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บทคัดยอ 

 

ปจจุบันจะเห็นไดวาธุรกิจรานขายยามีการแขงขันสูงและตองมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง

เพ่ือความอยูรอด ดังนั้นจึงตองมีการใชกลยุทธตางๆ เพ่ือแยงชิงลูกคา ท้ังในดานราคา รูปแบบ 

การตกแตงราน ระบบบริหารจัดการ รวมถึงระบบการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือใหเกิดความพึง

พอใจ ดังคํากลาวของ Muler (1991, p. 23, อางถึงใน ฉัตยาพร เสมอใจ, 2547, น. 23) ท่ีวาสินคาท่ีมี

คุณภาพอยางเดียวไมสามารถชวยใหธุรกิจอยูได แตความพึงพอใจของลูกคาจะเปนอาวุธในการแขงขัน

ท่ีดี การมีความพึงพอใจของลูกคาสูง จะชวยใหธุรกิจมีความสามารถในการแขงขันท่ีเหนือกวาคูแขงได

อยางตอเนื่อง เพราะความพึงพอใจของลูกคามีผลตอภาพลักษณของธุรกิจและมีผลกระทบทางบวก

โดยตรงตอชื่อเสียงองคกร แสดงใหเห็นวาธุรกิจรานยาท่ีมีการนําเอาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคามาประยุกตใชอยางเหมาะสมจะเปนการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน และทําใหลูกคาเกิด

ความตองการเขามาใชอยางตอเนื่อง 

ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจและเห็นความสําคัญท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา

ท่ีมาใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ซ่ึงเปนรานขายยาแผนปจจุบันท่ีไมมีสาขาและมีการเพ่ิมจํานวน

อยางรวดเร็วในปจจุบัน จากสภาพการแขงขันท่ีรุนแรงของธุรกิจรานยาและเพ่ือใหธุรกิจอยูรอดได จึงตอง

มีความเขาใจลูกคาวาลูกคาไดประโยชนและรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจนรูสึกพอใจและประทับใจมากนอย

เพียงใด มีความพึงพอใจอยางไรตอการใชบริการของรานขายยาเอสเอ็มอี การสํารวจความพึงพอใจ

ของลูกคาจากการไดรับบริการนั้นถือเปนขอมูลท่ีจําเปนอยางหนึ่งในการนําไปปรับปรุงและพัฒนาราน

ขายยาท่ีเปนเสมือนหนึ่งท่ีพ่ึงของประชาชนในดานการดูแลรักษาสุขภาพไดอยางตรงจุดและมี

ประสิทธิภาพสอดคลองกับความตองการของลูกคา และเปนสวนหนึ่งท่ีใหผูประกอบการนํามาใชใน

การกําหนดวางแผนและปรับปรุงพัฒนารานขายยาใหมีประสิทธิภาพตอไป 
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โดยในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในครั้งนี้ไดนํา ปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการ (7Ps) และปจจัยทางดานประชากรศาสตร มาเปนกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มี 5 ปจจัย โดยสามารถเรียงลําดับปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจ

จากมากไปหานอย ไดคือ ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ ปจจัยดานการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานสถานท่ีตั้ง ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงิน ปจจัย

ดานบุคลากรและอายุของสินคา ตามลําดับ 

ในสวนของปจจัยทางดานลักษณะประชากรศาสตรท่ีแตกตางในดานเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และชวงของรายไดเฉลี่ยตอเดือน มีผลตอความพึงพอใจในของผูใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกันหรือไม ผลการวิจัยพบวา โดยรวม 

ไมแตกตางกันในระหวางผูท่ีมี อายุ ระดับการศึกษา และชวงรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกัน 

แตในขณะท่ีสถานะภาพ อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน โดยพบวา กลุมผูใชบริการ

ท่ีมีสถานภาพโสดมีความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยามากกวากลุมผูบริโภคท่ีมีสถานภาพสมรส

และกลุมผูมีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี

มากท่ีสุด สวนกลุมผูมีอาชีพประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย มีความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานยาเอสเอ็มอีนอยท่ีสุด 

 

คําสําคัญ: รานขายยาเอสเอ็มอี 
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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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บทที่ 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 

 ยาเปนหนึ่งในปจจัยสี่ท่ีมีบทบาทสําคัญในชีวิตประจําวันของมนุษย ซ่ึงวิถีทางของการใช

ยามีอยูสองทางใหญๆ คือ ทางแรกผูปวยไปหาแพทยตามโรงพยาบาลหรือคลีนิกแลวแพทยวินิจฉัย 

และใหการรักษาโดยจายยาหรือเขียนใบสั่งใหไปรับ ทางท่ีสองเม่ือผูปวยเกิดอาการเจ็บปวยท่ีไมรุนแรง 

จะรักษาตนเองโดยไปหาซ้ือยาจากรานขายยา เชน อาการนอนไมหลับ มึนงง ไขหวัด ทองผูก 

ทองเดิน ปวดศรีษะ ปวดทอง เปนตน ในประเทศไทย เนื่องจากจํานวนผูปวยมากมายจนการบริการ

ดานสุขภาพจากโรงพยาบาลของรัฐมีไมเพียงพอกับความตองการ ประกอบกับการใชบริการดังกลาว

ตองสิ้นเปลืองคาใชจายมาก ผูปวยสวนใหญจึงแกปญหาดวยการซ้ือยาตามรานขายยาและกลายเปน

วัฒนธรรมการรักษาโรคดวยตนเองในสังคมไทยโดยปริยาย ยาจึงไดกลายเปนสวนหนึ่งของการดําเนิน

ชีวิตประจําวัน 

ปจจุบันรานขายยามีใหเห็นอยูทุกพ้ืนท่ีท่ัวประเทศและมีแนวโนมจะเพ่ิมมากข้ึนเรื่อยๆ 

อันเนื่องมาจากความตองการบริโภคยาของผูบริโภคท่ียังคงเพ่ิมข้ึนสอดคลองกับพฤติกรรมการดูแลเอา

ใจใสสุขภาพของผูบริโภคท่ีเพ่ิมมากข้ึนในทุกๆ ป กลาวคือหากผูบริโภคมีอาการเจ็บปวยเบื้องตน ไมได

รุนแรงมากนัก อาทิ โรคไขหวัด ปวดศีรษะ ทองเสีย ทองผูก ผูบริโภคจะยังคงเลือกซ้ือยาจากรานขาย

ยามารับประทานเอง เพราะคุมคาและสะดวกกวาเม่ือเทียบกับคาเดินทาง และเวลาท่ีเสียไปหากไป

โรงพยาบาล ท้ังนี้ จะเห็นวาสัดสวน คาใชจายในการซ้ือยาและเวชภัณฑตางๆ ของครัวเรือนมีแนวโนม

เพ่ิมข้ึน สะทอน ใหเห็นวา เม่ือประชาชนมีอาการเจ็บปวย เบื้องตน และสามารถดูแลตนเองไดก็เลือก

ท่ีจะหาซ้ือยามารับประทานเองแทน การไปพบแพทย ดังแสดงในภาพท่ี  1.1 

 

 



 2 

ภาพท่ี 1.1 สัดสวนคาใชจายเก่ียวกับเวชภัณฑและคารักษาพยาบาลเฉลี่ยตอเดือนของครัวเรือนในป 

พ.ศ. 2555-2557  

ท่ีมา: สํานักสถิติแหงชาติ 

 

ธุรกิจรานขายยามีแนวโนมขยายตัวเพ่ิมข้ึนในทุกๆ ป จะเห็นไดจากสถานการณและ

แนวโนมธุรกิจรานขายยาในป 2558 ท่ีคาดวาจะขยายตัวเพ่ิมข้ึนประมาณรอยละ 10-12 โดยมีมูลคา

ตลาดประมาณ 34,000-35,000 ลานบาท เม่ือเทียบกับป 2557 ดังแสดงในภาพท่ี 1.2 โดยสวนหนึ่ง

นาจะเปนผลมาจากการขยายสาขารานขายยาท่ีเปนเชนสโตรของกลุมผูประกอบการรายใหญ ท่ีมี

จํานวนเพ่ิมข้ึน เนื่องจากเล็งเห็นถึงศักยภาพของธุรกิจรานขายยาท่ียังมีโอกาสเติบโตไดอีกมากอัน

เนื่องมากจากความตองการยาของตลาดในประเทศท่ีเพ่ิมข้ึนโดยเฉพาะพฤติกรรมการซ้ือยามา

รับประทานเองมีสัดสวนท่ีเพ่ิมข้ึน สงผลใหจํานวนรานขายยามีแนวโนมเพ่ิมข้ึนทุกป 

 

 
ภาพท่ี 1.2 มูลคาตลาดธุรกิจรานขายยา ป 2555-2558 

ท่ีมา: BMI ประมานการโดยศูนยวิจัยกสิกร 

โดยในป 2557 พบวา มีจํานวนรานขายยาแผนปจจุบันท่ีขอใบอนุญาตประกอบธุรกิจ 

เก่ียวกับยาท่ัวราชอาณาจักรกับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) ท้ังสิ้น  15,359 ราน 

เพ่ิมข้ึนรอยละ 27 เม่ือเทียบกับป 2556 ท่ีมีจํานวนรานขายยาประมาณ 12,123 ราน ท้ังนี้ในจํานวน

รานขายยาแผนปจจุบันท้ังหมด คาดวาจะเปน รานขายยาของผูประกอบการรายใหญ หรือท่ีเปนแบบ 

เชนสโตร (Chain Store) ประมาณรอยละ 10 ของจํานวนรานขายยาแผนปจจุบันท้ังหมด และท่ี

เหลืออีกรอยละ 90 ยังคงเปนรานขายยาเดี่ยว (Stand-alone) ซ่ึงสวนใหญจะเปนรานขายยาของ

ผูประกอบการเอสเอ็มอีท่ีเรียนจบทางดานเภสัชศาสตรและมาเปดธุรกิจเปนของตนเอง ดังแสดงใน

ภาพท่ี 1.3 
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ภาพท่ี 1.3 สัดสวนจํานวนรานขายยาแตละประเภท 

ท่ีมา: รวบรวมโดยศูนยวิจัยกสิกร (ขอมูลป 2557) 

 

จากขอมูลดังกลาวจะเห็นไดวาธุรกิจรานขายยานาจะยังคงมีแนวโนมขยายตัวจากความ 

ตองการของตลาดท่ีเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง สงผลใหการแขงขันของธุรกิจรานขายยาก็นาจะมีทิศทางท่ี

รุนแรงข้ึน เชนกัน โดยเฉพาะจากความเคลื่อนไหวของฝงผูประกอบการรายใหญ ท้ังท่ีเปน

ผูประกอบการไทย และผูประกอบการตางชาติ ท่ีรวมทุนกับผูประกอบการไทย ยังคงมีแผนขยายการ

ลงทุนในธุรกิจรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) อยางตอเนื่อง เฉลี่ยไมต่ํากวา 70 สาขาตอป 

ท้ังในรูปแบบของการลงทุนเองและการขยายธุรกิจในรูปของแฟรนไชส (Franchise) สงผลให คาดวา

สัดสวนของรานขายยาแบบเชนสโตรนาจะมีจํานวนเพ่ิมข้ึน ซ่ึงนาจะสรางความลําบากในการแขงขัน

ใหกับ ผูประกอบการรานขายยาเอสเอ็มอีในระยะขางหนาอยางไรก็ดี ทามกลางสภาวะเศรษฐกิจในยุค

ปจจุบันท่ีผูประกอบการธุรกิจ รานขายยาจะตองเผชิญการแขงขันท่ีสูงข้ึน ธุรกิจรานขายยาเอสเอ็มอีก็

ตองมีการพัฒนาปรับตัวดวยเชนกัน สัญญาณดังกลาวนํามาซ่ึงโอกาสและความทาทายของธุรกิจท่ีจะ

ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงไป ดังนั้น จําเปนอยางยิ่งท่ีผูประกอบการ รานขายยาเอสเอ็มอีจะตองมีการ

ปรับตัวและสรางกลยุทธการตลาดใหมๆ เพ่ือใหธุรกิจสามารถแขงขันได 

จากสภาพการแขงขันท่ีรุนแรงของธุรกิจรานยาและเพ่ือใหธุรกิจอยูรอดไดจึงตองมีความ

เขาใจลูกคาวาลูกคาไดประโยชนและรับรูถึงคุณคาท่ีไดรับจนรูสึกพอใจและประทับใจมากนอยเพียงใด 

มีความพึงพอใจอยางไรตอการใชบริการของรานยา การสํารวจความพึงพอใจของลูกคาจากการไดรับ

บริการนั้นถือเปนขอมูลท่ีจําเปนอยางหนึ่งในการนําไปปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติงาน ดังนั้นผูวิจัย

เห็นวาผูประกอบการณธุรกิจรานขายยาเอสเอ็มอีจําเปนตองมีความเขาใจในกลุมลูกคาเปาหมายให

มากท่ีสุดเพ่ือใหสามารถสรางกลยุทธทางการตลาดและปรับปรุงการใหบริการไดตอไป จึงไดสนใจ

ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ซ่ึงสํารวจในพ้ืนท่ีเขต
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กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเทานั้น โดยพิจารณาจากปจจัยทางดานประชากรศาสตร และ ปจจัย

ทางดานสวนประสมทางการตลาด (7Ps) เพ่ือนําเปนแนวทางในการนํามาพัฒนาการกลยุทธดาน

การตลาดและการใหบริการเพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหมากท่ีสุด อีกท้ังเพ่ือ

ปรับปรุงธุรกิจใหสามารถทันกับสถานการณปจจุบันท่ีมีการแขงขันทางการตลาดท่ีสูงข้ึนตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของงานวิจัย 

 

1. เพ่ือศึกษาปจจัยทางดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 

ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ซ่ึงประกอบ 

ดวยปจจัยทางดานผลิตภัณฑ (Product) ปจจัยดานราคา (Price) ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย 

(Place) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ปจจัยดานบุคคล (People) หรือพนักงาน 

(Employee) ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence & 

Presentation) ปจจัยดานกระบวนการ (Process) กับความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

1.3 ขอบเขตงานวิจัย 

 

1. ขอบเขตดานประชากร ความหมายของประชากรคือ บุคคลท่ีอาศัยอยู ใน

กรุงเทพมหานคร และเปนผูท่ีเคยใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีตั้งอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

2. ขอบเขตดานเนื้อหางานวิจัยนี้มุงเนนการศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตร และ

ปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด (7Ps) ท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. ขอบเขตดานระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษาเริ่มตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 

2558 - เดือนกุมภาพันธ 2559 โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูลในเดือนพฤศจิกายน 2558 - เดือน

กุมภาพันธ 2559 
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1.4 ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

 

1. ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีความสัมพันธและมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูบริโภคใน

การใชบริการรานขายยา 

2. ผลการวิจัยในครั้งนี้ สามารถนํามาใชประโยชนในการใชการวางแผนการตลาดเพ่ือ

พัฒนากลยุทธทางการตลาดและการใหบริการท่ีเก่ียวของกับปจจัยท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจของ

ผูใชบริการรานขายยา 

3. สามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคและนําไปสู

การกลับมาใชบริการซํ้า 

 

1.5 นิยามศัพท 

 

1. รานขายยา (Drug Store) หมายถึง ธุรกิจท่ีจดทะเบียนดําเนินการขายยาอยาง

ถูกตองกับสํานักยา กระทรวงสาธารณสุข รานขายยาแผนปจจุบัน (ขย.1) ซ่ึง สามารถขายยาไดทุก

ชนิด อันไดแก ยาบรรจุเสร็จ ยาอันตราย ยาควบคุมพิเศษ และสามารถขออนุญาตขายยาเสพติดให

โทษ และวัตถุออกฤทธิ์ตอจิตประสาทได ซ่ึงในการวิจัยนี้ทําการศึกษาเฉพาะรานขายยาท่ีอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลเทานั้น 

2. รานขายยาเอสเอ็มอี หมายถึง รานขายยาแผนปจจุบันท่ีมีการดําเนินการโดยเจาของ

คนเดียวหรือหุนสวนท่ีมีรานขายยาอยู เพียงแหงเดียว ไมมีสาขาอ่ืน 

3. รานขายยาแบบเชนสโตร หมายถึง รานขายยาแผนปจจุบันท่ีดําเนินการโดยบุคคล

หรือนิติบุคคลท่ีมีรานขายยามากกวา 1 สาขา และมีชื่อรานเดียวกัน 

4. ผลิตภัณฑเวชภัณฑ หมายถึง ผลิตภัณฑท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานและคุณภาพ

จากองคการอาหารและยา และมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม อันไดแก ยา อาหารเสริม เวชสําอาง 

และเครื่องมือแพทยตางๆ 

5. ผูบริโภคหรือลูกคา หมายถึง ผู ท่ีมาซ้ือเวชภัณฑและบริการของรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หมายรวมถึง การซ้ือยา อาหารเสริม เวชสําอาง และ

เครื่องมือแพทยตางๆ การขอรับคําแนะนํา ปรึกษาเรื่องสุขภาพจากเภสัชกร รวมท้ังรับบริการตางๆ 

จากพนักงานในรานขายยา 

6. เภสัชกร หมายถึง เภสัชกรชุมชนประจําสาขาของรานยา ผูท่ีมีวิชาชีพทางดาน 

สาธารณสุข มีหนาท่ี จายยาใหผูปวยตามใบสั่งแพทย มีความรูความสามารถและใหขอมูลการใชยา  
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ท้ังประสิทธิภาพและผลขางเคียงของยาตลอดจนการใหคําแนะนําปรึกษาการใชยาแกลูกคาดวย  

มีลักษณะเฉพาะคือ ใสเสื้อกราว สีขาว แขนยาว พรอมปายชื่อท่ีบอกชื่อและแสดงตําแหนง 
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บทที่ 2 

ทบทวนวรรณกรรม 

 

บททบทวนวรรณกรรมเปนการศึกษางานวิจัย บทความ ตําราทางวิชาการ ทฤษฎี 

แนวคิด และขอมูลท่ีเก่ียวของ เพ่ือเปนแนวทางและกรอบในการศึกษาเก่ียวกับเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2.1 แนวคิดเก่ียวกับลักษณะประชากรศาสตร 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2.4 การทบทวนงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

2.5 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

2.1 แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร 

 

ยุบล เบ็ญจรงคกิจ (2542, น. 44-52) ไดกลาวถึงแนวความคิดดานประชากรศาสตรวา

เปนทฤษฎีท่ีใชหลกัการของความเปนเหตุเปนผล กลาวคือ พฤติกรรมพฤติกรรมตาง ๆ ของมนุษยนั้น

เกิดข้ึนจากสิ่งเราภายนอกมากระตุน และเชื่อวาคนท่ีมีคุณสมบัติทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน 

จะมีพฤติกรรมท่ีแตกตางกนไปดวย ซ่ึงแนวความคิดนี้ตรงกับทฤษฎีกลุมสังคม (Social Categories 

Theory) ของ Defleur and Bcll-Rokeaoh (1996) บุคคลท่ีมีพฤติกรรมคลายคลึงกันมักจะอยูใน

กลุมเดียวกัน ดังนั้นบุคคลท่ีอยูในลําดับชั้นทางสังคมเดียวกันจะเลือกรับ และตอบสนองตอเนื้อหา 

ขาวสารในแบบเดียวกัน และทฤษฎีความแตกตางระหวางบุคคล (Individual Differences Theory) 

ซ่ึงทฤษฎีนี้ไดรับการพัฒนาจากแนวความคิดเรื่องสิ่งเรา และการตอบสนอง (Stimulus-Response) 

หรือทฤษฎีเอส-อาร (S-R Theory) ในสมัยกอน และไดนํามาประยุกตใชอธิบายเก่ียวกับการสื่อสาร

ระหวางผูรับสารท่ีมีคุณลักษณะท่ีแตกตางกัน จะมีความสนใจตอขาวสารท่ีแตกตางกัน 

Kotler (2003, p. 374) กลาววา การแบงสวนตลาดตามประชากรศาสตร ประกอบไป

ดวย การแบงสวนตลาดตามเกณฑ ตัวแปรทางประชากรศาสตร เปนตนวา อายุ เพศ ขนาดครอบครัว 

วัฎจักรชีวิตครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา ศาสนา เชื้อชาติและสัญชาติ ตัวแปรทาง

ประชากรศาสตร เปนเกณฑในการแบงกลุมผูบริโภคท่ีนิยมใชมากท่ีสุด เหตุผลหนึ่งก็คือ เปนความ

ตองการและความพอใจของผูบริโภค รวมท้ังอัตราการใชผลิตภัณฑ มักจะมีความสัมพันธกับตัวแปร

ทางประชากรศาสตรสูง หรืออีกเหตุผลหนึ่งก็คือ ตัวแปรทางประชากรศาสตร ใชเปนเกณฑการแบง

สวนตลาดงายกวาตัวแปรอ่ืน แมว าตลาดเปาหมายจะไมสามารถอธิบายคุณลักษณะทาง
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ประชากรศาสตรได (เชน บุคลิกภาพหรือประเภท) แตการกลาวอางถึงคุณลักษณะทางประชากรศาสตร

ก็ยังเปนสิ่งจําเปน เพ่ือท่ีจะใหทราบถึงขนาดตลาดเปาหมายและสื่อท่ีจะใชใหเกิดประสิทธิผล 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2550, น. 57-59) กลาววา ลักษณะทางประชากรศาสตร

ประกอบดวย อายุ เพศ ขนาดครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได อาชีพ การศึกษา เหลานี้เปน

เกณฑท่ีนิยม ใชในการแบงสวนการตลาด ลักษณะประชากรศาสตรเปนสิ่งสําคัญ และเปนสถิติท่ีวัดได 

อีกท้ังยังชวยกําหนดตลาดเปาหมายไดอีกดวย ตัวแปรทางดานประชากรท่ีสําคัญ มีดังนี้ 

1. อายุ (Age) เนื่องจากผลิตภัณฑจะสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคท่ีมี

อายุแตกตางกัน นักการตลาดจึงใชประโยชนจากอายุเปนตัวแปรดานประชากรศาสตรท่ีแตกตางของ 

สวนตลาดไดคนควาความตองการของตลาดสวนเล็ก (Niche Market) โดยมุงความสําคัญท่ีตลาด 

อายุสวนนั้นๆ 

2. เพศ (Sex) เปนตัวแปรในการแบงสวนการตลาดเชนกัน  นักการตลาดตองศึกษา 

ตัวแปรนี้อยางรอบคอบ เพราะในปจจุบันตัวแปรดานเพศมีการเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค 

เชนการท่ีสตรีมีพฤติกรรมการบริโภคเปลี่ยนไป สาเหตุจากการการทํางานมากข้ึน 

3. ลักษณะครอบครัว (Marital status) ในอดีตถึงปจจุบันลักษณะครอบครัวเปน

เปาหมายท่ี  สําคัญของการใชความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด  และมีความสําคัญอยางยิ่งใน

สวนท่ีเก่ียวกับหนวยผูบริโภค นักการตลาดจะสนใจจํานวน และลักษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช

สินคาใดสินคาหนึ่ง และยังสนใจในการพิจารณาลักษณะทางประชากรศาสตรและโครงสรางดานสื่อท่ี 

เก่ียวของกับผูตัดสินใจในครัวเรือนเพ่ือชวยในการพัฒนากลยุทธการตลาดใหเหมาะสม 

4. รายได การศึกษา และอาชีพ (Income, Education and Occupation) เปนตัวแปร

สําคัญในการกําหนดสวนของตลาด โดยท่ัวไปการตลาดจะสนใจผูบริโภคท่ีมีความร่ํารวย แตอยางไรก็ตาม

ครอบครัวท่ีมีรายไดตํ่าจะเปนตลาดท่ีมีขนาดใหญ ปญหาสําคัญในการแบงสวนการตลาด โดยถือ

เกณฑรายไดอยางเดียวก็คือ รายไดจะเปนตัวชี้ความสามารถในการจายสินคาหรือไมมีความสามารถ 

ในการจายสินคา ในขณะเดียวกันการเลือกจริงๆ แลวมีปจจัยอ่ืนอีก เชน รูปแบบการดํารงชีวิต 

รสนิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ 

จากขอมูลดังกลาวสามารถสรุปไดวาปจจัยทางดานประชากรศาสตรเปนสิ่งท่ีทําใหความ

ตองการของผูบริโภคมีความแตกตางกันจึงนิยมนํามาใชในการศึกษาสําหรับการแบงสวนการตลาด

ตามกลุมผูบริโภคเพ่ือใหเขาถึงกลุมลูกคาในแตละกลุมและใชในการวางแผนกําหนดกลยุทธใหกับ

ผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการตอไป 
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2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยทางดานสวนประสมทางการตลาด 

 

สวนประสมทางการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึงบริษัท 

นํามาใชรวมกันเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของลูกคากลุมเปาหมาย (Kotler, 1997, p. 92) สวนประสม

ทางการตลาด (The Marketing Mix) เปนแนวคิดท่ีสําคัญอยางทางการตลาดสมัยใหมซ่ึงแนวความคิด

เรื่องสวนผสมทางการตลาดนี้มีบทบาทสําคัญทางการตลาดเพราะเปนการรวมการตัดสินใจทาง

การตลาดท้ังหมดเพ่ือนํามาใชในการดําเนินงาน เพ่ือใหธุรกิจสอดคลองกับความตองการของตลาด

เปาหมาย เราเรียกสวนผสมทางการตลาดวา 7Ps ซ่ึงองคประกอบท้ัง 7 กลุมนี้จะทําหนาท่ีรวมกันใน

การสื่อขาวสาร ทางการตลาดใหแกผูรับสารอยางมีประสิทธิภาพ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท และ ศุภร เสรีรัตน (2541, น. 337-339) ไดสรุป 

เก่ียวกับแนวความคิดกลยุทธการตลาดสําหรับธุรกิจการบริการ (Market Mix) ไวในหนังสือ การบริหาร

การตลาดยุคใหมวาข้ันตอนในการตัดสินใจซ้ือ (Buying Decision Process) เปนลําดับ ข้ันตอนใน

การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคพบวา ผูบริโภคผานกระบวนการ 7 ข้ันตอน  คือ ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชส

วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps ดังมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ (Product) เปนสิ่งซ่ึงสนองความจําเปนและความตองการของมนุษยได

คือ สิ่งท่ีผูขายตองมอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ 

โดยท่ัวไปแลว ผลิตภัณฑแบงออกเปน 2 ลักษณะคือผลิตภัณฑท่ีอาจเปนสิ่งซ่ึงจับตองไดและ

ผลิตภัณฑท่ีจับตองไมไดในดานการบริการดานสินเชื่อนั้นถือวาเปนผลิตภัณฑท่ีจับตองไมได เนื่องจาก

เปนผลิตภัณฑท่ีอยูในรูปของบริการ (Service Product) การท่ีจะสรางความม่ันใจและ ทําใหลูกคา

เกิดความพึงพอใจในการใชบริการนั้นธุรกิจจะตองสรางและนําเสนอสิ่งท่ีเปนรูปธรรม เพ่ือเปน

สัญลักษณแทนการบริการท่ีไมสามารถจับตองได 

2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาเปนตนทุนของ (Cost) 

ของลูกคา ลูกคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) ผลิตภัณฑกับราคา (Price) ผลิตภัณฑนั้น  

ถาคุณคาสูงกวาราคา เขาจะตัดสินใจซ้ือดังนั้นการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึงคุณคาซ่ึงเปน

สิ่งท่ีกําหนดมูลคา ในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตราเปนสวนท่ีเก่ียวกับ วิธีการ

กําหนดราคานโยบายและกลยุทธตาง ๆ ในการกําหนดราคาตองคํานึงถึงคุณคาท่ีรับรู (Perceived 

Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงตองพิจารณาวาการยอมรับของลูกคาในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวา

ราคาผลิตภัณฑนั้น ตนทุนสินคาและคาใชจายท่ีเก่ียวของการแขงขันและปจจัยอ่ืน ๆ 

3. ชองทางการจัดจําหนาย (Place) ดานสถานท่ีใหบริการในสวนแรกคือการเลือกทําเล 

ท่ีตั้ง (Location) ของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับ

บริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไวเพราะทําเลท่ีตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมผูบริโภค
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ท่ีจะเขามาใหบริการการดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบริการ  

กลุมเปาหมายไดมากท่ีสุดและคํานึงถึงทําเลท่ีตั้งของคูแขงขันดวยโดยความสําคัญของทําเลท่ีตั้งจะมี

ความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภทในสวนของ  

ชองทางการจัดจําหนาย (Channels) การกําหนดชองทางการจัดจําหนายตองคํานึงองคประกอบ  

3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการความจําเปนในการใช คนกลางในการจําหนายและลูกคา 

เปาหมายของธุรกิจบริการนั้น  

4. การสงเสริมทางการตลาด (Promotion) เปนเครื่องมือหนึ่งท่ีมีความสําคัญในการ

ติดตอสื่อสารเก่ียวกับขอมูลระหวางผูขายและผูใหบริการโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสารหรือ 

ชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการโดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับ

ลูกคา โดยเครื่องมือท่ีใชในการสื่อสารการตลาดบริการในการสงเสริมทางการตลาดอาจทําได 4 แบบ

ดวยกัน ซ่ึงเรียกวา สวนผสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mix) หรือสวนประสมใน การติดตอ 

สื่อสาร (Communication Mix) ประกอบไปดวย 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอสื่อสารแบบไมใชบุคคลโดยผาน 

สื่อตาง ๆ และผูอุปถัมภรายการตองเสียคาใช จายในการโฆษณาท่ีผานสื่อ เชน หนังสือพิมพ วิทย ุ 

โทรทัศน ปายโฆษณาการโฆษณาในโรงภาพยนตร ฯลฯ 

4.2 การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการติดตอสื่อสารทางตรง

แบบเผชิญหนาระหวางผูขายและลูกคาท่ีมีอํานาจซ้ือ ซ่ึงเปนการขายโดยใชพนักงานขาย 

4.3 การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเครื่องมือหรือกิจกรรมทาง

การตลาดท่ีกระทาการอยางตอเนื่อง นอกเหนือจากการขายโดยใช พนักงานการโฆษณาและ  

การประชาสัมพันธท่ีชวยกระตุนความสนใจในการใชบริการของลูกคา 

4.4 การประชาสัมพันธ (Publicity and Public Relation) เปนแผนงานการ

นําเสนออยางตอเนื่องเพ่ือชักจูงกลุมสาธารณะใหเกิดความคิดเห็นหรือทัศนคติท่ีดีตอองคกร ตลอดจน

สรางภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจกับลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง 

5. บุคคล (People) หรือ พนักงาน (Employee) หมายถึง บุคคลท่ีทําหนาท่ีรับผิดชอบใน 

การติดตอแสวงหาลูกคาการเสนอขายเพ่ือกระตุนใหลูกคาเกิดความตั้งใจและตัดสินใจซ้ือ 

6. สรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

โดย พยายามสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: TQM) หรือตองแสดงใหเห็น

คุณภาพ ของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นไดเชน ธุรกิจโรงภาพยนตรตองพัฒนาลักษณะ

ทางกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพ่ือสรางคุณคาใหกับลูกคา (Customer-value Proposition) 

ไมวาจะเปนดานความสะอาดความรวดเร็วในการจําหนายตั๋ว หรือคุณประโยชนอ่ืน 
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7. กระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับระเบียบ วิธีการและงานท่ีปฏิบัติ

ในดานการบริการ ท่ีนําเสนอกับลูกคาเพ่ือมอบการใหบริการอยางถูกตอง รวดเร็ว และทําใหลูกคา 

เกิดความประทับใจ 

จากท่ีกลาวมาขางตน สรุปไดวาสวนประสมทางการตลาด (7Ps) มีความสําคัญอยางยิ่ง

ตอการสรางกลยุทธทางการตลาด ผูวิจัยจึงไดนําสวนประสมทางการตลาด (7Ps) มากําหนดเปนกรอบ

แนวคิดในการวิจัยเพ่ือใชในการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 

คําวา พึงพอใจ  ตรงกับภาษาอังกฤษคําวา Satisfaction คือ ความพอใจ, การทําให

พอใจ, สิ่งท่ีนําความพอใจมาสู มีความหมายโดยท่ัวไปวา ระดับความรูสึกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ความพึงพอใจเปนเรื่องสวนบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยอางอิงตามประสบการณของ

บุคคล ซ่ึงมีความแตกตางและคลายคลึงตามแตละบุคคล ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ 

ความชอบใจ หรือ ความรูสึกชอบ พอใจของบุคคลท่ีมีตอการทํางานและองคประกอบหรือสิ่งจูงใจ

อ่ืนๆ ความพึงพอใจของแตละบุคคลไมมีวันสิ้นสุดเปลี่ยนแปลงไดเสมอ ตามกาลเวลาและ

สภาพแวดลอมบุคคลจึงมีโอกาสท่ีจะไมพึงพอใจในสิ่งท่ีเคยพึงพอใจมาแลว ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกระดับบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูผลจากการทํางาน หรือ

ประสิทธิภาพของสินคาและบริการ กับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการกลาวคือ ถาผล

ท่ีไดรับจากสินคาและบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความไมพอใจ ถาผลท่ีไดรับจาก

สินคาและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะทําใหเกิดความพึงพอใจและถาผลท่ีไดรับจากสินคาและ

บริการนั้นสูงกวาความคาดหวังจะทําใหเกิดความประทับใจ (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน, 

2542; Kotler, 1994, อางถึงใน  สุคนธธาร สุรเดชพิภพ, 2549) 

นักวิชาการไดพัฒนาทฤษฎีท่ีอธิบายองคประกอบของความพึงพอใจและอธิบาย 

ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจกับปจจัยอ่ืนๆ ไวหลายทฤษฎี ดังนี้ 

ไพบูลย ชางเรียน (2516, น. 146-147, อางถึงใน นริษา นราศรี, 2544, น. 28) ไดกลาวถึง

ความหมายของความพึงพอใจ โดยสรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความตองการของบุคคลทางรางกาย 

มีระดับความตองการในตัวบุคคล ตองการรวมกิจกรรมทางสังคมเพ่ือสนองความตองการทางรางกาย 

หากไดรับการตอบสนองเปนผลทําใหเกิดความพึงพอใจแลวจะรูสึกถึงความม่ันคงปลอดกับบุคคลจะ

เกิดความผูกพันมากข้ึนเม่ือเปนท่ียอมรับในสังคม 
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อุทัย หิรัญโต (2523, น. 272, อางถึงใน นริษา นราศรี, 2544, น. 28) ไดใหความหมาย

ของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจเปนสิ่งท่ีทําใหทุกคนเกิดความสบายใจ เนื่องจากสามารถ

ตอบสนองความตองการของเขา ทําใหเขาเกิดความสุข 

โวแมน (Wolman, 1973, p. 95) ใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพึงพอใจ

คือความรูสึกของบุคคลท่ีเกิดความสุข เม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย ตามความตองการหรือ

ไดรับแรงจูงใจ 

กลาวโดยสรุปไดวา ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกของบุคคลท่ีเกิดข้ึนจากการไดรับการ

ตอบสนองความตองการในแตละบุคคล ซ่ึงความตองการนั้นเกิดไดจากการมีแรงจูงใจหรือความ

ตองการบนพ้ืนฐานโดยท่ัวไปของมนุษยท้ังทางดานรางกายและจิตใจ ถือไดวาเปนการประมวล

ความรูสึกจากทัศนคติท่ีเก่ียวของกับสภาวการณหรือองคประกอบตางๆ ท่ีไดสัมผัสหรือไดประสบมา

จากบุคคลนั้นจริงๆ 

สมศักดิ์ คงเท่ียง และ อัญชลี โพธิ์ทอง (2542) ไดจําแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงาน 

ออกเปน 2 กลุม ดังนี้ 

1)  ทฤษฎีการสนองความตองการ กลุมนี้ ถือวาความพึงพอใจในงานเกิดจากความ

ตองการสวนบุคคลท่ีมีความสัมพันธตอผลท่ีไดรับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเปาหมาย

สวนบุคคล 

2)  ทฤษฎีการอางอิงกลุม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธในทางบวกกับ

คุณลักษณะของงานตามความปรารถนาของกลุม ซ่ึงสมาชิกใหกลุมเปนแนวทางในการประเมินผลการ

ทํางาน 

สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง (2542) ไดจําแนกความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ

งานจากผลการวิจัยออกเปน 5 กลุม ดังนี้ 

1) กลุมความตองการทางดานจิตวิทยา กลุมนี้ไดแก Maslow, A.H., Herzberg. F และ 

Likert R. โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความตองการของบุคคลท่ีตองการความสําเร็จของงาน 

และความตองการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 

2)  กลุมภาวะผูนํามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผูนําท่ีมีตอ 

ผูใตบังคับบัญชา กลุมนี้ไดแก Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 10 

3)  กลุมความพยายามตอรองรางวัล เปนกลุมท่ีมองความพึงพอใจจากรายได เงินเดือน 

และผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุมนี้ ไดแก กลุมบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร (Manchester 

Business School) 

4) กลุมอุดมการณทางการจัดการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงานของ

องคกร ไดแก Crogier M. และ Coulder G.M. 
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5) กลุมเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของ 

ตัวงาน กลุมแนวคิดนี้ มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลัยลอนดอน 

อุทัยพรรณ สุดใจ (2545) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก หรือ

ทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา ความรูสึกหรือทัศนคติตอสิ่ง

หนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ 

เพ็ญแข ชอมณี (2544) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ผลของเจตคติ 

ตางๆ ของบุคคลท่ีมีตอองคกร องคประกอบของแรงงาน และมีสวนสัมพันธกับลักษณะงานและ

สภาพแวดลอมในการทํางานซ่ึงความพึงพอใจนั้น ไดแก ความรูสึกมีความสําเร็จในผลงาน ความรูสึก

วาไดรับการยกยองนับถือและความรูสึกวามีความกาวหนาในการปฏิบัติงาน 

ประภาภรณ สุรปภา (2544) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา เปนระดับข้ันตอน 

ความรูสึกในทางบวกหรือทางลบของคนท่ีมีลักษณะตาง ๆ ของงานรวมท้ังงานท่ีไดรับมอบหมาย  

การจัดระบบงานและความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ไดใหความหมายความพึงพอใจวา เปนความรูสึกภายในจิตใจ

ของมนุษยท่ีไมเหมือนกันข้ึนอยูกับแตละบุคคลวาจะคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอยางไร ถาคาดหวังหรือ

มีความตั้งใจมากและไดรับการตอบสนองดวยดีจะมีความพึงพอใจมาก แตในทาง ตรงกันขามอาจ

ผิดหวังหรือไมพึงพอใจเปนอยางยิ่งเม่ือไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสิ่งท่ี

ตั้งใจไววาจะมีมากหรือนอย 

กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กลาววา ความพึงพอใจของมนุษยเปนการ แสดงออก

ทางพฤติกรรมท่ีเปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได การท่ีเราจะทราบวา บุคคลมีความ 

พึงพอใจหรือไม สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีคอนขางสลับซับซอนและตองมีสิ่งเราท่ีตรงตอ

ความตองการของบุคคลจึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสรางสิ่งเราจึง เปนแรงจูงใจ

ของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 

ศูนยพัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ไดใหความหมาย และ

ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการไวในบทเรียนวิชาจิตวิทยาบริการวา “ความพึงพอใจ” 

ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงหมายความโดยท่ัว ๆ ไปวา “ระดับความรูสึกใน ทางบวก

ของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 

คอตเลอร (Kotler, 1997, p. 40) กลาววา ความพึงพอใจของลูกคา หมายถึง ความรูสึกของ

ลูกคาท่ีเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลงานท่ีรับรูจากสินคาหรือบริการกับความคาดหวัง

ของลูกคา ซ่ึงลูกคาสามารถรูสึกถึงระดับความพึงพอใจใน 3 ระดับ ดังนี้ คือ 
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1. หากผลงานท่ีไดรับรูจากสินคาและบริการนั้นต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ลูกคา

จะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ 

2. หากผลงานท่ีไดรับรูจากสินคาและบริการนั้นเทียบเทาความคาดหวังของลูกคา 

ลูกคาจะเกิดความรูสึกพึงพอใจ 

3. หากผลงานท่ีไดรับรูจากสินคาและบริการนั้นมากกวาความคาดหวังของลูกคา  

ลูกคาจะเกิดความรูสึกพึงพอใจมาก 

ปราณี คูเจริญไพศาล และ นงลักษณ วิรัชชัย ( 2545) กลาววา ในธุรกิจบริการ ความพึง

พอใจของลูกคามักจะไดรับอิทธิพลจากคุณภาพของการปฏิสัมพันธระหวางพนักงานใหบริการและ

ลูกคา เชน พนักงานสุภาพและใหเกียรติลูกคา พนักงานแสดงออกซ่ึงพฤติกรรมท่ีอบอุน พนักงานให

ความเปนมิตร พนักงานใหความเอาใจใสและยอมใหเวลาเพ่ือทาความรูจักลูกคาซ่ึงหมายถึง ทาทาง

และทาท่ีของพนักงานบริการท่ีแสดงตอลูกคาซ่ึงเปนปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจของลูกคาและ

พฤติกรรมการเปนลูกคาประจําดังนี้ 

1)  ความพึงพอใจมีความสําคัญเปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหารและ

ผูปฏิบัติงานบริการจําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคาเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการและลักษณะ

ของการนําเสนอบริการท่ีลูกคาชื่นชอบเพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึก  

ความคิดเห็นของลูกคาตอคุณสมบัติของการบริการท่ีลูกคาตองการและวิธีการตอบสนองความ

ตองการแตละอยางในลักษณะท่ีลูกคาปรารถนา ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในอันท่ีจะตระหนักถึงความ

คาดหวังของผูรับบริการและตอบสนองบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผูรับบริการคาดหวังไวได

จริง 

2)  ความพึงพอใจของลูกคาเปนตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ

หากกิจการใดนําเสนอบริการท่ีดี มีคุณภาพ ตรงกับความตองการ ความคาดหวังของลูกคายอมสงผล

ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้น และมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าอีกตอ ๆ ไป คุณภาพของการ

บริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจ ข้ึนอยูกับลักษณะของการบริการท่ีปรากฏใหเห็น ไดแก สถานท่ี 

อุปกรณเครื่องใช บุคลิกภาพของพนักงานบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความเต็มใจ

ท่ีจะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถในการใหบริการดวย ความเชื่อม่ัน และความเขาใจตอ

ผูอ่ืน 

3)  ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ เปนตัวชี้คุณภาพและความสําเร็จของงาน

บริการ การใหความสําคัญกับความตองการของผูปฏิบัติการบริการ เปนเรื่องท่ีจําเปนไมยิ่งหยอนไป

กวาการใหความสําคัญกับลูกคาการสรางความพึงพอใจในงานใหกับผูปฏิบัติงานยอมทําใหพนักงาน มี

ความรูสึกท่ีดีตองานท่ีไดรับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถอันจะนํามาซ่ึง
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คุณภาพของการบริการซ่ึงจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาและสงผลใหกิจการบริการประสบ

ความสําเร็จในท่ีสุด 

ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546, น. 90-93) กลาววา  ความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction) คือความรูสึกของลูกคาท่ีมีไดท้ังพึงพอใจและไมพึงพอใจ โดยประเมินจาก

ผลลัพธของการรับรูในการทํางานของผลิตภัณฑหรือบริการกับความคาดหวังของลูกคา ถาการทํางาน

ของผลิตภัณฑหรือบริการเทากับหรือสูงมากกวาความคาดหวังลูกคาจะเกิดความพึงพอใจและพึง

พอใจมากตามลําดับ ในทางตรงกันขามถาลูกคารับรูการทํางานของผลิตภัณฑหรือบริการนอยกวา

ความคาดหวัง ลูกคาจะเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ 

จากแนวคิดและทฤษฎีดังกลาวขางตน สามารถสรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคา 

หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดข้ึน จากการประเมินระหวางความคาดหวังกับประสบการณท่ีไดรับจาก

ผลิตภัณฑหรือบริการอยางใดอยางหนึ่ง หรือท้ังสองอยางควบคูกันไป เปนไดท้ังความรูสึกพึงพอใจ 

(Satisfaction) และไมพึงพอใจ (Dissatisfaction) ข้ึนอยูกับวา ผลิตภัณฑหรือบริการเหลานั้นจะให

ประโยชนตอบสนองตามท่ีลูกคาคาดหวังหรือไม หากตอบสนองไดตามท่ีลูกคาคาดหวังกูจะเกิด

ความรูสึกพึงพอใจ ดังนั้นสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกแตงของรานขายยาคือความสามารถท่ี

จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาใหเหนือกวาผูอ่ืน ความถึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนเม่ือลูกคารับรู

ในผลิตภัณฑและบริการท่ีไดรับมากกวาความคาดหมายของลูกคากอนมาซ้ือผลิตภัณฑหรือกอนมาใช

บริการนั่นเอง 

 

2.4 การทบทวนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

ศศินันท กรรณสูตร และคณะ (2538, น. บทคัดยอ) ทําการศึกษาเปรียบเทียบลักษณะ

และพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใชบริการรานขายยาแบบใหมกับรานยาท่ัวไป พบวา เหตุผลหลักท่ี

ผูบริโภคเลือกเขารานท่ัวไปคือทําเล รองลงมาเปนปจจัยดานบริการ และราคาสินคา ตามลําดับ แต

เหตุผลหลักท่ีทําใหตัดสินใจใชบริการรานขายยาแบบใหมคือ การบริการซ่ึงผูบริโภคจะพึงพอใจกับ

บริการรานขายยาแบบใหมมากกวา โดยเฉลี่ยแลวปจจัยดานอ่ืนๆ ไมวาจะเปนความเหมาะสมดาน

คุณภาพยา การบริการหรือความหลากหลายของสินคา คุณภาพของสินคา การใหคําแนะนํา การ

ตกแตงราน ผูบริโภคจะพึงพอใจกับรานขายยาแบบใหมมากกวา กลุมผลิตภัณฑในรานขายยาแบบเดิม

ท่ีจําหนายมากท่ีสุดคือ ยาแกลดปวดไข ยาระบบทางเดินอาหาร ยาปฏิชีวนะ ตามลําดับ แตในสวน

ของรานขายยาแบบใหม ผูบริโภคมักจะซ้ือสินคาประเภทยาแกปวดลดไขเปนอันดับแรก รองลงมาคือ

ยาระบบทางเดินหายใจ และอาหารเสริมลดน้ําหนัก 
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ศิริวรรณ รัตนธนารักษ (2545, น. บทคัดยอ) ทําการวิจัยเพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพล

ตอพฤติกรรมการซ้ือสินคาในราน Boots ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ในการศึกษาพฤติกรรม

ของผูบริโภคพบวา  ผูบริโภคสวนใหญมีวัตถุประสงคหลักในการซ้ือสินคาท่ีราน Boots เนื่องจากมี

ความหลากหลายของสินคาและสินคามีคุณภาพ มีพฤติกรรมในการซ้ือโดยเฉลี่ย  1 ครั้ง ตอ 1 เดือน 

ไมไดกําหนดวันและเวลาท่ีแนนอน ใชเวลาในการซ้ือแตละครั้งประมาณ 15-30 นาท่ี สําหรับบุคคลท่ีมี

อิทธิพลตอพฤติกรรมการซ้ือสินคามากท่ีสุดคือ เพ่ือน รองลงมาคือ ตนเอง สินคาท่ีมีผูบริโภคซ้ือมาก

ท่ีสุดคือ สินคาประเภทของใชสวนตัว รองลงมาคือ สินคาประเภทครีมบํารุงผิวและโลชั่น จํานวนเงินท่ี

ซ้ือตอครั้งโดยเฉลี่ยเปน 350 บาท พฤติกรรมการซ้ือสินคาดานอ่ืนๆ คือ มีแนวโนมท่ีจะมาซ้ือสินคาใน

ครั้งตอไป มีการแนะนําเพ่ือนหรือคนรูจักมาใชบริการในระดับปานกลาง ปจจัยการสงเสริมการตลาด

เปนสิ่งท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือมีเภสัชกรใหคําปรึกษา 

เสรีรัฐ จิรวัฒนสถิตย และคณะ (2538, น. บทคัดยอ) ไดทําการวิจัยเรื่อง การใหบริการ

ของรานยาในระบบ Chain Store และ Franchise พบวา ผูบริโภคสวนใหญมักมีความตองการหรือ

ความจําเปนท่ีจะใชยาหลังจากรานยาปด และเห็นสมควรท่ีรานยาจะเปดบริการตลอดเวลา 24 ชั่วโมง

ในดานการจัดสินใจเลือกใชบริการในรานยา ผูบริโภคคํานึงถึงการท่ีมีเภสัชกรคอยใหคําแนะนํา 

ปรึกษาความรูดานยามากท่ีสุดและคํานึงถึงการมีบริการสงยาทางไปรษณียนอยท่ีสุด สําหรับ

ผลิตภัณฑในรานยาผูบริโภคตองการผลิตภัณฑอ่ืนๆ เพ่ิมเติม ไดแก อาหารเสริมสุขภาพ หนังสือ

เก่ียวกับสุขภาพและเครื่องมือแพทย ตามลําดับ ในดานสื่อท่ีใหความรูดานยาและโรคในราน ผูบริโภค

มีความเห็นวาสื่อโปสเตอรและแผนพับมีความจําเปนมาก 

สมชัย ธัญธีรภาพ และคณะ (2540, น. บทคัดยอ) ทําการวิจัยเรื่อง การสํารวจพฤติกรรม

ผูบริโภคในการใชบริการรานสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพฯชั้นในและชั้นกลาง ผลจากการวิจัยพบวา

ปจจัยกลุมตัวอยางเกือบทุกชวงอายุมีความพึงพอใจตอรานคาสะดวกซ้ือท่ีเคยใชบริการมากท่ีสุดคือ 

การใหบริการ 24 ชม. รานคาหางาย  รองลงมาคือ ความหลากหลายของสินคา ความรวดเร็วในการ

ใหบริการและความสุภาพในการใหบริการของพนักงานประจําราน จะเห็นวา ปจจัยท่ีมีความสําคัญแต

กลุมตัวอยางยังไมไดรับความพึงพอใจเทาท่ีควรจากรานคาท่ีเคยใชบริการ คือ ความสุภาพของ

พนักงาน สําหรับสินคาท่ีกลุมตัวอยางเลือกซ้ือมากท่ีสุดคือ เครื่องดื่มท่ัวไป เครื่องดื่มเพ่ือสุขภาพ  

ขนมขบเค้ียวและของใชประจําวัน นอกจากนี้การศึกษายังพบวา สินคาและบริการท่ีตองการใหมีเพ่ิม

คือ ยาสามัญประจําบาน การมีหองน้ําใหบริการ การรับชําระคาน้ําคาไฟ ท่ีสําคัญของการศึกษาจาก

การสํารวจสาเหตุสําคัญ 3 อันดับแรกท่ีจะทําใหกลุมตัวอยางเลิกใชบริการจากรานคาสะดวกซ้ือท่ีเคย

ใชบริการคือ ความสุภาพของพนักงานขาย สินคามีราคาแพง และความลาชาในการใหบริการของราน 
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ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด (7P’s) 

สวนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) หรือ 7Ps ตามแนวคิดของ 

Philip Kotler (อางถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) 

ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) และนอกจากนั้นยังตอง

อาศัยเครื่องมืออ่ืนๆ เพ่ิมเติมประกอบดวย บุคคล (People) ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือกการฝกอบรม 

การจูงใจ เพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน มีความสามารถ มี

ทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ

แกปญหาและสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท ท้ังการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการ (Process) 

จิตตินันท นันทไพบูลย และ ยุพาวรรณ วรรณวานิชย (2551, น. 72-73) ไดกลาวถึง

สวนประสมการตลาด ท่ีเปนองคประกอบสําคัญอยางยิ่งในกลยุทธตลาดบริการ ท่ีรูจักกันมากท่ีสุด

ไดแก  4P’S ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑ การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด และราคา ตอมามี

การรวมกันปรับปรุงและเพ่ิมเติมสวนประสมการตลาดข้ึนใหมใหเหมาะสมสําหรับธุรกิจบริการ โดยมี

ปจจัยท่ีสําคัญดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑบริการ การพิจารณาเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการ จะตองพิจารณาถึง

ขอบเขตของการบริการคุณภาพของการบริการ การรับประกันรวมถึงบริการหลังการขาย โดยความ

พึงพอใจของลูกคาจะเกิดข้ึนเม่ือ ไดรับบริการท่ีตรงกับความตองการ ความเอาใจใสขององคการ

บริการในการออกแบบผลิตภัณฑดวยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลูกคาตองการใชใน

ชีวิตประจําวัน วิธีการใช หรือสถานการณท่ีลูกคาใชสินคาหรือบริการในแตละอยาง รวมท้ังคํานึงถึง

คุณภาพของการนําเสนอบริการซ่ึงเปนสวนสําคัญยิ่งในการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เชน 

บริษัทบานจัดสรรแหงหนึ่งยอมลงทุนใชวัสดุสรางและตกแตงบานท่ีมีคุณภาพ ดวยการคํานึงถึงความ

ตองการของลูกคาเปนสําคัญ ในขณะท่ีบางบริษัทมุงนโยบายลดตนทุนการสรางบานโดยใชวัสดุราคา

ถูกท่ีไมมีคุณภาพ แมวาจะมีราคาถูกกวาก็ตาม สวนผลิตภัณฑบริการทางดานรานยา ก็คือเปนแหลงให

ความรู และปรึกษาปญหาดานยาและสุขภาพแกประชาชนในชุมชน มีแถบสีแสดงวันหมดอายุของยาติด

บนหลอด กลอง หรือขวดยา เพ่ือใหรานขายยาไดตรวจสอบไมใหมียาตกคางหมดอายุภายในสตอก และ

เพ่ือใหประชาชนท่ีมารับบริการไดตรวจสอบดวยตนเองวายานั้นหมดอายุหรือไม รวมท้ังตองมี

กระบวนการในการคัดเลือก จัดซ้ือ จัดเก็บยาท่ีดีเพ่ือท่ีจะม่ันใจไดวายาท่ีมีไวบริการแกประชาชนนั้น มี

คุณภาพไดมาตรฐาน ไมมีผลิตภัณฑท่ีบั่นทอนตอสุขภาพวางจําหนาย เชนบุหรี่ สุรา เครื่องดื่มท่ีมี

แอลกอฮอล ไมมีสื่อหรือขอความโฆษณาท่ีไมเหมาะสม หรือโฆษณาโออวดเกินจริงดวย เปนตน 

2. ราคาคาบริการ การพิจารณาดานราคานั้นจะตองรวมถึงระดับราคา สวนลด เงินคา

นายหนา เง่ือนไขการชําระเงิน สินเชื่อการคา เนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการตางๆ มีความ
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แตกตางกัน และมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาของบริการนั้นๆ ดังนั้นความพึงพอใจของลูกคา

จะข้ึนอยูกับราคาคาบริการท่ีลูกคายอมรับ หรือพิจารณาแลววาเหมาะสมกับการบริการตามความเต็ม

ใจท่ีจะจาย (Willingness to pay) ของลูกคาท้ังนี้เจตคติของลูกคาท่ีมีตอราคาคาบริการกับการ

บริการของแตละบุคคล อาจแตกตางกันออกไปคือ บางคนอาจพิจารณาวาสินคาหรือบริการท่ีมีราคา

สูงเปนสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ในขณะท่ีลูกคาบางคนจะพิจารณาราคาคาบริการตามลักษณะ

ความยากงายของการใหบริการ เชน ราคาคาบริการในรานยาหนึ่ง ประกอบดวยราคายาบวกกับความ

พรอมในการใหคําแนะนําปรึกษาทางดานสุขภาพและความงามของเภสัชกร มีการพิมพฉลากยาท่ีระบุ

ชื่อผูปวย มีขอดีในดานความสะดวกรวดเร็วและมีมาตรฐานในการระบุชื่อผูปวย ชื่อยาในซองยาของ

ผูปวยเอง หากลูกคาเห็นประโยชนและความสําคัญสมควรท่ีจะจายเพ่ิมในสวนนี้ลูกคายอมท่ีจะ

จายเงินเพ่ือซ้ือยาท่ีแพงกวารานยาอ่ืนท่ีไมพรอมใหคําปรึกษาเพียงแคขายยาเทานั้นไมมีการพิมพ

ฉลากยาแตเขียนดวยมือท่ีตองรอเวลานานกวา เปนตน 

3. สถานท่ีบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการยอมตอง

กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีใหบริการใหท่ัวถึงเพ่ือ

อํานวยความสะดวกแกลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ เชน ธนาคารมักจะตั้งอยูบนถนนสายสําคัญๆ และมี

สาขายอยของธนาคารตามแหลงชุมชนตางๆ หรือบริษัทผลิตและจําหนายนํามันจะมีสถานีบริการนํา

มันอยูติดริมถนน สวนสถานท่ีบริการของรานยานั้นตองเปนสถานท่ีท่ีสามารถเดินทางไปถึงสะดวก หา

งาย มีทําเลอยูใกลแหลงท่ีอยูอาศัย มีสาขาเพียงพอกับความตองการของลูกคา เปนสถานท่ีแข็งแรง

สะอาด จัดยาเปนหมวดหมูเปนระเบียบ เพ่ือท่ีวาประชาชนจะไดทราบวายาแตละรายการเปนยาใน

กลุมใด เชน กลุมยาสามัญประจําบานท่ีประชาชนสามารถตัดสินใจเลือกไดเอง หรือยาอันตรายท่ีตอง

จายโดยเภสัชกร หรือยาควบคุมพิเศษท่ีจายไดเฉพาะเม่ือ มีใบสั่งแพทย เปนตน 

4. การสงเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน

ขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกับความเชื่อท่ีมีอยูก็จะ

รูสึกดีกับบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการตามมาได เชน ลูกคาชม

รายการโฆษณาอาหารทางวิทยุโทรทัศน ซ่ึง มองดูแลวนารับประทานตามแบบท่ีตนเองชอบ ก็จะเกิด

ความรูสึกพึงพอใจตอลักษณะการใหบริการดังกลาวท่ีสอดคลองกับความรูสึกเดิมท่ีมีอยู และอยากไป

ลองรับประทานอาหารนั้นการสงเสริมแนะนําบริการของรานยานั้นคือ การท่ีรานยาไดรับรองเปนราน

ยาคุณภาพ ใหคําปรึกษาในการเลิกบุหรี่ รวมถึงการจัดทําประวัติการใชยาแกผูรับบริการกรณีเปนโรค

เรื้อรังตองใชยาตอเนื่อง เชน โรคเบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง เพ่ือชวยติดตามปญหาจากการใชยา

หรือสงตอแพทยเม่ือจําเปนมีบริการขอมูลและใหคําแนะนําปรึกษาเก่ียวกับ สารพิษ ยาเสพติด ท้ังใน

ดานการปองกัน บําบัด รักษา รวมท้ังมีสวนในการรณรงคตอตานยาและสารเสพติด เปนตน 
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5. ผูใหบริการ ผูประกอบการ/ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการ ลวนเปน

บุคคลท่ีมีบทบาทสําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหลูกคาเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้นผูบริหารการบริการ

ท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการท่ี

ตระหนักถึงลูกคาเปนสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการท่ีลูกคาตองการดวย

ความสนใจ และเอาใจใสอยางเต็มท่ีดวยจิตสํานึกของการบริการ เชน หางสรรพสินคาแหงหนึ่งยินดี

คืนเงินใหลูกคาทันท่ี หากลูกคาไมพึงพอใจในสินคาท่ีซ้ือไปภายในกําหนดเวลาหนึ่ง หรือในภัตตาคาร

แหงหนึ่งท่ีพนักงานเสิรฟอาหารมักจะคอยสังเกตอากัปกิริยาของลูกคา เม่ือตองการความชวยเหลือ

โดยไมตองรอเรียก สําหรับรานยานั้น ผูใหบริการตองเปนเภสัชกรท่ีสามารถประกอบวิชาชีพ ตาม

ใบอนุญาตประกอบวิชาชีพเภสัชกรรม โดยอยูปฏิบัติหนาท่ีตลอดเวลาท่ีเปดทําการใหบริการพรอม

คําแนะนําท่ีถูกตอง แสดงตนใหสาธารณชนทราบวา เปนเภสัชกรผูมีหนาท่ีปฏิบัติการ โดยสวม

เครื่องแบบตามขอกําหนดของสภาเภสัชกรรม มีสุขภาพอนามัยดี ไมเปนแหลงแพรเชื้อแกผูมารับ

บริการ เปนตน 

6. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักจะชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการท่ีเก่ียวของกับ

การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร และการใหสีสัน 

การจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชในงานบริการ เชน การตกแตงรานยา

ใหมีความทันสมัย มีบริเวณใหคําแนะนําปรึกษาท่ีเปนสัดสวน มีฉลากยาพรอมระบุชื่อผูปวยชื่อยาและ

วันหมดอายุ มีถุงหิวใสยา ปายราคาตรงกับสินคา เปนตน 

7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเปนสวนสําคัญใน

การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพของการบริการแกลูกคามีความคลองตัว และ

สนองตอบความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองและมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร

เขามาจัดการระบบขอมูลของการสํารองหองพักโรงแรมหรือสายการบิน การใชเครื่องฝากถอนเงิน

อัตโนมัติ การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดตอองคการตางๆ สําหรับการ

บริการของรานยาตองใชเวลาไมนานในการรอรับบริการจากพนักงานหรือเภสัชกร พรอมท้ัง มีการ

บริการท่ีดีสมํ่าเสมอในการมาใชบริการทุกครั้ง ความทันสมัยของเครื่องคิดเงิน การชําระเงินดวยบัตร

เครดิตหรือบัตรเดบิตแทนเงินสด เปนตน 

ปจจัยดานประชากรศาสตร 

กนกกาญจน โชคกาญจนวัฒน (2554, น. 2-4) ในภาพรวมปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ 

อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได ท่ีแตกตางกัน มีการตัดสินใจใชบริการรานขายยา

ในเขตพระนครศรีอยุธยาไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายปจจัย พบวา มีเพียงปจจัยดานรายไดท่ีมี
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อิทธิพลตอการตัดสินใจของปจจัยการจัดจําหนายท่ีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ผลจากการศึกษาพบวาผูบริโภคท้ังหมดจํานวน 400 คนสวนใหญเปนเพศ หญิง มีอายุ 30-39 ป 

ระดับการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเทา คิดเปนรอยละ 42.25 รองลงมา คือ ระดับการศึกษาตํ่ากวา

ปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีรายได 15,001-25,000 บาท ผล

การศึกษาพบวากลุมตัวอยางสวนใหญการเขาใชรานขายยา 1 ครั้ง/เดือน สวนใหญคิดวาตัวเอง มี

อิทธิพลท่ีสุด คิดเปนรอยละ 43.00 สวนใหญ ซ้ือยารักษาโรค คิดเปนรอยละ 57.75 โดยเฉลี่ยท่ีใชใน

การซ้ือยาจากรานขายยา พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญใชเวลาประมาณ 11-20 นาท่ี คิดเปนรอยละ 

43.75 

ชิดาภา พงศวรานนท (2553, น. 4) ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีผลตอการใหบริการของ

รานยาลูกโซ ซ่ึงจําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดตอเดือน ระยะเวลาในการ

เปนลูกคา และความถ่ีในการมาใชบริการ กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคือ ลูกคาท่ีใชบริการรานยา

ลูกโซในกรุงเทพมหานครท่ีมีอายุตั้งแต 15 ปข้ึนไป จํานวน 385 คน ผลการวิจัยพบวา ผูตอบแบบสอบถาม

สวนใหญเปนเพศหญิงท่ีมีชวงอายุระหวาง 35-44 ประดับการศึกษาสูงสุดในระดับสูงกวาปริญญาตรี 

ประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการมีรายไดตอเดือน 30,001-40,000 บาท เปนลูกคารานยา

ลูกโซแหงนี้นาน 5-6 ป มาใชบริการทุก 2 สัปดาห ประเภทของสินคาท่ีลูกคาตัดสินใจเลือกซ้ือมากท่ีสุด 

คือ ผลิตภัณฑท่ีเก่ียวกับสุขภาพ เชน ยา วิตามิน ผลิตภัณฑเสริมอาหาร อุปกรณพยาบาลเบื้องตน 

เปนตน ลูกคายังคงตัดสินใจมาใชบริการท่ีรานยาลูกโซแหงในนี้ในอนาคตเปนสวนใหญ ซ่ึงจากการ

วิเคราะหขอมูลผลการวิจัยพบวา ลูกคาท่ีมีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรานยา

ลูกโซแตกตางกันในดานผลิตภัณฑ ลูกคาท่ีมีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรานขาย

ยาลูกโซแตกตางกันในดานผลิตภาพ สําหรับลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาสูงสุดตางกัน มีความพึงพอใจตอ

การใหบริการของรานยาลูกโซแตกตางกัน 5 ดาน ไดแก ผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย สงเสริม

การตลาด กระบวนการ สวนลูกคาท่ีมีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของรานยาลูกโซ

แตกตางกันในดานการจัดจําหนายและดานกระบวนการ ลูกคาท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน มีความพึง

พอใจตอการใหบริการของรานยาลูกโซแตกตางกันในดานการจัดจําหนายและสงเสริมการตลาด 

เนื่องดวยหัวของานวิจัยท่ีผูทํางานวิจัยสนใจศึกษามีผูทํางานวิจัยในลักษณะดังกลาวนอย 

ทางผูทํางานวิจัยจึงไดทําการศึกษาคนควาและทบทวนวรรณกรรม รวมท้ังศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวของ

กับการบริการในดานปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7P’s) ประกอบดวย  ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยดานประชากรศาสตร ประกอบดวย 

เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน สามารถสรุปเปนกรอบแนวคิดงานวิจัย ไดดังนี้ 
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2.5 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 

จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีตางๆ รวมท้ังงานวิจัยท่ีเก่ียวของตางๆ ขางตน ผูวิจัย

ด้ําแนวคิดและทฤษฎีตางๆ ท่ีไดจากการทบทวนวรรณกรรม มากําหนดเปนกรอบแนวคิดของงานวิจัย 

เพ่ือใชเปนแนวทางในการดําเนินงานวิจัยเรื่องปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ รานขาย

ยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังนี้ 

 

 
 

ภาพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 
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บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลนี้มีผูวิจัยไดดําเนินการวิจัยในเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 

มีรูปแบบการดําเนินงานวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลดวย

แบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุมประชากรเปาหมาย เพ่ือศึกษาถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึง

พอใจในการบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลซ่ึงได

จัดทําแบบสอบถามจาการศึกษาทบทวนวรรณกรรม ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ เพ่ือใชเปน

แนวทางในการจัดทําแบบสอบถามและนําขอมูลท่ีไดมาทําการวิเคราะหขอมูล เพ่ือสรุปผลงานวิจัย 

ผานทางโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ โดยผูวิจัยไดดําเนินการวิจัย ตามข้ันตอนดังตอไปนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2. ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

3. สมมุติฐานการวิจัย 

4. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

5. การเก็บรวบรวมขอมูล 

6. การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 

ประชากร (Population) ท่ีอยูในกลุมเปาหมาย  คือ  ประชากรท่ีอาศัยหรือทํางานอยู

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีไดเคยบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง ผูวิจัยไมสามารถหาขนาดจํานวนประชากรท่ีแนนอน

ได ซ่ึงถือวาผูท่ีอาศัยหรือทํางานอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท้ังหมดขนาดใหญมาก 

ผูทําวิจัยจึงกําหนดใหมีขนาดตัวอยางจากการคํานวณโดยการใชสูตรของ Cocharn (1963, อางถึงใน  

ศรีเพ็ญ ทรัพยมนชัย, มนวิกา ผดุงสิทธิ์, และ นภดล รมโพธิ์, 2557) โดยกําหนดใหมีคา  p = 0.5 ซ่ึง

เปนสัดสวนท่ีมีคาความแปรปรวนสูงสุด (p x q = 0.25) และจะทําใหไดขนาดตัวอยางมากท่ีสุด โดย

ยอมรับความคลาดเคลื่อนในขอบเขตรอยละ 5 ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% ตามสูตรการคํานวณ ดังนี้ 
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 n  =  2
2

e
pqZ

 

โดยท่ี:  n  =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 

Z  =  ระดับความเชื่อม่ัน 

p  =  โอกาสท่ีจะเกิดเหตุการณหรือสัดสวนของคุณลักษณะท่ีสนใจในกลุม

ตัวอยาง (p) หรือประชากร (π) 

q  =  โอกาสท่ีจะไมเกิดเหตุการณ ซ่ึงเทากับ (1-p) ในกรณีของกลุม

ตัวอยางหรือเทากับ (1-π) ในกรณีของประชากร 

e  =  ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง 

เม่ือแทนคาลงในสูตร 

n  =  2
2

)05.0(
)05.1)(5.0()96.1( −   

=  384.16 

จากการคํานวณขนาดของกลุมตัวอยางขางตน ไดจํานวนประชากรตัวอยางในการศึกษา

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เทากับ 385 

ตัวอยาง การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ เปนการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจงในกลุมคนท่ีใชบริการ

รานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูวิจัยจึงไดทําการเพ่ิมกลุมตัวอยาง

อีก 5% เพ่ือลดความคลาดเคลื่อนหรือผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถาม โดยจัดทําแบบสอบถาม

และเพ่ิมกลุมตัวอยาง รวมเปน 405 ตัวอยาง 

 

3.2 ตัวแปรท่ีใชในการวิจัย 

 

ในการวิจัยนี้ ผูวิจัยไดกําหนดตัวแปรท่ีใชในการวิจัย ดวยการแบงเปนสองกลุมคือ 

ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 

3.2.1 ตัวแปรอิสระ  

ประกอบดวย 

3.2.1.1 ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 

- ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

- ปจจัยดานราคา 

- ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

- ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
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- ปจจัยดานบุคคล 

- ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

- ปจจัยดานกระบวนการ 

3.2.1.2 ปจจัยดานประชากรศาสตร 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

3.2.2 ตัวแปรตาม  

คือ ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

 

3.3 สมมติฐานงานวิจัย 

 

การศึกษาสําหรับการทําวิจัยความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดตั้งสมมติฐานเก่ียวกับตัวแปรตน และตัวแปรตาม 

ดังนี้ 

 

3.3.1 สมมติฐานท่ีเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด 

สมมติฐานท่ี 1  ปจจัยดานผลิตภัณฑ สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 2  ปจจัยดานราคา สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขาย

ยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 3  ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 4  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 5  ปจจัยดานบุคคล สงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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สมมติฐานท่ี 6  ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

สมมติฐานท่ี 7  ปจจัยดานกระบวนการสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3.3.2 สมมติฐานท่ีเกี่ยวกับปจจัยดานประชากรศาสตร 

สมมติฐานท่ี 8  ปจจัยลักษณะทางเพศท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 9  ปจจัยลักษณะทางอายุท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 10  ปจจัยลักษณะทางระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 11  ปจจัยลักษณะทางอาชีพท่ีแตกตางกัน สงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 12  ปจจัยลักษณะทางรายไดเฉลี่ยตอเดือนท่ีแตกตางกัน สงผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

3.4 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย 

 

การทําวิจัยในครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการทํางานวิจัย 

โดยรายละเอียดในแบบสอบถาม แบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1  แบบสอบถามขอมูลเก่ียวกับดานพฤติกรรมการใชบริการรานขายยา ของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สวนท่ี 2  แบบสอบถามท่ีใชประเมินความคิดเห็นในขอมูลท่ีเก่ียวของกับปจจัยทางดาน

สวนประสมทางการตลาด ประกอบดวย ปจจัยทางดานผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย การ

สงเสริมการตลาด บุคคล ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ โดยแบบสอบถามเปนคําถามท่ีใช

ประเมินคา (Rating) ดวยมาตรวัดของลิเคิรท (Likert Scales) ซ่ึงเปนวิธีประเมินแบบรวมคา 

(Summated Rating Scales) โดยมีขอความเพ่ือใหผูตอบแบบสอบถามระบุทัศนคติของตนเองวา

เห็นดวยหรือไมเห็นดวยกับขอความตางๆ ในแบบสอบถาม มากนอยเพียงใด (Likert, 1963, อางถึงใน 

ศรีเพ็ญ ทรัพยมนชัย และคณะ, 2557) 
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ระดับความคิดเห็น / พึงพอใจ คะแนน 

เห็นดวย / พึงพอใจมากท่ีสุด 5 

เห็นดวย / พึงพอใจมาก 4 

เห็นดวย / พึงพอใจปานกลาง 3 

เห็นดวย / พึงพอใจนอย 2 

เห็นดวย / พึงพอใจนอยท่ีสุด 1 

ไมสามารถประเมินได 0 

โดยกําหนดเกณฑการประเมิน แปลความหมายของคาเฉลี่ยความคิดเห็น ดวยการ

กําหนดชวงของการวัด ดังนี้ 

คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด   =  5 - 1   =  0.80 

จํานวนระดับ          5 

ดังนั้น เกณฑการประเมิน คือ 

คาเฉลี่ย 4.21-5.00 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 3.41-4.20 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

คาเฉลี่ย 2.61-3.40 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.81-2.60 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 

คาเฉลี่ย 1.00-1.80 คะแนน  หมายถึง มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 

สวนท่ี 3  แบบสอบถามถึงความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยา ของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สวนท่ี 4  แบบสอบถามขอมูลท่ีเก่ียวของกับดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม

ในดานทดสอบความเท่ียง (Validity) และความนาเชื่อถือ (Reliability) ของแบบสอบถามสําหรับ

งานวิจัยในครั้งนี้ของผูทําการวิจัยไดรับการตรวจสอบ โดยอาจารยท่ีปรึกษาโครงการวิจัย เพ่ือให

แบบสอบถามนี้มีความถูกตองและเหมาะสม รวมท้ังมีความครอบคลุมและสอดคลองกับวัตถุประสงค

ของงานวิจัยท่ีไดกําหนดไว  นอกจากนี้ผูวิจัยไดทําการวิจัยไดนําแบบสอบถามดังกลาว จํานวน 30 ชุด 

ใหกับกลุมตัวอยางทดลองทําการตอบแบบสอบถาม เพ่ือทดสอบความเขาใจและความถูกตองของการ

สื่อความในแบบสอบถาม กอนการกระจายแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง

เปาหมายตอไป 
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3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

ในการศึกษาวิจัยความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเ อ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ในครั้งนี้ผูทําการวิจัยไดทําการเก็บรวบรวมขอมูล แบงเปน 2 กลุม คือ 

 

3.5.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

เปนขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางท่ีไดกําหนดไว โดย

ผูวิจัยไดทําการแจกแบบสอบถามท้ังชนิดท่ีเปนกระดาษและผานทางออนไลน เพ่ือใหกลุมตัวอยาง

เปาหมายทําการตอบแบบสอบถาม จากนั้นผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีไดรับจากการตอบ

แบบสอบถามดังกลาว 

3.2.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  

เปนขอมูลท่ีผูวิจัยไดทําการรวบรวมมาจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ ตํารา

เรียน และงานวิจัยตางๆ ท่ีมีกอนหนานี้ นอกจากนั้นผูวิจัยไดทําการคนควาขอมูลจากอินเตอรเน็ตอีก

ทางหนึ่งดวย 

 

3.6 วิธีการวิเคราะหขอมูล 

 

การวิเคราะหขอมูลท่ีไดทําการรวบรวมจากกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม งานวิจัย

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล นี้ ไดกําหนด

ระดับความเชื่อม่ันไวท่ี 95% จึงทําการวิเคราะหขอมูล ออกเปน 2 สวน ดังนี้ 

 

3.6.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

เปนการอธิบายลักษณะของกลุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม โดยการนําเสนอ

ในรูปแบบตาราง และแผนภูมิของคาการแจกแจงความถ่ี (Frequency) คาเฉลี่ย (Mean) คารอยละ 

(Percentage) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ท้ังในดานลักษณะทาง

ประชากรศาสตร และดานสวนประสมทางการตลาด 

3.6.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)  

การวิเคราะหขอมูล เพ่ือทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis) งานวิจัยความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลนี้ เปนการวิเคราะห

โดยการใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เปนเครื่องมือในการวิเคราะหดังนี้ 
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- Factor Analysis เปนการวิเคราะหปจจัยท่ีสัมพันธกัน เพ่ือรวบรวมใหเปน

องคประกอบเดียวกัน 

- Regression and Correlation Analysis เปนการวิเคราะหสมการถดถอย

และสหสัมพันธ เพ่ือทดสอบสมมติฐานของงานวิจัย ดวยการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ 

(Multiple Regression) เพ่ืออธิบายผลของตัวแปรอิสระมากกวาหนึ่งตัวแปรท่ีมีผลตอตัวแปรตาม 

- Independent Sample T Test เปนการวิเคราะหสําหรับการเปรียบเทียบ

ระหวางตัวแปรสองตัวท่ีเปนอิสระระหวางกัน 

- One way ANOVA เปนการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว สําหรับการ

เปรียบเทียบความแตกตาง ระหวางตัวแปรมากกวาสองตัว 

เม่ือไดทําการเก็บรวบรวมและตรวจสอบความถูกตองของแบบสอบถามท่ีไดรับคืน

ท้ังหมดจากผูตอบแบบสอบถามแลว ผูวิจัยไดทําการจัดทํารหัสลงในหัวขอของแบบสอบถาม เพ่ือ

กําหนดใสลงในแบบฟอรมลงรหัส (Coding Form) เพ่ือใหเครื่องคอมพิวเตอรสามารถประมวลผลได

จากโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เม่ือไดผลการวิเคราะหออกมา จึงไดทําผลมาทําการอภิปรายผลตอไป 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 

งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาด และปจจัย

ทางดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยสวนของบทท่ี 4 นี้ คณะคณะผูทําวิจัยไดนําขอมูลท่ีรวบรวมไดจากกลุมตัวอยางมา

ประมวลผล และวิเคราะหเพ่ือหาคาทางสถิติ ตามวัตถุประสงคของงานวิจัย โดยแบงผลการวิเคราะห

จําแนกแยกเปนสวนตางๆ ตามหัวขอตอไปนี้ 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ขอมูลเ ก่ียวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ของผูตอบแบบสอบถาม 

4.3 คะแนนเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของตัว

แปรอิสระท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล และตัวแปรตาม 

4.4 การวิเคราะหปจจัยดานประชากรศาสตรกับความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.1 การศึกษาความสัมพันธระหวาง เพศ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธระหวาง อายุ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.3 การศึกษาความสัมพันธระหวาง สถานภาพ กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.4 การศึกษาความสัมพันธระหวาง ระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจในการ

ใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.5 การศึกษาความสัมพันธระหวาง อาชีพ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.4.6 การศึกษาความสัมพันธระหวาง รายไดเฉลี่ยตอเดือน กับ ความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

4.5 การวิเคราะหปจจัย 

4.5.1 การวิเคราะหความเหมาะสมตัวแปรอิสระโดยการใชวิธีการวิเคราะหปจจัย 
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4.5.2 การกําหนดกลุมปจจัย (Factor Analysis) 

4.6 การวิเคราะห โดย สมการถดถอยเชิงเสน (Linear Regression Analysis) เพ่ือ

ศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

 

4.1 ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบ 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ คณะผูทําวิจัยเลือกกระจายแบบสอบถามให

กลุมตัวอยางท่ีทํางาน หรือพักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ซ่ึงเปนผูท่ีเคยใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีโดยมีการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตวันท่ี 25 พฤศจิกายน 2558 ถึง วันท่ี 20

กุมภาพันธ 2559 

ท้ังนี้ คณะคณะผูทําวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลและสามารถรวบรวมได จํานวน 455 ชุด 

ทางคณะผูทําวิจัยไดทําการตัดแบบสอบถามของผูทําแบบสอบถามท่ีไมเคยใชบริการรานขายยา  

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  จํานวน 50 ชุด ออกไป เพราะทางคณะผูทําวิจัย

ตองการศึกษาเฉพาะผูท่ีมีประสบการณในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีเทานั้น ดังนั้น การวิจัย

ครั้งนี้เหลือแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ จํานวนท้ังสิ้น 405 ชุด โดยมีลักษณะทางประชากรศาสตร

ของกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.1  

 

แสดงลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน(คน) คิดเปนสัดสวน (%) 

เพศ ชาย 259 64.0% 

หญิง 146 36.0% 

Total 405 100% 

อายุ 21-30 ปหรือนอยกวา 100 24.7% 

  31-40 ป 142 35.1% 

  41-50 ป 138 34.1% 

  50 ปข้ึนไป 25 6.2% 

  Total 405 100% 
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ตารางท่ี 4.1  

 

แสดงลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง  (ตอ) 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน(คน) คิดเปนสัดสวน (%) 

สถานภาพ โสด 229 56.5% 

สมรส 176 43.5% 

Total 405 100% 

ระดับ

การศึกษา 

ต่ํากวาปริญญาตรี 43 10.6% 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 144 35.6% 

สูงกวาปริญญาตรี 218 53.8% 

Total 405 100% 

รายได ต่ํากวาหรือเทากับ 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% 

มากกวา 60,000 บาท 214 52.8% 

Total 405 100% 

อาชีพ ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 22 5.4% 

  พนักงานบริษัท/ลูกจาง 196 48.4% 

  ประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย 142 35.1% 

  นักเรียน/นักศึกษา 45 11.1% 

  Total 405 100% 

 

จากตารางท่ี 4.1 จะพบวา ลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง สามารถแบงได

ออกเปน เพศชาย 64% และเพศหญิง 36% ตามลําดับ ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางสวนใหญ

อยูในชวง 31-40 ปหรือนอยกวา  ซ่ึงคิดเปน 35.1% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด ท้ังนี้กลุมตัวอยางสวน

ใหญมีระดับการศึกษาอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรีคิดเปน 53.8% โดยเปนพนักงานบริษัท/ลูกจาง 

คิดเปน 48.4% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด ซ่ึงสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 60,001 บาท 

คิดเปน 52.8% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด 
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4.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล ของผูตอบแบบสอบถาม 

 

 
 

ภาพท่ี 4.1 แสดงจํานวนผลิตภัณฑโดยเฉลี่ยท่ีซ้ือในรานขายยาเอสเอ็มอีตอครั้ง ของกลุมตัวอยาง 

 

 

 

ภาพท่ี 4.2 แสดงท่ีตั้งรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีเคยใชบริการ (โดยแยกเปนสาขาในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล) ของกลุมตัวอยาง 
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จากภาพท่ี 4.1-4.2 สามารถสรุปพฤติกรรมของกลุมตัวอยางไดจากแบบสอบถาม ดังนี้ 

ภาพท่ี 4.1 กลุมตัวอยางสวนใหญมีจํานวนผลิตภัณฑโดยเฉลี่ยท่ีซ้ือในรานขายยา 

เอสเอ็มอีตอครั้ง เปนจํานวน 2-3 ชิ้น คิดเปน 60.25% รองลงมาคือ จํานวน 1 ชิ้น คิดเปน 28.89% 

และ จํานวนมากกวา 3 ชิ้นข้ึนไป คิดเปน 10.86% ตามลําดับ 

ภาพท่ี 4.2 กลุมตัวอยางสวนใหญ เคยใชร านขายยาเอสเอ็มอี ท่ีตั้ ง ในพ้ืนท่ี เขต

กรุงเทพมหานคร คิดเปน 64.69% รองลงมา สาขาในกลุมพ้ืนท่ีปริมณฑล คิดเปน 35.31% 

ตามลําดับ 

 

4.3 คะแนนเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นตอตัววัดของตัวแปรอิสระท่ี

มีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล และตัวแปรตาม 

 

ขอมูลท่ีไดจากผูตอบแบบสอบถามท้ังหมดสามารถสรุปคะแนนเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ของปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ของกลุมตัวอยาง ดังนี้ 

 

ตารางท่ี 4.2  

 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรอิสระ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
การแปลคา 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ความหลากหลายของสินคา 4.11 .692 มาก 

ความหลากหลายของตราสินคา 3.88 .781 มาก 

คุณภาพของสินคา 4.00 .791 มาก 

มาตรฐานของลักษณะบรรจุภัณฑ 3.88 .683 มาก 

ความสวยงามของบรรจุภัณฑ 3.69 .752 มาก 

อายุของสินคาท่ีวางจําหนายอยูในมาตรฐานท่ีกําหนด 4.16 .733 มาก 

การมีสินคาทดลองใชกอนการตัดสินใจซ้ือ 3.25 1.112 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.2  

 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ  (ตอ) 

ตัวแปรอิสระ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
การแปลคา 

2. ปจจัยดานราคา 

ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของสินคา 3.84 .959 มาก 

ความชัดเจนของปายราคา 3.80 1.164 มาก 

ความแตกตางของปายราคาสีแดงท่ีแสดงราคาสินคา

ท่ีทําการโปรโมชั่น 
3.39 1.174 มาก 

ความถูกตองของปายราคา 4.06 .812 มาก 

การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตแทนเงินสด 2.65 1.262 ปานกลาง 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

ทําเลท่ีตั้ง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ 4.00 .963 มาก 

มีท่ีจอดรถสะดวกและ เพียงพอ 3.58 1.265 มาก 

4. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 

มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย 2.92 1.080 ปานกลาง 

จัดรายการโปรโมชั่นอยางตอเนื่อง 3.06 1.111 ปานกลาง 

จัดทําบัตร เพ่ือสะสมคะแนน เพ่ือแจงขอมูลตางๆ 

อยางเหมาะสม 
2.83 1.130 ปานกลาง 

มีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม 2.96 1.209 ปานกลาง 

5. ปจจัยดานบุคลากร 

พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร มีความกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 
4.28 .662 มากท่ีสุด 

การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกรและพนักงาน 3.71 .984 มาก 

เภสัชกร,พนักงานสามารถแนะนําเก่ียวกับ 

การใหบริการและใหขอมูลท่ีมีประโยชน 
4.20 .821 มาก 

เภสัชกรและพนักงานใหความชวยเหลือ 

ในการใหบริการ 
4.12 .816 มาก 

เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความเต็มใจบริการ 4.06 .770 มาก 
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ตารางท่ี 4.2  

 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรอิสระ  (ตอ) 

ตัวแปรอิสระ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
การแปลคา 

6. ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

การจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม 

และมีแสงสวาง พอเหมาะ 
3.60 1.098 มาก 

การปรับอากาศ และอุณหภูมิภายในมีความเหมาะสม 3.62 .870 มาก 

การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพ่ืออํานวยความสะดวก

ในการใชบริการ 
3.68 .928 มาก 

จุดรับบริการสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ 3.24 .974 ปานกลาง 

มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตามเทศกาลอยาง

เหมาะสม 
2.96 1.100 ปานกลาง 

7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ 

ความสะดวกในการรับบริการ 4.01 .877 มาก 

ความรวดเร็วในการรับบริการจากพนักงานหรือ 

เภสัชกร 
4.08 .813 มาก 

การแกไขของพนักงานในการชําระเงินเม่ือ  

มีขอผิดพลาด เชน ราคาไมตรงปาย 
4.04 .801 มาก 

 

จากตารางท่ี 4.2 พบวาปจจัยอิสระท่ีกลุมตัวอยางเห็นดวยมากท่ีสุด 5 อันดับแรกโดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปนอย ประกอบดวย 

อันดับท่ี 1  ปจจัยดานบุคลากร ในเรื่องของพนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร ความ

กระตือรือรนในการใหบริการมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.28 

อันดับท่ี 2  ปจจัยดานบุคลากร ในเรื่องของ เภสัชกร, พนักงานสามารถแนะนําเก่ียวกับ

การใหบริการและใหขอมูลท่ีมีประโยชน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.20 

อันดับท่ี 3  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องของอายุของสินคาท่ีวางจําหนายอยูใน

มาตรฐานท่ีกําหนดมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.16 

อันดับท่ี 4  ปจจัยดานบุคลากร ในเรื่องของ เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความ

เต็มใจบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.12 
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อันดับท่ี 5  ปจจัยดานผลิตภัณฑ ในเรื่องของความหลากหลายของสินคามีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.11 

สวนปจจัยอิสระท่ีกลุมตัวอยางเห็นดวยนอยท่ีสุด 5 อันดับสุดทาย  โดยเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยจากนอยไปมาก ประกอบดวย 

อันดับท่ี 1  ปจจัยดานราคา ในเรื่องของมีการชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต

แทนเงิน มีคาเฉลี่ย เทากับ 2.65 

อันดับท่ี 2  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดในเรื่องของจัดทําบัตร เพ่ือสะสมคะแนนเพ่ือ

แจงขอมูลตางๆ อยางเหมาะสม มีคาเฉลี่ย เทากับ 2.83 

อันดับท่ี 3  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดในเรื่องของมีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย  

มีคาเฉลี่ย เทากับ 2.92 

อันดับท่ี 4  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดในเรื่องของมีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม 

และ ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพในเรื่องของมีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตาม

เทศกาลอยางเหมาะสมมีคาเฉลี่ย เทากับ 2.96 

อันดับท่ี 5  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในเรื่องของจัดรายการโปรโมชั่นอยาง

ตอเนื่อง มีคาเฉลี่ย เทากับ 3.06 

 

ตารางท่ี 4.3  

 

แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานตัววัดของตัวแปรตาม 

ตัวแปรอิสระ คาเฉล่ีย 
สวนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 
การแปลคา 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
3.80 .693 มาก 

 

ตัวแปรตามในงานวิจัยนี้คือ ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ตามขอมูลจากตารางท่ี 4.3 พบวา โดยเฉลี่ยแลว

กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในรานท่ีมีการใชบริการบอย

ท่ีสุด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.80 
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4.4 การวิเคราะหปจจัยดานประชากรศาสตรกับความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ผูวิจัยไดศึกษาความแตกตางของปจจัยดานลักษณะประชากรศาสตรในสวนของ เพศ 

อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน วาสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลวาแตกตางกันหรือไม เนื่องจากกลุม

ประชากรเปนกลุมคนท่ัวไปท่ีมีขนาดใหญและมีความหลากหลายในดานลักษณะประชากรศาสตร

คอนขางมาก ผลการศึกษาของผูวิจัย มีดังนี้ 

 

4.4.1 การศึกษาความสัมพันธระหวาง เพศ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยลักษณะทางเพศท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.4  

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามเพศ 

Group Statistics 

เพศ N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

ความพึงพอใจโดยรวม

ตอการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอี 

ชาย 259 3.78 .696 .043 

หญิง 146 3.85 .688 .057 
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ตารางท่ี 4.5  

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี

ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามเพศ 

Independent Samples Test 

ความพึงพอใจ

โดยรวมตอการใช

บริการรานขายยา

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 ทดสอบปจจัยลักษณะทางเพศท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย 

Independent Samples Test คา F-Test ไดคา sig. เทากับ 0.314 มีคามากกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

α = 0.05 ในการทดสอบจึง ยอมรับ H0 แสดงวาคาแปรปรวนของประชากรท้ังสองกลุมเหมือนกัน 

ดังนั้น ในการทดสอบคาเฉลี่ยของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของเพศชายและหญิงจึงตองดูจากตัวเลขในสวนของ 

Equal variances assumed ในบรรทัดบนกําหนดสมมติฐานเพ่ือศึกษาวาลักษณะทางเพศท่ีแตกตาง

กันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑลแตกตางกันหรือไมคือ 

H0: µ1 = µ 2 คือ เพศแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

H1: µ1 ≠ µ 2 คือ เพศแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

พบวา คา T-Test ท่ีคํานวณไดของท้ังเพศชายและหญิง มีคา sig. เทากับ 0.308 ซ่ึง

มากกวาระดับนัยสําคัญในการทดสอบท่ี α = 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวาเพศแตกตางกันไมมีผลตอ
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ความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล โดยในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี เปนการใชบริการข้ันพ้ืนฐานเพ่ือตอบสนอง

ความตองการตอการดํารงชีวิตประจําวัน ดังนั้น ไมวาจะเปนเพศชายหรือหญิงจะมีพฤติกรรมการใช

บริการท่ีไมแตกตางกัน 

4.4.2 การศึกษาความสัมพันธระหวาง อายุ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 2 ปจจัยดานอายุท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.6 

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามชวงอายุ 

Descriptives 

  

N Mean 
Std. 

Deviation 

Std. 

Error 

95% Confidence 

Interval for Mean 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

21-30 ปหรือ

นอยกวา 
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 ปข้ึนไป 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  

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา ของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามชวงอายุ 

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 ทดสอบปจจัยดานอายุท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย One-Way 

ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.456 มีคามากกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 ในการ

ทดสอบ จึงยอมรับ H0 แสดงวาชวงอายุท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติ 0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการไมวาจะมีชวงอายุมากหรือนอยก็มีแนวคิดหรือ

แนวทางในการเลือกใชบริการท่ีเปนไปในแนวทางเดียวกัน 

4.4.3 การศึกษาความสัมพันธระหวาง สถานภาพ กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 3 ปจจัยดานสถานภาพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการ

ใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.8 

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามสถานภาพ 

Group Statistics 

สถานภาพ N Mean 

Std. 

Deviation 

Std. Error 

Mean 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอี 

โสด 229 4.00 .659 .044 

สมรส 176 3.55 .657 .050 

 

ตารางท่ี 4.9 

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามสถานภาพ 

Independent Samples Test 

ความพึงพอใจ

โดยรวมตอการใช

บริการรานขายยา

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 ทดสอบปจจัยลักษณะสถานภาพท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย 

Independent Samples Test คา F-Test ไดคา sig. เทากับ 0.000 มีคานอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี 

α = 0.05 ในการทดสอบจึง ปฏิเสธ H0 แสดงวาคาแปรปรวนของประชากรท้ังสองกลุมไมเหมือนกัน 

ดังนั้น ในการทดสอบคาเฉลี่ยของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของสถานภาพโสดและสมรสจึงตองดูจากตัวเลขใน
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สวนของ Equal variances not assumed ในบรรทัดลางกําหนดสมมติฐานเพ่ือศึกษาวาลักษณะทาง

สถานภาพท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกันหรือไม 

H0: µ1 = µ 2 คือ สถานภาพแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

H1: µ1 ≠ µ 2 คือ สถานภาพแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

พบวา คา T-Test ท่ีคํานวณไดของท้ังเพศชายและหญิง มีคา sig. เทากับ 0.000 ซ่ึง

นอยกวาระดับนัยสําคัญในการทดสอบท่ี α = 0.05 จึงยอมรับ H0 แสดงวาสถานะภาพแตกตางกันมี

ผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผู ใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล โดยจะเห็นวาผูใชบริการท่ีมีสถานะสมรสมีความพึงพอใจนอยกวา

เนื่องจากผูใชบริการท่ีมีสถานะสมรสมีปจจัยท่ีตองพิจารณาความพึงพอใจมากกวา เชน ความตองการ

ในเรื่องความหลากหลายของผลิตภัณฑ จึงมีความคาดหวังในการใหบริการมากกวาเปนตน 

4.4.4 การศึกษาความสัมพันธระหวาง ระดับการศึกษา กับ ความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 4 ปจจัยดานระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.10 

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยาเอส

เอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามระดับการศึกษา 

Descriptives 

  N Mean 
Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence 
Interval for Mean 
Lower 
Bound 

Upper 
Bound 

ต่ํากวาปริญญาตรี 43 4.33 .944 .144 4.04 4.62 

ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 144 3.77 .564 .047 3.68 3.86 

สูงกวาปริญญาตรี 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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แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการเคานเตอรเซอรวิส

ท่ีรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 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 ทดสอบปจจัยดานสถานภาพท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย One-Way 

ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.361 มีคามากกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 ในการ

ทดสอบ จึงยอมรับ H0 ได แสดงวาระดับการศึกษาท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีระดับนัยสําคัญทาง

สถิติ 0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการไมวาจะเปนผูท่ีมีระดับการศึกษาในระดับใด ก็จะมี

แนวคิดในการเลือกสรรในการใชบริการไปในแนวทางเดียวกัน 

4.4.5 การศึกษาความสัมพันธระหวาง อาชีพ กับ ความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 5 ปจจัยดานอาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลแตกตางกัน 
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ตารางท่ี 4.12  

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามอาชีพ 

Descriptives 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 N Mean 

Std. 

Deviation Std. Error 

95% Confidence Interval for Mean 

Lower Bound Upper Bound 

ขาราชการ/ 

พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
22 4.00 .535 .114 3.76 4.24 

พนักงานบริษัท/ลูกจาง 196 3.86 .561 .040 3.78 3.94 

ประกอบธุรกิจสวนตัว/

คาขาย 
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  

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวม การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี

ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 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 ทดสอบปจจัยดานอาชีพท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย One-Way 

ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.025 มีคานอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 ในการ

ทดสอบ จึงปฏิเสธ H0 ได แสดงวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน จะมีแนวคิดในการเลือกสรรในการใช
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บริการท่ีแตกตางกัน จะเห็นไดวาอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจสูงสุด (Mean เทากับ 4.38) 

เนื่องมากจากกลุมผูบริโภคอาชีพนักเรียน/นักสวนใหญเปนกลุมท่ีไมมีครอบครัวดังนั้นจึงมีปจจัยท่ี

สงผลตอความพึงพอใจนอยกวาอาชีพอ่ืนๆ เชน ความหลากหลายของสินคาจึงมีความคาดหวังในการ

ใหบริการนอยกวา ทําใหมีความพึงพอใจในการใหบริการมากท่ีสุด สวนอาชีพท่ีมีความพึงพอใจนอย

ท่ีสุดคือประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย (Mean เทากับ 3.51) เนื่องจาก เปนกลุมอาชีพท่ีมีความเปน

อิสระในเรื่องของเวลาการทํางาน เปนอิสระ จึงมีโอกาสท่ีจะเลือกใชบริการมากกวา ความคาดหวังใน

สินคาและบริการจึงมากข้ึนตามมา จึงทําใหมีความพึงพอใจในการใหบริการต่ําท่ีสุด 

  

ตารางท่ี 4.14 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยแบบจับคูพหุคูณ ของความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตาม

อาชีพ 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable :  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

LSD   

(I) 42.อาชีพ (J) 42.อาชีพ 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower  

Bound 

Upper 

Bound 

ขาราชการ/

พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานบริษัท/

ลูกจาง 
0.138 0.144 0.341 -0.15 0.42 

ประอบธุรกิจสวนตัว/

คาขาย 
.493* 0.147 0.001 0.2 0.78 

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

พนักงาน

บริษัท/ลูกจาง 

ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
-0.138 0.144 0.341 -0.42 0.15 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว/คาขาย 
.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 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยแบบจับคูพหุคูณ ของความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี ของผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จําแนกตาม

อาชีพ   (ตอ) 

Multiple Comparisons 

Dependent Variable :  ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

LSD   

(I) 42.อาชีพ (J) 42.อาชีพ 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error 
Sig. 

95% Confidence Interval 

Lower  

Bound 

Upper 

Bound 

นักเรียน/

นักศึกษา 

ขาราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ 
.378* 0.167 0.024 0.05 0.71 

พนักงานบริษัท/

ลูกจาง 
.516* 0.106 0.000 0.31 0.72 

ประกอบธุรกิจ

สวนตัว/คาขาย 
.871* 0.11 0.000 0.65 1.09 

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

 

 จากตารางท่ี 4.14 ทดสอบปจจัยดานอาชีพท่ีมีผลตอความพึงพอใจดวย One-Way 

ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.000 มีคานอยกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 ในการ

ทดสอบ จึงปฏิเสธ H0 ได แสดงวาอาชีพท่ีแตกตางกันมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอี ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 

0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการท่ีมีอาชีพตางกัน จะมีแนวคิดในการเลือกสรรในการใช

บริการท่ีแตกตางกัน จะเห็นไดวาอาชีพนักเรียน/นักศึกษามีความพึงพอใจสูงสุด (Mean เทากับ 4.38) 

เนื่องมากจากกลุมผูบริโภคอาชีพนักเรียน/นักสวนใหญเปนกลุมท่ีไมมีครอบครัวดังนั้นจึงมีปจจัยท่ี

สงผลตอความพึงพอใจนอยกวาอาชีพอ่ืนๆ เชน ความหลากหลายของสินคาจึงมีความคาดหวังในการ

ใหบริการนอยกวา ทําใหมีความพึงพอใจในการใหบริการมากท่ีสุด สวนอาชีพท่ีมีความพึงพอใจนอย

ท่ีสุดคือประกอบธุรกิจสวนตัว/คาขาย (Mean เทากับ 3.51) เนื่องจาก เปนกลุมอาชีพท่ีมีความเปน

อิสระในเรื่องของเวลาการทํางาน เปนอิสระ จึงมีโอกาสท่ีจะเลือกใชบริการมากกวา ความคาดหวังใน

สินคาและบริการจึงมากข้ึนตามมา จึงทําใหมีความพึงพอใจในการใหบริการต่ําท่ีสุดและเม่ือพิจารณา

ตารางท่ี 4.14 ยังพบวา อาชีพท่ีแตกตางกันอยางนอย 2 กลุม มีความพึงพอใจโดยรวมในการใช
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บริการรานขายยาเอสเอ็มอี ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แตกตางกัน ท่ีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

4.4.6 การศึกษาความสัมพันธระหวาง รายไดเฉล่ียตอเดือน กับ ความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 6 ปจจัยดานรายไดเฉลี่ยตอเดือน ท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

แตกตางกัน 

 

ตารางท่ี 4.15  

 

แสดงคาเฉลี่ยและคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลจําแนกตามระดับรายได 

Descriptives 

ความพึงพอใจโดยรวมตอการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

  

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 

มากกวา 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  

 

แสดงคาสถิติเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 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 ทดสอบปจจัยดานระดับรายไดที ่มีผลตอความพึงพอใจดวย  

One-Way ANOVA คาสถิติ F-Test มีคา sig. เทากับ 0.468 มีคามากกวาระดับนัยสําคัญท่ี α = 0.05 

ในการทดสอบ จึงยอมรับ H0 แสดงวาระดับรายไดท่ีแตกตางกันไมมีผลตอความพึงพอใจโดยรวมใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 เนื่องจากผูบริโภคท่ีตองการใชบริการท่ีมีระดับรายไดตางกัน ก็จะมีแนวคิดใน

การเลือกสรรในการใชบริการไปในแนวทางท่ีไมแตกตางกัน 

 

4.5 การวิเคราะหปจจัย 

 

จากการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation) เพ่ือพิจารณาความสัมพันธระหวางตัวแปร

อิสระตางๆ ท้ัง 31 ตัว ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 พบวามีคูตัววัดหลายตัวมีความสัมพันธกันอยางมี

นัยสําคัญ ความสัมพันธดังกลาวมีผลตอการวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสน ดังนั้นคณะผูทําวิจัยจึงได

นําตัววัดเหลานั้นไปสกัดความเหมือนกันของตัวแปรอิสระออกมาเปนปจจัยกลุมใหมกอน เพ่ือใหได

ขอมูลผลการวิเคราะหท่ีเหมาะสมและมีความถูกตองมากยิ่งข้ึน 

 

4.5.1 การวิเคราะหความเหมาะสมตัวแปรอิสระโดยการใชวิธีการวิเคราะหปจจัย 

ใชการวิเคราะห KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) และ Barlett’s Test of Sphericity 

ในการทดสอบความเหมาะสมของตัวแปรอิสระท่ีจะทําการสกัดปจจัยหรือไม KMO (Kaiser-Meyer-

Olkin) เปนการทดสอบวาตัวแปรตางๆ มีความเหมาะสมในการวิเคราะหหรือไม หากคา KMO สูง

แสดงวาขอมูลมีความเหมาะสมในการนําวิธีการวิเคราะหปจจัยมาใช (คาท่ียอมรับคือ 0.5-1) ในทาง

กลับกันหากคา KMO มีคาต่ํากวา 0.5 
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แสดงวาขอมูลท่ีรวบรวมไดไมเหมาะสมท่ีจะนําไปใชในการวิเคราะหปจจัย สวน

ในการทดสอบ Barlett’s Test of Sphericity เปนการทดสอบวาตัวแปรตางๆ มีความสัมพันธ

ระหวางกันหรือไมและตั้งเปนสมมติฐาน คือ 

H0: ตัวแปรไมมีความสัมพันธระหวางกัน และ 

H1: ตัวแปรมีความสัมพันธระหวางกัน 

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 พบวาคา KMO เทากับ 0.789 แสดงวาขอมูลท่ีรวบรวมไดมีความ

เหมาะสมท่ีจะนําไปวิเคราะหปจจัยในระดับท่ีดี และเม่ือทําการทดสอบ Barlett’s Test of sphericity 

พบวาคา Chi-Square ท่ีคํานวณไดมีคาเทากับ 13900.382 และมีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงต่ํากวาคาของ

ระดับนัยสําคัญในการทดสอบ จึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ซ่ึงแสดงวาตัวแปรท้ัง 31 ตัว มี

ความสัมพันธระหวางกันสามารถท่ีจะนําไปใชวิธีการวิเคราะหปจจัยได 

4.5.2 การกําหนดกลุมปจจัย (Factor Analysis) 

จากการทดสอบการวิเคราะหขางตน สรุปไดวามีความเหมาะสมท่ีจะนําวิธีการ

วิเคราะหปจจัย (Factor Analysis) มาใช จากนั้นในลําดับถัดมา คณะผูทําวิจัยไดทําการสกัดปจจัย 

(Extraction) แบบ Principal Component Analysis และเพ่ือใหน้ําหนักขององคประกอบในปจจัย

ท่ีสกัดไดมีความชัดเจนมากข้ึนจึงใชวิธีการหมุนแกนปจจัยแบบ Varimax แลวใชเกณฑในการตัดสิน

จํานวนปจจัยท่ีเหมาะสมจากการพิจารณาคา Eigenvalue ท่ีมากกวา 1 

เม่ือพิจารณาคา Initial Eigenvalues พบวาสามารถจัดเปนกลุมปจจัยใหมได

ท้ังหมด 7 กลุมปจจัย ซ่ึงสามารถอธิบายความแปรปรวนของตัวแปรอิสระเดิมท้ังหมดไดถึง 81.095% 

และเม่ือประกอบกับคาน้ําหนักขององคประกอบหลังหมุนแกนของปจจัยหมุนแกน สามารถจัดกลุม

ปจจัยเปน 7 กลุม (ดูภาคผนวก ข. ตารางท่ี 2) 
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ตารางท่ี 4.18  

 

แสดงปจจัยและตัวแปรภายหลังการจัดกลุมโดยการวิเคราะหปจจัย 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

1. ปจจัยดานผลิตภัณฑ 1. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด และราคาผลิตภัณฑ 

- ความหลากหลายของสินคา 

- ความหลากหลายของตราสินคา 

- คุณภาพของสินคา 

- มาตรฐานของลักษณะบรรจุภณัฑ 

- ความสวยงามของบรรจุภัณฑ 

- อายุของสินคาท่ีวางจําหนายอยูในมาตรฐานท่ี

กําหนด 

- การมีสินคาทดลองใชกอนการตัดสินใจซื้อ 

- จัดรายการโปรโมชั่นอยางตอเน่ือง 

- มีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม 

- จัดทําบัตร เพื่อสะสมคะแนน เพือ่แจงขอมูลตางๆ 

อยางเหมาะสม 

- มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย 

- มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตามเทศกาล

อยางเหมาะสม 

- ความแตกตางของปายราคาสีแดงท่ีแสดงราคา 

2. ปจจัยดานราคา    สินคาท่ีทําการโปรโมชั่น 

- ความเหมาะสมของราคากับคณุภาพของสินคา 

- ความชัดเจนของปายราคา 

- ความแตกตางของปายราคาสีแดงท่ีแสดงราคา

สินคาท่ีทําการโปรโมชั่น 

- การมีสินคาทดลองใชกอนการตัดสินใจซื้อ 

- ความชัดเจนของปายราคา 

- ความเหมาะสมของราคากับคณุภาพของสินคา 

- ความถูกตองของปายราคา 2. ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคา 

- การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต

แทนเงินสด 

- เภสัชกรและพนักงานใหความชวยเหลือในการ

ใหบริการ 

- เภสัชกร,พนักงานสามารถแนะนําเกี่ยวกับ 

- การใหบริการและใหขอมูลท่ีมปีระโยชน 

- อายุของสินคาท่ีวางจําหนายอยูในมาตรฐานท่ี

กําหนด 

- พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร มีความ

กระตือรือรน ในการใหบริการ 

- การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกรและ

พนักงาน 

- เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความเต็มใจ

บริการ 

3. ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย 

- ทําเลท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ 

- มีท่ีจอดรถสะดวกและ เพียงพอ 

 

4. ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 

- มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย 

- จัดรายการโปรโมชั่นอยางตอเน่ือง 

- จัดทําบัตร เพื่อสะสมคะแนน เพื่อแจงขอมูล

ตางๆ อยางเหมาะสม 

- มีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม 
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ตารางท่ี 4.18  

 

แสดงปจจัยและตัวแปรภายหลังการจัดกลุมโดยการวิเคราะหปจจัย  (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

5. ปจจัยดานบุคลากร 3. ปจจัยดานสินคาและบรรจุภัณฑ 

- พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร มีความ

กระตือรือรน ในการใหบริการ 

- การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกรและ

พนักงาน 

- เภสัชกร,พนักงานสามารถแนะนําเกี่ยวกับการ

ใหบริการและใหขอมูลท่ีมีประโยชน 

- เภสัชกรและพนักงานใหความชวยเหลือในการ

ใหบริการ 

- เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความเต็ม

ใจบริการ 

 

- ความสวยงามของบรรจุภัณฑ 

- มาตรฐานของลักษณะบรรจุภณัฑ 

- ความหลากหลายของสินคา 

 

4. ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ 

- ความรวดเร็วในการรับบริการจากพนักงานหรือ

เภสัชกร 

- การแกไขของพนักงานในการชาํระเงินเมื่อ มี

ขอผิดพลาด 

- ความสะดวกในการรับบริการ 

- มีท่ีจอดรถสะดวกและ เพียงพอ 

6. ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 5. ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

- การจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด 

สวยงาม และมีแสงสวาง พอเหมาะ 

- การปรับอากาศ และอุณหภูมภิายในมีความ

เหมาะสม 

- การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพื่ออํานวยความ

สะดวกในการใชบริการ 

- จุดรับบริการสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ 

- มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตามเทศกาล

อยางเหมาะสม 

- จุดรับบริการสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ 

- การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพื่ออํานวยความ

สะดวกในการใชบริการ 

- การจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม 

และมีแสงสวาง พอเหมาะ 

- การปรับอากาศ และอุณหภูมภิายในมีความ

เหมาะสม 

6. ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานที่ต้ัง

ของราน 

7. ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ - ความถูกตองของปายราคา 

- ความสะดวกในการรับบริการ 

- ความรวดเร็วในการรับบริการจากพนักงานหรือ

เภสัชกร 

- การแกไขของพนักงานในการชาํระเงินเมื่อ มี

ขอผิดพลาด เชน ราคาไมตรงปาย 

- ความหลากหลายของตราสินคา 

- คุณภาพของสินคา 

- ทําเลท่ีต้ัง สะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ 
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ตารางท่ี 4.18  

 

แสดงปจจัยและตัวแปรภายหลังการจัดกลุมโดยการวิเคราะหปจจัย  (ตอ) 

ปจจัยที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม ปจจัยที่ไดจากการวิเคราะหปจจัย 

 7. ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงิน 

 - การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตแทน

เงินสด 

 

ผลจากการวิเคราะหปจจัยขางตน ผูวิจัยไดมีการปรับเปลี่ยนสมมติฐาน เพ่ือให

สอดคลองกับผลท่ีไดจากการจัดกลุมปจจัยใหม ตามตารางท่ี 4.17 ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 7  ปจจัยดานสงเสริมการตลาดและราคาผลิตภัณฑสงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 8  ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคาสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 9  ปจจัยดานสินคาและบรรจุภัณฑสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 10  ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการสงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 11  ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 12  ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของรานสงผลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานท่ี 13  ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงินสงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ผูวิจัยใชสมการถดถอยเชิงเสนเพ่ือหาความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีไดจากการจัดกลุม

ใหมดวยวิธีการสกัดปจจัย ท่ีสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใชแบบการวิเคราะหดวย Enter Multiple 

Regression ซ่ึงใชแบบสอบถามท่ีไดทําการตรวจสอบขอมูลครบถวนจํานวน 405 ชุด ท่ีระดับ

นัยสําคัญ 0.05 โดยมีคาท่ีไดดังนี้ 
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4.6 การวิเคราะหสมการถดถอยเชิงเสนเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการ

เลือกใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

ตารางท่ี 4.19  

 

แสดงประสิทธิภาพของสมการถดถอยในการวิเคราะหระหวางปจจัยท้ัง 5 ตัวกับความพึงพอใจในการ

เลือกใชบริการเคานเตอรเซอรวิสท่ีรานสะดวกซ้ือเซเวน อีเลเวน (7-Eleven) ของผูใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .648a .419 .408 .516 

 

ตารางท่ี 4.20  

 

แสดงผลทดสอบสมมติฐานภาพรวมในสมการถดถอยระหวางปจจัยท้ัง 7 ตัวกับความพึงพอใจในการ

เลือกใชบริการรานขายยา ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 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 คาความผิดพลาดมาตรฐานต่ําสุดเทากับ 0.516 และมีคาสัมประสิทธิ์

ตัวกําหนด (R Square) สูงสุดเทากับ 0.419 แสดงวาปจจัยท้ัง 7 ตัวสามารถลดความผิดพลาดในการ

ประเมินความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑลได 41.9% 

และตารางท่ี 4.19 พบวา F-Test มีคา Sig.0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี

กําหนดไวคือ α = 0.05 จึงสามารถปฏิเสธ H0 ได แสดงวามีปจจัยอยางนอยหนึ่งปจจัยท่ีมี
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ความสัมพันธกับความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผู ใชบริการในเขต

กรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

 

ตารางท่ี 4.21  

 

แสดงสมการการถดถอยระหวางปจจัยท้ัง 7 ตัวกับความพึงพอใจในการเลือกใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) 3.941 .032  124.615 0.000 

ปจจัยดานสงเสริมการตลาด 

และราคาผลิตภัณฑ 
.016 .028 .024 0.586 .558 

ปจจัยดานบุคลากรและ 

อายุของสินคา 
.078 .025 .128 3.107 .002 

ปจจัยดานสินคาและ 

บรรจุภัณฑ 
.024 .030 .034 0.822 .412 

ปจจัยดานความสะดวก

รวดเร็วในการรับบริการ 
.272 .030 .386 8.972 .000 

ปจจัยดานการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ 
.226 .027 .340 8.329 .000 

ปจจัยดานมาตรฐานของ

สินคาและสถานท่ีตั้งของราน 
.130 .028 .188 4.604 .000 

ปจจัยดานการอํานวยความ

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

 

จากตารางท่ี 4.20 ตัวแปรอิสระท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการเลือกใชบริการราน

ขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 (T-test มีคา Sig. นอยกวา 0.05) คือ ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคา ปจจัยดาน
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ความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ ปจจัยดานนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานมาตรฐาน

ของสินคาและสถานท่ีตั้งของราน ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงิน 

ผลท่ีไดจากการวิเคราะหสมการถดถอย สามารถตอบแตละสมมติฐานของงานวิจัยได

ดังนี้ 

สมมติฐานท่ี 7 ปจจัยดานสงเสริมการตลาดและราคาผลิตภัณฑสงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก

ผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.558 ซ่ึงมีคามากกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึง

ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 7 ดังนั้นปจจัยดานสงเสริมการตลาดและราคาผลิตภัณฑจึงไมมีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

ซ่ึงสามารถตีความไดวาปจจุบันรานขายยาเอสอีสวนใหญยังไมมีการสงเสริมการตลาดอีกท้ังราคา

ผลิตภัณฑก็มีการราคากลางใหตรวจสอบจากท้ังภาครัฐและเอกชน สองปจจัยนี้จึงไมมีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี 

สมมติฐานท่ี 8 ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคาสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากผลการวิจัย 

คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.002 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ี 8 ดังนั้น ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคาจึงมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตีความไดวา

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลมีความพึงพอใจกับการใหบริการท่ีมีมาตรฐานจากพนักงาน 

ไมวาจะเปน ดานการแตงกาย การใหความรู การใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว อีกท้ังยังพึงพอใจหาก

สินคามีคุณภาพอยูในเกณฑมาตรฐานพ้ืนฐาน ดังเชน อายุของสินคา เปนตน 

สมมติฐานท่ี 9 ปจจัยดานสินคาและบรรจุภัณฑสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากผลการวิจัย คาสถิติ  

T-test มีคา Sig. เทากับ 0.412 ซ่ึงมีคามากกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 9 

ดังนั้น ปจจัยดานสินคาและบรรจุภัณฑจึงไมมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตีความไดวา คุณภาพของสินคาและ

บรรจุภัณฑท่ีมีจําหนายในรานขายยาเอสเอ็มอีสวนใหญไดรับการรับรองตามมาตรฐานจากท้ัง

หนวยงานภาครัฐและเอกสารตั้งแตผานกระบวนการผลิตจากผูผลิตมาแลว ดังนั้นปจจัยดานนี้จึงไมมี

อิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอี 

สมมติฐานท่ี 10 ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการสงผลตอความพึงพอใจ

ในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก

ผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึง
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ยอมรับสมมติฐานท่ี 10 ดังนั้น ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการจึงมีอิทธิพลตอความ

พึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ตีความไดวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลจะมีความพึงพอใจกับมากกวากับการใหบริการ

ของพนักงานท่ีความสะดวกรวดเร็วและถูกตอง 

สมมติฐานท่ี 11 ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก

ผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ี 11 ดังนั้น ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพจึงมีอิทธิพลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ตีความไดวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลมีความพึงพอใจมากกวากับรานขายยาเอสเอ็มอี

ท่ีมีจุดรับบริการท่ีสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ,มีการจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม และมี

แสงสวาง พอเหมาะ การปรับอากาศ และอุณหภูมิภายในมีความเหมาะสม 

สมมติฐานท่ี 12 ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของรานสงผลตอความพึง

พอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาก

ผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05 จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ี 12 ดังนั้น ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของรานจึงมีอิทธิพลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ตีความไดวา ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลมีความพึงพอใจมากกวากับรานขาย

ยาเอสเอ็มอีท่ีมีสถานท่ีตั้งของรานท่ีเดินทางสะดวก ติดปายราคาสินคาไดถูกตอง มีความหลากหลาย

ของสินคา 

สมมติฐานท่ี 13 ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงินสงผลตอความ 

พึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากผลการวิจัย คาสถิติ T-test มีคา Sig. เทากับ 0.000 ซ่ึงมีคานอยกวาคาระดับนัยสําคัญท่ี 0.05  

จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 13 ดังนั้น ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงินจึงมีอิทธิพลในเชิง

ลบตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ตีความไดวา เนื่องจากการอํานวยความสะดวกในการชําระเงินโดยวิธีการชําระผานบัตร

เครดิตหรือบัตรเดบิตในรานขายยาเอสเอ็มอีนั้นยังตองมีการเสียคาใชจายเพ่ิมเติมเนื่องจากเปนรานคา

ขนาดเล็ก อีกท้ังเปนรานขายยาเอสเอ็มอีซ่ึงเปนรานคาท่ียังไมมีมูลคาสินคามากมายจึงยังไมเห็นถึง

ความคุมคาในการใชวิธีอํานวยความสะดวกดังกลาวในการชําระเงินแทนเงินสดดังนั้นในปจจุบันจึงจะ

เห็นไดวาผูใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีมีความพึงพอใจกับการชําระเปนเงินสดมากกวาการชําระดวย

บัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต 
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บทที่ 5 

บทสรุปและขอเสนอแนะ 

 

ปจจุบันกลุมธุรกิจรานขายยาเอสเอ็มอีกมีแนวโนมการขยายตัวทางธุรกิจท่ีสูงอยาง

ตอเนื่อง และมีการเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็วอันเนื่องมาจากการขยายตัวกลุมประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีความหนาแนนของประชากรเพ่ิมข้ึนอยางตอเนื่อง จึงทําใหเกิด

การแขงขันท่ีสูงในธุรกิจรานขายยาเพ่ือใหสามารถตอบสนองและเขาถึงความตองการของลูกคาให

ไดมากท่ีสุด งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยท่ีมีท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการ

รานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลโดยใชกลยุทธสวนประสม

ทางการตลาด 7Ps เปนตัวแปรอิสระในการศึกษาเพ่ือท่ีจะนําไปประยุกตในการกําหนดกลยุทธทาง

การตลาดท่ีมีประสิทธิภาพตอไป 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม

ประมาณ 3 เดือน  (ตั้งแตวันท่ี 25 พฤศจิกายน 2558 ถึง วันท่ี 20 กุมภาพันธ 2559) ท้ังนี้โดยผาน

ทาง Google Document จนสามารถคัดกรองแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณไดจํานวน 405 ชุด จาก

การวิเคราะหผลวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัย ดังนี้ 

 

5.1.1 ขอมูลลักษณะประชากรศาสตร ตอปจจัยทางดานประชากรศาสตรท่ีมีผลตอ

ความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และ

ปริมณฑล 

จากผลการวิจัยลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง สามารถแบงได

ออกเปน เพศชาย 64% และเพศหญิง 36% ตามลําดับ ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางสวนใหญ

อยูในชวง 31-40 ป ซ่ึงคิดเปน 35.1% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด ท้ังนี้กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับ

การศึกษาอยูในระดับสูงกวาปริญญาตรีคิดเปน 53.8% โดยเปนพนักงานบริษัท/ลูกจาง คิดเปน 

48.4% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด ซ่ึงสวนใหญมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน มากกวา 60,001 บาท คิดเปน 

52.8% ของกลุมตัวอยางท้ังหมด 
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5.1.2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมท่ัวไปตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

สําหรับขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยา 

เอสเอ็มอีสามารถสรุปพฤติกรรมของกลุมตัวอยางไดจากแบบสอบถาม ดังนี้ 

กลุมตัวอยางสวนใหญมีจํานวนผลิตภัณฑโดยเฉลี่ยท่ีซ้ือในรานขายยาเอสเอ็มอี

ตอครั้ง เปนจํานวน 2-3 ชิ้น คิดเปน 60.25% รองลงมาคือ จํานวน 1 ชิ้น คิดเปน 28.89% และ จํานวน

มากกวา 3 ชิ้นข้ึนไป คิดเปน 10.86% ตามลําดับ 

กลุมตัวอยางสวนใหญเคยใชรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีตั้งในพ้ืนท่ีเขตกรุงเทพมหานคร 

คิดเปน 64.69% รองลงมา สาขาในกลุมพ้ืนท่ีปริมณฑล คิดเปน 35.31% ตามลําดับ 

5.1.3 ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของ

ผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล 

จากผลการวิจัยปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา

เอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล มี 5 ปจจัย เรียงลําดับอิทธิพลในการใช ไดแก  

ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑลมากท่ีสุดโดย

มีคาสัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางเดียวกัน แสดงใหเห็นวา ความรวดเร็วในการรับบริการ

จากพนักงานหรือเภสัชกร การแกไขของพนักงานในการชําระเงินเม่ือมีขอผิดพลาด อีกท้ังการมีท่ีจอด

รถสะดวกและเพียงพอตอความตองการจะชวยใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมากเนื่องจากปจจุบัน

รานขายยาเอสเอ็มอีสวนใหญยังไมมีการสรางระดับการใหบริการใหอยูในมาตรฐานหรือเรียกไดวาหาก

ทําไดจะทําใหเกินความคาดหวังของลูกคานั่นเอง รองลงมาเปนปจจัยดานนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพสัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางเดียวกัน ผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลจะมี

ความพึงพอใจมากกวากับรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีมีจุดรับบริการท่ีสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ, มีการจัด

บรรยากาศภายในมีความสะอาด สวยงาม และมีแสงสวาง พอเหมาะ อีกท้ังมีการจัดอุณหภูมิภายใน

รานไดอยางเหมาะสม ตอมาเปนปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของรานโดยมี

สัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางเดียวกัน จะพบวาผูใชบริการในเขตกรุงเทพและปริมณฑลมี

ความพึงพอใจมากกวากับรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีมีสถานท่ีตั้งของรานท่ีเดินทางสะดวก ติดปายราคา

สินคาไดถูกตองและมีความหลากหลายของสินคา ตอมาเปนปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการ

ชําระเงิน ปจจัยนี้จะมีสัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางตรงกันขาม การใหบริการการชําระเงิน

โดยวิธีการชําระผานบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตในรานขายยาเอสเอ็มอีนั้นยังตองมีการเสียคาใชจาย

เพ่ิมเติมเนื่องจากเปนรานคาขนาดเล็ก อีกท้ังเปนรานขายยาเอสเอ็มอีซ่ึงเปนรานคาท่ียังไมมีมูลคา
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สินคามากมายจึงยังไมเห็นถึงความคุมคาในการใชวิธีอํานวยความสะดวกดังกลาวในการชําระเงินแทน

เงินสดดังนั้นในปจจุบันจึงจะเห็นไดวาผูใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีมีความพึงพอใจกับการชําระเปน

เงินสดมากกวาการชําระดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต สุดทายเปนปจจัยดานบุคลากรและอายุของ

สินคาปจจัยนี้จะมีสัมประสิทธิ์คาถดถอยเปนไปในทิศทางเดียวกัน จะเห็นวาในการใหบริการโดย

พนักงานท่ีมีความสามารถในการแนะนําเก่ียวกับการใหบริการพรอมท้ังใหขอมูลท่ีเปนประโยชนดวย

ความสุภาพเรียบรอย มีอัธยาศัยดี เปนมิตรและมีความกระตือรือรนในการใหบริการ และใหบริการ

ดวยความเต็มใจ จะเปนสิ่งท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคาอีกปจจัยหนึ่ง ท้ังนี้ตัวแบบขางตน

สามารถอธิบายอิทธิพลท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการใน

เขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ของกลุมตัวอยางได 41.9% 

 

5.2 ขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการ 

 

ผลการวิจัยท่ีไดจากการศึกษาในครั้งนี้ ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมไปถึง

พฤติกรรมในการใชบริการของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีผลมาจากปจจัย

ทางดานประชากรศาสตร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายไดเฉลี่ยตอเดือนมีพฤติกรรมไม

แตกตางกัน แตปจจัยทางดานสถานภาพและอาชีพท่ีแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของกลุมตัวอยาง

แตกตางกัน ซ่ึงผูประกอบการในแตละราย สามารถนําผลการศึกษาวิจัยไปใชเพ่ือกําหนดกลยุทธใน

การดําเนินธุรกิจใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขัน เพ่ือใหสามารถ

เขาถึงความตองการชองลูกคาแตละกลุมไดตอไป 

ผูวิจัยขอสรุปขอเสนอแนะสําหรับผูประกอบการตามปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจใน

การใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร ดังนี้ 

1. ปจจัยดานความสะดวกรวดเร็วในการรับบริการ ความรวดเร็วในการรับบริการจาก

พนักงานหรือเภสัชกร การแกไขของพนักงานในการชําระเงินเม่ือมีขอผิดพลาด อีกท้ังการมีท่ีจอดรถ

สะดวกและเพียงพอตอความตองการของลูกคาจะชวยใหผูใชบริการมีความพึงพอใจมาก ดังนั้น

ผูประกอบการควรใหความสําคัญในการจัดทํามาตรฐานการใหบริการ อีกท้ังทําการคัดสรรพนักงาน

และเภสัชกรท่ีมีความสามารถท่ีมีความรูความสามารถ รวมถึงจัดใหมีการฝกอบรมและใหคําแนะนํา

พนักงานอยางเครงครัดใหมีความรูความเขาใจและตระหนักถึงความสําคัญในทุก touch point ท่ี

เก่ียวของกับลูกคา ตั้งแตลูกคาเขามารับบริการท่ีรานจนกาวออกไป อยามองวาเราเปนแครานเอสเอ็มอี 

ไมจําเปนตองสรางมาตรฐานการทํางานตางๆ ข้ึน ใหมองและเขาใจถึงความตองการของลูกคาเปน
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สําคัญ ทําใหเกินความคาดหวังของลูกคาใหได  ความรวดเร็วในการใหบริการเริ่มตั้งแตการมีท่ีจอดรถ

ท่ีสะดวกและเพียงพอกับจํานวนลูกคา และตองอยูไมไกลกับราน กําหนดมาตรฐานขอการกลาว

ตอนรับและคําถามใหเภสัชกรเพ่ือใหรับทราบความตองการของลูกคาไดอยางรวดเร็ว มีการจัดเก็บ

สินคาอยางเปนหมวดหมู งายตอการหยิบจับ 

2 ปจจัยดานนําเสนอลักษณะทางกายภาพ การจัดสรรจุดรับบริการทุก touch point 

ของลูกคาโดยคํานึงถึง flow การใหบริการอยางไหลลื่นตอเนื่อง สะดวกตอการรับบริการและมีความ

สวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ ความสะอาด และมีแสงสวางพอเหมาะ รวมท้ังในการจัดสถานท่ีแสดงปาย

บอกอัตราคาบริการไวในตําแหนงท่ีเหมาะสมเห็นไดชัดเจน เพ่ิมสิ่งอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา 

เชน หองน้ํา หรือสถานท่ีจอดรถลูกคาท่ีมาใชบริการ ฉีกจากรานขายยาเอสเอ็มอีแบบเดิมๆ เปนอีก

ปจจัยท่ีผูประกอบการไมควรมองขามเพ่ือสรางภาพจําท่ีดีใหแกลูกคาตอไป 

3. ปจจัยดานมาตรฐานของสินคาและสถานท่ีตั้งของราน สถานท่ีตั้งของรานควรเปน

สถานท่ีท่ีเดินทางสะดวกติดถนน มีทางคมนาคมใหเลือกไดหลายชองทาง ไมเปลี่ยว สังเกตเห็นไดงาย 

รวมถึงเปนการติดปายราคาสินคาไดถูกตองชัดเจน เขาใจงาย ควรเปนรูปแบบมาตรฐานท่ีทุกคนเห็น

แลวเขาใจไดตรงกัน อีกท้ังสินคาในรานควรมีความหลากหลายไมวาจะเปนเวชภัณฑ ความงาม หรือ

แมกระท่ังสินคาสําหรับเด็กเล็ก เชน นมผง เพ่ือเพ่ิมโอกาสในการทําธุรกิจและความสะดวกใหแก

ลูกคาท่ีมาใชบริการ อีกท้ังงายในการตอยอดการทําการตลาด เชนทําแพคเกจสินคาในหลากหลาย

หมวดหมู ตามเทศกาล เชน เซตชุดยาเพ่ือสังฆทาน(ท่ีไมไดมีแคยาอยางเดียว) เปนตน 

4. ปจจัยดานบุคลากรและอายุของสินคา การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกรและ

พนักงาน การใหบริการดวยความเต็มใจบริการ พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร มีความกระตือรือรน 

ในการใหบริการ รวมถึงสามารถแนะนําเก่ียวกับการใหบริการและใหขอมูลท่ีมีประโยชนแกลูกคาได 

ควรใหความสําคัญตั้งแตคัดเลือกพนักงาน และสรางแรงจูงใจในการรักษาระดับในการใหบริการโดย

การมีการตรวจสอบการใหบริการจริง วัดผล หรือใหเปนรางวัลหากมีคําชมจากลูกคา ในขณะเดียวกัน

หากลูกคาไมพึงพอใจในการใหบริการ ก็จะมีการจัดการเพ่ือไมใหเกิดข้ึนอีก สําหรับดานอายุของสินคา 

ควรมีการตรวจสอบสินคาท่ีวางจําหนวยเปนประจํา อยางสมํ่าเสมอ และบันทึกเปนลายลักษณอักษร 

เพ่ือใหม่ันใจวาสินคาท่ีจะไปถึงมือลูกคานั้นไมเสียหายเพราะทางรานเปนตนเหตุ เพราะหากเกิดข้ึนจะ

ทําใหเกิดเสียหายตอทางราน อีกท้ังควรเตรียมมาตรการหากมีเหตุการณดังกลาวเกิดข้ึนวาทางรานจะ

มีมาตรการในการรับผิดชอบตอลูกคาอยางไร 

5. ปจจัยดานการอํานวยความสะดวกในการชําระเงิน ในปจจุบันการใหบริการการ

ชําระเงินโดยวิธีการชําระผานบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตในรานขายยาเอสเอ็มอีนั้นยังตองมีการเสีย

คาใชจายเพ่ิมเติมเนื่องจากเปนรานคาขนาดเล็ก ผูใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีจึงนิยมการชําระเปน

เงินสดมากกวาการชําระดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิตมากกวาการมีการใหบริการชําระดวยบัตร
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เครดิตหรือบัตรเดบิตในรานขายยาจึงไมจําเปน ดังนั้นผูประกอบการควรพิจารณาถึงความจําเปนอยาง

แทจริงและผลประโยชนท่ีลูกคาจะไดรับเปนสําคัญ 

 

5.3 ขอจํากัดงานวิจัย 

 

เนื่องจากขอจํากัดดานเวลาทําใหทางผูวิจัยรวบรวมขอมูลแบบสอบถามจากลุมตัวอยาง

โดยวิธีการสงแบบสอบถามทาง Internet ผาน Google Document ทําใหไมอาจทราบไดวาผูตอบ

แบบเปนตัวอยางท่ีดีครอบคลุมเขตพ้ืนท่ีหรือไมหรือมีการตอบมากกวาหนึ่งครั้งหรือไม ทําใหผลอาจ

คลาดเคลื่อนในการนําไปอางอิงกับกลุมประชากร 

 

5.4 ขอเสนอแนะงานวิจัยตอเนื่อง 

 

1. ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีเพ่ิมเติมเชน เวลาท่ีมา

ใชบริการ ชนิดของสินคาท่ีนิยมซ้ือ ความจงรักภักดีในการใชบริการรานนั้นๆ (ระยะเวลาท่ีใชบริการ

ตอเนื่องจากรานนั้นๆ, แนวโนมการกลับมาใชบริการในครั้งตอไป, ทําไมจึงเลือกใชบริการรานนี้),

จํานวนเงินท่ีซ้ือสินคาตอครั้ง, ผูท่ีมีอิทธิพลตอการซ้ือสินคา เพ่ือใหไดขอมูลเชิงลึกมากข้ึน 

2. ควรมีการศึกษาปจจัยดาน Productivity เพ่ิมเติม (P ตัวท่ีแปดในงานดานบริการ

เนื่องจากเปนตัววัดสําคัญท่ีจะทําใหธุรกิจนั้นๆ ประสบผลสําเร็จและกาวหนาอยางยั่งยืน 

3. ควรมีการศึกษาปจจัยท่ีจะสงผลตอการเลิกใชบริการของลูกคาทันทีประกอบเพ่ือให

ไดขอมูลอีกมุมมอง และนําไปพัฒนาอยางเรงดวน 

4. ควรมีการวิจัยในเชิงคุณภาพเพ่ิมเติม ดวยวิธีการสัมภาษณเชิงลึก ( In-Depth 

Interview) การสังเกตพฤติกรรม หรือการใชแบบสอบถามโดยตรงบริเวณจุดใหบริการ เพ่ือใหได

ขอมูลเชิงลึกมากข้ึน 
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รายการอางอิง 
 

หนังสือ 

 

กัลยา วานิชบัญชา. (2539). การวิเคราะหสถิติ: สถิติเพ่ือการตัดสินใจ (พิมพครั้งท่ี 5). กรุงเทพฯ: 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

คอตเลอร, ฟลลิป. (2546). การจัดการการตลาด. (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, ผูแปล). 

กรุงเทพฯ: เพียรสัน เอ็ดดูเคชั่น อินโดไชนา . 

คอตเลอร, ฟลลิป. (2546). หลักการตลาด. (วารุณี ตันติวงศวาณิช และคณะ, เรียบเรียง). กรุงเทพฯ: 

เพียสัน เอ็ดดูเคชั่น อินโดไชนา.  

จิตตินันท เตชคุปต. (2544). เอกสารประกอบการสอนชุดวิชาจิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพฯ: 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  

จิตตินันท นันทไพบูลย. (2551).  จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

ฉัตยาพร เสมอใจ. (2545). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ: เอ็กซเปอรเน็ท.  

ฐิติพร จาตุรวงศ. (2551). เจาะธุรกิจคาปลีกสมัยใหม. กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

ธงชัย สันติวงษ. (2533). การบริหารเชิงกลยุทธ . กรุงเทพฯ: ไทยวัฒนาพาณิช 

ธีระ ฉกาจนโรดม. (2549). ตลาดยาเชิงกลยุทธ 2.  กรุงเทพฯ: หยดหมึก. 

ยุพาวรรณ วรรณวานิชย. (2548). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร. 

วิเชียร เกตุสิงห. (2538). คูมือการวิจัยเชิงปฏิบัติ. กรุงเทพฯ: ไทยวัฒนาพานิช. 

 

วิทยานิพนธ  

 

เกศสิริ แตศิลปสาธิต. (2538). ลักษณะการใหบริการของรานสะดวกซ้ือในเขตกรุงเทพมหานคร. 

(ปริญญานิพนธมหาบัณฑิต).  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ, สาขาการตลาด. 

ชูเพ็ญ วิบุลสันติ, ภูเบศร แกวปนตา, มนตรี สอนเบี้ยว และ เอกรินทร เชิดชูชัยทิพย. (2548).  

การเปรียบเทียบการบริหารจัดการรานขายยา ระหวางรานขายยาอิสระและรานขายยา 

แบบมีสาขาในเขตเทศบาล อําเภอเมือง เชียงใหม. (ปริญญานิพนธมหาบัณฑิต).  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม, คณะเภสัชศาสตร. 

พัชรินทร กวางอุเสน. (2550). การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูท่ีมาใชบริการเลือกซ้ือยาในแผนก

ยาระหวางรานวัตสันในเขตกรุงเทพมหานคร. (ปริญญานิพนธมหาบัณฑิต).  มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ, สาขาการจัดการ. 



 63 

วันดี ฉัตรธนะสิริเวช. (2551). ปจจัยท่ีมีผลตอความตั้งใจซ้ือตอรานยาลูกโซของผูบริโภคในเขต

กรุงเทพมหานคร. (ปริญญานิพนธมหาบัณฑิต).  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ,  

สาขาการจัดการองคกรเภสัชกรรม. 

วิมลมาศ นสถาวีรัฐ. (2544). ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรานวัตสันท่ีตั้งอยูในหางสรรพสินคาใน

เขตกรุงเทพมหานคร. (ปริญญานิพนธมหาบัณฑิต).  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ,  

สาขาการจัดการ. 

ศศินันท กรรณสูตรม, สิริรัตน ประทุมศรี, และ สุภานี ปติกุลตัง. (2538). การศึกษาเปรียบเทียบ

ลักษณะและพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีใชบริการรานขายยาแบบใหมกับรานขายยาท่ัวไป. 

(วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต). จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, คณะเภสัชศาสตร. 

 

ส่ืออิเล็กทรอนิกส 

 

“ของถูก”เกมดันยอดบูทส. หนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจ. สืบคนจาก www.bangkokbizweek.com 

นริษา นราศรี. (2544). ความพึงพอใจ. สืบคนจาก www. surinarea1. go. th 

บริษัท บูทส รีเทล ประเทศไทย. (2551). ความเปนมาของบูทส. สืบคนจาก 

www.bootsthai.com/thai/about_us.php 

บิ๊กซี เปดศึก บูทส-วัตสิน ใชราคาถูกเปนจุดขาย. หนังสือพิมพบิสิเนสไทย. สืบคนจาก 

www.bcm.arip.co.th/content.php?data=411810_Marketing 

แบรนลอยัลตี้ ปรับโฉม บูทส เฮลธ คลับ. หนังสือพิมพกรุงเทพธุรกิจ. สืบคนจาก 

www.positioningmap.com/prnews.aspx?id=68580 

ศูนยวิจัยกสิกร. (2558). มูลคาตลาดธุรกิจรานขายยา ป 2555-2558 BMI. สืบคนจาก 

http://www.kasikornbank.com/SME/Documents/KSMEAnalysis/IndustrySolution

_PharmaceuticalAndHospital_2015.pdf 

ศูนยวิจัยกสิกร (2557). สัดสวนจํานวนรานขายยาแตละประเภท.  สืบคนจาก 

http://www.kasikornbank.com/SME/Documents/KSMEAnalysis/IndustrySolution

_PharmaceuticalAndHospital_2015.pdf 

สํานักสถิติแหงชาติ. (2557).  สัดสวนคาใชจายเก่ียวกับเวชภัณฑและคารักษาพยาบาลเฉลี่ยตอเดือน 

ของครัวเรือนในป พ.ศ. 2555-2557. สืบคนจาก  http://service.nso.go.th/nso/ 

nsopublish/ themes/files/SociosumRep55.pdf 

http://www.bangkokbizweek.com/
http://www.surinarea1.go.th/
http://www.bootsthai.com/thai/about_us.php
http://www.bcm.arip.co.th/content.php?data=411810_Marketing
http://www.positioningmap.com/prnews.aspx?id=68580
http://www.kasikornbank.com/SME/Documents/KSMEAnalysis/IndustrySolution_PharmaceuticalAndHospital_2015.pdf
http://www.kasikornbank.com/SME/Documents/KSMEAnalysis/IndustrySolution_PharmaceuticalAndHospital_2015.pdf
http://www.kasikornbank.com/SME/Documents/KSMEAnalysis/IndustrySolution_PharmaceuticalAndHospital_2015.pdf
http://www.kasikornbank.com/SME/Documents/KSMEAnalysis/IndustrySolution_PharmaceuticalAndHospital_2015.pdf
http://service.nso.go.th/nso/%20nsopublish/%20themes/files/SociosumRep55.pdf
http://service.nso.go.th/nso/%20nsopublish/%20themes/files/SociosumRep55.pdf


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 



 64 

ภาคผนวก ก 

แบบสอบถาม 

เร่ือง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยา 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

คําช้ีแจง:  

แบบสอบถามนี้เปนสวนหนึ่งของหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ 

กลยุทธ คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลดังนั้น

ทางผูจัดทําจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริงเพ่ือประโยชน

ตอการทําวิจัยครั้งนี้ และขอขอบพระคุณในความรวมมือมา ณ โอกาสนี้ดวย 

แบบสอบถามนี้ประกอบดวยคําถามท้ังหมด 4 สวน ดังนี้ 

สวนท่ี 1  คําถามคัดกรอง 

สวนท่ี 2  ขอมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

สวนท่ี 3  ขอมูลเก่ียวกับทัศนคติตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจ

โดยรวมตอการใชบริการรานขายยาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สวนท่ี 4  ขอมูลทางดานประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

คําศัพทเฉพาะ 

 1. รานขายยาเอสเอ็มอี หมายถึง รานขายยาแผนปจจุบันท่ีมีการดําเนินการโดยเจาของ

คนเดียวหรือหุนสวนท่ีมีรานขายยาอยู เพียงแหงเดียว ไมมีสาขาอ่ืน 

 2. ผลิตภัณฑเวชภัณฑ หมายถึง ผลิตภัณฑท่ีไดรับการรับรองมาตรฐานและคุณภาพจา 

องคการอาหารและยา และมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม อันไดแก ยา อาหารเสริม เวชสําอาง 

และเครื่องมือแพทยตางๆ 
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สวนท่ี 1: คําถามคัดกรอง 

การเลือกใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1. ทานเคยใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลบางหรือไม? 

 1. เคย (กรุณาขามไปทําขอ 3) 

 2. ไมเคย 

 

2. เหตุใดทานถึงไมสนใจการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล* 

(สามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 1. มีสาขานอย 

 2. ราคาแพงเม่ือเทียบกับรานขายยาท่ัวไป 

 3. ไมพึงพอใจการบริการ 

 Other:  

 

สวนท่ี 2: พฤติกรรมการใชบริการเคานเตอรเซอรวิสในรานสะดวกซ้ือเซเวนอีเลฟเวน 

โปรดเลือกเพียงขอเดียวท่ีตรงกับความคิดเห็นโดยประเมินจากการใชบริการรานขายยาเอสเอ็มอีใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. โดยท่ัวไปการทานซ้ือผลิตภัณฑเวชภัณฑกี่ช้ินตอการใชบริการ 1 ครั้ง 

 1. 1 ชิ้น 

 2. 2-3 ชิ้น 

 3. มากกวา 3 ชิ้นข้ึนไป 

 

4. กรุณาระบุท่ีตั้งรานขายยาเอสเอ็มอีท่ีทานใชบริการลาสุด 

(เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล) 
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สวนท่ี 3: ขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

คําชี้แจง: โปรดเลือกเพียงขอเดียวท่ีตรงกับความคิดเห็นโดยประเมินจากการใชบริการจากสาขาท่ีทาน

ใชบริการบอยท่ีสุด ท่ีมีตอปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใชบริการรานขาย

ยาเอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กรุณาเลือก: 

มากท่ีสุด (5) เม่ือเห็นดวยอยางยิ่ง 

มาก (4) เม่ือเห็นดวย 

ปานกลาง )3(  เม่ือคอนขางไมเห็นดวย 

นอย (2) เม่ือไมเห็นดวย 

นอยมาก (1) เม่ือไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ไมสามารถประเมินได (0) เม่ือไมแสดงความคิดเห็น ไมมีขอมูลหรือไมเคยใชบริการในหัวขอนั้นๆ 

 

ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ 

ความพึงพอใจการใชบรกิารรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  

1. ความหลากหลายของสินคาในดานสุขภาพ 

เชน ยา วิตามิน ผลิตภัณฑเสริมอาหาร 

อุปกรณปฐมพยาบาล เบื้องตน เปนตน             

2. ความหลากหลายของตราสินคาท่ีวาง

จําหนาย             

3. คุณภาพของสินคา             

4. มาตรฐานของลักษณะบรรจุภัณฑ             

5. ความสวยงามของบรรจุภัณฑ             

6. อายุของสินคาท่ีวางจําหนาย             

7. การมีสินคาทดลองใชกอนการตัดสินใจซ้ือ             
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ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ 

ความพึงพอใจการใชบรกิารรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

ปจจัยดานราคา  

8. ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของ

สินคา             

9. ความชัดเจนของปายราคา             

10. ความแตกตางของปายราคาสีแดงท่ีแสดง

ราคาสินคาโปรโมชั่น             

11. ความถูกตองของปายราคา             

12. การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต

แทนเงินสด             

ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย  

13. ความเปนระเบียบและความถูกตองของการ

จัดหมวดหมูสินคา             

14. ทําเลท่ีตั้ง สะดวกตอการเดินทางมาใช

บริการ             

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  

15. มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย เชน  

การลด แลก แจก แถม อยางเพียงพอ             

16. มีการจัดรายการโปรโมชั่นสวนลดพิเศษ

อยางตอเนื่อง             

17. มีการจัดทําบัตร เพ่ือสะสมคะแนน แจง

ขอมูลขาวสาร และโปรโมชั่นตางๆ อยาง

เหมาะสม             

18. มีการจัดโปรโมชั่นลดเหมาะสมกับชวง

เทศกาล 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ 

ความพึงพอใจการใชบรกิารรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

ปจจัยดานบุคลากร  

19. พนักงานมีอัธยาศัยดี เปนมิตร และมีความ

กระตือรือรน ในการใหบริการ       

20. การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัชกร

และพนักงาน       

21. เภสัชกรและพนักงานมีความสามารถใน

การแนะนําเก่ียวกับการใหบริการและให

ขอมูลท่ีมีประโยชน       

22. เภสัชกรและพนักงานใหความชวยเหลือใน

การใหบริการ       

23. เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวยความ

เต็มใจบริการ       

ปจจัยดานการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  

24. การจัดบรรยากาศภายในมีความสะอาด 

สวยงาม และมีแสงสวาง พอเหมาะ       

25. การปรับอากาศ และอุณหภูมิภายในมี

ความเหมาะสม       

26. การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพ่ืออํานวย

ความสะดวกในการใชบริการ       

27. จุดรับบริการสวยงาม ทันสมัย ดึงดูดใจ       

28. มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตาม

เทศกาลอยางเหมาะสม       

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  

29. ความสะดวกในการรับบริการ       

30. ระยะเวลาในการรอรับบริการจากพนักงาน

หรือเภสัชกร       
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ปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอ 

ความพึงพอใจการใชบรกิารรานขายยา 

เอสเอ็มอีในเขตกรุงเทพมหานคร 

และปริมณฑล 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

31. การแกไขของพนักงานในการชําระเงินเม่ือ 

มีขอผิดพลาด เชน ราคาไมตรงปาย การ

เปลี่ยนสินคา หรือการทอนเงิน       

 

สวนท่ี 3 :  แบบสอบถามความพึงพอใจโดยรวมในการใชบริการเคานเตอรเซอรวิสของผูใชบริการใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความเห็น 

มาก

ท่ีสุด 

 5 

มาก 

 

 4 

ปาน

กลาง 

3 

นอย 

  

2 

นอย

ท่ีสุด 

 1 

ไมสามารถ

ประเมินได  

0 

   โดยรวมแลวทานมีความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาเอสเอ็มอีในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลสาขาลาสุดท่ี

ทานไปใชบริการบอยท่ีสุด             
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สวนท่ี 4: ขอมูลเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง: โปรดเลือกขอท่ีตรงกับตัวทานมากท่ีสุด 

 

33. เพศ 

 1. ชาย  2. หญิง 

 

34. อายุ )โปรดระบุ(  

 
 

35. สถานภาพ 

 1. โสด  2.  สมรส 

 3. หยาราง 

 

36. ระดับการศึกษา 

 1. ต่ํากวาปริญญาตรี  2. ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 

 3. สูงกวาปริญญาตรี 

 

37. รายได 

 1. ต่ํากวาหรือเทียบเทา 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. มากกวา 60,000 บาท 

 

38. อาชีพ 

 1. ขาราชการ /พนักงานรัฐวิสาหกิจ   2. พนักงานบริษัท /ลูกจาง  

 3. ประกอบธุรกิจสวนตัว /คาขาย   4. นักเรียน /นักศึกษา  

 Other:  

 

จบแบบสอบถาม 

ผูวิจัยขอขอบพระคุณในความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง 
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ภาคผนวก ข 

รายละเอียดผลการวิเคราะหจากโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 

 

ตารางท่ี ข.1  

 

จํานวนปจจัยดานการรับรูเก่ียวกับผูใหบริการท่ีสกัดไดจากการวิเคราะหปจจัยและคาความแปรปรวน

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  

 

กลุมปจจัยดานการรับรูเก่ียวกับผูใหบริการท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว 

Rotated Component Matrixa 
Component 

1 2 3 4 5 6 7 

20. จัดรายการโปรโมชัน่อยางตอเนือ่ง .903       

22. มีการจัดโปรโมชั่นลดอยางเหมาะสม .883 .310      

21. จัดทําบตัร เพื่อสะสมคะแนน เพื่อแจง

ขอมูลตางๆ อยางเหมาะสม 
.853 .262   .277   

19. มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการขาย .836 .223 .228     

32. มีการจัดบูธโปรโมทการใหบริการตาม

เทศกาลอยางเหมาะสม 
.756    .286   

14. ความแตกตางของปายราคาสีแดงที่

แสดงราคาสินคาที่ทําการโปรโมชั่น 
.669  .211  .265  -.272 

11. การมีสินคาทดลองใชกอนการ

ตัดสินใจซื้อ 
.593  .584 .255    

13. ความชัดเจนของปายราคา .571    .288 .522 -.304 

12. ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพ

ของสินคา 
.568 -.214 .318   .458  

26. เภสัชกรและพนักงานใหความ

ชวยเหลือในการใหบริการ 
 .808   .268   

25. เภสัชกร,พนักงานสามารถแนะนํา

เก่ียวกับการใหบริการและใหขอมูลที่มี

ประโยชน 

 .805  .228  .279  

10. อายุของสินคาที่วางจาํหนายอยูใน

มาตรฐานที่กําหนด 
 .789 .392   .224  

23. พนักงานมีอัธยาศัยด ีเปนมิตร มีความ

กระตือรือรน ในการใหบริการ 
.218 .731  .310 .308   

24. การแตงกาย และบุคลิกภาพของเภสัช

กรและพนักงาน 
.247 .701   .308  .266 

27. เภสัชกรและพนักงานใหบริการดวย

ความเต็มใจบริการ 
 .675  .389 .289   

ตารางท่ี ข.2  



 73 

 

กลุมปจจัยดานการรับรูเก่ียวกับผูใหบริการท่ีไดจากการวิเคราะหปจจัยและหมุนแกนแลว (ตอ) 

 

Component 

1 2 3 4 5 6 7 

9. ความสวยงามของบรรจุภัณฑ  .214 .892  .239   

8. มาตรฐานของลักษณะบรรจุภัณฑ .326 .438 .653   .345  

5. ความหลากหลายของสนิคา  .469 .593 .444    

34. ความรวดเร็วในการรับบริการจาก

พนักงานหรือเภสัชกร 
 .303  .755 .342   

35. การแกไขของพนักงานในการชําระเงิน

เมื่อ มีขอผิดพลาด 
.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. การจัดวางเคานเตอร สะดวกเพื่อ

อํานวยความสะดวกในการใชบริการ 
.355 .257   .707 .251  

28. การจัดบรรยากาศภายในมีความ

สะอาด สวยงาม และมีแสงสวาง 

พอเหมาะ 

 .341  .297 .636   

29. การปรับอากาศ และอุณหภูมิภายในมี

ความเหมาะสม 
.295 .453 .302  .615   

15. ความถูกตองของปายราคา  -.359    -.800  

6. ความหลากหลายของตราสินคา .367  .455   .618 .203 

7. คุณภาพของสินคา .353 .539 .347   .559  

17. ทําเลที่ตั้ง สะดวกตอการเดินทางมาใช

บริการ 
.481   .328 .283 .484 .333 

16. การชําระเงินดวยบัตรเครดิตหรือบัตร

เดบิตแทนเงินสด 
      -.881 

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

 

ชื่อ นางสาวอนุศรา ธนามี 

วันเดือนปเกิด 1 มิถุนายน 2526 

วุฒิการศึกษา ปการศึกษา 2548 : วิศวกรรมศาสตรบัณฑิต  

(วิศวกรรมอุตสาหการ) 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร (บางเขน)  

ตําแหนง ประธานเจาหนาท่ีบริหาร และวิศวกรหัวหนาโครงการ 

บริษัท ออพติมัสโซลูชั่น คอลซัลติ้ง จํากัด 

 

ประสบการณการทํางาน 2558-ปจจุบัน: ประธานเจาหนาท่ีบริหาร และ 

วิศวกรหัวหนาโครงการ 

บริษัท ออพติมัสโซลูชั่น คอลซัลติ้ง จํากัด 

2556-2558: ผูจัดการสวนบริหารกระบวนการองคกร 

ธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) 

2553-2556: ผูชวยผูจัดการสวน Contact Center 

Development 

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 

2550-2553: วิศวกรหัวหนาโครงการ (Six Sigma Engineer) 

บริษัทโซนี่ ดีไวซ เทคโนโลยี (ประเทศไทย) จํากัด 
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