชน คูปอง ชิ้นสวนสินคา  ลดราคา 
เปนตน (อดุลย จาตุรงคกุล. 2546: 24)                       

  2. การตัดสินใจอยางเปนนิสัย (Habitual Decision Making) การซื้อซ้ําอาจเกิดจาก
ลักษณะนิสัยของผูบริโภคที่ตองการใหกระบวนการตัดสินใจงายขึ้นและทําใหผูบริโภคจัดการกับ
แรงผลักดัน ของชีวิตไดดีข้ึน ซึ่งพฤติกรรมการซื้อแตกตางกันไปตามระดับของการเกี่ยวของ มีการ
เปรียบเทียบนิสัยการซื้อที่ข้ึนอยูกับความซื่อสัตยตอตรายี่หอ (Brand Loyalty) ซึ่งมักเกิดขึ้นเมื่อการ
ตัดสินใจครั้งแรกมีการพิจารณาอยางรอบคอบดวยวิธี EPS เมื่อปรากฏวาทุกฝายที่เกี่ยวของกับการ
จําหนายสินคาที่เชื่อถือได ไมมีแรงจูงใจใดๆ ที่จะทําใหผูบริโภคเกิดความเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได 
ดังนั้น ทุกครั้งเมื่อผูบริโภคตระหนักถึงความตองการเขาจะนึกถึงและซื้อยี่หอเดิมอีกทั้งจะมีความชื่อ
สัตยตอตรายี่หอ นอกจากนี้พฤติกรรมการซื้อซ้ํายังขึ้นอยูกับความเฉื่อย (Inertia) เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภค
ซื้อจนเปนนิสัย ซึ่งในความจริงแลวผูบริโภคไมไดซื่อสัตยตอตรายี่หอ แตผูบริโภครูสึกวาสินคาเหมือนๆ 
กัน และจะซื้อซ้ําเรื่อยๆ จนกวาจะคนพบวาสินคาใดมีราคาถูกกวาก็จะเปลี่ยนไปเรื่อยๆ  (ศิริวรรณ    
เสรีรัตน. 2546: 120) 

3. การตอบสนองของผูซื้อ (Buyer’s Response) หมายถึง พฤติกรรมที่มีการแสดงออกมา
จากบุคคลหลังจากมีส่ิงกระตุน ซึ่งหมายถึง การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค (Buyer’s Purchase 
Decision) ผูบริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 
   3.1 การเลือกผลิตภัณฑ (Product Decision) การตัดสินใจของผูบริโภคที่จะซื้อ
ผลิตภัณฑหนึ่งจะขึ้นอยูกับทัศนคติตอผูประกอบการธุรกิจและยี่หอ ราคา การลดราคา และการเลือก
ดานผลิตภัณฑจะทําการตัดสินใจเกี่ยวกับเร่ืองตอไปนี้ (1) การตัดสินใจเกี่ยวกับยี่หอ (2) การตัดสินใจ
ดานราคาและการลดราคา (3) การตัดสินใจซื้อโดยฉับพลัน 
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   3.2 การเลือกผูขาย (Dealer Decision) การตัดสินใจเกี่ยวกับรานคาของผูบริโภคขึ้นอยู
กับทัศนคติความรูสึกตอรานนั้น ๆ และการเลือกรานคาขึ้นอยูกับทําเลที่ต้ัง ประเภทของสินคา ราคา
และบริการ 
   3.3 การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase Timing) ลักษณะหรือวิธีการซื้อของผูบริโภคจะ
ใชหัวขอตอไปนี้พิจารณา คือ  

 3.3.1 ทัศนคติตอเวลาและระยะเวลาและระยะทาง (Attitude toward Time and 
Distance) โดยผูบริโภคจะเปรียบเทียบระยะทางกับสินคาที่จําหนาย 

 3.3.2 การตัดสินใจจับจายหลายประเภท (Multiple Shopping Decision) ผูบริโภคมัก
นิยมไปรานคาที่สามารถหาซื้อของไดครบทุกอยางภายในรานเดียว (One stop Shopping) 

 3.4 การเลือกตราสินคา (Brand Choice) เชน การที่ผูบริโภคเลือกซื้อนมกลองจะเลือก
ยี่หอ เชน มะลิ โฟรโมสต เปนตน 

 3.5 การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase amount) ผูบริโภคจะเลือกวาซื้อ ปริมาณครึ่ง
โหล หรือหนึ่งโหล เปนตน 

 
6. แนวคิดเกี่ยวกับตราสินคา 
 ตราสินคามีบทบาทในการสรางความสําเร็จใหกับสินคาหรือริการอยางมาก ความสําเร็จของ
การสรางตราสินคานั้นตองใชทั้งศาสตรและศิลป ดังนั้น แนวคิดเกี่ยวกับตราสินคาจึงเปนสิ่งสําคัญใน
การที่จะทําความเขาใจ และอธิบายถึงคุณคาของตราสินคาในจิตใจของผูบริโภค 
 คอทเลอร และอารมสตรอง (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2543: 90; อางอิงจาก Kotler; & Armstrong. 
1996) ไดใหความหมายของตราสินคาวาเปน ชื่อ (Name) คํา (Term) สัญลักษณ (Symbol) การ
ออกแบบ (Design) หรือสวนประสมของสื่อดังกลาว เพื่อระบุถึงสินคาและบริการของผูขายรายใดราย
หนึ่งของผูขาย เพื่อแสดงถึงลักษณะที่แตกตางจากคูแขงขัน  
 ปราณี จิตกรณกิจศิลป (2539: 4; อางอิงจาก เพ็ญพนัส วิมุกตายน. 2549: 15) ไดให
ความหมายของตราสินคาวา เปนคํา ขอความสั้น ๆ หรือสัญลักษณที่สามารถสื่อสารใหผูบริโภคได
ทราบถึงบุคลิกภาพของผลิตภัณฑ ตําแหนงของผลิตภัณฑตลอดจนประโยชน หรือความพึงพอใจที่
ผูบริโภคจะไดรับจากการใชผลิตภัณฑนั้น ๆ 
 คอทเลอร และเคลเลอร (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2550: 314; อางอิงจาก Kotler; & Keller. 2006: 
256) ไดใหความหมายของตราสินคาวา เปนสิ่งที่เพิ่มเขามาในผลิตภัณฑหรือบริการ ทําใหผลิตภัณฑ
หรือบริการมีความแตกตาง ซึ่งอาจเปนการทําหนาที่ของตรา (Functional) การจูงใจดานเหตุผล 
(Rational) การแสดงสัญลักษณ (Symbolic) การจูงใจดานอารมณ (Emotional) หรือลักษณะที่
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สามารถจับตองได (Tangible) และจับตองไมได (Intangible) ของตราสินคาที่สัมพันธกับการ
ปฏิบัติงานของผลิตภัณฑและสิ่งที่ตราสินคานําเสนอ 

  
 ความสําคัญของตราสินคา 
 ตราสินคามีความสําคัญตอผูซื้อและผูขาย 
 1. ความสําคัญของตราสินคาที่มีตอผูซื้อหรือผูบริโภค มีดังนี้ 

 1.1  ตราสินคาทําใหผูซื้อสามารถเรียกชื่อสินคาไดถูกตอง 
 1.2  ตราสินคาทําใหผูซื้อรูจักคุณภาพสินคา และเห็นความแตกตางระหวางสินคา 
 1.3  ตราสินคาทําใหผูซื้อทราบถึงผลิตภัณฑใหมจากตราสินคา 
 1.4  ตราสินคาทําใหผูซื้อมีอิสระตอการเลือกซื้อตราสินคาตราใดก็ได 

 2. ความสําคัญของตราสินคาที่มีตอผูขายหรือนักการตลาด มีดังนี้ 
 2.1 ผูขายใชตราสินคาในการโฆษณาสงเสริมการตลาดอื่น ๆ  
 2.2 ตราสินคาชวยสรางยอดขายและควบคุมสวนครองตลาด 
 2.3 ตราสินคาชวยในการแนะนําสินคาใหม 
 2.4 ตราสินคาชวยในการกําหนดตําแหนงตราสินคา 
  

 จากคําจํากัดความของตราสินคาและความสําคัญของตราสินคา จะเห็นไดวาตราสินคา
ไมใชเปนเพียงตราสินคาหรือบรรจุภัณฑเทานั้น แตยังหมายถึงการรวมกันทุกสิ่งที่ผูบริโภครับรูเกี่ยวกับ
ตัวสินคา ซึ่งรูปที่ แสดงแบบจําลององคประกอบของตราสินคาของ Aaker, D.A. (1996: 74) สามารถ
อธิบายใหเห็นถึงความแตกตางระหวางตราสินคาและสินคา รวมทั้งสรางความเขาใจตราสินคาให
ชัดเจนขึ้น 

 
 
 
 
 
 
 
 



 40

 
 

ภาพประกอบ 5 แสดงแบบจําลององคประกอบของตราสนิคา 
 ที่มา : Aaker. (1991). Managing Brand Equity : Capitalizing on the Value of a 
Brand Name. P. 74. 

 
 จากรูปดังกลาวอธิบายไดวาตราสินคาประกอบดวย 2 สวน (วิริยา สาโรจน. 2543: 16) คือ 
 1. สินคา (Product) ซึ่งถือเปนแกนกลางของความเปนสินคา ประกอบดวย ขอบเขต 
(Scope) คือการเชื่อมโยงตราสินคากับประเภทสินคา (Product Class) เชน COMPAQ คือ 
คอมพิวเตอร หรือ AIA คือ การประกันชีวิต เปนตน การเชื่อมโยงสินคาของเรากอนตราสินคาได 
หมายความวา เมื่อพูดถึงประเภทของสินคาผูบริโภคจะนึกถึงตราสินคาที่แข็งแกรงเขากับสินคาอื่น ตรา
สินคาที่โดดเดนจะเปนตราสินคาผูบริโภคนึกถึง ตราสินคาที่แข็งแกรงจึงตองเปนตราสินคาที่สามารถ
เชื่อมโยงกับประเภทสินคาของตนไดอยางเดนชัด ในสวนของคุณลักษณะ ในอดีตมีความสําคัญตอการ
ตัดสินใจซื้อสินคาและสรางประสบการณจากการใชสินคาของผูบริโภคและคุณลักษณะของสินคาเปน
ส่ิงที่มองเห็นไดงายกวา นอกจากนั้นโดยทั่วไปผูบริโภคจะไมคอยคํานึงถึงกระบวนการในการหาขอมูล
เกี่ยวกับตราสินคา และไมคอยสนใจเกี่ยวกับหนาที่ของสินคามากนักแตกลับใหความสําคัญกับรูปแบบ
ประโยชนอ่ืน ๆ ที่ไมเกี่ยวของกับหนาที่ของสินคามากกวา 
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  ดังนั้น การใหความสําคัญกับตราสินคาเพียงคุณลักษณะของสินคาจะทําใหกลยุทธในการ
ขายตรามีขอจํากัดและขาดความยืดหยุน ถายืดติดเมื่อตลาดเกิดการเปลี่ยนแปลงความสามารถในการ
ปรับเปล่ียนจะยากไปดวย นอกจากนี้คุณภาพของสินคา (Quality) และคุณคา (Value) คือ คุณภาพ
ของสินคาเปนสิ่งที่สรางคุณคาใหกับตราสินคาและจะนําไปสูการใช (Uses) ของผูบริโภค 
 2. องคประกอบอื่นๆ ของตราสินคา ประกอบดวย ภาพลักษณผูใช (User Imagery) 
กลาวคือ สินคากําหนดตําแหนงของตัวเองจากผูใชสินคา ถิ่นกําเนิดของสินคา (Country of Origin) 
เปนตัวบอกความนาเชื่อถือและความเชี่ยวชาญของสินคา เชน นาฬิกา Swatch เปนตน การเชื่อมโยง
สินคากับประเทศถิ่นกําเนิดแสดงใหเห็นถึงความมีคุณภาพดี เปนสินคาที่ยอมรับกันทั่วโลก 
   การเชื่ อมโยงกับองคกร  (Organization Association)  เปนการมององคกรในแง
คุณลักษณะผูนําทางเทคโนโลยี คุณภาพสินคา และความใสใจเกี่ยวกับส่ิงแวดลอมที่ไดรับหลอหลอม
มาจากประชาชน คานิยม ในขณะที่บุคลิกของคน เชน ความนาเชื่อถือ ความมีไหวพริบ เปนตน บุคลิก
ของสินคาก็สรางความแข็งแกรงใหกับตราได เนื่องจากสะทอนถึงบุคลิกลักษณะของลูกคาซึ่งเปนการ
สรางความสัมพันธที่ดีระหวางตรากับลูกคา นอกจากนั้นยังชวยสื่อสารคุณลักษณะและหนาที่ของ
สินคาไปสูผูบริโภคดวย 
   สัญลักษณที่แขงแกรงจะชวยใหเกิดการเชื่อมโยงเอกลักษณและโครงสรางจะชวยจดจํา
ตราสินคาไดงายขึ้น สัญลักษณแบงได 3 ประเภท คือ 1) ภาพลักษณที่เห็นได (Visual Imagery) เปน
ส่ิงที่จดจําไดและมีพลัง 2) การเปรียบเทียบ (Metaphors) การเปรียบเทียบกันระหวางนักฟุตบอลที่มี
ชื่อเสียงกับความเปนหนึ่งของตราสินคา 3) มรดกของตราสินคา (Brand heritage) คือส่ิงที่เปนแกนแท
ของตราสินคา นอกจากนั้นความสัมพันธที่ดีระหวางตราสินคากับผูบริโภค (Brand Customer 
Relationship) สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคาได เพราะลูกคามีความรูสึกดานบวกตอตราสินคา 
ผลประโยชนดานอารมณ (Emotional Benefits) คือ ผูใชเกิดความรูสึกดานอารมณเปนตัวเพิ่มและ
สรางประสบการณในการเปนเจาของหรือการใชสินคาและทายที่สุดผลประโยชนจากความภาคภูมิใจ
ในตนเอง (Self-Expressive Benefits) คือ การซื้อหรือการใชสินคาก็เพื่อที่จะบงบอกถึงความเปนตัว
ของตัวเอง 
   จากแนวความคิดเรื่ององคประกอบของสินคาจะเห็นไดวาสินคา (Product) และตรา
สินคา (Brand) นั้นแตกตางกัน กลาวคือ สินคา (Product) คือ ลักษณะทางกายภาพของสินคา เปนสิ่ง
ที่จับตองได และมองเห็นได ในขณะที่ความเปนตราสินคา (Brand) เปนสิ่งที่นอกจากลักษณะทาง
กายภาพของสินคาแลวยังรวมไปถึงสิ่งที่จับตองไมได เนื่องจากเปนสิ่งที่ผูบริโภครับรูในดานของ
บุคลิกภาพ ความนาเชื่อถือ ความพึงพอใจ คุณคาตราสินคา ซึ่งเกิดจากประสบการณที่ผูบริโภคมี
รวมกับสินคา 
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7. แนวคิดเกี่ยวกับการรับรูจริง 
 ความหมายของการรับรูจริง  
 อรุณ  รักธรรม (2539: 42; อางอิงจาก มณเฑียร อนุกูลกิจพานิช. 2550: 9) ใหความหมาย
ของการรับรูจริงวา หมายถึง กระบวนการที่บุคคลไดรับขาวสารขอมูลจากสิ่งแวดลอมรอบตัว และมี
การวิเคราะหตีความขาวสารขอมูลนั้นจนเกิดความเขาใจในขาวสารขอมูลนั้น  
 ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2534: 26; อางอิงจาก มณเฑียร อนุกูลกิจพานิช. 2550: 9) ให
ความหมายของการรับรูจริงวาเปนกระบวนการทางจิตวิทยาพื้นฐานของบุคคล เพราะถาปราศจากการ
รับรูจริงแลวบุคคลจะไมสามารถมีความจํา ความคิด หรือการเรียนรู การรับรูจริงเกี่ยวกับเหตุการณ
ตางๆ เปนขั้นตอน ดังนั้นบุคคลรับพลังงานจากสิ่งเราที่จะเราประสาทสัมผัส ประสาทสัมผัสจะเขารหัส
พลังงานนั้นผานมาทางเสนประสาท และเสนประสาทจะสงขอมูลไปยังสมอง ซึ่งขั้นสุดทายของ
ขบวนการจะเปนการรับรูจริงเกี่ยวกับส่ิงเรานั้น ๆ ในกระบวนการนี้ความใสใจ (Attention) ของบุคคล
จะแสดงถึงความรูสึกที่พุงไปยังสิ่งเราและประสาทสัมผัส และการรับรูจริงจะแสดงถึงลักษณะสิ่งของใน
ดานรูปราง เสียง ความรูสึก  รส และกลิ่น 
 จําเนียร ชวงโชติ และคณะ (2515: 2; อางอิงจาก วาสนา จัตุพร. 2547: 15) การรับรูคือ การ
สัมผัสที่มีความหมาย การรับรูเปนการแปลหรือตีความแหงการสัมผัสที่ไดรับออกเปนสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่มี
ความหมาย หรือที่รูจักเขาใจ ซึ่งในการแปล หรือตีความแหงการสัมผัสที่ไดรับออกเปนสิ่งหนึ่งสิ่งใดที่มี
ความหมาย หรือที่รูจักเขาใจ ซึ่งในการแปลหรือตีความหมายนี้จําเปนที่อินทรียจะตองใชประสบการณ
เดิมหรือความรูเดิม หรือความจัดเจนที่มีมาแตหนหลัง 
 สุรางค  จันทนเอม (2524: 107; อางอิงจาก วาสนา จัตุพร. 2547: 16) ไดใหความหมายของ
การรับรูไวเปนขอ ๆ ดังนี้ 
 การรับรู คือ การจัดระบบการรวบรวมและตีความหมายจากการสัมผัส 
 การรับรู คือ กระบวนการที่ส่ิงมีชีวิตรับเอาเรื่องราวตางๆ โดยอาศัยอวัยวะรับสัมผัสเปนสื่อกลาง 
 การรับรู คือ กระบวนการที่เกิดขึ้นอยูระหวางสิ่งเราและการตอบสนองสิ่งเราดังนี้ 
  
      ส่ิงเรา   การรับรู   การตอบสนอง 
 
 สรุปวา การรับรูจริง หมายถึง กระบวนการตีความในสิ่งที่เห็นไดยินและสิ่งที่ รับรูดวย
ประสาทสัมผัสวาคืออะไร ซึ่งจะตอบสนองตอส่ิงเรา การรับรูจริงหากไมบอกผูอ่ืนทราบ คนอื่นก็ไม
สามารถจะทราบได 
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 องคประกอบของการรับรูจริงของบุคคล  
 การรับรูจริงของบุคคลเกิดขึ้นจากองคประกอบ 2 ประการคือ 
 1. ส่ิงเราภายนอก (External stimulus) หมายถึง ลักษณะหรือคุณสมบัติของสิ่งเราที่มา
กระทบประสาทสัมผัสของบุคคล เชน สีสัน ขนาด การเปลี่ยนแปลงใหม เปนตน 
 2. ส่ิงเราภายใน (Internal stimulus) หมายถึง ความสนใจ ความคิด ความตองการแรงจูงใจ 
ความคาดหวังที่มีอยูในจิตใจของบุคคลในขณะที่มีการรับสัมผัสเกิดขึ้น  
 
 ลักษณะของการรับรูจริง 
 การรับรูจริงของบุคคล เกิดขึ้นได 3 ลักษณะคือ 
 1. การรับรูจริงดานกายภาพ คือ การรับรูจริงที่อาศัยการสัมผัสดวยตามากที่สุด โดยรับรู
เกี่ยวกับรูปรางลักษณะของบุคคล เชน ดํา ขาว อวน ผอม เปนตน 
 2. การรับรูจริงดานพฤติกรรม คือ การรับรูจริงเกี่ยวกับลักษณะ หรือคุณสมบัติประจําตัวของ
บุคคล เชน การเปนคนราเริง เมตตากรุณา เปนตน 
 3. การรับรูจ ริงดานปฏิ สัมพันธ  คือ  การรับรูจ ริงถึงความสัมพันธของบุคคล  เชน 
ความสัมพันธเครือญาติ เปนตน 
 
 ประเภทของการรับรูจริง 
 1. การรับรูจริงดานอารมณ (Perception of emotion) คือ การตีความหมายเกี่ยวกับอารมณ
ภายในบุคคล ซึ่งเปนพฤติกรรมภายในของบุคคลที่เขาใจยาก มีผลตอการเรียนรูและการพัฒนา
ทรัพยากรมนุษย 
 2. การรับรูจริงดานบุคลิกภาพ คือ การรับรูจริงเกี่ยวกับลักษณะและความสามารถของ
บุคคล เชน การวางตัวเหมาะสม ความราเริง ยิ้มงาย มีมนุษยสัมพันธดี หนาตาสวยงาม เปนตน ทําให
ผูพบเห็นจดจํา เกิดความประทับใจ และรับรูได 
 3. การรับรูจริงขาวสาร คือ การที่บุคคลตระหนัก (Aware) และมีปฏิกิริยาตอบสนอง 
(Reaction) ตอส่ิงเรา โดยรับรูส่ือตาง ๆ ผานระบบประสาท ตา หู จมูก ล้ิน ผิวหนัง และกลามเนื้อ เปน
ตน เมื่อไดรับขาวสารแลวจะสงขอมูลไปยังสมอง และสมองจะสั่งการหรือตีความออกมาในรูปของการ
รับรูจริง 
 ปกติ การรับรูจริงของแตละบุคคลจะแตกตางกันไป หากบุคคลไดมีการรับรูจริงในสิ่งที่ดีและ
มีความประทับใจ บุคคลนั้นจะมีการรับรูจริงในทางบวก และจะเขาใจตนเอง สังคม และองคการไดเปน
อยางดี หากวาบุคคลไดมีการรับรูจริงในสิ่งที่ไมพึงปรารถนายอมกอใหเกิดการรับรูจริงในทางดานลบ     
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ดังนั้น การรับรูจริงของบุคคลจึงมีความสําคัญตอการดําเนินงาน การกําหนดเปาหมาย ทิศทางการ
ดําเนินกิจกรรรมและการพัฒนาทรัพยากรมนุษยเปนอยางมาก  
 
 กระบวนการของการรับรู 
 กระบวนการของการรับรู (จําเนียร ชวงโชติ. 2515: 3; อางอิงจาก วาสนา จัตุพร. 2547: 18) 
ประกอบดวย  
 1. การสัมผัส หมายถึง อาการที่อวัยวะรับสัมผัส รับส่ิงเรา หรือส่ิงเราผานเขามากระทบกัน
อวัยวะสัมผัสตาง ๆ เพื่อใหบุคคลรับรูภาวะแวดลอมรอบตัว 
 2. การแปลความหมายจากอาการสัมผัสคือสวนสําคัญที่จะชวยใหการแปลความนั้นถูกตอง
เพียงใดซึ่งตองอาศัยสติปญญา ความเฉลียวฉลาด การสังเกต การตั้งใจ สนใจและคุณภาพจิตใจของ
บุคคลในขณะนั้น 
 3. การใชความรูเดิม  หรือประสบการณทานมาเพื่อชวยแปลความหมาย ไดแก ความคิด 
ความรู และการกระทําหนาที่ไดเคยปรากฏผูนั้นมาแลว  โดยอดีต ความรูเดิมและประสบการณเดิมมี
ความสําคัญมากในการแปลความหมาย  และในการแปลความหมายไดดีตองมีคุณลักษณะดังนี้  คือ
เปนความรูที่แนนอนถูกตอง  ชัดเจน และตองมีปริมาณมาก  หมายถึง มีความรูหลาย ๆ อยางจึงจะ
ชวยแปลความหมายไดสะดวก 
 สถิต  วงศสวรรค (2525: 79-105; อางอิงจาก วาสนา จัตุพร. 2547: 19) ลักษณะของผูรับรู  
การที่บุคคลจะเลือกรับรูส่ิงใดกอนหลัง มากนอยอยางไรนั้นขึ้นอยูกับลักษณะผูรับรู ปจจัยที่เกี่ยวกับ
ลักษณะผูรับรูแบงออกเปน 2 ดาน คือ 
 1. ดานกายภาพ เชน เพศ อายุ เชื้อชาติ ระดับการศึกษา ซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรูทําให     
การรับรูตางกันออกไป 
 2. ดานจิตวิทยา เชน ความจํา ความพรอม สติปญญา  การสังเกตพิจารณา ความสนใจ 
ต้ังใจทักษะ คานิยม วัฒนธรรม ซึ่งเปนผลมาจากการเรียนรูเดิม 
 ดังนั้นจากเหตุผลดังกลาวทําใหผูวิจัยจึงมุงที่จะศึกษาการรับรูทางดานกายภาพดานเดียว
เนื่องจาก เพศ อายุระดับการศึกษา รายไดเฉลี่ยตอเดือน ส่ิงเหลานี้นาจะมีผลตอการมารับบริการ
มากกวาการรับรูทางดานจิตวิทยา ซึ่งผูมารับบริการจากโรงพยาบาลนาจะไดรับการบริการในดาน
จิตวิทยาที่ประทับใจอยูแลว 
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 การวัด “การรับรู” 
 การวัด “การรับรู” สามารถพิจารณาไดเปนขอ ๆ ดังตอไปนี้  
 1. การสังเกตซึ่งบารอนและเบิรน (Baron & Byme. 1980: 93-104 อางอิงจาก วาสนา จัตุพร. 
2547: 20) ไดกลาวถึงวิธีการสังเกตการรับรูของบุคคลเปน 4 วิธี คือ 
   1.1  พิจารณาที่ใบหนาของบุคคลวามีการแสดงออกทางสีหนาอยางไร 
   1.2  สังเกตที่สายตาหรือแววตา 
   1.3  พิจารณาที่เจตนารมยของบุคคลวา พฤติกรรมที่เขาแสดงออกมามีเจตนาอยางไร 
 2. การวัดการรับรูนํามาใชในการออกแบบสอบถาม  ซึ่งสามารถแบงออกเปนขอ ๆ ดังนี้ 
   2.1  ที่มีคําถามเปนขอความวัดการรับรูเพียงความคิดเดียว โดยใหผูตอบเลือกตอบวา เหน็
ดวย - ไมเห็นดวย , ใช -ไมใช , ถูก - ผิด ซึ่งในบางครั้งอาจจะมีคําวา ไมแนใจอยูดวยก็ได 
   2.2  ที่คําถามมีตัวเลือกหลายประเภทตามสเกล  เปนคําถามที่มีประโยคคําถาม และมี
คําตอบที่แบงระดับการรับรูวามากนอยเพียงใดออกเปน 5 หรือ 7 ระดับ หรืออ่ืน ๆ เชน นอยที่สุด นอย 
ปานกลาง มาก มากที่สุด หรือเห็นดวย  ไมแนใจ  ไมเห็นดวย 
   2.3  ที่มีคําถามแบบใชความหมายตรงกันขาม  เปนการใชคําหรือวลีที่มีความหมายตรง
ขามกันเปนคู ๆ โดยมีสเกลวัดตามแนวนอน  แลวใหผูตอบเลือกตามสภาพการรับรูที่มีตอเร่ืองนั้น ๆ 
   2.4  การใชแบบทดสอบ และเครื่องมือทางจิตวิทยา  โดยผูทําการทดสอบเสนอสิ่งเราแกผู
ถูกทดสอบ  เพื่อใหแสดงพฤติกรรมหรือคําตอบออกมา  ส่ิงเรานั้นอาจจะเปนรูปภาพหรือส่ิงของอื่นก็ได  
แบบทดสอบทางจิตวิทยาเพื่อวัดความรับรูมีหลายประเภท คือ Roschanck Ink Blot Test และ 
Thematic Appreciation Test (TAT) 
 
 ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูจริงทางสังคม   
 ปจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลตอการรับรูจริง ประกอบดวย (อิทธิพล หมั่นภักดี. 2538: 45-48; 
อางอิงจาก มณเฑียร อนุกูลกิจพานิช. 2550: 11)  
 1. ความตองการ (Need) ของผูรับรูเองจะทําใหผูรับรูตีความสิ่งเราที่สงมาเปนสิ่งที่จะสนอง
ความตองการของตัวเรา ความตองการเปนเหตุจูงใจใหเรารับรูส่ิงที่ตองการใหรวดเร็ว เชน ขณะกําลัง
หิว เราจะรับรูส่ิงที่เกี่ยวของกับอาหารไดเร็ว 
 2. ประสบการณ (Experiences) บุคคลทั่วไปมักจะตีความสิ่งที่ตัวเองสัมผัสตามภูมิหลัง
ของแตละคน 
 3. การเตรียมตัวไวกอน (Preparatory set) การที่คนเรามีประสบการณและการเรียนรู ส่ิงใด
มากอน ทําใหเราเตรียมที่จะตอบสนองตอส่ิงนั้นในแนวเดียวกันที่เรารับรูมา 
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 4. บุคลิกภาพ มีความสัมพันธกับการรับรูจริง เชน บุคคลที่มีบุคลิกภาพแข็งกราวยึดมั่นจะ
รับรูความเปลี่ยนแปลงของสิ่งเราไดชากวาผูที่มีบุคลิกภาพยืดหยุน 
 5. ทัศนคติ (Attitude) ทัศนคติมีอิทธิพลตอการรับรูจริง ถาคนเรามีทัศนคติที่ดีตอใครคนหนึง่ 
การกระทําของบุคคลนั้นจะถูกรับรูในทางที่ดีอยูเสมอ 
 6. ตําแหนงทางสังคม (Social position) และบทบาททําใหคนเรารับรู ไมเหมือนกัน 
 7. วัฒนธรรมทางสังคม เปนสิ่งสําคัญที่ทําใหคนเรารับรูอะไรแตกตางกัน 
 8. สภาพอารมณของผูรับรู มีผลตอการรับรูจริงดวยเชนกัน  
 การรับรูจริงของบุคคลจะแตกตางกัน แมวาจะรับรูในเรื่องเดียวกัน ทั้งนี้ข้ึนอยูกับอวัยวะที่ใช
ในการรับรูจริงวาแตกตางกันมากนอยเพียงใด ไดแก ระบบประสาทรับความรูสึก และสมองหรือ
สติปญญาของแตละบุคคลนั่นเอง นอกจากนี้ยังมีปจจัยที่มีอิทธิพลตอการรับรูจริงของบุคคล ไดแก 
ประสบการณในอดีต ความนึกคิดเกี่ยวกับตนเอง กรรมพันธุทางดานชีวภาพ ภูมิหลังทางดานชีวภาพ 
ภูมิหลังทางการศึกษา และฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม เปนตน 
 
8. แนวความคิดเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา 
 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา (Brand Equity) เปนแนวคิดที่ไดรับความสนใจจาก
นักการตลาดมาโดยตลอด นักการตลาดพยายามที่จะหาวิธีการในการวัดคุณคาตราสินคาและศึกษา
วิธีการการสรางตราสินคาใหแข็งแกรง สําหรับความหมายของคุณคาตราสินคามีผูใหคําจํากัดความไว
หลากหลาย ดังนี้ 
 ฟารคูฮาร (Farquher. 1998: 24) ไดใหความหมายของคุณคาตราสินคาไววา เปนคุณคา
เพิ่ม (Value Added) ที่มีตอบริษัท รานคา หรือผูบริโภค ซึ่งตราสินคาไดทําใหเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑ 
 มารโคนี่ (Marconi. 1998: 24) ไดใหความหมายของคุณคาตราสินคาไววา คุณคาตรา
สินคาคือการรับรูคุณคาในตราสินคา 
 เสรี วงษมณฑา (2540: 43) ไดใหความหมายของคุณคาตราสินคาไววา คุณคาตราสินคา 
(Brand Equity) หมายถึง การที่ตราสินคาของบริษัทมีเชิงบวกในสายตาของลูกคาซึ่งเปนผูซื้อและผูอ่ืน 
(Bovee and others. 1998: 2) นักการตลาดจะตองพยายามสรางคุณคาตราสินคาใหมากที่สุดเทาที่
จะมากได กลาวคือ การที่คนมีความรูเกี่ยวกับตราสินคา มีผลในการสรางความแตกตางใหตราสินคา
และมีผลกอใหเกิดพฤติกรรมของตราสินคานั้น คุณคาตราสินคาจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อผูบริโภคคุนเคยกับ
ตราสินคามีความรูสึกที่ดีตอตราสินคาอยางมั่นคงจดจําตราสินคานั้นไดดวยคุณลักษณะที่ไมซ้ํากับตรา
สินคาอื่น  
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 คอทเลอร และเคลเลอร (ศิริวรรณ เสรีรัตน. 2550: 315; อางอิงจาก Kotler; & Keller. 2006: 
258) ไดใหความหมายของคุณคาตราสินคาไววา เปนคุณคาที่เพิ่มข้ึนในผลิตภัณฑและบริการ ซึ่ง
คุณคานี้อาจจะสะทอนถึงวิธีที่ผูบริโภคคิด (Think) รูสึก (Feel) และแสดง (Act) โดยการให
ความสําคัญตอตราสินคา เชนเดียวกับราคา (Price) สวนครองตลาด (Market share) และ
ความสามารถทํากําไร (Profitability) คุณคาตราสินคาเปนสินทรัพยที่ไมสามารถจับตองได ซึ่งมีคุณคา
ดานจิตวิทยาและดานการเงินตอบริษัท 
 สรุปโดยรวม คุณคาตราสินคาเปนผลกระทบทางการตลาดที่เกิดจากความมีลักษณะ
เฉพาะตัวของตราสินคา และเปนคุณคาเพิ่ม (Value Added) ที่ใหเขาไปในผลิตภัณฑ ซึ่งตราสินคาทํา
ใหเกิดขึ้นกับผลิตภัณฑโดยการศึกษาเกี่ยวกับคุณคาตราสินคามักจะเนนไปในมุมมองของผูบริโภคเปน
หลัก และเปนเหตุผลที่ทําใหเขาใจถึงคุณคาตราสินคา “รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก”  
  
 คุณคาตราสินคาในสายตาของผูบริโภค (Customer-based Brand Equity) 
 การสรางคุณคาตราสินคาเกิดในสายตาของผูบริโภค (เสรี วงษมณฑา. 2540: 43) มี
หลักเกณฑ ดังนี้  
 1. ตองกอใหเกิดความรูสึกวาสินคานั้นแตกตางจากสินคาอื่น 
 2. คุณคาตราสินคาเกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคมีความคุนเคยกับตราสินคา หรือเกิดความพึงพอใจ
บางประการซึ่งเกิดจากลักษณะตราสินคาที่เปนเอกลักษณ และแข็งแกรงในความทรงจําของลูกคา 

 
 คุณคาตราสินคา (Brand Characteristics) (เสรี วงษมณฑา. 2540: 43) ดังนี้ 
 1. ตราสินคาจะอยูในความคิดของลูกคา (Exist only in the Mind of the Customer) ซึ่งเกิด
จากผูบริโภคมีความรูในตราสินคา ซึ่งมีการรับรูอยางเต็มที่ เรียกวา เกิดคุณคาในตราสินคา (Brand 
Value) ตราสินคาอยูในความคิดคํานึงของผูบริโภค ตราสินคาไมไดอยูภายนอกใหใครเลียนแบบได 
 2. ตราสินคาจะมีคุณคาก็ตอเมื่อลูกคามีความรูสึกที่ดีในขณะที่จะซื้อสินคา ดังนั้น จึงตอง
สรางตราสินคาใหมีลักษณะที่ดีเพื่อใหอยูในจิตใจของผูบริโภคเหนือตราสินคาอื่น ๆ ในประเภท
เดียวกัน ตราสินคาจะมีความหมายตอเมื่อผูบริโภคมีความรูสึกที่ดีและอยากมีพฤติกรรมที่สนับสนุน
ตราสินคาในชวงการตัดสินใจซื้อตราสินคาจะมีคาก็ตอเมื่อเกิดความคิดในดานดี (Positive Thinking) 
ในสถานการณซื้อ (Out of Buying Situation) ตราสินคานั้นก็ไมมีความหมาย เพราะลูกคารูจักตรา
สินคา ชื่มชมตราสินคา แตไมซื้อสินคา ดังนั้น เราจะตองพยายามสรางตราสินคาใหลูกคาระลึกถึงและ
คิดถึงในเวลาที่จะซื้อ แลวเกิดพฤติกรรมการซื้อไมใหจําไดแลวชอบอยางเดียว 
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 3. ตราสินคาจะอยูในความทรงจําของลูกคา (The Brand is a living) แตอยางไรก็ตามตรา
สินคาเปนสิ่งที่ไมคงที่ อาจจําไดหรือจําไมได อาจดีข้ึนหรือเลวลง ดังนั้นนักการตลาดจึงตองกระตุนให
เห็นตราสินคาบอย ๆ เพื่อเพิ่มความถี่ของวิธีการสื่อสารตามสินคา (Brand Contact)  
 4. คุณคาของตราสินคาเปนเหมือนสิ่งมีชีวิต (Living Thing) ดังนั้น เราจึงตองใชเครื่องมือ
การตลาดเพื่อสรางความทรงจําในตราสินคาอยางตอเนื่อง (Living Memory) และเปนลักษณะความ
ทรงจําที่ดียิ่งขึ้นเรื่อย ๆ (Growth Memory) โดยใชกิจกรรมการติดตอส่ือสารทางการตลาด (Marketing 
Communication) ในการใสความรูในตราสินคา (Brand Knowledge) อยางสม่ําเสมอ (Constantly) 
 5. ตราสินคาจะมีลักษณะทางพันธุกรรม (The Brand is Generic Program) หมายความวา 
ตราสินคามีลักษณะเฉพาะและมีลักษณะเดน คือ ถาสามารถสรางตราสินคานั้นจะตองมีความ
สอดคลองกัน 
 6. ตราสินคาจะเปนตัวสรางความหมาย และทิศทางของการสงเสริมการตลาดของสินคา 
(The Brand Gives Products Their Meaning and Direction) การสื่อสารทางการตลาดไมวาจะใช
เครื่องมือใดจะตองใหความหมายเกี่ยวของกับตราสินคานั้นใหชัดเจนขึ้นเรื่อยๆ และทําใหสินคามี
ลักษณะเฉพาะตัวที่ไมสับสน 
 7. ตราสินคาเปนพันธะสัญญาระหวางผูขายกับผูบริโภคกลุมเปาหมาย (A Brand is a 
Contract) คือ เปนพันธะสัญญาระหวางผูส่ือสารกับผูซื้อ ผูบริโภคเลือกซื้อสินคานั้นเพราะผูส่ือสารได
ระบุถึงลักษณะทางพันธุกรรมในตราสินคานั้น ดังนั้น จึงเปนสัญญาที่แมไมมีการเขียนก็เหมือนกับ
เขียนไวแลว (Invisible Contract) คุณสมบัติผลิตภัณฑจึงตองสอดคลองกับการสื่อสารทางการตลาด
ทั้งหลาย จึงจะสอดคลองกับความคาดหวังที่ผูบริโภคหวังไวจากการไดรับรู 
 8. ความรูเกี่ยวกับตราสินคาจะไดรับผลกระทบจากกิจกรรมตาง ๆ ทางการตลาด เชน การ
จัดแสดงสินคา การจัดนิทรรศการ เปนตน ก็จะทําใหความรูเกี่ยวกับตราสินคาเปลี่ยนแปลงได ดังนั้น 
ใหระลึกวาทุกกิจกรรมที่ธุรกิจทํานั้นจะสงผลกระทบตอตราสินคา และเมื่อความรูเกี่ยวกับตราสินคา
เปลี่ยน พฤติกรรมของผูบริโภคตอตราสินคาอาจเปลี่ยนได 

 
 องคประกอบของคุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
 จากการใหความสําคัญของคุณคาตราสินคาในสายตาของผูบริโภค และคุณสมบัติของตรา
สินคานั้นทําใหการศึกษาเกี่ยวกับตราสินคามักจะเนนและใหความสําคัญในสายตาของผูบริโภค ซึ่ง
แนวความคิดและแบบจําลองคุณคาตราสินคาของอารเคอร (Aaker. 1991) ไดอธิบายวา คุณคาตรา
สินคานั้น มีองคประกอบ 5 อยางดวยกันคือ 
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 1. การรูจักชื่อสินคา (Brand Name Awareness)  
 การรูจักชื่อสินคา เปนองคประกอบอยางหนึ่งของคุณคาตราสินคา และจัดวาเปน

จุดเริ่มตนที่จะทําใหเกิดพฤติกรรมการซื้อ เพราะการที่ตราสินคาใดๆ สามารถเขามาอยูในใจของ
ผูบริโภคไดในขณะที่กําลังนึกถึงสินคาประเภทนั้นๆ อยู ก็ยอมแสดงวาตราสินคานั้นมีความมั่งคงอยูใน
ใจของผูบริโภคพอสมควร และโดยสวนมากแลว ตราสินคาที่เปนรูจักคุนเคยก็มักจะไดรับการ
สันนิษฐานจากผูบริโภควา มีคุณภาพ และเชื่อถือได ดังนั้นจึงมักถูกเลือกซื้อ หรือใชมากกวาตราสินคา
ที่ไมเปนที่รูจัก 
 2. คุณภาพที่ถูกรับรู (Perceived Quality) 

 คุณภาพที่ถูกรับรู หมายถึง ความรูสึกของผูบริโภคที่รับรูถึงคุณภาพโดยรวม หรือคุณภาพ
ที่เหนือกวาสินคาตราอื่น ๆ ของสินคาตราใดตราหนึ่ง โดยจะมีการคํานึงถึงวัตถุประสงคในการใชงาน
หรือคุณสมบัติของสินคาอื่น ๆ จัดวาเปนองคประกอบอยางหนึ่งของคุณคาตราสินคา เพราะเปนสิ่งที่
ทําใหผูบริโภคไดทราบถึงความแตกตาง และตําแหนงของสินคานั้น รวมทั้งทําใหผูบริโภคมีเหตุผลที่จะ
ซื้อสินคานั้นดวย 

3.  ความสัมพันธกับตราสินคา (Brand Associations) 
   ความสัมพันธกับตราสินคา หมายถึง ความสัมพันธซึ่งเชื่อมโยงตราสินคาเขากับความ
ทรงจําของผูบริโภค ดังนั้นตราสินคาจึงมีสวนชวยใหผูบริโภคสามารถดึงขาวสารเกี่ยวกับตราสนิคาออก
มาจากความทรงจํา ทําใหมีความแตกตางจากคูแขงขัน รวมทั้งทําใหผูบริโภคมีเหตุผลในการซื้อสินคา 
โดยการสรางทัศนคติเชิงบวกใหกับตราสินคา 
 4. ความภักดีตอตราสินคา (Brand Loyalty) 

 ความภักดีตอตราสินคา เปนสิ่งที่แสดงถึงความยึดมั่นที่ผูบริโภคมีตอตราสินคา ความ
ภักดีตอสินคาจัดวาเปนองคประกอบของคุณคาตราสินคา (Brand Equity) ที่มีความสําคัญ เพราะจะ
สะทอนใหเห็นวาผูบริโภคจะเปลี่ยนไปใชสินคาอื่นหรือไม รวมทั้งยังเปนองคประกอบหลักที่ทําให
ผูบริโภคเกิดการซื้อซ้ําซึ่งเปนสิ่งสะทอนใหเห็นถึงศักยภาพทางการตลาดของตราสินคานั้น เชน 
ผูบริโภคจดจําลักษณะและมั่นใจในคุณภาพกาแฟ “สตารบัคส” และ/หรือ “บานไรกาแฟ” ก็จะซือ้สินคา
นั้น เปนตน 
 5. สินทรัพยประเภทอื่น ๆ ของตราสินคา (Other Proprietary Brand Assets) 

 สินทรัพยของตราสินคา เชน สิทธิบัตร  เครื่องหมายการคา หรือความสัมพันธชองทางการ
จัดจําหนาย เปนตน จัดวาเปนองคประกอบอยางหนึ่งของคุณคาตราสินคา เนื่องจากสิ่งเหลานี้เปน
สินทรัพยที่มีคา ซึ่งจะชวยปกปองตราสินคาจากคูแขงขันได 
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ภาพประกอบ 6 แสดงแบบจําลองคุณคาตราสินคา (Brand Equity) 
 ที่มา : Aaker. (1991). Managing Brand Equity : Capitalizing on the Value of a 
Brand Name. P. 75. 

 
 สรุปโดยรวม การสรางคุณคาตราสินคาใหเกิดขึ้นในจิตใจผูบริโภคนั้น จะตองทําใหผูบริโภค
รูสึกวาสินคามีความแตกตางจากสินคาอื่นกอน จากนั้นเชื่อมโยงตราสินคาเขากับความทรงจําของ
ผูบริโภค และเมื่อผูบริโภคไดใชสินคาและเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดความภักดีตอตราสินคาได ดังนั้น 
การศึกษาเกี่ยวกับสัญลักษณตรา “สตารบัคส” และ/หรือ “บานไรกาแฟ” จะไดศึกษาคุณคาของ
สัญลักษณตรา “สตารบัคส” และ/หรือ “บานไรกาแฟ” ที่มีอยูในใจของผูบริโภควาผูบริโภคมีการรับรู 
เรียนรู จดจําสัญลักษณตรา “สตารบัคส” และ/หรือ “บานไรกาแฟ” ไดอยางไร นอกจากนี้การศึกษา
ความคิดเห็นเกี่ยวกับสัญลักษณ“สตารบัคส” และ/หรือ “บานไรกาแฟ” ชวยใหทราบถึงความรูสึกที่
แทจริงของผูบริโภคในการใหคุณคากับสัญลักษณตรา “สตารบัคส” และ/หรือ “บานไรกาแฟ” 

Perceived Quality 

Brand Equity 
Name Symbol 

Name Awareness 

Brand Loyalty 

Brand Association 

Other Proprietary 
Brand Assets

Provides Value to Firm  by Enhancing : 
Decision 

- Efficiency and Effectives of 
Marketing Program 

- Brand Loyalty 
- Prices or Margins 
- Brand Extensions 
- Trade Leverage 
- Competitive Advantage 

Provides Value to Customer’s By 
Enhancing Customer’s: 

- Interpretation or 
processing Of Information 

- Confidence in the 
Purchase Decision 

- Use Satisfaction 
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 การรับรูตราสินคา 
 การรับรูตราสินคาของผูบริโภคสามารถวัดไดจากความรูของผูบริโภคที่เกี่ยวกับตราสินคาวา
ผูบริโภครับรูในสิ่งที่นักการตลาดสื่อสารเกี่ยวกับตราสินคานั้นอยางไร ซึ่งการรับรูตราสินคาแบงไดเปน 
 1. การระลึกถึงตราสินคาเปนอันดับแรกในใจของผูบริโภค (Top of Mid Awareness) ซึ่งใน
เชิงการตลาด ตราสินคาที่ผูบริโภคระลึกถึงเปนอันดับแรกนั้นทําใหผูบริโภคสามารถตัดสินใจซื้อสินคา
ไดอยางรวดเร็ว 
 2. การจําไดโดยไมมีการแนะนํา (Unaided Awareness) เปนการระลึก (Recall) ตอตรา
สินคาที่เกิดขึ้นในใจผูบริโภค โดยที่ไมมีการกระตุนใหเกิดการระลึกได ซึ่งในเชิงการตลาด ตราสินคาที่
ผูบริโภคจําไดโดยไมมีการแนะนํานั้น แสดงใหเห็นวาตราสินคาไดรับความสนใจจากผูบริโภค ซึ่งมี
แนวโนมวาผูบริโภคจะตัดสินใจซื้อสินคาไปอันดับแรก ๆ 
 3. การจําไดโดยมีการแนะนํา (Recognition) เปนการระลึกไดโดยที่ผูบริโภคไดรับการ
กระตุนใหเกิดการจําได เชน ถามผูบริโภควารูจักสัญลักษณ “S&P หรือไม เปนตน การที่ผูบริโภคไดรับ
การกระตุนจึงสามารถระลึกถึงตราสินคาไดนั้น หมายความวา ผูบริโภครับรูถึงตราสินคาเพียงบางสวน
เทานั้น ในเชิงการตลาดมีแนวโนมวาตราสินคาที่ผูบริโภคจําไดเมื่อมีการแนะนํานั้น ผูขายสามารถชัก
จูงใหซื้อสินคาไดงายขึ้น 
 กลาวโดยสรุป หลังจากที่ผูบริโภคไดรับรูจากสิ่งเราตาง ๆ แลว จึงเกิดการเรียนรู ทําใหเกิด
ความรู ความเชื่อ และประสบการณตอส่ิงนั้น ซึ่งจะสะทอนความโนมเอียงของจิตใจทางบวกหรือลบ
นั้น ความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอคุณคาสัญลักษณตราสินคาจะเปนเครื่องมือที่จะหาคําตอบของ
ความรูสึกของผูบริโภค 
 
 การวัดคุณคาตราสินคา (Brand Equity Measurement) 
 การวัดคุณคาตราสินคาที่ถูกตองจะทําใหการบริหารคุณคาตราสินคามีประสิทธิภาพ ดังนั้น 
จึงไดมีความพยายามที่จะคิดคนและพัฒนาวิธีการในการวัดคุณคาตราสินคาขึ้นมากมายซึ่งในที่นี้จะ
กลาวถึงวิธีการวัดทางดานการตลาด หรือความสัมพันธกับผูบริโภค โดยสามารถแบงวธิกีารวดัออกเปน
กลุมยอยได 2 กลุม คือ 
 1. กลุมที่วัดจากการรับรูของผูบริโภค (Consumer Perception) 
 2. กลุมที่วัดจากพฤติกรรมของผูบริโภค (Consumer Behavior) 
 การวัดคุณคาตราสินคาจากการรับรูของผูบริโภคนั้น มีผูเสนอแนวความคิดเกี่ยวกับวิธีการ
วัด รวมไปถึงงานวิจัยตาง ๆ มากมาย ที่ไดรับพัฒนาข้ึนเพื่อหาวิธีการวัดคุณคาตราสินคาที่เหมาะสม
และถูกตอง ดังนี้ 
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 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2550) ไดเสนอวิธีการวัดคุณคาตราสินคาในรูปของความรูสึกของ
ผูบริโภคไว 2 ประเภท คือ 
 1. วิธีการประเมินทางออม (Indirect approach) เปนการประเมินศักยภาพตราสินคาดวย
การกําหนดและติดตามโครงสรางความรู ความรูสึก และความพึงพอใจในตราสินคา โดยการสํารวจ
ความคิดเห็นของผูบริโภค 
 2. วิธีการประเมินทางตรง (Direct approach) เปนการผลกระบทที่เกิดขึ้นโดยตรงของ
ความรูในตราสินคาที่ผูบริโภคตอบสนองในลักษณะที่แตกตางทางการตลาด 
 ครีมมินส (เพ็ญพนัส วิมุกตายน. 2549: 21; อางอิงจาก Crimmins. 1992: 11) ไดนําเสนอ
วิธีการวัดคุณคาเพิ่มของตราสินคา โดยการศึกษาจาการเลือกตราสินคาของผูบริโภค (Consumer 
Choice) โดยเปรียบเทียบอัตราสวนดานราคาที่ผูบริโภคมีความพึงพอใจในการเลือกซื้อเทากัน ซึ่งจะ
ทําใหสามารถเปรียบเทียบคุณคาเพิ่มของตราสินคาที่มีเหนือคูแขงขันได 
 ธิดา บุตรรัตน (2541; อางอิงจาก เพ็ญพนัส วิมุกตายน. 2549: 44) ไดพัฒนาวิธีการวัด
คุณคาตราสินคาแบบ 5 ปจจัย ประกอบดวย การรูจักตราสินคา ความชอบตราสินคา ความตั้งใจที่จะ
ซื้อตราสินคา ความพึงพอใจในตราสินคา และความภักดีในตราสินคา โดยอาศัยกรอบแนวคิดจาก
แบบจําลองคุณคาตราสินคาของ Aaker และไดทําการวัดคุณคาตราสินคาในสินคาประเภทเบียรพรอม
ทั้งทําการทดสอบความเชื่อถือได (Test-Retest Reliability) และความเที่ยงตรง (Construct Validity) 
ของคาที่วัดได ซึ่งพบวิธีการวัดแบบ 5 ปจจัย ดังกลาวมีความเชื่อไดและความเที่ยงตรงของคาที่วัดได
ในระดับดี 
 จากแนวความคิดเกี่ยวกับตราสินคา แนวคิดการวัดคุณคาตราสินคาขางตนจะเห็นไดวา 
คุณคาตราสินคาในสายตาของผูบริโภคทั้งในดานการรับรู (Perception) เชน การรูจักในตราสินคา 
(Brand Awareness) ความสัมพันธกับตราสินคา (Brand Association) และคุณคาที่ถูกรับรู 
(Perceived Quality) ตลอดจนในเรื่องของความภักดีตอตราสินคานั้นสามารถกลาวโดยสรุปไดวา เปน
คุณคาเพิ่มที่เกิดขึ้นในความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา และเปนสวนที่มีความสําคัญที่สุดของ
แนวคิดเรื่องตราสินคา เพราะคุณคาที่แทจริงของสินคาเกิดจากความรูสึกของผูบริโภคที่มีตอตราสินคา 
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9. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ผูวิจัยไดรวบรวมความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภคเพื่อ เปนแนวทางในการศึกษา
คร้ังนี้ มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายดังนี้ 
 พจนานุกรมทางดานจิตวิทยา (สมพร ต้ังสะสม. 2537: 18; อางอิงจาก Chaplin. 1968) ได
ใหความหมายไววา ความพึงพอใจ เปนความรู สึกของผูที่มารับบริการตอสถานบริการ ตาม
ประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการจากสถานบริการ 
 เชลลี่ (ปทุมวดี แสงสุข. 2548: 10; อางอิงจาก  Shelly. 1975) กลาววา ความพึงพอใจ คือ 
ความรูสึกทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกที่เกิดขึ้นแลวจะทําใหเกิด
ความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มี
ระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังนั้นจะเห็น
ไดวาความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกใน
ทางบวกอื่นๆ 
 1. ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และความสุข มีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน 
และระบบความสัมพันธของความรูสึกทั้งสามนี้เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจ จะ
เกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาความรูสึกทางลบ 
 2. ส่ิงที่ทําใหเกิดความพึงพอใจของมนุษยมัก ไดแก ทรัพยากร (resource) หรือส่ิงเรา การ
วิเคราะหระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดเปนสิ่งที่ตองการที่จะทําให
เกิดความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย ความพึงพอใจจะเกิดไดมากที่สุด เมื่อมีทรัพยากรที่เปนที่
ตองการครบถวน 
 โมส (ปทุมวดี แสงสุข. 2548: 10; อางอิงจาก Morse. 1958) อธิบายวา ความพึงพอใจ 
หมายถึง สภาวะที่จิตปราศจากความเครียด ทั้งนี้ เพราะธรรมชาติของมนุษยมีความตองการ ถาความ
ตองการนั้นไดรับการตอบสนองทั้งหมดหรือบางสวน ความเครียดจะนอยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 
และในทางกลับกัน ถาความตองการนั้นไมไดรับการตอบสนอง ความเครียดและความพึงพอใจก็จะ
เกิดขึ้น 
 คอรมิก (ปทุมวดี แสงสุข. 2548: 10; อางอิงจาก Cormick. 1947) ใหความหมายวา ความ
พึงพอใจ หมายถึงสภาพความตองการตางๆ ที่ไดรับการตอบสนอง 
 วอรแมน (ปทุมวดี แสงสุข. 2548: 10; อางอิงจาก Wolman. 1973) ไดอธิบายวา ความพึง
พอใจหมายถึง ความรูสึกที่มีความสุข เมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมายความตองการ หรือ
แรงจูงใจ 
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 พิณ คงพูล (2529; อางอิงจาก ปทุมวดี แสงสุข. 2548: 10) ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรูสึกรัก ชอบ ยินดี เต็มใจ ที่เกิดจากการไดรับความตอบสนองความตองการดานวัตถุและดาน
จิตใจ 
 กิติมา ปรีดีดิลก (2524; อางอิงจาก ปทุมวดี แสงสุข. 2548: 10) ไดกลาววา ความพึงพอใจ 
หมายถึง ความรูสึกชอบหรือพอใจที่มีตอองคประกอบหรือส่ิงจูงใจดานตางๆ ของงานและเขาไดรับการ
ตอบสนองความตองการเขาได 
 จากความหมายขางตน สรุปวาความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่ ที่
เปนไปในทางที่ดีและไมดี หรือในทางดานบวกและดานลบ ซึ่งเกิดขึ้นก็ตอเมื่อส่ิงนั้นสามารถตอบสนอง
ความตองการแกบุคคลนั้นได ถาตอบสนองไมไดก็เปนความรูสึกในแงลบ 
 
 ความหมายของความพึงพอใจของผูบริโภค 
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2539: 9) กลาววา ความพึงพอใจของผูบริโภคเปนภาวะการแสดงถึง
ความรูสึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับบริการที่ตรงกับส่ิงที่
ลูกคาคาดหวัง หรือดีเกินกวาความคาดหวังของลูกคา ในทางตรงกันขาม ความไมพึงพอใจ หมายถึง 
ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกในทางลบที่เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบประสบการณการไดรับ
บริการที่ตํ่ากวาความคาดหวังของลูกคา   
 หรือภาวะการแสดงออกที่เกิดจากการประเมินประสบการณการซื้อและการใชสินคาและ
บริการ (Oliver. 1980: 460-469; อางอิงจาก มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544)   
 ทั้งนี้ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) อาจจะขึ้นอยูกับประโยชนหรือคุณ
คาที่รับรูไดจากการใชผลิตภัณฑ เมื่อเทียบกับส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งหากประโยชนหรือคุณคาที่รับรูได
จากการใชผลิตภัณฑ เมื่อเทียบกับส่ิงที่ลูกคาคาดหวัง ซึ่งหากประโยชนที่ไดรับจากผลิตภัณฑตํ่ากวาที่
ผูซื้อคาดหวังไว ผูซื้อจะรูสึกไมพอใจในผลิตภัณฑนั้น ในทางตรงกันขามหากประโยชนที่ไดรับ
สอดคลองหรือเกินกวาที่ผูซื้อคาดหวัง ผูซื้อจะรูสึกพอใจหรือประทับใจ (Kotler. 2003; อางอิงจาก 
วารุณี ตันติวงศวาณิช; และคณะ. 2546) 
 สรุปแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตนสามารถสรุปไดวาความพึงพอใจของลูกคา 
(Customer Satisfaction) หมายถึง คุณคาที่ผูบริโภคไดรับจากความคาดหวังที่จะใชผลิตภัณฑ ซึ่งเปน
ผลลัพธจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูในคุณภาพของผลิตภัณฑ กับความคาดหวังของลูกคา ถา
คุณภาพของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจ และถาคุณภาพของ
ผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมาก ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจอยางมาก  
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 ความสําคัญของความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
 เปาหมายสูงสุดของความสําเร็จในการใหบริการนั้น ข้ึนอยูกับกลยุทธ การสรางความพึง
พอใจใหลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจในการบริการเปนการศึกษาความพึงพอใจ
ของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานบริการจึงเปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในความพึงพอใจ
ของผูบริโภคดานบริการนั้น เปนเรื่องสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเรื่องนี้จะนํามาซึ่งความ
ไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด เพื่อความกาวหนาและเติบโของธุรกิจ และสงผลใหผูบริโภค
นั้นมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน จึงกลาวไดวา ความพึงพอใจของผูบริโภคดานบริการนั้น มีความสําคัญตอผู
ใหบริการและ ผูรับบริการ ดังนี้ 
 1. ความสําคัญตอผูใหบริการ จําเปนตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการใหบริการดังนี้ 
   1.1  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ 
     ผูใหบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการ และ
การนําเสนอบริการที่ลูกคาชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึกและความ
คิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของบริการที่ลูกคาตองการ และวิธีการตอบสนองความตองการแตละ
อยางในลักษณะที่ลูกคาปรารถนา ซึ่งเปนผลดีตอผูใหบริการในอันที่จะตระหนักถึงความคาดหวังของ
ผูรับบริการและสามารถตอบสนองบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบที่ผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง 
   1.2  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมิน 
     คุณภาพของการบริการหากกิจการใดนําเสนอบริการที่มีคุณภาพตรงกับความ
ตองการความคาดหวังของลูกคา ก็ยอมสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้นและมีแนวโนม
จะใชบริการซ้ําๆ ตอไปอีก คุณภาพของการบริการที่จะทําใหลูกคาพึงพอใจขึ้นอยูกับลักษณะการ
ใหบริการที่ปรากฏใหเห็น ไดแก สถานที่ อุปกรณเครื่องใช และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ 
ตลอดจนความสามารถในการใหบริการดวยความเชื่อมั่นเขาใจตอผูอ่ืน 
   1.3  ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานเปนตวัชี้วัดคุณภาพและความสําเร็จ 
     ความพึงพอใจดานบริการใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของ
ผูปฏิบัติงานเปนเรื่องที่จําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคา การแสดงความพึงพอใจ
ในงานใหกับผูปฏิบัติการบริการ ยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกที่ดีตองานที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจ
ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถอันจะนํามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสรางความพงึพอใจใหกบั
ลูกคาและสงผลใหกิจการประสบความสําเร็จ 
 2. ความสําคัญตอผูรับบริการ 
   เมื่อผูใหบริการตระหนักถึงความพึงพอใจของลูกคา ก็จะพยายามคนหาปจจัยที่กําหนด
ความพึงพอใจของลูกคาสําหรับการนําเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของ
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ธุรกิจ ผูรับบริการยอมไดรับการบริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการที่ตนคาดไว การดําเนิน
ชีวิตที่ดีตองพึ่งพาการบริการในหลาย ๆ สถานการณทุกวันนี้ยอมนําไปสูการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดี
ตามไปดวย เพราะการบริการในหลายดานชวยอํานวยความสะดวกและแบงเบาภาระการตอบสนอง
ความตองการบุคคลดวยตนเอง 
 สรุปไดวาความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการตอการ
บริการและความพึงพอใจในงานของผูปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับวาความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมี
ความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการใหประสบความสําเร็จเพื่อ
สรางความรูสึกที่ดีตอบุคคลทุกคนที่เกี่ยวของกับการบริการ  
 นอกจากนี้การศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใหบริการนั้น ยังตองเนนถึงการ
ประเมินคาความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งเปาหมายของการศึกษาในครั้งนี้เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ผูบริโภคตอการใหบริการ ดังนั้นประเด็นสําคัญในการศึกษานี้ สรุปเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา โดย
กําหนดปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการเปนตัวแปรอิสระ และความพึงพอใจโดยรวมของ
ผูบริโภคเปนตัวแปรตาม  
 
 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค 
 ความพึงพอใจของผูบริโภค เปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูบริโภคตอการ
บริการซึ่งความรูสึกนี้สามารถเปลี่ยนไดหลายระดับตามปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูบริโภค 
โดยมีปจจัยที่สําคัญดังนี้ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2544: 27-28) 
 1. ผลิตภัณฑบริการ  
   ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้น เมื่อไดบริการที่มีคุณภาพและระดับการใหบริการ
ตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการบริการในการออกแบบผลิตภัณฑสนองตามความ
ตองการของลูกคา วิธีการใชหรือสถานการณที่ลูกคาใชสินคาหรือบริการแตละอยาง และคุณภาพของ
การนําเสนอบริการเปนสวนสําคัญยิ่งในการที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 2. ราคาตอบริการ   
   ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับ ราคาคาบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการ
บริการ 
 3. สถานที่บริการ หรือชองทางการจัดจําหนาย 
   ความพึงพอใจของผูบริโภคขึ้นอยูกับทําเลที่ต้ัง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง 
เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา 
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 4. การสงเสริมแนะนําบริการ  
   ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นไดจากการไดยินขาวสารขอมูลหรือบุคคลอ่ืนกลาว
ขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก 
 5. ผูใหบริการ  
   ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นเมื่อ ผูประกอบการ ผูบริหาร และผูปฏิบัติงานแสดง
พฤติกรรมบริการและสนองบริการที่ลูกคาตองการดวยความใสใจอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการ
บริการ 
 6. สภาพแวดลอมของการบริการ  
   ความพึงพอใจของผูบริโภค จะเกิดขึ้นจากการชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการที่
เกี่ยวของกับการตกแตงสถานที่ที่สวยงาม การใหสีสัน ตลอดจนการจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน 
 7. กระบวนการบริการ 
   ความพึงพอใจของผูบริโภคจะเกิดขึ้นจากการนําระบบการทํางานที่มีคุณภาพและถูกตอง 
ทําใหเกิดความคลองตัวในการตอบสนองความตองการของลูกคา 
 ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะ
อยางยิ่งถาเปนงานที่เกี่ยวกับการบริการ นอกจากนี้ผูบริหารจะดําเนินการใหผูทํางานเกิดความ        
พึงพอใจในการทํางานแลว ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ
ดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ก็คือ จํานวน   
ผูที่มาใชบริการ ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและ
องคประกอบตางๆ ที่ทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงานและผูที่มาใชบริการ 
 ยิ่งกวานั้นการใหบริการนอกจากจะทําใหลูกคาเกิดความรูสึกอันดีตอสินคา ยังขยายถึง
ความรูสึกอันดีตอบริษัท ลูกคาเกิดความประทับใจ ซึ่งทุกบริษัทจะทําใหความสนใจเพื่อที่จะไดใชเปน
แนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด 
 
 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 คอทเลอร (Kotler. 2000: 33-36) ไดกลาววา ความพึงพอใจของลูกคาเปนความรูสึกของ
ลูกคาที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือจากการทํางานของผลิตภัณฑ
ตามที่เห็นหรือเขาใจกับความคาดหวังของลูกคา ซึ่งเกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ
สวนผลประโยชนจากคุณสมบัติหรือจากการทํางานของผลิตภัณฑเกิดจากนักการตลาดและฝายอื่นๆ 
ที่เกี่ยวของจะตองพยายามสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยพยายามสรางคุณคาเพิ่ม (Value 
Added) โดยการทํางานรวมกับฝายตางๆ ซึ่งยึดการสรางคุณภาพรวม (Total quality) คุณคาเกิดจาก
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ความแตกตางทางการแขงขัน (Competitive differentiation) คุณคาที่มอบใหกับลูกคาจะตองมากกวา
ตนทุนของลูกคา (Cost) ตนทุนของลูกคาสวนใหญก็คือตราสินคา (Price) นั่นเอง โดยคุณคาที่สงมอบ
แกลูกคา คือ ความแตกตางระหวางคุณคาลูกคารวม (Total customer cost) และคุณคาลูกคารวมคือ
กลุมผลประโยชน ที่ลูกคาคาดหวังจะไดรับจากผลิตภัณฑหรือบริการหนึ่งๆ สวนตนทุนลูกคารวมไดแก 
กลุมของตนทุนที่ลูกคาคาดวาจะเกิดขึ้นจากการประเมิน การไดรับและการใชผลิตภัณฑหรือบริการนั้นๆ  
 
10. ประวัติของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
 บริษัท พี แอนด เอฟ อินทิเกรท จํากัด เปนบริษัทยาของคนไทยที่กอต้ังแตป 2527 โดยมีผู
กอต้ังทั้งหมด 7 ทานดวยกัน ประกอบไปดวย (1) นายมนัสชัย  เตชะวิเชียร (2) นายสุรจิตต วงศเกษม
จิตต (3) นายโสภณ  วงศเกษมจิตต (4) นายกานต  วงศศุภสวัสด์ิ (5) นายสมเฮง  นรเศรษฐีกุล        
(6) นายอรรถพล จักรโนภาส และ(7) นางดวงจันทร  วงศพรหมเวชย โดยแตละบุคคลเปนเภสัชกร ซึ่ง
จบจากมหาวิทยาลัย  3 แหง  ไดแก  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  และ
มหาวิทยาลัยมหิดล สาขาแรกเริ่มเปดที่สาขาโรบินสันสีลม และสาขาโรบินสันสีลมนี้เปนรานขายยาที่มี
ความทันสมัยในดานของการตกแตงราน รวมทั้งมีการนําเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในการบริหาร
จัดการรานขายยา ซึ่งเปนรานขายยาแหงแรกที่เปดใหบริการในหางสรรพสินคา และมีการนําเอา
เทคโนโลยีการบันทึกการขายโดยใช Barcode มาใชในการจัดการทางดานคลังสินคา เปนรานขายยา
เจาแรกของประเทศไทย นอกจากนี้ยังมีกลยุทธในการจัดการสงเสริมการขาย ณ. จุดขาย เชน มีการ
บริการตรวจเช็คสุขภาพเบื้องตนใหกับลูกคาที่มาใชบริการฟรี ซึ่งรานขายยาในสมัยนั้นยังไมมีคูแขงราย
ใดทํากลยุทธดังกลาว  
 ในปจจุบันในป 2551 บริษัทมีสาขาทั้งสิ้น 60 สาขาทั่วประเทศ โดย 31 สาขา อยูใน
หางสรรพสินคาในเขตกรุงเทพมหานคร  สวนอีก 13 สาขา อยูในหางสรรพสินคาในเขตปริมณฑล และ 
16 สาขา อยูในหางสรรพสินคาในตางจังหวัด ดังนี้ 
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ตาราง 2 แสดงจํานวนสาขารานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 60 สาขาทั่วประเทศ 
 

บ๊ิกซ เซ็นทรัล โลตัส ทอปส  อื่นๆ 
สาขา สาขา  สาขา สาขา  สาขา  

1 บุรีรัมย 1 บางนา  1 เสนา(อยุธยา) 1 บางรัก  1 หางแอทอีสต 
2 บางนา 2 ปนเกลา  2 บางปู 2 สีลม(ศาลาแดง)  2 ฟวเจอรพารครังสิต 
3 ชัยภูมิ 3 รามอินทรา  3 คลอง 7 3 สุขุมวิท 19  3 เดอะมอลลบางแค 
4 แฟชั่นไอแลนด 4 พระราม 2  4 พระราม 3 4 แฟชั่นไอแลนด  4 เดอะมอลลทาพระ 
5 ติวานนท 5 พระราม 3  5 พิษณุโลก 5 รังสิต  5 แม็คแวรูว สุขาภิบาล 1 
6 สะพานใหมดอนเมือง 6 รัตนาธิเบศร  6 สุพรรณบุรี 6 ศรีนครินทร  6 พันธทิพย งามวงศวาน 
7 ดาวคะนอง  7 บานฟา 7 บางนา  7 สยามเซ็นเตอร 
8 พัทยาเหนือ  8 บางพลี 8 ทาน้ํานนท  8 ฟูจิ ซุปเปอรมารเก็ต 
9 นครสวรรค  9 พิษณุโลก(หางทอปส) 9 สีลม(มเหสักข)  9 โตคิวมาบุญครอง 
10 รังสิต  10 สัตหีบ 10 นางลิ้นจี่   
11 ระยอง  11 ศรีมหาโพธิ์(ปราจีนบุรี) 11 ประชาชื่น   
12 พัทยาใต  12 สุรินทร 12 สุขุมวิท 24   
13 สุรินทร  13 สามชุก 13 อาร.ซี.เอ.   
14 สุขสวัสดิ์  14 วัชรพล 14 สุขาภิบาล 3   
15 วงศสวาง   15 ระยอง   
   16 เซียรรังสิต   

 
 ที่มา : บริษัท พี แอนด เอฟ อินทิเกรท จํากัด. (2550). รายงานประจําป 2550.  
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ตาราง 3 แสดงจํานวนสาขารานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 31 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

บ๊ิกซ เซ็นทรัล โลตัส ทอปส  อื่นๆ 
สาขา สาขา  สาขา สาขา  สาขา  

1. บางนา 1. บางนา  1. พระราม 3 1. บางรัก  1. หางแอทอีสต 
2. แฟชั่นไอแลนด 2. ปนเกลา  2. วัชรพล 2. สีลม(ศาลาแดง)  2. เดอะมอลลบางแค 
3. สะพานใหมดอนเมือง 3. รามอินทรา   3. สุขุมวิท 19  3. เดอะมอลลทาพระ 
4. ดาวคะนอง 4. พระราม 2   4. แฟชั่นไอแลนด  4. แม็คแวรูว สุขาภิบาล 1 
5. วงศสวาง 5. พระราม 3   5. ศรีนครินทร  5. สยามเซ็นเตอร 
   6. บางนา  6. ฟูจิ ซุปเปอรมารเก็ต 
   7. สีลม(มเหสักข)  7. โตคิวมาบุญครอง 
   8. นางลิ้นจี่   
   9. ประชาชื่น   
   10. สุขุมวิท 24   
   11. อาร.ซี.เอ.   
   12. สุขาภิบาล 3   

 
 ที่มา : บริษัท พี แอนด เอฟ อินทิเกรท จํากัด. (2550). รายงานประจําป 2550.  
   
 ในชวง 3 ปที่ผานมายอดขายในแตละปมียอดขายที่เพิ่มสูงขึ้นมาโดยตลอด โดยในป 2548 
มียอดขาย จํานวนทั้งสิ้น 377,978,243 บาท ในป 2549 มียอดขาย จํานวนทั้งสิ้น 459,167,593 บาท 
และในป 2550 มียอดขาย จํานวนทั้งสิ้น 504,761,768 บาท และหากพิจารณาถึงลูกคาที่เขามาซื้อใน
ปจจุ บัน  รวมทั้ งสิ้น  ใน  60 สาขา  มีจํานวน  10,618 คนตอวัน  หากนับเฉพาะสาขาในเขต
กรุงเทพมหานคร มีลูกคาโดยเฉลี่ย 4,471 คนตอวัน 
 ในดานของกลยุทธที่ใชในการบริหารงาน คือ การใชกลยุทธในเร่ืองของการจัดหาสินคาให
ตรงตามความตองการของลูกคาในแตละทําเลที่ต้ังของรานขายยา นอกจากนี้ยังใชกลยุทธในดานของ
การตั้งราคาสินคาใหเหมาะสมกับความตองการของลูกคา รวมทั้งมีการสงเสริมการขายรวมกับผูจัด
จําหนายสินคา ณ จุดขาย เปนสําคัญ 
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11. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  พิริยะ สีสะกุลัง (2536) ศึกษากลยุทธสวนประสมการตลาดของรานขายยาที่เภสัชกรเปน
เจาของในอําเภอเชียงใหม ดานผลิตภัณฑพบวา รานขายยาแตละรานมียาสําเร็จรูปจําหนายประมาณ 
500-1,000 ยี่หอ โดยผลิตภัณฑที่จําหนายเปนยาเลียนแบบมากกวายาตนแบบ มียาแผนโบราณ ยาแก
โรคตา ตามลําดับ และยังพบวารานขายยามีการขายสินคาประเภทอื่นควบคูกันไปกับการขายยาดวย 
ไดแก เครื่องอุปโภคบริโภค อาหารเสริมและอาหารบํารุงสุขภาพ ดานสถานที่จัดจําหนาย พบวา ราน
ขายยาสวนมากประกอบกิจการในลักษณะคาปลีก รานขายยา 63 % ต้ังอยูในชุมชนใหญมีลูกคาผาน
ไปมาสะดวก และมีรานขายยาคูแขงหลายแหงในบริเวณเดียวกัน รานขายยา 37% ต้ังอยูในเขตชุมชน
ยอยมีลูกคาคือผูที่อยูในบริเวณนั้น และไมมีรานขายยาคูแขง ดานการสงเสริมการตลาดรานขายยา
สวนมากไมมีการใชส่ือโฆษณารานขายยา โดยรานขายยาสวนมากจะมีปายรานขนาดเล็กกวา 1 
ตารางเมตร และพบวามีการโฆษณายาภายในรานไมเกิน 5 ชนิด ดานราคา พบวา รานขายยา
สวนมากตั้งราคายาตามกลองที่บรรจุกําหนดให มีการปรับราคายาเมื่อมีการขึ้นราคายาจากผูผลิต 
และผูคาสง โดยมีการใชกลยุทธสวนประสมทางการตลาดที่ตองพิจารณาเปนอันดับแรก คือ สถานที่ต้ัง
เพราะมีผลโดยตรงตอยอดขาย นอกจากนี้เภสัชกรเจาของรานจะตองมีความรูทางธุรกิจ และมีการ
รวมกลุมกันเพื่อปกปองผลประโยชนทางการคารวมกัน 
 ศศินันท กรรณสูตร และคณะ (2538) ทําการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะ และพฤติกรรมของ
ผูบริโภคที่ใชบริการรานขายยาแบบใหมกับรานขายยาทั่วไป พบวา เหตุผลหลักที่ผูบริโภคเลือกเขาราน
ทั่วไป คือ ทําเลที่ต้ัง รองลงมาเปนปจจัยดานบริการ และราคาสินคาตามลําดับ อยางไรก็ตามเหตุผล
หลักที่ทําใหตัดสินใจใชบริการรานขายยาแบบใหม คือผูบริโภคจะพึงพอใจกับบริการรานขายยาแบบ
ใหมมากกวา โดยเฉลี่ยแลวปจจัยดานอื่นๆ ไมวาจะเปนความเหมาะสมดานคุณภาพยา และบริการ
หรือความหลากหลายของสินคา คุณภาพของสินคา การใหคําแนะนํา การตกแตงราน ผูบริโภคจะพึง
พอใจกับรานขายยาแบบใหมมากกวา กลุมผลิตภัณฑในรานขายยาแบบเดิมที่จําหนายมากที่สุด คือ 
ยาแกปวดลดไข ยาระบบทางเดินอาหาร ยาปฏิชีวนะ ตามลําดับ แตในสวนของรานขายยาแบบใหม 
ผูบริโภคมักจะซื้อสินคาประเภทยาแกปวดลดไขเปนอันดับแรก รองลงมาคือ ยาระบบทางเดินหายใจ 
และอาหารเสริมลดน้ําหนัก  
 เจน วีระพงษ (2542) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีความสัมพันธกับการใชบริการ
รักษาพยาบาลที่สถานีอนามัย ในจังหวัดนครสวรรค พบวา ผูใชบริการเปนเพศหญงิมากกวาเพศชาย มี
อายุระหวาง 30-39 ป มีอาชีพเกษตรกรและรับจาง การกลับมาใชบริการซ้ําของผูที่เคยใชบริการมีถึง
รอยละ 82.4  ผูใชบริการสวนใหญมาใชบริการดวยอาการเจ็บปวยเล็กนอยและเปนผูมีสิทธิบัตรประกัน
สุขภาพ ผูใชบริการพึงพอใจมากในความเปนกันเองของเจาหนาที่ ราคาคาบริการ สวนดาน
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ประสิทธิภาพและความเพียงพอของเวชภัณฑและยาพึงพอใจนอย ปจจัยที่สนับสนุนบริการ พบวาเปน 
ความเหมาะสมของที่ต้ัง เครื่องมือทันสมัย และลักษณะอาคาร ตามลําดับ 
 นันทนา บริพันธานนท (2542) ไดศึกษาโดยทําการวัดคุณคาตราสินคาในความรูสึกของ
ผูบริโภค โดยอาศัยกรอบแนวคิดของ Aaker (1991) ประกอบดวย การรูจักในตราสินคา การรูจักหรือ
เคยเห็นโฆษณา ความเชื่อมโยงกับตราสินคา และการรับรูคุณภาพของตราสินคา จากนั้นไดนํามา
ศึกษาถึงความสัมพันธระหวางคุณคาตราสินคากับปจจัยที่เกิดจากสวนประสมทางการตลาด คือ 
ความคุนเคยในตราสินคา การยอมรับในตราสินคา ความรูสึกชอบมากกวา และความตั้งใจที่จะซื้อ
รวมถึงการศึกษาความแตกตางที่มีตอสินคาที่มีระดับความเกี่ยวพันสูง และระดับความเกี่ยวพันต่ํา 
โดยผลที่ไดรับปรากฏวาคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับปจจัยที่เกิดจากสวนประสมทางการตลาด
ทั้ง 4 ปจจัยในเชิงบวก 
 มนตชัย แกวหลวง (2543) ไดศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการจาก
รานขายยา ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา ลูกคาของรานขายยาสวนใหญเปนเพศหญิงมี
อายุตํ่ากวา 30 ป มีการศึกษาอยูระดับปริญญาตรี มีรายไดไมเกิน 10,000 บาทตอเดือน ลูกคาของราน
ขายยาสวนใหญมีความพึงพอใจพอสมควรหรือระดับปานกลางในทุกๆ ดาน คือ ดานสถานที่ ดานผู
ใหบริการ บุคลากร ดานบริการ ดานเวชภัณฑ และดานอื่นๆ ปญหาอุปสรรคดานสถานที่ลูกคาสวน
ใหญไมพึงพอใจสถานที่จอดรถ และมีขอเสนอแนะใหสถานที่จอดรถควรมีพื้นที่กวางๆ เพื่อจะไดจอด
รถสะดวกสบาย และปลอดภัย ปญหาอุปสรรคดานผูใหบริการบุคลากร ลูกคาสวนใหญไมพึงพอใจ
ระยะเวลาในการปฏิบัติงานของเภสัชกร และมีขอเสนอแนะใหมีเภสัชกรบริการตลอดเวลาทําการ 
ปญหาอุปสรรคดานบริการลูกคาสวนใหญไมพึงพอใจการแจกเอกสารสงเสริมความรู และขอเสนอแนะ
ใหการแจกเอกสารเสริมความรูควรมีเอกสารที่หลากหลาย และมีจํานวนมากพอ ปญหาอุปสรรคดาน
เวชภัณฑ ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจราคาเวชภัณฑ และขอเสนอแนะใหราคาเวชภัณฑควรมี
ราคาถูก และเหมาะสมมีความพึงพอใจราคาเวชภัณฑ และมีขอเสนอแนะใหราคาเวชภัณฑควรมีราคา
ถูก และเหมาะสมกับคุณภาพ ปญหาดานอื่นๆ ลูกคาสวนใหญไมพึงพอใจการสงเสริมการขาย และ
ขอเสนอแนะใหการสงเสริมการขาย ควรมีการเพิ่มรูปแบบมากขึ้น สวนผลการทดสอบสมมติฐาน 
พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอการใหบริการของรานขายยา และมีความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุดในดานสถานที่ใหบริการ 
 เอกรัตน ลดวรรณ (2543) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางระดับของคุณคาตราสินคาในใจ
ของผูบริโภคที่ไดจากการวัดดวยกรอบแนวคิดของ Keller (1993) กับองคประกอบในการประเมินการ
ขยายตราสินคาของผูบริโภค โดยใชการวิจัยเชิงสํารวจ พบวา คุณคาตราสนิคาทัง้ในสนิคาทีม่รีะดบัความ
เกี่ยวพันสูง และระดับความเกี่ยวพันต่ํามีความสัมพันธกับองคประกอบในการประเมินการขยายตรา
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สินคาในเชิงบวกอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ คือ ถาหากตราสินคามีระดับของคุณคาตราสินคาสูงก็จะทํา
ใหองคประกอบในการประเมินขยายตราสินคาของผูบริโภคอยูในระดับที่สูงตามไปดวย 
 คมสัน ตัณฑเกษม (2544) ไดศึกษาความพึงพอใจของกลุมเจาของธุรกิจที่มีตอสวนประสม
ทางการตลาดของบริษัทเกษมไพบูรย จํากัด จังหวังหนองคาย ผลการศึกษาพบวา เจาของธุรกิจ
โดยรวมและจําแนกประเภทธุรกิจมีความพึงพอใจสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑในระดับ
มาก สวนดานราคา ดานการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการขายมีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง โดยมีรายขอในแตละดานที่เจาของธุรกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลางหรือมาก เกณฑ
คาเฉลี่ยสูงสุด และรองลงมาตามลําดับดังนี้ ดานผลิตภัณฑ ไดแก คุณภาพของสินคา มีรสชาติดี 
สะอาด ปลอดภัย และกรรมวิธีที่ทันสมัย และความเชื่อมั่นและความมีชื่อเสียงในตราสินคา ดานราคา 
ไดแก การรับประกันสินคาหรือการใหบริการฟรีแทนการลดราคาสินคาและการประกันใหเงินคืน หาก
สามารถขายสินคาหมดตามเวลาที่กําหนด ดานชองทางการจัดจําหนาย ไดแก การมีสินคาคงเหลือให
เพียงพอสําหรับลูกคา และความระมัดระวังในการจัดสงสินคา เพื่อใหสินคาอยูในสภาพดี ดานการ
สงเสริมการตลาด ไดแก ความสนิทสนมกับผูจัดการราน และการสรางความสัมพันธอันดีสําหรับลูกคา 

ธรรศชนน วิตตานนท  (2545) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคตอการใชบริการ
ศูนยการคาปลีกวัสดุกอสรางครบวงจร รูปแบบหางสรรพสินคา กรณีศึกษาโฮมโปร พบวา ผูบริโภค
มีควมพึงพอใจในการบริการดานสินคา ราคา สถานที่ และดานการสงเสริมการขาย โดยผูบริโภคมี
ความพึงพอใจดานสินคามากที่สุด ดานความหลากหลายของสินคาที่จําหนาย มีความพึงพอใจดาน
ราคมากที่สุด ดานความชัดเจนของใบเสร็จรับเงิน มีความพึงพอใจดานสถานที่มากที่สุด ดานความ
สะดวกของทําเลที่ต้ัง มีความพึงพอใจดานการสงเสริมการขายสูงสุด ดานบุคลิกลักษณะ ทาทาง และ
ความสุภาพของพนักงานขาย ดานขอเสนอแนะเพิ่มเติม คือ ควรมีการจัดการบริหารสินคาคงคลังให
เพียงพอตอความตองการของลูกคา ควรเพิ่มชนิดของสินคาใหมีความหลากหลายและทันสมัยอยาง
สม่ําเสมอ และควรปรับปรุงดานบริการสินคาสั่งพอเศษ ดานราคาคือราคายังสูงกวาทองตลาด ดาน
สถานที่ คือควรขยายเวลาการใหบริการมากขึ้น ดานการสงเสริมการขาย ควรอบรมพนักงานใหมี
ความรูในตัวสินคา และดานอื่น ๆ คือใหรักษาระดับการบริการใหได เพราะการบริการโดยรวมดีแลว 

 ศิริ แสงบุญเรือง (2545) ทําการศึกษาวิจัยเรื่องการซื้อยาใชเองของประชาชน ในเขตชุมชน
แออัด พบวา การเรียนรูทางสังคมที่เกี่ยวกับการซื้อยาใชเองของแตละกลุม คือ ระดับลาง ระดับกลาง 
ระดับบน มีลักษณะเหมือนกันเปนสวนใหญ ไดแก การแนะนํา และทําตามแบบอยาง โดยการแนะนํา
มาจากชองทางเหลานั้น จะมีอยูในทุกกลุม แตเฉพาะชองทางการแนะนําจากหนวยงานตางๆ จะมีอยู
ในเฉพาะกลุมระดับกลาง และระดับบนเทานั้น สําหรับการทําตามแบบอยางนั้นมาจากชองทางของ
ครอบครัว เพื่อนบาน เพื่อนรวมงาน ซึ่งการทําตามแบบอยางมาจากชองทางเหลานั้นจะมอียูในทกุกลุม 
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และสิ่งที่แตกตางกันในการเรียนรูทางสังคมนอกจากชองทางการรับรูที่แตกตางกันแลว ก็คือคุณภาพ
ของกลไกการถายทอดที่มีอยูในแตละชองทางของแตละกลุมก็แตกตางกันดวย ปจจัยที่สงผลใหมีการ
ซื้อยาใชเองที่เหมือนกันในทุกกลุมครอบครัว คือรานยาที่ใกลบาน ความรูความเขาใจเกี่ยวกับโรคที่
เปนอยู การใหคุณคาในตัวยา การใหความเชื่อถือในตัวผูขายยา การโฆษณายา การไมมีเวลาที่จะพบ
แพทยในสถานพยาบาล และปจจัยที่สงผลใหมีการซื้อยาใชเองที่แตกตางกัน คือ ระดับรายได  มีผลทํา
ใหผูมีรายไดนอยมีแนวโนมที่จะซื้อยาใชเองมากกวาทุกกลุม สวนระดับการศึกษานั้นเปนปจจัยที่มี
ความสัมพันธกับการเรียนรู ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมที่จะใชยาไดถูกตองขึ้น ซึ่งปจจัยตางๆ เหลานี้
เองที่สงผลใหชาวชุมชนมีการซื้อยาใชเองจากรานขายยากันอยางกวางขวาง 
 สุวิมล ศิริวราศัย (2545) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการบริโภคไอศกรีมพรีเมี่ยม และความ
คิดเห็นของผูบริโภคตอการสงเสริมการขายของธุรกิจไอศกรีมพรีเมี่ยมในหางสรรพสินคาเขต
กรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัย บุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค คือ ตัวผูบริโภคเอง 
ผูบริโภคที่มีอายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพตางกัน  มีพฤติกรรมการบริโภคไอศกรีมพรีเมี่ยมใน
หางสรรพสินคาในเรื่องคาใชจายในการรับประทานโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จํานวนครั้งที่ใชบริการเฉลี่ยตอ
เดือนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   
 ฉันทนา จารุวร (2546) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาตอการ
ใหบริการของธนาคารดีบีเอส.ไทยทนุ จํากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ศึกษาเฉพาะกรณี     
สาขาวรจักร พบวา ลูกคาที่เขามาใชบริการที่ธนาคารดีบีเอส ไทยทนุ จํากัด (มหาชน) สาขาวรจักร ที่
เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชายมากกวาเพศหญิง อายุระหวาง 31 – 40 ป  ระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีจํานวนมากที่สุด อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายได  50,001 บาทขึ้นไป มี
ระยะเวลาที่เปนลูกคาธนาคารระหวาง 1 – 2 ป และเคยใชบริการของธนาคารกรุงเทพมากอนจํานวน
มากที่สุด  เมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในการรับบริการจากธนาคาร  พบวา  ความพึงพอใจใน
การรับบริการจากธนาคารโดยรวมอยูในระดับมาก ทั้งนี้เมื่อพิจารณาเปนรายดาน  พบวาลูกคามีระดับ
ความพึงพอใจในการรับบริการจากธนาคารในระดับมากที่สุดในดานพนักงานและการตอนรับและ  
ดานสถานประกอบการ สวนดานขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  ดานความสะดวกที่ไดรับ ดาน
ระยะเวลาในการดําเนินการ กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมากโดยสวนใหญลูกคามาใชบริการ
เกี่ยวกับเงินฝาก  มาใชบริการ  1-3  คร้ังตอสัปดาหชวงเวลาที่ใชบริการคือ  3.90-12.00น.  และใช
บริการในวันธรรมดา  (จันทร-ศุกร) 
 ชลธิชา รุงสาตรา (2546) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภคที่มีตอการใหบริการดานงาน
โฆษณาของ บริษัท ทรีโอ แอดเวอรไทซิ่ง แอนด มีเดีย จํากัด ผลการวิจัยพบวา สวนใหญเปนเพศหญิง 
มีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 23,692 บาทตอเดือน มีระยะเวลาในการเปนผูใชบริการของบริษัทเฉลี่ย 3 ป 
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ผูใหขอมูลสวนใหญมีความพึงพอใจในสวนประสมทางกการตลาดทั้ง 4 ดาน คือ 1.ดานผลติภณัฑ ทาง
บริษัทมีความชํานาญดานงานออกแบบ การใหบริการดานสื่อส่ิงพิมพ การใชเวลาในการออกแบบ การ
ตรวจคุณภาพสินคา และความเรียบรอยของการบรรจุภัณฑ แตไมพึงพอใจในดานการใชเวลาในการ
ผลิตสื่อ 2.ดานราคา ทางบริษัทใชนโยบายการกําหนดระยะเวลาสินเชื่อ เงื่อนไขการชําระ และคาขนสง 
อยางยุติธรรม แตไมพึงพอใจในดานการกําหนดราคายุติธรรม 3.ดานสถานที่ ทางบริษัทไดอํานวย
ความสะดวกทั้งที่ต้ังและที่จอดรถ มีความทันสมัยในการใชอุปกรณสํานักงานและการควบคุมสินคาคง
คลังรวมถึงการรักษาความสะอาดและการสงผลิตภัณฑ 4.ดานการสงเสริมการตลาด ทางบริษัทมีการ
ประชาสัมพันธที่ดี เจาหนาที่ฝายการตลาดมีอัธยาศัย กิริยามารยาทดี  มีความรอบรูเร่ืองการบริการ
ของบริษัท ซึ่งสามารถใหคําแนะนําและปรึกษาแกผูบริโภคได 
 ธีริน สุขกระสานติ (2546) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการบริโภคผลิตภัณฑเบอเกอรี่
รานกาโตว เฮาส ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการวิจัยพบวา อายุ รายไดตอเดือนที่
แตกตางกันมีพฤติกรรมดานความถี่ในการซื้อเบเกอรี่ตอเดือน และคาใชจายในการซื้อเบเกอรี่ตอคร้ัง
แตกตางกัน สวนปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และ
การสงเสริมทางการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑเบเกอรี่ราน กาโตว เฮาส 
ดานความถี่ในการซื้อเบเกอรี่ตอเดือน ในขณะที่ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑ 
ราคา และชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑเบเกอรี่ราน      
กาโตว เฮาส ดานคาใชจายในการซื้อเบเกอรี่ตอคร้ัง ยกเวนปจจัยสวนประสมทางการตลาด ดานการ
สงเสริมทางการตลาด ที่ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคผลิตภัณฑเบเกอรี่ราน กาโตว เฮาส 
ดานคาใชจายในการซื้อเบเกอรี่ตอคร้ัง 
 นฤมล จึงจตุพร (2546) ไดศึกษาระดับความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอ
พฤติกรรมการซื้อของผูบริโภครานเดอะพิซซา คอมปะนีในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา 
ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 15-25ป มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี อาชีพนักเรียนนักศึกษา 
มีรายไดตอเดือน 3,000-6,000 บาท ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาด
ภาพรวมของแตละดานในระดับปานกลาง คือดานราคา ดานสถานที่ และดานการสงเสริมการขาย 
และพบวา ผูบริโภคมีความพึงพอใจในระดับมากในดานผลิตภัณฑ 
 สิริกันยา พัฒนภูทอง (2546) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องการศึกษา ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยของแกน พบวา เพศ คณะที่ศึกษามีผลตอความพึงพอใจรวม
ของผูใชบริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยที่ระดับ
การศึกษาแตกตางกันมีผลตอ ความพึงพอใจรวมของผูใชบริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 การวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการหอสมุดกลาง 
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มหาวิทยาลัยขอนแกน ในองคประกอบดานความเพียงพอของทรัพยากร ดานความรับผิดชอบ 
ความสามารถ และบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานการใหบริการอยางกาวหนา ดานลักษณะทาง
กายภาพของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจรวมของ
ผูใชบริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และการ
วิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกนในดานความเพียงพอของ
ทรัพยากร ดานความรับผิดชอบ ความสามารถ และบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานการใหบริการอยาง
กาวหนา ดานลักษณะทางกายภาพของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน มีผลตอความพึงพอใจ
รวมของผูใชบริการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน พบวา องคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจ
รวม ไดแก องคประกอบดานความเพียงพอของทรัพยากร และองคประกอบดานลักษณะทางกายภาพ
ของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 
 ยศธนา รักวงษฤทธิ์ (2546) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูเชาซื้อรายยอยตอการใช
บริการเชาซื้อรถกระบะฟอรดมือหนึ่งของบริษัท ไพรมัส ลีสซิ่ง จํากัด ในกรุงเทพมหานคร  พบวา  ผูเชา
ซื้อของ บริษัท ไพรมัส ลีสซิ่ง จํากัด ที่เปนกลุมตัวอยาง มีความพึงพอใจตอการใชบริการสินเชื่อเชาซื้อ
รถกระบะฟอรดมือหนึ่งโดยรวมอยูในระดับปานกลางและเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่ผูเชา
ซื้อมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ  ดานผลิตภัณฑ และดานสถานที่จัดจําหนาย ตามลําดับ 
ในขณะที่ดานที่ผูเชาซื้อมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คือ  ดานการสงเสริมการตลาด  ดาน
บุคลากร  ดานราคา  และดานขั้นตอนการปฏิบัติงาน  ตามลําดับ  
 อุบลรัตน สุวรรณบริบูรณ (2546) ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูซื้อที่มีตอโครงการ
บานจัดสรร ของ บริษัท ศุภาลัย จํากัด (มหาชน) ผูซื้อที่มีลักษณะทางประชากรศาสตรทางดาน เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดสุทธิของครอบครัว และจํานวนสมาชิกใน
ครอบครัว ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอโครงการบานจัดสรรของ บริษัท ศุภาลัย  จํากัด  
(มหาชน) ไมแตกตางกันและสวนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธตอความพึงพอใจโดยรวมตอ
โครงการบานจัดสรร  ของ บริษัท ศุภาลัย  จํากัด  (มหาชน) ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคุณ พบวา ตัว
แปรที่สามารถเปนตัวพยากรณที่ดีและสามารถทํานายความพึงพอใจโดยรวมตอโครงการบานจัดสรรของ 
บริษัท ศุภาลัย จํากัด (มหาชน)  ไดแก  ดานผลิตภัณฑ  ราคา  ทําเลที่ต้ัง การโฆษณาประชาสัมพันธ 
พนักงาน และ การสงเสริมการขาย  ตามลําดับ  โดยมีอํานาจในการพยากรณรวมรอยละ  36.6 
 แววดาว ยิ้มแยม (2547) ไดทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมใน
การเชาอพารทเมนทของผูบริโภคในเขตเทศบาลตําบลแหลมฉบัง ผลจากการศึกษาพบวา ผูบริโภคที่มี
เพศ อายุ สถานภาพ รายไดที่แตกตางกันมีความพึงพอใจโดยรวมในการเชาอพารทเมนทไมแตกตาง
กันที่ระดับนัยสําคัญ .05 และผูบริโภคที่มีระดับการศึกษา อาชีพที่แตกตางกันมีความพึงพอใจการเชา 



 67

อพารทเมนทแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ .05 ลักษณะการบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมในการเชาอพารทเมนทอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
 สุจิรา วรรณศิวรักษ (2547) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณคาตราสินคา และปจจัยทางการตลาด
ที่มีผลตอพฤติกรรมการตัดสินใจซ้ือคุกกี้รานเอส แอนด พี ของผูบริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 21-30 ป สถานภาพโสด อาชีพนักเรียน/
นักศึกษา มีการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณคาตราสินคา “S&P” ตอผลิตภัณฑคุกกี้ของผูบริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูบิโภคเห็นดวยในการตระหนักถึงคุณคาตราสินคา “S&P” ของผลิตภัณฑ
คุกกี้โดยรวม เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ผูบริโภคเห็นดวยในการตระหนักถึงคุณคาตราสินคา “S&P” 
ของผลิตภัณฑคุกกี้ดานความรูจักตราสินคาโดยรวม ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวม 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวม แตผูบริโภคไมแนใจในดานความ
ภักดีตอตราสินคาโดยรวม ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยทางการตลาดของคุกกี้ “S&P” ของผูบริโภคพบวา มี
ความคิดเห็นตอปจจัยทางการตลาดโดยรวมของคุกกี้ “S&P” อยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา ดานผลิตภัณฑ และดานชองทางการจัดจําหนายคุกกี้ “S&P” โดยรวม อยูในระดับดี สวนดาน
ราคา และดานการสงเสริมการตลาดคุกกี้ “S&P” โดยรวม อยูในระดับปานกลาง สําหรับพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อคุกกี้ราน “S&P” ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา สวนใหญมีพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการซื้อโดยเฉลี่ย 2 คร้ังตอเดือน คาใชจายในการซื้อโดยเฉลี่ยตอคร้ังเทากับ 205 บาท เคยซื้อ
คุกกี้ “S&P” เปนระยะเวลาโดยเฉลี่ยนาน 4 ป ผูที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อคุกกี้มากที่สุดไดแก 
ตัวเอง โดยสวนใหญซื้อคุกกี้จากซุปเปอรมารเก็ต/ไฮเปอรมารเก็ตบอยที่สุด ผลการวิเคราะหความ
แตกตางของลักษณะทางประชากรศาสตรตอพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อคุกกี้รานเอส แอนด พี ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา เพศ และสถานภาพสมรสที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมดานความถี่ในการซื้อคุกกี้
ของผูบริโภคไมแตกตางกัน สวนเพศ อายุ และสถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีพฤติกรรมดานคาใชจาย
ในการซื้อโดยเฉลี่ยตอคร้ังแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และรายไดเฉลี่ยตอเดือน
ที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมดานความถี่ในการซื้อคุกกี้ของผูบริโภคแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 สวนการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณคาตราสินคา “S&P” ตอพฤติกรรมการ
ตัดสินใจซื้อคุกกี้รานเอส แอนด พี ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา คุณคาตราสินคา “S&P” ดานความ
รูจักตราสินคา ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่
เกิดจากการรับรู  และดานความภักดีตอตราสินคา  และคุณคาตราสินคา  “S&P” โดยรวม  มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อคุกกี้ “S&P” ดานคาใชจายโดยเฉลี่ยในการซื้อคุกกี้ “S&P” 
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 สําหรับการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยทางการตลาดกับ
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พฤติกรรมการตัดสินใจซื้อคุกกี้ รานเอส แอนด พี ดานความถี่ในการซื้อคุกกี้โดยเฉลี่ยตอเดือน และ
ดานคาใชจายในการซื้อคุกกี้โดยเฉลี่ยตอคร้ังของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยทาง
การตลาดโดยรวม ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับพฤติกรรมดาน
ความถี่ในการซื้อคุกกี้โดยเฉลี่ยตอเดือน อยางนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และปจจัยทางการตลาด
โดยรวม ดานผลิตภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมดานคาใชจายในการซื้อคุกกี้โดยเฉลี่ยตอเดือน อยางนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 สุภัค  สงวนวณิชวงศ (2548) ทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ
ภัตตาคารเรือลอยน้ํา กรณีศึกษาเรือริเวอรไซด ผลการวิจัย พบวา ลักษณะประชากรศาสตรที่แตกตาง
กันมีพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนที่แตกตางกัน ซึ่งจากผลการวิจัย
พบวา อายุมากกวา 40 ป ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว และรายได
เฉลี่ยตอเดือนมากกวา 30,000 บาท มีความถี่ในการใชบริการมากกวากลุมอ่ืน นอกจากนี้ยังพบวา 
อายุ ระดับการศึกษาและรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานเลือก
ชําระคาบริการ จะเห็นวา อายุที่มากกวา 31 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี หรือสูงกวา มีรายไดเฉลี่ย
ตอเดือนมากกวา 10,001 บาทขึ้นไป นิยมจะชําระคาบริการดวยบัตรเครดิต  ผลการวิจัยพบวาดาน
ผลิตภัณฑและบริการเรื่องความเหมาะสมของเวลาในการลองเรือ อาจแสดงใหเห็นวา ผูใชบริการไมได
พิจารณาเรื่องการรับประทานอาหารเพียงอยางเดียว แตรวมไปถึงการใหบริการที่เกิดขึ้นดวย  ดาน
ราคาไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนเนื่องจาก
ผูใชบริการ อาจไมเห็นวาราคาคุมคากับการบริการ ราคาเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขง วามีความแตกตาง
กันอยางไร ผูประกอบการความมีการปรับกลยุทธในดานราคาใหเหมาะสม   ดานชองทางการจัด
จําหนายไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการตอเดือน  ดานการ
สงเสริมการตลาด เร่ืองการทําโปรโมชั่นกับการทองเที่ยว มีความสัมพันธกับความถี่ในการใชบริการตอ
เดือน  ดานพนักงาน เร่ืองการดูแลเอาใจใสดูแล มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่
ในการใชบริการตอเดือน  ดานการสรางลักษณะทางกายภาพ เร่ืองการจัดสถานที่ มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการตอเดือนซึ่งสอดคลองกับเร่ืองอาหารและเครื่องดื่ม
และการบริการในภัตตาคาร  ดานกระบวนการ เร่ืองการจายชําระเงินมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการดานความถี่ในการใชบัตรเครดิต  
 วัฒนะ อองลํายอง (2548) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง คุณคาตราสินคา ชารป เครื่องมือทาง
การตลาด  ความพึงพอใจโดยรวม  และพฤติกรรมการซื้อเตาไมโครเวฟชารปของผูซื้อในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา กลุมผูซื้อใหการยอมรับในคุณคาตราสินคาชารป ซึ่งมีภาพพจนที่ดีสามารถ
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รับรูคุณคาของตราสินคาชารปได และทําใหเกิดความจงรักภักดีตอสินคาประเภทเตาไมโครเวฟของ
ยี่หอชารป  
 อัญชลี  สุขานนทสวัสด์ิ (2548) ทําการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่มีความสัมพันธกับพฤติกรรมและ
แนวโนมพฤติกรรมการมาใชบริการของลูกคาโรงแรมรอยัลริเวอร  ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยาง
ลูกคาชาวไทยของโรงแรมรอยัลริเวอร เปนเพศชายมากกวาเพศหญิง อายุในชวง 24-30 ป ระดับ
การศึกษาสูงสุดจบปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัท เอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือน 80,001-24,000 
บาท และมาเพื่อการประชุมสัมมนารอยละ 59.2 มีระดับความคิดเห็นตอสวนประสมบริการใน 7 ดาน 
ไดแกดานบริการหองพัก ดานบริการราคา ดานการสงเสริมการขาย ดานพนักงานที่ใหบริการ ลักษณะ
ทางกายภาพ (ทําเลที่ต้ัง) และขั้นตอนกระบวนการเขาพัก อยูในระดับดี ยกเวนดานชองทางการจัด
จําหนาย ที่มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับปานกลางมีพฤติกรรมความถี่ในการมาใชบริการตอปโดย
เฉลี่ยเทากับ 1.70 คร้ัง มีระยะเวลาที่เขาพักตอคร้ังโดยเฉลี่ยเทากับ 2.50 คือตอคร้ัง และมีแนวโนมการ
กลับมาใชซ้ําอยูในระดับ กลับมาใชอีกนอกจากนี้ยังพบวา ความถี่การเขาพักในรอบ 1 ปที่ผานมามี
ความแตกตางกันตามเพศ ระดับการศึกษาสูงสุดและรายไดเฉลี่ยตอเดือน (ยกเวนอายุ และอาชีพ) 
ระยะเวลาเขาพักตอคร้ัง มีความแตกตางกันตาม อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
(ยกเวนเพศ และอาชีพ) ทัศนคติตอสวนประสมการบริการดานบริการหองพักและลักษณะทาง
กายภาพ (ทําเลที่ต้ัง) มีความสัมพันธกับความถี่การเขาพักในรอบ 1 ปที่ผานมา ทัศนคติตอสวนประ
สมการบริการดานบริการหองพักและดานสงเสริมการขาย มีความสัมพันธกับระยะเวลาเขาพักตอคร้ัง 
ทัศนคติตอสวนประสมบริการดานบริการหองพัก ดานบริการราคา ดานสงเสริมการขาย ดานพนักงาน
ที่ใหบริการ ลักษณะทางกายภาพ (ทําเลที่ต้ัง) และขั้นตอนกระบวนการ เขาพัก ยกเวนดานชองทางการ
จัดจําหนายมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการมาใชบริการ ไดแกการกลับมาใชซ้ํา 
 อรวรรณ ประสมทรัพย (2548) ไดทําการศึกษาเรื่อง การรับรูและความพึงพอใจดานการ
บริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลเกษมราษฎร-ประชาช่ืน กรุงเทพมหานคร จากการวิเคราะห
ขอมูลพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 21-37 ป จบการศึกษาระดับปริญญา
ตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และสวนใหญมีรายไดตอเดือน ระหวาง 10,000-25,000 บาท กลุม
ตัวอยางมีการรับรูในระดับที่ดี ในดานการสรางและนําเสนอลักษณะดานกายภาพ  เปนอันดับหนึ่ง 
รองลงมาคือดานพนักงานตอนรับ  และดานคุณภาพ เปนอันดับ 2 และ 3 ตามลําดับ โดยการรับรูใน
ดานสวนประสมการบริการโดยรวม ในระดับที่ดี  ความพึงพอใจโดยรวมดานการบริการแผนกผูปวย
นอก โรงพยาบาลเกษมราษฎร-ประชาชื่น กรุงเทพมหานคร อยูในระดับพึงพอใจ และความจงรักภักดี
ดานการบริการแผนกผูปวยนอกโดยรวม อยูในเกณฑที่ดี จากการทดสอบสมมติฐานพบวา การรับรู
ดานสวนประสมการบริการ ในดานผลิตภัณฑ ดานกระบวนการรักษา ดานชองทางการจัดจําหนาย 
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ดานคุณภาพ ดานสงเสริมการตลาดใหความรูกับผูปวย ดานพนักงานตอนรับ ดานคารักษาพยาบาล 
ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจดานการบริการ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลเกษมราษฎร-ประชาชื่น กรุงเทพมหานคร และความพึงพอใจดานการ
บริการมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีดานการบริการ ในดานแนวโนมกลับมาใชซ้ําในอนาคต ดาน
แนะนําหรือชักชวนบุคคลที่รูจักมาใชบริการ และในอนาคตจะมาใชบริการ ของผูที่มารับบริการแผนก
ผูปวยนอก โรงพยาบาลเกษมราษฎร-ประชาชื่น กรุงเทพมหานคร ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .01 โดยมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน ในระดับปานกลาง 
 ขวัญดาว ขาววิเศษ (2549) ไดทําการศึกษาเรื่องการเปรียบเทียบปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภคในการใชบริการรานกาแฟระหวางรานกาแฟ สตารบัคส และรานกาแฟ Coffee 
World ในเขตกรุงเทพมหานคร จากการวิจัยพบวา ผูบริโภคมีความถี่ในการใชบริการกาแฟ สตารบัคส 
โดยประมาณ 3 คร้ัง/เดือน ในขณะที่มีความถี่ในการใชบริการกาแฟ Coffee world โดยประมาณ 2 
คร้ัง/เดือน มีคาใชจายในการใชบริการกาแฟ สตารบัคส โดยประมาณ 134 บาท/คร้ังและผูใชบริการมี
คาใชจายในการใชบริการกาแฟ Coffee world โดยประมาณ 103 บาท/คร้ัง จากการทดสอบ
สมมติฐานผูใชบริการที่มีอาชีพและระดับการศึกษาสูงสุดแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการ
รานกาแฟ สตารบัคส โดยรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และผูบริโภคที่มี
อาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการรานกาแฟสตารบัคส ดานการรับรูจริงเมือ่เทยีบ
กับความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนผูใชบริการที่มีอาชีพแตกตาง
กันมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการรานกาแฟ Coffee World โดยรวมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดดานผลติภณัฑ ดานสถานที่
ใหบริการ ดานพนักงานผูใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการและดานราคาของ
กาแฟสตารบัคส มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจโดยรวม ดานความคุมคาของกาแฟและดาน
การรับรูจริงเมื่อเทียบกับการคาดหวังในการใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานสถานที่ใหบริการ ดานพนักงานผู
ใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานกระบวนการและดานราคาของกาแฟ Coffee world มี
ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจโดยรวม ดานความคุมคาของกาแฟและดานการรับรูจริงเมื่อเทียบ
กับการคาดหวังในการใชบริการรานกาแฟ Coffee world อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ความพึง
พอใจโดยรวม และความคุมคาในการใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส มีความสัมพันธกับพฤติกรรมใน
การใชบริการรานกาแฟ สตารบัคส ดานความถี่ในการใชบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
และ ความคุมคาในการใชบริการรานกาแฟ Coffee world มีความสัมพันธกับพฤติกรรมในการใชบริการ
รานกาแฟ Coffee world ดานความถี่ในการใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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 จีรนุช วรวรรณ (2549) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใชบริการศูนยซอมรถยนตเมอซิเดสเบนซ ของบริษัทธนบุรีพานิช จํากัด สาขาลุมพินี พบวา 
ผูใชบริการที่มีเพศ อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานความถี่ในการใช
บริการ (คร้ัง/ป) แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และ .05  ความพึงพอใจในคุณภาพ
การใหบริการโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานการตอบสนองอยางรวดเร็วภายในศูนยบริการ ดาน
ความมั่นใจและบุคลิกภาพของพนักงาน ดานการตอบสนองอยางรวดเร็วของผูใหบริการ กับพฤติกรรม
การใชบริการ ดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ัง/ป) มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า สวนดานลักษณะทางกายภาพของ
ศูนยบริการ กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ัง/ป) มีความสัมพันธกนัอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับปานกลาง และปจจัย
ทางการตลาดโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพของศูนยบริการรถยนตโดยรวม 
กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานความถี่ในการใชบริการ (คร้ัง/ป) มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า  
 ชนิษฐา  ญาติพรหม (2549) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณคาตราสินคาและความสําเร็จของ
กาแฟยี่หอสตารบัคสในเขตกรุงเทพมหานคร  จุดประสงคเพื่อศึกษาองคประกอบซึ่งมีสวนสําคัญที่ทํา
ใหกาแฟสตารบัคสประสบความสําเร็จ  และเพื่อสํารวจความคิดเห็นของลูกคาที่มีตอตราสินคาและ
สวนประสมทางการตลาด  โดยใชวิธีการสุมตัวอยางจากลูกคากาแฟสตารบัคสที่เปนคนไทยจํานวน 40 
คนที่ใชบริการของรานในเดือนกรกฎาคม 2549 ใน 3 เขตพื้นที่ของกรุงเทพมหานคร  โดยกลุมตัวอยาง
ตอบแบบสอบถาม  และผูวิจัยนําขอมูลที่ไดรับมาวิเคราะหผลโดยใช คารอยละและการหาคาเฉลี่ย  
จากการศึกษาพบวาองคประกอบที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือรสชาติของกาแฟ  สวนความสําคัญรองลงมา
คือการเอาใจใสลูกคาของพนักงานขายและบรรยากาศของราน  สําหรับทัศนคติของลูกคาตอตรา
สินคานั้น  พบวาสวนใหญลูกคามีความเชื่อมั่นตอตราสินคาที่มีชื่อเสียง  และยังมีความพอใจใน
ระดับสูงตอรสชาติของกาแฟ ตําแหนงสถานที่ต้ังซึ่งสะดวกในการใชบริการ  และพนักงานขายที่มี
บุคลิกภาพนาเชื่อถือและสามารถใหรายละเอียดเกี่ยวกับสินคา  ทําใหสะดวกในการตัดสินใจซื้อ  
นอกจากนี้ยังพบวาลูกคาสวนใหญมีความเห็นวากาแฟสตารบัคสมีราคาสูงแตคุณภาพและปริมาณ
ดีกวากาแฟยี่หออ่ืน 
 พรรณิภา เจริญศุข (2549) ไดทําการศึกษาเรื่องบทบาทของคุณคาตราสินคาที่มีความ 
สัมพันธกับพฤติกรรมของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครของรานกาแฟสตารบัคสและบานใรกาแฟ  
ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางสวนใหญของทั้งรานกาแฟสตารบัคสและบานใรกาแฟเปนเพศชายโดย
สวนใหญจะมีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 30 ป มีระดับการศึกษาต่ํากวาหรือเทากับปริญญาตรี มี
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สถานภาพโสด  มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  มีตําแหนงพนักงานระดับปฏิบัติงานรายไดเฉลี่ยตอ
เดือนต่ํากวาหรือเทากับ  15,000 บาท  กลุมตัวอยางของรานสตารบัคส  พบวามีระดับความคิดเห็น
ระดับปานกลางถึงคุณคาตราสินคาสตารบัคสโดยรวม  มีลักษณะบุคลิกภาพโดยรวมอยูในระดับไม
แนใจ  แตเปนคนมีความทันสมัยและเปนผูนํา  มีความถี่ในการซื้อกาแฟโดยเฉลี่ย 3.17 คร้ังตอเดือน
และมีคาใชจายโดยเฉลี่ย 124.2 บาทตอคร้ัง  บริโภคกาแฟคั่วบดประมาณ 2.91 คร้ังตอสัปดาห  สวน
ใหญชอบด่ืมกาแฟคาปูชิโน  และดื่มแบบเย็น  ปจจัยสําคัญที่ทําใหผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการคือ 
รสชาติ  บรรยากาศของราน  และตราสินคา  สวนกลุมตัวอยางของบานใรกาแฟ  พบวามีระดับความ
คิดเห็นระดับปานกลางถึงคุณคาตราสินคาบานใรกาแฟโดยรวม มีลักษณะบุคลิกภาพโดยรวมอยูใน
ระดับไมแนใจ  แตเปนคนมีความเปนผูนําและมีความมั่นใจในตนเอง  มีความถี่ในการซื้อกาแฟโดย
เฉลี่ย 3.18 คร้ังตอเดือนและมีคาใชจายโดยเฉลี่ย 123.45 บาทตอคร้ัง  บริโภคกาแฟคั่วบดประมาณ 
3.15 คร้ังตอสัปดาห  สวนใหญชอบดื่มกาแฟเอสเพรสโซ  และดื่มแบบเย็น  ปจจัยสําคัญที่ทําให
ผูบริโภคตัดสินใจเลือกใชบริการคือ รสชาติ บรรยากาศของราน และราคา 
 บวร อังศุวณิช (2549) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช. ผลการวิจัยพบวา ลูกคาสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 35-
44 ป สวนใหญมีอาชีพธุรกิจสวนตัว มีรายไดตอเดือนมากกวา 20,000 บาท มีการศึกษาระดับปริญญา
ตรี ใชบริการโดยเฉลี่ย 2 คร้ังตอเดือน โดยมีคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑเฉลี่ยเทากับ 1,169 บาทตอ
คร้ัง และสวนใหญลูกคาจะซื้ออาหารเสริมและวิตามิน รองลงมาคือ ยาตามใบสั่งแพทย ซึ่งเหตุผลหลัก
ในการซื้อยา คือ เพื่อปองกันการเจ็บปวย โดยลูกคาจะมาใชบริการในชวงเวลากลางวันมากที่สุด  
บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการ คือ เพื่อนหรือคนรูจัก โดยลูกคาสวนใหญมีเหตุผลในการมาใช
บริการเนื่องจากการมีเภสัชคอยใหคําแนะนําตลอดเวลา สวนผลการวิเคราะหความพึงพอใจรายดาน
ของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช พบวา ดานสถานที่ ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึง
พอใจดานสถานที่อยูในระดับมาก มีเพียงความสะดวกของที่จอดรถที่มีความพึงพอใจอยูในระดับที่
นอย ดานบุคลากรเภสัชกรผูใหบริการ ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทุกดาน 
ดานเวชภัณฑ ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ในเรื่องความหลากหลายของ
เวชภัณฑ สวนคุณภาพและความเชื่อมั่นในเวชภัณฑอยูในระดับมาก ดานสงเสริมการตลาด ลูกคาทีม่า
ใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ในเร่ืองการใหสวนลดแกลูกคาตามความเหมาะสม สวน
ความพึงพอใจระดับปานกลาง ในเรื่องการจัดบริการดานสาธารณสุข และดานการแจกของสมนาคุณ 
และดานราคา ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากทุกดาน และลูกคาที่มาใชบริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา ส. เจริญเภสัชในระดับมากที่สุด สําหรับผลการวิเคราะหในเร่ือง
ความภักดีตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช พบวา ลูกคาที่มาใชบริการเคยมาใชบริการเฉลี่ยประมาณ 3 ป 
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และลูกคามีความตองการซื้อเวชภัณฑจะเจาะจงมาซื้อที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช รวมถึงแนะนําผูอ่ืน
มาใชบริการที่รานขายยา ส.เจริญเภสัช แนนอน และผลการวิจัยเพื่อทดสอบสมมติฐาน พบวา 1) 
ลูกคาที่มีเพศที่แตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.
เจริญเภสัชไมแตกตางกัน แตลูกคาที่มีอายุ อาชีพ รายได และการศึกษาที่แตกตางกัน มีผลตอความพึง
พอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 2) ความพึงพอใจดานบุคลากร เภสัชกรผูใหบริการ ดานเวชภัณฑ และดานราคา 
เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญ
เภสัช สวนดานสถานที่ใหบริการ และดานการสงเสริมการตลาด ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความ
พึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช 3) คุณคาตราสินคา ดานความ
รูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่
เกิดจากการรับรู ดานความภักดีตอตราสินคา และคุณคาตราสินคาโดยรวม มีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน กับความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 4) พฤติกรรมของลูกคา ดานจํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน และ
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช ในทิศทางเดียวกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนตัว
แปรพฤติกรรมของลูกคาดานชวงเวลาที่มาใชบริการ ดานบุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการ และ
ดานสาเหตุที่มาใชบริการ ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของลูกคาตอ
รานขายยา ส.เจริญเภสัช 
 วิยะมาศ เพชรเรือนทอง (2549) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อ
สินคาของผูบริโภคที่ตลาดบองมารเช ผลการวิจัยพบวา ผูบริโภคที่มีอาชีพตางกัน มีพฤติกรรมการซื้อ
สินคา ดานจํานวนครั้งที่มาซื้อตอสัปดาห แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และมี
พฤติกรรมการซื้อสินคา ดานคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 สวนผูบริโภคที่มีรายไดตางกัน มีพฤติกรรมการซื้อสินคา ดานคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง แตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 สุดาวรรณ พานิช (2550) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภคขนมปงอบ 
ราน Rotiboy ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ ผูบริโภคที่ซื้อ
หรือเคยซื้อขนมปงอบ ราน Rotiboy จากสาขาทั้งหมด 8 แหงในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 
ผูบริโภคมีความตระหนักถึงคุณคาตราสินคา “Rotiboy” โดยรวมในระดับดี เมื่อพิจารณารายดาน
พบวา ผูบริโภครูจักตราสินคา และรับรูดานคุณคาจากตราสินคาในระดับดี แตมีความไมแนใจในดาน
ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา โดยผูที่มี
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อิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อขนมปงอบมากที่สุด คือ ตัวผูบริโภคเอง ชวงเวลาในการบริโภคบอยที่สุด คือ 
ชวงเย็น  และผลการวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบพฤติกรรมการบริโภคขนมปงอบ ราน Rotiboy ในเขต
กรุงเทพมหานครจําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร พบวา ผูบริโภคที่มีเพศตางกัน มีพฤติกรรม
การบริโภคขนมปงอบ ราน Rotiboy ดานความถี่ในการซื้อโดยเฉลี่ยตอเดือน ดานคาใชจายเฉลีย่ในการ
ซื้อตอคร้ัง ไมแตกตางกัน  สวนผูบริโภคที่มีอายุ และสถานภาพตางกันมีพฤติกรรมการบริโภคขนมปง
อบ ราน Rotiboy ดานความถี่ในการซื้อโดยเฉลี่ยตอเดือน และดานคาใชจายเฉลี่ยในการซื้อตอคร้ัง 
แตกตางกัน สําหรับผูบริโภคที่มีอาชีพ และรายไดตางกันมีพฤติกรรมการบริโภคขนมปงอบ ราน 
Rotiboy ดานคาใชจายเฉลี่ยในการซื้อตอคร้ัง แตกตางกัน  อยางไรก็ตามคุณคาตราสินคา “Rotiboy” 
ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรู ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่
เกิดจากการรับรู ดานความภักดีตอตราสินคา และคุณคาตราสินคาโดยรวม มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการบริโภคขนมปงอบ ราน Rotiboy ดานคาใชจายเฉลี่ยในการซื้อตอคร้ัง  สําหรับปจจัยสวน
ประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคขนมปงอบราน Rotiboy 
ดานคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง สวนดานราคา และดานชองทางการจัดจําหนายมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการบริโภคขนมปงอบราน Rotiboy ดานความถี่ในการซื้อโดยเฉลี่ยตอเดือน และดาน
คาใชจายในการซื้อตอคร้ัง  และดานการสงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภค
ขนมปงอบราน Rotiboy ดานความถี่ในการซื้อโดยเฉลี่ยตอเดือน  
     อาทิตย กอเกิดพาณิชย (2550) ไดทําการศึกษาเรื่องคุณคาตราสินคา และปจจัยทางการ
ตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูใชบริการสถานีบริการน้ํามันปโตรนาส ในเขตกรุงเทพมหานคร  
ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ 26-35 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได 10,001-20,000 บาท และมีสถานภาพโสด  มีความคิดเห็นที่เห็น
ดวยกับคุณคาตราสินคาปโตรนาสโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายดาน พบวา 
ผูใชบริการมีความคิดเห็นที่เห็นดวยอยูในระดับปานกลางกับคุณคาตราสินคาทั้ง 4 ดาน ประกอบดวย
ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา และผูใชบริการมีความคิดเห็นตอปจจัยทาง
การตลาดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายดาน พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นที่เห็น
ดวยปานกลางตอปจจัยทางการตลาดทั้ง 7 ดาน ประกอบดวย ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ 
ดานสภาพแวดลอมทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานการบริการ และดานบุคลากร สวน
การวิเคราะหพฤติกรรมการซื้อของผูใชบริการสถานีบริการน้ํามันปโตรนาส ในเขตกรุงเทพมหานคร  
พบวา ผูใชบริการมีการมาใชบริการสถานีบริการน้ํามันปโตรนาส โดยเฉลี่ย 3 คร้ังตอเดือน จํานวนเงิน
ในการเติมน้ํามันในสถานีบริการน้ํามันปโตรนาสตอคร้ังโดยเฉลี่ยเปนจํานวนเงิน 628 บาทตอคร้ัง 
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ชวงเวลาในการใชบริการสวนใหญอยูในชวง 6.00-10.00 น. และ 18.01-22.00 น. มากที่สุด 
ผูใชบริการสวนใหญมีปจจัยที่ใชในการตัดสินใจเขาใชบริการสถานีบริการน้ํามันปโตรนาสมากที่สุด 3 
อันดับแรก ไดแก ความสะดวก รองลงมาไดแก การบริการที่ดี และตราสินคา ตามลําดับ เหตุผลสําคัญ
ที่ทําใหตัดสินใจใชบริการมากที่สุด ไดแก ความสะดวก รองลงมาก็คือ การบริการที่ดี ผูมีอิทธิพลที่มี
สวนในการตัดสินใจใชบริการสถานีบริการน้ํามันปโตรนาสมากที่สุด ไดแก ตัวเอง รองลงมา ไดแก 
สมาชิกในครอบครัว และเพื่อนนอยที่สุด แนวโนมที่จะใชบริการสถานีบริการน้ํามันปโตรนาสอยูใน
ระดับความคิดเห็นไมแนใจ และโอกาสในการบอกตอในระดับความคิดเห็นปานกลาง สวนผลการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา เพศ อายุ รายได และสถานภาพสมรส ของผูใชบริการที่แตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชบริการที่สถานีบริการน้ํามันปโตรนาสในดานจํานวนครั้งในการใชบริการโดยเฉลี่ยตอ
เดือนแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 อายุ และรายได ของผูใชบริการที่แตกตางกันมี
พฤติกรรมการซื้อที่สถานีบริการน้ํามันปโตรนาสในดานจํานวนเงินในการใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือน
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เพศ และอาชีพของผูใชบริการที่แตกตางกันมี
พฤติกรรมการใชบริการที่สถานีบริการน้ํามันปโตรนาส ในดานปจจัยสําคัญที่สุดที่ทําใหตัดสินใจใช
บริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ระดับการศึกษา ของผูใชบริการที่แตกตางกัน
มีพฤติกรรมการใชบริการที่สถานีบริการน้ํามันปโตรนาส ในดานปจจัยสําคัญที่สุดที่ทําใหตัดสินใจใช
บริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 คุณคาตราสินคาของสถานีบริการน้ํามัน  
ปโตรนาสดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา และคุณคาตราสินคาโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนครั้งในการใชบริการโดย
เฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสําคญัทางสถติิทีร่ะดบั 
.05 และคุณคาตราสินคาปโตรนาสดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณภาพที่เกิดจากการรับรูกับ
พฤติกรรมการซื้อดานจํานวนครั้งในการใชบริการโดยเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกันในระดับคอนขาง
ตํ่า ในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และปจจัยทางการตลาดดานผลิตภัณฑ 
ดานราคา ดานสถานที่ ดานสภาพแวดลอมภายนอก ดานการสงเสริมการตลาด ดานการบริการ ดาน
บุคลากร และปจจัยทางการตลาดโดยรวมกับพฤติกรรมการซื้อดานจํานวนครั้งในการใชบริการโดย
เฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกันในระดับคอนขางต่ําในทิศทางเดียวกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 
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 เอกชัย  ทองจันทร (2545) ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความผูกพันตราสินคา
ของผลิตภัณฑยาสีฟนในผูบริโภคเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน ที่ตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และ
ดานความภักดีตอตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และปจจัยดานสวน
ประสมทางการตลาด ประกอบดวย ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย และการสงเสริมทางการตลาด มี
ความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา  
 ธิดารัตน ภัทรสัตยากร (2551) ไดทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและแนวโนมพฤติกรรม
ภายหลังการซื้อเวชภัณฑและสินคาอุปโภคบริโภคจากรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา ผูบริโภคที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอ
เดือน ที่แตกตางกัน  มีพฤติกรรมการซื้อเวชภัณฑ ดานคาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังจากรานขายยาใน
จังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน สวนความคิดเห็นของผูบริโภคประกอบดวยดานคุณภาพ ดาน
ราคา ดานสถานที่ต้ัง ดานการสงเสริมการขาย และดานบุคคลากร มีความสัมพันธกับพฤตกิรรมการซือ้
เวชภัณฑจากรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  ดานคาใชจายในการซื้อตอคร้ัง  โดยมี
ความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า และพฤติกรรมการซื้อเวชภัณฑ ดานคาใชจายใน
การซื้อตอคร้ังจากรานขายยามีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ดานการซื้อตอใน
อนาคต ดานความพึงพอใจโดยรวม ดานการแนะนําหรือบอกตอ และดานความคาดหวังของการไดรับ
บริการ โดยมีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกันในระดับตํ่า 
 ณัฐชัย ศรีพันธุ (2542) ไดทําการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูบริโภคที่มีตอรานขาย
ยารูปแบบเดิม และรูปแบบใหม ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูบริโภคที่มีเพศ อายุ การศึกษา 
อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมการซื้อที่แตกตางกัน   
 ธรรมศักดิ์ ธรรมรักษ (2547) ไดทําการศึกษาเรื่อง ทัศนคติ และพฤติกรรมของลูกคารานขาย
ยาที่มีตอบริษัท โนวารตีส (ประเทศไทย) จํากัด ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคารานขายยาที่มี
เพศ อายุ และระดับการศึกษาที่แตกตางกัน มีพฤติกรรมตอบริษัท โนวารตีส (ประเทศไทย) จํากัด ดาน
จํานวนครั้งที่ซื้อตอเดือน แตกตางกัน  
 มัทรี บุรพงศบัณฑิต (2547) ไดทําการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการซื้อยาและเวชภัณฑจากราน
ขายยาของผูบริโภค ในจังหวัดนนทบุรี ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูบริโภคที่มีเพศ และรายได 
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการซื้อยาและเวชภัณฑจากรานขายยา ดานคาใชจายในการซื้อยาและ
เวชภัณฑตอคร้ัง แตกตางกัน  สวนผูบริโภคที่มีอายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา และอาชีพ 
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการซื้อยาและเวชภัณฑจากรานขายยา ดานความถี่ในการซื้อยาและเวชภัณฑ
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ตอเดือน และดานคาใชจายในการซื้อยาและเวชภัณฑตอคร้ัง แตกตางกัน สําหรับการวิเคราะห
ความสัมพันธระหวางสวนประสมทางการตลาด กับพฤติกรรมการซื้อยาและเวชภัณฑจากรานขายยา
ของผูบริโภค ในจังหวัดนนทบุรี พบวา สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการ
สงเสริมการตลาด มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อยาและเวชภัณฑในดานความถี่ในการซื้อยาและ
เวชภัณฑตอเดือน และดานคาใชจายในการซื้อยาและเวชภัณฑตอคร้ัง อยางไรก็ตามสวนประสมทาง
การตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการซื้อยาและเวชภัณฑในดาน
คาใชจายในการซื้อยาและเวชภัณฑตอคร้ัง 
 ตุลยลักษณ อูไพจิตร (2550) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ พฤติกรรม และความ
จงรักภักดีของผูบริโภคตอรานขายยาทีแอนดที ฟารมา เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา ผูบริโภคที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได และการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริการรานขายยาทีแอนดที ฟารมา เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานความถี่ในการใชบริการใน 3 
เดือน และดานคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง แตกตางกัน  สําหรับสวนประสมการตลาดดาน
ผลิตภัณฑ ดานการบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานบุคคลากร/เภสัชกร มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการรานขายยาทีแอนดที ฟารมา เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานความถี่ในการ
ใชบริการใน 3 เดือน และสวนประสมการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานการบริการ ดานราคา ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคคลากร/เภสัชกร มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาที
แอนดที ฟารมา เขตบางแค กรุงเทพมหานคร ดานคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง อยางไรก็ตาม
ความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการดานความถี่ในการใชบริการใน 3 เดือน กับความ
จงรักภักดี ดานการแนะนําหรือบอกตอบุคคลอื่นมาใชบริการ มีความสัมพันธเปนไปในทิศทางเดียวกัน
ในระดับตํ่า และความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการดานคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง 
กับความจงรักภักดี ดานการใชบริการในอนาคต และการแนะนําหรือบอกตอผูอ่ืน มีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางตรงกันขามในระดับตํ่า 
 จากแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของผูวิจัยนํามาใชในการกําหนดกรอบแนวคิด และ
สรางแบบสอบถามในการวิจัย โดยผูวิจัยใชทฤษฎีคุณคาตราสินคาของอารเคอร (Aaker. 1991) ที่แบง
ออกเปน 4 ดาน ไดแก 1) ดานความรูจักตราสินคา 2) ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 3) ดาน
ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และ4) ดานความภักดีตอตราสินคา นอกจากนี้
ผูวิจัยยังใชทฤษฎีความพึงพอใจของผูบริโภคของคอทเลอร (Kotler. 2000) ที่แบงออกเปน 3 ดาน 
ไดแก 1) การประเมินความพึงพอใจตอสินคา และบริการที่ผูบริโภคไดรับ กับส่ิงที่ผูบริโภคคาดหวังไว 
2) ความคุมคาของสินคาที่ไดใชกับราคาที่ผูบริโภคจาย และ 3) ความพึงพอใจโดยรวมของผูบริโภคที่
ไดบริโภคสินคา และบริการ ในสวนของพฤติกรรมผูบริโภคผูวิจัยใชแนวคิดพฤติกรรมการใชบริการ
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ของศิริวรรณ เสรีรัตน (2546) ในดานของการตอบสนองการซื้อ เชน ในเรื่องของการเลือกซื้อผลิตภัณฑ 
การเลือกราคา ปริมาณการซื้อ กลุมอางอิง และชวงเวลาการซื้อ และในสวนของสวนประสมทาง
การตลาดบริการ ผูวิจัยใชแนวคิดทฤษฎีของศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) ที่แบงออกเปน 7 ดาน 
ไดแก 1) ดานผลิตภัณฑ 2) ดานราคา 3) ดานชองทางการจัดจําหนาย 4) ดานสงเสริมการตลาด       
5) ดานพนักงานหรือบุคลากร 6) ดานลักษณะทางกายภาพ และ 7) ดานกระบวนการ ในการวิจัยใน
คร้ังนี้ 
 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเรื่องทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง  
 2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3. วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 6. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
1. การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
   ประชากรที่ทําการศึกษาคนควาครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน 31 สาขา จํานวน 4,471 คนตอวัน (รายงานประจําป 2550)      
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
   กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 31 สาขา ผูวิจัยใชวิธีการหาขนาดของกลุมตัวอยางแบบทราบขนาดของ
ประชากร ซึ่งจากสถิติของทางบริษัท (รายงานประจําป 2550) พบวา ใน 1 วัน จะมีลูกคาเขามาใช
บริการโดยเฉพาะสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเฉลี่ย 4,471 คนตอวัน ซึ่งขนาดตัวอยางคํานวณได 
โดยกําหนดความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไมเกิน 5% โดยใชสูตรการหาขนาดตัวอยางของยามาเน 
(Yamane.1967)    
 สูตรการคํานวณหาจํานวนกลุมตัวอยาง 

21 Ne
Nn

+
=

 
  
 เมื่อ  n แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    N แทน ขนาดของประชากร 
    e แทน คาความคลาดเคลื่อน 
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 ดังนั้นจะไดขนาดตัวอยาง 
        2)05.0)(4,471(1

4,471
+

=  

         
        = 367.15 คน ≈ 367 คน 
 
 จากการคํานวณพบวา ขนาดของกลุมตัวอยาง เทากับ 367 คน และสํารองเผื่อปองกันความ
ผิดพลาดของแบบสอบถามไว 18 ชุด และเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามขั้นตอน ดังนี้  
 แบบใชทฤษฎีความนาจะเปน (Probability Sampling) 
 ข้ันที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) จากสาขารานขายยาตาม
หางสรรพสินคาตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก หางสรรพสินคาบิ๊กซี หางสรรพสินคาเทสโก โลตัส  
ท็อปซุปเปอรมารเก็ต  หางสรรพสินคาเซ็นทรัล  และหางสรรพสินคาอื่นๆ จํานวนรวมทั้งสิ้น 31 สาขา 
ดังตาราง 4 
 
ตาราง 4 แสดงจํานวนสาขารานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 31 สาขาในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

บ๊ิกซ เซ็นทรัล โลตัส ทอปส  อื่นๆ 
สาขา สาขา  สาขา สาขา  สาขา  

1. บางนา 1. บางนา  1. พระราม 3 1. บางรัก  1. หางแอทอีสต 
2. แฟชั่นไอแลนด 2. ปนเกลา  2. วัชรพล 2. สีลม(ศาลาแดง)  2. เดอะมอลลบางแค 
3. สะพานใหมดอนเมือง 3. รามอินทรา   3. สุขุมวิท 19  3. เดอะมอลลทาพระ 
4. ดาวคะนอง 4. พระราม 2   4. แฟชั่นไอแลนด  4. แม็คแวรูว สุขาภิบาล 1 
5. วงศสวาง 5. พระราม 3   5. ศรีนครินทร  5. สยามเซ็นเตอร 
   6. บางนา  6. ฟูจิ ซุปเปอรมารเก็ต 
   7. สีลม(มเหสักข)  7. โตคิวมาบุญครอง 
   8. นางลิ้นจี่   
   9. ประชาชื่น   
   10. สุขุมวิท 24   
   11. อาร.ซี.เอ.   
   12. สุขาภิบาล 3   

 
 ที่มา : บริษัท พี แอนด เอฟ อินทิเกรท จํากัด. (2550). รายงานประจําป 2550.  
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 จากนั้นทําการเลือกสาขารานขายยาพี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดยการจับฉลากสาขาราน
ขายยาในหางสรรพสินคาจํานวน 10 สาขา ดังนี้ 
 1. หางสรรพสินคาบิ๊กซี จํานวน 2 สาขา ไดแก สาขาดาวคะนอง  และสาขาวงศสวาง  
  2. หางสรรพสินคาเทสโก โลตัส จํานวน 1 สาขา ไดแก สาขาพระราม 3 
 3. ท็อปซุปเปอรมารเก็ต จํานวน 3 สาขา ไดแก สาขาบางรัก สาขาสีลม (ศาลาแดง) และ
สาขานางลิ้นจี่ 
 4. หางสรรพสินคาเซ็นทรัล จํานวน 2 สาขา ไดแก สาขาพระราม 3 และสาขาปนเกลา 
 5. หางสรรพสินคาอื่นๆ จํานวน 2 สาขา ไดแก สาขาโตคิวมาบุญครอง กับสาขาสยามเซ็นเตอร 
  
 แบบไมใชทฤษฎีความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) 
 ข้ันที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quata Sampling) โดยการกระจายแบบสอบถาม
ไปยังรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก สาขาตางๆ ตามหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 10 สาขาๆ ละ 36-37 คน 
 ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) การสุมตัวอยาง
โดยสะดวกใหครบตามจํานวนแบบสอบถามจํานวน 367 ชุด เพื่อใหไดจํานวนตัวอยางที่จะทําการเก็บ
ขอมูลที่กําหนดไวแลวในขั้นที่ 2 
 
2. การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้  คือ แบบสอบถาม ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูล
จากลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิจัย
สรางขึ้นโดยการศึกษาคนควาจากหนังสือและเอกสารตางๆ โดยลักษณะของแบบสอบถามแบง
ออกเปน 5 ตอน ดังนี้  
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการ ไดแก 
 1. เพศ  เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 ทาง 
(Dichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 
36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ไดแก  
   1.1  เพศชาย 
   1.2  เพศหญิง 
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 2. อายุ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด  ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบให เลือก 
(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 
36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ซึ่งการกําหนดชวงอายุมีการแบง
เกณฑอายุเปนชวงหางชวงละ 10 ป แสดงชวงอายุตางๆ ของกลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถาม ดังนี้ 
   2.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป 
   2.2 25-34 ป 
   2.3 35-44 ป 
   2.4 45 ปข้ึนไป 
 3. สถานภาพ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก 
(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 
36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ไดแก 
   3.1 โสด 
   3.2 สมรส/อยูดวยกัน 
   3.3 หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
 4. ระดับการศึกษา เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบให
เลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 
2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) โดยกําหนดเปน 
   4.1 ตํ่ากวาปริญญาตรี 
   4.2 ปริญญาตรี 
   4.3 สูงกวาปริญญาตรี 
 5. อาชีพ เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบใหเลือก 
(Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 2540: 
36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) ดังนี้ 
   5.1 นักเรียน/นักศึกษา 
   5.2 ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
   5.3 พนักงานบริษัทเอกชน 
   5.4 ประกอบธุรกิจสวนตัว 
   5.5 พอบาน/แมบาน 
   5.6 อ่ืนๆ โปรดระบุ............................. 
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 6. รายไดตอเดือน เปนแบบสอบถามชนิดปลายปด ลักษณะคําถามมีหลายคําตอบให
เลือก (Multichotomous Question) เปนขอมูลแบบ Identification Information (พรเพ็ญ เพชรสุขศิริ. 
2540: 36) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal Scale) ซึ่งการกําหนดชวงรายไดตอ
เดือนมีการแบงเกณฑรายไดตอเดือนเปนชวงหางชวงละ 10,000 บาท แสดงชวงรายไดตอเดือน ของ
กลุมตัวอยางที่ใชในแบบสอบถาม ดังนี้ 
   6.1 ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 
   6.2 10,001-20,000 บาท 
   6.3 20,001-30,000 บาท 
   6.4 30,001 บาทขึ้นไป 
 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ไดแก ดานเวชภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ เปนคําถาม
ปลายปด (Close - ended response question) มี 32 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale โดย
ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ
การคํานวณหาอัตราภาคชั้น เพื่อแปรผลคะแนนในแตละชวง ประกอบดวย 
 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง เกณฑการใหคะแนน 1 คะแนน 
ไมเห็นดวย เกณฑการใหคะแนน 2 คะแนน 
ไมแนใจ เกณฑการใหคะแนน 3 คะแนน 
เห็นดวย เกณฑการใหคะแนน 4 คะแนน 
เห็นดวยอยางยิ่ง เกณฑการใหคะแนน 5 คะแนน 

 
 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความ
กวางของอันตรภาคชั้น ดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 2537, 29)   
 
              ความกวางของอันตรภาคชั้น = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่คาต่ําสุด 
        จํานวนชั้น 
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         = 5
15 −

      
         = 0.80 
 ดังนั้นเกณฑเฉลี่ยระดับทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของลูกคาที่เขามาใชบริการ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถกําหนดไดดังนี้ 
 
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 – 1.80  หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับไมดีอยางมาก 
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81 – 2.60 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับไมดี 
คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61 – 3.40 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41 – 4.20 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี 
คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21 – 5.00 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดีมาก 
    
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ไดแก  
 1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio Scale) 
 2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง โดยระดับการวัดขอมูลประเภทอัตราสวน 
(Ratio Scale) 
 3. ประเภทของยาที่ซื้อ โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 4. เหตุผลในการซื้อยา โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal Scale) 
 5. ชวงเวลาที่มาใชบริการรานขายยา โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale) 
 6. บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการที่รานขายยา โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal Scale) 
 7. สาเหตุที่ทานมาใชบริการที่รานขายยา โดยระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ 
(Nominal Scale) 
    
 ตอนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูคุณคาตราสินคา ไดแก ดานความรูจักตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
และดานความภักดีตอตราสินคา เปนคําถามปลายปด (Close - ended response question) มี 15 
ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval 
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Scale) มี 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑการใหคะแนน คือ การคํานวณหาอัตราภาคชั้น เพื่อแปรผลคะแนนในแต
ละชวง ประกอบดวย 
 

ไมเห็นดวยอยางยิ่ง เกณฑการใหคะแนน 1 คะแนน 
ไมเห็นดวย เกณฑการใหคะแนน 2 คะแนน 
ไมแนใจ เกณฑการใหคะแนน 3 คะแนน 
เห็นดวย เกณฑการใหคะแนน 4 คะแนน 
เห็นดวยอยางยิ่ง เกณฑการใหคะแนน 5 คะแนน 

 
 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความ
กวางของอันตรภาคชั้น ดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 2537, 29)   
 

              ความกวางของอันตรภาคชั้น = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่คาต่ําสุด 
        จํานวนชั้น 

         = 5
15 −

      
         = 0.80 
 
 ดังนั้นเกณฑเฉลี่ยระดับการรับรูคุณคาตราสินคาของลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถกําหนดไดดังนี้  
    
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 – 1.80  หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาอยูใน

ระดับนอยที่สุด 
คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81 – 2.60 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาอยูใน

ระดับนอย 
คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61 – 3.40 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาอยูใน

ระดับปานกลาง 
คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41 – 4.20 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาอยูใน

ระดับมาก 
คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21 – 5.00 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาอยูใน

ระดับมากที่สุด 
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   ตอนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา 
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ไดแก ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับเทียบกับความ
คาดหวัง ความคุมคาเทียบกับราคา และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก เปนคําถามปลายปด (Close - ended response question) มี 3 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ 
Semantic Differential Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการ
วัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) ผูตอบแสดงความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ ซึ่งมีเกณฑ
การใหคะแนน คือ การคํานวณหาอัตราภาคชั้น เพื่อแปรผลคะแนนในแตละชวง ประกอบดวย 
    
1 หมายถึง ตํ่ากวาความคาดหวังไวอยางมาก / ไมคุมคาอยางมาก / ไมพอใจอยางมาก 
2 หมายถึง ตํ่ากวาความคาดหวังไว / ไมคุมคา / ไมพอใจ 
3 หมายถึง ไมแนใจ / เฉยๆ 
4 หมายถึง สูงกวาความคาดหวังไว / คุมคา / พอใจ 
5 หมายถึง สูงกวาความคาดหวังไวอยางมาก / คุมคาอยางมาก / พอใจอยางมาก 
 
 ผูวิจัยใชเกณฑคาเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งผลจากการคํานวณโดยใชสูตรการคํานวณความ
กวางของอันตรภาคชั้น ดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 2537, 29)   
 
              ความกวางของอันตรภาคชั้น = ขอมูลที่มีคาสูงสุด – ขอมูลที่คาต่ําสุด 
        จํานวนชั้น 

         = 5
15 −

      
         = 0.80 
 
 ดังนั้นเกณฑเฉลี่ยระดับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด 
เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถกําหนดไดดังนี้  
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คาเฉลี่ยตั้งแต 1.00 – 1.80  หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีความคาดหวัง / ความคุมคา / 
ความพอใจ / นอยที่สุด 

คาเฉลี่ยตั้งแต 1.81 – 2.60 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีความคาดหวัง / ความคุมคา / 
ความพอใจ / นอย 

คาเฉลี่ยตั้งแต 2.61 – 3.40 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีความคาดหวัง / ความคุมคา / 
ความพอใจ / ปานกลาง 

คาเฉลี่ยตั้งแต 3.41 – 4.20 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีความคาดหวัง / ความคุมคา / 
ความพอใจ / มาก  

คาเฉลี่ยตั้งแต 4.21 – 5.00 หมายถึง ลูกคาที่เขามาใชบริการมีความคาดหวัง / ความคุมคา / 
ความพอใจ / มากที่สุด 

 
 ปญหาที่ทานพบ และขอเสนอแนะ เปนคําถามปลายเปด (Open-end question) เพื่อ
เปนขอมูลในกาวิเคราะห และวิจัยเพิ่มเติม 
 
3. วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
 1. นําแบบสอบถามที่ไดทําการสรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาพิจารณาความถูกตอง และให
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 2. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษา 
 3. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบความเที่ยงตรง 
 4. แกไขปรับปรุงแบบสอบถามตามคําแนะนําของผูเชี่ยวชาญ จากนั้นนําเสนออาจารยที่
ปรึกษาตรวจสอบอีกครั้งหนึ่งเพื่อปรับปรุงแกไขกอนนําไปทดลองใช 
 5. นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขเสร็จเรียบรอยไปทดลองใช (Try out) กับลูกคาที่มาใช
บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 40 คน แลวนํามาหาคา
ความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธอัลฟา (α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbarch) โดยคาอัลฟาที่ได
จะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0<α<1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดง
วามีความเชื่อมั่นสูง ไดคาความเชื่อมั่นดังนี้  
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ดานเวชภัณฑ  .8167 
ดานราคา  .7516 
ดานชองทางการจัดจําหนาย  .8598 
ดานสงเสริมการตลาด  .7964 
ดานพนักงานหรือบุคลากร  .9589 
ดานลักษณะทางกายภาพ  .7741 
ดานกระบวนการ .8676 
ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการโดยรวม .9052 
ดานความรูจักตราสินคา  .8020 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา  .8866 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู  .7672 
ดานความภักดีตอตราสินคา .9134 
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม .9540 
ความพึงพอใจโดยรวม .8530 

  
4. การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลปฐมภูมิ และขอมูลทุติยภูมิ เพื่อชวยสรางความ
เขาใจพื้นฐานในการวิจัย ชวยออกแบบสอบถาม ตลอดจนชวยใหไดขอมูลที่สมบูรณยิ่งขึ้น โดยมี
แหลงที่มาของขอมูล ดังนี้ 

1.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการคนหาขอมูลจากเอกสาร วารสารที่สามารถ
อางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ รวมถึงแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพื่อประกอบการสรางแบบสอบ 

2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม เก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง จํานวน 367 คน ซึ่งจะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตามที่ไดกําหนดไวจน
ครบตามจํานวน โดยขอความรวมมือจากกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา          
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 สาขา  
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5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 1. ตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม โดย

แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนด

รหัสไวลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูลที่ลงรหัสแลว ไดนํามาบันทึกโดยใชเครื่องไมโครคอมพิวเตอร เพื่อ

การประมวลผลขอมูลซึ่งใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for 
Social Science หรือ SPSS) 

 
 การวิเคราะหขอมูล 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายคุณลักษณะกลุมตัวอยาง ดังนี้ 
  1.1 หาคาความถี่ (Frequency) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนที่ 1 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
และตอนที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก (ขอที่ 3-7) 

  1.2 หาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนที่ 1 
ลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
และตอนที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก (ขอที่ 3-7)  

  1.3 หาคาเฉลี่ย (Mean) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนที่ 2 ปจจัยดาน
สวนประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานเวชภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ   ตอนที่ 3 
พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก (ขอที่ 1-2) ตอนที่ 4 การรับรูคุณคาตรา
สินคา ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของ
ตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา และตอนที่ 5 ความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ไดแก ความพึงพอใจตอ
เวชภัณฑ และบริการที่ไดรับเทียบกับความคาดหวัง  ความคุมคาเทียบกับราคา และความพึงพอใจ
โดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 

  1.4  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลจาก
แบบสอบถาม ตอนที่ 2 ปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานเวชภัณฑ ดานราคา ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ 
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และดานกระบวนการ   ตอนที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก (ขอที่ 
1-2)  ตอนที่ 4 การรับรูคุณคาตราสินคา ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรู
ตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตรา
สินคา และตอนที่ 5 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ไดแก ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับเทียบกับความคาดหวัง  ความคุมคาเทียบกับ
ราคา และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 

2.  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
   2.1  สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตาง
กัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุมสําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ F-test แบบ (One-Way Analysis of 
Variance) เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปร
ดาน อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

   2.2  สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตาง
กัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุมสําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ F-test แบบ (One-Way Analysis of 
Variance) เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปร
ดาน อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

   2.3  สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน 
จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุมสําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ F-test แบบ (One-Way Analysis of Variance) 
เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปรดาน อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

   2.4  สมมติฐานขอที่ 4 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานครได จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Regression Analysis วิเคราะหถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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   2.5  สมมติฐานขอที่ 5 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการ
รับรูคุณคาตราสินคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานครได จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Regression Analysis วิเคราะหถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

   2.6  สมมติฐานขอที่ 6 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณความ  
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา  พี  แอนด  เอฟ  ซุปเปอร  ดรัก  ในเขต
กรุงเทพมหานครได จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Regression Analysis วิเคราะหถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

   2.7  สมมติฐานขอที่ 7 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตรา
สินคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จะการ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) 

   2.8  สมมติฐานขอที่ 8 การรับรูคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จะการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) 

   2.9  สมมติฐานขอที่ 9 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จะการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) 

 
5. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ มีดังนี้ 
1.  สถิติพื้นฐาน ไดแก 
   1.1  คารอยละ (Percentage) ใชสูตรดังนี้ (อภินันท จันตานี. 2538: 75) 
 

P  = ( )
n

100ƒ  
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    เมื่อ P  แทน รอยละหรือเปอรเซ็นต 
      ƒ  แทน ความถี่หรือจํานวนที่ตองการเปลี่ยนแปลงใหเปนรอยละ 
      n  แทน จํานวนความถี่ทั้งหมดหรือจํานวนประชากร 
 
   1.2 คาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) โดยใชสูตร (กัลยา วาณิชยบัญชา. 2546: 36) 
 

n
X

X ∑=  
 
     เมื่อ X   แทน คาคะแนนเฉลี่ย 
      ∑ X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
      n  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
   1.3  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 2541: 165) 
 
 
 
 
 
 
           โดยที่ S.D. แทน    คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
      X  แทน    คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
      ∑ 2X  แทน    ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
                   ( )∑ 2X  แทน    ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกลังสอง 
                 n         แทน   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
      n – 1 แทน    จํานวนตัวแปรอิสระ  
 
2.  สถิติที่ใชในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
   การทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามมาคํานวณหาคาความเชื่อมั่น โดยใชสูตรหา

คาสัมประสิทธอัลฟา (α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbarch) (กัลยา วานิชยบัญชา. 2546: 449) 

 n (n -1) 

n∑ 2X  - ∑ )X( 2
  S.D. =
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   โดยที่   α    แทน    คาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ 
              k       แทน    จํานวนคําถาม 
                   ariancecov   แทน    คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนรวมระหวางคําถามตาง  ๆ
                    iancevar       แทน    คาเฉลี่ยของคาความแปรปรวนของคําถาม 
 
3.  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
   3.1  การทดสอบสมมติฐานทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง        

2 กลุมที่เปนอิสระกัน โดยใชสถิติ t-test แบบ Independent Sample ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (ชูศรี 
วงศรัตนะ. 2541: 173-174) 

     3.1.1 กรณีไมทราบคาความแปรปรวน (variance) ของประชากรทั้งสองกลุม และ
สมมติวาไมเทากัน 
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     3.1.2 กรณีไมทราบคาความแปรปรวน (variance) ของประชากรทั้งสองกลุม แต

ทราบวาประชากรทั้งสองกลุมมีความแปรปรวนเทากัน 
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      โดยที่ df =  n1 + n2 - 2 
      เมื่อ      t   แทน  คาความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย 2 กลุม 
       1Χ   แทน คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 
       2Χ   แทน  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 2 
       2

1S   แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 
       2

2S   แทน  คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 2 
       1n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 1 
        2n   แทน ขนาดของกลุมตัวอยางที่ 2  
          df  แทน ช้ันแหงความเปนอิสระ 
 
     3.2  การทดสอบสมมติฐานในความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มี

มากกวา 2 กลุม  ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) โดยดูคา
ความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances และจะใชสถิติวิเคราะหจากคา One-Way 
Analysis of Variance หรือ คา Brown-Forsythe (B)  

    สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
(กัลยา วานิชยบัญชา. 2543: 312-313) สามารถเขียนไดดังนี้ 

 

w

b

MS
MS

F =  

             
     เมื่อ F  แทน  คาสถิติที่ใชพิจารณาใน F-Distribution 
      MSb แทน  คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
      MSw แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุม 
      df   แทน  ช้ันของความเปนอิสระหวางกลุมเทากับ (k-1) และ

ภายในกลุมเทากับ (n-k) 
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     สูตรการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว Brown-Forsythe (B) (Hartung. 2001: 
300) สามารถเขียนได ดังนี้ 

 
       B  =  MSB 
           MSW’ 
 

     โดย คา    MSW’    =   
 
     เมื่อ B  แทน คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Brown-Forsythe 
      MSB แทน คาความแปรปรวนระหวางกลุม 
      MSW’ แทน คาความแปรปรวนภายในกลุมสําหรับสถิติ Brown-Forsythe 
      K  แทน จํานวนกลุมตัวอยาง 
      n       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
      N  แทน ขนาดประชากร 
      Si

2  แทน คาความแปรปรวนของกลุมตัวอยาง 
 
     และถาผลการทดสอบมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติแลว ตองทําการ

ทดสอบเปนรายคูตอไป เพื่อดูวามีคูใดบางที่แตกตางกัน โดยใชวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett T3 (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 332-333) 

 
     สูตรการวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู LSD (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 332-333)

สามารถเขียนได ดังนี้  
 

1 i
2MSELSD     =    t ; n k

2 n
α

− −
 

  
    โดยที่  ni ≠  nj 

       r =  n – k 
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    เมื่อ LSD แทน  คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับประชากรกลุมที่ i และ j 
      MSE แทน  คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
      k  แทน  จํานวนกลุมตัวอยางที่ใชทดสอบ 
      n  แทน  จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 
      α  แทน  คาความเชื่อมั่น 
 
     สูตรการวิเคราะหผลตางคาเฉลี่ยรายคู Dunnett’s T3 (Keppel. 1982: 153-155; 

อางอิงจาก กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 332-333) สามารถเขียนได ดังนี้ 
  

( )
S
MSq

d ASD
D

/2
=  

                                                         
       เมื่อ     Dd       แทน    คาสถิติที่ใชพิจารณาใน Dunnett’s T3 
                  Dq            แทน    คาจากตาราง Critical values of the Dunnett test 
                   ASMS /  แทน    คาความแปรปรวนภายในกลุม 
                    S           แทน    ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 
   3.3  สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 

Coefficient) ใชหาคาความสัมพันธของตัวแปรสองตัวที่เปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธระหวาง
ขอมูล 2 ชุด ดังนี้ (กัลยา วานิชยบัญชา. 2545: 311-312)  

 

xy 2 2 2 2
n XY ( X)( Y)r      =    

[n X ( X) ][n Y ( Y) ]
Σ − Σ Σ

Σ − Σ Σ − Σ  
 
    เมื่อ rxy  แทน   สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
      ΣX  แทน  ผลรวมของคะแนน X 
      ΣY  แทน  ผลรวมของคะแนน Y 
      ΣX2 แทน  ผลรวมคะแนนชุด X แตละตัวยกกําลังสอง 
      ΣY2 แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตัวยกกําลังสอง 
      (ΣX)2 แทน  ผลรวมคะแนนชุด X ทั้งหมดยกกําลังสอง 
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      (ΣY)2 แทน  ผลรวมคะแนนชุด Y ทั้งหมดยกกําลังสอง 
      ΣXY แทน  ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทุกคู 
      n  แทน   จํานวนคนหรือกลุมตัวอยาง 
 
     โดยที่คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธจะมีคาระหวาง -1 < r < 1 
     คา r  เปน – แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 
     คา r  เปน + แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 
     ถา r  มีคาเขาใกล 1 หมายถึง  x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันและมี

ความสัมพันธกันมาก 
     ถา r  มีคาเขาใกล -1 หมายถึง  x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขามและมี

ความสัมพันธกันมาก 
     ถา r  มีคาเทากับ 0 หมายถึง  x และ y ไมมีความสัมพันธกัน 
 

    เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (ชูศรี วงศรัตนะ, 2541, 316) 
    ถา r มีคาระหวาง 0.71 – 1.00 แสดงวา มีความสัมพันธในระดับสูง 

    ถา r มีคาระหวาง 0.31 – 0.70 แสดงวา มีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
    ถา r มีคาระหวาง 0.01 – 0.30 แสดงวา มีความสัมพันธในระดับตํ่า 

    ถา r มีคาเทากับ   0   แสดงวา ไมมีความสัมพันธกันเลย 
 
   3.4  การวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ 
     จากสมการแสดงการความสัมพันธระหวางตัวแปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X) ของ

ประชากรจะเห็นวา กลุมตัวแปรอิสระ ( )kk XXX βββα ++++ ...2211  สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงคาของตัวแปรตามไดสวนหนึ่ง ในสวนของการเปลี่ยนแปลงที่ไมสามารถอธิบายไดนี้
เรียกวา คาความคาดเคลื่อนในการพยากรณ (Error : ε) การวิเคราะหเชิงถดถอยแบบพหุคูณจะเปน
การพยากรณหาคาสัมประสิทธิ์ α และ β1 จากคาสถิติ a และ b ที่ไดจากการคํานวณโดยกลุม
ตัวอยาง โดยหลักการวิเคราะห คือ คาสัมประสิทธิ์ที่คํานวณไดจะตองเปนคาสัมประสิทธิ์ที่ทําให
สมการดังกลาว มีคาความคาดเคลื่อนกําลังสองรวมกันนอยที่สุด (Ordinary Least Square : OLS) 
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     สมการถดถอยเชิงพหุคูณของประชากร 
     εβββα +++++= kk XXXY ...2211  
      
    สมการถดถอยเชิงพหุคูณของกลุมตัวอยาง 
    kk XbXbXbaY ++++= ...2211  
 
    โดยที่ X คือ ตัวแปรอิสระ 
      Y คือ ตัวแปรตาม 
      K คือ จํานวนตัวแปรอิสระ 
  
    เมื่อ α และ a เปนจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือ คาของ Y เมื่อใหตัวแปร

อิสระทั้งหมดมีคาเทากับศูนย 
     สวน β และ b เปนสัมประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient) ของตัวแปร

อิสระแตละตัว ซ่ึงหมายถึง อัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม (Y) เมื่อตัวแปรอิสระนั้นเปลี่ยนไป 1 
หนวย โดยตัวแปรอิสระตัวอ่ืนมีคาคงที่ 

    โดยที่คาสัมประสิทธิ์ a และ b สามารถคํานวณไดจากสูตรดังนี้ 
    kk XbXbXbYa −−−−= ...2211  
 

     
( )∑ ∑
∑ ∑∑
−

−
= 22

ii

iiii
i

XXn

YXYX
b  

 
    การวิเคราะหเชิงถดถอยเชิงพหุคูณมีเงื่อนไขที่สําคัญ คือ 

1. ความผิดพลาด (error) ตองเปนตัวแปรสุม และมีการแจกแจงแบบโคงปกติ 
2. ความแปรปรวนของตัวแปรตาม (Y) ในทุกคาของตัวแปรอิสระ (X) จะตองเทากัน 
3. คาความผิดพลาดของตัวแปรตาม (Y) แตละคาเปนอิสระกัน 
4. ตัวแปรอิสระที่นํามาวิเคราะหจะตองเปนอิสระกัน 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษา ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใชบริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา 
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร การวิเคราะหขอมูลและการแปลความหมายของ
ผลการวิเคราะหขอมูล  ผูทําการวิจัยไดทําการกําหนดสัญลักษณตางๆ  ที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 
สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล  
 n        แทน  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
             X         แทน  คาคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (Mean) 
 S.D.    แทน  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t       แทน  คาที่ใชพิจารณาใน t-distribution 
 F-Ratio  แทน  คาที่ใชพิจารณาใน F-distribution   
 SS     แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
 MS      แทน  คาคะแนนเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
 df        แทน  ระดับชั้นแหงความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
 r        แทน  คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) 
 B      แทน  คาสัมประสิทธิ์การถดถอย (Unstandardized) 
 R2

Adj    แทน  คาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจของสถิติวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ 
 y1     แทน  พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน 
 y2     แทน  พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
 y3     แทน  การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา  
 y4     แทน  การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา  
 y5     แทน  การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิด

จากการรับรู  
 y6     แทน  การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา 
 y7     แทน  การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม  
 y8     แทน  ความพึงพอใจโดยรวม  
 x1     แทน  ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ 
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 x2     แทน  ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา  
 x3     แทน  ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย  
 x4      แทน  ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานสงเสริมการตลาด  
 x5      แทน  ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานพนักงานหรือบุคลากร  
 x6      แทน  ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ  
 x7      แทน  ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการ  
 Prob.    แทน  คาความนาจะเปนสําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ 
 Sig.    แทน  ระดับนัยสําคัญทางสถิติจากการทดสอบใชในสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
 *        แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **          แทน  มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 H0         แทน  สมมติฐานหลัก (Null  Hypothesis) 
 H1         แทน  สมมติฐานรอง (Alternative  Hypothesis) 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดนําเสนอผลตามความมุงหมายของการวิจัย โดยแบงการ
นําเสนอออกเปน 7 ตอน ดังนี้  
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา 
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก    
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา พ ีแอนด 
เอฟ ซุปเปอร ดรัก  
             ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลการรับรูคุณคาตราสินคา  
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลปญหาที่พบ และขอเสนอแนะ 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ คือ 
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน  
 สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน 
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 สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน 
 สมมติฐานขอที่ 4 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณพฤติกรรม
การใชบริการของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
 สมมติฐานขอที่ 5 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรบัรูคุณคา
ตราสินคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
 สมมติฐานขอที่ 6 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
 สมมติฐานขอที่ 7 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคาของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานขอที่ 8 การรับรูคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานขอที่ 9 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก    
 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตาม เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน นําเสนอโดยแจกแจงเปนความถี่และคารอยละ 
ไดดังตาราง 5 
 
 ตาราง 5 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม  
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
1. เพศ   

ชาย 103 28.1 
หญิง 264 71.9 

รวม 367 100.0 
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ตาราง 5 (ตอ) 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
2. อาย ุ   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป 62 16.9 
25-34 ป 173 47.1 
35-44 ป 78 21.3 
45 ปข้ึนไป 54 14.7 

รวม 367 100.0 
3. สถานภาพ   

โสด 190 51.8 
สมรส/อยูดวยกัน 162 44.1 
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 15 4.1 

รวม 367 100.0 
4. ระดับการศกึษา   

ตํ่ากวาปริญญาตรี 149 40.6 
ปริญญาตรี 183 49.9 
สูงกวาปริญญาตรี 35 9.5 

รวม 367 100.0 
5. อาชพี   

นักเรียน/นักศกึษา 19 5.2 
ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 36 9.8 
พนกังานบริษทัเอกชน 172 46.9 
ประกอบธุรกิจสวนตัว 93 25.3 
พอบาน/แมบาน 25 6.8 
อ่ืนๆ เชน รับจาง 22 6.0 

รวม 367 100.0 
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ตาราง 5 (ตอ) 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
6. รายไดตอเดือน   

ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท 105 28.6 
10,001-20,000 บาท 112 30.5 
20,001-30,000 บาท 50 13.6 
30,001 บาทข้ึนไป 100 27.3 

รวม 367 100.0 
   
 จากตาราง 5 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
จํานวน 367 คน จําแนกตามตัวแปรไดดังนี้   
 1. เพศ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการเปนเพศชาย จํานวน 103 คน คิดเปนรอยละ 28.1 และ
เพศหญิง จํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 71.9 เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย 
 2. อายุ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีอายุ 25-34 ป จํานวน 173 คน คิดเปน รอย
ละ 47.1 รองลงมามีอายุ 35-44 ป จํานวน 78 คน คิดเปนรอยละ 21.3 มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป 
จํานวน 62 คน คิดเปนรอยละ 16.9 และมีอายุ 45 ปข้ึนไป จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 14.7 
ตามลําดับ 
 3. สถานภาพ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 190 คน คิด
เปนรอยละ 51.8 รองลงมามีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จํานวน 162 คน คิดเปนรอยละ 44.1 และมี
สถานภาพหมาย/หยาราง/แยกกันอยู จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 4.1 ตามลําดับ  
 4. ระดับการศึกษา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 49.9 รองลงมามีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี จํานวน 149 คน 
คิดเปนรอยละ 40.6 และมีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 9.5 
ตามลําดับ 
 5. อาชีพ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีอาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 
172 คน คิดเปนรอยละ 46.9 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 
25.3 มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.8 มีอาชีพพอบาน/
แมบาน จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.8 มีอาชีพอื่นๆ เชน รับจาง จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 6.0 
และมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 5.2 ตามลําดับ 
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 6. รายไดตอเดือน พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 
บาท จํานวน 112 คน คิดเปนรอยละ 30.5 รองลงมามีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  
จํานวน 105 คน คิดเปนรอยละ 28.6 มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป จํานวน 100 คน คิดเปนรอย
ละ 27.3 และมีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 13.6 ตามลําดับ 
   
 เนื่องจากขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก สถานภาพ มีความถี่ของขอมูลกระจาย
ตัวอยางไมสม่ําเสมอ และมีจํานวนความถี่นอยเกินไป จึงไดทําการรวมกลุมขอมูลใหมเพื่อใหการ
กระจายของขอมูลมีความสม่ําเสมอ และเพื่อใชในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งไดกลุมใหม ดังนี้  
 
ตาราง 6 แสดงจํานวนและคารอยละของขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

จําแนกตามสถานภาพ 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
3. สถานภาพ   

โสด/หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 205 55.9 
สมรส/อยูดวยกัน 162 44.1 

รวม 367 100.0 
  
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการจัดกลุมตัวอยางใหม จํานวน 367 คน จําแนกได ดังนี้  
 3. สถานภาพ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
จํานวน 205 คน คิดเปนรอยละ 55.9 และมีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน จํานวน 162 คน คิดเปน    
รอยละ 44.1 มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยูมากกวาสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน 
 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะหขอมูลทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา 
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก  
 ในการวิเคราะหขอมูลทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก ไดแก ดานเวชภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดาน
พนักงานหรือบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ โดยแจกแจงคาเฉลี่ย คา
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอมูล ดังรายละเอียดตอไปนี้   
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ตาราง 7 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก    

 

ระดับทัศนคติ 
ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบรกิาร 

X  S.D. แปลผล 
ดานเวชภัณฑ    
1. เวชภัณฑภายในรานขายยา P&F มีคุณภาพด ี 4.12 .494 ดี 
2. เวชภัณฑภายในรานขายยา P&F มีความหลากหลาย 4.17 .535 ดี 
3. มีความเชื่อมั่นในเวชภัณฑภายในรานขายยา P&F 4.18 .507 ดี 

ดานเวชภัณฑโดยรวม 4.16 .428 ดี 
ดานราคา    
4. ความเหมาะสมของราคาเวชภัณฑที่จําหนายในรานขายยา P&F 3.60 .759 ดี 
5. สามารถตอรองราคาได 3.20 1.006 ปานกลาง 
6. มีความคุมคาเมื่อซื้อเวชภัณฑของรานขายยา P&F 3.81 .671 ดี 
7. มีความหลากหลายของราคาเวชภัณฑใหเลือกไดหลายระดับ 4.02 .634 ดี 

ดานราคาโดยรวม 3.65 .557 ดี 
ดานชองทางการจัดจําหนาย    
8. ลักษณะที่ต้ังรานมีทาํเลที่เหมาะสม 4.11 .651 ดี 
9. ปายหนารานเหน็เดนชัด 4.10 .684 ดี 
10. วนัและเวลาเปดปดทําการของราน (10.00-21.00 น.) มีความเหมาะสม 4.20 .683 ดี 
11. สถานที่จอดรถมีความสะดวก 3.80 .875 ดี 

ดานชองทางการจัดจาํหนายโดยรวม 4.05 .461 ดี 
ดานสงเสริมการตลาด    
12. มีการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับยาที่เพยีงพอ เชน การแจกแผนพับ 3.92 .693 ดี 
13. มีการแจกเอกสารวิชาการเสริมความรูเกี่ยวกับสุขภาพซึ่งมปีระโยชน 3.95 .725 ดี 
14. มีการใหสวนลดแกลูกคาที่สามารถจูงใจใหซื้อได 3.74 .838 ดี 
15. มีการจัดกจิกรรมการจัดบูธของเวชภณัฑชนิดตางๆ ที่รวมรายการบริเวณ
หนารานสามารถจูงใจใหซื้อได 

3.85 .775 ดี 

16. มีการจัดการบริการดานสาธารณสุขทีม่ีประโยชน 3.81 .837 ดี 
ดานสงเสริมการตลาดโดยรวม 3.86 .569 ดี 
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ตาราง 7 (ตอ) 
 

ระดับทัศนคติ 
ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบรกิาร 

X  S.D. แปลผล 
ดานพนักงานหรือบุคลากร    
17. เภสัชกรมกีารซักถามอาการกอนจายยาใหลูกคา 4.36 .615 ดีมาก 
18. เภสัชกรมคีวามรูความเขาใจในสรรพคุณของยา 4.37 .591 ดีมาก 
19. เภสัชกรใหคําแนะนาํเรือ่งการใชยา และวิธีการดูแลตนเอง 4.28 .585 ดีมาก 
20. เภสัชกรมคีวามกระตือรือรนในการใหบริการ 4.27 .605 ดีมาก 
21. การใหการตอนรับที่ดีของเภสัชกร 4.31 .583 ดีมาก 
22. เภสัชกรมบุีคลิกภาพที่ดีและมีความนาเชื่อถือได 4.36 .597 ดีมาก 
23. ความสุภาพและการแตงกายของพนักงาน/เภสชักรมคีวามเหมาะสม 4.37 .538 ดีมาก 
24. เภสัชกรมใีบประกอบวิชาชีพในการใหบริการ 4.31 .646 ดีมาก 
25. มีความเชือ่ถือในความเปนเภสัชกรมืออาชีพ 4.25 .623 ดีมาก 

ดานพนักงานหรือบุคลากรโดยรวม 4.32 .466 ดีมาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ     
26. ภายในรานมีความสะอาดและมีความเปนระเบยีบ 4.17 .544 ดี 
27. ภายในรานมีความสวางและมีอุณหภูมิที่เหมาะสม 4.13 .705 ดี 
28. บรรยากาศภายในรานมคีวามทันสมัย 4.03 .698 ดี 

ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวม 4.11 .545 ดี 
ดานกระบวนการ    
29. มีความสะดวกในการจายชําระเงิน 4.23 .629 ดีมาก 
30. มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 4.24 .568 ดีมาก 
31. มีความถกูตองในการจายเวชภัณฑ 4.24 .603 ดีมาก 
32. ในรานมีใบอนุญาตขายยาแผนปจจุบันแสดงใหเหน็ไดอยางชัดเจน 4.35 .636 ดีมาก 

ดานกระบวนการโดยรวม 4.27 .479 ดีมาก 
ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบรกิารโดยรวม 4.06 .350 ดี 
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 จากตาราง 7 ผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการโดย
รวมอยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.06 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  
 ดานเวชภัณฑ 
 ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑโดยรวม อยูใน
ระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี ไดแก มีความเชื่อมั่นในเวชภัณฑภายใน
รานขายยา P&F   เวชภัณฑภายในรานขายยา P&F มีความหลากหลาย   และเวชภัณฑภายในราน
ขายยา P&F มีคุณภาพดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18, 4.17 และ 4.12 ตามลําดับ  
 ดานราคา 
 ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคาโดยรวม อยูในระดับ
ดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ขอที ่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยู ในระดับดี ไดแก มีความหลากหลายของราคา
เวชภัณฑใหเลือกไดหลายระดับ   มีความคุมคาเมื่อซื้อเวชภัณฑของรานขายยา P&F   และความ
เหมาะสมของราคาเวชภัณฑที่จําหนายในรานขายยา P&F โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.02, 3.81 และ 
3.60 ตามลําดับ และขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง ไดแก สามารถตอรอง
ราคาได โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.20 
 ดานชองทางการจัดจําหนาย 
 ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย
โดยรวม อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.05 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี ไดแก วันและเวลาเปดปดทําการของราน 
(10.00-21.00 น.) มีความเหมาะสม   ลักษณะที่ต้ังรานมีทําเลที่เหมาะสม   ปายหนารานเห็นเดนชัด   
และสถานที่จอดรถมีความสะดวก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20, 4.11, 4.10 และ 3.80 ตามลําดับ 
 ดานสงเสริมการตลาด  
 ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานสงเสริมการตลาดโดยรวม 
อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.86 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี ไดแก มีการแจกเอกสารวิชาการเสริม
ความรูเกี่ยวกับสุขภาพซึ่งมีประโยชน   มีการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับยาที่เพียงพอ เชน การแจกแผน
พับ   มีการจัดกิจกรรมการจัดบูธของเวชภัณฑชนิดตางๆ ที่รวมรายการบริเวณหนารานสามารถจูงใจ
ใหซื้อได   มีการจัดการบริการดานสาธารณสุขที่มีประโยชน   และมีการใหสวนลดแกลูกคาที่สามารถ
จูงใจใหซื้อได โดยมคีาเฉลี่ยเทากับ 3.95, 3.92, 3.85, 3.81 และ 3.74 ตามลําดับ 
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 ดานพนักงานหรือบุคลากร 
 ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานพนักงานหรือบุคลากร
โดยรวม อยูในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.32 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดีมาก ไดแก เภสัชกรมีความรูความเขาใจ
ในสรรพคุณของยา   ความสุภาพและการแตงกายของพนักงาน/เภสัชกรมีความเหมาะสม   เภสัชกรมี
การซักถามอาการกอนจายยาใหลูกคา   เภสัชกรมีบุคลิกภาพที่ดีและมีความนาเชื่อถือได   การใหการ
ตอนรับที่ดีของเภสัชกร  เภสัชกรมีใบประกอบวิชาชีพในการใหบริการ   เภสัชกรใหคําแนะนําเรื่องการ
ใชยา และวิธีการดูแลตนเอง   เภสัชกรมีความกระตือรือรนในการใหบริการ   และมีความเชื่อถือใน
ความเปนเภสัชกรมืออาชีพ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.37, 4.37, 4.36, 4.36, 4.31, 4.31, 4.28, 4.27 
และ 4.25 ตามลําดับ 
 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ
โดยรวม อยูในระดับดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.11 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
 ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี ไดแก ภายในรานมีความสะอาดและมี
ความเปนระเบียบ   ภายในรานมีความสวางและมีอุณหภูมิที่เหมาะสม   และบรรยากาศภายในรานมี
ความทันสมัย โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.17, 4.13 และ 4.03 ตามลําดับ 
 ดานกระบวนการ 
 ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการโดยรวม อยู
ในระดับดีมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.27 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
 ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดีมาก  ไดแก ในรานมีใบอนุญาตขายยา
แผนปจจุบันแสดงใหเห็นไดอยางชัดเจน   มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ   มีความถูกตองใน
การจายเวชภัณฑ   และมีความสะดวกในการจายชําระเงิน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35, 4.24, 4.24 
และ 4.23 ตามลําดับ 
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             ตอนที่ 3 การวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก              
 ในการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ไดแก 
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน และคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ใชการแจกแจง
คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน สวนประเภทของยาที่ซื้อ เหตุผลในการซื้อยา ชวงเวลาที่มาใช
บริการรานขายยา บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการที่รานขายยา และสาเหตุที่ทานมาใชบริการที่
รานขายยา ใชการแจกแจงเปนความถี่ และคารอยละ ดังรายละเอียดตอไปนี้   
 
ตาราง 8 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี 

แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก  
 

พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา P&F Min Max X  S.D. 
1. จาํนวนครัง้ที่ใชบริการตอ 3 เดือน                                   1 50 7.63 4.45 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภณัฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  10 5,000 562.51 201.95 

  
 จากตาราง 8 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ของลูกคาที่มาใชบริการ สามารถสรุปการพิจารณารายดานไดดังนี้ 
 1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน   
   พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนมากที่สุด 50 คร้ัง และนอย
ที่สุด 1 คร้ัง  โดยมีคาเฉลี่ยประมาณ 8 คร้ัง และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เทากับ 4.45 
 2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอครั้ง  
   พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมากที่สุด 
5,000 บาท และนอยที่สุด 10 บาท  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 562.51 บาท และมีคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
เทากับ 201.95 
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ตาราง 9 แสดงจํานวนและคารอยละของแสดงพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก  

 

พฤติกรรมการบริโภค จํานวน(คน) รอยละ 
3. ประเภทของยาที่ซื้อ   

ยาแกไขหวัด 96 26.2 
ยาแกโรคกระเพาะอาหาร 42 11.4 
ยาแกทองรวง, ทองผูก 17 4.6 
ยาแกปวดกระดูก และปวดเมื่อยตามรางกาย 31 8.4 
ยาคุมกาํเนิด และถุงยางอนามัย 17 4.6 
ยาแผนโบราณ เชน ยาเขียว ยาหมอง 21 5.7 
ยาอมชนิดตางๆ 35 9.5 
ยาถายพยาธ ิ 5 1.4 
อาหารเสริมและวิตามนิ 63 17.2 
เครื่องสําอาง 23 6.3 
ยาตามใบสัง่แพทย 17 4.6 

รวม 367 100.0 
4. เหตุผลในการซื้อยา   

ซื้อยาเมื่อมีอาการเจ็บปวยเทานั้น 155 42.2 
ซื้อยาเก็บไวใชเมื่อมีอาการเจบ็ปวย 89 24.3 
ซื้อยาเพื่อปองกันการเจ็บปวย 59 16.1 
ซื้อยาเพื่อเสริมสุขภาพและความงาม 64 17.4 

รวม 367 100.0 
5. ชวงเวลาทีม่าใชบริการรานขายยา   

เชา (10.00-12.00 น.) 28 7.6 
กลางวัน (12.01-15.00 น.) 121 33.0 
เย็น (15.01-19.00 น.) 182 49.6 
คํ่า (19.01-21.00 น.) 36 9.8 

รวม 367 100.0 
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ตาราง 9 (ตอ) 
 

พฤติกรรมการบริโภค จํานวน(คน) รอยละ 
6. บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการทีร่านขายยา   

พอ แม 11 3.0 
ญาติพี่นอง 32 8.7 
เพื่อน / คนรูจกั 63 17.2 
ตัวเอง 261 71.1 

รวม 367 100.0 
7. สาเหตุทีท่านมาใชบริการที่รานขายยา   

มีผลิตภัณฑทีต่องการครบถวน 61 16.6 
ผลิตภัณฑมีราคาถกู 18 4.9 
มีเภสัชกรใหคําแนะนําตลอดเวลา 70 19.1 
มีบริการที่ดี 64 17.4 
มีความสะดวกในการมาใชบริการ 123 33.5 
ผลิตภัณฑมีคุณภาพดี 31 8.4 

รวม 367 100.0 
 
 จากตาราง 9 ผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ของลูกคาที่มาใชบริการ สามารถจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 3. ประเภทของยาที่ซ้ือ 
    ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญซื้อยาประเภทยาแกไขหวัด จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 
26.2   รองลงมาซื้อยาประเภทอาหารเสริมและวิตามิน จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 17.2   ยาแกโรค
กระเพาะอาหาร จํานวน 42 คน คิดเปนรอยละ 11.4   ยาอมชนิดตางๆ จํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 
9.5   ยาแกปวดกระดูก และปวดเมื่อยตามรางกาย จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 8.4   เครื่องสําอาง 
จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 6.3   ยาแผนโบราณ เชน ยาเขียว ยาหมอง จํานวน 21 คน คิดเปนรอย
ละ 5.7   ยาแกทองรวง, ทองผูก จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.6   ยาคุมกําเนิด และถุงยางอนามัย 

จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.6   ยาตามใบสั่งแพทย จํานวน 17 คน คิดเปนรอยละ 4.6   และยา
ถายพยาธิ จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.4 ตามลําดับ 
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 4. เหตุผลในการซื้อยา   
   ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีเหตุผลในการซื้อยาเมื่อมีอาการเจ็บปวยเทานั้น จํานวน 
155 คน คิดเปนรอยละ 42.2   รองลงมามีเหตุผลในการซื้อยาเก็บไวใชเมื่อมีอาการเจ็บปวย จํานวน 89 
คน คิดเปนรอยละ 24.3   ซื้อยาเพื่อเสริมสุขภาพและความงาม จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 17.4   
และซื้อยาเพื่อปองกันการเจ็บปวย จํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 16.1 ตามลําดับ 
 5. ชวงเวลาที่มาใชบริการรานขายยา 
   ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมาใชบริการในเวลาเย็น (15.01-19.00 น.) จํานวน 182 คน 
คิดเปนรอยละ 49.6   รองลงมามาใชบริการในเวลากลางวัน (12.01-15.00 น.) จํานวน 121 คน คิด
เปนรอยละ 33.0   คํ่า (19.01-21.00 น.) จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 9.8  และเชา (10.00-12.00 น.)  
จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.6 ตามลําดับ 
 6. บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการที่รานขายยา 
   ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมาใชบริการเพราะตัวเอง จํานวน 261 คน คิดเปนรอยละ 
71.1   รองลงมามาใชบริการเพราะเพื่อน / คนรูจัก จํานวน 63 คน คิดเปนรอยละ 17.2    ญาติพี่นอง 
จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 8.7   และพอ แม จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.0 ตามลําดับ 
 7. สาเหตุที่ทานมาใชบริการที่รานขายยา 
   ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีสาเหตุในการมาใชบริการเพราะมีความสะดวกในการมา
ใชบริการ จํานวน 123 คน คิดเปนรอยละ 33.5   รองลงมามีสาเหตุในการมาใชบริการเพราะมีเภสัชกร
ใหคําแนะนําตลอดเวลา จํานวน 70 คน คิดเปนรอยละ 19.1      มีบริการที่ดี จํานวน 64 คน คิดเปน
รอยละ 17.4   มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน จํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 16.6   ผลิตภัณฑมี
คุณภาพดี จํานวน 31 คน คิดเปนรอยละ 8.4   และผลิตภัณฑมีราคาถูก จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 
4.9 ตามลําดับ 
 
 ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลการรับรูคุณคาตราสินคา  
 ในการวิเคราะหขอมูลการรับรูคุณคาตราสินคา ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และ
ดานความภักดีตอตราสินคา โดยแจกแจงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอมูล ดัง
ตาราง 10   
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ตาราง 10 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับการรับรูคุณคาตราสินคา    
 

ระดับการรบัรู 
การรับรูคุณคาตราสินคา 

X  S.D. แปลผล 
ดานความรูจกัตราสนิคา    
1. เมื่อพูดถึงรานขายยานกึถึงรานขายยา P&F 3.72 .672 มาก 
2. รูจักตราสินคา P&F เปนอยางด ี 3.68 .669 มาก 
3. เมื่อพูดถึงเวชภัณฑทีม่ีคุณภาพ เลือกซือ้ที่รานขายยา P&F 3.80 .621 มาก 
4. รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอนัยาวนาน 3.74 .708 มาก 

ดานความรูจกัตราสนิคาโดยรวม 3.74 .537 มาก 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา    
5. รูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มี
คุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่น 

3.45 .782 มาก 

6. รูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F 3.99 .558 มาก 
7. มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F 3.98 .559 มาก 
8. ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักด ี 3.95 .603 มาก 

ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวม 3.84 .498 มาก 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู    
9. ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F 3.72 .755 มาก 
10. รูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น 3.61 .762 มาก 
11. มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F 3.96 .562 มาก 
ดานความสมัพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวม 3.76 .561 มาก 
ดานความภักดีตอตราสินคา    
12. คร้ังตอไปที่จะซื้อเวชภณัฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานัน้ 3.48 .772 มาก 
13. จะยงัคงซือ้เวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่น
มาเปดแขงกับรานขายยา P&F 

3.54 .717 มาก 

14. จะยงัคงซือ้เวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอืน่จะลด
ราคาเวชภัณฑดังกลาวลง 

3.30 .776 ปานกลาง 

15. จะแนะนาํบุคคลอื่นที่รูจกัใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F 3.90 .607 มาก 
ดานความภกัดีตอตราสนิคาโดยรวม 3.55 .598 มาก 
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม  3.73 .481 มาก 
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 จากตาราง 10 ผลการวิเคราะหขอมูลการรับรูคุณคาตราสินคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.73 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา  
 ดานความรูจักตราสินคา   
 ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาโดยรวม อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.74 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
 ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยูในระดับมาก ไดแก เมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ 
เลือกซื้อที่รานขายยา P&F   รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน   เมื่อพูดถึงราน
ขายยานึกถึงรานขายยา P&F   และรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80, 3.74, 
3.72 และ 3.68 ตามลําดับ 
 ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
 ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา
โดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.84 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา   
 ขอที ่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยู ในระดับมาก  ไดแก รูสึกมั่นใจในคุณภาพของ
เวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F   มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F   
ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี   และรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิด
เดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.99, 3.98, 
3.95 และ 3.45 ตามลําดับ 
 ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
 ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่
เกิดจากการรับรูโดยรวม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.76 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา   
 ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยูในระดับมาก ไดแก มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคาราน
ขายยา P&F   ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F   และรูสึกวาเวชภัณฑ
ของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.96, 3.72 และ 3.61 ตามลําดับ 
 ดานความภักดีตอตราสินคา 
 ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวม อยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.55 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา    
 ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยูในระดับมาก ไดแก จะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมา
ซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F   จะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขาย
ยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F   และครั้งตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น 
โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.90, 3.54 และ 3.48 ตามลําดับ และขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยูใน
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ระดับปานกลาง ไดแก จะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคา
เวชภัณฑดังกลาวลง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.30  
 
 ตอนที่ 5 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบรกิารรานขาย
ยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
 ในการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด 
เอฟ ซุปเปอร ดรัก ไดแก ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับเทียบกับความคาดหวัง ความ
คุมคาเทียบกับราคา และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดยแจก
แจงคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการแปลผลขอมูล ดังตาราง 11  
 
ตาราง 11 แสดงคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใช

บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก   
 

ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ 
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก X  S.D. แปลผล 

1. ความพงึพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อ
เปรียบเทยีบกบัความคาดหวัง 

3.83 .668 มาก 

2. ความพงึพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อ
เทียบกับราคา 

3.66 .765 มาก 

3. ความพงึพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  3.99 .728 มาก 
 
 จากตาราง 11 ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการราน
ขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก เปนรายขอ พบวา  
 1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบ
กับความคาดหวัง 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F 
เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.83   
 2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคา
เมื่อเทียบกับราคา อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.66  
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 3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ยเทากับ 3.99  
 
 ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลปญหาที่พบ และขอเสนอแนะ 
 ในการวิเคราะหขอมูลปญหาที่พบ และขอเสนอแนะของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ใชการแจกแจงเปนความถี่ และคารอยละ ดังตาราง 12   
 

ตาราง 12 แสดงจํานวนและคารอยละของปญหาที่พบ และขอเสนอแนะของรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก   

 

ความคิดเหน็ จํานวน(คน) รอยละ 
1. ปญหาที่พบ   

ลูกคาเห็นวาราคายาบางประเภทของรานขายยา P&F มีราคาสูงกวารานขายยาอื่น 10 2.7 
การใหบริการของพนักงาน/เภสัชกรบางทานมีมนุษยสัมพันธกับลูกคานอย 8 2.2 
บรรยากาศภายในรานขายยา P&Fบางสาขาอากาศรอนมากๆ แอรไมคอยเย็น 4 1.1 
การรูดบัตรเครดิตใชเวลานาน 6 1.6 
ยานอกบางชนิดทางรานขายยา P&F ยังไมมีจําหนาย 5 1.4 
ไมแสดงความคิดเห็น 334 91.0 

รวม 367 100.0 
2. ขอเสนอแนะ   

อยากใหมีระบบเกี่ยวกับการออกใบกํากับภาษีที่ทันสมัยกวานี้ เพราะตอง
เสียเวลารอ 

6 1.6 

ไมจําเปนตองติดตามลูกคาตลอดเวลา ควรปลอยใหลูกคาดูสินคาเองกอน 
เมื่อมีปญหาก็จะถามเอง 

3 0.9 

อยากใหมีบัตรสมาชิกสําหรับลูกคาประจําไวเปนสวนลดในการซื้อสินคา 25 6.8 
อยากใหมีสินคาหลากหลายตามความตองการของลูกคา เพื่อไมใหลูกคาเสีย

ความรูสึก 
8 2.2 

ควรจะจัดรานรูปแบบใหมที่ลูกคาสามารถเขาถึง และเลือกซื้อสินคาไดงาย  4 1.1 
มีจุดบริการน้ําดื่มใหลูกคาฟรีภายในราน 18 4.9 
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ตาราง 12 (ตอ) 
 

ความคิดเหน็ จํานวน(คน) รอยละ 
อยากใหมีโปรโมชั่นมากกวานี้ 22 6.0 
ทําเอกสารของบริษัท แนะนําสินคาในรูปนิตยสาร รายเดือน / สัปดาห 2 0.5 
ควรแยกประเภทของยาใหละเอียดกวานี้ 1 0.3 
อยากใหมีบูธแสดงสินคา และใหคําแนะนํา 5 1.4 
อยากใหพนักงานยิ้มแยมแจมใสกับลูกคา และเอาใจใสมากกวานี้ 7 1.9 
อยากใหรานเปดตลอด 24 ชั่วโมง 2 0.5 
ไมแสดงความคิดเห็น  264 71.9 

รวม 367 100.0 
 
 จากตาราง 12 ผลการวิเคราะหปญหาที่พบ และขอเสนอแนะของรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก ของลูกคาที่มาใชบริการ สามารถจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 
 ปญหาที่พบ  
  ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นในเรื่องเห็นวาราคายาบางประเภทของรานขาย
ยา P&F มีราคาสูงกวารานขายยาอื่น จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 2.7 รองลงมามีความคิดเห็นใน
เร่ืองการใหบริการของพนักงาน/เภสัชกรบางทานมีมนุษยสัมพันธกับลูกคานอย จํานวน 8 คน คิดเปน
รอยละ 2.2   การรูดบัตรเครดิตใชเวลานาน จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.6   ยานอกบางชนิดทาง
รานขายยา P&F ยังไมมีจําหนาย จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.4   และบรรยากาศภายในรานขายยา 
P&Fบางสาขาอากาศรอนมากๆ แอรไมคอยเย็น จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.1 ตามลําดับ สวน
ลูกคาที่มาใชบริการที่ไมแสดงความคิดเห็น จํานวน 334 คน คิดเปนรอยละ 91.0 
 ขอเสนอแนะ 
 ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นในเรื่องอยากใหมีบัตรสมาชิกสําหรับลูกคา
ประจําไวเปนสวนลดในการซื้อสินคา จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.8 รองลงมามีความคิดเห็นใน
เร่ืองอยากใหมีโปรโมชั่นมากกวานี้ จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 6.0   มีจุดบริการน้ําดื่มใหลูกคาฟรี
ภายในราน จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 4.9   อยากใหมีสินคาหลากหลายตามความตองการของ
ลูกคา เพื่อไมใหลูกคาเสียความรูสึก จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 2.2   อยากใหพนักงานยิ้มแยม
แจมใสกับลูกคา และเอาใจใสมากกวานี้ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 1.9   อยากใหมีระบบเกี่ยวกับ
การออกใบกํากับภาษีที่ทันสมัยกวานี้ เพราะตองเสียเวลารอ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.6   อยากให
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มีบูธแสดงสินคา และใหคําแนะนํา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.4   ควรจะจัดรานรูปแบบใหมที่
ลูกคาสามารถเขาถึง และเลือกซื้อสินคาไดงาย จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.1   ไมจําเปนตอง
ติดตามลูกคาตลอดเวลา ควรปลอยใหลูกคาดูสินคาเองกอน เมื่อมีปญหาก็จะถามเอง จํานวน 3 คน 
คิดเปนรอยละ 0.9   ทําเอกสารของบริษัท แนะนําสินคาในรูปนิตยสาร รายเดือน / สัปดาห จํานวน 2 
คน คิดเปนรอยละ 0.5   อยากใหรานเปดตลอด 24 ชั่วโมง จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.5   ควรแยก
ประเภทของยาใหละเอียดกวานี้ จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.3 ตามลําดับ สวนลูกคาที่มาใชบริการ
ที่ไมแสดงความคิดเห็น จํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 71.9 
 
 ตอนที่ 7 การวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน   
 สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการ
ใชบริการ แตกตางกัน ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ไดดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 1.1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ 
แตกตางกนั    
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) ใช
ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มี
คานอยกวา 0.05  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบวาคาความ
แปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคา Equal 
Variances Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของกลุมเพศ
ทั้ง 2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน (คา Sig. มีคา
นอยกวา 0.05) ก็จะใชคา Equal Variances not Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของ
พฤติกรรมการใชบริการของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene's test แสดงดังตาราง 13 
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ตาราง 13 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับเพศ 
 

Levene's test for Equality of Variances พฤติกรรมการใชบริการ 
F Sig. 

1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน                            .157 .692 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  1.142 .286 

 
 จากตาราง 13 ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวน
คร้ังที่ใชบริการตอ 3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. 
เทากับ .692 และ .286 ตามลําดับ ซึ่งมีคามากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 
2 กลุมไมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal Variances Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึงทดสอบความ
แตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ของเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
ผลการทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใช
บริการ โดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 14 
 
ตาราง 14 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามเพศ 
 

 t-test for Equality of Means 
พฤติกรรมการใชบริการ 

เพศ  X  S.D. t df Sig. 
1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน                    ชาย 7.26 8.68 -.574 343 .566 
 หญิง 7.77 6.95    
2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  ชาย 603.64 755.99 .631 345 .528 
 หญิง 546.09 770.79    

 
 จากตาราง 14 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ 
จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) สามารถวิเคราะหไดดังนี้  
 1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Sig. เทากับ .566 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
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เพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมแตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. เทากับ .528 ซึ่งมากกวา 0.05 
นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการ
ที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง       
ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ 
แตกตางกัน    
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุมีความ
แปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคาสถิติ F-test ในการ
ทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของกลุมอายุ แตหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุ
มีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ 
Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของกลุมอายุ ซึ่งผลการ
ทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดัง
ตาราง 15 
 
ตาราง 15 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับอายุ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน                       .628 3 341 .597 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  25.003** 3 343 .000 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
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 จากตาราง 15 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอายุกับพฤติกรรม
การใชบริการ พบวา ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Sig. = .597 ซึ่งมากกวา 0.05 
หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอายุทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance :One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา 
Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 16 
 สวนดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. = .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 
หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอายุอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจยัจงึทาํทดสอบ
สมมติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็
ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  แสดงดังตาราง 17 
 
ตาราง 16 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 

3 เดือน จําแนกตามอายุ 
 

แหลงความ พฤติกรรมการใชบริการ แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. จํานวนครั้งที่ใชบริการ ระหวางกลุม 52.531 3 17.510 .313 .816 
ตอ 3 เดือน ภายในกลุม 19051.719 341 55.870   

 รวม 19104.249 344    
 

 จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way Analysis of Variance : One-way ANOVA) พบวา จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือน มีคา Sig. เทากับ .816 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
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ฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
   
ตาราง 17 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ

เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตามอาย ุ
 

พฤติกรรมการใชบริการ Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภณัฑโดย
เฉลี่ยตอคร้ัง 

ระหวางกลุม 15.115** 3 98.188 .000 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe 
Test พบวา คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นัน่คอื 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใช
สถิติ Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 18 
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ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน กับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  

 

 ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 24 ป 

25-34 ป 35-44 ป 45 ปข้ึนไป 
อาย ุ

X  227.07 406.12 759.86 1159.62 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป 227.07 - -179.05**  

(.003) 
-532.79**  

(.000) 
-932.55** 

(.000) 
25-34 ป 406.12  - -353.74**  

(.003) 
-753.49** 

(.001) 
35-44 ป 759.86   - -399.75  

(.275) 
45 ปข้ึนไป 1159.62    - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุแตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา  
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป กับอายุ 25-34 ป มีคา Sig. 
เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ
ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 179.05 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป กับอายุ 35-44 ป มีคา Sig. 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ
ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 532.79 บาท 
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 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป กับอายุ 45 ปข้ึนไป มีคา Sig. 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 932.55 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป กับอายุ 35-44 ป มีคา Sig. เทากับ .003 ซึ่งนอยกวา 
0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายใน
การซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป โดย
มีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 353.74 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป กับอายุ 45 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ .001 ซึ่งนอย
กวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ป
ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 
45 ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 753.49 บาท 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 1.3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริการ แตกตางกัน    
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) ใช
ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มี
คานอยกวา 0.05     
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบวาคา
ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคา 
Equal Variances Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของ
กลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน 
(คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคา Equal Variances not Assumed สําหรับผลการทดสอบความ
แตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม ซึ่งผลการทดสอบความแตกตาง
ระหวางความแปรปรวนของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene's test แสดงดังตาราง 19 
 
ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับสถานภาพ  
 

Levene's test for Equality of Variances พฤติกรรมการใชบริการ 
F Sig. 

1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน                            .239 .625 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  33.583** .000 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 19 ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวน
คร้ังที่ใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Sig. เทากับ .625 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 หมายความวา คาความ
แปรปรวนของสถานภาพทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal Variances Assumed และ
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งมีคานอยกวา 0.01 
หมายความวา คาความแปรปรวนของสถานภาพทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal 
Variances not Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ของ
สถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบจะยอมรับสมมติฐาน
หลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Sig.        
นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ โดยใชสถิติ t-test แสดงดัง
ตาราง 20   
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ตาราง 20 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ จําแนกตามสถานภาพ  
 

 t-test for Equality of Means 
พฤติกรรมการใชบริการ 

สถานภาพ X  S.D. t df Sig. 
1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน   โสด/หมาย/หยาราง/

แยกกันอยู 7.41 8.10 -.625 343 .533 

 สมรส/อยูดวยกัน 7.92 6.55    
2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดย
เฉลี่ยตอคร้ัง   

โสด/หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 394.19 452.14 -4.364** 207.333 .000 

 สมรส/อยูดวยกัน 768.59 990.65    
  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 
 จากตาราง 20 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ 
จําแนกตามสถานภาพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) สามารถวิเคราะหไดดังนี้  
 1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Sig. เทากับ .533 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
สถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการ
ที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพสมรส/อยู
ดวยกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มากกวาลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  
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 สมมติฐานขอที่ 1.4 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริการ แตกตางกัน    
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ไม
แตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ 
แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุม
ระดับการศึกษามีความแปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะ
ใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของกลุมระดับการศึกษา 
แตหากผลการทดสอบพบวากลุมระดับการศึกษามีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม 
(คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของ
พฤติกรรมการใชบริการของกลุมระดับการศึกษา ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 21   
 
ตาราง 21 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับระดับการศึกษา 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน                       7.593** 2 342 .001 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  2.299 2 344 .102 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

  
 จากตาราง 21 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมระดับการศึกษากับ
พฤติกรรมการใชบริการ พบวา ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Sig. = .001 ซึ่งนอยกวา 
0.01 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้น
ผูวิจัยจึงทําทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบ
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เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบาง
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  แสดงดังตาราง 22  
 สวนดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. = .102 ซึ่งมากกวา 0.05 
หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทํา
การทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance :One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา 
Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 24 
 
ตาราง 22 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 

3 เดือน จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

พฤติกรรมการใชบริการ Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ระหวางกลุม 3.456* 2 305.953 .033 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05  

 
 จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe 
Test พบวา จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Sig. เทากับ .033 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใช
สถิติ Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 23 
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ตาราง 23 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา
แตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน  

 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษา 
X  8.65 8.65 6.35 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 
 

8.65 - 1.64  
(.186) 

2.30*  
(.044) 

ปริญญาตรี 8.65  - .65 
(.798) 

สูงกวาปริญญาตรี 6.35   - 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 จากตาราง 23 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือน โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา  
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี มีคา Sig. เทากับ .044 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน แตกตาง
เปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.30 คร้ัง  
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 24 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตามระดับการศึกษา  

  
แหลงความ พฤติกรรมการใชบริการ แปรปรวน SS df MS F Sig. 

2. คาใชจายในการซื้อ ระหวางกลุม 12848469.090 2 6424234.545 11.622** .000 
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ภายในกลุม 190144199.642 344 552744.766   

 รวม 202992668.732 346    
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติการวิเคราะหคา
ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance : One-way ANOVA) พบวา คาใชจายใน
การซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใช
สถิติ LSD ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 25 
 
ตาราง 25 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา

แตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  
 

 ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี ระดับการศึกษา 
X  388.35 614.70 1047.35 

ตํ่ากวาปริญญาตรี 
 

388.35 - -226.36**  
(.008) 

-659.01**  
(.000) 

ปริญญาตรี 614.70  - -432.65** 
(.002) 

สูงกวาปริญญาตรี 1047.35   - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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 จากตาราง 25 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑ
โดยเฉลี่ยตอคร้ัง โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา  
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับระดับการศึกษาปริญญาตรี มี
คา Sig. เทากับ .008 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวา
ปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปน
รายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 226.36 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี กับระดับการศึกษาสูงกวา
ปริญญาตรี มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการ
ใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 659.01 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี กับระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มี
คา Sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญา
ตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับ
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 432.65 บาท 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานขอที่ 1.5 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ 
แตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมอาชีพโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอาชีพมีความ
แปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคาสถิติ F-test ในการ
ทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของกลุมอาชีพ แตหากผลการทดสอบพบวากลุม
อาชีพมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ 
Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของกลุมอาชีพ ซึ่งผลการ
ทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมอาชีพโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดัง
ตาราง 26   
 
ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับอาชีพ 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน                       3.861** 5 339 .002 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  14.230** 5 341 .000 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

   
 จากตาราง 26 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอาชีพกับพฤติกรรม
การใชบริการ พบวา ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดย
เฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. = .002 และ .000 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา คาความ
แปรปรวนของกลุมอาชีพอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ 
Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอย
กวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
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ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  แสดงดังตาราง 27  
  
ตาราง 27 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 

3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตามอาชีพ  
 

พฤติกรรมการใชบริการ Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ระหวางกลุม .701 5 70.603 .624 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภณัฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ระหวางกลุม 8.222** 5 69.886 .000 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01  

 
 จากตาราง 27 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตาม
อาชีพ โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา  
 1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Sig. เทากับ .624 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการ
ที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคู
ตอโดยใชสถิติ Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 28 
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ตาราง 28 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน กับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  

 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 
พอบาน/
แมบาน 

อื่นๆ เชน 
รับจาง อาชีพ 

X  354.74 563.14 377.99 920.88 1039.58 194.55 
นักเรียน/นักศึกษา 354.74 - -208.41 

(.807) 
-23.26 
(1.000) 

-566.15** 
(.004) 

-684.85  
(.300) 

160.19 
(.878) 

ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

563.14  - 185.15 
(.577) 

-357.74  
(.210) 

-476.45  
(.787) 

368.60*  
(.017) 

พนักงานบริษัทเอกชน 377.99   - -542.89**  
(.000) 

-661.59  
(.294) 

183.45 
(.107) 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 920.88    - -118.70  
(1.000) 

726.34**  
(.000) 

พอบาน/แมบาน 1039.58     - 845.04  
(.083) 

อื่นๆ เชน รับจาง 194.55      - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 28 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอาชีพแตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา  
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา กับอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีคา Sig. 
เทากับ .004 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการ
ที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 566.15 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ กับอาชีพอื่นๆ เชน รับจาง มี
คา Sig. เทากับ .017 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/
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พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพอื่นๆ เชน รับจาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพอื่นๆ เชน รับจาง 
โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 368.60 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กับอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีคา 
Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับ
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ 542.89 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว กับอาชีพอื่นๆ เชน รับจาง มีคา Sig. 
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอาชีพอื่นๆ เชน รับจาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการ
ที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพอื่นๆ เชน รับจาง โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 726.34 บาท 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
 สมมติฐานขอที่ 1.6 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใช
บริการ แตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุม
รายไดตอเดือนมีความแปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะ
ใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการของกลุมรายไดตอเดือน แต
หากผลการทดสอบพบวากลุมรายไดตอเดือนมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา 
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Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรม
การใชบริการของกลุมรายไดตอเดือน ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุม
รายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 29    
 
ตาราง 29 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของพฤติกรรมการใชบริการกับรายไดตอเดือน  
 

พฤติกรรมการใชบริการ Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน                       10.066** 3 341 .000 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  27.036** 3 343 .000 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

     
 จากตาราง 29 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมรายไดตอเดือนกับ
พฤติกรรมการใชบริการ พบวา ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. = .000 และ .000 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา คา
ความแปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําทดสอบ
สมมติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็
ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple 
Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  แสดงดังตาราง 30 
   
ตาราง 30 แสดงการทดสอบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 

3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

พฤติกรรมการใชบริการ Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ระหวางกลุม 2.676* 3 233.770 .048 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภณัฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ระหวางกลุม 33.059** 3 161.452 .000 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01  
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05  
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 จากตาราง 30 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง จําแนกตาม
รายไดตอเดือน โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา    
 1. จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มีคา Sig. เทากับ .048 ซึ่งนอยกวา 0.05 นัน่คอื ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
เดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ 
Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 31   
 2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 
นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการ
ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตาง
รายคูตอโดยใชสถิติ Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 32 
 
ตาราง 31 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน

แตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน  
 

 ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป รายไดตอเดือน 

X  9.10 7.55 5.78 7.20 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

9.10 - 1.54 
(.609) 

3.31* 
(.046) 

1.89 
(.432) 

10,001-20,000 บาท 7.55  - 1.77 
(.144) 

.35 
(.973) 

20,001-30,000 บาท 5.78   - -1.42 
(.311) 

30,001 บาทข้ึนไป 7.20    - 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
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 จากตาราง 31 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน 
โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา  
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับรายไดตอเดือน 
20,001-30,000 บาท มีคา Sig. เทากับ .046 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 
3 เดือน แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 3.31 คร้ัง 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนยัสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
ตาราง 32 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน

แตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  
 

 ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป รายไดตอเดือน 

X  310.62 341.62 467.92 1133.28 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

310.62 - -31.01 
(.996) 

-157.30 
(.059) 

-822.67** 
(.000) 

10,001-20,000 บาท 341.62  - -126.30 
(.166) 

-791.66**  
(.000) 

20,001-30,000 บาท 467.92   - -665.36**  
(.000) 

30,001 บาทข้ึนไป 1133.28    - 
  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 32 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดย
เฉลี่ยตอคร้ัง โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา   
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 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับรายไดตอเดือน 
30,001 บาทข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้น
ไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 822.67 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท กับรายไดตอเดือน 30,001 
บาทขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
เดือน 10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
ครั้ง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท มีพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 791.66 บาท 
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท กับรายไดตอเดือน 30,001 
บาทขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
เดือน 20,001-30,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 665.36 บาท 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคา
ตราสินคา แตกตางกัน ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ไดดังนี้ 
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 สมมติฐานขอที่ 2.1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา
แตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) ใช
ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มี
คานอยกวา 0.05  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบวาคาความ
แปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคา Equal 
Variances Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมเพศ
ทั้ง 2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน (คา Sig. มีคา
นอยกวา 0.05) ก็จะใชคา Equal Variances not Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของ
การรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene's test แสดงดังตาราง 33 
 
ตาราง 33 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของการรับรูคุณคาตราสินคากับเพศ 
 

Levene's test for Equality of Variances การรับรูคุณคาตราสินคา 
F Sig. 

1. ดานความรูจักตราสินคา .387 .535 
2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 1.084 .299 
3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 3.313 .070 
4. ดานความภักดีตอตราสินคา 5.620* .018 

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม 5.304* .022 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 33 ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และ
ดานความภักดีตอตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .022 และ .018 ตามลําดับ ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 
หมายความวา คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal Variances 
not Assumed และดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา และดาน
ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูมีคา Sig. เทากับ .535, .299 และ .070 
ตามลําดับ ซึ่งมีคามากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน  
จึงใช t-test กรณี Equal Variances Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของการรับรู
คุณคาตราสินคา ของเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบจะ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็
ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา โดยใช
สถิติ t-test แสดงดังตาราง 34    
 
ตาราง 34 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา จําแนกตามเพศ 
 

 t-test for Equality of Means 
การรับรูคุณคาตราสินคา 

เพศ  X  S.D. t df Sig. 
1. ดานความรูจักตราสินคา ชาย 3.73 .529 -.106 361 .916 
 หญิง 3.74 .540    
2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ชาย 3.83 .436 -.187 360 .852 
 หญิง 3.84 .522    
3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิด ชาย 3.79 .484 .530 356 .597 
จากการรับรู หญิง 3.75 .588    
4. ดานความภักดีตอตราสินคา ชาย 3.57 .490 .429 237.716 .668 

 หญิง 3.55 .636    
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ชาย 3.74 .411 .270 214.438 .787 

 หญิง 3.73 .506    
 
 จากตาราง 34 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา 
จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา
โดยรวม มีคา Sig. เทากับ .787 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
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สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา
โดยรวม ไมแตกตางกัน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  
 1. ดานความรูจักตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .916 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศ
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .852 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
เพศแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู มีคา Sig. เทากับ .597 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากบั
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4. ดานความภักดีตอตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .668 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศ
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่ 2.2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา
แตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่อายุแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน  
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุมีความ
แปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคาสถิติ F-test ในการ
ทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมอายุ แตหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุ
มีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-
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Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมอายุ ซึ่งผลการทดสอบ
ความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 35  
 
ตาราง 35 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของการรับรูคุณคาตราสินคากับอายุ 
 

การรับรูคุณคาตราสินคา Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ดานความรูจักตราสินคา 3.523* 3 359 .015 
2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 1.818 3 358 .143 
3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 2.427 3 354 .065 
4. ดานความภักดีตอตราสินคา .703 3 360 .551 

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม 1.629 3 350 .182 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 

 จากตาราง 35 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอายุกับการรับรู
คุณคาตราสินคา พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานคุณภาพที่เกิดจาก
การรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอ
ตราสินคา มีคา Sig. = .182, .143, .065 และ .551 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวา คา
ความแปรปรวนของกลุมอายุทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใช
สถิติในการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way 
ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 
0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 36  
 สวนดานความรูจักตราสินคา มีคา Sig. = .015 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา คาความ
แปรปรวนของกลุมอายุอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ 
Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอย
กวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
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ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  แสดงดังตาราง 37 
 
ตาราง 36 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก 

ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการ
รับรู และดานความภักดีตอตราสินคา จําแนกตามอายุ 

 
แหลงความ การรับรูคุณคาตราสินคา แปรปรวน SS df MS F Sig. 

2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรู ระหวางกลุม .412 3 .137 .551 .648 
ตราสินคา ภายในกลุม 89.205 358 .249   
 รวม 89.617 361    
3. ดานความสัมพันธของตราสินคา ระหวางกลุม 1.833 3 .611 1.956 .120 
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ภายในกลุม 110.588 354 .312   

 รวม 112.421 357    
4. ดานความภักดีตอตราสินคา ระหวางกลุม 1.273 3 .424 1.188 .314 

 ภายในกลุม 128.593 360 .357   
 รวม 129.866 363    
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ระหวางกลุม 1.077 3 .359 1.560 .199 

 ภายในกลุม 80.606 350 .230   
 รวม 81.684 353    

 
 จากตาราง 36 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา 
จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance : One-way ANOVA) พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม มีคา Sig. เทากับ .199 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  
 2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .648 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
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อายุแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู มีคา Sig. เทากับ .120 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4. ดานความภักดีตอตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .314 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 37 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา 

จําแนกตามอายุ 
 

การรับรูคุณคาตราสินคา Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1. ดานความรูจักตราสินคา ระหวางกลุม 3.262* 3 249.457 .022 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 37 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา จําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา ดานความ
รูจักตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .022 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 38 
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ตาราง 38 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน กับ
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา  

 

 ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 24 ป 

25-34 ป 35-44 ป 45 ปข้ึนไป 
อาย ุ

X  3.59 3.75 3.73 3.88 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป 3.59 - -.16 

(.302) 
-.15 

(.441) 
-.29*  
(.022) 

25-34 ป 3.75  - .02 
(1.000) 

-.14 
(.454) 

35-44 ป 3.73   - -.15 
(.369) 

45 ปข้ึนไป 3.88    - 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 จากตาราง 38 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุแตกตางกัน กับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา โดยเปรียบเทียบราย
คูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา   
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป กับอายุ 45 ปข้ึนไป มีคา Sig. 
เทากับ .022 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มี
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 
45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 
24 ป มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ป
ข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .29  
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานขอที่ 2.3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตรา
สินคาแตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) ใช
ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มี
คานอยกวา 0.05  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบวาคา
ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคา 
Equal Variances Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาของ
กลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน 
(คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคา Equal Variances not Assumed สําหรับผลการทดสอบความ
แตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม ซึ่งผลการทดสอบความแตกตาง
ระหวางความแปรปรวนของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene's test แสดงดังตาราง 39 
 
ตาราง 39 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของการรับรูคุณคาตราสินคากับสถานภาพ 
 

Levene's test for Equality of Variances การรับรูคุณคาตราสินคา 
F Sig. 

1. ดานความรูจักตราสินคา 2.094 .149 
2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 2.074 .151 
3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 4.034* .045 
4. ดานความภักดีตอตราสินคา 1.114 .292 

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม 2.034 .155 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 39 ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ราย
ดาน ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา และดานความภักดีตอ
ตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .155, .149, .151 และ .292 ตามลําดับ ซึ่งมีคามากกวา 0.05 หมายความ
วา คาความแปรปรวนของสถานภาพทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal Variances 
Assumed  และดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู มีคา Sig. เทากับ .045 
ซึ่งมีคานอยกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของสถานภาพทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน จึงใช    
t-test กรณี Equal Variances not Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคา
ตราสินคา ของสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบจะ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็
ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา โดยใช
สถิติ t-test แสดงดังตาราง 40    
 
ตาราง 40 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา จําแนกตามสถานภาพ 
 

 t-test for Equality of Means 
การรับรูคุณคาตราสินคา 

สถานภาพ X  S.D. t df Sig. 
1. ดานความรูจักตราสินคา โสด/หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 3.68 .550 -2.528* 361 .012 
 สมรส/อยูดวยกัน 3.82 .509    
2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรู โสด/หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 3.79 .535 -2.278* 360 .023 
ตราสินคา สมรส/อยูดวยกัน 3.91 .440    
3. ดานความสัมพันธของตราสินคา โสด/หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 3.70 .599 -2.525* 353.933 .012 
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู สมรส/อยูดวยกัน 3.85 .499    
4. ดานความภักดีตอตราสินคา โสด/หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 3.50 .598 -1.996* 362 .047 

 สมรส/อยูดวยกัน 3.62 .593    
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม โสด/หมาย/หยาราง/แยกกนัอยู 3.67 .505 -2.698** 352 .007 

 สมรส/อยูดวยกัน 3.80 .438    
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 40 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา 
จําแนกตามสถานภาพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา
โดยรวม มีคา Sig. เทากับ .007 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตรา
สินคาโดยรวม แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม มากกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มี
สถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา   
 1. ดานความรูจักตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .012 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพ
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา มากกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  
 2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .023 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
สถานภาพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา แตกตาง
กัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มี
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา มากกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มี
สถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู  
 3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู มีคา Sig. เทากับ .012 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตรา
สินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ลูกคาที่มา
ใชบริการที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู มากกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
 4. ดานความภักดีตอตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .047 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพ
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความภักดีตอตราสินคา มากกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
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 สมมติฐานขอที่ 2.4 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูคุณคา
ตราสินคาแตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน  
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุม
ระดับการศึกษามีความแปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะ
ใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมระดับการศึกษา 
แตหากผลการทดสอบพบวากลุมระดับการศึกษามีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม 
(คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของการ
รับรูคุณคาตราสินคาของกลุมระดับการศึกษา ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวน
ของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 41  
 
ตาราง 41 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของการรับรูคุณคาตราสินคากับระดับการศึกษา  
 

การรับรูคุณคาตราสินคา Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ดานความรูจักตราสินคา .654 2 360 .521 
2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 1.546 2 359 .214 
3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู .664 2 355 .515 
4. ดานความภักดีตอตราสินคา .602 2 361 .548 

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม .120 2 351 .887 
 

 จากตาราง 41 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมระดับการศึกษากับ
การรับรูคุณคาตราสินคา พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานความรูจัก
ตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิด
จากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา มีคา Sig. = .887, .521, .214, .515 และ .548 
ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาทุกกลุมไม
แตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance :One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวา
คาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 42 
  
ตาราง 42 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก 

ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตรา
สินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา จําแนกตามระดับการศึกษา  

 
แหลงความ การรับรูคุณคาตราสินคา แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ดานความรูจักตราสินคา ระหวางกลุม .011 2 .006 .019 .981 
 ภายในกลุม 104.183 360 .289   
 รวม 104.194 362    
2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรู ระหวางกลุม .084 2 .042 .168 .846 
ตราสินคา ภายในกลุม 89.533 359 .249   

 รวม 89.617 361    
3. ดานความสัมพันธของตราสินคา ระหวางกลุม .166 2 .083 .263 .769 
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ภายในกลุม 112.255 355 .316   

 รวม 112.421 357    
4. ดานความภักดีตอตราสินคา ระหวางกลุม .233 2 .116 .324 .723 

 ภายในกลุม 129.633 361 .359   
 รวม 129.866 363    
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ระหวางกลุม .032 2 .016 .069 .933 

 ภายในกลุม 81.651 351 .233   
 รวม 81.684 353    

 
 จากตาราง 42 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา 
จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis 
of Variance : One-way ANOVA) พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม มีคา Sig. เทากับ .933 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
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ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ไมแตกตางกัน 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
  1. ดานความรูจักตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .981 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .846 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู มีคา Sig. เทากับ .769 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของ
ตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4. ดานความภักดีตอตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .723 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 
 สมมติฐานขอที่ 2.5 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา
แตกตางกัน      
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่อาชีพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน  
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมอาชีพโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอาชีพมีความ
แปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคาสถิติ F-test ในการ
ทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมอาชีพ แตหากผลการทดสอบพบวากลุม
อาชีพมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ 
Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมอาชีพ ซึ่งผลการ
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ทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมอาชีพ โดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดัง
ตาราง 43  
 
ตาราง 43 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของการรับรูคุณคาตราสินคากับอาชีพ 
 

การรับรูคุณคาตราสินคา Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ดานความรูจักตราสินคา 4.546** 5 357 .000 
2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 1.627 5 356 .152 
3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 1.086 5 352 .368 
4. ดานความภักดีตอตราสินคา .225 5 358 .952 

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม 1.727 5 348 .128 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01  
 

 จากตาราง 43 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอาชีพกับการรับรู
คุณคาตราสินคา พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานคุณภาพที่เกิดจาก
การรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอ
ตราสินคา มีคา Sig. = .128, .152, .368 และ .952 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวา คา
ความแปรปรวนของกลุมอาชีพทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใช
สถิติในการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way 
ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 
0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ย
อยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบ
แบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 44  
 สวนดานความรูจักตราสินคา มีคา Sig. = .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา คาความ
แปรปรวนของกลุมอาชีพอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ 
Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอย
กวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
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ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  แสดงดังตาราง 45 
 
ตาราง 44 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก 

ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการ
รับรู และดานความภักดีตอตราสินคา จําแนกตามอาชีพ  

 
แหลงความ การรับรูคุณคาตราสินคา แปรปรวน SS df MS F Sig. 

2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรู ระหวางกลุม 1.503 5 .301 1.214 .302 
ตราสินคา ภายในกลุม 88.114 356 .248   
 รวม 89.617 361    
3. ดานความสัมพันธของตราสินคา ระหวางกลุม 2.994 5 .599 1.926 .089 
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ภายในกลุม 109.427 352 .311   

 รวม 112.421 357    
4. ดานความภักดีตอตราสินคา ระหวางกลุม 2.382 5 .476 1.338 .247 

 ภายในกลุม 127.484 358 .356   
 รวม 129.866 363    
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ระหวางกลุม 2.186 5 .437 1.914 .091 

 ภายในกลุม 79.497 348 .228   
 รวม 81.684 353    

 
 จากตาราง 44 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา 
จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance : One-way ANOVA) พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม มีคา Sig. เทากับ .091 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  
 2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .302 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
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อาชีพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู มีคา Sig. เทากับ .089 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4. ดานความภักดีตอตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .247 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพ
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 45 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา 

จําแนกตามอาชีพ  
 

การรับรูคุณคาตราสินคา Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1. ดานความรูจักตราสินคา ระหวางกลุม 2.735* 5 126.406 .022 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 45 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา จําแนกตามอาชีพ โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา ดานความ
รูจักตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .022 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการ
ทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 46 
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ตาราง 46 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน กับ
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา  

 
 นักเรียน/

นักศึกษา 
ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน

บริษัทเอกชน 
ประกอบ

ธุรกิจสวนตัว 
พอบาน/
แมบาน 

อื่นๆ เชน 
รับจาง อาชีพ 

X  3.54 3.69 3.68 3.88 3.89 3.66 
นักเรียน/นักศึกษา 3.54 - -.15 

(.995) 
-.14 

(.988) 
-.34 

(.201) 
-.35  

(.306) 
-.12 

(1.000) 
ขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

3.69  - .01  
(1.000) 

-.19  
(.659) 

-.20  
(.840) 

.03  
(1.000) 

พนักงานบริษัทเอกชน 3.68   - -.20*  
(.022) 

-.21  
(.379) 

.02 
(1.000) 

ประกอบธุรกิจสวนตัว 3.88    - -.01  
(1.000) 

.22  
(.880) 

พอบาน/แมบาน 3.89     - .23 
(.923) 

อื่นๆ เชน รับจาง 3.66      - 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 จากตาราง 46 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอาชีพแตกตางกัน กับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา โดยเปรียบเทียบ
รายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา    
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน กับอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีคา 
Sig. เทากับ .022 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา นอยกวา ลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .20  
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 
 



 157

 สมมติฐานขอที่ 2.6 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคา
ตราสินคาแตกตางกัน      
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่รายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน  
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุม
รายไดตอเดือนมีความแปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะ
ใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาของกลุมรายไดตอเดือน 
แตหากผลการทดสอบพบวากลุมรายไดตอเดือนมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา 
Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของการรับรู
คุณคาตราสินคาของกลุมรายไดตอเดือน ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของ
กลุมอาชีพ โดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 47 
 
ตาราง 47 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของการรับรูคุณคาตราสินคากับรายไดตอเดือน 
 

การรับรูคุณคาตราสินคา Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ดานความรูจักตราสินคา 3.800* 3 359 .011 
2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 1.944 3 358 .122 
3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 1.152 3 354 .328 
4. ดานความภักดีตอตราสินคา .879 3 360 .452 

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม 1.717 3 350 .163 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05  
 

 จากตาราง 47 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมรายไดตอเดือนกับ
การรับรูคุณคาตราสินคา พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานคุณภาพที่
เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความ
ภักดีตอตราสินคา มีคา Sig. = .163, .122, .328 และ .452 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความ
วา คาความแปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบ
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สมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of 
Variance :One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา 
Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) 
โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 48  
 สวนดานความรูจักตราสินคา มีคา Sig. = .011 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา คาความ
แปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําทดสอบสมมติฐาน
โดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อ Sig. 
มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใช
วิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  แสดงดังตาราง 51 
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ตาราง 48 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการ
รับรู และดานความภักดีตอตราสินคา จําแนกตามรายไดตอเดือน  

 
แหลงความ การรับรูคุณคาตราสินคา แปรปรวน SS df MS F Sig. 

2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรู ระหวางกลุม .410 3 .137 .548 .650 
ตราสินคา ภายในกลุม 89.207 358 .249   
 รวม 89.617 361    
3. ดานความสัมพันธของตราสินคา ระหวางกลุม 1.990 3 .663 2.127 .097 
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ภายในกลุม 110.431 354 .312   

 รวม 112.421 357    
4. ดานความภักดีตอตราสินคา ระหวางกลุม 3.785 3 1.262 3.602* .014 

 ภายในกลุม 126.081 360 .350   
 รวม 129.866 363    
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ระหวางกลุม 2.067 3 .689 3.028* .030 

 ภายในกลุม 79.617 350 .227   
 รวม 81.684 353    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05  

 
 จากตาราง 48 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา 
จําแนกตามรายไดตอเดือน โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis 
of Variance : One-way ANOVA) พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม มีคา Sig. เทากับ .030 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ LSD 
ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 49  
  เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  
 2. ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .650 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
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รายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไม
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู มีคา Sig. เทากับ .097 ซึ่ง
มากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของ
ตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4. ดานความภักดีตอตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .014 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอ
เดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ LSD 
ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 50 
 
ตาราง 49 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน

แตกตางกัน กับการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม   
 

 ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป รายไดตอเดือน 

X  3.62 3.77 3.69 3.81 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

3.62 - -.15*  
(.022) 

-.07 
(.415) 

-.19** 
(.006) 

10,001-20,000 บาท 3.77  - .09  
(.299) 

-.03  
(.624) 

20,001-30,000 บาท 3.69   - -.12  
(.156) 

30,001 บาทข้ึนไป 3.81    - 
  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 49 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน กับการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม โดยเปรียบเทียบรายคูดวย
วิธี LSD พบวา   
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับรายไดตอเดือน  
10,001-20,000 บาท มีคา Sig. เทากับ .022 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม แตกตางเปนรายคู
กับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตรา
สินคาโดยรวม นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .15 
   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับรายไดตอเดือน  
30,001 บาทขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ .006 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม แตกตางเปนรายคู
กับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคา
โดยรวม นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .19 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 50 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน
แตกตางกัน กับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา    

 

 ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป รายไดตอเดือน 

X  3.41 3.60 3.52 3.68 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

3.41 - -.19*  
(.025) 

-.10 
(.323) 

-.27** 
(.002) 

10,001-20,000 บาท 3.60  - .08  
(.422) 

-.08  
(.338) 

20,001-30,000 บาท 3.52   - -.16  
(.119) 

30,001 บาทข้ึนไป 3.68    - 
  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 50 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน กับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา โดย
เปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา   
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับรายไดตอเดือน  
10,001-20,000 บาท มีคา Sig. เทากับ .025 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายได
ตอเดือน 10,001-20,000 บาท โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .19 
   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับรายไดตอเดือน  
30,001 บาทขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ .002 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป อยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายได
ตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .27 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 51 แสดงการทดสอบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา 

จําแนกตามรายไดตอเดือน  
 

การรับรูคุณคาตราสินคา Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1. ดานความรูจักตราสินคา ระหวางกลุม 3.379* 3 290.082 .019 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 51 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความรูจักตราสินคา จําแนกตามรายไดตอเดือน โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา ดาน
ความรูจักตราสินคา มีคา Sig. เทากับ .019 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น
ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 52 
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ตาราง 52 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน
แตกตางกัน กับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา  

 

 ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป รายไดตอเดือน 

X  3.63 3.79 3.65 3.84 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

3.63 - -.16  
(.212) 

-.02 
(1.000) 

-.21* 
(.029) 

10,001-20,000 บาท 3.79  - .14  
(.580) 

-.05 
(.980) 

20,001-30,000 บาท 3.65   - -.19  
(.212) 

30,001 บาทข้ึนไป 3.84    - 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

  จากตาราง 52 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน กับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา โดย
เปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา   
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับรายไดตอเดือน  
30,001 บาทขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ .029 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรบัรู
คุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 
บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .21 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 สมมติฐานขอที่  3  ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร 
ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอยตามขอมูลลักษณะ
ทางประชากรศาสตร ไดดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 3.1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม
แตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) ใช
ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มี
คานอยกวา 0.05  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบวาคาความ
แปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคา Equal 
Variances Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมเพศทั้ง 
2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน (คา Sig. มีคานอย
กวา 0.05) ก็จะใชคา Equal Variances not Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของความ
พึงพอใจโดยรวมของกลุมเพศทั้ง 2 กลุม ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของ
กลุมเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene's test แสดงดังตาราง 53 
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ตาราง 53 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจโดยรวมกับเพศ 
 

Levene's test for Equality of Variances ความพึงพอใจโดยรวม 
F Sig. 

1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา 
P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

11.318** .001 

2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความ
คุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

9.914** .002 

3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  3.531 .061 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 

 จากตาราง 53 ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการ
ที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง และความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ
ที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา มีคา Sig. เทากับ .001 และ .002 ตามลําดับ ซึ่งมี
คานอยกวา 0.01 หมายความวา คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี 
Equal Variances not Assumed และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. 
เทากับ .061 ซึ่งมีคามากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของเพศทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน 
จึงใช t-test กรณี Equal Variances Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึงทดสอบความแตกตางของความพึง
พอใจโดยรวม ของเพศทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบจะ
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และจะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็
ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม โดยใชสถิติ 
t-test แสดงดังตาราง 54    
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ตาราง 54 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม จําแนกตามเพศ 
 

 t-test for Equality of Means 
ความพึงพอใจโดยรวม 

เพศ  X  S.D. t df Sig. 
1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจาก ชาย 3.87 .589 .823 218.795 .411 
รานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง หญิง 3.81 .697    
2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา  ชาย 3.77 .645 1.810 230.476 .072 
P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา หญิง 3.62 .804    
3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  ชาย 4.01 .664 .338 365 .735 
 หญิง 3.98 .752    

 
 จากตาราง 54 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม 
จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) สามารถวิเคราะหไดดังนี้   
 1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวัง มีคา Sig. เทากับ .411 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ
เวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา มี
คา Sig. เทากับ .072 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่ราน
ขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. เทากับ .735 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
เพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 
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 สมมติฐานขอที่ 3.2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม
แตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่อายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน  
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุมีความ
แปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคาสถิติ F-test ในการ
ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมอายุ แตหากผลการทดสอบพบวากลุมอายุมี
คาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-
Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมอายุ ซึ่งผลการทดสอบ
ความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมอายุโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 55  
 
ตาราง 55 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจโดยรวมกับอายุ 
 

ความพึงพอใจโดยรวม Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา 
P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

2.063 3 363 .105 

2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความ
คุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

3.341* 3 363 .019 

3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  1.404 3 363 .241 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
  

 จากตาราง 55 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอายุกับความพึง
พอใจโดยรวม พบวา ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. = .105 
และ .241 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอายุทุกกลุมไม
แตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance :One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธ
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สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวา
คาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 56  
 สวนความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา มี
คา Sig. = .019 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมอายุอยางนอย 2 กลุม
แตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ย
คูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  แสดงดังตาราง 59 
 
ตาราง 56 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากราน

ขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F 
จําแนกตามอายุ  

 
แหลงความ ความพึงพอใจโดยรวม แปรปรวน SS df MS F Sig. 

1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และ ระหวางกลุม 5.284 3 1.761 4.040** .008 
บริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F  ภายในกลุม 158.242 363 .436   
เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง รวม 163.526 366    
3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา  ระหวางกลุม 5.708 3 1.903 3.669* .013 
P&F ภายในกลุม 188.248 363 .519   

 รวม 193.956 366    
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 56 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม 
จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance : One-way ANOVA) พบวา 
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 1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวัง มีคา Sig. เทากับ .008 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ
เวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางกัน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ 
LSD ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 56 
 3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. เทากับ .013 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ LSD ซึ่งไดผลลัพธดัง
ตาราง 57  
 
ตาราง 57 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน กับ

ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง  

 

 ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 24 ป 

25-34 ป 35-44 ป 45 ปข้ึนไป 
อาย ุ

X  3.84 3.76 3.79 4.11 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป 3.84 - .08 

(.405) 
.04 

(.697) 
-.27*  
(.027) 

25-34 ป 3.76  - -.04 
(.676) 

-.35** 
(.001) 

35-44 ป 3.79   - -.32** 
(.007) 

45 ปข้ึนไป 4.11    - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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 จากตาราง 57 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุแตกตางกัน กับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี LSD พบวา    
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุต่ํากวาหรือเทากับ 24 ป กับอายุ 45 ปข้ึนไป มีคา Sig. 
เทากับ .027 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มี
ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 
ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .27  
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป กับอายุ 45 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา 
0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-
34 ป มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .35  
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป กับอายุ 45 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากับ .007 ซึ่งนอยกวา 
0.01 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-
44 ป มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .32  
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตาราง 58 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน กับ
ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F   

 

 ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 24 ป 

25-34 ป 35-44 ป 45 ปข้ึนไป 
อาย ุ

X  4.18 3.91 3.90 4.17 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป 4.18 - .27* 

(.012) 
.28* 

(.023) 
.01 

(.936) 
25-34 ป 3.91  - .01 

(.918) 
-.26* 
(.022) 

35-44 ป 3.90   - -.27* 
(.035) 

45 ปข้ึนไป 4.17    - 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

 จากตาราง 58 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุแตกตางกัน กับความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี 
LSD พบวา    
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป กับอายุ 25-34 ป มีคา Sig. 
เทากับ .012 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มี
ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มี
ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป โดยมผีลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .27  
   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป กับอายุ 35-44 ป มีคา Sig. 
เทากับ .023 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มี
ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มี
ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป โดยมผีลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .28  
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   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป กับอายุ 45 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากบั .022 ซึง่นอยกวา 
0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F นอยกวา ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .26  
   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป กับอายุ 45 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากบั .035 ซึง่นอยกวา 
0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F 
แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F นอยกวา ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .27  
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
 
ตาราง 59 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มี

ความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา จําแนกตามอายุ 
 

ความพึงพอใจโดยรวม Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา 
P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

ระหวางกลุม 3.618* 3 278.345 .014 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 59 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม 
จําแนกตามอายุ โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา 
 2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา มีคา 
Sig. เทากับ .014 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขาย
ยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้น
ผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใชสถิติ Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 60 
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ตาราง 60 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน กับ
ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา   

 

 ตํ่ากวาหรือ
เทากับ 24 ป 

25-34 ป 35-44 ป 45 ปข้ึนไป 
อาย ุ

X  3.79 3.55 3.64 3.89 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป 3.79 - .24 

(.208) 
.15 

(.818) 
-.10 

(.969) 
25-34 ป 3.55  - -.09 

(.960) 
-.33* 
(.011) 

35-44 ป 3.64   - -.25 
(.243) 

45 ปข้ึนไป 3.89    - 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  

 จากตาราง 60 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุแตกตางกัน กับความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อ
เทียบกับราคา โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา    
   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป กับอายุ 45 ปข้ึนไป มีคา Sig. เทากบั .011 ซึง่นอยกวา 
0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่ราน
ขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ป
ข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีความพึง
พอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .33 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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 สมมติฐานขอที่ 3.3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมแตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห ผูวิจัยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวาง
ประชากรสองกลุม โดยกลุมตัวอยางทั้งสองกลุมเปนอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) ใช
ระดับความเชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มี
คานอยกวา 0.05  
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene’s test ซึ่งหากผลการทดสอบพบวาคา
ความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคา 
Equal Variances Assumed สําหรับผลการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุม
สถานภาพทั้ง 2 กลุม แตหากผลการทดสอบพบวาคาความแปรปรวนของทั้ง 2 กลุมแตกตางกัน (คา 
Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคา Equal Variances not Assumed สําหรับผลการทดสอบความ
แตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม ซึ่งผลการทดสอบความแตกตาง
ระหวางความแปรปรวนของกลุมสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ Levene's test แสดงดังตาราง 61 
 
ตาราง 61 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจโดยรวมกับสถานภาพ  
 

Levene's test for Equality of Variances ความพึงพอใจโดยรวม 
F Sig. 

1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา 
P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

.652 .420 

2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความ
คุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

.869 .352 

3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  .211 .647 
 
 จากตาราง 61 ผลการทดสอบ Levene’s test พบวา ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการ
ที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่
รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา 
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Sig. เทากับ .420, 352 และ .647 ตามลําดับ ซึ่งมีคามากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวน
ของสถานภาพทั้ง 2 กลุมไมแตกตางกัน จึงใช t-test กรณี Equal Variances Assumed ดังนั้นผูวิจัยจึง
ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม ของเสถานภาพทั้ง 2 กลุม โดยใชสถิติ t-test ที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% ผลการทดสอบจะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มากกวา 0.05 และ
จะยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตอเมื่อคา Sig. นอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางของ
ความพึงพอใจโดยรวม โดยใชสถิติ t-test แสดงดังตาราง 62   
 
ตาราง 62 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม จําแนกตามสถานภาพ  
 

 t-test for Equality of Means 
ความพึงพอใจโดยรวม 

สถานภาพ X  S.D. t df Sig. 
1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบ 

โสด/หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.78 .646 -1.634 365 .103 

กับความคาดหวัง สมรส/อยูดวยกัน 3.90 .693    
2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่ราน
ขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา  

โสด/หมาย/หยาราง/
แยกกันอยู 

3.63 .792 -.926 365 .355 

 สมรส/อยูดวยกัน 3.70 .730    
3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  โสด/หมาย/หยาราง/

แยกกันอยู 
4.00 .721 .322 365 .747 

 สมรส/อยูดวยกัน 3.98 .739    
 
 จากตาราง 62 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม 
จําแนกตามสถานภาพ โดยใชสถิติทดสอบคาที (Independent t-test) สามารถวิเคราะหไดดังนี้   
 1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวัง มีคา Sig. เทากับ .103 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ
เวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา มี
คา Sig. เทากับ .355 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
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(H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ
ที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. เทากับ .747 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
สถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
  
 สมมติฐานขอที่ 3.4 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมแตกตางกัน     
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน  
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุม
ระดับการศึกษามีความแปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะ
ใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมระดับการศึกษา แต
หากผลการทดสอบพบวากลุมระดับการศึกษามีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา 
Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของความพึง
พอใจโดยรวมของกลุมระดับการศึกษา ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของ
กลุมระดับการศึกษาโดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 63  
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ตาราง 63 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจโดยรวมกับระดับการศึกษา 
 

ความพึงพอใจโดยรวม Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา 
P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

3.676* 2 364 .026 

2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความ
คุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

1.431 2 364 .240 

3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  6.498** 2 364 .002 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

  
 จากตาราง 63 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมระดับการศึกษากับ
ความพึงพอใจโดยรวม พบวา ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง มีคา Sig. = .026 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวน
ของกลุมระดับการศึกษาอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F 
มีคา Sig. = .002 ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมระดับการศึกษาอยาง
นอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐาน
ขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่
แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s 
T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  แสดงดังตาราง 64 
 สวนความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา มี
คา Sig. = .240 ตามลําดับ ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมระดับ
การศึกษาทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติในการวิเคราะหคา
ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 
95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 65 
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ตาราง 64 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากราน
ขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F 
จําแนกตามระดับการศึกษา  

 

ความพึงพอใจโดยรวม Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง 

ระหวางกลุม .132 2 129.052 .876 

3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F ระหวางกลุม .720 2 173.699 .488 
 

 จากตาราง 64 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม 
จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา  
 1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวัง มีคา Sig. เทากับ .876 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. เทากับ .488 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
ระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 65 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มี

ความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา จําแนกตามระดับการศึกษา 
 

แหลงความ ความพึงพอใจโดยรวม แปรปรวน SS df MS F Sig. 

2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่ ระหวางกลุม .505 2 .253 .430 .651 
รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบ ภายในกลุม 213.598 364 .587   
กับราคา รวม 214.104 366    
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 จากตาราง 65 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม 
จําแนกตามระดับการศึกษา โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis 
of Variance : One-way ANOVA) พบวา 
 2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา มีคา 
Sig. เทากับ .651 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ
ที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 
 สมมติฐานขอที่ 3.5 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม
แตกตางกัน      
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่อาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน  
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมอาชีพโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุมอาชีพมีความ
แปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะใชคาสถิติ F-test ในการ
ทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมอาชีพ แตหากผลการทดสอบพบวากลุม
อาชีพมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ 
Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมอาชีพ ซึ่งผลการ
ทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของกลุมอาชีพ โดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดัง
ตาราง 66 
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ตาราง 66 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจโดยรวมกับอาชีพ 
  

ความพึงพอใจโดยรวม Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา 
P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

2.250* 5 361 .049 

2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความ
คุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

2.945* 5 361 .013 

3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  2.010 5 361 .077 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
   

 จากตาราง 66 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมอาชีพกับความพึง
พอใจโดยรวม พบวา ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง และความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคา
เมื่อเทียบกับราคา มีคา Sig. = .049 และ .013 ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา คาความ
แปรปรวนของกลุมอาชีพอยางนอย 2 กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ 
Brown Forsythe ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอย
กวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มี
คาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธี
ทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05  แสดงดังตาราง 67 
 สวนความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. = .077 ซึ่งมากกวา 0.05 หมายความ
วา คาความแปรปรวนของกลุมอาชีพทุกกลุมไมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบสมมติฐาน
โดยใชสถิติในการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance :One Way 
ANOVA) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคา Sig. มีคานอยกวา 0.05 
และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยาง
นอย 1 คู ที่แตกตางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ 
Least Significant Difference (LSD) เพื่อหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 แสดงดังตาราง 68 
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ตาราง 67 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากราน
ขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง และความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา 
P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา จําแนกตามอาชีพ  

 

ความพึงพอใจโดยรวม Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง 

ระหวางกลุม 1.293 5 140.150 .270 

2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา 
P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

ระหวางกลุม 1.948 5 75.843 .096 

 
 จากตาราง 67 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม 
จําแนกตามอาชีพ โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา  
 1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวัง มีคา Sig. เทากับ .270 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอ
เวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ไมแตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา มีคา 
Sig. เทากับ .096 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขาย
ยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตาราง 68 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยาP&F จําแนกตามอาชีพ  
 

แหลงความ ความพึงพอใจโดยรวม แปรปรวน SS df MS F Sig. 

3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา  ระหวางกลุม 1.512 5 .302 .567 .725 
P&F ภายในกลุม 192.444 361 .533   

 รวม 193.956 366    
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 จากตาราง 68 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม 
จําแนกตามอาชีพ โดยใชสถิติการวิเคราะหคาความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of 
Variance : One-way ANOVA) พบวา 
 3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. เทากับ .725 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
อาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
  
 สมมติฐานขอที่ 3.6 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
โดยรวมแตกตางกัน      
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม ไมแตกตางกัน 
 H1  : ลูกคาที่มาใชบริการที่รายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน  
  สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหนั้นในขั้นแรกจะทําการทดสอบความแตกตางระหวางความ
แปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนโดยใชสถิติ Levene Statistic ซึ่งหากผลการทดสอบพบวากลุม
รายไดตอเดือนมีความแปรปรวนไมแตกตางกันทุกกลุม (คา Sig. มีคามากกวาหรือเทากับ 0.05) ก็จะ
ใชคาสถิติ F-test ในการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมของกลุมรายไดตอเดือน แต
หากผลการทดสอบพบวากลุมรายไดตอเดือนมีคาความแปรปรวนแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม (คา 
Sig. มีคานอยกวา 0.05) ก็จะใชคาสถิติ Brown-Forsythe ในการทดสอบความแตกตางของความพึง
พอใจโดยรวมของกลุมรายไดตอเดือน ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางระหวางความแปรปรวนของ
กลุมรายไดตอเดือน โดยใชสถิติ Levene Statistic แสดงดังตาราง 69  
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ตาราง 69 แสดงผลการทดสอบคาความแปรปรวนของความพึงพอใจโดยรวมกับรายไดตอเดือน  
  

ความพึงพอใจโดยรวม Levene 
Statistic df1 df2 Sig. 

1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา 
P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

8.484** 3 363 .000 

2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความ
คุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

4.999** 3 363 .002 

3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  4.104** 3 363 .007 
 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง 69 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรียบเทียบกลุมรายไดตอเดือนกับ
ความพึงพอใจโดยรวม พบวา ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง   ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อ
เทียบกับราคา และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. = .000, .002 และ .007 
ตามลําดับ ซึ่งนอยกวา 0.01 หมายความวา คาความแปรปรวนของกลุมรายไดตอเดือนอยางนอย 2 
กลุมแตกตางกัน ดังนั้นผูวิจัยจึงทําทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Brown Forsythe ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0 ) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 และถาสมมติฐานขอใด
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคาเฉลี่ยอยางนอย 1 คู ที่แตกตางกัน
จะนําไปเปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชวิธีทดสอบแบบ Dunnett’s T3 เพื่อหาวา
คาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  แสดงดังตาราง 70 
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ตาราง 70 แสดงการทดสอบความแตกตางของความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากราน
ขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา 
P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F จําแนกตาม
รายไดตอเดือน  

 

ความพึงพอใจโดยรวม Brown-Forsythe Statistic df1 df2 Sig. 
1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง 

ระหวางกลุม 2.946* 3 346.142 .033 

2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา 
P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

ระหวางกลุม 1.024 3 288.671 .383 

3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  ระหวางกลุม .606 3 323.386 .612 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 

 จากตาราง 70 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม 
จําแนกตามรายไดตอเดือน โดยใชการทดสอบ Brown-Forsythe Test พบวา   
 1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับ
ความคาดหวัง มีคา Sig. เทากับ .033 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจ
ตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการทดสอบความแตกตางรายคูตอโดยใช
สถิติ Dunnett’s T3 ซึ่งไดผลลัพธดังตาราง 71  
 2. ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา มีคา 
Sig. เทากับ .383 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่
รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มีคา Sig. เทากับ .612 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่น
คือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F ไมแตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 71 แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉลี่ยรายคูระหวางลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน
แตกตางกัน กับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบ
กับความคาดหวัง  

 

 ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

10,001-
20,000 บาท 

20,001-
30,000 บาท 

30,001 บาท
ข้ึนไป รายไดตอเดือน 

X  3.71 3.79 3.88 3.97 
ตํ่ากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท 

3.71 - -.08  
(.836) 

-.17 
(.388) 

-.26* 
(.047) 

10,001-20,000 บาท 3.79  - -.09  
(.809) 

-.18 
(.199) 

20,001-30,000 บาท 3.88   - -.09  
(.794) 

30,001 บาทข้ึนไป 3.97    - 
 

* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 
 
 จากตาราง 71 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางคาเฉลี่ยรายคูของลูกคาที่มาใช
บริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน กับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา 
P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง โดยเปรียบเทียบรายคูดวยวิธี Dunnett’s T3 พบวา  
 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท กับรายไดตอเดือน 
30,001 บาทขึ้นไป มีคา Sig. เทากับ .047 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจาก
รานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางเปนรายคูกับลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายได
ตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายได
ตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขาย
ยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 
บาทขึ้นไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .26 
 สําหรับรายคูอ่ืน ๆ ไมพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 สมมติฐานขอที่ 4 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ใน
เขตกรุงเทพมหานครได ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอย ไดดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 4.1 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณพฤติกรรม
การใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนได   
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการไมสามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนได 
 H1  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนได 
 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Stepwise ใชระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 72 
 
ตาราง 72 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช

บริการตอ 3 เดือน โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression  
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 271.488 1 271.488 4.814* .029 
Residual 17480.961 310 56.390   
Total 17752.449 311    

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 72 ผลการวิเคราะหพบวา พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครัง้ทีใ่ชบริการตอ 
3 เดือน มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
สามารถสรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถ
คํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณได ดังนี้ 
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ตาราง 73 แสดงผลการวิเคราะหพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน โดยใช
วิธีการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Stepwise Multiple Regression Analysis)  

 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที ่(Constant) -1.548 4.253 -.364 .716 
ดานเวชภัณฑ (X1) 2.234 1.018 2.194* .029 
 r = .124 Adjusted R2 = .012 
 R2 = .015 SE = 7.509 

 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

  
 จากตาราง 73 ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน (y1) คือ ดานเวชภัณฑ (X1) ซึ่งสามารถพยากรณพฤติกรรมการ
ใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน (y1) ไดรอยละ 1.2 
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการพยากรณพฤติกรรมการใช
บริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน (y1) โดยใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
 

   y1  = -1.548 + 2.234 X1  
  

 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 
3 เดือน (y1) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก ดานเวชภัณฑ (X1) โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธเทากับ 2.234 ซึ่งหมายความวา ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) 
เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน (y1) ซึ่งจาก
คาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) เพิม่ข้ึน 
1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือน (y1) เพิ่มข้ึน 2.234 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน 
มีคาคงที่ 
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือน (y1) มี 6 ตัวแปร ไดแก ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) ดานชองทางการ
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จัดจําหนาย (X3) ดานสงเสริมการตลาด (X4) ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) ดานลักษณะทาง
กายภาพ (X6) และดานกระบวนการ (X7) ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน (y1)  
 
 สมมติฐานขอที่ 4.2 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังได   
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการไมสามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังได  
 H1  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังได 
 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Enter ใชระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 74 
 
ตาราง 74 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ

เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression  
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 2897103.819 7 413871.974 .668 .699 
Residual 190250678.245 307 619709.050   
Total 193147782.063 314    

 
 จากตาราง 74 ผลการวิเคราะหพบวา พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ไมมีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 
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 สมมติฐานขอที่ 5 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการ
รับรูคุณคาตราสินคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานครได ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอย ไดดังนี้ 
 สมมติฐานขอที่ 5.1 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาได 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการไมสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความรูจักตราสินคาได 
 H1  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคาได   
 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Stepwise ใชระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 75  
 
ตาราง 75 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตรา

สินคา โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression  
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 19.630 3 6.543 29.450** .000 
Residual 71.989 324 .222   
Total 91.619 327    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง 75 ผลการวิเคราะหพบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา มี
ความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถ
สรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถคํานวณหาคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณได ดังนี้ 
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ตาราง 76 แสดงผลการวิเคราะหการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา โดยใชวิธีการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Stepwise Multiple Regression Analysis)  

 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที ่(Constant) 1.040 .302 3.442** .001 
ดานราคา (X2) .192 .054 3.554** .000 
ดานเวชภัณฑ (X1) .250 .071 3.503** .001 
ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) .219 .064 3.410** .001 
 r = .463 Adjusted R2 = .207 
 R2 = .214 SE = .471 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

  
 จากตาราง 76 ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา (y3) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานราคา(X2) ดานเวชภัณฑ 
(X1) และดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) ตามลําดับ โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณ
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) ไดรอยละ 20.7 
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการพยากรณการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) โดยใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
 

   y3  = 1.040 + .192 X2 + .250 X1 + .219 X5  
  

 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก ดานราคา (X2) ดานเวชภัณฑ (X1) และดานพนักงานหรือ
บุคลากร (X5) โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .192, .250 และ .219 ตามลําดับ ซึ่งหมายความ
วา ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) ดานเวชภัณฑ (X1) และดานพนักงานหรือ
บุคลากร (X5) เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) ซึ่ง
จากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายผลไดดังนี้  
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 หากไมพิจารณาทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ที่สงผลตอการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) จะพบวาการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา 
(y3) มีคาอยูที่ระดับ 1.040 หนวย   
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) เพิ่มข้ึน 1 
หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) 
เพิ่มข้ึน .192 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) เพิม่ข้ึน 
1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) 
เพิ่มข้ึน .250 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานพนกังานหรอืบุคลากร 
(X5) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตรา
สินคา (y3) เพิ่มข้ึน .219 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มี
คาคงที่  
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) มี 
4 ตัวแปร ไดแก ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย (X3) ดาน
สงเสริมการตลาด (X4) ดานลักษณะทางกายภาพ (X6) และดานกระบวนการ (X7) ไมไดเปนปจจัยที่
เปนตัวกําหนดการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา (y3) 
 
 สมมติฐานขอที่ 5.2 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาได  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการไมสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาได 
 H1  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาได   
 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Stepwise ใชระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 77  
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ตาราง 77 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจาก
การรับรูตราสินคา โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression  

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 21.561 3 7.187 40.834** .000 
Residual 56.849 323 .176   
Total 78.410 326    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง 77 ผลการวิเคราะหพบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการ
รับรูตราสินคา มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
และสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถ
คํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณได ดังนี้ 
 
ตาราง 78 แสดงผลการวิเคราะหการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 

โดยใชวิธีการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที ่(Constant) 1.003 .264 3.801** .000 
ดานเวชภัณฑ (X1)  .346 .064 5.395** .000 
ดานกระบวนการ (X7) .189 .057 3.310** .001 
ดานราคา (X2) .161 .049 3.304** .001 
 r = .524 Adjusted R2 = .268 
 R2 = .275 SE = .420 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

  
 จากตาราง 78 ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา (y4) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานเวชภณัฑ (X1) 
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ดานกระบวนการ (X7) และดานราคา (X2) ตามลําดับ โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณ
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา (y4) ไดรอยละ 26.8 
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการพยากรณการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา (y4) โดยใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
 

   y4  = 1.003 + .346 X1 + .189 X7 + .161 X2  
  

 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการ
รับรูตราสินคา (y4) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก ดานเวชภัณฑ (X1) ดานกระบวนการ 
(X7) และดานราคา (X2) โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .346, .189 และ .161 ตามลําดับ ซึ่ง
หมายความวา ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการดานเวชภัณฑ (X1) ดานกระบวนการ (X7) และ
ดานราคา (X2) เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรู
ตราสินคา (y4) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายผลไดดังนี้   
 หากไมพิจารณาทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ที่สงผลตอการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา (y4) จะพบวาการรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา (y4) มีคาอยูที่ระดับ 1.003 หนวย 
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) เพิม่ข้ึน 
1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรู
ตราสินคา (y4) เพิ่มข้ึน .346 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 
ดาน มีคาคงที่ 
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการ (X7) 
เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจาก
การรับรูตราสินคา (y4) เพิ่มข้ึน .189 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ 
อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) เพิ่มข้ึน 1 
หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตรา
สินคา (y4) เพิ่มข้ึน .161 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มี
คาคงที่  
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตรา
สินคา (y4) มี 4 ตัวแปร ไดแก ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย (X3) 
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ดานสงเสริมการตลาด (X4) ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) และดานลักษณะทางกายภาพ (X6) ไมได
เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา (y4) 
 
 สมมติฐานขอที่ 5.3 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูได  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการไมสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูได  
 H1  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูได   
 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Stepwise ใชระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 79  
 
ตาราง 79 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของ

ตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression  
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 26.397 3 8.799 37.645** .000 
Residual 74.795 320 .234   
Total 101.192 323    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง 79 ผลการวิเคราะหพบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตรา
สินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถสรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชงิ
พหุคูณ สามารถคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณได ดังนี้ 
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ตาราง 80 แสดงผลการวิเคราะหการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่
เกิดจากการรับรู โดยใชวิธีการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Stepwise Multiple Regression 
Analysis)  

 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที ่(Constant) .647 .306 2.111* .036 
ดานกระบวนการ (X7)  .311 .066 4.690** .000 
ดานเวชภัณฑ (X1)  .276 .075 3.652** .000 
ดานราคา (X2) .176 .057 3.101** .002 
 r = .511 Adjusted R2 = .254 
 R2 = .261 SE = .484 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 80 ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย 
ไดแก ดานกระบวนการ (X7) ดานเวชภัณฑ (X1) และดานราคา (X2) ตามลําดับ โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้
สามารถรวมกันพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิด
จากการรับรู (y5) ไดรอยละ 25.4 
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการพยากรณการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) โดยใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
  

   y5  = .647 + .311 X7 + .276 X1 + .176 X2  
  

 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตรา
สินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก ดานกระบวนการ 
(X7) ดานเวชภัณฑ (X1) และดานราคา (X2) โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .311, .276 
และ .176 ตามลําดับ ซึ่งหมายความวา ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการ (X7) 
ดานเวชภัณฑ (X1) และดานราคา (X2) เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
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ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถ
อภิปรายผลไดดังนี้   
 หากไมพิจารณาทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ที่สงผลตอการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) จะพบวาการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) มีคาอยูที่ระดับ .647 หนวย 
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการ (X7) 
เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของ
ตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) เพิ่มข้ึน .311หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวน
ประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) เพิม่ข้ึน 
1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) เพิ่มข้ึน .276 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสม
การตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) เพิ่มข้ึน 1 
หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสนิคากบั
คุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) เพิ่มข้ึน .176 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาด
บริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) มี 4 ตัวแปร ไดแก ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย (X3) ดานสงเสริมการตลาด (X4) ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) และดาน
ลักษณะทางกายภาพ (X6) ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสมัพนัธ
ของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู (y5) 
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 สมมติฐานขอที่ 5.4 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาได  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการไมสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความภักดีตอตราสินคาได  
 H1  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความภักดีตอตราสินคาได   
 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Stepwise ใชระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 81  
 
ตาราง 81 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา

สินคา โดยใชการวิเคราะห Multiple Regression  
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 24.200 3 8.067 28.384** .000 
Residual 92.080 324 .284   
Total 116.280 327    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง 81 ผลการวิเคราะหพบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา 
มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถ
สรางสมการพยากรณเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถคํานวณหาคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธพหุคูณได ดังนี้ 
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ตาราง 82 แสดงผลการวิเคราะหการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา โดยใชวิธีการ
วิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ (Stepwise Multiple Regression Analysis)  

 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที ่(Constant) .628 .330 1.902 .058 
ดานเวชภัณฑ (X1)  .369 .079 4.702** .000 
ดานราคา (X2) .199 .061 3.253** .001 
ดานลักษณะทางกายภาพ (X6) .162 .058 2.784** .006 
  r = .456 Adjusted R2 = .201 
 R2 = .208 SE = .533 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01  

 
 จากตาราง 82 ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความภักดีตอตราสินคา (y6) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานเวชภัณฑ (X1) ดาน
ราคา (X2) และดานลักษณะทางกายภาพ (X6) ตามลําดับ โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกัน
พยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา (y6) ไดรอยละ 20.1 
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการพยากรณการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา (y6) โดยใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
  

   y6  = .628 + .369 X1 + .199 X2 + .162 X6  
  

 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา 
(y6) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก ดานเวชภัณฑ (X1) ดานราคา (X2) และดานลักษณะ
ทางกายภาพ (X6) โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .369, .199 และ .162 ตามลําดับ ซึ่ง
หมายความวา ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) ดานราคา (X2) และดาน
ลักษณะทางกายภาพ (X6) เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา (y6) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายผลไดดังนี้    
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 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) เพิม่ข้ึน 
1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา (y6) 
เพิ่มข้ึน .369 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่ 
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) เพิ่มข้ึน 1 
หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา (y6) 
เพิ่มข้ึน .199 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
(X6) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอ
ตราสินคา (y6) เพิ่มข้ึน .162 หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 
ดาน มีคาคงที่  
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา (y6) 
มี 4 ตัวแปร ไดแก ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย (X3) ดาน
สงเสริมการตลาด (X4) ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) และดานกระบวนการ (X7) ไมไดเปนปจจัยที่
เปนตัวกําหนดการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา (y6) 
 
 สมมติฐานขอที่ 5.5 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรู
คุณคาตราสินคาโดยรวมได 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการไมสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตรา
สินคาโดยรวมได 
 H1  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา
โดยรวมได  
 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Stepwise ใชระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 83  
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ตาราง 83 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม โดยใชการ
วิเคราะห Multiple Regression  

 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 22.366 3 7.455 46.280** .000 
Residual 51.066 317 .161   
Total 73.432 320    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง 83 ผลการวิเคราะหพบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม มีความสัมพันธเชิง
เสนตรงกับกลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถสรางสมการ
พยากรณเชิงเสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธพหุคูณได ดังนี้ 
 
ตาราง 84 แสดงผลการวิเคราะหการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม โดยใชวิธีการวิเคราะหถดถอยเชิง

พหุคูณ (Stepwise Multiple Regression Analysis)  
 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที ่(Constant) .835 .255 3.269** .001 
ดานเวชภัณฑ (X1) .334 .063 5.281** .000 
ดานราคา (X2) .177 .047 3.743** .000 
ดานกระบวนการ (X7) .200 .055 3.620** .000 
 r = .552 Adjusted R2 = .298 
 R2 = .305 SE = .401 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

  
 จากตาราง 84 ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา
โดยรวม (y7) โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานเวชภัณฑ (X1) ดานราคา (X2) และ        
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ดานกระบวนการ (X7) ตามลําดับ โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณการรับรูคุณคาตรา
สินคาโดยรวม (y7) ไดรอยละ 29.8 
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการพยากรณการรับรูคุณคา
ตราสินคาโดยรวม (y7) โดยใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
 

   y7  = .835 + .334 X1 + .177 X2 + .200  X7  
  

 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม (y7) อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ไดแก ดานเวชภัณฑ (X1) ดานราคา (X2) และดานกระบวนการ (X7) โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .334, .177 และ .200 ตามลําดับ ซึ่งหมายความวา ทัศนคติตอสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) ดานราคา (X2) และดานกระบวนการ (X7) เปนปจจัยที่เปน
ตัวกําหนด การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม (y7) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายผลได
ดังนี้ 
 หากไมพิจารณาทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ที่สงผลตอการรับรูคุณคา
ตราสินคาโดยรวม (y7) จะพบวาการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม (y7) มีคาอยูที่ระดับ .835 หนวย 
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) เพิม่ข้ึน 
1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม (y7) เพิ่มข้ึน .334 หนวย 
ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) เพิ่มข้ึน 1 
หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม (y7) เพิ่มข้ึน .177 หนวย 
ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการ (X7) 
เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม (y7) เพิ่มข้ึน .200 
หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม (y7) มี 4 ตัวแปร ไดแก 
ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย (X3) ดานสงเสริมการตลาด (X4) 
ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) และดานลักษณะทางกายภาพ (X6) ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัว
กําหนดการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม (y7) 
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 สมมติฐานขอที่ 6 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณความ
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานครได 
   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการไมสามารถพยากรณความพึงพอใจโดยรวมได 
 H1  : ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณความพึงพอใจโดยรวมได  
 สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะหความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเขาสมการถดถอยดวยเทคนิค Stepwise ใชระดับความ
เชื่อมั่น 95% ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อ Sig. มีคานอยกวา 0.05 ซึ่งผลการทดสอบ
แสดงดังตาราง 85  
 
ตาราง 85 แสดงผลการวิเคราะหความถดถอยพหุคูณความพึงพอใจโดยรวม โดยใชการวิเคราะห 

Multiple Regression  
 

แหลงความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 27.721 4 6.930 22.321** .000 
Residual 101.214 326 .310   
Total 128.935 330    

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 

 
 จากตาราง 85 ผลการวิเคราะหพบวา ความพึงพอใจโดยรวม มีความสัมพันธเชิงเสนตรงกับ
กลุมตัวแปรอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และสามารถสรางสมการพยากรณเชิง
เสนตรงได ซึ่งจากการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
พหุคูณได ดังนี้ 
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ตาราง 86 แสดงผลการวิเคราะหความพึงพอใจโดยรวม โดยใชวิธีการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Stepwise Multiple Regression Analysis)  

 

ตัวแปร B SE t Sig. 
คาคงที ่(Constant) .843 .329 2.558* .011 
ดานกระบวนการ (X7) .155 .091 1.716 .087 
ดานราคา (X2) .231 .063 3.646** .000 
ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) .214 .087 2.476* .014 
ดานลักษณะทางกายภาพ (X6) .137 .068 2.029* .043 
 r = .464 Adjusted R2 = .205 
 R2 = .215 SE = .557 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 

 
 จากตาราง 86 ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรที่สามารถพยากรณความพึงพอใจโดยรวม (y8) 
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานราคา (X2) ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) และดาน
ลักษณะทางกายภาพ (X6) ตามลําดับ โดยตัวแปรทั้ง 3 ตัวนี้สามารถรวมกันพยากรณความพึงพอใจ
โดยรวม (y8) ไดรอยละ 20.5 
 ผูวิจัยจึงไดนําคาสัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณมาเขียนเปนสมการพยากรณความพึงพอใจ
โดยรวม (y8) โดยใชคะแนนดิบ ดังนี้ 
 

   y8  = .843 + .231 X2 + .214 X5 + .137 X6 
  

 ผลการศึกษา สรุปไดดังนี้ 
 ตัวแปรที่มีความสัมพันธทางบวกกับความพึงพอใจโดยรวม (y8) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ไดแก ดานราคา (X2) โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .231 และอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ไดแก ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) และดานลักษณะทางกายภาพ (X6) โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธเทากับ .214 และ .137 ตามลําดับ ซึ่งหมายความวา ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ 
ดานราคา (X2) ดานพนักงานหรือบุคลากร (X5) และดานลักษณะทางกายภาพ (X6) เปนปจจัยที่เปน
ตัวกําหนด ความพึงพอใจโดยรวม (y8) ซึ่งจากคาสัมประสิทธิ์ดังกลาวสามารถอภิปรายผลไดดังนี้ 
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 หากไมพิจารณาทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการทั้ง 7 ดาน ที่สงผลตอความพึงพอใจ
โดยรวม (y8) จะพบวาความพึงพอใจโดยรวม (y8) มีคาอยูที่ระดับ .843 หนวย 
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา (X2) เพิ่มข้ึน 1 
หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม (y8) เพิ่มข้ึน .231 หนวย ทั้งนี้เมื่อ
กําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานพนกังานหรอืบุคลากร 
(X5) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม (y8) เพิ่มข้ึน .214 
หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 หากลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 
(X6) เพิ่มข้ึน 1 หนวย จะมีผลทําใหลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวม (y8) เพิ่มข้ึน .137 
หนวย ทั้งนี้เมื่อกําหนดใหทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ อีก 6 ดาน มีคาคงที่  
 สวนตัวแปรที่ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม (y8) มี 4 ตัวแปร ไดแก ทัศนคติตอ
สวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ (X1) ดานชองทางการจัดจําหนาย (X3) ดานสงเสริม
การตลาด (X4) และดานกระบวนการ (X7) ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวม (y8) 
 
 สมมติฐานขอที่ 7 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตรา
สินค าของลูกค าที่มาใชบริการร านขายยา  พี  แอนด  เอฟ  ซุปเปอร  ดรัก  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ในสวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอย ไดดังนี้ 
   สมมติฐานขอที่ 7.1 พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มี
ความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมมีความสัมพันธกับ
การรับรูคุณคาตราสินคา 
 H1  : พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มีความสัมพันธกับการ
รับรูคุณคาตราสินคา 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 87 
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ตาราง 87 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการ
ตอ 3 เดือนกับการรับรูคุณคาตราสินคา  

 

พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้ง
ที่ใชบริการตอ 3 เดือน การรับรูคุณคาตราสินคา 

r Sig. ระดับความสมัพันธ 
ดานความรูจกัตราสนิคา    

1. เมื่อพูดถึงรานขายยานกึถึงรานขายยา P&F .083 .123 ไมมีความสัมพันธ 
2. รูจักตราสินคา P&F เปนอยางด ี .048 .372 ไมมีความสัมพันธ 
3. เมื่อพูดถึงเวชภัณฑทีม่ีคุณภาพ เลือกซือ้ที่รานขายยา P&F .071 .190 ไมมีความสัมพันธ 
4. รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอนัยาวนาน .116* .032 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

ดานความรูจกัตราสนิคาโดยรวม .094 .084 ไมมีความสัมพันธ 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา    

5. รูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา 
P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอืน่ 

.095 .080 ไมมีความสัมพันธ 

6. รูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F .194** .000 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
7. มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F .081 .135 ไมมีความสัมพันธ 
8. ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักด ี .127* .019 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวม .153** .005 ตํ่าทิศทางเดยีวกนั 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู    

9. ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F .081 .135 ไมมีความสัมพันธ 
10. รูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น .116* .032 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
11. มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F .046 .394 ไมมีความสัมพันธ 
ดานความสมัพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู

โดยรวม 
.107* .049 ตํ่าทิศทางเดยีวกนั 

ดานความภักดีตอตราสินคา    

12. คร้ังตอไปที่จะซื้อเวชภณัฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานัน้ .080 .140 ไมมีความสัมพันธ 
13. จะยงัคงซือ้เวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีราน
ขายยาอืน่มาเปดแขงกับรานขายยา P&F 

.219** .000 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

14. จะยงัคงซือ้เวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยา
อ่ืนจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง 

.137* .011 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
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ตาราง 87 (ตอ)  
 

พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้ง
ที่ใชบริการตอ 3 เดือน การรับรูคุณคาตราสินคา 

r Sig. ระดับความสมัพันธ 
15. จะแนะนาํบุคคลอื่นที่รูจกัใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F .177** .001 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

ดานความภกัดีตอตราสนิคาโดยรวม .182** .001 ตํ่าทิศทางเดยีวกนั 
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม  .154** .005 ตํ่าทิศทางเดยีวกนั 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 87 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนกับการรับรูคุณคาตราสินคา พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม
กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน มี Sig. เท ากับ .005 ซึ่งนอยกวา 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรู
คุณคาตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .154 แสดงวา 
มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
คุณคาตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือนเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะหเปนรายดานไดดังนี้ 
 ดานความรูจักตราสินคา 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา
โดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .084 
ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาโดยรวมไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถ
วิเคราะหเปนรายขอไดดังนี้  
 1. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูด
ถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน 
พบวา มี Sig. เท ากับ .123 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติ
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ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึงราน
ขายยานึกถึงรานขายยา P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการ
ตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักตรา
สินคา P&F เปนอยางดี กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี 
Sig. เท ากับ .372 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักตราสินคา P&F เปน
อยางดีไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 3. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูด
ถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .190 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ใน
เร่ืองเมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 4. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจัก
คุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .032 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ใน
เร่ืองรูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนานมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .116 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจัก
คุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนานมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน  
 ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการ
รับรูตราสินคาโดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. 
เท ากับ .005 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวมมี
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ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .153 แสดงวา มีความสัมพันธกันใน
ระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังนี้  
 5. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวาราน
ขายยาอื่นกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. 
เท ากับ .080 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องรูสึกวา
คุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่นไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 6. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเร่ืองรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา 
P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .194 แสดงวา มี
ความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑ
ที่ซื้อจากรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือนเพิ่มข้ึน 
 7. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องมีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .135 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเร่ืองมีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขาย
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ยา P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 8. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี กับพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .019 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเร่ืองภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่
รูจักดี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .127 แสดงวา มี
ความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องภาพพจนและความมีชื่อเสียงของ
รานขายยา P&F เปนที่รูจักดีมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 
3 เดือนเพิ่มข้ึน 
 ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตรา
สินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .049 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการ
ตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .107 
แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการ
มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมมาก
ข้ึน จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะห
เปนรายขอไดดังนี้  
 9. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F กับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .135 ซึ่งมากกวา 
0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องทุกครั้งที่ซื้อ
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เวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 10. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเร่ืองรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น กับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .032 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑ
ของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่
ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .116 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใช
บริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน 
 11. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เทากับ .394 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา 
P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานความภักดีตอตราสินคา 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา
โดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เท ากับ .001 
ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .182 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา
โดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน 
สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังนี้  
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 12. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องครั้ง
ตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เทากับ .140 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) 
และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา 
ในเรื่องครั้งตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 13. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
ยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F 
กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เทากับ .000 ซึ่งนอย
กวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป 
แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .219 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
ยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F 
มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน 
 14. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
ยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง กับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เทากับ .011 ซึ่งนอยกวา 
0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป 
แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .137 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
ยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลงมากขึ้น 
จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน 
 15. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
แนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครัง้
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ที่ใชบริการตอ 3 เดือน พบวา มี Sig. เทากับ .001 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา 
ในเรื่องจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการ
ใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .177 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ใน
เร่ืองจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใช
บริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน 
 
 สมมติฐานขอที่ 7.2 พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง มีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา  
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ไมมี
ความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา 
 H1  : พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มี
ความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับ นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 88 
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ตาราง 88 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังกับการรับรูคุณคาตราสินคา  

 

พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลีย่ตอคร้ัง การรับรูคุณคาตราสินคา 
r Sig. ระดับความสมัพันธ 

ดานความรูจกัตราสนิคา    

1. เมื่อพูดถึงรานขายยานกึถึงรานขายยา P&F .171** .001 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
2. รูจักตราสินคา P&F เปนอยางด ี .190** .000 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
3. เมื่อพูดถึงเวชภัณฑทีม่ีคุณภาพ เลือกซือ้ที่รานขายยา P&F .173** .001 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
4. รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอนัยาวนาน .226** .000 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

ดานความรูจกัตราสนิคาโดยรวม .232** .000 ตํ่าทิศทางเดยีวกนั 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา    

5. รูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา 
P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอืน่ 

.080 .138 ไมมีความสัมพันธ 

6. รูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F .020 .715 ไมมีความสัมพันธ 
7. มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F -.097 .071 ไมมีความสัมพันธ 
8. ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักด ี .010 .851 ไมมีความสัมพันธ 

ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวม .010 .854 ไมมีความสัมพันธ 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู    

9. ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F .094 .082 ไมมีความสัมพันธ 
10. รูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น .109* .043 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
11. มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F .057 .293 ไมมีความสัมพันธ 
ดานความสมัพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู

โดยรวม 
.111* .041 ตํ่าทิศทางเดยีวกนั 

ดานความภักดีตอตราสินคา    

12. คร้ังตอไปที่จะซื้อเวชภณัฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานัน้ .169** .002 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
13. จะยงัคงซือ้เวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีราน
ขายยาอืน่มาเปดแขงกับรานขายยา P&F 

.106* .048 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

14. จะยงัคงซือ้เวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยา
อ่ืนจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง 

.075 .163 ไมมีความสัมพันธ 
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ตาราง 88 (ตอ)  
 

พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลีย่ตอคร้ัง การรับรูคุณคาตราสินคา 
r Sig. ระดับความสมัพันธ 

15. จะแนะนาํบุคคลอื่นที่รูจกัใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F -.005 .925 ไมมีความสัมพันธ 
ดานความภกัดีตอตราสนิคาโดยรวม .107* .047 ตํ่าทิศทางเดยีวกนั 
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม  .129* .019 ตํ่าทิศทางเดยีวกนั 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
* มีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
 จากตาราง 88 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังกับการรับรูคุณคาตราสินคา พบวา การรับรูคุณคาตรา
สินคาโดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มี Sig. 
เท ากับ .019 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .129 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอครั้งเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะห
เปนรายดานไดดังนี้ 
 ดานความรูจักตราสินคา 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา
โดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. 
เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .232 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจัก
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ตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดย
เฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังนี้ 
 1. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูด
ถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดย
เฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .001 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่อง
เมื่อพูดถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .171 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึง
รานขายยานึกถึงรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน 
 2. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักตรา
สินคา P&F เปนอยางดีกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักตราสินคา 
P&F เปนอยางดี มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลีย่
ตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .190 แสดง
วา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการ
รับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดีมากขึ้น จะทําให
มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน 
 3. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูด
ถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการ
ซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .001 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตรา
สินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .173 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจัก
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ตราสินคา ในเร่ืองเมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน 
 4. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเร่ืองรูจัก
คุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการ
ซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตรา
สินคา ในเร่ืองรูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .226 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจัก
ตราสินคา ในเรื่องรูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนานมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน 
 ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการ
รับรูตราสินคาโดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
พบวา มี Sig. เท ากับ .854 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา
โดยรวมไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังนี้ 
 5. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวาราน
ขายยาอื่น กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอครั้ง พบวา มี Sig. 
เท ากับ .138 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องรูสึกวา
คุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่นไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 6. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .715 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
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ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา 
P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 7. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องมีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .071 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องมีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากราน
ขายยา P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ย
ตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 8. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี กับพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอครั้ง พบวา มี Sig. เท ากับ .851 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F 
เปนที่รูจักดี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ย
ตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตรา
สินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภณัฑ
โดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .041 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) 
เทากับ .111 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู
โดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง
เพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังนี้ 
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 9. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F กับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .082 
ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องทุกครั้งที่
ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 10. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเร่ืองรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น กับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .043 
ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวา
เวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .109 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมากขึ้น 
จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน 
 11. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเร่ืองมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .293 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ 
ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฎิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเร่ืองมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขาย
ยา P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ดานความภักดีตอตราสินคา 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา
โดยรวมกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. 
เท ากับ .047 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับ
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พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .107 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 
และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความ
ภักดีตอตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑ
โดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังนี้ 
 12. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องครั้ง
ตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายใน
การซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .002 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องครั้งตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้นมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .169 แสดงวา มี
ความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองคร้ังตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา 
P&F เทานั้นมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ังเพิ่มข้ึน 
 13. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
ยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F 
กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. 
เท ากับ .048 ซึ่งนอยกวา 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่
รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .106 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 
และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความ
ภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมา
เปดแขงกับรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน 
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 14. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
ยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลงกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .163 
ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F 
ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใช
บริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 15. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
แนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F กับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา มี Sig. เท ากับ .925 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะแนะนําบุคคลอ่ืนที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอครั้ง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 สมมติฐานขอที่ 8 การรับรูคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
   สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : การรับรูคุณคาตราสินคาไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มา
ใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H1  : การรับรูคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใช
บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับ นัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 89 
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ตาราง 89 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคากับความพึงพอใจโดยรวม  
 

ความพึงพอใจโดยรวม การรับรูคุณคาตราสินคา 
r Sig. ระดับความสมัพันธ 

ดานความรูจกัตราสนิคา    

1. เมื่อพูดถึงรานขายยานกึถึงรานขายยา P&F .255** .000 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
2. รูจักตราสินคา P&F เปนอยางด ี .301** .000 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
3. เมื่อพูดถึงเวชภัณฑทีม่ีคุณภาพ เลือกซือ้ที่รานขายยา P&F .462** .000 ปานกลาง 

ทิศทางเดียวกนั 
4. รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอนัยาวนาน .271** .000 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

ดานความรูจกัตราสนิคาโดยรวม .389** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกัน 

ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา    

5. รูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา 
P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอืน่ 

.385** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

6. รูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F .464** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

7. มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F .437** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

8. ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักด ี .286** .000 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวม .490** .000 ปานกลาง 

ทิศทางเดียวกัน 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู    

9. ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F .506** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

10. รูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น .482** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

11. มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F .412** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

ดานความสมัพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู
โดยรวม 

.586** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกัน 
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ตาราง 89 (ตอ) 
 

ความพึงพอใจโดยรวม การรับรูคุณคาตราสินคา 
r Sig. ระดับความสมัพันธ 

ดานความภักดีตอตราสินคา    

12. คร้ังตอไปที่จะซื้อเวชภณัฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานัน้ .481** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

13. จะยงัคงซือ้เวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีราน
ขายยาอืน่มาเปดแขงกับรานขายยา P&F 

.428** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

14. จะยงัคงซือ้เวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยา
อ่ืนจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง 

.374** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

15. จะแนะนาํบุคคลอื่นที่รูจกัใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F .461** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกนั 

ดานความภกัดีตอตราสนิคาโดยรวม .523** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกัน 

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม .574** .000 ปานกลาง 
ทิศทางเดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 89 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคากับ
ความพึงพอใจโดยรวม พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมกับความพึงพอใจโดยรวม มี Sig. 
เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .574 แสดงวา มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะห
เปนรายดานไดดังนี้  
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 ดานความรูจักตราสินคา 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา
โดยรวมกับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความรูจักตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .389 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความรูจักตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะหเปน
รายขอไดดังนี้ 
 1. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูด
ถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 
0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเร่ืองเมื่อพูดถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .255 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึง
รานขายยานึกถึงรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 2. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักตรา
สินคา P&F เปนอยางดี กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .301 แสดง
วา มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการ
รับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดีมากขึ้น จะทําให
มีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 3. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูด
ถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. 
เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มี
คุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .462 แสดงวา มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเร่ืองเมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F 
มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 4. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจัก
คุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. 
เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักคุนเคยกับรานขายยา 
P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .271 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 
และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความ
รูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนานมากขึ้น จะทําใหมีความ
พึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการ
รับรูตราสินคาโดยรวมกับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ 
ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .490 แสดงวา มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความพึง
พอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะหเปนรายขอไดดังนี้ 
 5. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวาราน
ขายยาอื่น กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเร่ืองรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากราน
ขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่น มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .385 แสดงวา มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
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การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องรูสึกวาคุณภาพของ
เวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่นมากขึ้น จะทําใหมี
ความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 6. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา 
มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องรูสึก
มั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .464 แสดงวา มี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องรูสึกมั่นใจในคุณภาพของ
เวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 7. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องมีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F กับความพึงพอใจโดยรวม 
พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ใน
เร่ืองมีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .437 
แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องมีความเชื่อถือใน
คุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 8. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา 
มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่อง
ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .286 แสดง
วา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการ
รับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องภาพพจนและความมีชื่อเสียง
ของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดีมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
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 ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตรา
สินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมกับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่ง
นอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
รับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่ เกิดจากการรับรูโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .586 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะห
เปนรายขอไดดังนี้ 
 9. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F กับ
ความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของ
ตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากราน
ขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .506 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของ
ตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากราน
ขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 10. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอืน่ กบัความพงึ
พอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (r) เทากับ .482 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมากขึ้น 
จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
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 11. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F กับความพึงพอใจโดยรวม 
พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากบัคุณคาทีเ่กดิ
จากการรับรู ในเร่ืองมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .412 แสดง
วา มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่อง
มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 ดานความภักดีตอตราสินคา 
 ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา
โดยรวมกับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความภักดีตอตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .523 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความภักดีตอตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน สามารถวิเคราะหเปน
รายขอไดดังนี้ 
 12. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องครั้ง
ตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. 
เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องครั้งตอไปที่จะซื้อ
เวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .481 แสดงวา มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องครั้งตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น
มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 13. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
ยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F 
กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
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(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับ
รานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย
มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .428 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับ
รานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 14. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
ยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลงกับ
ความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑ
ดังกลาวลงมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .374 แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑ
ดังกลาวลงมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 15. ความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองจะ
แนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. 
เท ากับ .000 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจัก
ใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .461 แสดงวา มีความสัมพันธกันใน
ระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา 
P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
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 สมมติฐานขอที่ 9 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร ใน
สวนนี้สามารถแบงสมมติฐานยอย ไดดังนี้ 
   สมมติฐานขอที่ 9.1 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ 
และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : พฤติกรรมการใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H1  : พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 90 
 
ตาราง 90 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจตอ

เวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง  
 

ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อ
เปรียบเทยีบกบัความคาดหวัง พฤติกรรมการใชบริการ 

r Sig. ระดับความสมัพันธ 
1. จาํนวนครัง้ที่ใชบริการตอ 3 เดือน                        .024 .654 ไมมีความสัมพันธ 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภณัฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  .169** .002 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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 จากตาราง 90 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความ
พึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวา 
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการ
ตอ 3 เดือน กับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวา 
มี Sig. เท ากับ .654 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนไมมีความสัมพันธ
กับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 2. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังกับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง พบวา มี Sig. เท ากับ .002 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ย
ตอคร้ังมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .169 
แสดงวา มีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการ
มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมากขึ้น จะทําใหมีความพงึ
พอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังเพิ่มข้ึน  
 
 สมมติฐานขอที่ 9.2 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการซื้อ
เวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : พฤติกรรมการใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มี
ความคุมคาเมื่อเทียบกับราคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 H1  : พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความ
คุมคาเมื่อเทียบกับราคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
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 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 91 
 
ตาราง 91 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจตอการซือ้

เวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา  
 

ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อ
เทียบกับราคา พฤติกรรมการใชบริการ 

r Sig. ระดับความสมัพันธ 
1. จาํนวนครัง้ที่ใชบริการตอ 3 เดือน                        .075 .162 ไมมีความสัมพันธ 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภณัฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  .148** .006 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 

  
 จากตาราง 91 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความ
พึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา พบวา 
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการ
ตอ 3 เดือน กับความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา พบวา มี Sig. 
เท ากับ .162 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนไมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 2. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังกับความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา พบวา 
มี Sig. เท ากับ .006 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .148 แสดงวา มีความสัมพันธกันใน
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ระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มี
ความคุมคาเมื่อเทียบกับราคาเพิ่มข้ึน   
 
 สมมติฐานขอที่ 9.3 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ ไดดังนี้  
 H0  : พฤติกรรมการใชบริการไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใช
บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 H1  : พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใช
บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะห  ใชคาสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ 95 จะปฏิเสธ
สมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเมื่อคาระดับนัยสําคัญทางสถิติ มีคานอยกวา 0.05 ผลการทดสอบ
สมมติฐานแสดงดังตาราง 92 
 
ตาราง 92 แสดงการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจโดยรวม  
 

ความพึงพอใจโดยรวม พฤติกรรมการใชบริการ 
r Sig. ระดับความสมัพันธ 

1. จาํนวนครัง้ที่ใชบริการตอ 3 เดือน                                 .057 .288 ไมมีความสัมพันธ 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภณัฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง  .156** .004 ตํ่าทิศทางเดียวกัน 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 

 
 จากตาราง 92 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความ
พึงพอใจโดยรวม พบวา 
 1. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการ
ตอ 3 เดือน กับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .288 ซึ่งมากกวา 0.05 นั่นคือ ยอมรับ
สมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา พฤติกรรมการใชบริการ ดาน
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จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05  
 2. ผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังกับความพึงพอใจโดยรวม พบวา มี Sig. เท ากับ .004 ซึ่งนอยกวา 0.01 นั่น
คือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา พฤติกรรมการใช
บริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (r) เทากับ .156 แสดงวา มี
ความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมากขึ้น จะทําใหมีความพึง
พอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
 
สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 93 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
1. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ 

ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน 
1.1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มี

พฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน 
  

- จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 
- คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 

1.2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน 

  

- จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
- คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 
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ตาราง 93 (ตอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
1.3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน 

มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน 
  

- จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 
- คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง สอดคลองกบัสมมตฐิาน t-test 

1.4 ลูกคาที่มาใชบริการที่มี ระดับการศึกษา
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน 

  

- จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 
- คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง สอดคลองกบัสมมตฐิาน F-test 

1.5 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน 

  

- จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Brown-Forsythe 
- คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

1.6  ลูกคาที่มาใชบ ริการที่มี รายไดตอ เดือน
แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน 

  

- จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 
- คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

2. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน 

2.1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีการ
รับรูคุณคาตราสินคาแตกตางกัน 

  

- ดานความรูจักตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 
- ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 
- ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่

เกิดจากการรับรู 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 

- ดานความภักดีตอตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 
- การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 
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ตาราง 93 (ตอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
2.2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีการ

รับรูคุณคาตราสินคาแตกตางกัน 
  

- ดานความรูจักตราสินคา สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 
- ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
- ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่

เกิดจากการรับรู 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 

- ดานความภักดีตอตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
- การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 

2.3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน 
มีการรับรูคุณคาตราสินคาแตกตางกัน 

  

- ดานความรูจักตราสินคา สอดคลองกบัสมมตฐิาน t-test 
- ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา สอดคลองกบัสมมตฐิาน t-test 
- ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่

เกิดจากการรับรู 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน t-test 

- ดานความภักดีตอตราสินคา สอดคลองกบัสมมตฐิาน t-test 
- การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม สอดคลองกบัสมมตฐิาน t-test 

2.4 ลูกคาที่มาใชบริการที่มี ระดับการศึกษา
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาแตกตางกัน 

  

- ดานความรูจักตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
- ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
- ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่

เกิดจากการรับรู 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 

- ดานความภักดีตอตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
- การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
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ตาราง 93 (ตอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
2.5 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มี

การรับรูคุณคาตราสินคาแตกตางกัน 
  

- ดานความรูจักตราสินคา สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 
- ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
- ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่

เกิดจากการรับรู 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 

- ดานความภักดีตอตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
- การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 

2.6 ลูกคาที่มาใชบ ริการที่มี รายไดตอ เดือน
แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาแตกตางกัน 

  

- ดานความรูจักตราสินคา สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 
- ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
- ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่

เกิดจากการรับรู 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 

- ดานความภักดีตอตราสินคา สอดคลองกบัสมมตฐิาน F-test 
- การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม สอดคลองกบัสมมตฐิาน F-test 

3. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน 

3.1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน 

  

- ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 

- ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขาย
ยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 

- ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 
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3.2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มี

ความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน 
  

- ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน F-test 

- ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขาย
ยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

- ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  สอดคลองกบัสมมตฐิาน F-test 
3.3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน 

มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน 
  

- ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 

- ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขาย
ยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 

- ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน t-test 
3.4 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา

แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน 
  

- ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Brown-Forsythe 

- ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขาย
ยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 

- ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Brown-Forsythe 
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3.5 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มี

ความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน 
  

- ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Brown-Forsythe 

- ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขาย
ยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Brown-Forsythe 

- ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน F-test 
3.6 ลูกคาที่มาใชบ ริการที่มี รายไดตอ เดือน

แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมแตกตางกัน 
  

- ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ
จากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Brown-Forsythe 

- ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขาย
ยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Brown-Forsythe 

- ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Brown-Forsythe 
4. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา

ที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
4.1 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ

สามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวน
คร้ังที่ใชบริการตอ 3 เดือนได 

  

- ดานเวชภัณฑ สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานราคา  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 
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- ดานพนักงานหรือบุคลากร  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานลักษณะทางกายภาพ  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานกระบวนการ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
4.2 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ

สามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบ ริการ  ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังได 

  

- ดานเวชภัณฑ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานราคา  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานพนักงานหรือบุคลากร  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานลักษณะทางกายภาพ  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานกระบวนการ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

 
 
 
 



 241

ตาราง 93 (ตอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
5. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคาของ

ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
5.1 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ

สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความ
รูจักตราสินคาได 

  

- ดานเวชภัณฑ สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานราคา  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานพนักงานหรือบุคลากร  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานลักษณะทางกายภาพ  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานกระบวนการ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

5.2 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ
สามารถพยากรณการรับรู คุณคาตราสินคา  ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาได 

  

- ดานเวชภัณฑ สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานราคา  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 
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- ดานสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานพนักงานหรือบุคลากร  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานลักษณะทางกายภาพ  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานกระบวนการ สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 

Regression 
5.3 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ

สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความ 
สัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูได 

  

- ดานเวชภัณฑ สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานราคา  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานพนักงานหรือบุคลากร  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานลักษณะทางกายภาพ  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานกระบวนการ สอดคลองกบัสมมตฐิาน 
 

Multiple 
Regression 
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5.4 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ

สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความ
ภักดีตอตราสินคาได 

  

- ดานเวชภัณฑ สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานราคา  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานพนักงานหรือบุคลากร  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานลักษณะทางกายภาพ  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานกระบวนการ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

5.5 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ
สามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมได 

  

- ดานเวชภัณฑ สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานราคา  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 
Regression 

- ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 

- ดานสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 
Regression 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
- ดานพนักงานหรือบุคลากร  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานลักษณะทางกายภาพ  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานกระบวนการ สอดคลองกบัสมมตฐิาน 

 
Multiple 

Regression 
6. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา

ที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
- ดานเวชภัณฑ ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานราคา  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 

Regression 
- ดานชองทางการจัดจําหนาย  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานสงเสริมการตลาด  ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Multiple 

Regression 
- ดานพนักงานหรือบุคลากร  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 

Regression 
- ดานลักษณะทางกายภาพ  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 

Regression 
- ดานกระบวนการ สอดคลองกบัสมมตฐิาน Multiple 

Regression 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
7. พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคาของลูกคาที่มาใชบริการ

รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
7.1 พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช

บริการตอ 3 เดือน มีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตรา
สินคา 

  

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

ดานความรูจักตราสินคาโดยรวม ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

1. เมื่อพูดถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

2. รูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

3. เมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่
รานขายยา P&F 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

4. รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลา
อันยาวนาน 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา
โดยรวม 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

5. รูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่
ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่น 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

6. รูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจาก
รานขายยา P&F 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

7. มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อ
จากรานขายยา P&F 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

8. ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา 
P&F เปนที่รูจักดี 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคา

ที่เกิดจากการรับรูโดยรวม 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
9. ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อ

จากรานขายยา P&F 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
10. รูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวา

รานขายยาอื่น 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
11. มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวม สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
12. คร้ังตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขาย

ยา P&F เทานั้น 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
13. จะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F 

ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับราน
ขายยา P&F 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

14. จะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F 
ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

15. จะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อ
เวชภัณฑที่รานขายยา P&F 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

7.2 พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการ
ซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มีความสัมพันธกับการรับรู
คุณคาตราสินคา 

  

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

ดานความรูจักตราสินคาโดยรวม สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
1. เมื่อพูดถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
2. รูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
3. เมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่

รานขายยา P&F 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
4. รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลา

อันยาวนาน 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา

โดยรวม 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
5. รูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่

ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่น 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
6. รูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจาก

รานขายยา P&F 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
7. มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อ

จากรานขายยา P&F 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
8. ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา 

P&F เปนที่รูจักดี 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคา

ที่เกิดจากการรับรูโดยรวม 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
9. ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อ

จากรานขายยา P&F 
ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
10. รูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวา

รานขายยาอื่น 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
11. มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 

Correlation 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวม สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
12. คร้ังตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขาย

ยา P&F เทานั้น 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
13. จะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F 

ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับราน
ขายยา P&F 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

14. จะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F 
ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

15. จะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อ
เวชภัณฑที่รานขายยา P&F 

ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

8. การรับรูคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม  สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

ดานความรูจักตราสินคาโดยรวม สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

1. เมื่อพูดถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

2. รูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

3. เมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่
รานขายยา P&F 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

4. รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลา
อันยาวนาน 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 
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สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา

โดยรวม 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
5. รูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่

ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่น 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
6. รูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจาก

รานขายยา P&F 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
7. มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อ

จากรานขายยา P&F 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
8. ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา 

P&F เปนที่รูจักดี 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคา

ที่เกิดจากการรับรูโดยรวม 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
9. ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อ

จากรานขายยา P&F 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
10. รูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวา

รานขายยาอื่น 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
11. มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวม สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
12. คร้ังตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขาย

ยา P&F เทานั้น 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
13. จะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F 

ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับราน
ขายยา P&F 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

14. จะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F 
ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง 

สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 
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ตาราง 93 (ตอ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถิติที่ใช 
15. จะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อ

เวชภัณฑที่รานขายยา P&F 
สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 

Correlation 
9. พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการ

รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
9.1 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกบัความ

พึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบ
กับความคาดหวังของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

- จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

- คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

9.2 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อ
เทียบกับราคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

- จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

- คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

9.3 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขาย
ยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 

  

- จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมสอดคลองกับสมมติฐาน Pearson 
Correlation 

- คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง สอดคลองกบัสมมตฐิาน Pearson 
Correlation 

 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษา ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยจําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ  และรายไดตอเดือน เพื่อนําผลการวิจัยในครั้งนี้ไปใชเปนขอมูลทางดานตางๆ
ในการบริหารงาน ซึ่งผูบริหารหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของ สามารถนําเอาผลการวิจัยครั้งนี้เปนเครื่องมือใน
การวางแผนการดําเนินงาน การตัดสินใจกําหนดกลยุทธตางๆ เพื่อนํามาปรับเปลี่ยนใหเหมาะสมกับ
กลุมเปาหมายมากยิ่งขึ้น อันจะกอใหเกิดการไดเปรียบเชิงแขงขัน และสงผลตอความมั่นคง และ
ความสําเร็จของธุรกิจตอไป 
 
ความมุงหมายของการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดต้ังความมุงหมายไวดังนี้ 
 1. เพื่อศึกษาลักษณะทางประชากรศาสตรที่มีผลตอพฤติกรรมการใชบริการ การรับรูคุณคา
ตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 2. เพื่อศึกษาทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่สามารถทํานายพฤติกรรมการใช
บริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา        
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับการรับรูคุณคาตราสินคาของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 4. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคากับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 5. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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สมมติฐานของการวิจัย 
 1. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศกึษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน  
 2. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน 
 3. ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน 
 4. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
 5. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการรับรูคุณคาตราสินคาของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
 6. ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานครได 
 7. พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคาของลูกคาที่มาใช
บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 8. การรับรูคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใช
บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 9. พฤติกรรมการใชบริการมีความสมัพนัธกับความพงึพอใจโดยรวมของลูกคาทีม่าใชบริการ
รานขายยา พ ีแอนด เอฟ ซปุเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
   ประชากรที่ทําการศึกษาคนควาครั้งนี้ ไดแก ลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร  จํานวน 31 สาขา จํานวน 4,471 คนตอวัน (รายงานประจําป 2550)      
 กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
   กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 31 สาขา ผูวิจัยใชวิธีการหาขนาดของกลุมตัวอยางแบบทราบขนาดของ
ประชากร ซึ่งจากสถิติของทางบริษัท (รายงานประจําป 2550) พบวา ใน 1 วัน จะมีลูกคาเขามาใช
บริการโดยเฉพาะสาขาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเฉลี่ย 4,471 คนตอวัน ซึ่งขนาดตัวอยางคํานวณได 
โดยกําหนดความเชื่อมั่นที่ 95% ความผิดพลาดไมเกิน 5% โดยใชสูตรการหาขนาดตัวอยางของยามา
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เน (Yamane.1967) ไดขนาดของกลุมตัวอยาง เทากับ 367 คน และสํารองเผื่อปองกันความผิดพลาด
ของแบบสอบถามไว 18 ชุด และเลือกใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามขั้นตอน ดังนี้  
 แบบใชทฤษฎีความนาจะเปน (Probability Sampling) 
 ข้ันที่ 1 ใชวิธีการสุมตัวอยางอยางงาย (Simple Random Sampling) จากสาขารานขายยาตาม
หางสรรพสินคาตางๆ ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแก หางสรรพสินคาบิ๊กซี หางสรรพสินคาเทสโก โลตัส 
ท็อปซุปเปอรมารเก็ต หางสรรพสินคาเซ็นทรัล และหางสรรพสินคาอื่นๆ จํานวนรวมทั้งสิ้น 31 สาขา 
 จากนั้นทําการเลือกสาขารานขายยาพี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก โดยการจับฉลากสาขาราน
ขายยาในหางสรรพสินคาจํานวน 10 สาขา ดังนี้ 
 1. หางสรรพสินคาบิ๊กซี จํานวน 2 สาขา ไดแก สาขาดาวคะนอง  และสาขาวงศสวาง  
  2. หางสรรพสินคาเทสโก โลตัส จํานวน 1 สาขา ไดแก สาขาพระราม 3 
 3. ท็อปซุปเปอรมารเก็ต จํานวน 3 สาขา ไดแก สาขาบางรัก สาขาสีลม (ศาลาแดง) และ
สาขานางลิ้นจี่ 
 4. หางสรรพสินคาเซ็นทรัล จํานวน 2 สาขา ไดแก สาขาพระราม 3 และสาขาปนเกลา 
 5. หางสรรพสินคาอื่นๆ จํานวน 2 สาขา ไดแก สาขาโตคิวมาบุญครอง กับสาขาสยามเซ็นเตอร 
 แบบไมใชทฤษฎีความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) 
 ข้ันที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quata Sampling) โดยการกระจายแบบสอบถาม
ไปยังรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก สาขาตางๆ ตามหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 10 สาขาๆ ละ 36-37 คน 
 ข้ันที่ 3 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) การสุมตัวอยาง
โดยสะดวกใหครบตามจํานวนแบบสอบถามจํานวน 367 ชุด เพื่อใหไดจํานวนตัวอยางที่จะทําการเก็บ
ขอมูลที่กําหนดไวแลวในขั้นที่ 2 
 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้  คือ แบบสอบถาม ซึ่งเปนการรวบรวมขอมูลจากลูกคาที่มา
ใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผูวิจัยสรางขึ้นโดย
การศึกษาคนควาจากหนังสือและเอกสารตางๆ โดยลักษณะของแบบสอบถามแบงออกเปน 5 ตอน 
ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตรของลูกคาที่มาใชบริการ ไดแก 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน โดยมีลักษณะคําถามเปนแบบ
เลือกตอบ (Check List) จํานวน 6 ขอ โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal scale) 
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ไดแก เพศ สถานภาพ และอาชีพ และขอมูลประเภทเรียงลําดับ (Ordinal scale) ไดแก อายุ ระดับ
การศึกษา และรายไดตอเดือน 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ไดแก ดานเวชภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ เปนคําถาม
ปลายปด (Close - ended response question) มี 32 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale โดย
ใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval Scale) มี 5 ระดับ  
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ลักษณะคําถามเปนแบบปลายเปด (Open – ended response questions) โดยใชระดับการวัด
ขอมูลประเภทอัตราสวน (Ratio scale) 2 ขอ และใหเลือกตอบโดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทนาม
บัญญัติ (Nominal scale) 5 ขอ รวมทั้งหมด 7 ขอ 
 ตอนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการรับรูคุณคาตราสินคา ไดแก ดานความรูจักตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
และดานความภักดีตอตราสินคา เปนคําถามปลายปด (Close - ended response question) มี 15 
ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ Likert Scale โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น (Interval 
Scale) มี 5 ระดับ 
 ตอนที่ 5 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา 
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ไดแก ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับเทียบกับความ
คาดหวัง ความคุมคาเทียบกับราคา และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก เปนคําถามปลายปด (Close - ended response question) มี 3 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบ 
Semantic Differential Scale วัดจากซายไปขวาดวยคําถามที่มีลักษณะตรงกันขามกัน เปนระดับการ
วัดขอมูลประเภทอันตรภาค (Interval scale) ผูตอบแสดงความคิดเห็นออกเปน 5 ระดับ 
 ปญหาที่ทานพบ และขอเสนอแนะ เปนคําถามปลายเปด (Open-end question) เพื่อ
เปนขอมูลในกาวิเคราะห และวิจัยเพิ่มเติม 
 
วิธีการหาคุณภาพเครื่องมือ 
 แบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขเสร็จเรียบรอยไปทดลองใช (Try out) กับลูกคาที่มาใช
บริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 40 คน แลวนํามาหาคา
ความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธอัลฟา (α - Coefficient) ของครอนบัค (Cronbarch) โดยคาอัลฟาที่ได
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จะแสดงถึงระดับความคงที่ของแบบสอบถาม โดยจะมีคาระหวาง 0<α<1 คาที่ใกลเคียง 1 มาก แสดง
วามีความเชื่อมั่นสูง ไดคาความเชื่อมั่นดังนี้  

 
ดานเวชภัณฑ  .8167 
ดานราคา  .7516 
ดานชองทางการจัดจําหนาย  .8598 
ดานสงเสริมการตลาด  .7964 
ดานพนักงานหรือบุคลากร  .9589 
ดานลักษณะทางกายภาพ  .7741 
ดานกระบวนการ .8676 
ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการโดยรวม .9052 
ดานความรูจักตราสินคา  .8020 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา  .8866 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู  .7672 
ดานความภักดีตอตราสินคา .9134 
การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม .9540 
ความพึงพอใจโดยรวม .8530 

 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลปฐมภูมิ และขอมูลทุติยภูมิ เพื่อชวยสรางความ
เขาใจพื้นฐานในการวิจัย ชวยออกแบบสอบถาม ตลอดจนชวยใหไดขอมูลที่สมบูรณยิ่งขึ้น โดยมี
แหลงที่มาของขอมูล ดังนี้ 

1.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการคนหาขอมูลจากเอกสาร วารสารที่สามารถ
อางอิงได ผลงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ รวมถึงแหลงขอมูลทางอินเทอรเน็ต เพื่อประกอบการสรางแบบสอบ 
 2. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม เก็บขอมูลจากกลุม
ตัวอยาง จํานวน 367 คน ซึ่งจะดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางตามที่ไดกําหนดไวจน
ครบตามจํานวน โดยขอความรวมมือจากกลุมตัวอยางที่เปนลูกคาที่เขามาใชบริการรานขายยา          
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 สาขา 
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การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 การจัดกระทําขอมูล 
 1. ตรวจสอบขอมูล (Editing) ผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของการตอบแบบสอบถาม โดย

แยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
 2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกตองเรียบรอยแลวมาลงรหัสตามที่ไดกําหนด

รหัสไวลวงหนา 
 3. การประมวลผลขอมูลที่ลงรหัสแลว ไดนํามาบันทึกโดยใชเครื่องไมโครคอมพิวเตอร เพื่อ

การประมวลผลขอมูลซึ่งใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistic Package for 
Social Science หรือ SPSS) 

 
 การวิเคราะหขอมูล 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพื่ออธิบายคุณลักษณะกลุมตัวอยาง ดังนี้ 
  1.1 หาคาความถี่ (Frequency) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนที่ 1 

ลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
และตอนที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก (ขอที่ 3-7) 

  1.2 หาคารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนที่ 1 
ลักษณะทางประชากรศาสตร ในดานเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
และตอนที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก (ขอที่ 3-7)  

  1.3 หาคาเฉลี่ย (Mean) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม ตอนที่ 2 ปจจัยดาน
สวนประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานเวชภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม
การตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ   ตอนที่ 3 
พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก (ขอที่ 1-2) ตอนที่ 4 การรับรูคุณคาตรา
สินคา ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของ
ตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา และตอนที่ 5 ความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ไดแก ความพึงพอใจตอ
เวชภัณฑ และบริการที่ไดรับเทียบกับความคาดหวัง  ความคุมคาเทียบกับราคา และความพึงพอใจ
โดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 

  1.4  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลจาก
แบบสอบถาม ตอนที่ 2 ปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานเวชภัณฑ ดานราคา ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ 
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และดานกระบวนการ   ตอนที่ 3 พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก (ขอที่ 
1-2)  ตอนที่ 4 การรับรูคุณคาตราสินคา ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณคาที่เกิดจากการรับรู
ตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตรา
สินคา และตอนที่ 5 ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร 
ดรัก ไดแก ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับเทียบกับความคาดหวัง  ความคุมคาเทียบกับ
ราคา และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 

2.  การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เพื่อทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 
   2.1  สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ แตกตาง
กัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุมสําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ F-test แบบ (One-Way Analysis of 
Variance) เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปร
ดาน อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

   2.2  สมมติฐานขอที่ 2 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา แตกตาง
กัน จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของ
กลุมตัวอยาง 2 กลุมสําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ F-test แบบ (One-Way Analysis of 
Variance) เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปร
ดาน อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

   2.3  สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร ประกอบดวย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน 
จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Independent t-test เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยาง 2 กลุมสําหรับตัวแปรดานเพศ และใชสถิติ F-test แบบ (One-Way Analysis of Variance) 
เพื่อทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุมสําหรับตัวแปรดาน อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน  

   2.4  สมมติฐานขอที่ 4 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานครได จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Regression Analysis วิเคราะหถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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   2.5  สมมติฐานขอที่ 5 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการ
รับรูคุณคาตราสินคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานครได จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Regression Analysis วิเคราะหถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

   2.6  สมมติฐานขอที่ 6 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณความ  
พึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา  พี  แอนด  เอฟ  ซุปเปอร  ดรัก  ในเขต
กรุงเทพมหานครได จะทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติ Regression Analysis วิเคราะหถดถอยเชิง
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

   2.7  สมมติฐานขอที่ 7 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตรา
สินคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จะการ
ทดสอบสมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) 

   2.8  สมมติฐานขอที่ 8 การรับรูคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จะการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) 

   2.9  สมมติฐานขอที่ 9 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม
ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร จะการทดสอบ
สมมติฐานโดยใชสถิติคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation Coefficient) 

 
สรุปผลการคนควา 

 ผลการวิเคราะหทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 1. ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร 
   จากขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถามที่ใชเปนกลุมตัวอยาง 

จํานวน 367 คน พบวา  
   ลูกคาที่มาใชบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุ 25-34 ป รองลงมามี
อายุ 35-44 ป และมีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยูมากกวา
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สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมามีการศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญา
ตรี และมีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน รองลงมามีอาชีพ
ประกอบธุรกิจสวนตัว และมีอาชีพขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ สวนใหญมีรายไดตอเดือน 10,001-
20,000 บาท รองลงมามีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท และมีรายไดตอเดือน 30,001 
บาทขึ้นไป  
 2. ผลการวิเคราะหขอมูลทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก สรุปไดดังนี้ 

   จากผลการวิจัยทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการโดยรวมอยูในระดับดี 
เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
   ดานเวชภัณฑ 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑโดยรวม อยู
ในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
   ขอที ่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยู ในระดับดี ไดแก มีความเชื่อมั่นในเวชภัณฑ
ภายในรานขายยา P&F   เวชภัณฑภายในรานขายยา P&F มีความหลากหลาย   และเวชภัณฑภายใน
รานขายยา P&F มีคุณภาพดีตามลําดับ 
   ดานราคา 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคาโดยรวม อยูใน
ระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
   ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี ไดแก มีความหลากหลายของราคา
เวชภัณฑใหเลือกไดหลายระดับ   มีความคุมคาเมื่อซื้อเวชภัณฑของรานขายยา P&F   และความ
เหมาะสมของราคาเวชภัณฑที่จําหนายในรานขายยา P&F   ตามลําดับ และขอที่ลูกคาที่มาใชบริการ
มีทัศนคติอยูในระดับปานกลาง ไดแก สามารถตอรองราคาได 
   ดานชองทางการจัดจําหนาย 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัด
จําหนายโดยรวม อยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
   ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี ไดแก วันและเวลาเปดปดทําการของ
ราน (10.00-21.00 น.) มีความเหมาะสม   ลักษณะที่ต้ังรานมีทําเลที่เหมาะสม   ปายหนารานเห็น
เดนชัด   และสถานที่จอดรถมีความสะดวก ตามลําดับ 
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   ดานสงเสริมการตลาด  
   ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานสงเสริมการตลาด
โดยรวม อยูในระดับดี  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
   ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี ไดแก มีการแจกเอกสารวิชาการเสริม
ความรูเกี่ยวกับสุขภาพซึ่งมีประโยชน   มีการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับยาที่เพียงพอ เชน การแจกแผน
พับ   มีการจัดกิจกรรมการจัดบูธของเวชภัณฑชนิดตางๆ ที่รวมรายการบริเวณหนารานสามารถจูงใจ
ใหซื้อได   มีการจัดการบริการดานสาธารณสุขที่มีประโยชน   และมีการใหสวนลดแกลูกคาที่สามารถ
จูงใจใหซื้อได ตามลําดับ 
   ดานพนักงานหรือบุคลากร 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานพนักงานหรือบุคลากร
โดยรวม อยูในระดับดีมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
   ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยู ในระดับดีมาก  ไดแก เภสัชกรมีความรูความ
เขาใจในสรรพคุณของยา   ความสุภาพและการแตงกายของพนักงาน/เภสัชกรมีความเหมาะสม   
เภสัชกรมีการซักถามอาการกอนจายยาใหลูกคา   เภสัชกรมีบุคลิกภาพที่ดีและมีความนาเชื่อถือได   
การใหการตอนรับที่ดีของเภสัชกร  เภสัชกรมีใบประกอบวิชาชีพในการใหบริการ   เภสัชกรให
คําแนะนําเรื่องการใชยา และวิธีการดูแลตนเอง   เภสัชกรมีความกระตือรือรนในการใหบริการ   และมี
ความเชื่อถือในความเปนเภสัชกรมืออาชีพ ตามลําดับ 
   ดานลักษณะทางกายภาพ 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ
โดยรวม อยูในระดับดี เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
   ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดี ไดแก ภายในรานมีความสะอาดและมี
ความเปนระเบียบ   ภายในรานมีความสวางและมีอุณหภูมิที่เหมาะสม   และบรรยากาศภายในรานมี
ความทันสมัย ตามลําดับ 
   ดานกระบวนการ 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการโดยรวม 
อยูในระดับดีมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา 
   ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีทัศนคติอยูในระดับดีมาก ไดแก ในรานมีใบอนุญาตขายยา
แผนปจจุบันแสดงใหเห็นไดอยางชัดเจน   มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ   มีความถูกตองใน
การจายเวชภัณฑ   และมีความสะดวกในการจายชําระเงิน  
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 3. ผลการวิเคราะหขอมูลพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ 
ซุปเปอร ดรัก สรุปไดดังนี้ 
   จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน  พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีจํานวนครั้งที่ใชบริการ
ตอ 3 เดือนมากที่สุด 50 คร้ัง และนอยที่สุด 1 คร้ัง  โดยมีคาเฉลี่ยประมาณ 8 คร้ัง   
   คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอครั้ง พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมากที่สุด 5,000 บาท และนอยที่สุด 10 บาท  โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 
562.51 บาท  
   ประเภทของยาที่ซ้ือ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญซื้อยาประเภทยาแกไขหวัด  
รองลงมาซื้อยาประเภทอาหารเสริมและวิตามิน   ยาแกโรคกระเพาะอาหาร   ยาอมชนิดตางๆ   ยาแก
ปวดกระดูก และปวดเมื่อยตามรางกาย   เครื่องสําอาง   ยาแผนโบราณ เชน ยาเขียว ยาหมอง   ยา
แกทองรวง, ทองผูก   ยาคุมกําเนิด และถุงยางอนามัย   ยาตามใบสั่งแพทย   และยาถายพยาธิ   
ตามลําดับ 
   เหตุผลในการซื้อยา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีเหตุผลในการซื้อยาเมื่อมี
อาการเจ็บปวยเทานั้น    รองลงมามีเหตุผลในการซื้อยาเก็บไวใชเมื่อมีอาการเจ็บปวย   ซื้อยาเพื่อเสริม
สุขภาพและความงาม   และซื้อยาเพื่อปองกันการเจ็บปวย ตามลําดับ 
   ชวงเวลาที่มาใชบริการรานขายยา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมาใชบริการใน
เวลาเย็น (15.01-19.00 น.)   รองลงมามาใชบริการในเวลากลางวัน (12.01-15.00 น.)   คํ่า (19.01-
21.00 น.)   และเชา (10.00-12.00 น.)  ตามลําดับ 
   บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการที่รานขายยา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวน
ใหญมาใชบริการเพราะตัวเอง   รองลงมามาใชบริการเพราะเพื่อน / คนรูจัก    ญาติพี่นอง   และพอ แม    
ตามลําดับ 
   สาเหตุที่ทานมาใชบริการที่รานขายยา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีสาเหตุ
ในการมาใชบริการเพราะมีความสะดวกในการมาใชบริการ   รองลงมามีสาเหตุในการมาใชบริการ
เพราะมีเภสัชกรใหคําแนะนําตลอดเวลา    มีบริการที่ดี   มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน   ผลิตภัณฑมี
คุณภาพดี   และผลิตภัณฑมีราคาถูก ตามลําดับ 
 4. ผลการวิเคราะหขอมูลการรับรูคุณคาตราสินคา สรุปไดดังนี้ 

   จากผลการวิเคราะหขอมูลการรับรูคุณคาตราสินคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
คุณคาตราสินคาโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา  
   ดานความรูจักตราสินคา   
   ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาโดยรวม อยูใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
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   ขอที ่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยู ในระดับมาก  ไดแก เมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มี
คุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F   รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน   เมื่อพูด
ถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F   และรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี ตามลําดับ 
   ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา
โดยรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา   
   ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยูในระดับมาก ไดแก รูสึกมั่นใจในคุณภาพของ
เวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F   มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F   
ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี   และรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิด
เดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่น ตามลําดับ 
   ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา   
   ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยูในระดับมาก ไดแก มีทัศนคติที่ดีตอตราสินคา
รานขายยา P&F   ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F   และรูสึกวา
เวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น ตามลําดับ 
   ดานความภักดีตอตราสินคา 
   ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวม อยู
ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา    
   ขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยูในระดับมาก ไดแก จะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักให
มาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F   จะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีราน
ขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F   และครั้งตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F 
เทานั้น ตามลําดับ และขอที่ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูอยูในระดับปานกลาง ไดแก จะยังคงซื้อ
เวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง   
 5. ผลการวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา 
พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก สรุปไดดังนี้ 
   ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวัง พบวา ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง อยูในระดับมาก  
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   ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับ
ราคา พบวา  ลูกคาที่มาใชบริการมีความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคา
เมื่อเทียบกับราคา อยูในระดับมาก  
   ความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก พบวา ลูกคา
ที่มาใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F อยูในระดับมาก  
 6. ผลการวิเคราะหขอมูลปญหาที่พบ และขอเสนอแนะ สรุปไดดังนี้ 
   ปญหาที่พบ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นในเรื่องเห็นวาราคายา
บางประเภทของรานขายยา P&F มีราคาสูงกวารานขายยาอื่น   รองลงมามีความคิดเห็นในเรื่องการ
ใหบริการของพนักงาน/เภสัชกรบางทานมีมนุษยสัมพันธกับลูกคานอย   การรูดบัตรเครดิตใชเวลานาน   
ยานอกบางชนิดทางรานขายยา P&F ยังไมมีจําหนาย   และบรรยากาศภายในรานขายยา P&Fบาง
สาขาอากาศรอนมากๆ แอรไมคอยเย็น ตามลําดับ  
   ขอเสนอแนะ พบวา ลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญมีความคิดเห็นในเรื่องอยากใหมีบัตร
สมาชิกสําหรับลูกคาประจําไวเปนสวนลดในการซื้อสินคา รองลงมามีความคิดเห็นในเรื่องอยากใหมี
โปรโมชั่นมากกวานี้   มีจุดบริการน้ําดื่มใหลูกคาฟรีภายในราน   อยากใหมีสินคาหลากหลายตาม
ความตองการของลูกคา เพื่อไมใหลูกคาเสียความรูสึก   อยากใหพนักงานยิ้มแยมแจมใสกับลูกคา และ
เอาใจใสมากกวานี้   อยากใหมีระบบเกี่ยวกับการออกใบกํากับภาษีที่ทันสมัยกวานี้ เพราะตองเสียเวลารอ   
อยากใหมีบูธแสดงสินคา และใหคําแนะนํา   ควรจะจัดรานรูปแบบใหมที่ลูกคาสามารถเขาถึง และ
เลือกซื้อสินคาไดงาย   ไมจําเปนตองติดตามลูกคาตลอดเวลา ควรปลอยใหลูกคาดูสินคาเองกอน เมื่อ
มีปญหาก็จะถามเอง   ทําเอกสารของบริษัท แนะนําสินคาในรูปนิตยสาร รายเดือน / สัปดาห   อยาก
ใหรานเปดตลอด 24 ชั่วโมง   ควรแยกประเภทของยาใหละเอียดกวานี้ ตามลําดับ  
 7. ผลการวิเคราะหขอมูลเพื่อทําการทดสอบสมมติฐาน 
   สมมติฐานขอที่ 1 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร 
ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มี
พฤติกรรมการใชบริการ แตกตางกัน  
   จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
   1. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอ 3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ไมแตกตางกัน ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
   2.  ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่
ใชบริการตอ 3 เดือน ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ย
รายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป   อายุ 
35-44 ป   และอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
179.05, 532.79 และ 932.55 บาท ตามลําดับ สวนลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป มีพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 
35-44 ป และอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
353.74 และ 753.49 บาท ตามลําดับ 
   3. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวน
คร้ังที่ใชบริการตอ 3 เดือน ไมแตกตางกัน และพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มากกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพโสด/
หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
   4. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอ 3 เดือน มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 2.30 คร้ัง และพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ย
รายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี และระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 226.36 และ 659.01 บาท ตามลําดับ และลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 432.65 บาท  
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   5. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่
ใชบริการตอ 3 เดือน ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว และพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ย
รายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่
มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
566.15 และ 542.89 บาท ตามลําดับ สวนลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ และอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพอื่นๆ เชน รับจาง อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 368.60 และ 726.34 บาท 
ตามลําดับ 
   6. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวน
คร้ังที่ใชบริการตอ 3 เดือน มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 3.31 คร้ัง    และพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ย
รายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  รายไดตอเดือน 
10,001-20,000 บาท  และรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท มีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 
บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 822.67, 791.66 และ 
665.36 บาท ตามลําดับ 
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   สมมติฐานขอที่  2 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร 
ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มี
การรับรูคุณคาตราสินคา แตกตางกัน 
   จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
   1. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และราย
ดาน ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของ
ตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ต้ังไว 
   2. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และราย
ดาน ไดแก ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิด
จากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของ
คาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .29 
   3. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยที่ลูกคาที่มา
ใชบริการที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม มากกวาลูกคาที่มาใช
บริการที่มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตรา
สินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจาก
การรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดาน
ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา มากกวา
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
   4. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา
โดยรวม และรายดาน ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดาน
ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา ไมแตกตาง
กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ัง 
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   5. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และราย
ดาน ไดแก ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิด
จากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของ
คาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .20 
   6. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม 
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทํา
การทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน
ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท และรายไดตอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป โดยมีผลตางคาเฉลี่ย
เทากับ .15 และ .19 ตามลําดับ    สวนการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา แตกตางกัน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบ
วิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือ
เทากับ 10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา นอยกวา ลูกคาที่มาใช
บริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตาง
คาเฉลี่ยเทากับ .21    และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะห
คาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 
10,000 บาท มีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี
รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท และรายไดตอเดือน  30,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 และ 0.01 ตามลําดับ โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .19 และ .27 ตามลําดับ อยางไรก็
ตามการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา และดานความสัมพันธของตรา
สินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
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   สมมติฐานขอที่ 3 ลูกคาที่มาใชบริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร 
ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนแตกตางกัน มี
ความพึงพอใจโดยรวม แตกตางกัน  
   จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
   1. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีเพศแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง   ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่ราน
ขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา   และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F ไม
แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
   2. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตาง
ของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มีความพึงพอใจตอ
เวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวา ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ 
.27 และลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป และอายุ 35-44 ป มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และ
บริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการทีม่ี
อายุ 45 ปข้ึนไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .35 และ .32 
ตามลําดับ      สวนความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับ
ราคา แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว หลังจาก
ไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-
34 ป มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .33   และความพึงพอใจโดยรวม
ตอรานขายยา P&F แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใช
บริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F มากกวา ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป และอายุ 35-44 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมี
ผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .27 และ .28 ตามลําดับ   และลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป และอายุ 
35-44 ป มีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 45 ปข้ึนไป 
ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .26 และ .27 ตามลําดับ 
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   3. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และ
บริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง    ความพึงพอใจตอการซื้อ
เวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา   และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขาย
ยา P&F ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
   4. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และ
บริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง    ความพึงพอใจตอการซื้อ
เวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา   และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขาย
ยา P&F ไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
   5. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่
ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง    ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่ราน
ขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา   และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F ไม
แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
   6. ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และ
บริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว หลังจากไดทําการทดสอบวิเคราะหคาความ
แตกตางของคาเฉลี่ยรายคู พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนต่ํากวาหรือเทากับ 10,000 
บาท มีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความ
คาดหวัง นอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีผลตางคาเฉลี่ยเทากับ .26    สวนความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขาย
ยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา   และความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F ไมแตกตาง
กัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
 
   สมมติฐานขอที่ 4 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณ
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ใน
เขตกรุงเทพมหานครได 
   จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
   1. ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เทากับ 2.234 ซึ่งทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด 
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน สวนทัศนคติตอสวนประสมการตลาด
บริการ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร ดาน
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ลักษณะทางกายภาพ และดานกระบวนการ ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน 
   2. ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน
กระบวนการ ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑ
โดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
 
   สมมติฐานขอที่ 5 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณการ
รับรูคุณคาตราสินคาของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขต
กรุงเทพมหานครได 
   จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
   1. ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา  ดานเวชภัณฑ และดานพนักงาน
หรือบุคลากร มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .192, .250 และ .219 ตามลําดับ ซึ่งทัศนคติตอสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานราคา ดานเวชภัณฑ และดานพนักงานหรือบุคลากรเปนปจจัยที่เปน
ตัวกําหนด การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา สวนทัศนคติตอสวนประสมการตลาด
บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานลักษณะทางกายภาพ และดาน
กระบวนการ ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา 
   2. ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการดานเวชภัณฑ ดานกระบวนการ และดานราคา 
มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .346, .189 และ .161 ตามลําดับ ซึ่งทัศนคติตอสวนประสม
การตลาดบริการดานเวชภัณฑ ดานกระบวนการ และดานราคาเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด การรับรู
คุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา สวนทัศนคติตอสวนประสมการตลาด
บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร และดาน
ลักษณะทางกายภาพ ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจาก
การรับรูตราสินคา 
   3. ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานกระบวนการ ดานเวชภัณฑ และดาน
ราคา มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .311, .276 และ .176 ตามลําดับ ซึ่งทัศนคติตอสวนประสม
การตลาดบริการ ดานกระบวนการ ดานเวชภัณฑ และดานราคาเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด การรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู สวนทัศนคติตอสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานหรือ
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บุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
   4. ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ ดานราคา และดานลักษณะ
ทางกายภาพ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .369, .199 และ .162 ตามลําดับ ซึ่งทัศนคติตอสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ ดานราคา และดานลักษณะทางกายภาพเปนปจจัยที่เปน
ตัวกําหนด การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา สวนทัศนคติตอสวนประสมการตลาด
บริการ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร และดาน
กระบวนการ ไมไดเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา 
   5. ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ ดานราคา และดาน
กระบวนการ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .334, .177 และ .200 ตามลําดับ ซึ่งทัศนคติตอสวน
ประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ ดานราคา และดานกระบวนการเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด การ
รับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม สวนทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานชองทางการจัด
จําหนาย ดานสงเสริมการตลาด ดานพนักงานหรือบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ ไมไดเปน
ปจจัยที่เปนตัวกําหนดการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม 
 
   สมมติฐานขอที่ 6 ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการสามารถพยากรณ
ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ใน
เขตกรุงเทพมหานครได 
   จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
   ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา ดานพนักงานหรือบุคลากร และดาน
ลักษณะทางกายภาพ มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธเทากับ .231, .214 และ .137 ตามลําดับ ซึ่งทัศนคติ
ตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา ดานพนักงานหรือบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ
เปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด ความพึงพอใจโดยรวม สวนทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดาน
เวชภัณฑ ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริมการตลาด และดานกระบวนการ ไมไดเปนปจจัยที่
เปนตัวกําหนดความพึงพอใจโดยรวม 
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   สมมติฐานขอที่ 7 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตรา
สินค าของลูกค าที่มาใชบริการร านขายยา  พี  แอนด  เอฟ  ซุปเปอร  ดรัก  ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
   จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
   1. การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใช
บริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่
ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
    1.1 การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาโดยรวมไมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเร่ืองเมื่อพูดถึง
รานขายยานึกถึงรานขายยา P&F    รูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี   และเมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มี
คุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอ 3 เดือน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  สวนการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจัก
ตราสินคา ในเรื่องรูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนานมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจัก
คุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนานมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน 
    1.2 การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการ
รับรูตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือนเพิ่มข้ึน  เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรู
ตราสินคา ในเรื่องรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพ
เหนือกวารานขายยาอื่น   และมีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ซึ่งไมสอดคลองกับ
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สมมติฐานที่ต้ังไว   สวนการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรือ่งรูสึก
มั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
ที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องรูสึกมัน่ใจใน
คุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจาํนวน
คร้ังที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน   และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตรา
สินคา ในเร่ืองภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา 
ในเรื่องภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดีมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการ
ใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน 
    1.3 การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจาก
การรับรูโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีความสัมพันธกันใน
ระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการ
ใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑ
ชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F    และมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F ไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว   สวนการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจาก
การรับรู ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคา
ที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมากขึ้น จะทําใหมี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน 
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    1.4 การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวมมาก
ข้ึน จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องครั้งตอไปที่จะซื้อเวชภณัฑ
จะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอ 3 เดือน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว   สวนการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดี
ตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปด
แขงกับรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 
เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสมัพนัธกนั
ในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีราน
ขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่
ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน     การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคง
ซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑ
ดังกลาวลงมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน   
และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อ
เวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 
3 เดือน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธ
กันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา 
P&F มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนเพิ่มข้ึน 
   2. การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคา
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ที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
    2.1 การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาโดยรวม
มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึง
รานขายยานึกถึงรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
โดยมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการ
รับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F มาก
ข้ึน จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน  สวน
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเร่ืองรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี มี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 
และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความ
รูจักตราสินคา ในเร่ืองรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดีมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน      การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตรา
สินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่อง
เมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน  และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความ
รูจักตราสินคา ในเร่ืองรูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน มีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่อง
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รูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนานมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน 
    2.2 การรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวม และ
รายขอ ไดแก ในเรื่องรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีคุณภาพ
เหนือกวารานขายยาอื่น   ในเรื่องรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F   ในเรื่อง
มีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F   และในเรื่องภาพพจนและความมี
ชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว  
    2.3 การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจาก
การรับรูโดยรวมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ย
ตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธ
กันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
ในเรื่องทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F   และในเรื่องมีทัศนคติที่ดีตอ
ตราสินคารานขายยา P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว    อยางไรก็ตามการรับรูคุณคาตรา
สินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑของราน
ขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อ
เวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการ
รับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวา
เวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอครั้งเพิ่มข้ึน 
    2.4 การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา
โดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง
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เพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่อง
คร้ังตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้นมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องครั้ง
ตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้นมากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน   และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอ
ตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขง
กับรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดย
เฉลี่ยตอคร้ัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมี
ความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรู
คุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป 
แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังเพิ่มข้ึน    อยางไรก็ตามการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่น
จะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง    และในเรื่องจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา 
P&F ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
 
   สมมติฐานขอที่ 8 การรับรูคุณคาตราสินคามีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา  พี  แอนด  เอฟ ซุปเปอร  ดรัก  ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
   จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
   การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา
โดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
   1. การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
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การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวม
เพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อ
พูดถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไป
ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตรา
สินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวม
เพิ่มข้ึน     ในเรื่องรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 
และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความ
รูจักตราสินคา ในเรื่องรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดีมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน     
ในเรื่องเมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องเมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ เลือกซื้อที่รานขายยา P&F 
มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน     และในเรื่องรูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปน
เวลาอันยาวนาน มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน 
กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ในเรื่องรูจัก
คุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนานมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน 
   2. การรับรู คุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่ เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวมมี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคอื ถา
ลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาโดยรวมมาก
ข้ึน จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเรื่องรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจาก
รานขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่น มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเร่ืองรูสึกวาคุณภาพของเวชภัณฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากราน
ขายยา P&F มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่นมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน       
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ในเร่ืองรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเร่ืองรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อ
จากรานขายยา P&F มากข้ึน จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน     ในเรื่องมีความเชื่อถือใน
คุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปาน
กลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
คุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ในเร่ืองมีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขาย
ยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน     และในเรื่องภาพพจนและความมีชื่อเสียง
ของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการ
รับรูตราสินคา ในเรื่องภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดีมากขึ้น จะทําใหมี
ความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน 
   3. การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการ
รับรูโดยรวมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทาง
เดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคา
กับคุณคาที่เกิดจากการรับรูโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปน
รายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
ในเรื่องทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องทุกครั้งที่
ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ต้ังใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวม
เพิ่มข้ึน     ในเรื่องรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมีความสัมพันธกับความ
พึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องรูสึกวา
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เวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่นมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน     
และการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องมี
ทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดาน
ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ในเรื่องมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา 
P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน 
   4. การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดย
มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคาโดยรวมมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจ
โดยรวมเพิ่มข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา 
ในเรื่องครั้งตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธ
กันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคา
ตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเร่ืองครั้งตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑจะซื้อที่รานขายยา P&F 
เทานั้นมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน     ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา 
P&F ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมี
ความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
การรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตราสินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F 
ตลอดไป แมวาจะมีรานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจ
โดยรวมเพิ่มข้ึน      ในเร่ืองจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลด
ราคาเวชภัณฑดังกลาวลงมีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไปใน
ทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา ในเรื่องจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่นจะลดราคาเวชภัณฑ
ดังกลาวลงมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน     และในเรื่องจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจกัให
มาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง และเปนไป
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ในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีการรับรูคุณคาตราสินคา ดานความภักดีตอตรา
สินคา ในเรื่องจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มากขึ้น จะทําใหมีความ
พึงพอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน 
 
   สมมติฐานขอที่ 9 พฤติกรรมการใชบริการมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา  พี  แอนด  เอฟ  ซุปเปอร  ดรัก  ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
   จากผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
   1. พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนไมมีความสัมพันธกับ
ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง   ความพึงพอใจตอ
การซื้อเวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา    และความพึงพอใจโดยรวม ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว 
   2. พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมีความ 
สัมพันธกับความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า 
และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจาย
ในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมากขึ้น จะทําใหมีความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับ 
เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังเพิ่มข้ึน    และสัมพันธกับความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความ
คุมคาเมื่อเทียบกับราคา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว 
โดยมีความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมากขึ้น จะทําใหมีความพึง
พอใจตอการซื้อเวชภัณฑ มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคาเพิ่มข้ึน    นอกจากนี้ยังสัมพันธกับความพึง
พอใจโดยรวม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมี
ความสัมพันธกันในระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ ถาลูกคาที่มาใชบริการมี
พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังมากขึ้น จะทําใหมีความพึง
พอใจโดยรวมเพิ่มข้ึน  
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อภิปรายผล 
 จากผลการวิจัย ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการใช
บริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี 
แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร มีประเด็นสําคัญที่สามารถนํามาอภิปรายไดดังนี้ 
 1. ผลการวิจัยขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตร ทําใหทราบถึงกลุมเปาหมายของลูกคา
ที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 25-34 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท  
   ผลการวิจัยพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน 
มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน สอดคลองกับ
งานวิจัยของ ธิดารัตน ภัทรสัตยากร (2551) ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมและแนวโนม
พฤติกรรมภายหลังการซื้อเวชภัณฑและสินคาอุปโภคบริโภคจากรานขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
พบวา ผูบริโภคที่มีอายุที่แตกตางกัน  มีพฤติกรรมการซื้อเวชภัณฑ ดานคาใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังจาก
รานขายยาในจังหวัดกรุงเทพมหานครแตกตางกัน   ซึ่งผลการทดสอบความแตกตางเปนรายคู พบวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป จะมีพฤติกรรมการใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดย
เฉลี่ยตอคร้ังนอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34, 35-44 ป และ 45 ปข้ึนไป   นอกจากนี้ลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีอายุ 25-34 ป จะมีพฤติกรรมการใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังนอยกวา 
ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ 35-44 ป และ 45 ปข้ึนไป จะเห็นไดวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุนอย จะมี
พฤติกรรมการใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ังนอยกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุมาก ทั้งนี้
อาจเนื่องจากสังคมไทยในปจจุบันผูมีมีอายุสูงขึ้นมักมีความใสใจในการดูแลสุขภาพรางกายเพิ่มมากขึ้น 
จึงทําใหลูกคาที่มีอายุมากมีคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑมากกวาลูกคาที่มีอายุนอย 
   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายใน
การซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ มัทรี บุรพงศบัณฑิต (2547) 
ที่ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการซื้อยาและเวชภัณฑจากรานขายยาของผูบริโภค ในจังหวัด
นนทบุรี พบวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพสมรสแตกตางกัน มีพฤติกรรมการซื้อยาและเวชภัณฑจากราน
ขายยา ดานคาใชจายในการซื้อยาและเวชภัณฑตอคร้ัง แตกตางกัน โดยลูกคาที่มาใชบริการที่มี
สถานภาพสมรส/อยูดวยกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอ
คร้ัง มากกวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู ทั้งนี้อาจเนื่องจาก
ลูกคาที่มีสถานภาพสมรส/อยูดวยกัน แสดงถึงการมีจํานวนสมาชิกในครอบครัวมากกวา 2 คนขึ้นไป 
อาจจะมีการซื้อเวชภัณฑใหกับสมาชิกในครอบครัว ดังนั้นจึงทําใหมีคาใชจายมากกวาลูกคาที่มาใช
บริการที่มีสถานภาพโสด/หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 
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   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดาน
จํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน 
สอดคลองกับงานวิจัยของ ตุลยลักษณ อูไพจิตร (2550) ที่ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ 
พฤติกรรม  และความจงรักภักดีของผูบ ริโภคตอรานขายยาทีแอนดที  ฟารมา  เขตบางแค 
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคที่มีการศึกษาแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานความถี่ใน
การใชบริการใน 3 เดือน และดานคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง แตกตางกัน โดยลูกคาที่มาใช
บริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 
3 เดือน มากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ทั้งนี้อาจเปนเพราะลูกคา
ที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี มีรายไดตอเดือนต่ํา จึงซื้อเวชภัณฑในแตละครั้ง
ซื้อไดในปริมาณนอย ทําใหมีความถี่ในการซื้อเวชภัณฑบอยครั้ง  อยางไรก็ตามในสวนของพฤติกรรม
การใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับ
การศึกษาที่สูงกวา จะมีการใชจายมากกวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีระดับการศึกษาต่ํา ทั้งนี้อาจ
เนื่องจากลูกคาที่มีการศึกษาสูง เปนบุคคลที่มีความรู ความเขาใจ รวมทั้งมีคานิยมในดานการใสใจดูแล
ตอสุขภาพ จึงทําใหซื้อเวชภัณฑที่มีคุณภาพ และราคาสูง โดยเฉพาะเวชภัณฑประเภทอาหารเสริม     
ซึ่งเปนเวชภัณฑที่มีราคาสูง 
   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการ
ซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ ตุลยลักษณ อูไพจิตร (2550) ที่
ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ พฤติกรรม และความจงรักภักดีของผูบริโภคตอรานขายยาทีแอนดที 
ฟารมา เขตบางแค กรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคที่มีอาชีพแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ 
ดานคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง แตกตางกัน และยังสอดคลองกับศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ 
(2538: 41-42) ที่กลาววา อาชีพเปนตัวแปรหนึ่งที่สําคัญในการกําหนดสวนแบงตลาดสินคาและบรกิาร 
จากการวิจัยพบวา ลูกคาที่ประกอบอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว จะมีการใชจายสูงกวาลูกคาที่มีอาชีพ
กลุมอ่ืนๆ ดังนั้นผูประกอบการควรใหความสําคัญ โดยเฉพาะอยางยิ่งในเรื่องของการกําหนดกลยุทธ
ทางการตลาดเพื่อรับมือกับการเติบโตในธุรกิจใหเหมาะสมและตรงกับความตองการของกลุมอาชีพ
เปาหมายนี้ เพราะลูกคากลุมดังกลาวมีกําลังซื้อที่สูง  
   ลูกคาที่มาใชบริการที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวน
คร้ังที่ใชบริการตอ 3 เดือน และดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง แตกตางกัน 
สอดคลองกับงานวิจัยของ ตุลยลักษณ อูไพจิตร (2550) ที่ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ พฤติกรรม 
และความจงรักภักดีของผูบริโภคตอรานขายยาทีแอนดที ฟารมา เขตบางแค กรุงเทพมหานคร พบวา 
ผูบริโภคที่มีรายไดแตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานความถี่ในการใชบริการใน 3 เดือน และ
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ดานคาใชจายในการใชบริการตอคร้ัง แตกตางกัน โดยลูกคาที่มีรายไดสูง จะมีการใชจายมากกวา
ลูกคาที่มีรายไดนอย เนื่องจากลูกคาที่มีรายไดสูงจะมีการตัดสินใจ และมีกําลังซื้อสูงกวา ลูกคาที่มี
รายไดนอย 
 2. ผลการวิจัยการรับรูคุณคาตราสินคา พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มี สถานภาพ และรายได
ตอเดือน แตกตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก  ดานความรูจักตราสินคา 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู 
และดานความภักดีตอตราสินคา แตกตางกัน สอดคลองกับงานวิจัยของ เอกชัย  ทองจันทร (2545)      
ที่ทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความผูกพันตราสินคาของผลิตภัณฑยาสีฟนในผูบริโภคเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา ผูบริโภคที่มีสถานภาพ และรายไดตอเดือน ที่ตางกัน มีการรับรูคุณคาตราสินคา 
ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับ
คุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา แตกตางกัน ผลการวิจัยดังกลาวเปน
ประเด็นสําคัญที่ทําใหผูประกอบการตองคํานึงถึงจากสรางความรู ความเขาใจในดานการรับรูตอ
คุณคาตราสินคาใหกับลูกคาที่มาใชบริการไดตรงตามกลุมเปาหมาย 
 3. ผลการวิจัยความพึงพอใจโดยรวม พบวา ลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุแตกตางกัน มีความ
พึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง   
ความพึงพอใจตอการซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคาเมื่อเทียบกับราคา   และความ     
พึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา P&F แตกตางกัน สอดคลองกับ บวร อังศุวณิช (2549) ที่ทําการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช. พบวา ลูกคาที่มี
อายุที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช 
แตกตางกัน นอกจากนี้ยังสอดคลองกับความหมายของพจนานุกรมทางดานจิตวิทยา (สมพร ต้ังสะสม. 
2537: 18; อางอิงจาก Chaplin. 1968) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของผูที่มา
รับบริการตอสถานบริการ ตามประสบการณที่ไดรับจากการเขาไปติดตอขอรับบริการจากสถานบริการ
ของลูกคาแตละคนตามปจจัยสวนบุคคล  
 4. ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑเปนปจจัยที่เปน
ตัวกําหนด พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ
ตุลยลักษณ อูไพจิตร (2550) ที่ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ พฤติกรรม และความจงรักภักดีของ
ผูบริโภคตอรานขายยาทีแอนดที ฟารมา เขตบางแค กรุงเทพมหานคร พบวา สวนประสมการตลาด   
ดานผลิตภัณฑ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานความถี่ในการใชบริการใน 3 เดือน 
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 5. ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ และดานราคา เปน
ปจจัยที่เปนตัวกําหนด การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เอกชัย  ทองจันทร 
(2545) ที่ไดทําการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความผูกพันตราสินคาของผลิตภัณฑยาสีฟนใน
ผูบริโภคเขตกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ผลิตภัณฑ 
และราคา มีความสัมพันธกับการรับรูคุณคาตราสินคา และยังสอดคลองกับแนวคิดของนันทนา          
บริพันธานนท (2542) ที่ไดทําการศึกษาโดยวัดคุณคาตราสินคาในความรูสึกของผูบริโภค โดยอาศัย
กรอบแนวคิดของ Aaker (1991) ประกอบดวย การรูจักในตราสินคา การรูจักหรือเคยเห็นโฆษณา ความ
เชื่อมโยงกับตราสินคา และการรับรูคุณภาพของตราสินคา จากนั้นไดนํามาศึกษาถึงความสัมพันธ
ระหวางคุณคาตราสินคากับปจจัยที่เกิดจากสวนประสมทางการตลาด คือ ความคุนเคยในตราสินคา 
การยอมรับในตราสินคา ความรูสึกชอบมากกวา และความตั้งใจที่จะซื้อรวมถึงการศึกษาความแตกตาง
ที่มีตอสินคาที่มีระดับความเกี่ยวพันสูง และระดับความเกี่ยวพันต่ํา โดยผลที่ไดรับปรากฏวาคุณคา   
ตราสินคามีความสัมพันธกับปจจัยที่เกิดจากสวนประสมทางการตลาดทั้ง 4 ปจจัยในเชิงบวก 
 6. ผลการวิจัยพบวา ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา ดานพนักงานหรือ
บุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพเปนปจจัยที่เปนตัวกําหนด ความพึงพอใจโดยรวม ซึ่งสอดคลอง
กับงานวิจัยของอุบลรัตน สุวรรณบริบูรณ (2546) ที่ไดทําการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผูซื้อที่มีตอ
โครงการบานจัดสรร ของ บริษัท ศุภาลัย จํากัด (มหาชน) พบวา ตัวแปรที่สามารถเปนตัวพยากรณที่ดี
และสามารถทํานายความพึงพอใจโดยรวมตอโครงการบานจัดสรรของ บริษัท ศุภาลัย จํากัด (มหาชน) 
ไดแก ราคา ทําเลที่ต้ัง และพนักงาน 
 7. ผลการวิจัยความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับการรับรูคุณคาตราสินคาของ
ลูกคาที่มาใชบริการ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานคุณภาพที่เกิด
จากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความ
ภักดีตอตราสินคา มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของอาทิตย กอเกิดพาณิชย (2550) ที่ไดทําการศึกษาเรื่องคุณคาตราสินคา 
และปจจัยทางการตลาดที่มีผลตอพฤติกรรมการซื้อของผูใชบริการสถานีบริการน้ํามันปโตรนาส ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา คุณคาตราสินคาของสถานีบริการน้ํามัน  ปโตรนาสดานคุณภาพที่เกิดจากการ
รับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณภาพที่เกิดจากการรับรู ดานความภักดีตอ     
ตราสินคา และคุณคาตราสินคาโดยรวม กับพฤติกรรมการใชบริการดานจํานวนครั้งในการใชบริการ
โดยเฉลี่ยตอเดือนมีความสัมพันธกัน  
   การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานความรูจักตราสินคา ดานความ 
สัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา มีความสัมพันธกับ
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พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง ซึ่งสอดคลองกับงานวจิยัของ
สุดาวรรณ พานิช (2550) ที่ไดทําการศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการบริโภคขนมปงอบ 
ราน Rotiboy ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา คุณคาตราสินคา “Rotiboy” ดานความรูจัก
ตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ดานความภักดีตอตราสินคา 
และคุณคาตราสินคาโดยรวม มีความสัมพันธกับพฤติกรรมการบริโภคขนมปงอบ ราน Rotiboy       
ดานคาใชจายเฉลี่ยในการซื้อตอคร้ัง 
 8. ผลการวิจัยความสัมพันธระหวางการรับรูคุณคาตราสินคากับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการ พบวา การรับรูคุณคาตราสินคาโดยรวม และรายดาน ไดแก ดานความรูจัก      
ตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิด
จากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของบวร อังศุวณิช (2549) ที่ไดทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใช
บริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช. พบวา คุณคาตราสินคา ดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิด
จากการรับรูตราสินคา ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู ดานความภักดีตอ
ตราสินคา และคุณคาตราสินคาโดยรวม มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กับความพึงพอใจโดยรวมใน
การมาใชบริการของลูกคาตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช 
 9. ผลการวิจัยความสัมพันธระหวางพฤติกรรมการใชบริการกับความพึงพอใจโดยรวมของ
ลูกคาที่มาใชบริการ พบวา พฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง
มีความสัมพันธกับความพึงพอใจโดยรวม ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของบวร อังศุวณิช (2549) ที่ได
ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกคาที่มาใชบริการที่รานขายยา ส. เจริญเภสัช. 
พบวา พฤติกรรมของลูกคา ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจ
โดยรวมในการมาใชบริการตอรานขายยา ส.เจริญเภสัช    
 
ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย 
 จากผลการศึกษาวิจัยเรื่อง ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. ในสวนของลักษณะทางประชากรศาสตร ของลูกคาที่มาใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง 
มีอายุ 25-34 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพเปนพนักงานบริษัทเอกชน และมี
รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท ซึ่งขอมูลดังกลาวนับวาเปนขอมูลพื้นฐานที่สําคัญในการดําเนิน
กลยุทธในทางการทําธุรกิจเบื้องตนใหสอดคลองกับลักษณะของลูกคาที่มาใชบริการ  
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 2. จากผลการวิจัยพบวาลูกคาที่มาใชบริการที่มีอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดตอเดือน แตกตางกัน มีพฤติกรรมการใชบริการ ดานคาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง 
แตกตางกัน   ซึ่งจะพบวากลุมลูกคาที่มาใชบริการที่ใชจายมากที่สุดอยูในกลุมอายุ 45 ปข้ึนไป ใชจาย
โดยเฉลี่ยตอคร้ังประมาณ 1,160 บาท   มีสถานภาพสมรส ใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังประมาณ 769 บาท   
มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี ใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังประมาณ 1,047 บาท   มีอาชีพพอบาน/
แมบาน ใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังประมาณ 1,040 บาท   และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 30,001 บาทขึ้นไป 
ใชจายโดยเฉลี่ยตอคร้ังประมาณ 1,133 บาท ซึ่งฝายทางการตลาดของบริษัท พี แอนด เอฟ อินทิเกรท 
จํากัด ควรอาศัยขอมูลดังกลาวนําไปใชในการกําหนดกลุมเปาหมายหลัก สวนแบงการตลาด และ
วางแผนกลยุทธทางการตลาด 
 3. จากผลการวิจัยพบวาทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการทุกดานอยูในระดับดี 
อยางไรก็ตามดานราคาในเรื่องของการที่จะสามารถตอรองราคาเวชภัณฑได ลูกคาที่มาใชบริการมี
ทัศนคติยูในระดับปานกลาง ดังนั้นผูประกอบการควรคํานึงถึงทัศนคติของลูกคาที่มาใชบริการที่มีตอ
เร่ืองของราคาเวชภัณฑโดยอาจทําการประชาสัมพันธใหลูกคาไดรับทราบวาราคาเวชภัณฑตางๆ ที่มี
จําหนายภายในรานขายยา P&F เปนราคาที่มีความเหมาะสม และยุติธรรม โดยสวนใหญเวชภัณฑ
ตางๆ ที่มีจําหนายภายในรานขายยา P&F ไดมีการลดราคาลงจากปายราคาอยูแลว นอกจากนี้
ผูประกอบการอาจจะทําการสงเสริมการขายโดยการใหลูกคาที่มาใชบริการอยูเปนประจํา โดยการทํา
บัตรสมาชิกใหแกลูกคาเพื่อที่จะไดนํามาใชเปนสวนลดในการซื้อเวชภัณฑตางๆ และเพื่อใหลูกคาเกิด
ความจงรักภักดีตอรานขายยา P&F ที่วาหากจะซื้อเวชภัณฑตางๆ ในครั้งตอไป จะมาซื้อที่รานขายยา 
P&F เทานั้น เพราะจะไดซื้อเวชภัณฑตางๆ ไดในราคาที่ถูกกวาปกติ 
 4. จากผลการวิจัยสามารถพยากรณไดวาพฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใช
บริการตอ 3 เดือน จะขึ้นอยูกับทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ นอกจากนี้จาก
ยังพบวาคาสัมประสิทธิ์การตัดสินใจมีคาเทากับ 1.2% ซึ่งมีคาต่ํามากอาจเนื่องมาจากมีตัวแปร
พยากรณอ่ืนๆ ที่นอกเหนือจากตัวแปรที่นํามาใชในการสรางแบบจําลองในการวิเคราะหคร้ังนี้ ดังนั้นใน
การวิจัยครั้งตอไปผูวิจัยจะตองทําการทบทวนวรรณกรรมในดานของปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือนใหครอบคลุมกับมิติของกระทงขอคําถามหรือ
มาตรวัดโดยเฉพาะอยางยิ่งในดานเวชภัณฑใหละเอียดครบถวน อยางไรก็ตามจากผลการวิจัยพบวา
พฤติกรรมการใชบริการ ดานจํานวนครั้งที่ใชบริการตอ 3 เดือน จะขึ้นอยูกับทัศนคติดานสวนประสม
การตลาดบริการ ดานเวชภัณฑ ดังนั้นทางรานขายยา P&F ควรสรางจุดเนนที่เปนจุดเดนในการ
ประชาสัมพันธใหลูกคาไดรับทราบวาเวชภัณฑภายในรานมีจําหนายอยางครบถวน อีกทั้งเวชภัณฑที่
นําวางจําหนายไมคางสต็อกไวเปนเวลานาน และเปนเวชภัณฑที่มีคุณภาพ  
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 5. จากผลการวิจัยสามารถพยากรณไดวาความพึงพอใจโดยรวมในการมาใชบริการของ
ลูกคาตอรานขายยา P&F จะขึ้นกับทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการ ดานราคา ดานพนักงาน
หรือบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ ดังนั้นทางรานขายยา P&F ควรสรางกลยุทธเปนผูนํา
ทางดานราคา หรือมีเวชภัณฑที่ครบถวน เปน One Stop Pharmacy และมีเภชัสกรคอยใหการบริการ
ตลอดเวลา รวมทั้งในสวนของลักษณะทางกายภาพภายในรานควรจะจัดรานรูปแบบใหม แยกประเภท
ของยาใหละเอียดกวานี้ เพื่อที่ลูกคาจะสามารถเขาถึงและเลือกซื้อเวชภัณฑไดงาย   ควรมีจุดบริการน้าํ
ด่ืมใหลูกคาฟรีภายในราน   นอกจากนี้ทางรานขายยา P&F ควรทําเอกสารของบริษัท แนะนําสินคาใน
รูปนิตยสาร รายเดือน / สัปดาห รวมทั้งประชาสัมพันธใหลูกคาไดเชื่อมั่นวารานขายยา P&F เปน         
”รานขายยาคุณภาพ” ตามนโยบายของกระทรวงสาธารณสุขในโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพ
รานยา หรือโครงการรานยาคุณภาพ 
 6. จากผลการวิจัยการรับรูคุณคาตราสินคาตางๆ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในการ
มาใชบริการ ทั้งในดานความรูจักตราสินคา ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคา ดาน
ความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรู และดานความภักดีตอตราสินคา นอกจากนี้
ผลการวิจัยยังพบวา ในเรื่องของเมื่อพูดถึงรานขายยานึกถึงรานขายยา P&F   การรูจักตราสินคา P&F 
เปนอยางดี   การรูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน   และภาพพจนและความมี
ชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี กับความพึงพอใจในการมาใชบริการ มีความสัมพันธกันใน
ระดับตํ่า และเปนไปในทิศทางเดียวกัน ดังนั้นผูประกอบการควรตระหนักถึงการใหความสําคัญตอการ
เนนย้ําถึงคุณคาตราสินคาใหผูบริโภครับรูมากข้ึน โดยอาจจะทําการประชาสัมพันธออกตามสื่อ
โฆษณาตางๆ เชน ทีวี วิทยุ หนังสือพิมพ นิตยสาร ใบปลิว/แผนพับ ปายโฆษณา/โปสเตอร                
ส่ือบนรถไฟฟา (BTS) และอินเตอรเน็ต เปนตน และอาจใชวิธีการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer 
Relation Management : CRM) เชน มี Call Center ไวคอยปรึกษาปญหาหรือวิธีการใชเวชภัณฑชนิด
ตางๆ ใหกับลูกคา เพื่อใหเกิดภาพพจนที่ดีตอตราสินคา และสามารถสรางความภักดีตอตราสินคา
ใหกับผูบริโภคมากขึ้น ผูบริโภคก็จะมีความพึงพอใจในการมาใชบริการ และจะมีความจงรักภักดีตอ
รานขายยา P&F โดยลูกคาก็จะกลับมาใชบริการบอยขึ้น 
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ขอเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยครั้งตอไป 
 1. ในการวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษากลยุทธทางการตลาดของผูประกอบการรายอื่น เพื่อ
นํามาใชเปนแนวทางในการปรับปรุง และวางแผนกลยุทธการดําเนินงาน และการตลาดใหเหมาะสม 
และประสบผลสําเร็จมากขึ้น เพราะธุรกิจประเภทรานขายยาในปจจุบันมีการแขงขันกันมากขึ้น 
 2. ในการวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมการใชบริการ การรับรูคุณคาตราสินคา และความพึงพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการ
รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก เจาะจงไปในสาขาตางๆ เพื่อจะไดรับทราบถึงปญหาที่เกิดขึ้น
ของแตละสาขา เพื่อที่จะงายตอการนําขอมูลมาใชในการแกไขปญหาที่เกิดขึ้นเฉพาะในแตละสาขา
ของรานขายยาP&F นั้นๆ 
 3. ในการวิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาถึงการรับรูถึงผลสะทอนจากคุณคาตราสินคา ไดแก 
เอกลักษณตราของรานขายยา P&F   ความหมายที่มีความสัมพันธกับลูกคา   การตอบสนองของลูกคา
ที่มีตอรานขายยา P&F และความสัมพันธระหวางรานขายยา P&F กับลูกคา ทั้งผลที่ไดจากการวิจัยจะ
ไดนํามาปรับปรุงในดานของการรับรูของลูกคาที่มีตอรานขายยา P&F 
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แบบสอบถาม 
ทัศนคติดานสวนประสมการตลาดบรกิารที่มีอิทธพิลตอพฤติกรรมการใชบริการ  
การรับรูคุณคาตราสินคา และความพงึพอใจโดยรวม ของลูกคาที่มาใชบริการ 

รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตอนที่ 1 : ลักษณะทางประชากรศาสตร 
คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงใน  ตามความเปนจริง 
  
1. เพศ 
    1. ชาย      2. หญิง 

2. อายุ 
    1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 24 ป   2. 25-34 ป 
    3. 35-44 ป     4. 45 ปข้ึนไป 

3. สถานภาพ 
    1. โสด      2. สมรส/อยูดวยกัน 
    3. หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 

4. ระดับการศึกษา 
    1. ตํ่ากวาปริญญาตรี    2. ปริญญาตรี 
    3. สูงกวาปริญญาตรี 

5. อาชีพ 
    1. นักเรียน/นักศึกษา    2. ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
    3. พนักงานบริษัทเอกชน   4. ประกอบธุรกิจสวนตัว 
    5. พอบาน/แมบาน    6. อ่ืนๆ โปรดระบุ............................. 

6. รายไดตอเดือน 
    1. ตํ่ากวาหรือเทากับ 10,000 บาท  2. 10,001-20,000 บาท 
    3. 20,001-30,000 บาท   4. 30,001 บาทขึ้นไป 
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ตอนที่ 2 : ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบรกิาร 
ของรานขายยา P&F 1 2 3 4 5 

ดานเวชภัณฑของรานขายยา P&F      
1. เวชภัณฑภายในรานขายยา P&F มีคุณภาพดี 
(ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย)      

2. เวชภัณฑภายในรานขายยา P&F มีความหลากหลาย 
(ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย)      

3. ทานมีความเชื่อม่ันในเวชภัณฑภายในรานขายยา P&F 
(ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย) 

     

ดานราคาเวชภัณฑของรานขายยา P&F      
4. ความเหมาะสมของราคาเวชภัณฑที่จําหนายในรานขายยา P&F  
(ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย) 

     

5. สามารถตอรองราคาได      
6. มีความคุมคาเมื่อซื้อเวชภัณฑของรานขายยา P&F  
(ยา อาหารเสริม เครื่องสําอาง เครื่องมือแพทย)      

7. มีความหลากหลายของราคาเวชภัณฑใหเลือกไดหลายระดับ      
ดานชองทางการจัดจําหนายของรานขายยา P&F      
8. ลักษณะที่ตั้งรานมีทําเลที่เหมาะสม      
9. ปายหนารานเห็นเดนชัด      
10. วันและเวลาเปดปดทําการของราน (10.00-21.00 น.)  
มีความเหมาะสม 

     

11. สถานที่จอดรถมีความสะดวก      
ดานสงเสริมการตลาดของรานขายยา P&F      
12. มีการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับยาที่เพียงพอ เชน การแจกแผนพับ      
13. มีการแจกเอกสารวิชาการเสริมความรูเกี่ยวกับสุขภาพ 
ซึ่งมีประโยชนกับทาน      

14. มีการใหสวนลดแกลูกคาที่สามารถจูงใจใหซื้อได      
15. มีการจัดกิจกรรมการจัดบูธของเวชภัณฑชนิดตางๆ ที่รวมรายการ 
บริเวณหนารานสามารถจูงใจใหซื้อได      

16. มีการจัดการบริการดานสาธารณสุขที่มีประโยชนตอทาน  
(เชน ตรวจเช็คสุขภาพพื้นฐานฟรี)      
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ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

ไมเห็น
ดวย 

ไม
แนใจ 

เห็น
ดวย 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

ทัศนคติตอสวนประสมการตลาดบรกิาร 
ของรานขายยา P&F 1 2 3 4 5 

ดานพนักงานหรือบุคลากรของรานขายยา P&F      
17. เภสัชกรมีการซักถามอาการกอนจายยาใหลูกคา      
18. เภสัชกรมีความรูความเขาใจในสรรพคุณของยา      
19. เภสัชกรใหคําแนะนําเรื่องการใชยา และวิธีการดูแลตนเอง      
20. เภสัชกรมีความกระตือรือรนในการใหบริการ      
21. การใหการตอนรับที่ดีของเภสัชกร      
22. เภสัชกรมีบุคลิกภาพที่ดีและมีความนาเชื่อถือได      
23. ความสุภาพและการแตงกายของพนักงาน/เภสัชกรมีความเหมาะสม      
24. เภสัชกรมีใบประกอบวิชาชีพในการใหบริการ      
25. ทานมีความเชื่อถือในความเปนเภสัชกรมืออาชีพ      
ดานลักษณะทางกายภาพของรานขายยา P&F      
26. ภายในรานมีความสะอาดและมีความเปนระเบียบ      
27. ภายในรานมีความสวางและมีอุณหภูมิที่เหมาะสม      
28. บรรยากาศภายในรานมีความทันสมัย      
ดานกระบวนการใหบริการของรานขายยา P&F      
29. มีความสะดวกในการจายชําระเงิน      
30. มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ      
31. มีความถูกตองในการจายเวชภัณฑ      
32. ในรานมีใบอนุญาตขายยาแผนปจจุบันแสดงใหเห็นไดอยางชัดเจน      

 
ตอนที่ 3 : พฤติกรรมการใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 

1. จํานวนครั้งที่เขามาใชบริการ............................................................คร้ังตอ 3 เดือน 
2. คาใชจายในการซื้อเวชภัณฑโดยเฉลี่ยตอคร้ัง.....................................บาท 
3. ประเภทของยาที่ทานซื้อมากที่สุด 
  ยาแกไขหวัด    ยาแกโรคกระเพาะอาหาร 
  ยาแกทองรวง, ทองผูก   ยาแกปวดกระดูก และปวดเมื่อยตามรางกาย 
  ยาคุมกําเนิด และถุงยางอนามัย  ยาแผนโบราณ เชน ยาเขียว ยาหมอง เปนตน 
  ยาอมชนิดตางๆ    ยาถายพยาธิ 
  อาหารเสริมและวิตามิน   เครื่องสําอาง 
  ยาตามใบสั่งแพทย   เครื่องมือแพทย 



 303

4. เหตุผลที่ทานซื้อยามากที่สุด 
  ซื้อยาเมื่อมีอาการเจ็บปวยเทานั้น  ซื้อยาเก็บไวใชเมื่อมีอาการเจ็บปวย 
  ซื้อยาเพื่อปองกันการเจ็บปวย  ซื้อยาเพื่อเสริมสุขภาพและความงาม 
  อ่ืนๆ โปรดระบุ ................................................................................. 
5. ชวงเวลาที่ทานมาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก บอยที่สุด 
  เชา (10.00-12.00 น.)   กลางวัน  (12.01-15.00 น.)   
  เย็น (15.01-19.00 น.)   คํ่า (19.01-21.00 น.)  
6. บุคคลที่มีอิทธิพลในการมาใชบริการที่รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก มากที่สุด 
  พอ แม     ญาติพี่นอง   
  เพื่อน / คนรูจัก    ตัวเอง 
  อ่ืนๆ โปรดระบุ ................................................................................. 
7. สาเหตุที่ทานมาใชบริการที่รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก มากที่สุด 
  มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน   ผลิตภัณฑมีราคาถูก 
  มีเภสัชกรใหคําแนะนําตลอดเวลา   มีบริการที่ดี 
  มีความสะดวกในการมาใชบริการ   ผลิตภัณฑมีคุณภาพดี 
  อ่ืนๆ โปรดระบุ ................................................................................. 
 
ตอนที่ 4 : การรับรูคุณคาตราสินคาของรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
 

ระดับความคิดเห็น 

การรับรูคุณคาตราสินคาของรานขายยา P&F ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

ไมเห็น
ดวย 
2 

ไม
แนใจ 

3 

เห็น
ดวย 
4 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

5 
ดานความรูจักตราสินคาของรานขายยา P&F      
1. เมื่อพูดถึงรานขายยาทานนึกถึงรานขายยา P&F      
2. ทานรูจักตราสินคา P&F เปนอยางดี      
3. เมื่อพูดถึงเวชภัณฑที่มีคุณภาพ ทานเลือกซื้อที่รานขายยา P&F      
4. ทานรูจักคุนเคยกับรานขายยา P&F มาเปนเวลาอันยาวนาน      
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ระดับความคิดเห็น 

การรับรูคุณคาตราสินคาของรานขายยา P&F ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 

ไมเห็น
ดวย 
2 

ไม
แนใจ 

3 

เห็น
ดวย 
4 

เห็นดวย
อยางยิ่ง 

5 
ดานคุณภาพที่เกิดจากการรับรูตราสินคาของรานขายยา P&F      
5. ทานรูสึกวาคุณภาพของเวชภณัฑชนิดเดียวกันที่ซื้อจากรานขายยา P&F  
มีคุณภาพเหนือกวารานขายยาอื่น  

     

6. ทานรูสึกมั่นใจในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F      
7. ทานมีความเชื่อถือในคุณภาพของเวชภัณฑที่ซื้อจากรานขายยา P&F      
8. ภาพพจนและความมีชื่อเสียงของรานขายยา P&F เปนที่รูจักดี      
ดานความสัมพันธของตราสินคากับคุณคาที่เกิดจากการรับรูของราน
ขายยา P&F      

9. ทุกครั้งที่ซื้อเวชภัณฑชนิดตางๆ ทานตั้งใจที่จะซื้อจากรานขายยา P&F       
10. ทานรูสึกวาเวชภัณฑของรานขายยา P&F ดีกวารานขายยาอื่น      
11. ทานมีทัศนคติที่ดีตอตราสินคารานขายยา P&F       
ดานความภักดีตอตราสินคาของรานขายยา P&F      
12. ครั้งตอไปที่จะซื้อเวชภัณฑทานจะซื้อที่รานขายยา P&F เทานั้น      
13. ทานจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตลอดไป แมวาจะมี 
รานขายยาอื่นมาเปดแขงกับรานขายยา P&F      

14. ทานจะยังคงซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F ตอไป แมวารานขายยาอื่น 
จะลดราคาเวชภัณฑดังกลาวลง      

15. ทานจะแนะนําบุคคลอื่นที่รูจักใหมาซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F       
 
ตอนที่ 5 : ความพึงพอใจโดยรวมของลูกคาที่มาใชบริการรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก 
คําชี้แจง : โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความเปนจริงของทานมากที่สุด 
  
 1. ความพึงพอใจตอเวชภัณฑ และบริการที่ไดรับจากรานขายยา P&F เปนอยางไร เมื่อ
เปรียบเทียบกับความคาดหวังเอาไว  
 

______ : ______ : ______ : ______ : ______ : ตํ่ากวาความ
คาดหวงัไวอยาง

มาก 
1 2 3 4 5 

สูงกวาความ
คาดหวงัไวอยาง

มาก 
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 2. การซื้อเวชภัณฑที่รานขายยา P&F มีความคุมคากับราคาหรือไม 
 

______ : ______ : ______ : ______ : ______ : ไมคุมคา 
อยางมาก 1 2 3 4 5 

คุมคา 
อยางมาก 

 
 3. ทานมีความพึงพอใจโดยรวมตอรานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก อยางไร 
  

______ : ______ : ______ : ______ : ______ : ไมพอใจ 
อยางมาก 1 2 3 4 5 

พอใจ 
อยางมาก 

 
 
ปญหาที่ทานพบจากการมาใชบริการที่รานขายยา พี แอนด เอฟ ซุปเปอร ดรัก คือ 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
 
ขอเสนอแนะเพิ่มเติม คือ 
.................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 
ผูวิจัยขอขอบพระคุณทุกทานที่เสียสละเวลาอันมีคาใหความอนุเคราะหในการกรอกแบบสอบถามฉบับนี้ 



 306

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข   
หนังสือขออนุญาตในการเก็บขอมูลเพื่อทําการวิจัย 
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ภาคผนวก ค   
หนังสือเรียนเชิญผูเชี่ยวชาญจากบัณฑิตวิทยาลัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 
ชื่อ  ชื่อสกุล  นายณัฐพงษ เตชะรัตนเสฏฐ 
วันเดือนปเกิด 10 พฤษภาคม 2528 
สถานที่เกิด  กรุงเทพมหานคร 
 
ประวัติการศึกษา 

พ.ศ. 2549 บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาเศรษฐศาสตรธุรกิจ (การเงินการธนาคาร) 

  จากมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

 พ.ศ. 2552      บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการตลาด 
  จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 
 

 

 


	ปก
	บทคัดย่อ
	บทที่ 1
	บทที่ 2
	บทที่ 3
	บทที่ 4
	บทที่ 5
	บรรณานุกรม
	ภาคผนวก
	ประวัติผู้วิจัย

