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บทคัดยอ 

 

ปจจุบันจะเห็นไดวาธุรกิจรานขายยามีการแขงขันสูงและตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง

เพ่ือความอยูรอด ดังนั้นจึงตองมีการใชกลยุทธตางๆ เพ่ือแยงชิงลูกคา ท้ังในดานราคา รูปแบบ 

การตกแตงราน ระบบบริหารจัดการ รวมถึงระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือใหเกิดความพึง

พอใจ ดังคํากลาวของ Muler (1991, p. 23, อางถึงใน ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547, น. 23) ท่ีวาสินคาท่ีมี

คุณภาพอยางเดียวไมสามารถชวยใหธุรกิจอยูได แตความพึงพอใจของลูกคาจะเปนอาวุธในการแขงขัน

ท่ีดี การมีความพึงพอใจของลูกคาสูง จะชวยใหธุรกิจมีความสามารถในการแขงขันท่ีเหนือกวาคูแขงได

อยางตอเนื่อง เพราะความพึงพอใจของลูกคามีผลตอภาพลักษณของธุรกิจและมีผลกระทบทางบวก

โดยตรงตอชื่อเสียงองคกร แสดงใหเห็นวาธุรกิจรานยาท่ีมีการนําเอาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคามาประยุกตใชอยางเหมาะสมจะเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และทําใหลูกคาเกิด

ความตองการเขามาใชอยางตอเนื่อง 

ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจและเห็นความสําคัญท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีมาใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ซ่ึงเปนรานขายยาแผนปจจุบันท่ีไมมีสาขาและมีการเพ่ิมจํานวน

อยางรวดเร็วในปจจุบัน จากสภาพการแขงขันท่ีรุนแรงของธุรกิจรานยาและเพ่ือใหธุรกิจอยูรอดได จึงตอง

มีความเขาใจลูกคาวาลูกคาไดประโยชนและรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจนรูสึกพอใจและประทับใจมากนอย

เพียงใด มีความพึงพอใจอยางไรตอการใชบริการของรานขายยาเอสเอ็มอี การสํารวจความพึงพอใจ

ของลูกคาจากการไดรับบริการนั้นถือเปนขอมูลท่ีจําเปนอยางหนึ่งในการนําไปปรับปรุงและพัฒนาราน

ขายยาท่ีเปนเสมือนหนึ่งท่ีพ่ึงของประชาชนในดานการดูแลรักษาสุขภาพไดอยางตรงจุดและมี

ประสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของลูกคา และเปนสวนหนึ่งท่ีใหผูประกอบการนํามาใชใน

การกําหนดวางแผนและปรับปรุงพัฒนารานขายยาใหมีประสิทธิภาพตอไป 
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โดยในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในครั้งนี้ไดนํา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการ (7Ps) และปจจัยทางดานประชากรศาสตร มาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มี 5 ปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ

จากมากไปหานอย ไดคือ ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ ปจจัยดานการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานสถานท่ีตั้ง ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงิน ปจจัย

ดานบุคลากรและอายุของสินคา ตามลําดับ 

ในสวนของปจจัยทางดานลักษณะประชากรศาสตรท่ีแตกตางในดานเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และชวงของรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจในของผูใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกันหรือไม ผลการวิจัยพบวา โดยรวม 

ไมแตกตางกันในระหวางผูท่ีมี อายุ ระดับการศึกษา และชวงรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกัน 

แตในขณะท่ีสถานะภาพ อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน โดยพบวา กลุมผูใชบริการ

ท่ีมีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยามากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีสถานภาพสมรส

และกลุมผูมีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี

มากท่ีสุด สวนกลุมผูมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานยาเอสเอ็มอีนอยท่ีสุด 

 

คําสําคัญ: รานขายยาเอสเอ็มอี 
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ABSTRACT 

 

At present, it is apparent that drugstores have to actively compete with 

one another and consistently improve their businesses in order to survive. 

Consequently, many strategies are implemented in order to attract more customers. 

Such strategies include, pricing, store decorations, management systems and service 

systems that are effective. As Muler (1991, p. 23, as cited in Chatyaphon Sameochai, 

2004, p. 23) stated that only product quality is not enough to sustain a business. 

Customer satisfaction is a good tool that boosts competitiveness of a business. High 

customer satisfaction enable the business to have advantages over competitors in 

the consistent manner because customer satisfaction affect the images of the 

business and have direct positive impacts on the reputations of the organization. 

Thus, if implemented appropriately, customer satisfaction will boost the competitiveness 

of the drugstore and consistently make customers want to spend money in the 

drugstore. 

From the aforementioned rationale, it is important to study on the 

customers’ satisfaction toward SME drugstores are stores that sell modern medicines 

and have no branches. The drugstores of this type are increasing in number. The high 

competitiveness among drugstores and the needs to survive force the businesses to 

understand how advantages and values that customers have affect their satisfaction 
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toward drugstores and how satisfied with the drugstores customers are. Thus, it is 

essential to survey on customer satisfaction, which leads to the attainment of data 

that can be implemented to the improvement of drugstores that provide effective 

healthcare services in accordance with customers’ needs. Entrepreneurs can also use 

such data for planning and improving their drugstores to be more effective. 

The principle of 7 Ps Marketing Mix is applied as the conceptual 

framework for this research project on customer satisfaction. 

The findings from the research reveal that there are 5 factors that affect 

customer satisfaction toward the counter services of the banks in Bangkok. These 4 

factors are ranked in the order of the magnitudes of their influences as follows: 

convenience of service, physical appearance presentation, location, convenience in 

payment, personnel and product age, respectively. 

As for the differences in the samples’ demographic factors, which are 

genders, ages, educations, marital statuses, occupations and average monthly 

incomes, the findings from the research reveal that different genders, ages, 

educations and monthly incomes have no effects on the samples’ overall 

satisfaction toward SME drugstores. 

Meanwhile, marital statuses and occupations have effects on the 

satisfaction. It is also found out that the samples who are single are more satisfied 

with the SME drugstores than married samples. Students are discovered to be most 

satisfied with the overall service of SME drugstores whilst the samples who run their 

own business or work as vendors have the lowest level of satisfaction toward the 

overall service of SME drugstores. 

 

Keywords: SME Drugstores 
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กิตติกรรมประกาศ 

 

งานวิจัยฉบับนี้สามารถสําเร็จลุลวงและประสบความสําเร็จไดดวยดี เนื่องจากไดรับ

ความอนุเคราะหจากรองศาสตราจารย ดร.นภดล รมโพธิ์ ท่ีใหความกรุณาสละเวลาใหคําปรึกษาและ

ขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนอยางยิ่งตอการศึกษาวิจัยในฐานะอาจารยท่ีปรึกษางานวิจัย รวมถึง 

รองศาสตราจารย ดร.มนวิกา ผดุงสิทธิ์ ท่ีไดใหเกียรติเปนกรรมการ ซ่ึงไดใหคําแนะนําและ

ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมท่ีเปนประโยชนสงผลใหงานวิจัยนี้มีความสมบูรณยิ่งข้ึน 

นอกจากนี้ ผูวิจัยขอขอบพระคุณคณาจารยของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตรทุกทานท่ีไดให

ความรูตางๆ ซ่ึงผูวิจัยไดนํามาใชในงานวิจัยฉบับนี้รวมท้ังเจาหนาท่ีโครงการทุกทานท่ีใหความ

ชวยเหลือและการแนะนําท่ีดี ท่ีมีประโยชนดวยดีตลอดการศึกษา และขอขอบพระคุณผูตอบ

แบบสอบถามทุกทานท่ีไดสละเวลาในการตอบแบบสอบถามสําหรับงานวิจัยนี้ รวมถึงบริษัท ออพติมัส

โซลูชั่น คอนซัลติ้ง จํากัด ท่ีสนับสนุนในการใหเวลาสําหรับการศึกษาและการทํางานวิจัยนี้ รวมถึง

กําลังใจและความชวยเหลือตางๆ จากครอบครัว รุนพ่ี และเพ่ือนๆ ทุกทาน ท่ีทําใหงานวิจัยฉบับนี้

สําเร็จลุลวงไปดวยดี 

ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวางานวิจัยฉบับนี้จะเปนประโยชนตอผูประกอบการและผูมีสวน

เก่ียวของกับธุรกิจรานขายยาเอสเอ็มอี ตลอดจนผูท่ีสนใจในเรื่องนี้ ซ่ึงหากงานวิจัยนี้มีขอบกพรอง

ประการใดผูวิจัยตองขออภัยมา ณ ท่ีนี้ 
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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 

 ยาเปนหนึ่งในปจจัยสี่ท่ีมีบทบาทสําคัญในชีวิตประจําวันของมนุษย ซ่ึงวิถีทางของการใช

ยามีอยูสองทางใหญๆ คือ ทางแรกผูปวยไปหาแพทยตามโรงพยาบาลหรือคลีนิกแลวแพทยวินิจฉัย 

และใหการรักษาโดยจายยาหรือเขียนใบสั่งใหไปรับ ทางท่ีสองเม่ือผูปวยเกิดอาการเจ็บปวยท่ีไมรุนแรง 

จะรักษาตนเองโดยไปหาซ้ือยาจากรานขายยา เชน อาการนอนไมหลับ มึนงง ไขหวัด ทองผูก 

ทองเดิน ปวดศรีษะ ปวดทอง เปนตน ในประเทศไทย เนื่องจากจํานวนผูปวยมากมายจนการบริการ

ดานสุขภาพจากโรงพยาบาลของรัฐมีไมเพียงพอกับความตองการ ประกอบกับการใชบริการดังกลาว

ตองสิ้นเปลืองคาใชจายมาก ผูปวยสวนใหญจึงแกปญหาดวยการซ้ือยาตามรานขายยาและกลายเปน

วัฒนธรรมการรักษาโรคดวยตนเองในสังคมไทยโดยปริยาย ยาจึงไดกลายเปนสวนหนึ่งของการดําเนิน

ชีวิตประจําวัน 

ปจจุบันรานขายยามีใหเห็นอยูทุกพ้ืนท่ีท่ัวประเทศและมีแนวโนมจะเพ่ิมมากข้ึนเรื่อยๆ 

อันเนื่องมาจากความตองการบริโภคยาของผูบริโภคท่ียังคงเพ่ิมข้ึนสอดคลองกับพฤติกรรมการดูแลเอา

ใจใสสุขภาพของผูบริโภคท่ีเพ่ิมมากข้ึนในทุกๆ ป กลาวคือหากผูบริโภคมีอาการเจ็บปวยเบื้องตน ไมได

รุนแรงมากนัก อาทิ โรคไขหวัด ปวดศีรษะ ทองเสีย ทองผูก ผูบริโภคจะยังคงเลือกซ้ือยาจากรานขาย

ยามารับประทานเอง เพราะคุมคาและสะดวกกวาเม่ือเทียบกับคาเดินทาง และเวลาท่ีเสียไปหากไป

โรงพยาบาล ท้ังนี้ จะเห็นวาสัดสวน คาใชจายในการซ้ือยาและเวชภัณฑตางๆ ของครัวเรือนมีแนวโนม

เพ่ิมข้ึน สะทอน ใหเห็นวา เม่ือประชาชนมีอาการเจ็บปวย เบื้องตน และสามารถดูแลตนเองไดก็เลือก

ท่ีจะหาซ้ือยามารับประทานเองแทน การไปพบแพทย ดังแสดงในภาพท่ี  1.1 
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ภาพท่ี 1.1 สัดสวนคาใชจายเก่ียวกับเวชภัณฑและคารักษาพยาบาลเฉลี่ยตอเดือนของครัวเรือนในป 

พ.ศ. 2555-2557  

ท่ีมา: สํานักสถิติแหงชาติ 

 

ธุรกิจรานขายยามีแนวโนมขยายตัวเพ่ิมข้ึนในทุกๆ ป จะเห็นไดจากสถานการณและ

แนวโนมธุรกิจรานขายยาในป 2558 ท่ีคาดวาจะขยายตัวเพ่ิมข้ึนประมาณรอยละ 10-12 โดยมีมูลคา

ตลาดประมาณ 34,000-35,000 ลานบาท เม่ือเทียบกับป 2557 ดังแสดงในภาพท่ี 1.2 โดยสวนหนึ่ง

นาจะเปนผลมาจากการขยายสาขารานขายยาท่ีเปนเชนสโตรของกลุมผูประกอบการรายใหญ ท่ีมี

จํานวนเพ่ิมข้ึน เนื่องจากเล็งเห็นถึงศักยภาพของธุรกิจรานขายยาท่ียังมีโอกาสเติบโตไดอีกมากอัน

เนื่องมากจากความตองการยาของตลาดในประเทศท่ีเพ่ิมข้ึนโดยเฉพาะพฤติกรรมการซ้ือยามา

รับประทานเองมีสัดสวนท่ีเพ่ิมข้ึน สงผลใหจํานวนรานขายยามีแนวโนมเพ่ิมข้ึนทุกป 

 

 
ภาพท่ี 1.2 มูลคาตลาดธุรกิจรานขายยา ป 2555-2558 

ท่ีมา: BMI ประมานการโดยศูนยวิจัยกสิกร 

โดยในป 2557 พบวา มีจํานวนรานขายยาแผนปจจุบันท่ีขอใบอนุญาตประกอบธุรกิจ 

เก่ียวกับยาท่ัวราชอาณาจักรกับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) ท้ังสิ้น  15,359 ราน 

เพ่ิมข้ึนรอยละ 27 เม่ือเทียบกับป 2556 ท่ีมีจํานวนรานขายยาประมาณ 12,123 ราน ท้ังนี้ในจํานวน

รานขายยาแผนปจจุบันท้ังหมด คาดวาจะเปน รานขายยาของผูประกอบการรายใหญ หรือท่ีเปนแบบ 

เชนสโตร (Chain Store) ประมาณรอยละ 10 ของจํานวนรานขายยาแผนปจจุบันท้ังหมด และท่ี

เหลืออีกรอยละ 90 ยังคงเปนรานขายยาเดี่ยว (Stand-alone) ซ่ึงสวนใหญจะเปนรานขายยาของ

ผูประกอบการเอสเอ็มอีท่ีเรียนจบทางดานเภสัชศาสตรและมาเปดธุรกิจเปนของตนเอง ดังแสดงใน

ภาพท่ี 1.3 
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ภาพท่ี 1.3 สัดสวนจํานวนรานขายยาแตละประเภท 

ท่ีมา: รวบรวมโดยศูนยวิจัยกสิกร (ขอมูลป 2557) 

 

จากขอมูลดังกลาวจะเห็นไดวาธุรกิจรานขายยานาจะยังคงมีแนวโนมขยายตัวจากความ 

ตองการของตลาดท่ีเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง สงผลใหการแขงขันของธุรกิจรานขายยาก็นาจะมีทิศทางท่ี

รุนแรงข้ึน เชนกัน โดยเฉพาะจากความเคลื่อนไหวของฝงผูประกอบการรายใหญ ท้ังท่ีเปน

ผูประกอบการไทย และผูประกอบการตางชาติ ท่ีรวมทุนกับผูประกอบการไทย ยังคงมีแผนขยายการ

ลงทุนในธุรกิจรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) อยางตอเนื่อง เฉลี่ยไมต่ํากวา 70 สาขาตอป 

ท้ังในรูปแบบของการลงทุนเองและการขยายธุรกิจในรูปของแฟรนไชส (Franchise) สงผลให คาดวา

สัดสวนของรานขายยาแบบเชนสโตรนาจะมีจํานวนเพ่ิมข้ึน ซ่ึงนาจะสรางความลําบากในการแขงขัน

ใหกับ ผูประกอบการรานขายยาเอสเอ็มอีในระยะขางหนาอยางไรก็ดี ทามกลางสภาวะเศรษฐกิจในยุค

ปจจุบันท่ีผูประกอบการธุรกิจ รานขายยาจะตองเผชิญการแขงขันท่ีสูงข้ึน ธุรกิจรานขายยาเอสเอ็มอีก็

ตองมีการพัฒนาปรับตัวดวยเชนกัน สัญญาณดังกลาวนํามาซ่ึงโอกาสและความทาทายของธุรกิจท่ีจะ

ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จําเปนอยางยิ่งท่ีผูประกอบการ รานขายยาเอสเอ็มอีจะตองมีการ

ปรับตัวและสรางกลยุทธการตลาดใหมๆ เพ่ือใหธุรกิจสามารถแขงขันได 

จากสภาพการแขงขันท่ีรุนแรงของธุรกิจรานยาและเพ่ือใหธุรกิจอยูรอดไดจึงตองมีความ

เขาใจลูกคาวาลูกคาไดประโยชนและรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจนรูสึกพอใจและประทับใจมากนอยเพียงใด 

มีความพึงพอใจอยางไรตอการใชบริการของรานยา การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับ

บริการนั้นถือเปนขอมูลท่ีจําเปนอยางหนึ่งในการนําไปปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงาน ดังนั้นผูวิจัย

เห็นวาผูประกอบการณธุรกิจรานขายยาเอสเอ็มอีจําเปนตองมีความเขาใจในกลุมลูกคาเปาหมายให

มากท่ีสุดเพ่ือใหสามารถสรางกลยุทธทางการตลาดและปรับปรุงการใหบริการไดตอไป จึงไดสนใจ

ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ซ่ึงสํารวจในพ้ืนท่ีเขต
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กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเทานั้น โดยพิจารณาจากปจจัยทางดานประชากรศาสตร และ ปจจัย

ทางดานสวนประสมทางการตลาด (7Ps) เพ่ือนําเปนแนวทางในการนํามาพัฒนาการกลยุทธดาน

การตลาดและการใหบริการเพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากท่ีสุด อีกท้ังเพ่ือ

ปรับปรุงธุรกิจใหสามารถทันกับสถานการณปจจุบันท่ีมีการแขงขันทางการตลาดท่ีสูงข้ึนตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 

1. เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ซ่ึงประกอบ 

ดวยปจจัยทางดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 

(Place) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดานบุคคล (People) หรือพนักงาน 

(Employee) ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 

Presentation) ปจจัยดานกระบวนการ (Process) กับความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

1.3 ขอบเขตงานวิจัย 

 

1. ขอบเขตดานประชากร ความหมายของประชากรคือ บุคคลท่ีอาศัยอยู ใน

กรุงเทพมหานคร และเปนผูท่ีเคยใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

2. ขอบเขตดานเนื้อหางานวิจัยนี้มุงเนนการศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร และ

ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. ขอบเขตดานระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษาเริ่มตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 

2558 - เดือนกุมภาพันธ 2559 โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลในเดือนพฤศจิกายน 2558 - เดือน

กุมภาพันธ 2559 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 

1. ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีความสัมพันธและมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภคใน

การใชบริการรานขายยา 

2. ผลการวิจัยในครั้งนี้ สามารถนํามาใชประโยชนในการใชการวางแผนการตลาดเพ่ือ

พัฒนากลยุทธทางการตลาดและการใหบริการท่ีเก่ียวของกับปจจัยท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจของ

ผูใชบริการรานขายยา 

3. สามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคและนําไปสู

การกลับมาใชบริการซํ้า 

 

1.5 นิยามศัพท 

 

1. รานขายยา (Drug Store) หมายถึง ธุรกิจท่ีจดทะเบียนดําเนินการขายยาอยาง

ถูกตองกับสํานักยา กระทรวงสาธารณสุข รานขายยาแผนปจจุบัน (ขย.1) ซ่ึง สามารถขายยาไดทุก

ชนิด อันไดแก ยาบรรจุเสร็จ ยาอันตราย ยาควบคุมพิเศษ และสามารถขออนุญาตขายยาเสพติดให

โทษ และวัตถุออกฤทธิ์ตอจิตประสาทได ซ่ึงในการวิจัยนี้ทําการศึกษาเฉพาะรานขายยาท่ีอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเทานั้น 

2. รานขายยาเอสเอ็มอี หมายถึง รานขายยาแผนปจจุบันท่ีมีการดําเนินการโดยเจาของ

คนเดียวหรือหุนสวนท่ีมีรานขายยาอยู เพียงแหงเดียว ไมมีสาขาอ่ืน 

3. รานขายยาแบบเชนสโตร หมายถึง รานขายยาแผนปจจุบันท่ีดําเนินการโดยบุคคล

หรือนิติบุคคลท่ีมีรานขายยามากกวา 1 สาขา และมีชื่อรานเดียวกัน 

4. ผลิตภัณฑเวชภัณฑ หมายถึง ผลิตภัณฑท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานและคุณภาพ

จากองคการอาหารและยา และมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม อันไดแก ยา อาหารเสริม เวชสําอาง 

และเครื่องมือแพทยตางๆ 

5. ผูบริโภคหรือลูกคา หมายถึง ผู ท่ีมาซ้ือเวชภัณฑและบริการของรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หมายรวมถึง การซ้ือยา อาหารเสริม เวชสําอาง และ

เครื่องมือแพทยตางๆ การขอรับคําแนะนํา ปรึกษาเรื่องสุขภาพจากเภสัชกร รวมท้ังรับบริการตางๆ 

จากพนักงานในรานขายยา 

6. เภสัชกร หมายถึง เภสัชกรชุมชนประจําสาขาของรานยา ผูท่ีมีวิชาชีพทางดาน 

สาธารณสุข มีหนาท่ี จายยาใหผูปวยตามใบสั่งแพทย มีความรูความสามารถและใหขอมูลการใชยา  
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ท้ังประสิทธิภาพและผลขางเคียงของยาตลอดจนการใหคําแนะนําปรึกษาการใชยาแกลูกคาดวย  

มีลักษณะเฉพาะคือ ใสเสื้อกราว สีขาว แขนยาว พรอมปายชื่อท่ีบอกชื่อและแสดงตําแหนง 
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บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

 

บททบทวนวรรณกรรมเปนการศึกษางานวิจัย บทความ ตําราทางวิชาการ ทฤษฎี 

แนวคิด และขอมูลท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปนแนวทางและกรอบในการศึกษาเก่ียวกับเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2.4 การทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.5 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร 

 

ยุบล เบ็ญจรงคกิจ (2542, น. 44-52) ไดกลาวถึงแนวความคิดดานประชากรศาสตรวา

เปนทฤษฎีท่ีใชหลกัการของความเปนเหตุเปนผล กลาวคือ พฤติกรรมพฤติกรรมตาง ๆ ของมนุษยนั้น

เกิดข้ึนจากสิ่งเราภายนอกมากระตุน และเชื่อวาคนท่ีมีคุณสมบัติทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน 

จะมีพฤติกรรมท่ีแตกตางกนไปดวย ซ่ึงแนวความคิดนี้ตรงกับทฤษฎีกลุมสังคม (Social Categories 

Theory) ของ Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) บุคคลท่ีมีพฤติกรรมคลายคลึงกันมักจะอยูใน

กลุมเดียวกัน ดังนั้นบุคคลท่ีอยูในลําดับชั้นทางสังคมเดียวกันจะเลือกรับ และตอบสนองตอเนื้อหา 

ขาวสารในแบบเดียวกัน และทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล (Individual Differences Theory) 

ซ่ึงทฤษฎีนี้ไดรับการพัฒนาจากแนวความคิดเรื่องสิ่งเรา และการตอบสนอง (Stimulus-Response) 

หรือทฤษฎีเอส-อาร (S-R Theory) ในสมัยกอน และไดนํามาประยุกตใชอธิบายเก่ียวกับการสื่อสาร

ระหวางผูรับสารท่ีมีคุณลักษณะท่ีแตกตางกัน จะมีความสนใจตอขาวสารท่ีแตกตางกัน 

Kotler (2003, p. 374) กลาววา การแบงสวนตลาดตามประชากรศาสตร ประกอบไป

ดวย การแบงสวนตลาดตามเกณฑ ตัวแปรทางประชากรศาสตร เปนตนวา อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 

วัฎจักรชีวิตครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา ศาสนา เชื้อชาติและสัญชาติ ตัวแปรทาง

ประชากรศาสตร เปนเกณฑในการแบงกลุมผูบริโภคท่ีนิยมใชมากท่ีสุด เหตุผลหนึ่งก็คือ เปนความ

ตองการและความพอใจของผูบริโภค รวมท้ังอัตราการใชผลิตภัณฑ มักจะมีความสัมพันธกับตัวแปร

ทางประชากรศาสตรสูง หรืออีกเหตุผลหนึ่งก็คือ ตัวแปรทางประชากรศาสตร ใชเปนเกณฑการแบง

สวนตลาดงายกวาตัวแปรอ่ืน แมว าตลาดเปาหมายจะไมสามารถอธิบายคุณลักษณะทาง
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ประชากรศาสตรได (เชน บุคลิกภาพหรือประเภท) แตการกลาวอางถึงคุณลักษณะทางประชากรศาสตร

ก็ยังเปนสิ่งจําเปน เพ่ือท่ีจะใหทราบถึงขนาดตลาดเปาหมายและสื่อท่ีจะใชใหเกิดประสิทธิผล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2550, น. 57-59) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร

ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปน

เกณฑท่ีนิยม ใชในการแบงสวนการตลาด ลักษณะประชากรศาสตรเปนสิ่งสําคัญ และเปนสถิติท่ีวัดได 

อีกท้ังยังชวยกําหนดตลาดเปาหมายไดอีกดวย ตัวแปรทางดานประชากรท่ีสําคัญ มีดังนี้ 

1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีมี

อายุแตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางของ 

สวนตลาดไดคนควาความตองการของตลาดสวนเล็ก (Niche Market) โดยมุงความสําคัญท่ีตลาด 

อายุสวนนั้นๆ 

2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนการตลาดเชนกัน  นักการตลาดตองศึกษา 

ตัวแปรนี้อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันตัวแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค 

เชนการท่ีสตรีมีพฤติกรรมการบริโภคเปลี่ยนไป สาเหตุจากการการทํางานมากข้ึน 

3. ลักษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปน

เปาหมายท่ี  สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด  และมีความสําคัญอยางยิ่งใน

สวนท่ีเก่ียวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวน และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช

สินคาใดสินคาหนึ่ง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางประชากรศาสตรและโครงสรางดานสื่อท่ี 

เก่ียวของกับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพ่ือชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 

4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เปนตัวแปร

สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยท่ัวไปการตลาดจะสนใจผูบริโภคท่ีมีความร่ํารวย แตอยางไรก็ตาม

ครอบครัวท่ีมีรายไดตํ่าจะเปนตลาดท่ีมีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวนการตลาด โดยถือ

เกณฑรายไดอยางเดียวก็คือ รายไดจะเปนตัวชี้ความสามารถในการจายสินคาหรือไมมีความสามารถ 

ในการจายสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกจริงๆ แลวมีปจจัยอ่ืนอีก เชน รูปแบบการดํารงชีวิต 

รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ 

จากขอมูลดังกลาวสามารถสรุปไดวาปจจัยทางดานประชากรศาสตรเปนสิ่งท่ีทําใหความ

ตองการของผูบริโภคมีความแตกตางกันจึงนิยมนํามาใชในการศึกษาสําหรับการแบงสวนการตลาด

ตามกลุมผูบริโภคเพ่ือใหเขาถึงกลุมลูกคาในแตละกลุมและใชในการวางแผนกําหนดกลยุทธใหกับ

ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการตอไป 
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2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 

 

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึงบริษัท 

นํามาใชรวมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกคากลุมเปาหมาย (Kotler, 1997, p. 92) สวนประสม

ทางการตลาด (The Marketing Mix) เปนแนวคิดท่ีสําคัญอยางทางการตลาดสมัยใหมซ่ึงแนวความคิด

เรื่องสวนผสมทางการตลาดนี้มีบทบาทสําคัญทางการตลาดเพราะเปนการรวมการตัดสินใจทาง

การตลาดท้ังหมดเพ่ือนํามาใชในการดําเนินงาน เพ่ือใหธุรกิจสอดคลองกับความตองการของตลาด

เปาหมาย เราเรียกสวนผสมทางการตลาดวา 7Ps ซ่ึงองคประกอบท้ัง 7 กลุมนี้จะทําหนาท่ีรวมกันใน

การสื่อขาวสาร ทางการตลาดใหแกผูรับสารอยางมีประสิทธิภาพ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และ ศุภร เสรีรัตน (2541, น. 337-339) ไดสรุป 

เก่ียวกับแนวความคิดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ (Market Mix) ไวในหนังสือ การบริหาร

การตลาดยุคใหมวาข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Buying Decision Process) เปนลําดับ ข้ันตอนใน

การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคพบวา ผูบริโภคผานกระบวนการ 7 ข้ันตอน  คือ ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชส

วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได

คือ สิ่งท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ 

โดยท่ัวไปแลว ผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะคือผลิตภัณฑท่ีอาจเปนสิ่งซ่ึงจับตองไดและ

ผลิตภัณฑท่ีจับตองไมไดในดานการบริการดานสินเชื่อนั้นถือวาเปนผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได เนื่องจาก

เปนผลิตภัณฑท่ีอยูในรูปของบริการ (Service Product) การท่ีจะสรางความม่ันใจและ ทําใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้นธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม เพ่ือเปน

สัญลักษณแทนการบริการท่ีไมสามารถจับตองได 

2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของ (Cost) 

ของลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น  

ถาคุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซ้ือดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาซ่ึงเปน

สิ่งท่ีกําหนดมูลคา ในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตราเปนสวนท่ีเก่ียวกับ วิธีการ

กําหนดราคานโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived 

Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวา

ราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเก่ียวของการแขงขันและปจจัยอ่ืน ๆ 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรกคือการเลือกทําเล 

ท่ีตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับ

บริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไวเพราะทําเลท่ีตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมผูบริโภค
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ท่ีจะเขามาใหบริการการดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบริการ  

กลุมเปาหมายไดมากท่ีสุดและคํานึงถึงทําเลท่ีตั้งของคูแขงขันดวยโดยความสําคัญของทําเลท่ีตั้งจะมี

ความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภทในสวนของ  

ชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานึงองคประกอบ  

3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการความจําเปนในการใช คนกลางในการจําหนายและลูกคา 

เปาหมายของธุรกิจบริการนั้น  

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการ

ติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใหบริการโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสารหรือ 

ชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ

ลูกคา โดยเครื่องมือท่ีใชในการสื่อสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบ

ดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมใน การติดตอ 

สื่อสาร (Communication Mix) ประกอบไปดวย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอสื่อสารแบบไมใชบุคคลโดยผาน 

สื่อตาง ๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใช จายในการโฆษณาท่ีผานสื่อ เชน หนังสือพิมพ วิทย ุ 

โทรทัศน ปายโฆษณาการโฆษณาในโรงภาพยนตร ฯลฯ 

4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการติดตอสื่อสารทางตรง

แบบเผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเครื่องมือหรือกิจกรรมทาง

การตลาดท่ีกระทาการอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการขายโดยใช พนักงานการโฆษณาและ  

การประชาสัมพันธท่ีชวยกระตุนความสนใจในการใชบริการของลูกคา 

4.4 การประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) เปนแผนงานการ

นําเสนออยางตอเนื่องเพ่ือชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติท่ีดีตอองคกร ตลอดจน

สรางภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจกับลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง 

5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบใน 

การติดตอแสวงหาลูกคาการเสนอขายเพ่ือกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซ้ือ 

6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

โดย พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) หรือตองแสดงใหเห็น

คุณภาพ ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นไดเชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะ

ทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value Proposition) 

ไมวาจะเปนดานความสะอาดความรวดเร็วในการจําหนายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน 
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7. กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับระเบียบ วิธีการและงานท่ีปฏิบัติ

ในดานการบริการ ท่ีนําเสนอกับลูกคาเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคา 

เกิดความประทับใจ 

จากท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวาสวนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสําคัญอยางยิ่ง

ตอการสรางกลยุทธทางการตลาด ผูวิจัยจึงไดนําสวนประสมทางการตลาด (7Ps) มากําหนดเปนกรอบ

แนวคิดในการวิจัยเพ่ือใชในการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 

คําวา พึงพอใจ  ตรงกับภาษาอังกฤษคําวา Satisfaction คือ ความพอใจ, การทําให

พอใจ, สิ่งท่ีนําความพอใจมาสู มีความหมายโดยท่ัวไปวา ระดับความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ความพึงพอใจเปนเรื่องสวนบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอางอิงตามประสบการณของ

บุคคล ซ่ึงมีความแตกตางและคลายคลึงตามแตละบุคคล ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ 

ความชอบใจ หรือ ความรูสึกชอบ พอใจของบุคคลท่ีมีตอการทํางานและองคประกอบหรือสิ่งจูงใจ

อ่ืนๆ ความพึงพอใจของแตละบุคคลไมมีวันสิ้นสุดเปลี่ยนแปลงไดเสมอ ตามกาลเวลาและ

สภาพแวดลอมบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไมพึงพอใจในสิ่งท่ีเคยพึงพอใจมาแลว ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกระดับบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือ

ประสิทธิภาพของสินคาและบริการ กับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการกลาวคือ ถาผล

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจาก

สินคาและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะทําใหเกิดความพึงพอใจและถาผลท่ีไดรับจากสินคาและ

บริการนั้นสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน, 

2542; Kotler, 1994, อางถึงใน  สุคนธธาร สุรเดชพิภพ, 2549) 

นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎีท่ีอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจและอธิบาย 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับปจจัยอ่ืนๆ ไวหลายทฤษฎี ดังนี้ 

ไพบูลย ชางเรียน (2516, น. 146-147, อางถึงใน นริษา นราศรี, 2544, น. 28) ไดกลาวถึง

ความหมายของความพึงพอใจ โดยสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความตองการของบุคคลทางรางกาย 

มีระดับความตองการในตัวบุคคล ตองการรวมกิจกรรมทางสังคมเพ่ือสนองความตองการทางรางกาย 

หากไดรับการตอบสนองเปนผลทําใหเกิดความพึงพอใจแลวจะรูสึกถึงความม่ันคงปลอดกับบุคคลจะ

เกิดความผูกพันมากข้ึนเม่ือเปนท่ียอมรับในสังคม 
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อุทัย หิรัญโต (2523, น. 272, อางถึงใน นริษา นราศรี, 2544, น. 28) ไดใหความหมาย

ของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีทําใหทุกคนเกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถ

ตอบสนองความตองการของเขา ทําใหเขาเกิดความสุข 

โวแมน (Wolman, 1973, p. 95) ใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ

คือความรูสึกของบุคคลท่ีเกิดความสุข เม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย ตามความตองการหรือ

ไดรับแรงจูงใจ 

กลาวโดยสรุปไดวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลท่ีเกิดข้ึนจากการไดรับการ

ตอบสนองความตองการในแตละบุคคล ซ่ึงความตองการนั้นเกิดไดจากการมีแรงจูงใจหรือความ

ตองการบนพ้ืนฐานโดยท่ัวไปของมนุษยท้ังทางดานรางกายและจิตใจ ถือไดวาเปนการประมวล

ความรูสึกจากทัศนคติท่ีเก่ียวของกับสภาวการณหรือองคประกอบตางๆ ท่ีไดสัมผัสหรือไดประสบมา

จากบุคคลนั้นจริงๆ 

สมศักดิ์ คงเท่ียง และ อัญชลี โพธิ์ทอง (2542) ไดจําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงาน 

ออกเปน 2 กลุม ดังนี้ 

1)  ทฤษฎีการสนองความตองการ กลุมนี้ ถือวาความพึงพอใจในงานเกิดจากความ

ตองการสวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธตอผลท่ีไดรับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเปาหมาย

สวนบุคคล 

2)  ทฤษฎีการอางอิงกลุม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธในทางบวกกับ

คุณลักษณะของงานตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทางในการประเมินผลการ

ทํางาน 

สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง (2542) ไดจําแนกความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ

งานจากผลการวิจัยออกเปน 5 กลุม ดังนี้ 

1) กลุมความตองการทางดานจิตวิทยา กลุมนี้ไดแก Maslow, A.H., Herzberg. F และ 

Likert R. โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความตองการของบุคคลท่ีตองการความสําเร็จของงาน 

และความตองการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 

2)  กลุมภาวะผูนํามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผูนําท่ีมีตอ 

ผูใตบังคับบัญชา กลุมนี้ไดแก Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 10 

3)  กลุมความพยายามตอรองรางวัล เปนกลุมท่ีมองความพึงพอใจจากรายได เงินเดือน 

และผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุมนี้ ไดแก กลุมบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร (Manchester 

Business School) 

4) กลุมอุดมการณทางการจัดการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงานของ

องคกร ไดแก Crogier M. และ Coulder G.M. 
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5) กลุมเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของ 

ตัวงาน กลุมแนวคิดนี้ มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลัยลอนดอน 

อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือ

ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา ความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่ง

หนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

เพ็ญแข ชอมณี (2544) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ผลของเจตคติ 

ตางๆ ของบุคคลท่ีมีตอองคกร องคประกอบของแรงงาน และมีสวนสัมพันธกับลักษณะงานและ

สภาพแวดลอมในการทํางานซ่ึงความพึงพอใจนั้น ไดแก ความรูสึกมีความสําเร็จในผลงาน ความรูสึก

วาไดรับการยกยองนับถือและความรูสึกวามีความกาวหนาในการปฏิบัติงาน 

ประภาภรณ สุรปภา (2544) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา เปนระดับข้ันตอน 

ความรูสึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลักษณะตาง ๆ ของงานรวมท้ังงานท่ีไดรับมอบหมาย  

การจัดระบบงานและความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา เปนความรูสึกภายในจิตใจ

ของมนุษยท่ีไมเหมือนกันข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรือ

มีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตในทาง ตรงกันขามอาจ

ผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่งเม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ี

ตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย 

กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการ แสดงออก

ทางพฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวา บุคคลมีความ 

พึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอนและตองมีสิ่งเราท่ีตรงตอ

ความตองการของบุคคลจึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่งเราจึง เปนแรงจูงใจ

ของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

ศูนยพัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไดใหความหมาย และ

ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการไวในบทเรียนวิชาจิตวิทยาบริการวา “ความพึงพอใจ” 

ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงหมายความโดยท่ัว ๆ ไปวา “ระดับความรูสึกใน ทางบวก

ของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

คอตเลอร (Kotler, 1997, p. 40) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความรูสึกของ

ลูกคาท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลงานท่ีรับรูจากสินคาหรือบริการกับความคาดหวัง

ของลูกคา ซ่ึงลูกคาสามารถรูสึกถึงระดับความพึงพอใจใน 3 ระดับ ดังนี้ คือ 
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1. หากผลงานท่ีไดรับรูจากสินคาและบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ลูกคา

จะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ 

2. หากผลงานท่ีไดรับรูจากสินคาและบริการนั้นเทียบเทาความคาดหวังของลูกคา 

ลูกคาจะเกิดความรูสึกพึงพอใจ 

3. หากผลงานท่ีไดรับรูจากสินคาและบริการนั้นมากกวาความคาดหวังของลูกคา  

ลูกคาจะเกิดความรูสึกพึงพอใจมาก 

ปราณี คูเจริญไพศาล และ นงลักษณ วิรัชชัย ( 2545) กลาววา ในธุรกิจบริการ ความพึง

พอใจของลูกคามักจะไดรับอิทธิพลจากคุณภาพของการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานใหบริการและ

ลูกคา เชน พนักงานสุภาพและใหเกียรติลูกคา พนักงานแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมท่ีอบอุน พนักงานให

ความเปนมิตร พนักงานใหความเอาใจใสและยอมใหเวลาเพ่ือทาความรูจักลูกคาซ่ึงหมายถึง ทาทาง

และทาท่ีของพนักงานบริการท่ีแสดงตอลูกคาซ่ึงเปนปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาและ

พฤติกรรมการเปนลูกคาประจําดังนี้ 

1)  ความพึงพอใจมีความสําคัญเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหารและ

ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะ

ของการนําเสนอบริการท่ีลูกคาชื่นชอบเพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึก  

ความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกคาตองการและวิธีการตอบสนองความ

ตองการแตละอยางในลักษณะท่ีลูกคาปรารถนา ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในอันท่ีจะตระหนักถึงความ

คาดหวังของผูรับบริการและตอบสนองบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผูรับบริการคาดหวังไวได

จริง 

2)  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ

หากกิจการใดนําเสนอบริการท่ีดี มีคุณภาพ ตรงกับความตองการ ความคาดหวังของลูกคายอมสงผล

ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้น และมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าอีกตอ ๆ ไป คุณภาพของการ

บริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจ ข้ึนอยูกับลักษณะของการบริการท่ีปรากฏใหเห็น ไดแก สถานท่ี 

อุปกรณเครื่องใช บุคลิกภาพของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความเต็มใจ

ท่ีจะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวย ความเชื่อม่ัน และความเขาใจตอ

ผูอ่ืน 

3)  ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ เปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงาน

บริการ การใหความสําคัญกับความตองการของผูปฏิบัติการบริการ เปนเรื่องท่ีจําเปนไมยิ่งหยอนไป

กวาการใหความสําคัญกับลูกคาการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานยอมทําใหพนักงาน มี

ความรูสึกท่ีดีตองานท่ีไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถอันจะนํามาซ่ึง



 15 

คุณภาพของการบริการซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและสงผลใหกิจการบริการประสบ

ความสําเร็จในท่ีสุด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, น. 90-93) กลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) คือความรูสึกของลูกคาท่ีมีไดท้ังพึงพอใจและไมพึงพอใจ โดยประเมินจาก

ผลลัพธของการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑหรือบริการกับความคาดหวังของลูกคา ถาการทํางาน

ของผลิตภัณฑหรือบริการเทากับหรือสูงมากกวาความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและพึง

พอใจมากตามลําดับ ในทางตรงกันขามถาลูกคารับรูการทํางานของผลิตภัณฑหรือบริการนอยกวา

ความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ 

จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตน สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา 

หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึน จากการประเมินระหวางความคาดหวังกับประสบการณท่ีไดรับจาก

ผลิตภัณฑหรือบริการอยางใดอยางหนึ่ง หรือท้ังสองอยางควบคูกันไป เปนไดท้ังความรูสึกพึงพอใจ 

(Satisfaction) และไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) ข้ึนอยูกับวา ผลิตภัณฑหรือบริการเหลานั้นจะให

ประโยชนตอบสนองตามท่ีลูกคาคาดหวังหรือไม หากตอบสนองไดตามท่ีลูกคาคาดหวังกูจะเกิด

ความรูสึกพึงพอใจ ดังนั้นสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกแตงของรานขายยาคือความสามารถท่ี

จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาใหเหนือกวาผูอ่ืน ความถึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคารับรู

ในผลิตภัณฑและบริการท่ีไดรับมากกวาความคาดหมายของลูกคากอนมาซ้ือผลิตภัณฑหรือกอนมาใช

บริการนั่นเอง 

 

2.4 การทบทวนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

ศศินันท กรรณสูตร และคณะ (2538, น. บทคัดยอ) ทําการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะ

และพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใชบริการรานขายยาแบบใหมกับรานยาท่ัวไป พบวา เหตุผลหลักท่ี

ผูบริโภคเลือกเขารานท่ัวไปคือทําเล รองลงมาเปนปจจัยดานบริการ และราคาสินคา ตามลําดับ แต

เหตุผลหลักท่ีทําใหตัดสินใจใชบริการรานขายยาแบบใหมคือ การบริการซ่ึงผูบริโภคจะพึงพอใจกับ

บริการรานขายยาแบบใหมมากกวา โดยเฉลี่ยแลวปจจัยดานอ่ืนๆ ไมวาจะเปนความเหมาะสมดาน

คุณภาพยา การบริการหรือความหลากหลายของสินคา คุณภาพของสินคา การใหคําแนะนํา การ

ตกแตงราน ผูบริโภคจะพึงพอใจกับรานขายยาแบบใหมมากกวา กลุมผลิตภัณฑในรานขายยาแบบเดิม

ท่ีจําหนายมากท่ีสุดคือ ยาแกลดปวดไข ยาระบบทางเดินอาหาร ยาปฏิชีวนะ ตามลําดับ แตในสวน

ของรานขายยาแบบใหม ผูบริโภคมักจะซ้ือสินคาประเภทยาแกปวดลดไขเปนอันดับแรก รองลงมาคือ

ยาระบบทางเดินหายใจ และอาหารเสริมลดน้ําหนัก 
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ศิริวรรณ รัตนธนารักษ (2545, น. บทคัดยอ) ทําการวิจัยเพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการซ้ือสินคาในราน Boots ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในการศึกษาพฤติกรรม

ของผูบริโภคพบวา  ผูบริโภคสวนใหญมีวัตถุประสงคหลักในการซ้ือสินคาท่ีราน Boots เนื่องจากมี

ความหลากหลายของสินคาและสินคามีคุณภาพ มีพฤติกรรมในการซ้ือโดยเฉลี่ย  1 ครั้ง ตอ 1 เดือน 

ไมไดกําหนดวันและเวลาท่ีแนนอน ใชเวลาในการซ้ือแตละครั้งประมาณ 15-30 นาท่ี สําหรับบุคคลท่ีมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือสินคามากท่ีสุดคือ เพ่ือน รองลงมาคือ ตนเอง สินคาท่ีมีผูบริโภคซ้ือมาก

ท่ีสุดคือ สินคาประเภทของใชสวนตัว รองลงมาคือ สินคาประเภทครีมบํารุงผิวและโลชั่น จํานวนเงินท่ี

ซ้ือตอครั้งโดยเฉลี่ยเปน 350 บาท พฤติกรรมการซ้ือสินคาดานอ่ืนๆ คือ มีแนวโนมท่ีจะมาซ้ือสินคาใน

ครั้งตอไป มีการแนะนําเพ่ือนหรือคนรูจักมาใชบริการในระดับปานกลาง ปจจัยการสงเสริมการตลาด

เปนสิ่งท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือมีเภสัชกรใหคําปรึกษา 

เสรีรัฐ จิรวัฒนสถิตย และคณะ (2538, น. บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่อง การใหบริการ

ของรานยาในระบบ Chain Store และ Franchise พบวา ผูบริโภคสวนใหญมักมีความตองการหรือ

ความจําเปนท่ีจะใชยาหลังจากรานยาปด และเห็นสมควรท่ีรานยาจะเปดบริการตลอดเวลา 24 ชั่วโมง

ในดานการจัดสินใจเลือกใชบริการในรานยา ผูบริโภคคํานึงถึงการท่ีมีเภสัชกรคอยใหคําแนะนํา 

ปรึกษาความรูดานยามากท่ีสุดและคํานึงถึงการมีบริการสงยาทางไปรษณียนอยท่ีสุด สําหรับ

ผลิตภัณฑในรานยาผูบริโภคตองการผลิตภัณฑอ่ืนๆ เพ่ิมเติม ไดแก อาหารเสริมสุขภาพ หนังสือ

เก่ียวกับสุขภาพและเครื่องมือแพทย ตามลําดับ ในดานสื่อท่ีใหความรูดานยาและโรคในราน ผูบริโภค

มีความเห็นวาสื่อโปสเตอรและแผนพับมีความจําเปนมาก 

สมชัย ธัญธีรภาพ และคณะ (2540, น. บทคัดยอ) ทําการวิจัยเรื่อง การสํารวจพฤติกรรม

ผูบริโภคในการใชบริการรานสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพฯชั้นในและชั้นกลาง ผลจากการวิจัยพบวา

ปจจัยกลุมตัวอยางเกือบทุกชวงอายุมีความพึงพอใจตอรานคาสะดวกซ้ือท่ีเคยใชบริการมากท่ีสุดคือ 

การใหบริการ 24 ชม. รานคาหางาย  รองลงมาคือ ความหลากหลายของสินคา ความรวดเร็วในการ

ใหบริการและความสุภาพในการใหบริการของพนักงานประจําราน จะเห็นวา ปจจัยท่ีมีความสําคัญแต

กลุมตัวอยางยังไมไดรับความพึงพอใจเทาท่ีควรจากรานคาท่ีเคยใชบริการ คือ ความสุภาพของ

พนักงาน สําหรับสินคาท่ีกลุมตัวอยางเลือกซ้ือมากท่ีสุดคือ เครื่องดื่มท่ัวไป เครื่องดื่มเพ่ือสุขภาพ  

ขนมขบเค้ียวและของใชประจําวัน นอกจากนี้การศึกษายังพบวา สินคาและบริการท่ีตองการใหมีเพ่ิม

คือ ยาสามัญประจําบาน การมีหองน้ําใหบริการ การรับชําระคาน้ําคาไฟ ท่ีสําคัญของการศึกษาจาก

การสํารวจสาเหตุสําคัญ 3 อันดับแรกท่ีจะทําใหกลุมตัวอยางเลิกใชบริการจากรานคาสะดวกซ้ือท่ีเคย

ใชบริการคือ ความสุภาพของพนักงานขาย สินคามีราคาแพง และความลาชาในการใหบริการของราน 
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ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด (7P’s) 

สวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7Ps ตามแนวคิดของ 

Philip Kotler (อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) 

ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยังตอง

อาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพ่ิมเติมประกอบดวย บุคคล (People) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือกการฝกอบรม 

การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน มีความสามารถ มี

ทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ

แกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท ท้ังการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ (Process) 

จิตตินันท นันทไพบูลย และ ยุพาวรรณ วรรณวานิชย (2551, น. 72-73) ไดกลาวถึง

สวนประสมการตลาด ท่ีเปนองคประกอบสําคัญอยางยิ่งในกลยุทธตลาดบริการ ท่ีรูจักกันมากท่ีสุด

ไดแก  4P’S ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด และราคา ตอมามี

การรวมกันปรับปรุงและเพ่ิมเติมสวนประสมการตลาดข้ึนใหมใหเหมาะสมสําหรับธุรกิจบริการ โดยมี

ปจจัยท่ีสําคัญดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑบริการ การพิจารณาเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณาถึง

ขอบเขตของการบริการคุณภาพของการบริการ การรับประกันรวมถึงบริการหลังการขาย โดยความ

พึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนเม่ือ ไดรับบริการท่ีตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการ

บริการในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชใน

ชีวิตประจําวัน วิธีการใช หรือสถานการณท่ีลูกคาใชสินคาหรือบริการในแตละอยาง รวมท้ังคํานึงถึง

คุณภาพของการนําเสนอบริการซ่ึงเปนสวนสําคัญยิ่งในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เชน 

บริษัทบานจัดสรรแหงหนึ่งยอมลงทุนใชวัสดุสรางและตกแตงบานท่ีมีคุณภาพ ดวยการคํานึงถึงความ

ตองการของลูกคาเปนสําคัญ ในขณะท่ีบางบริษัทมุงนโยบายลดตนทุนการสรางบานโดยใชวัสดุราคา

ถูกท่ีไมมีคุณภาพ แมวาจะมีราคาถูกกวาก็ตาม สวนผลิตภัณฑบริการทางดานรานยา ก็คือเปนแหลงให

ความรู และปรึกษาปญหาดานยาและสุขภาพแกประชาชนในชุมชน มีแถบสีแสดงวันหมดอายุของยาติด

บนหลอด กลอง หรือขวดยา เพ่ือใหรานขายยาไดตรวจสอบไมใหมียาตกคางหมดอายุภายในสตอก และ

เพ่ือใหประชาชนท่ีมารับบริการไดตรวจสอบดวยตนเองวายานั้นหมดอายุหรือไม รวมท้ังตองมี

กระบวนการในการคัดเลือก จัดซ้ือ จัดเก็บยาท่ีดีเพ่ือท่ีจะม่ันใจไดวายาท่ีมีไวบริการแกประชาชนนั้น มี

คุณภาพไดมาตรฐาน ไมมีผลิตภัณฑท่ีบั่นทอนตอสุขภาพวางจําหนาย เชนบุหรี่ สุรา เครื่องดื่มท่ีมี

แอลกอฮอล ไมมีสื่อหรือขอความโฆษณาท่ีไมเหมาะสม หรือโฆษณาโออวดเกินจริงดวย เปนตน 

2. ราคาคาบริการ การพิจารณาดานราคานั้นจะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินคา

นายหนา เง่ือนไขการชําระเงิน สินเชื่อการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตางๆ มีความ
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แตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาของบริการนั้นๆ ดังนั้นความพึงพอใจของลูกคา

จะข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ีลูกคายอมรับ หรือพิจารณาแลววาเหมาะสมกับการบริการตามความเต็ม

ใจท่ีจะจาย (Willingness to pay) ของลูกคาท้ังนี้เจตคติของลูกคาท่ีมีตอราคาคาบริการกับการ

บริการของแตละบุคคล อาจแตกตางกันออกไปคือ บางคนอาจพิจารณาวาสินคาหรือบริการท่ีมีราคา

สูงเปนสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกคาบางคนจะพิจารณาราคาคาบริการตามลักษณะ

ความยากงายของการใหบริการ เชน ราคาคาบริการในรานยาหนึ่ง ประกอบดวยราคายาบวกกับความ

พรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาทางดานสุขภาพและความงามของเภสัชกร มีการพิมพฉลากยาท่ีระบุ

ชื่อผูปวย มีขอดีในดานความสะดวกรวดเร็วและมีมาตรฐานในการระบุชื่อผูปวย ชื่อยาในซองยาของ

ผูปวยเอง หากลูกคาเห็นประโยชนและความสําคัญสมควรท่ีจะจายเพ่ิมในสวนนี้ลูกคายอมท่ีจะ

จายเงินเพ่ือซ้ือยาท่ีแพงกวารานยาอ่ืนท่ีไมพรอมใหคําปรึกษาเพียงแคขายยาเทานั้นไมมีการพิมพ

ฉลากยาแตเขียนดวยมือท่ีตองรอเวลานานกวา เปนตน 

3. สถานท่ีบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการยอมตอง

กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีใหบริการใหท่ัวถึงเพ่ือ

อํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ เชน ธนาคารมักจะตั้งอยูบนถนนสายสําคัญๆ และมี

สาขายอยของธนาคารตามแหลงชุมชนตางๆ หรือบริษัทผลิตและจําหนายนํามันจะมีสถานีบริการนํา

มันอยูติดริมถนน สวนสถานท่ีบริการของรานยานั้นตองเปนสถานท่ีท่ีสามารถเดินทางไปถึงสะดวก หา

งาย มีทําเลอยูใกลแหลงท่ีอยูอาศัย มีสาขาเพียงพอกับความตองการของลูกคา เปนสถานท่ีแข็งแรง

สะอาด จัดยาเปนหมวดหมูเปนระเบียบ เพ่ือท่ีวาประชาชนจะไดทราบวายาแตละรายการเปนยาใน

กลุมใด เชน กลุมยาสามัญประจําบานท่ีประชาชนสามารถตัดสินใจเลือกไดเอง หรือยาอันตรายท่ีตอง

จายโดยเภสัชกร หรือยาควบคุมพิเศษท่ีจายไดเฉพาะเม่ือ มีใบสั่งแพทย เปนตน 

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน

ขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยูก็จะ

รูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได เชน ลูกคาชม

รายการโฆษณาอาหารทางวิทยุโทรทัศน ซ่ึง มองดูแลวนารับประทานตามแบบท่ีตนเองชอบ ก็จะเกิด

ความรูสึกพึงพอใจตอลักษณะการใหบริการดังกลาวท่ีสอดคลองกับความรูสึกเดิมท่ีมีอยู และอยากไป

ลองรับประทานอาหารนั้นการสงเสริมแนะนําบริการของรานยานั้นคือ การท่ีรานยาไดรับรองเปนราน

ยาคุณภาพ ใหคําปรึกษาในการเลิกบุหรี่ รวมถึงการจัดทําประวัติการใชยาแกผูรับบริการกรณีเปนโรค

เรื้อรังตองใชยาตอเนื่อง เชน โรคเบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง เพ่ือชวยติดตามปญหาจากการใชยา

หรือสงตอแพทยเม่ือจําเปนมีบริการขอมูลและใหคําแนะนําปรึกษาเก่ียวกับ สารพิษ ยาเสพติด ท้ังใน

ดานการปองกัน บําบัด รักษา รวมท้ังมีสวนในการรณรงคตอตานยาและสารเสพติด เปนตน 
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5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปน

บุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้นผูบริหารการบริการ

ท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการท่ี

ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการท่ีลูกคาตองการดวย

ความสนใจ และเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ เชน หางสรรพสินคาแหงหนึ่งยินดี

คืนเงินใหลูกคาทันท่ี หากลูกคาไมพึงพอใจในสินคาท่ีซ้ือไปภายในกําหนดเวลาหนึ่ง หรือในภัตตาคาร

แหงหนึ่งท่ีพนักงานเสิรฟอาหารมักจะคอยสังเกตอากัปกิริยาของลูกคา เม่ือตองการความชวยเหลือ

โดยไมตองรอเรียก สําหรับรานยานั้น ผูใหบริการตองเปนเภสัชกรท่ีสามารถประกอบวิชาชีพ ตาม

ใบอนุญาตประกอบวิชาชีพเภสัชกรรม โดยอยูปฏิบัติหนาท่ีตลอดเวลาท่ีเปดทําการใหบริการพรอม

คําแนะนําท่ีถูกตอง แสดงตนใหสาธารณชนทราบวา เปนเภสัชกรผูมีหนาท่ีปฏิบัติการ โดยสวม

เครื่องแบบตามขอกําหนดของสภาเภสัชกรรม มีสุขภาพอนามัยดี ไมเปนแหลงแพรเชื้อแกผูมารับ

บริการ เปนตน 

6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับ

การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร และการใหสีสัน 

การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ เชน การตกแตงรานยา

ใหมีความทันสมัย มีบริเวณใหคําแนะนําปรึกษาท่ีเปนสัดสวน มีฉลากยาพรอมระบุชื่อผูปวยชื่อยาและ

วันหมดอายุ มีถุงหิวใสยา ปายราคาตรงกับสินคา เปนตน 

7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญใน

การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการบริการแกลูกคามีความคลองตัว และ

สนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองและมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร

เขามาจัดการระบบขอมูลของการสํารองหองพักโรงแรมหรือสายการบิน การใชเครื่องฝากถอนเงิน

อัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดตอองคการตางๆ สําหรับการ

บริการของรานยาตองใชเวลาไมนานในการรอรับบริการจากพนักงานหรือเภสัชกร พรอมท้ัง มีการ

บริการท่ีดีสมํ่าเสมอในการมาใชบริการทุกครั้ง ความทันสมัยของเครื่องคิดเงิน การชําระเงินดวยบัตร

เครดิตหรือบัตรเดบิตแทนเงินสด เปนตน 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 

กนกกาญจน โชคกาญจนวัฒน (2554, น. 2-4) ในภาพรวมปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ท่ีแตกตางกัน มีการตัดสินใจใชบริการรานขายยา

ในเขตพระนครศรีอยุธยาไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายปจจัย พบวา มีเพียงปจจัยดานรายไดท่ีมี



 20 

อิทธิพลตอการตัดสินใจของปจจัยการจัดจําหนายท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ผลจากการศึกษาพบวาผูบริโภคท้ังหมดจํานวน 400 คนสวนใหญเปนเพศ หญิง มีอายุ 30-39 ป 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเทา คิดเปนรอยละ 42.25 รองลงมา คือ ระดับการศึกษาตํ่ากวา

ปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีรายได 15,001-25,000 บาท ผล

การศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญการเขาใชรานขายยา 1 ครั้ง/เดือน สวนใหญคิดวาตัวเอง มี

อิทธิพลท่ีสุด คิดเปนรอยละ 43.00 สวนใหญ ซ้ือยารักษาโรค คิดเปนรอยละ 57.75 โดยเฉลี่ยท่ีใชใน

การซ้ือยาจากรานขายยา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชเวลาประมาณ 11-20 นาท่ี คิดเปนรอยละ 

43.75 

ชิดาภา พงศวรานนท (2553, น. 4) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีผลตอการใหบริการของ

รานยาลูกโซ ซ่ึงจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดตอเดือน ระยะเวลาในการ

เปนลูกคา และความถ่ีในการมาใชบริการ กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคือ ลูกคาท่ีใชบริการรานยา

ลูกโซในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุตั้งแต 15 ปข้ึนไป จํานวน 385 คน ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนเพศหญิงท่ีมีชวงอายุระหวาง 35-44 ประดับการศึกษาสูงสุดในระดับสูงกวาปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการมีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท เปนลูกคารานยา

ลูกโซแหงนี้นาน 5-6 ป มาใชบริการทุก 2 สัปดาห ประเภทของสินคาท่ีลูกคาตัดสินใจเลือกซ้ือมากท่ีสุด 

คือ ผลิตภัณฑท่ีเก่ียวกับสุขภาพ เชน ยา วิตามิน ผลิตภัณฑเสริมอาหาร อุปกรณพยาบาลเบื้องตน 

เปนตน ลูกคายังคงตัดสินใจมาใชบริการท่ีรานยาลูกโซแหงในนี้ในอนาคตเปนสวนใหญ ซ่ึงจากการ

วิเคราะหขอมูลผลการวิจัยพบวา ลูกคาท่ีมีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรานยา

ลูกโซแตกตางกันในดานผลิตภัณฑ ลูกคาท่ีมีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรานขาย

ยาลูกโซแตกตางกันในดานผลิตภาพ สําหรับลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีความพึงพอใจตอ

การใหบริการของรานยาลูกโซแตกตางกัน 5 ดาน ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย สงเสริม

การตลาด กระบวนการ สวนลูกคาท่ีมีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรานยาลูกโซ

แตกตางกันในดานการจัดจําหนายและดานกระบวนการ ลูกคาท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของรานยาลูกโซแตกตางกันในดานการจัดจําหนายและสงเสริมการตลาด 

เนื่องดวยหัวของานวิจัยท่ีผูทํางานวิจัยสนใจศึกษามีผูทํางานวิจัยในลักษณะดังกลาวนอย 

ทางผูทํางานวิจัยจึงไดทําการศึกษาคนควาและทบทวนวรรณกรรม รวมท้ังศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของ

กับการบริการในดานปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’s) ประกอบดวย  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบดวย 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน สามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดงานวิจัย ไดดังนี้ 
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2.5 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีตางๆ รวมท้ังงานวิจัยท่ีเก่ียวของตางๆ ขางตน ผูวิจัย

ด้ําแนวคิดและทฤษฎีตางๆ ท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม มากําหนดเปนกรอบแนวคิดของงานวิจัย 

เพ่ือใชเปนแนวทางในการดําเนินงานวิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ รานขาย

ยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลนี้มีผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

มีรูปแบบการดําเนินงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวย

แบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุมประชากรเปาหมาย เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึง

พอใจในการบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซ่ึงได

จัดทําแบบสอบถามจาการศึกษาทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือใชเปน

แนวทางในการจัดทําแบบสอบถามและนําขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหขอมูล เพ่ือสรุปผลงานวิจัย 

ผานทางโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ โดยผูวิจัยไดดําเนินการวิจัย ตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2. ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

3. สมมุติฐานการวิจัย 

4. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

5. การเก็บรวบรวมขอมูล 

6. การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

ประชากร (Population) ท่ีอยูในกลุมเปาหมาย  คือ  ประชากรท่ีอาศัยหรือทํางานอยู

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีไดเคยบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง ผูวิจัยไมสามารถหาขนาดจํานวนประชากรท่ีแนนอน

ได ซ่ึงถือวาผูท่ีอาศัยหรือทํางานอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท้ังหมดขนาดใหญมาก 

ผูทําวิจัยจึงกําหนดใหมีขนาดตัวอยางจากการคํานวณโดยการใชสูตรของ Cocharn (1963, อางถึงใน  

ศรีเพ็ญ ทรัพยมนชัย, มนวิกา ผดุงสิทธิ์, และ นภดล รมโพธิ์, 2557) โดยกําหนดใหมีคา  p = 0.5 ซ่ึง

เปนสัดสวนท่ีมีคาความแปรปรวนสูงสุด (p x q = 0.25) และจะทําใหไดขนาดตัวอยางมากท่ีสุด โดย

ยอมรับความคลาดเคลื่อนในขอบเขตรอยละ 5 ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ตามสูตรการคํานวณ ดังนี้ 
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 n  =  2
2

e
pqZ

 

โดยท่ี:  n  =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

Z  =  ระดับความเชื่อม่ัน 

p  =  โอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณหรือสัดสวนของคุณลักษณะท่ีสนใจในกลุม

ตัวอยาง (p) หรือประชากร (π) 

q  =  โอกาสท่ีจะไมเกิดเหตุการณ ซ่ึงเทากับ (1-p) ในกรณีของกลุม

ตัวอยางหรือเทากับ (1-π) ในกรณีของประชากร 

e  =  ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

เม่ือแทนคาลงในสูตร 

n  =  2
2

)05.0(
)05.1)(5.0()96.1( −   

=  384.16 

จากการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางขางตน ไดจํานวนประชากรตัวอยางในการศึกษา

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เทากับ 385 

ตัวอยาง การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เปนการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจงในกลุมคนท่ีใชบริการ

รานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิจัยจึงไดทําการเพ่ิมกลุมตัวอยาง

อีก 5% เพ่ือลดความคลาดเคลื่อนหรือผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถาม โดยจัดทําแบบสอบถาม

และเพ่ิมกลุมตัวอยาง รวมเปน 405 ตัวอยาง 

 

3.2 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

 

ในการวิจัยนี้ ผูวิจัยไดกําหนดตัวแปรท่ีใชในการวิจัย ดวยการแบงเปนสองกลุมคือ 

ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

3.2.1 ตัวแปรอิสระ  

ประกอบดวย 

3.2.1.1 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 

- ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

- ปจจัยดานราคา 

- ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

- ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
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- ปจจัยดานบุคคล 

- ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

- ปจจัยดานกระบวนการ 

3.2.1.2 ปจจัยดานประชากรศาสตร 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

3.2.2 ตัวแปรตาม  

คือ ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

 

3.3 สมมติฐานงานวิจัย 

 

การศึกษาสําหรับการทําวิจัยความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานเก่ียวกับตัวแปรตน และตัวแปรตาม 

ดังนี้ 

 

3.3.1 สมมติฐานท่ีเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 

สมมติฐานท่ี 1  ปจจัยดานผลิตภัณฑ สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 2  ปจจัยดานราคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขาย

ยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 3  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 4  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 5  ปจจัยดานบุคคล สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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สมมติฐานท่ี 6  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

สมมติฐานท่ี 7  ปจจัยดานกระบวนการสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.3.2 สมมติฐานท่ีเกี่ยวกับปจจัยดานประชากรศาสตร 

สมมติฐานท่ี 8  ปจจัยลักษณะทางเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 9  ปจจัยลักษณะทางอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 10  ปจจัยลักษณะทางระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 11  ปจจัยลักษณะทางอาชีพท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 12  ปจจัยลักษณะทางรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกัน สงผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย 

 

การทําวิจัยในครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการทํางานวิจัย 

โดยรายละเอียดในแบบสอบถาม แบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับดานพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา ของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สวนท่ี 2  แบบสอบถามท่ีใชประเมินความคิดเห็นในขอมูลท่ีเก่ียวของกับปจจัยทางดาน

สวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การ

สงเสริมการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ โดยแบบสอบถามเปนคําถามท่ีใช

ประเมินคา (Rating) ดวยมาตรวัดของลิเคิรท (Likert Scales) ซ่ึงเปนวิธีประเมินแบบรวมคา 

(Summated Rating Scales) โดยมีขอความเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามระบุทัศนคติของตนเองวา

เห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับขอความตางๆ ในแบบสอบถาม มากนอยเพียงใด (Likert, 1963, อางถึงใน 

ศรีเพ็ญ ทรัพยมนชัย และคณะ, 2557) 
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ระดับความคิดเห็น / พึงพอใจ คะแนน 

เห็นดวย / พึงพอใจมากท่ีสุด 5 

เห็นดวย / พึงพอใจมาก 4 

เห็นดวย / พึงพอใจปานกลาง 3 

เห็นดวย / พึงพอใจนอย 2 

เห็นดวย / พึงพอใจนอยท่ีสุด 1 

ไมสามารถประเมินได 0 

โดยกําหนดเกณฑการประเมิน แปลความหมายของคาเฉลี่ยความคิดเห็น ดวยการ

กําหนดชวงของการวัด ดังนี้ 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด   =  5 - 1   =  0.80 

จํานวนระดับ          5 

ดังนั้น เกณฑการประเมิน คือ 

คาเฉลี่ย 4.21-5.00 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 3.41-4.20 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

คาเฉลี่ย 2.61-3.40 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.81-2.60 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

คาเฉลี่ย 1.00-1.80 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

สวนท่ี 3  แบบสอบถามถึงความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยา ของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สวนท่ี 4  แบบสอบถามขอมูลท่ีเก่ียวของกับดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

ในดานทดสอบความเท่ียง (Validity) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามสําหรับ

งานวิจัยในครั้งนี้ของผูทําการวิจัยไดรับการตรวจสอบ โดยอาจารยท่ีปรึกษาโครงการวิจัย เพ่ือให

แบบสอบถามนี้มีความถูกตองและเหมาะสม รวมท้ังมีความครอบคลุมและสอดคลองกับวัตถุประสงค

ของงานวิจัยท่ีไดกําหนดไว  นอกจากนี้ผูวิจัยไดทําการวิจัยไดนําแบบสอบถามดังกลาว จํานวน 30 ชุด 

ใหกับกลุมตัวอยางทดลองทําการตอบแบบสอบถาม เพ่ือทดสอบความเขาใจและความถูกตองของการ

สื่อความในแบบสอบถาม กอนการกระจายแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

เปาหมายตอไป 
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3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

ในการศึกษาวิจัยความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเ อ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในครั้งนี้ผูทําการวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล แบงเปน 2 กลุม คือ 

 

3.5.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

เปนขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางท่ีไดกําหนดไว โดย

ผูวิจัยไดทําการแจกแบบสอบถามท้ังชนิดท่ีเปนกระดาษและผานทางออนไลน เพ่ือใหกลุมตัวอยาง

เปาหมายทําการตอบแบบสอบถาม จากนั้นผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีไดรับจากการตอบ

แบบสอบถามดังกลาว 

3.2.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  

เปนขอมูลท่ีผูวิจัยไดทําการรวบรวมมาจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ ตํารา

เรียน และงานวิจัยตางๆ ท่ีมีกอนหนานี้ นอกจากนั้นผูวิจัยไดทําการคนควาขอมูลจากอินเตอรเน็ตอีก

ทางหนึ่งดวย 

 

3.6 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 

การวิเคราะหขอมูลท่ีไดทําการรวบรวมจากกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม งานวิจัย

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล นี้ ไดกําหนด

ระดับความเชื่อม่ันไวท่ี 95% จึงทําการวิเคราะหขอมูล ออกเปน 2 สวน ดังนี้ 

 

3.6.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

เปนการอธิบายลักษณะของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม โดยการนําเสนอ

ในรูปแบบตาราง และแผนภูมิของคาการแจกแจงความถ่ี (Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) คารอยละ 

(Percentage) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ท้ังในดานลักษณะทาง

ประชากรศาสตร และดานสวนประสมทางการตลาด 

3.6.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  

การวิเคราะหขอมูล เพ่ือทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis) งานวิจัยความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลนี้ เปนการวิเคราะห

โดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เปนเครื่องมือในการวิเคราะหดังนี้ 
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- Factor Analysis เปนการวิเคราะหปจจัยท่ีสัมพันธกัน เพ่ือรวบรวมใหเปน

องคประกอบเดียวกัน 

- Regression and Correlation Analysis เปนการวิเคราะหสมการถดถอย

และสหสัมพันธ เพ่ือทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ดวยการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ 

(Multiple Regression) เพ่ืออธิบายผลของตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปรท่ีมีผลตอตัวแปรตาม 

- Independent Sample T Test เปนการวิเคราะหสําหรับการเปรียบเทียบ

ระหวางตัวแปรสองตัวท่ีเปนอิสระระหวางกัน 

- One way ANOVA เปนการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว สําหรับการ

เปรียบเทียบความแตกตาง ระหวางตัวแปรมากกวาสองตัว 

เม่ือไดทําการเก็บรวบรวมและตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถามท่ีไดรับคืน

ท้ังหมดจากผูตอบแบบสอบถามแลว ผูวิจัยไดทําการจัดทํารหัสลงในหัวขอของแบบสอบถาม เพ่ือ

กําหนดใสลงในแบบฟอรมลงรหัส (Coding Form) เพ่ือใหเครื่องคอมพิวเตอรสามารถประมวลผลได

จากโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เม่ือไดผลการวิเคราะหออกมา จึงไดทําผลมาทําการอภิปรายผลตอไป 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัย

ทางดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยสวนของบทท่ี 4 นี้ คณะคณะผูทําวิจัยไดนําขอมูลท่ีรวบรวมไดจากกลุมตัวอยางมา

ประมวลผล และวิเคราะหเพ่ือหาคาทางสถิติ ตามวัตถุประสงคของงานวิจัย โดยแบงผลการวิเคราะห

จําแนกแยกเปนสวนตางๆ ตามหัวขอตอไปนี้ 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ขอมูลเ ก่ียวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ของผูตอบแบบสอบถาม 

4.3 คะแนนเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของตัว

แปรอิสระท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล และตัวแปรตาม 

4.4 การวิเคราะหปจจัยดานประชากรศาสตรกับความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.1 การศึกษาความสัมพันธระหวาง เพศ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธระหวาง อายุ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.3 การศึกษาความสัมพันธระหวาง สถานภาพ กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.4 การศึกษาความสัมพันธระหวาง ระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจในการ

ใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.5 การศึกษาความสัมพันธระหวาง อาชีพ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.6 การศึกษาความสัมพันธระหวาง รายไดเฉลี่ยตอเดือน กับ ความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.5 การวิเคราะหปจจัย 

4.5.1 การวิเคราะหความเหมาะสมตัวแปรอิสระโดยการใชวิธีการวิเคราะหปจจัย 



 30 

4.5.2 การกําหนดกลุมปจจัย (Factor Analysis) 

4.6 การวิเคราะห โดย สมการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression Analysis) เพ่ือ

ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ คณะผูทําวิจัยเลือกกระจายแบบสอบถามให

กลุมตัวอยางท่ีทํางาน หรือพักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซ่ึงเปนผูท่ีเคยใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีโดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตวันท่ี 25 พฤศจิกายน 2558 ถึง วันท่ี 20

กุมภาพันธ 2559 

ท้ังนี้ คณะคณะผูทําวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลและสามารถรวบรวมได จํานวน 455 ชุด 

ทางคณะผูทําวิจัยไดทําการตัดแบบสอบถามของผูทําแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการรานขายยา  

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  จํานวน 50 ชุด ออกไป เพราะทางคณะผูทําวิจัย

ตองการศึกษาเฉพาะผูท่ีมีประสบการณในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีเทานั้น ดังนั้น การวิจัย

ครั้งนี้เหลือแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ จํานวนท้ังสิ้น 405 ชุด โดยมีลักษณะทางประชากรศาสตร

ของกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.1  

 

แสดงลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน(คน) คิดเปนสัดสวน (%) 

เพศ ชาย 259 64.0% 

หญิง 146 36.0% 

Total 405 100% 

อายุ 21-30 ปหรือนอยกวา 100 24.7% 

  31-40 ป 142 35.1% 

  41-50 ป 138 34.1% 

  50 ปข้ึนไป 25 6.2% 

  Total 405 100% 
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ตารางท่ี 4.1  

 

แสดงลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  (ตอ) 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน(คน) คิดเปนสัดสวน (%) 

สถานภาพ โสด 229 56.5% 

สมรส 176 43.5% 

Total 405 100% 

ระดับ

การศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตรี 43 10.6% 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 144 35.6% 

สูงกวาปริญญาตรี 218 53.8% 

Total 405 100% 

รายได ต่ํากวาหรือเทากับ 20,000 บาท 10 2.5% 

20,001-30,000 บาท 30 7.4% 

30,001-40,000 บาท 43 10.6% 

40,001-50,000 บาท 66 16.3% 

50,001-60,000 บาท 42 10.4% 

มากกวา 60,000 บาท 214 52.8% 

Total 405 100% 

อาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 22 5.4% 

  พนักงานบริษัท/ลูกจาง 196 48.4% 

  ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย 142 35.1% 

  นักเรียน/นักศึกษา 45 11.1% 

  Total 405 100% 

 

จากตารางท่ี 4.1 จะพบวา ลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง สามารถแบงได

ออกเปน เพศชาย 64% และเพศหญิง 36% ตามลําดับ ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางสวนใหญ

อยูในชวง 31-40 ปหรือนอยกวา  ซ่ึงคิดเปน 35.1% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด ท้ังนี้กลุมตัวอยางสวน

ใหญมีระดับการศึกษาอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรีคิดเปน 53.8% โดยเปนพนักงานบริษัท/ลูกจาง 

คิดเปน 48.4% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด ซ่ึงสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 60,001 บาท 

คิดเปน 52.8% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด 
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4.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล ของผูตอบแบบสอบถาม 

 

 
 

ภาพท่ี 4.1 แสดงจํานวนผลิตภัณฑโดยเฉลี่ยท่ีซ้ือในรานขายยาเอสเอ็มอีตอครั้ง ของกลุมตัวอยาง 

 

 

 

ภาพท่ี 4.2 แสดงท่ีตั้งรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีเคยใชบริการ (โดยแยกเปนสาขาในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล) ของกลุมตัวอยาง 
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จากภาพท่ี 4.1-4.2 สามารถสรุปพฤติกรรมของกลุมตัวอยางไดจากแบบสอบถาม ดังนี้ 

ภาพท่ี 4.1 กลุมตัวอยางสวนใหญมีจํานวนผลิตภัณฑโดยเฉลี่ยท่ีซ้ือในรานขายยา 

เอสเอ็มอีตอครั้ง เปนจํานวน 2-3 ชิ้น คิดเปน 60.25% รองลงมาคือ จํานวน 1 ชิ้น คิดเปน 28.89% 

และ จํานวนมากกวา 3 ชิ้นข้ึนไป คิดเปน 10.86% ตามลําดับ 

ภาพท่ี 4.2 กลุมตัวอยางสวนใหญ เคยใชร านขายยาเอสเอ็มอี ท่ีตั้ ง ในพ้ืนท่ี เขต

กรุงเทพมหานคร คิดเปน 64.69% รองลงมา สาขาในกลุมพ้ืนท่ีปริมณฑล คิดเปน 35.31% 

ตามลําดับ 

 

4.3 คะแนนเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของตัวแปรอิสระท่ี

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และตัวแปรตาม 

 

ขอมูลท่ีไดจากผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดสามารถสรุปคะแนนเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ของกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.2  

 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรอิสระ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
การแปลคา 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ความหลากหลายของสินคา 4.11 .692 มาก 

ความหลากหลายของตราสินคา 3.88 .781 มาก 

คุณภาพของสินคา 4.00 .791 มาก 

มาตรฐานของลักษณะบรรจุภัณฑ 3.88 .683 มาก 

ความสวยงามของบรรจุภัณฑ 3.69 .752 มาก 

อายุของสินคาท่ีวางจําหนายอยูในมาตรฐานท่ีกําหนด 4.16 .733 มาก 

การมีสินคาทดลองใชกอนการตัดสินใจซ้ือ 3.25 1.112 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.2  

 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ  (ตอ) 

ตัวแปรอิสระ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
การแปลคา 

2. ปจจัยดานราคา 

ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของสินคา 3.84 .959 มาก 

ความชัดเจนของปายราคา 3.80 1.164 มาก 

ความแตกตางของปายราคาสีแดงท่ีแสดงราคาสินคา

ท่ีทําการโปรโมชั่น 
3.39 1.174 มาก 

ความถูกตองของปายราคา 4.06 .812 มาก 

การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตแทนเงินสด 2.65 1.262 ปานกลาง 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

ทําเลท่ีตั้ง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ 4.00 .963 มาก 

มีท่ีจอดรถสะดวกและ เพียงพอ 3.58 1.265 มาก 

4. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 

มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย 2.92 1.080 ปานกลาง 

จัดรายการโปรโมชั่นอยางตอเนื่อง 3.06 1.111 ปานกลาง 

จัดทําบัตร เพ่ือสะสมคะแนน เพ่ือแจงขอมูลตางๆ 

อยางเหมาะสม 
2.83 1.130 ปานกลาง 

มีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม 2.96 1.209 ปานกลาง 

5. ปจจัยดานบุคลากร 

พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร มีความกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 
4.28 .662 มากท่ีสุด 

การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกรและพนักงาน 3.71 .984 มาก 

เภสัชกร,พนักงานสามารถแนะนําเก่ียวกับ 

การใหบริการและใหขอมูลท่ีมีประโยชน 
4.20 .821 มาก 

เภสัชกรและพนักงานใหความชวยเหลือ 

ในการใหบริการ 
4.12 .816 มาก 

เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความเต็มใจบริการ 4.06 .770 มาก 
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ตารางท่ี 4.2  

 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ  (ตอ) 

ตัวแปรอิสระ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
การแปลคา 

6. ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

การจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม 

และมีแสงสวาง พอเหมาะ 
3.60 1.098 มาก 

การปรับอากาศ และอุณหภูมิภายในมีความเหมาะสม 3.62 .870 มาก 

การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพ่ืออํานวยความสะดวก

ในการใชบริการ 
3.68 .928 มาก 

จุดรับบริการสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ 3.24 .974 ปานกลาง 

มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตามเทศกาลอยาง

เหมาะสม 
2.96 1.100 ปานกลาง 

7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ความสะดวกในการรับบริการ 4.01 .877 มาก 

ความรวดเร็วในการรับบริการจากพนักงานหรือ 

เภสัชกร 
4.08 .813 มาก 

การแกไขของพนักงานในการชําระเงินเม่ือ  

มีขอผิดพลาด เชน ราคาไมตรงปาย 
4.04 .801 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบวาปจจัยอิสระท่ีกลุมตัวอยางเห็นดวยมากท่ีสุด 5 อันดับแรกโดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ประกอบดวย 

อันดับท่ี 1  ปจจัยดานบุคลากร ในเรื่องของพนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร ความ

กระตือรือรนในการใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.28 

อันดับท่ี 2  ปจจัยดานบุคลากร ในเรื่องของ เภสัชกร, พนักงานสามารถแนะนําเก่ียวกับ

การใหบริการและใหขอมูลท่ีมีประโยชน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 

อันดับท่ี 3  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องของอายุของสินคาท่ีวางจําหนายอยูใน

มาตรฐานท่ีกําหนดมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 

อันดับท่ี 4  ปจจัยดานบุคลากร ในเรื่องของ เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความ

เต็มใจบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 
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อันดับท่ี 5  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องของความหลากหลายของสินคามีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.11 

สวนปจจัยอิสระท่ีกลุมตัวอยางเห็นดวยนอยท่ีสุด 5 อันดับสุดทาย  โดยเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยจากนอยไปมาก ประกอบดวย 

อันดับท่ี 1  ปจจัยดานราคา ในเรื่องของมีการชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต

แทนเงิน มีคาเฉลี่ย เทากับ 2.65 

อันดับท่ี 2  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดในเรื่องของจัดทําบัตร เพ่ือสะสมคะแนนเพ่ือ

แจงขอมูลตางๆ อยางเหมาะสม มีคาเฉลี่ย เทากับ 2.83 

อันดับท่ี 3  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดในเรื่องของมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย  

มีคาเฉลี่ย เทากับ 2.92 

อันดับท่ี 4  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดในเรื่องของมีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม 

และ ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพในเรื่องของมีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตาม

เทศกาลอยางเหมาะสมมีคาเฉลี่ย เทากับ 2.96 

อันดับท่ี 5  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในเรื่องของจัดรายการโปรโมชั่นอยาง

ตอเนื่อง มีคาเฉลี่ย เทากับ 3.06 

 

ตารางท่ี 4.3  

 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรตาม 

ตัวแปรอิสระ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
การแปลคา 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
3.80 .693 มาก 

 

ตัวแปรตามในงานวิจัยนี้คือ ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ตามขอมูลจากตารางท่ี 4.3 พบวา โดยเฉลี่ยแลว

กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในรานท่ีมีการใชบริการบอย

ท่ีสุด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 
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4.4 การวิเคราะหปจจัยดานประชากรศาสตรกับความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ผูวิจัยไดศึกษาความแตกตางของปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตรในสวนของ เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน วาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลวาแตกตางกันหรือไม เนื่องจากกลุม

ประชากรเปนกลุมคนท่ัวไปท่ีมีขนาดใหญและมีความหลากหลายในดานลักษณะประชากรศาสตร

คอนขางมาก ผลการศึกษาของผูวิจัย มีดังนี้ 

 

4.4.1 การศึกษาความสัมพันธระหวาง เพศ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยลักษณะทางเพศท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.4  

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามเพศ 

Group Statistics 

เพศ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

ความพึงพอใจโดยรวม

ตอการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอี 

ชาย 259 3.78 .696 .043 

หญิง 146 3.85 .688 .057 
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ตารางท่ี 4.5  

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี

ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามเพศ 

Independent Samples Test 

ความพึงพอใจ

โดยรวมตอการใช

บริการรานขายยา

เอสเอ็มอี 

Levene's 
Test for 
Equality 

of 
Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% 
Confidence 
Interval of 

the 
Difference 

Lower Upper 

Equal variances 

assumed 
1.015 .314 -1.021 403 .308 -.073 .072 -.214 .068 

Equal variances  

not assumed 
    -1.024 303.683 .307 -.073 .072 -.214 .067 

 

จากตารางท่ี 4.5 ทดสอบปจจัยลักษณะทางเพศท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย 

Independent Samples Test คา F-Test ไดคา sig. เทากับ 0.314 มีคามากกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

α = 0.05 ในการทดสอบจึง ยอมรับ H0 แสดงวาคาแปรปรวนของประชากรท้ังสองกลุมเหมือนกัน 

ดังนั้น ในการทดสอบคาเฉลี่ยของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของเพศชายและหญิงจึงตองดูจากตัวเลขในสวนของ 

Equal variances assumed ในบรรทัดบนกําหนดสมมติฐานเพ่ือศึกษาวาลักษณะทางเพศท่ีแตกตาง

กันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑลแตกตางกันหรือไมคือ 

H0: µ1 = µ 2 คือ เพศแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

H1: µ1 ≠ µ 2 คือ เพศแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

พบวา คา T-Test ท่ีคํานวณไดของท้ังเพศชายและหญิง มีคา sig. เทากับ 0.308 ซ่ึง

มากกวาระดับนัยสําคัญในการทดสอบท่ี α = 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวาเพศแตกตางกันไมมีผลตอ
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ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี เปนการใชบริการข้ันพ้ืนฐานเพ่ือตอบสนอง

ความตองการตอการดํารงชีวิตประจําวัน ดังนั้น ไมวาจะเปนเพศชายหรือหญิงจะมีพฤติกรรมการใช

บริการท่ีไมแตกตางกัน 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธระหวาง อายุ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานอายุท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.6 

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามชวงอายุ 

Descriptives 

  

N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

21-30 ปหรือ

นอยกวา 
100 4.01 .692 .070 3.87 4.15 

31-40 ป 142 3.83 .619 .052 3.73 3.93 

41-50 ป 138 3.86 .679 .058 3.74 3.97 

51 ปข้ึนไป 25 4.00 .795 .178 3.63 4.37 

Total 405 3.90 .671 .034 3.83 3.96 
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ตารางท่ี 4.7  

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา ของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามชวงอายุ 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between 

Groups 
1.505 4 .376 .914 .456 

Within 

Groups 
164.678 400 .412   

Total 166.183 404    

 

จากตารางท่ี 4.7 ทดสอบปจจัยดานอายุท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย One-Way 

ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.456 มีคามากกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 ในการ

ทดสอบ จึงยอมรับ H0 แสดงวาชวงอายุท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการไมวาจะมีชวงอายุมากหรือนอยก็มีแนวคิดหรือ

แนวทางในการเลือกใชบริการท่ีเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

4.4.3 การศึกษาความสัมพันธระหวาง สถานภาพ กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 3 ปจจัยดานสถานภาพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.8 

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามสถานภาพ 

Group Statistics 

สถานภาพ N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอี 

โสด 229 4.00 .659 .044 

สมรส 176 3.55 .657 .050 

 

ตารางท่ี 4.9 

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามสถานภาพ 

Independent Samples Test 

ความพึงพอใจ

โดยรวมตอการใช

บริการรานขายยา

เอสเอ็มอี 

Levene's Test 

for Equality of 

Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df 

Sig. (2-

tailed) 
Mean 

Difference 

Std. Error 

Difference 

95% Confidence 

Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Equal variances 

assumed 
14.929 .000 6.738 403 .000 .444 .066 .315 .574 

Equal variances 

not assumed 
  6.741 377.156 .000 .444 .066 .315 .574 

 

จากตารางท่ี 4.9 ทดสอบปจจัยลักษณะสถานภาพท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย 

Independent Samples Test คา F-Test ไดคา sig. เทากับ 0.000 มีคานอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

α = 0.05 ในการทดสอบจึง ปฏิเสธ H0 แสดงวาคาแปรปรวนของประชากรท้ังสองกลุมไมเหมือนกัน 

ดังนั้น ในการทดสอบคาเฉลี่ยของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของสถานภาพโสดและสมรสจึงตองดูจากตัวเลขใน
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สวนของ Equal variances not assumed ในบรรทัดลางกําหนดสมมติฐานเพ่ือศึกษาวาลักษณะทาง

สถานภาพท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกันหรือไม 

H0: µ1 = µ 2 คือ สถานภาพแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

H1: µ1 ≠ µ 2 คือ สถานภาพแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

พบวา คา T-Test ท่ีคํานวณไดของท้ังเพศชายและหญิง มีคา sig. เทากับ 0.000 ซ่ึง

นอยกวาระดับนัยสําคัญในการทดสอบท่ี α = 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวาสถานะภาพแตกตางกันมี

ผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผู ใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยจะเห็นวาผูใชบริการท่ีมีสถานะสมรสมีความพึงพอใจนอยกวา

เนื่องจากผูใชบริการท่ีมีสถานะสมรสมีปจจัยท่ีตองพิจารณาความพึงพอใจมากกวา เชน ความตองการ

ในเรื่องความหลากหลายของผลิตภัณฑ จึงมีความคาดหวังในการใหบริการมากกวาเปนตน 

4.4.4 การศึกษาความสัมพันธระหวาง ระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 4 ปจจัยดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.10 

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอส

เอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามระดับการศึกษา 

Descriptives 

  N Mean 
Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ต่ํากวาปริญญาตรี 43 4.33 .944 .144 4.04 4.62 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 144 3.77 .564 .047 3.68 3.86 

สูงกวาปริญญาตรี 218 3.72 .672 .045 3.63 3.81 

Total 405 3.80 .693 .034 3.73 3.87 

ตารางท่ี 4.11  
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แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการเคานเตอรเซอรวิส

ท่ีรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามระดับ

การศึกษา 

ANOVA 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between Groups .839 2 .420 1.020 .361 

Within Groups 165.343 402 .411   

Total 166.183 404    

 

จากตารางท่ี 4.11 ทดสอบปจจัยดานสถานภาพท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย One-Way 

ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.361 มีคามากกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 ในการ

ทดสอบ จึงยอมรับ H0 ได แสดงวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการไมวาจะเปนผูท่ีมีระดับการศึกษาในระดับใด ก็จะมี

แนวคิดในการเลือกสรรในการใชบริการไปในแนวทางเดียวกัน 

4.4.5 การศึกษาความสัมพันธระหวาง อาชีพ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 5 ปจจัยดานอาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกัน 

 



 44 

ตารางท่ี 4.12  

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามอาชีพ 

Descriptives 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Lower Bound Upper Bound 

ขาราชการ/ 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
22 4.00 .535 .114 3.76 4.24 

พนักงานบริษัท/ลูกจาง 196 3.86 .561 .040 3.78 3.94 

ประกอบธุรกิจสวนตัว/

คาขาย 
142 3.51 .702 .059 3.39 3.62 

นักเรียน/นักศึกษา 45 4.38 .806 .120 4.14 4.62 

Total 405 3.80 .693 .034 3.73 3.87 

 

ตารางท่ี 4.13  

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี

ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามอาชีพ 

ANOVA 

  

Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

Between Groups 4.552 4 1.138 2.816 .025 

Within Groups 161.630 400 .404     

Total 166.183 404       

 

จากตารางท่ี 4.13 ทดสอบปจจัยดานอาชีพท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย One-Way 

ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.025 มีคานอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 ในการ

ทดสอบ จึงปฏิเสธ H0 ได แสดงวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน จะมีแนวคิดในการเลือกสรรในการใช
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บริการท่ีแตกตางกัน จะเห็นไดวาอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจสูงสุด (Mean เทากับ 4.38) 

เนื่องมากจากกลุมผูบริโภคอาชีพนักเรียน/นักสวนใหญเปนกลุมท่ีไมมีครอบครัวดังนั้นจึงมีปจจัยท่ี

สงผลตอความพึงพอใจนอยกวาอาชีพอ่ืนๆ เชน ความหลากหลายของสินคาจึงมีความคาดหวังในการ

ใหบริการนอยกวา ทําใหมีความพึงพอใจในการใหบริการมากท่ีสุด สวนอาชีพท่ีมีความพึงพอใจนอย

ท่ีสุดคือประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย (Mean เทากับ 3.51) เนื่องจาก เปนกลุมอาชีพท่ีมีความเปน

อิสระในเรื่องของเวลาการทํางาน เปนอิสระ จึงมีโอกาสท่ีจะเลือกใชบริการมากกวา ความคาดหวังใน

สินคาและบริการจึงมากข้ึนตามมา จึงทําใหมีความพึงพอใจในการใหบริการต่ําท่ีสุด 

  

ตารางท่ี 4.14 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยแบบจับคูพหุคูณ ของความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตาม

อาชีพ 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable :  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

LSD   

(I) 42.อาชีพ (J) 42.อาชีพ 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower  

Bound 

Upper 

Bound 

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท/

ลูกจาง 
0.138 0.144 0.341 -0.15 0.42 

ประอบธุรกิจสวนตัว/

คาขาย 
.493* 0.147 0.001 0.2 0.78 

นักเรียน/นักศึกษา -.378* 0.167 0.024 -0.71 -0.05 

พนักงาน

บริษัท/ลูกจาง 

ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
-0.138 0.144 0.341 -0.42 0.15 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว/คาขาย 
.355* 0.071 0.000 0.22 0.49 

นักเรียน/นักศึกษา -.516* 0.106 0.000 -0.72 -0.31 
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ตารางท่ี 4.14 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยแบบจับคูพหุคูณ ของความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตาม

อาชีพ   (ตอ) 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable :  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

LSD   

(I) 42.อาชีพ (J) 42.อาชีพ 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower  

Bound 

Upper 

Bound 

นักเรียน/

นักศึกษา 

ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
.378* 0.167 0.024 0.05 0.71 

พนักงานบริษัท/

ลูกจาง 
.516* 0.106 0.000 0.31 0.72 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว/คาขาย 
.871* 0.11 0.000 0.65 1.09 

*. The mean difference is significant at the 0.05 level. 

 

 จากตารางท่ี 4.14 ทดสอบปจจัยดานอาชีพท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย One-Way 

ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.000 มีคานอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 ในการ

ทดสอบ จึงปฏิเสธ H0 ได แสดงวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอี ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน จะมีแนวคิดในการเลือกสรรในการใช

บริการท่ีแตกตางกัน จะเห็นไดวาอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจสูงสุด (Mean เทากับ 4.38) 

เนื่องมากจากกลุมผูบริโภคอาชีพนักเรียน/นักสวนใหญเปนกลุมท่ีไมมีครอบครัวดังนั้นจึงมีปจจัยท่ี

สงผลตอความพึงพอใจนอยกวาอาชีพอ่ืนๆ เชน ความหลากหลายของสินคาจึงมีความคาดหวังในการ

ใหบริการนอยกวา ทําใหมีความพึงพอใจในการใหบริการมากท่ีสุด สวนอาชีพท่ีมีความพึงพอใจนอย

ท่ีสุดคือประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย (Mean เทากับ 3.51) เนื่องจาก เปนกลุมอาชีพท่ีมีความเปน

อิสระในเรื่องของเวลาการทํางาน เปนอิสระ จึงมีโอกาสท่ีจะเลือกใชบริการมากกวา ความคาดหวังใน

สินคาและบริการจึงมากข้ึนตามมา จึงทําใหมีความพึงพอใจในการใหบริการต่ําท่ีสุดและเม่ือพิจารณา

ตารางท่ี 4.14 ยังพบวา อาชีพท่ีแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช
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บริการรานขายยาเอสเอ็มอี ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน ท่ีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

4.4.6 การศึกษาความสัมพันธระหวาง รายไดเฉล่ียตอเดือน กับ ความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 6 ปจจัยดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.15  

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามระดับรายได 

Descriptives 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

  

N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

< 20,000 บาท 59 3.71 .696 .091 3.53 3.89 

20,001-30,000 บาท 85 3.88 .644 .070 3.74 4.02 

30,001-40,000 บาท 57 3.72 .559 .074 3.57 3.87 

40,001-50,000 บาท 59 3.73 .665 .087 3.56 3.90 

50,001-60,000 บาท 38 3.84 .679 .110 3.62 4.07 

มากกวา 60,000 บาท 107 3.73 .623 .060 3.61 3.85 

Total 405 3.77 .641 .032 3.71 3.83 
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ตารางท่ี 4.16  

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามระดับรายได 

ANOVA 

  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 1.895 5 .379 .920 .468 

Within Groups 164.288 399 .412     

Total 166.183 404       

 

จากตารางท่ี 4.16 ทดสอบปจจัยดานระดับรายไดที ่มีผลตอความพึงพอใจดวย  

One-Way ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.468 มีคามากกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 

ในการทดสอบ จึงยอมรับ H0 แสดงวาระดับรายไดท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการท่ีมีระดับรายไดตางกัน ก็จะมีแนวคิดใน

การเลือกสรรในการใชบริการไปในแนวทางท่ีไมแตกตางกัน 

 

4.5 การวิเคราะหปจจัย 

 

จากการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation) เพ่ือพิจารณาความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระตางๆ ท้ัง 31 ตัว ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวามีคูตัววัดหลายตัวมีความสัมพันธกันอยางมี

นัยสําคัญ ความสัมพันธดังกลาวมีผลตอการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน ดังนั้นคณะผูทําวิจัยจึงได

นําตัววัดเหลานั้นไปสกัดความเหมือนกันของตัวแปรอิสระออกมาเปนปจจัยกลุมใหมกอน เพ่ือใหได

ขอมูลผลการวิเคราะหท่ีเหมาะสมและมีความถูกตองมากยิ่งข้ึน 

 

4.5.1 การวิเคราะหความเหมาะสมตัวแปรอิสระโดยการใชวิธีการวิเคราะหปจจัย 

ใชการวิเคราะห KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และ Barlett’s Test of Sphericity 

ในการทดสอบความเหมาะสมของตัวแปรอิสระท่ีจะทําการสกัดปจจัยหรือไม KMO (Kaiser-Meyer-

Olkin) เปนการทดสอบวาตัวแปรตางๆ มีความเหมาะสมในการวิเคราะหหรือไม หากคา KMO สูง

แสดงวาขอมูลมีความเหมาะสมในการนําวิธีการวิเคราะหปจจัยมาใช (คาท่ียอมรับคือ 0.5-1) ในทาง

กลับกันหากคา KMO มีคาต่ํากวา 0.5 



 49 

แสดงวาขอมูลท่ีรวบรวมไดไมเหมาะสมท่ีจะนําไปใชในการวิเคราะหปจจัย สวน

ในการทดสอบ Barlett’s Test of Sphericity เปนการทดสอบวาตัวแปรตางๆ มีความสัมพันธ

ระหวางกันหรือไมและตั้งเปนสมมติฐาน คือ 

H0: ตัวแปรไมมีความสัมพันธระหวางกัน และ 

H1: ตัวแปรมีความสัมพันธระหวางกัน 

กําหนด α = 0.05 

 

ตารางท่ี 4.17  

 

แสดง KMO และ Barlett’s Test of Sphericity ของตัวแปรอิสระ 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .789 

 Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 13900.382 

df 465 

Sig. .000 

 

จากตารางท่ี 4.17 พบวาคา KMO เทากับ 0.789 แสดงวาขอมูลท่ีรวบรวมไดมีความ

เหมาะสมท่ีจะนําไปวิเคราะหปจจัยในระดับท่ีดี และเม่ือทําการทดสอบ Barlett’s Test of sphericity 

พบวาคา Chi-Square ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 13900.382 และมีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงต่ํากวาคาของ

ระดับนัยสําคัญในการทดสอบ จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ซ่ึงแสดงวาตัวแปรท้ัง 31 ตัว มี

ความสัมพันธระหวางกันสามารถท่ีจะนําไปใชวิธีการวิเคราะหปจจัยได 

4.5.2 การกําหนดกลุมปจจัย (Factor Analysis) 

จากการทดสอบการวิเคราะหขางตน สรุปไดวามีความเหมาะสมท่ีจะนําวิธีการ

วิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) มาใช จากนั้นในลําดับถัดมา คณะผูทําวิจัยไดทําการสกัดปจจัย 

(Extraction) แบบ Principal Component Analysis และเพ่ือใหน้ําหนักขององคประกอบในปจจัย

ท่ีสกัดไดมีความชัดเจนมากข้ึนจึงใชวิธีการหมุนแกนปจจัยแบบ Varimax แลวใชเกณฑในการตัดสิน

จํานวนปจจัยท่ีเหมาะสมจากการพิจารณาคา Eigenvalue ท่ีมากกวา 1 

เม่ือพิจารณาคา Initial Eigenvalues พบวาสามารถจัดเปนกลุมปจจัยใหมได

ท้ังหมด 7 กลุมปจจัย ซ่ึงสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรอิสระเดิมท้ังหมดไดถึง 81.095% 

และเม่ือประกอบกับคาน้ําหนักขององคประกอบหลังหมุนแกนของปจจัยหมุนแกน สามารถจัดกลุม

ปจจัยเปน 7 กลุม (ดูภาคผนวก ข. ตารางท่ี 2) 
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ตารางท่ี 4.18  

 

แสดงปจจัยและตัวแปรภายหลังการจัดกลุมโดยการวิเคราะหปจจัย 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 1. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และราคาผลิตภัณฑ 

- ความหลากหลายของสินคา 

- ความหลากหลายของตราสินคา 

- คุณภาพของสินคา 

- มาตรฐานของลักษณะบรรจุภณัฑ 

- ความสวยงามของบรรจุภัณฑ 

- อายุของสินคาท่ีวางจําหนายอยูในมาตรฐานท่ี

กําหนด 

- การมีสินคาทดลองใชกอนการตัดสินใจซื้อ 

- จัดรายการโปรโมชั่นอยางตอเน่ือง 

- มีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม 

- จัดทําบัตร เพื่อสะสมคะแนน เพือ่แจงขอมูลตางๆ 

อยางเหมาะสม 

- มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย 

- มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตามเทศกาล

อยางเหมาะสม 

- ความแตกตางของปายราคาสีแดงท่ีแสดงราคา 

2. ปจจัยดานราคา    สินคาท่ีทําการโปรโมชั่น 

- ความเหมาะสมของราคากับคณุภาพของสินคา 

- ความชัดเจนของปายราคา 

- ความแตกตางของปายราคาสีแดงท่ีแสดงราคา

สินคาท่ีทําการโปรโมชั่น 

- การมีสินคาทดลองใชกอนการตัดสินใจซื้อ 

- ความชัดเจนของปายราคา 

- ความเหมาะสมของราคากับคณุภาพของสินคา 

- ความถูกตองของปายราคา 2. ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคา 

- การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต

แทนเงินสด 

- เภสัชกรและพนักงานใหความชวยเหลือในการ

ใหบริการ 

- เภสัชกร,พนักงานสามารถแนะนําเกี่ยวกับ 

- การใหบริการและใหขอมูลท่ีมปีระโยชน 

- อายุของสินคาท่ีวางจําหนายอยูในมาตรฐานท่ี

กําหนด 

- พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร มีความ

กระตือรือรน ในการใหบริการ 

- การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกรและ

พนักงาน 

- เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความเต็มใจ

บริการ 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

- ทําเลท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ 

- มีท่ีจอดรถสะดวกและ เพียงพอ 

 

4. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 

- มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย 

- จัดรายการโปรโมชั่นอยางตอเน่ือง 

- จัดทําบัตร เพื่อสะสมคะแนน เพื่อแจงขอมูล

ตางๆ อยางเหมาะสม 

- มีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม 
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ตารางท่ี 4.18  

 

แสดงปจจัยและตัวแปรภายหลังการจัดกลุมโดยการวิเคราะหปจจัย  (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

5. ปจจัยดานบุคลากร 3. ปจจัยดานสินคาและบรรจุภัณฑ 

- พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร มีความ

กระตือรือรน ในการใหบริการ 

- การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกรและ

พนักงาน 

- เภสัชกร,พนักงานสามารถแนะนําเกี่ยวกับการ

ใหบริการและใหขอมูลท่ีมีประโยชน 

- เภสัชกรและพนักงานใหความชวยเหลือในการ

ใหบริการ 

- เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความเต็ม

ใจบริการ 

 

- ความสวยงามของบรรจุภัณฑ 

- มาตรฐานของลักษณะบรรจุภณัฑ 

- ความหลากหลายของสินคา 

 

4. ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ 

- ความรวดเร็วในการรับบริการจากพนักงานหรือ

เภสัชกร 

- การแกไขของพนักงานในการชาํระเงินเมื่อ มี

ขอผิดพลาด 

- ความสะดวกในการรับบริการ 

- มีท่ีจอดรถสะดวกและ เพียงพอ 

6. ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 5. ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

- การจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด 

สวยงาม และมีแสงสวาง พอเหมาะ 

- การปรับอากาศ และอุณหภูมภิายในมีความ

เหมาะสม 

- การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพื่ออํานวยความ

สะดวกในการใชบริการ 

- จุดรับบริการสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ 

- มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตามเทศกาล

อยางเหมาะสม 

- จุดรับบริการสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ 

- การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพื่ออํานวยความ

สะดวกในการใชบริการ 

- การจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม 

และมีแสงสวาง พอเหมาะ 

- การปรับอากาศ และอุณหภูมภิายในมีความ

เหมาะสม 

6. ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานที่ต้ัง

ของราน 

7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ - ความถูกตองของปายราคา 

- ความสะดวกในการรับบริการ 

- ความรวดเร็วในการรับบริการจากพนักงานหรือ

เภสัชกร 

- การแกไขของพนักงานในการชาํระเงินเมื่อ มี

ขอผิดพลาด เชน ราคาไมตรงปาย 

- ความหลากหลายของตราสินคา 

- คุณภาพของสินคา 

- ทําเลท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ 
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ตารางท่ี 4.18  

 

แสดงปจจัยและตัวแปรภายหลังการจัดกลุมโดยการวิเคราะหปจจัย  (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

 7. ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงิน 

 - การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตแทน

เงินสด 

 

ผลจากการวิเคราะหปจจัยขางตน ผูวิจัยไดมีการปรับเปลี่ยนสมมติฐาน เพ่ือให

สอดคลองกับผลท่ีไดจากการจัดกลุมปจจัยใหม ตามตารางท่ี 4.17 ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 7  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดและราคาผลิตภัณฑสงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 8  ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคาสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 9  ปจจัยดานสินคาและบรรจุภัณฑสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 10  ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการสงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 11  ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 12  ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของรานสงผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 13  ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงินสงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผูวิจัยใชสมการถดถอยเชิงเสนเพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีไดจากการจัดกลุม

ใหมดวยวิธีการสกัดปจจัย ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชแบบการวิเคราะหดวย Enter Multiple 

Regression ซ่ึงใชแบบสอบถามท่ีไดทําการตรวจสอบขอมูลครบถวนจํานวน 405 ชุด ท่ีระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีคาท่ีไดดังนี้ 
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4.6 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการ

เลือกใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

ตารางท่ี 4.19  

 

แสดงประสิทธิภาพของสมการถดถอยในการวิเคราะหระหวางปจจัยท้ัง 5 ตัวกับความพึงพอใจในการ

เลือกใชบริการเคานเตอรเซอรวิสท่ีรานสะดวกซ้ือเซเวน อีเลเวน (7-Eleven) ของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .648a .419 .408 .516 

 

ตารางท่ี 4.20  

 

แสดงผลทดสอบสมมติฐานภาพรวมในสมการถดถอยระหวางปจจัยท้ัง 7 ตัวกับความพึงพอใจในการ

เลือกใชบริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

ANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 68.962 7 9.852 36.939 .000b 

Residual 95.478 358 .267   

Total 164.440 365    

 

จากตารางท่ี 4.18 คาความผิดพลาดมาตรฐานต่ําสุดเทากับ 0.516 และมีคาสัมประสิทธิ์

ตัวกําหนด (R Square) สูงสุดเทากับ 0.419 แสดงวาปจจัยท้ัง 7 ตัวสามารถลดความผิดพลาดในการ

ประเมินความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑลได 41.9% 

และตารางท่ี 4.19 พบวา F-Test มีคา Sig.0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี

กําหนดไวคือ α = 0.05 จึงสามารถปฏิเสธ H0 ได แสดงวามีปจจัยอยางนอยหนึ่งปจจัยท่ีมี
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ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผู ใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

ตารางท่ี 4.21  

 

แสดงสมการการถดถอยระหวางปจจัยท้ัง 7 ตัวกับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) 3.941 .032  124.615 0.000 

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 

และราคาผลิตภัณฑ 
.016 .028 .024 0.586 .558 

ปจจัยดานบุคลากรและ 

อายุของสินคา 
.078 .025 .128 3.107 .002 

ปจจัยดานสินคาและ 

บรรจุภัณฑ 
.024 .030 .034 0.822 .412 

ปจจัยดานความสะดวก

รวดเร็วในการรับบริการ 
.272 .030 .386 8.972 .000 

ปจจัยดานการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 
.226 .027 .340 8.329 .000 

ปจจัยดานมาตรฐานของ

สินคาและสถานท่ีตั้งของราน 
.130 .028 .188 4.604 .000 

ปจจัยดานการอํานวยความ

สะดวกในการชําระเงิน 
-.092 .029 -.127 -3.151 .002 

 

จากตารางท่ี 4.20 ตัวแปรอิสระท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 (T-test มีคา Sig. นอยกวา 0.05) คือ ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคา ปจจัยดาน
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ความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ ปจจัยดานนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานมาตรฐาน

ของสินคาและสถานท่ีตั้งของราน ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงิน 

ผลท่ีไดจากการวิเคราะหสมการถดถอย สามารถตอบแตละสมมติฐานของงานวิจัยได

ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 7 ปจจัยดานสงเสริมการตลาดและราคาผลิตภัณฑสงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก

ผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.558 ซ่ึงมีคามากกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึง

ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 7 ดังนั้นปจจัยดานสงเสริมการตลาดและราคาผลิตภัณฑจึงไมมีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

ซ่ึงสามารถตีความไดวาปจจุบันรานขายยาเอสอีสวนใหญยังไมมีการสงเสริมการตลาดอีกท้ังราคา

ผลิตภัณฑก็มีการราคากลางใหตรวจสอบจากท้ังภาครัฐและเอกชน สองปจจัยนี้จึงไมมีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี 

สมมติฐานท่ี 8 ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคาสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากผลการวิจัย 

คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ี 8 ดังนั้น ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคาจึงมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตีความไดวา

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลมีความพึงพอใจกับการใหบริการท่ีมีมาตรฐานจากพนักงาน 

ไมวาจะเปน ดานการแตงกาย การใหความรู การใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว อีกท้ังยังพึงพอใจหาก

สินคามีคุณภาพอยูในเกณฑมาตรฐานพ้ืนฐาน ดังเชน อายุของสินคา เปนตน 

สมมติฐานท่ี 9 ปจจัยดานสินคาและบรรจุภัณฑสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากผลการวิจัย คาสถิติ  

T-test มีคา Sig. เทากับ 0.412 ซ่ึงมีคามากกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 9 

ดังนั้น ปจจัยดานสินคาและบรรจุภัณฑจึงไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตีความไดวา คุณภาพของสินคาและ

บรรจุภัณฑท่ีมีจําหนายในรานขายยาเอสเอ็มอีสวนใหญไดรับการรับรองตามมาตรฐานจากท้ัง

หนวยงานภาครัฐและเอกสารตั้งแตผานกระบวนการผลิตจากผูผลิตมาแลว ดังนั้นปจจัยดานนี้จึงไมมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี 

สมมติฐานท่ี 10 ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการสงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก

ผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึง
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ยอมรับสมมติฐานท่ี 10 ดังนั้น ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการจึงมีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ตีความไดวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลจะมีความพึงพอใจกับมากกวากับการใหบริการ

ของพนักงานท่ีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง 

สมมติฐานท่ี 11 ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก

ผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ี 11 ดังนั้น ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพจึงมีอิทธิพลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ตีความไดวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลมีความพึงพอใจมากกวากับรานขายยาเอสเอ็มอี

ท่ีมีจุดรับบริการท่ีสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ,มีการจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม และมี

แสงสวาง พอเหมาะ การปรับอากาศ และอุณหภูมิภายในมีความเหมาะสม 

สมมติฐานท่ี 12 ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของรานสงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก

ผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ี 12 ดังนั้น ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของรานจึงมีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ตีความไดวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลมีความพึงพอใจมากกวากับรานขาย

ยาเอสเอ็มอีท่ีมีสถานท่ีตั้งของรานท่ีเดินทางสะดวก ติดปายราคาสินคาไดถูกตอง มีความหลากหลาย

ของสินคา 

สมมติฐานท่ี 13 ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงินสงผลตอความ 

พึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05  

จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 13 ดังนั้น ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงินจึงมีอิทธิพลในเชิง

ลบตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ตีความไดวา เนื่องจากการอํานวยความสะดวกในการชําระเงินโดยวิธีการชําระผานบัตร

เครดิตหรือบัตรเดบิตในรานขายยาเอสเอ็มอีนั้นยังตองมีการเสียคาใชจายเพ่ิมเติมเนื่องจากเปนรานคา

ขนาดเล็ก อีกท้ังเปนรานขายยาเอสเอ็มอีซ่ึงเปนรานคาท่ียังไมมีมูลคาสินคามากมายจึงยังไมเห็นถึง

ความคุมคาในการใชวิธีอํานวยความสะดวกดังกลาวในการชําระเงินแทนเงินสดดังนั้นในปจจุบันจึงจะ

เห็นไดวาผูใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีมีความพึงพอใจกับการชําระเปนเงินสดมากกวาการชําระดวย

บัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต 
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บทที่ 5 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 

ปจจุบันกลุมธุรกิจรานขายยาเอสเอ็มอีกมีแนวโนมการขยายตัวทางธุรกิจท่ีสูงอยาง

ตอเนื่อง และมีการเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็วอันเนื่องมาจากการขยายตัวกลุมประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีความหนาแนนของประชากรเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง จึงทําใหเกิด

การแขงขันท่ีสูงในธุรกิจรานขายยาเพ่ือใหสามารถตอบสนองและเขาถึงความตองการของลูกคาให

ไดมากท่ีสุด งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใชกลยุทธสวนประสม

ทางการตลาด 7Ps เปนตัวแปรอิสระในการศึกษาเพ่ือท่ีจะนําไปประยุกตในการกําหนดกลยุทธทาง

การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพตอไป 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม

ประมาณ 3 เดือน  (ตั้งแตวันท่ี 25 พฤศจิกายน 2558 ถึง วันท่ี 20 กุมภาพันธ 2559) ท้ังนี้โดยผาน

ทาง Google Document จนสามารถคัดกรองแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณไดจํานวน 405 ชุด จาก

การวิเคราะหผลวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัย ดังนี้ 

 

5.1.1 ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ตอปจจัยทางดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล 

จากผลการวิจัยลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง สามารถแบงได

ออกเปน เพศชาย 64% และเพศหญิง 36% ตามลําดับ ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางสวนใหญ

อยูในชวง 31-40 ป ซ่ึงคิดเปน 35.1% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด ท้ังนี้กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับ

การศึกษาอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรีคิดเปน 53.8% โดยเปนพนักงานบริษัท/ลูกจาง คิดเปน 

48.4% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด ซ่ึงสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 60,001 บาท คิดเปน 

52.8% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด 
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5.1.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมท่ัวไปตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

สําหรับขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีสามารถสรุปพฤติกรรมของกลุมตัวอยางไดจากแบบสอบถาม ดังนี้ 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีจํานวนผลิตภัณฑโดยเฉลี่ยท่ีซ้ือในรานขายยาเอสเอ็มอี

ตอครั้ง เปนจํานวน 2-3 ชิ้น คิดเปน 60.25% รองลงมาคือ จํานวน 1 ชิ้น คิดเปน 28.89% และ จํานวน

มากกวา 3 ชิ้นข้ึนไป คิดเปน 10.86% ตามลําดับ 

กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีตั้งในพ้ืนท่ีเขตกรุงเทพมหานคร 

คิดเปน 64.69% รองลงมา สาขาในกลุมพ้ืนท่ีปริมณฑล คิดเปน 35.31% ตามลําดับ 

5.1.3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

จากผลการวิจัยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล มี 5 ปจจัย เรียงลําดับอิทธิพลในการใช ไดแก  

ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลมากท่ีสุดโดย

มีคาสัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางเดียวกัน แสดงใหเห็นวา ความรวดเร็วในการรับบริการ

จากพนักงานหรือเภสัชกร การแกไขของพนักงานในการชําระเงินเม่ือมีขอผิดพลาด อีกท้ังการมีท่ีจอด

รถสะดวกและเพียงพอตอความตองการจะชวยใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากเนื่องจากปจจุบัน

รานขายยาเอสเอ็มอีสวนใหญยังไมมีการสรางระดับการใหบริการใหอยูในมาตรฐานหรือเรียกไดวาหาก

ทําไดจะทําใหเกินความคาดหวังของลูกคานั่นเอง รองลงมาเปนปจจัยดานนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพสัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางเดียวกัน ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลจะมี

ความพึงพอใจมากกวากับรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีมีจุดรับบริการท่ีสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ, มีการจัด

บรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม และมีแสงสวาง พอเหมาะ อีกท้ังมีการจัดอุณหภูมิภายใน

รานไดอยางเหมาะสม ตอมาเปนปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของรานโดยมี

สัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางเดียวกัน จะพบวาผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลมี

ความพึงพอใจมากกวากับรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีมีสถานท่ีตั้งของรานท่ีเดินทางสะดวก ติดปายราคา

สินคาไดถูกตองและมีความหลากหลายของสินคา ตอมาเปนปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการ

ชําระเงิน ปจจัยนี้จะมีสัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางตรงกันขาม การใหบริการการชําระเงิน

โดยวิธีการชําระผานบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตในรานขายยาเอสเอ็มอีนั้นยังตองมีการเสียคาใชจาย

เพ่ิมเติมเนื่องจากเปนรานคาขนาดเล็ก อีกท้ังเปนรานขายยาเอสเอ็มอีซ่ึงเปนรานคาท่ียังไมมีมูลคา
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สินคามากมายจึงยังไมเห็นถึงความคุมคาในการใชวิธีอํานวยความสะดวกดังกลาวในการชําระเงินแทน

เงินสดดังนั้นในปจจุบันจึงจะเห็นไดวาผูใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีมีความพึงพอใจกับการชําระเปน

เงินสดมากกวาการชําระดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต สุดทายเปนปจจัยดานบุคลากรและอายุของ

สินคาปจจัยนี้จะมีสัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางเดียวกัน จะเห็นวาในการใหบริการโดย

พนักงานท่ีมีความสามารถในการแนะนําเก่ียวกับการใหบริการพรอมท้ังใหขอมูลท่ีเปนประโยชนดวย

ความสุภาพเรียบรอย มีอัธยาศัยดี เปนมิตรและมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และใหบริการ

ดวยความเต็มใจ จะเปนสิ่งท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาอีกปจจัยหนึ่ง ท้ังนี้ตัวแบบขางตน

สามารถอธิบายอิทธิพลท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ของกลุมตัวอยางได 41.9% 

 

5.2 ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการ 

 

ผลการวิจัยท่ีไดจากการศึกษาในครั้งนี้ ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมไปถึง

พฤติกรรมในการใชบริการของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีผลมาจากปจจัย

ทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีพฤติกรรมไม

แตกตางกัน แตปจจัยทางดานสถานภาพและอาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของกลุมตัวอยาง

แตกตางกัน ซ่ึงผูประกอบการในแตละราย สามารถนําผลการศึกษาวิจัยไปใชเพ่ือกําหนดกลยุทธใน

การดําเนินธุรกิจใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน เพ่ือใหสามารถ

เขาถึงความตองการชองลูกคาแตละกลุมไดตอไป 

ผูวิจัยขอสรุปขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการตามปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 

1. ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ ความรวดเร็วในการรับบริการจาก

พนักงานหรือเภสัชกร การแกไขของพนักงานในการชําระเงินเม่ือมีขอผิดพลาด อีกท้ังการมีท่ีจอดรถ

สะดวกและเพียงพอตอความตองการของลูกคาจะชวยใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก ดังนั้น

ผูประกอบการควรใหความสําคัญในการจัดทํามาตรฐานการใหบริการ อีกท้ังทําการคัดสรรพนักงาน

และเภสัชกรท่ีมีความสามารถท่ีมีความรูความสามารถ รวมถึงจัดใหมีการฝกอบรมและใหคําแนะนํา

พนักงานอยางเครงครัดใหมีความรูความเขาใจและตระหนักถึงความสําคัญในทุก touch point ท่ี

เก่ียวของกับลูกคา ตั้งแตลูกคาเขามารับบริการท่ีรานจนกาวออกไป อยามองวาเราเปนแครานเอสเอ็มอี 

ไมจําเปนตองสรางมาตรฐานการทํางานตางๆ ข้ึน ใหมองและเขาใจถึงความตองการของลูกคาเปน
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สําคัญ ทําใหเกินความคาดหวังของลูกคาใหได  ความรวดเร็วในการใหบริการเริ่มตั้งแตการมีท่ีจอดรถ

ท่ีสะดวกและเพียงพอกับจํานวนลูกคา และตองอยูไมไกลกับราน กําหนดมาตรฐานขอการกลาว

ตอนรับและคําถามใหเภสัชกรเพ่ือใหรับทราบความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว มีการจัดเก็บ

สินคาอยางเปนหมวดหมู งายตอการหยิบจับ 

2 ปจจัยดานนําเสนอลักษณะทางกายภาพ การจัดสรรจุดรับบริการทุก touch point 

ของลูกคาโดยคํานึงถึง flow การใหบริการอยางไหลลื่นตอเนื่อง สะดวกตอการรับบริการและมีความ

สวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ ความสะอาด และมีแสงสวางพอเหมาะ รวมท้ังในการจัดสถานท่ีแสดงปาย

บอกอัตราคาบริการไวในตําแหนงท่ีเหมาะสมเห็นไดชัดเจน เพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา 

เชน หองน้ํา หรือสถานท่ีจอดรถลูกคาท่ีมาใชบริการ ฉีกจากรานขายยาเอสเอ็มอีแบบเดิมๆ เปนอีก

ปจจัยท่ีผูประกอบการไมควรมองขามเพ่ือสรางภาพจําท่ีดีใหแกลูกคาตอไป 

3. ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของราน สถานท่ีตั้งของรานควรเปน

สถานท่ีท่ีเดินทางสะดวกติดถนน มีทางคมนาคมใหเลือกไดหลายชองทาง ไมเปลี่ยว สังเกตเห็นไดงาย 

รวมถึงเปนการติดปายราคาสินคาไดถูกตองชัดเจน เขาใจงาย ควรเปนรูปแบบมาตรฐานท่ีทุกคนเห็น

แลวเขาใจไดตรงกัน อีกท้ังสินคาในรานควรมีความหลากหลายไมวาจะเปนเวชภัณฑ ความงาม หรือ

แมกระท่ังสินคาสําหรับเด็กเล็ก เชน นมผง เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการทําธุรกิจและความสะดวกใหแก

ลูกคาท่ีมาใชบริการ อีกท้ังงายในการตอยอดการทําการตลาด เชนทําแพคเกจสินคาในหลากหลาย

หมวดหมู ตามเทศกาล เชน เซตชุดยาเพ่ือสังฆทาน(ท่ีไมไดมีแคยาอยางเดียว) เปนตน 

4. ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคา การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกรและ

พนักงาน การใหบริการดวยความเต็มใจบริการ พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร มีความกระตือรือรน 

ในการใหบริการ รวมถึงสามารถแนะนําเก่ียวกับการใหบริการและใหขอมูลท่ีมีประโยชนแกลูกคาได 

ควรใหความสําคัญตั้งแตคัดเลือกพนักงาน และสรางแรงจูงใจในการรักษาระดับในการใหบริการโดย

การมีการตรวจสอบการใหบริการจริง วัดผล หรือใหเปนรางวัลหากมีคําชมจากลูกคา ในขณะเดียวกัน

หากลูกคาไมพึงพอใจในการใหบริการ ก็จะมีการจัดการเพ่ือไมใหเกิดข้ึนอีก สําหรับดานอายุของสินคา 

ควรมีการตรวจสอบสินคาท่ีวางจําหนวยเปนประจํา อยางสมํ่าเสมอ และบันทึกเปนลายลักษณอักษร 

เพ่ือใหม่ันใจวาสินคาท่ีจะไปถึงมือลูกคานั้นไมเสียหายเพราะทางรานเปนตนเหตุ เพราะหากเกิดข้ึนจะ

ทําใหเกิดเสียหายตอทางราน อีกท้ังควรเตรียมมาตรการหากมีเหตุการณดังกลาวเกิดข้ึนวาทางรานจะ

มีมาตรการในการรับผิดชอบตอลูกคาอยางไร 

5. ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงิน ในปจจุบันการใหบริการการ

ชําระเงินโดยวิธีการชําระผานบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตในรานขายยาเอสเอ็มอีนั้นยังตองมีการเสีย

คาใชจายเพ่ิมเติมเนื่องจากเปนรานคาขนาดเล็ก ผูใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีจึงนิยมการชําระเปน

เงินสดมากกวาการชําระดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตมากกวาการมีการใหบริการชําระดวยบัตร
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เครดิตหรือบัตรเดบิตในรานขายยาจึงไมจําเปน ดังนั้นผูประกอบการควรพิจารณาถึงความจําเปนอยาง

แทจริงและผลประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับเปนสําคัญ 

 

5.3 ขอจํากัดงานวิจัย 

 

เนื่องจากขอจํากัดดานเวลาทําใหทางผูวิจัยรวบรวมขอมูลแบบสอบถามจากลุมตัวอยาง

โดยวิธีการสงแบบสอบถามทาง Internet ผาน Google Document ทําใหไมอาจทราบไดวาผูตอบ

แบบเปนตัวอยางท่ีดีครอบคลุมเขตพ้ืนท่ีหรือไมหรือมีการตอบมากกวาหนึ่งครั้งหรือไม ทําใหผลอาจ

คลาดเคลื่อนในการนําไปอางอิงกับกลุมประชากร 

 

5.4 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

 

1. ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีเพ่ิมเติมเชน เวลาท่ีมา

ใชบริการ ชนิดของสินคาท่ีนิยมซ้ือ ความจงรักภักดีในการใชบริการรานนั้นๆ (ระยะเวลาท่ีใชบริการ

ตอเนื่องจากรานนั้นๆ, แนวโนมการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป, ทําไมจึงเลือกใชบริการรานนี้),

จํานวนเงินท่ีซ้ือสินคาตอครั้ง, ผูท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือสินคา เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกมากข้ึน 

2. ควรมีการศึกษาปจจัยดาน Productivity เพ่ิมเติม (P ตัวท่ีแปดในงานดานบริการ

เนื่องจากเปนตัววัดสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจนั้นๆ ประสบผลสําเร็จและกาวหนาอยางยั่งยืน 

3. ควรมีการศึกษาปจจัยท่ีจะสงผลตอการเลิกใชบริการของลูกคาทันทีประกอบเพ่ือให

ไดขอมูลอีกมุมมอง และนําไปพัฒนาอยางเรงดวน 

4. ควรมีการวิจัยในเชิงคุณภาพเพ่ิมเติม ดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึก ( In-Depth 

Interview) การสังเกตพฤติกรรม หรือการใชแบบสอบถามโดยตรงบริเวณจุดใหบริการ เพ่ือใหได

ขอมูลเชิงลึกมากข้ึน 
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

คําช้ีแจง:  

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 

กลยุทธ คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลดังนั้น

ทางผูจัดทําจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงเพ่ือประโยชน

ตอการทําวิจัยครั้งนี้ และขอขอบพระคุณในความรวมมือมา ณ โอกาสนี้ดวย 

แบบสอบถามนี้ประกอบดวยคําถามท้ังหมด 4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1  คําถามคัดกรอง 

สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

สวนท่ี 3  ขอมูลเก่ียวกับทัศนคติตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจ

โดยรวมตอการใชบริการรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สวนท่ี 4  ขอมูลทางดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

คําศัพทเฉพาะ 

 1. รานขายยาเอสเอ็มอี หมายถึง รานขายยาแผนปจจุบันท่ีมีการดําเนินการโดยเจาของ

คนเดียวหรือหุนสวนท่ีมีรานขายยาอยู เพียงแหงเดียว ไมมีสาขาอ่ืน 

 2. ผลิตภัณฑเวชภัณฑ หมายถึง ผลิตภัณฑท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานและคุณภาพจา 

องคการอาหารและยา และมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม อันไดแก ยา อาหารเสริม เวชสําอาง 

และเครื่องมือแพทยตางๆ 
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สวนท่ี 1: คําถามคัดกรอง 

การเลือกใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1. ทานเคยใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลบางหรือไม? 

 1. เคย (กรุณาขามไปทําขอ 3) 

 2. ไมเคย 

 

2. เหตุใดทานถึงไมสนใจการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล* 

(สามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1. มีสาขานอย 

 2. ราคาแพงเม่ือเทียบกับรานขายยาท่ัวไป 

 3. ไมพึงพอใจการบริการ 

 Other:  

 

สวนท่ี 2: พฤติกรรมการใชบริการเคานเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซ้ือเซเวนอีเลฟเวน 

โปรดเลือกเพียงขอเดียวท่ีตรงกับความคิดเห็นโดยประเมินจากการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. โดยท่ัวไปการทานซ้ือผลิตภัณฑเวชภัณฑกี่ช้ินตอการใชบริการ 1 ครั้ง 

 1. 1 ชิ้น 

 2. 2-3 ชิ้น 

 3. มากกวา 3 ชิ้นข้ึนไป 

 

4. กรุณาระบุท่ีตั้งรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีทานใชบริการลาสุด 

(เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล) 
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สวนท่ี 3: ขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

คําชี้แจง: โปรดเลือกเพียงขอเดียวท่ีตรงกับความคิดเห็นโดยประเมินจากการใชบริการจากสาขาท่ีทาน

ใชบริการบอยท่ีสุด ท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขาย

ยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กรุณาเลือก: 

มากท่ีสุด (5) เม่ือเห็นดวยอยางยิ่ง 

มาก (4) เม่ือเห็นดวย 

ปานกลาง )3(  เม่ือคอนขางไมเห็นดวย 

นอย (2) เม่ือไมเห็นดวย 

นอยมาก (1) เม่ือไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ไมสามารถประเมินได (0) เม่ือไมแสดงความคิดเห็น ไมมีขอมูลหรือไมเคยใชบริการในหัวขอนั้นๆ 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ 

ความพึงพอใจการใชบรกิารรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  

1. ความหลากหลายของสินคาในดานสุขภาพ 

เชน ยา วิตามิน ผลิตภัณฑเสริมอาหาร 

อุปกรณปฐมพยาบาล เบื้องตน เปนตน             

2. ความหลากหลายของตราสินคาท่ีวาง

จําหนาย             

3. คุณภาพของสินคา             

4. มาตรฐานของลักษณะบรรจุภัณฑ             

5. ความสวยงามของบรรจุภัณฑ             

6. อายุของสินคาท่ีวางจําหนาย             

7. การมีสินคาทดลองใชกอนการตัดสินใจซ้ือ             
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ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ 

ความพึงพอใจการใชบรกิารรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

ปจจัยดานราคา  

8. ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของ

สินคา             

9. ความชัดเจนของปายราคา             

10. ความแตกตางของปายราคาสีแดงท่ีแสดง

ราคาสินคาโปรโมชั่น             

11. ความถูกตองของปายราคา             

12. การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต

แทนเงินสด             

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  

13. ความเปนระเบียบและความถูกตองของการ

จัดหมวดหมูสินคา             

14. ทําเลท่ีตั้ง สะดวกตอการเดินทางมาใช

บริการ             

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  

15. มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน  

การลด แลก แจก แถม อยางเพียงพอ             

16. มีการจัดรายการโปรโมชั่นสวนลดพิเศษ

อยางตอเนื่อง             

17. มีการจัดทําบัตร เพ่ือสะสมคะแนน แจง

ขอมูลขาวสาร และโปรโมชั่นตางๆ อยาง

เหมาะสม             

18. มีการจัดโปรโมชั่นลดเหมาะสมกับชวง

เทศกาล 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ 

ความพึงพอใจการใชบรกิารรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

ปจจัยดานบุคลากร  

19. พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร และมีความ

กระตือรือรน ในการใหบริการ       

20. การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกร

และพนักงาน       

21. เภสัชกรและพนักงานมีความสามารถใน

การแนะนําเก่ียวกับการใหบริการและให

ขอมูลท่ีมีประโยชน       

22. เภสัชกรและพนักงานใหความชวยเหลือใน

การใหบริการ       

23. เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความ

เต็มใจบริการ       

ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  

24. การจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด 

สวยงาม และมีแสงสวาง พอเหมาะ       

25. การปรับอากาศ และอุณหภูมิภายในมี

ความเหมาะสม       

26. การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพ่ืออํานวย

ความสะดวกในการใชบริการ       

27. จุดรับบริการสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ       

28. มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตาม

เทศกาลอยางเหมาะสม       

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  

29. ความสะดวกในการรับบริการ       

30. ระยะเวลาในการรอรับบริการจากพนักงาน

หรือเภสัชกร       
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ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ 

ความพึงพอใจการใชบรกิารรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

31. การแกไขของพนักงานในการชําระเงินเม่ือ 

มีขอผิดพลาด เชน ราคาไมตรงปาย การ

เปลี่ยนสินคา หรือการทอนเงิน       

 

สวนท่ี 3 :  แบบสอบถามความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการเคานเตอรเซอรวิสของผูใชบริการใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

   โดยรวมแลวทานมีความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลสาขาลาสุดท่ี

ทานไปใชบริการบอยท่ีสุด             
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สวนท่ี 4: ขอมูลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง: โปรดเลือกขอท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุด 

 

33. เพศ 

 1. ชาย  2. หญิง 

 

34. อายุ )โปรดระบุ(  

 
 

35. สถานภาพ 

 1. โสด  2.  สมรส 

 3. หยาราง 

 

36. ระดับการศึกษา 

 1. ต่ํากวาปริญญาตรี  2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

 3. สูงกวาปริญญาตรี 

 

37. รายได 

 1. ต่ํากวาหรือเทียบเทา 20,000 บาท  2. 20,001 - 30,000 บาท 

 3. 30,001 - 40,000 บาท  4. 40,001 - 50,000 บาท 

 5. 50,001 - 60,000 บาท  6. มากกวา 60,000 บาท 

 

38. อาชีพ 

 1. ขาราชการ /พนักงานรัฐวิสาหกิจ   2. พนักงานบริษัท /ลูกจาง  

 3. ประกอบธุรกิจสวนตัว /คาขาย   4. นักเรียน /นักศึกษา  

 Other:  

 

จบแบบสอบถาม 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณในความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง 
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ภาคผนวก ข 

รายละเอียดผลการวิเคราะหจากโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

 

ตารางท่ี ข.1  

 

จํานวนปจจัยดานการรับรูเก่ียวกับผูใหบริการท่ีสกัดไดจากการวิเคราะหปจจัยและคาความแปรปรวน

ของตัวแปรอิสระท่ีสามารถอธิบายได 
Total Variance Explained 

Co
m

po
ne

nt
 Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumula
tive % 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative % Total 

% of 
Variance 

Cumulative % 

1 13.773 44.431 44.431 13.773 44.431 44.431 6.474 20.884 20.884 
2 3.575 11.534 55.964 3.575 11.534 55.964 5.505 17.758 38.643 
3 2.365 7.630 63.594 2.365 7.630 63.594 3.090 9.967 48.610 
4 1.592 5.136 68.730 1.592 5.136 68.730 3.016 9.730 58.340 
5 1.463 4.721 73.450 1.463 4.721 73.450 2.972 9.586 67.926 
6 1.287 4.151 77.601 1.287 4.151 77.601 2.616 8.440 76.366 
7 1.083 3.493 81.095 1.083 3.493 81.095 1.466 4.729 81.095 
8 .812 2.618 83.712       
9 .731 2.359 86.071       
10 .532 1.717 87.788       
11 .496 1.599 89.387       
12 .425 1.371 90.758       
13 .383 1.235 91.994       
14 .347 1.119 93.112       
15 .290 .934 94.046       
16 .287 .925 94.971       
17 .252 .814 95.784       
18 .202 .652 96.436       
19 .182 .588 97.024       
20 .154 .498 97.522       
21 .135 .434 97.956       
22 .115 .369 98.326       
23 .103 .333 98.659       
24 .091 .293 98.952       
25 .083 .269 99.221       
26 .076 .244 99.465       
27 .055 .179 99.644       
28 .039 .127 99.772       
29 .033 .106 99.877       
30 .024 .078 99.956       
31 .014 .044 100.000       

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
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ตารางท่ี ข.2  

 

กลุมปจจัยดานการรับรูเก่ียวกับผูใหบริการท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว 

Rotated Component Matrixa 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 

20. จัดรายการโปรโมชัน่อยางตอเนือ่ง .903       

22. มีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม .883 .310      

21. จัดทําบตัร เพื่อสะสมคะแนน เพื่อแจง

ขอมูลตางๆ อยางเหมาะสม 
.853 .262   .277   

19. มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย .836 .223 .228     

32. มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตาม

เทศกาลอยางเหมาะสม 
.756    .286   

14. ความแตกตางของปายราคาสีแดงที่

แสดงราคาสินคาที่ทําการโปรโมชั่น 
.669  .211  .265  -.272 

11. การมีสินคาทดลองใชกอนการ

ตัดสินใจซื้อ 
.593  .584 .255    

13. ความชัดเจนของปายราคา .571    .288 .522 -.304 

12. ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพ

ของสินคา 
.568 -.214 .318   .458  

26. เภสัชกรและพนักงานใหความ

ชวยเหลือในการใหบริการ 
 .808   .268   

25. เภสัชกร,พนักงานสามารถแนะนํา

เก่ียวกับการใหบริการและใหขอมูลที่มี

ประโยชน 

 .805  .228  .279  

10. อายุของสินคาที่วางจาํหนายอยูใน

มาตรฐานที่กําหนด 
 .789 .392   .224  

23. พนักงานมีอัธยาศัยด ีเปนมิตร มีความ

กระตือรือรน ในการใหบริการ 
.218 .731  .310 .308   

24. การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัช

กรและพนักงาน 
.247 .701   .308  .266 

27. เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวย

ความเต็มใจบริการ 
 .675  .389 .289   

ตารางท่ี ข.2  
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กลุมปจจัยดานการรับรูเก่ียวกับผูใหบริการท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (ตอ) 

 

Component 

1 2 3 4 5 6 7 

9. ความสวยงามของบรรจุภัณฑ  .214 .892  .239   

8. มาตรฐานของลักษณะบรรจุภัณฑ .326 .438 .653   .345  

5. ความหลากหลายของสนิคา  .469 .593 .444    

34. ความรวดเร็วในการรับบริการจาก

พนักงานหรือเภสัชกร 
 .303  .755 .342   

35. การแกไขของพนักงานในการชําระเงิน

เมื่อ มีขอผิดพลาด 
.231  .234 .712  .217 .249 

33. ความสะดวกในการรับบริการ  .445 .220 .668 .206   

18. มีที่จอดรถสะดวกและ เพียงพอ .454 .414  .603   -.266 

31. จุดรับบริการสวยงาม ทันสมัย  

ดึงดูดใจ 
.288  .331 .223 .752   

30. การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพื่อ

อํานวยความสะดวกในการใชบริการ 
.355 .257   .707 .251  

28. การจัดบรรยากาศภายในมีความ

สะอาด สวยงาม และมีแสงสวาง 

พอเหมาะ 

 .341  .297 .636   

29. การปรับอากาศ และอุณหภูมิภายในมี

ความเหมาะสม 
.295 .453 .302  .615   

15. ความถูกตองของปายราคา  -.359    -.800  

6. ความหลากหลายของตราสินคา .367  .455   .618 .203 

7. คุณภาพของสินคา .353 .539 .347   .559  

17. ทําเลที่ตั้ง สะดวกตอการเดินทางมาใช

บริการ 
.481   .328 .283 .484 .333 

16. การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตร

เดบิตแทนเงินสด 
      -.881 

Extraction Method: Principal Component Analysis. 
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
a.Rotation converged in 12 iterations. 
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ชื่อ นางสาวอนุศรา ธนามี 

วันเดือนปเกิด 1 มิถุนายน 2526 

วุฒิการศึกษา ปการศึกษา 2548 : วิศวกรรมศาสตรบัณฑิต  

(วิศวกรรมอุตสาหการ) 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร (บางเขน)  

ตําแหนง ประธานเจาหนาท่ีบริหาร และวิศวกรหัวหนาโครงการ 

บริษัท ออพติมัสโซลูชั่น คอลซัลติ้ง จํากัด 

 

ประสบการณการทํางาน 2558-ปจจุบัน: ประธานเจาหนาท่ีบริหาร และ 

วิศวกรหัวหนาโครงการ 

บริษัท ออพติมัสโซลูชั่น คอลซัลติ้ง จํากัด 

2556-2558: ผูจัดการสวนบริหารกระบวนการองคกร 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

2553-2556: ผูชวยผูจัดการสวน Contact Center 

Development 

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 

2550-2553: วิศวกรหัวหนาโครงการ (Six Sigma Engineer) 

บริษัทโซนี่ ดีไวซ เทคโนโลยี (ประเทศไทย) จํากัด 

  

 


	บทคัดย่อ
	บทที่ 1 บทนำ
	1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย
	1.3 ขอบเขตงานวิจัย
	1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	1.5 นิยามศัพท์

	บทที่ 2 ทบทวนวรรณกรรม
	2.1 แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร์
	2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด
	2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ
	2.4 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	2.5 กรอบแนวคิดงานวิจัย

	บทที่ 3 ระเบียบวิธีการวิจัย
	3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย
	3.2.1 ตัวแปรอิสระ
	3.2.1.1 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
	3.2.1.2 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์

	3.2.2 ตัวแปรตาม

	3.3 สมมติฐานงานวิจัย
	3.3.1 สมมติฐานที่เกี่ยวกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด
	3.3.2 สมมติฐานที่เกี่ยวกับปัจจัยด้านประชากรศาสตร์

	3.4 เครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย
	3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล
	3.5.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)
	3.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)

	3.6 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล
	3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)
	3.6.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)


	บทที่ 4 ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	4.1 ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
	4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ของผู้ตอบแบบสอบถาม
	4.3 คะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นต่อตัววัดของตัวแปรอิสระที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และตัวแปรตาม
	4.4 การวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยา เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	4.4.1 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง เพศ กับ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	4.4.2 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง อายุ กับ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	4.4.3 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง สถานภาพ กับ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	4.4.4 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	4.4.5 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง อาชีพ กับ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	4.4.6 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง รายได้เฉลี่ยต่อเดือน กับ ความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล

	4.5 การวิเคราะห์ปัจจัย
	4.5.1 การวิเคราะห์ความเหมาะสมตัวแปรอิสระโดยการใช้วิธีการวิเคราะห์ปัจจัย
	4.5.2 การกำหนดกลุ่มปัจจัย (Factor Analysis)

	4.6 การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นเพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล

	บทที่ 5 บทสรุปและข้อเสนอแนะ
	5.1 สรุปผลการวิจัย
	5.1.1 ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ ต่อปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล
	5.1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมทั่วไปต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล
	5.1.3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยาเอสเอ็มอีของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล

	5.2 ข้อเสนอแนะสำหรับผู้ประกอบการ
	5.3 ข้อจำกัดงานวิจัย
	5.4 ข้อเสนอแนะงานวิจัยต่อเนื่อง

	รายการอ้างอิง
	ภาคผนวก ก แบบสอบถาม เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการร้านขายยา ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	ภาคผนวก ข รายละเอียดผลการวิเคราะห์จากโปรแกรมสำเร็จรูป SPSS
	ประวัติผู้เขียน

