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 บทคัดยอ 

 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือนําผล

การศึกษาไปพัฒนาการบริหารจัดการรานขายยาแบบเชนสโตร ใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน

และสรางกําไรจากธุรกิจ ดวยการใชแบบจําลอง The American Customer Satisfaction Index 

Model (ACSI) มาปรับใชกับแบบจําลองสมการเชิงเสนและโปรแกรม AMOS (Analysis of 

Moment Structures) เพ่ือวิเคราะหหาคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธระหวาง 5 ปจจัย ไดแก ปจจัย

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของบริการ คุณคาของบริการ ขอรองเรียนจากลูกคาและความ

จงรักภักดีของลูกคา วาสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการอยางไร 

จากการเก็บขอมูลจํานวน 403 ตัวอยางพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง อายุอยูในชวง 25 - 34 ป มีสถานภาพโสด อาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายได

เฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 25,001 - 35,000 บาท พฤติกรรมลูกคาสวนใหญเคยใชบริการรานขายยาแบบ

เชนสโตรประเภทรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม รานที่นิยมใชบริการบอย

ที่สุดคือรานบูทส (Boots) โดยพบวาเหตุผลสําคัญที่ทําใหเลือกใชบริการคือสถานที่ต้ังรานสามารถ

เดินทางสะดวก เน่ืองจากสวนใหญมักมีความต้ังใจเขาไปซื้อยา ซึ่งมีความถ่ีในการใชบริการนอยกวา 1 

ครั้ง/เดือน มีคาใชจายตอครั้งอยูที่ 101-400 บาท ในสวนการวิเคราะหดวยแบบจําลองสมการ

โครงสรางเชิงเสนพบวาคุณภาพของการบริการและคุณคาของการบริการสงผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคา สวนปจจัยดานความคาดหวังของลูกคาที่ไมไดสงผลโดยตรงตอคุณคาของบริการและความพึง

พอใจของลูกคาแตสามารถสงผลทางออมเชิงบวกใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดผานทางคุณภาพของ
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บริการและคุณคาของการบริการ นอกจากน้ีความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

จงรักภักดีที่มีตอบริการ แตความพึงพอใจของลูกคาไมมีความสัมพันธกับการรองเรียนลูกคาและขอ

รองเรียนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของบริการ แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจ

ของลูกคาจะสงผลโดยตรงใหลูกคากลับมาใชบริการตอในอนาคตได 

โดยสรุปน้ัน การใหบริการของรานยาแบบเชนสโตร ผูประกอบการควรมุงเนนที่คุณภาพ

ของการบริการที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของลูกคา เชน นําเสนอขายสินคาที่มี

คุณภาพ สรางความนาเช่ือถือในการบริการดวยวิชาชีพเภสัชกรรม สามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับการ

ใชยาไดอยางเหมาะสม ใหการบริการอยางสุภาพ เปนตน เพ่ือใหลูกคาสามารถรับรูไดถึงคุณคาของ

บริการที่สามารถตอบสนองตอความคาดหวังไดและรูสึกคุมคากับคาใชจายที่เสียไป นําไปสูความพึง

พอใจที่เกิดขึ้น ทําใหลูกคากลับมาใชบริการที่รานอยางตอเน่ืองและแนะนําบอกตอคนรูจักใหมา

เลือกใชบริการ 

 

คําสําคญั: รานยาแบบเชนสโตร (Chain Store), ความพึงพอใจของลูกคา, แบบจําลองความพึงพอใจ 
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 ABSTRACT 

 

The American Customer Satisfaction Index Model (ACSI) and Analysis of 

Moment Structures (AMOS) were used to analyze factors affecting customer 

satisfaction in the Bangkok area. They consisted of customer expectation, perceived 

quality, perceived value, customer complaints, and customer loyalty. Samples were 

403 customers of chain drugstores in the Bangkok metropolitan area who filled out 

an online questionnaire. Results were that most respondents were female, single, 

from 25 to 34 years old, working in private enterprises and earning from 25,001 to 

35,000 baht monthly. Most samples used health and beauty services, with Boots 

Retail (Thailand) Ltd. the most popular because of convenient locations. Most 

samples purchased medicines, spending from 101 to 400 baht per visit, less than 

once per month. Service quality and perceived value affected customer satisfaction, 

and customer loyalty did so positively. These findings suggest that entrepreneurs 

might focus on service quality, quality products, and building trust in service. Results 

may also be applied to create competitive advantage and increase business 

profitability. 

 

Keywords: Chain drugstore, Customer satisfaction, American Customer Satisfaction 

Index Model (ACSI). 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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสาํคัญของปญหา 

 

รานยานับเปนหนวยหน่ึงของระบบสุขภาพของประเทศไทย โดยมีบทบาทสําคัญในการ

ใหบริการประชาชนยามที่มีการเจ็บปวยขั้นพ้ืนฐาน ไมรุนแรง ซึ่งนับเปนที่พ่ึงดานสุขภาพของคนใน

ชุมชนที่นอกเหนือจากจะเปนแหลงจัดจําหนายยาแลว รานยายังคงเปนแหลงใหบริการดาน

สาธารณสุขขั้นตนที่คอยคัดกรองความรุนแรงของโรค และใหคําแนะนําแกประชาชนเกี่ยวกับการดูแล

รักษาสุขภาพตนเอง ไปจนถึงสงตอการรักษาไปสูแพทยผูเช่ียวชาญตามความเหมาะสม 

สถานการณประเทศไทยในปจจุบันมีรานขายยาจํานวนมากกระจายในเขตตางๆ ทั่ว

ประเทศ ถือไดวารานขายยาเปนสวนหน่ึงของระบบสาธารณสุขที่ประชาชนสามารถเขาถึงงาย ทําให

ประชาชนไดรับความสะดวกจากการบริการดานสุขภาพ ประกอบกับรานขายยาเปนสถานใหบริการ

ดานสาธารณสุขภาคเอกชน ซึ่งโดยทั่วไปน้ัน หากประชาชนมีภาวะเจ็บปวยก็จะสามารถเลือกใชสิทธิ

ประกันสังคม หรือประกันสุขภาพถวนหนา (บัตรทอง) ตามโรงพยาบาลตนสังกัดแทนการซื้อยาจาก

รานขายยามารับประทานเอง แตอยางไรก็ตาม หากมีอาการเจ็บปวยเบ้ืองตนไมรุนแรงมากนัก เชน 

โรคหวัด ภูมิแพ ทองเสีย กรณีที่เลือกใชสิทธประกันสุขภาพจะทําใหผูปวยตองเสียคาใชจายในการ

เดินทางและเสียเวลาไปรอพบแพทย เปนผลทําใหประชาชนสวนใหญเลือกซื้อยาจากรานขายยามา

รับประทานเองซึ่งสะดวก คุมคามากกวาการเดินทางไปโรงพยาบาล 
  

 
ภาพที ่1.1 แสดงสัดสวนคาใชจายเกี่ยวกับเวชภัณฑและคารักษาพยาบาลเฉลี่ยตอเดือนของครัวเรือน 

ที่มา: ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2558) 
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จากภาพที ่1.1 พบวาป 2553 – 2557 สัดสวนคาใชจายในการซื้อยาและเวชภัณฑตางๆ 

ของครัวเรือนมีแนวโนมเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง โดยในป 2557 มีสัดสวนของคาใชจายในการซื้อยาและ

เวชภัณฑมาใชเองเพ่ิมขึ้นเปน 38.3% สวนทางกับสัดสวนคารักษาพยาบาลผูปวยนอกที่ลดลงเปน 

38.7% แสดงใหเห็นวาประชาชนมีแนวโนมที่จะหันมาเลือกหาซื้อยารับประทานเองเพ่ิมขึ้น 

นอกจากน้ียังพบวา ภาพรวมตลาดมีความตองการรานขายยาเพ่ิมขึ้น ซึ่งนับเปนโอกาสที่

แสดงใหเห็นวาธุรกิจรานยามีแนวโนมที่จะเติบโตอยางตอเน่ือง และคาดการณไดวาธุรกิจรานขายยา

จะมีแนวโนมแขงขันกันสูงขึ้น 

จากขอมูลป 2557 พบวา มีรานขายยาแผนปจจุบันที่มีใบอนุญาตประกอบธุรกิจ

เก่ียวกับยาทั่วราชอาณาจักรกับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาจํานวนทั้งหมด 15,359 ราน 

ซึ่งเพ่ิมขึ้นมา 27% เมื่อเทียบกับป 2556 ที่มีรานขายยาประมาณ 12,123 ราน โดยพบวา 10% ของ

รานขายยาแผนปจจุบันทั้งหมดเปนรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) สวนอีก 90% น้ันเปน

รานขายยาเด่ียว (Stand-alone) ซึ่งเปนผูประกอบการรายยอยที่มีธุรกิจเปนของตนเอง 

 

 
ภาพที ่1.2 แสดงสัดสวนจํานวนรานขายยาแตละประเภท 

ที่มา: ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2557) 
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โดยในป 2558 คาดการณวา ธุรกิจรานขายยาจะมีมูลคาตลาดประมาณ 34,000-

35,000 ลานบาท ซึ่งขยายตัวเพ่ิมขึ้นจากป 2557 ประมาณ 10-12% ดังภาพที่ 1.3 อันเปนผลมาจาก

การขยายสาขารานของกลุมผูประกอบการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เปนหลัก

เน่ืองจากผูประกอบการเล็งเห็นถึงศักยภาพของธุรกิจรานขายยาที่ยังมีโอกาสเติบโตไดอีกมากและมี

แผนขยายการลงทุนเพ่ิมสาขารานขายยา (Chain Store) กันอยางตอเน่ือง นอกจากน้ีกลุมรานคา

เฉพาะในหมวดสินคาสุขภาพและความงาม ที่หันมาใหความสนใจขยายกลุมสินคาเปนกลุมยาและ

เวชภัณฑภายในรานคาปลีกมากขึ้นเชน รานบูทส วัตสัน ซึ่งผูประกอบการกลุมน้ีมีความไดเปรียบดาน

ทําเลที่ต้ังของสาขาที่กระจายอยูทั่วทุกพ้ืนที่ สามารถเขาถึงกลุมผูบริโภค ไดอยางกวางขวาง 

 

 
ภาพที ่1.3 แสดงมูลคาตลาดธุรกิจรานขายยา 

ที่มา: ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2558) 

 

อยางไรก็ตามในปจจุบันมีรานขายยาจํานวนมากที่มีความหลากหลายทั้งในรูปแบบการ

ใหบริการและคุณภาพของการใหบริการ หัวขอการวิจัยอิสระคร้ังน้ีจึงมุงเนนในการหาปจจัยสําคัญที่

ทําใหเกิดความพึงพอใจในการเลือกเขาใชบริการที่รานยารูปแบบรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลปริมณฑล โดยใชแบบจําลอง American Customer 

Satisfaction Index (ACSI Model) เพ่ือหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจของลูกคาและใชเปน

แนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตอไปใน

อนาคต 
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1.2 วัตถุประสงคของการศกึษาวิจัย 

 

งานวิจัยอิสระน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช

แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) แลวนําขอมูลที่ไดรับจาก

การวิจัยมาใชวางแผนปรับปรุง พัฒนาระบบการจัดการธุรกิจรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

เพ่ือใหลูกคาเกิดความความพึงพอใจในการรับบริการเพ่ิมข้ึน นําไปสูการเพ่ิมกําไรใหแกธุรกิจตอไปใน

อนาคต 

 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา  

 

เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานขายยา

แบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดแกนครปฐม ปทุมธานี 

นนทบุรี สมุทรสาคร และ สมุทรปราการ โดยการใชแบบจําลอง American Customer 

Satisfaction Index (ACSI Model) และนําเอา The American Customer Satisfaction Index 

(ACSI Model) มาปรับใชซึ่งประกอบดวยปจจัย 3 ตัวที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาไดแก 

คุณภาพของสินคา/บริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) คุณคาของสินคา/บริการที่ลูกคาไดรับ 

(Perceived Value) และความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ในขณะเดียวกันก็มี

ปจจัยอีก 2 ตัวที่เปนผลจากความพึงพอใจของลูกคา ไดแกการรองเรียนของลูกคา (Customer 

Complaints) และความจงรักภักดีในสินคา/บริการ (Customer Loyalty) ดวยการใชแบบสอบถาม

ออนไลนใหผูเคยใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ทําการตอบแบบสอบถาม ซึ่งมี

ระยะเวลาดําเนินการศึกษาวิจัยในระหวางเดือน มกราคมถึงเดือนเมษายน 2559 
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1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

 

ผลที่ไดรับจากการวิจัยอิสระช้ินน้ีจะสามารถนํามาใชประโยชนในการปรับปรุงคุณภาพ

และพัฒนาธุรกิจรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในดานการใหบริการที่สอดคลองตอความ

ตองการของลูกคา เพ่ิมคุณคาของสินคาและบริการ ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการและ

มีความจงรักภักดีตอราน สงผลใหสามารถสรางกําไรใหแกธุรกิจไดในระยะยาวและเกิดความไดเปรียบ

ในการแขงขันและเพ่ิมโอกาสในการเติบโตในอนาคต 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ  

 

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) หมายถึงสถานที่ขายยาแผนปจจุบันซึ่งมี

ใบอนุญาตขายยาแผนปจจุบันถูกตองตามกฎหมายและมีเภสัชกรช้ันหน่ึงประจําสถานที่ขายยา

ตลอดเวลาเปดทําการ ซึ่งมีสาขารานมากกวา 1 สาขา และต้ังอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล เชน รานบูทส (Boots) วัตสัน (Watson) ฟาสซิโน (Fascino) ซูรูฮะ (Tsuruha) เพรียว 

(Pure) เอ็กซตา (eXta) เปนตน 

ลูกคา หมายถึง ผูที่เขามาใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การใหบริการ หมายถึง การกระทําที่แสดงออกทางรางกายเพ่ือตอบสนองตอความ

ตองการของลูกคาโดยมุงหวังใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ความคิด และพฤติกรรมของลูกคาทีมีตอการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

 



6 

 

บทท่ี 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

การวิจัยอิสระครั้งน้ีมุงเนนศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเพ่ือนําผลการศึกษาที่

ไดไปปรับปรุง พัฒนาการใหบริการใหลูกคาเกิดความความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น นําไปสูการเพ่ิมกําไรใหแก

ธุรกิจตอไปในอนาคต ดังน้ันทางผูวิจัยจึงไดมีการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

นํามาใชเปนแนวทางในการวิจัยไดดังน้ี 

2.1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับรานขายยา 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ  

2.4 กรอบงานวิจัย 

2.5 สมมติฐานงานวิจัย 

 

2.1 ขอมูลทั่วไปเก่ียวกับรานขายยา 

 

2.1.1 ภาพรวมธุรกิจรานขายยาในปจจุบนั 

ธุรกิจเกี่ยวกับยาที่ใชในการรักษาโรคนับเปนอีกหน่ึงธุรกิจที่มีคนใหความสนใจเปน

จํานวนมาก ซึ่งในปจจุบันน้ัน ธุรกิจรานขายยานับเปนบริการที่มีกฎหมายควบคุมโดยจะตองมี

ใบอนุญาตขายยาตามกฎหมายและผูขออนุญาตจะตองมีเภสัชกรที่มีใบประกอบโรคศิลปเปนผูมีหนาที่

ปฏิบัติการตลอดเวลาทําการ และจัดจําหนายยาตามที่ไดรับอนุญาตตามระเบียบกําหนด โดย

ผูประกอบการรานขายยาในประเทศไทยสามารถจัดกลุมตามการบริหารธุรกิจไดเปน 3 กลุม

ดังตอไปน้ี 
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กลุมที่ 1 ผูแทนจําหนาย ผูประกอบการรานขายยาประเภทน้ีจะทําการจําหนายยา

ชนิดตางๆ ที่นําเขาจากตางประเทศซึ่งมักเปนยาสําเร็จรูป บรรจุเสร็จ 

กลุมที่ 2 ผูคาสง ผูประกอบการรานขายยาประเภทน้ีจะมีลักษณะธุรกิจเปนแบบ

รานคาสง โดยจะเปนผูซื้อยาทุกชนิดจากบริษัทผูผลิตและนําเขาจากหลายๆ บริษัทมาเพ่ือทําการขาย

ยาตอใหลูกคาที่เปนรานขายยารายยอย 

กลุมที่ 3 ผูคาปลีก ผูประกอบการรานขายยากลุมน้ีจะเปนรานขายยาทั่วไปที่ขาย

ยาใหแกลูกคา แบงแยกยอยออกเปนรานขายยาเด่ียวซึ่งเปนผูประกอบการรายยอย เปดรานยาคา

ปลีกเพียง 1 สาขา และ รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ซึ่งเปนผูประกอบการที่มีเงินทุน

ระดับกลางหรือมีเงินทุนสูง เปดรานยาคาปลีกมากกวา 1 สาขาขึ้นไป 

นอกจากน้ียังสามารถแบงประเภทของรานขายยาตามพระราชบัญญัติยา 2510 

มาตรา 39 แกไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติยา (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2552 เปน 4 ประเภท ไดแก 

ประเภทที่ 1 รานขายยาแผนปจจุบัน  

ประเภทที่ 2 รานขายยาแผนปจจุบันเฉพาะยาบรรจุเสร็จที่ไมใชยาอันตราหรือยา

ควบคุมพิเศษ 

ประเภทที่ 3 รานขายยาแผนโบราณ 

ประเภทที่ 4 รานขายยาแผนปจจุบันเฉพาะยาบรรจุเสร็จสําหรับสัตว 

สําหรับแนวโนมของธุรกิจรานขายยาพบวา มีการแขงขันที่สูงขึ้นอยางตอเน่ือง สวน

ใหญมาจากการขยายตัวของรานขายยาแบบแบบเชนสโตร (Chain Store) เน่ืองจากเปนกลุม

ผูประกอบการที่มีเงินลงทุนสูงกวาผูประกอบการรายยอย โดยพบวา โอกาสในการเติบโตของธุรกิจ

รานขายยาเกิดจากปจจัยแวดลอมตางๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2558, น. 4) ไดแก 

คนหันมาใสใจสุขภาพเพ่ิมข้ึน โดยในอดีตน้ัน หากคนมีอาการเจ็บปวยเล็กนอย ไม

มีอาการรุนแรงก็มักจะปลอยใหอาการเจ็บปวยตางๆ หายไปเอง แตปจจุบันพบวา คนหันมาใสใจดูแล

สุขภาพมากขึ้นและกังวลตออาการเจ็บไขที่มีมากขึ้น เปนผลใหเมื่อมีอาการเจ็บปวยเกิดขึ้นเล็กนอย 

ผูปวยก็เลือกที่จะไดรับการรักษาโดยหาซื้อยาจากรานขายยามากินเอง อีกทั้งมีการซื้อยาสามัญประจํา

บานเก็บไวภายในที่พักอาศัย เชน ยาแกปวด ลดไข ยาบรรเทาอาการปวด ยาแกทองเสีย เปนตน 

นอกจากน้ียังมีการซื้อผลิตภัณฑเสริมอาหารตางๆ เพ่ิมขึ้นเพ่ือบํารุงรางกายตามสรรพคุณ เชน วิตามิน

บีรวม วิตามินซี เปนตน 
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การเขาสูสังคมผูสูงอายุ (Aging Society) เน่ืองจากประชากรไทยมีอายุไขเฉลี่ยยืน

ยาวขึ้น เปนผลใหมีจํานวนประชากรผูสูงอายุเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง เปนผลใหมีอัตราการเกิดภาวะ

เจ็บปวยตางๆ ตามวัยมากขึ้น เชนอาการปวดจากภาวะไขขอเสื่อม โรคตาแหง นับเปนอีกหน่ึงโอกาส

ของธุรกิจรานขายยาที่จะมีโอกาสเติบโตจากความตองการของลูกคากลุมน้ีที่เพ่ิมขึ้นได 

สังคมเมืองขยายตัวเพ่ิมข้ึน (Urbanization) การขยายตัวของสังคมเมืองทําใหเกิด

พ้ืนที่ที่มีศักยภาพตอธุรกิจรานขายยาเพ่ิมขึ้น ซึ่งนับเปนโอกาสของผูประกอบการในการขยายตลาด 

ซึ่งธุรกิจรานขายยาก็เปนอีกหน่ึงธุรกิจที่มีการขยายรานคาเขาไปในพ้ืนที่เขตชุมชนมากขึ้น และเปน

การอํานวยความสะดวกในการเขาถึงรานขายยาใหแกลูกคาเพ่ิมขึ้น นอกจากน้ีหากมีการเปดการคา

เสรีอาเซียน (AEC) จะยิ่งทําใหตลาดเติบโตมากข้ึน เพราะความตองการของผูบริโภคที่เพ่ิมข้ึน เปนผล

ใหธุรกิจรานขายยามีโอกาสขยายตัวรองรับกับความตองการของลูกคากลุมใหญไดแก กลุมลูกคาใน

ประเทศและชาวตางชาติโดยเฉพาะอยางย่ิงกลุมลูกคาในแถบอาเซียนที่มีความตองการดาน

สาธารณสุขเพ่ิมขึ้น 

2.1.2 ความทาทายของธุรกิจรานขายยา 

พบวามีการแขงขันของตลาดรานขายยาในประเทศเพ่ิมสูงข้ึนจากการเขามาขยาย

การลงทุนของผูประกอบการราย ใหญ จากสัญญาณการเติบโตของธุรกิจรานขายยาที่มีอัตราการ

ขยายตัวเฉลี่ยปละประมาณ 11% (CAGR ป 2555- 2558) และคาดวาความตองการของตลาดยังมี

แนวโนมเพ่ิมขึ้นน้ัน สงผลใหผูประกอบการธุรกิจสนใจเขามาลงทุนเพ่ือแยงชิงสวนแบงตลาดกันมาก

ขึ้น โดยเฉพาะอยางย่ิงความเคลื่อนไหวของผูประกอบการรายใหญทั้งที่เปนผูประกอบการไทย และ

ผูประกอบการตางชาติที่รวมทุนกับผูประกอบการไทย ตางมีแผนขยายการลงทุนเพ่ิมรานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) อยางตอเน่ือง โดยเฉพาะกลุมผูประกอบการคาปลีกโมเดิรนเทรดรายใหญ 

เชนกลุมไฮเปอรมารเก็ต กลุมรานคาสะดวกซื้อ รวมถึงกลุมรานคาเฉพาะในหมวดสินคาสุขภาพและ

ความงาม ที่หันมาสนใจหันมาสนใจธุรกิจขายยาดวยการเพ่ิมแผนกขายสินคาในกลุมยาและเวชภัณฑ

ภายในรานซึ่งนับเปนความทายทายสําหรับผูประกอบการรานขายยารายใหมที่เริ่มเขาตลาดเน่ืองจาก

ผูประกอบการคาปลีกรายใหญจะมีความไดเปรียบในเรื่องทําเลที่ต้ังของสาขา ที่กระจายอยูทั่วพ้ืนที่

ใกลแหลงชุมชน ทําใหสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางกวางขวางและทั่วถึง อีกทั้งมีช่ือเสียงจากการที่

มีหลายสาขา 

นอกจากน้ี การเปดตลาด AEC จะดึงดูดความสนใจของกลุมนักลงทุนชาวตางชาติ

ใหเขามาลงทุนเปดธุรกิจรานขายยาใหมๆ ในประเทศไทยเพ่ิมข้ึน เพราะตลาดยาในประเทศไทย

คอนขางใหญและมีความโดดเดนในเรื่องของบริการดานสุขภาพ สงผลใหกลุมประเทศที่มีจุดแข็ง
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ทางดานผลิตภัณฑและการบริการดานสุขภาพใหความสนใจลงทุนในประเทศไทย เชน สิงคโปร ญี่ปุน 

เปนตน 

อีกหน่ึงความทาทายที่ผูประกอบการธุรกิจรานขายยาตองเจอคือเรื่องกฎระเบียบที่

เก่ียวของกับวิชาชีพเภสัชกรรมและการจัดต้ังรานขายยา เน่ืองจากธุรกิจรานยาเปนสถานใหบริการ

ดานสุขภาพจึงจําเปนตองมีระเบียบปฏิบัติควบคุมคอนขางมากเมื่อเทียบกับธุรกิจรูปแบบอ่ืน เพ่ือยก

มาตรฐานรานขายยาในประเทศไทยใหเปนไปตามขอกําหนดของรานยาคุณภาพ ซึ่งตองมีเภสัชกร

ประจํารานตลอดเวลาทําการและมีการจัดสรรพ้ืนที่ภายในรานใหเปนไปตามระเบียบกําหนด เพ่ือให

ยามีคุณภาพตามมาตรฐาน ไมปนเปอน อีกทั้งรานจะตองมีอุปกรณและเคร่ืองมือพ้ืนฐานครบเชน 

เครื่องช่ังนํ้าหนัก ถาดนับเม็ดยา เทอรโมมิเตอร และตองจัดวางยาตามประเภทยาอยางชัดเจน แยก

เก็บยาอันตราย ยาควบคุมพิเศษ ยาสาหรับสัตว เปนสัดสวนจากยาอ่ืนๆ รวมถึงมีการจัดบริเวณให

คําปรึกษาดานยาแกลูกคาที่เขามารับบริการภายในราน นอกจากน้ีรานจะตองมีการแสดงปายช่ือ

พรอมรูปถายเภสัชกรที่มีใบอนุญาตประกอบวิชาชีพประจําราน รวมไปถึงการปฏิบัติหนาที่ของเภสัช

กรประจํารานขายยา โดยทางสานักงานคณะกรรมการอาหารและยาจะมีการตรวจสอบคุณภาพราน

ขายยาอยูเปนประจํา เพ่ือใหเกิดความปลอดภัยแกลูกคาที่มาใชบริการรานยา และไดรับการสงมอบยา

ที่มีคุณภาพ 

อยางไรก็ตาม ในปจจุบันพบวา เภสัชกรไมเพียงพอกับความตองการของตลาด 

เปนผลใหผูประกอบการรายใหญยังไมสามารถขยายสาขารานไดเร็วเมื่อเทียบกับธุรกิจคาปลีกบริการ

อ่ืนๆ เน่ืองจากธุรกิจรานขายยาเปนธุรกิจเฉพาะที่ จําเปนตองมีเภสัชกรที่สอบใบประกอบอนุญาตผาน

และไดรับใบอนุญาตประกอบวิชาชีพที่อยูปฏิบัติการประจํารานตลอดเวลาทําการ ซึ่งจากสถิติของ

องคการอนามัยโลกในป 2556 พบวา ประเทศไทยมีสัดสวนของเภสัชกร 1.3 คน ตอประชากร 

10,000 คน ซึ่งเมื่อเทียบกับประเทศอ่ืนอยางเชน ญี่ปุน สิงคโปรและ มาเลเซียมีสัดสวนของเภสัชกร

อยูที่ 21.5 คน 4.1 คน และ 4.3 คนตอประชากร 10,000 คนตามลําดับ ซึ่งยังคงสูงกวาประเทศไทย 

ดังน้ันปญหาดังกลาวจะสงผลกระทบกับผูประกอบการรานขายยาที่เปนบุคคลทั่วไปไมไดเปนเภสัชกร 

จําเปนตองจางเภสัชกรมาอยูประจําราน จึงทําใหผูประกอบการแตละรายตองแขงขันกันแยงตัวเภสัช

กรซึ่งหากผูประกอบการมีเงินทุนในการวาจางที่สูงกวาก็จะมีความไดเปรียบในการแขงขันมากกวา 
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2.1.3 ธุรกิจรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) หมายถึงสถานที่ขายยาแผนปจจุบันซึ่งมี

ใบอนุญาตขายยาแผนปจจุบันถูกตองตามกฎหมายและมีเภสัชกรช้ันหน่ึงประจําสถานที่ขายยา

ตลอดเวลาเปดทําการ ซึ่งมีสาขารานมากกวา 1 สาขา โดยสามารถจัดประเภทรานขายยาแบบเชนส

โตร (Chain Store) ไดเปน 4 ประเภท ดังน้ี 

ประเภทที่ 1 รานขายยาที่มีหลายสาขา เปนรานขายยาแผนปจจุบันที่อาจเปน

ประกอบการคนไทยหรือเปนผูประกอบการรายใหญจากตางประเทศขยายสาขามาที่ประเทศไทยก็ได 

เชน รานฟาสซิโน (Fascino) เอเพ็กซ เฮลทแคร (Apex Health Care) รานหมอยา เปนตน 

ประเภทที่ 2 รานขายยาขององคการเภสัชกรรม จัดจําหนายยาที่ผลิตจากองคการ

เภสัชกรรมเปนหลัก ปจจุบันมีทั้งหมด 8 สาขา ไดแก สาขาถนนพระรามที่ 6 สาขายศเส สาขาจรัญ

สนิทวงศ สาขาเทเวศร สาขารังสิต สาขากระทรวงสาธารณสุข สาขาเวชศาสตรเขตรอน และศูนย

ราชการ แจงวัฒนะ เปนตน 

ประเภทที่ 3 แผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือราน

สะดวกซื้อเชน รานเพรียว (Pure) ใน BigC รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven เปนตน 

ประเภทที่ 4 รานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม จะเปนรานคา

ปลีกที่มุงเนนขายแตสินคาประเภทสุขภาพและความงามเปนหลัก ซึ่งในปจจุบันรานลักษณะน้ีมักเปน

กลุมผูประกอบการรายใหญจากตางประเทศเขามาขยายสาขาในประเทศไทยหรือมารวมทุนกับผู

ประกอบในประเทศไทย เชน รานบูทส (Boots) วัตสัน (Watson) รานซูรูฮะ (Tsuruha) เปนตน 

 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา 

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546: 90-93) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคาวา

เปนความรูสึกของลูกคาซึ่งมีทั้งพึงพอใจและไมพอใจ ซึ่งจะประเมินไดจากผลลัพธของการรับรูถึงการ

บริการกับความคาดหวังของลูกคา โดยหากการบริการเทากับหรือสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคามีจะทํา

ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและพึงพอใจมากตามลําดับ 
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Kotler (1997: 40) กลาววา ความพึงพอใจเปน ความรูสึกหลังการซื้อของลูกคาที่

เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูถึงผลงานของผูใหบริการหรือรับรูถึงประสิทธิภาพของ

สินคากับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไว โดยลูกคาจะรูสึกถึงความพึงพอใจได 3 ระดับ ไดแก 

ระดับที่ 1 หากผลงานการบริการที่ลูกคารับรูไดตํ่ากวาความคาดหวังที่ตนต้ังไว ทํา

ให ลูกคาไมพึงพอใจ 

ระดับที่ 2 หากผลงานการบริการที่ลูกคารับรูไดเทียบเทากับความคาดหวังที่ตนต้ัง

ไว ทําให ลูกคาพึงพอใจ 

ระดับที่ 3 หากผลงานการบริการที่ลูกคารับรูไดสูงกวาความคาดหวังที่ตนต้ังไว ทํา

ให ลูกคาประทับใจ 

2.2.2 ปจจัยของความพึงพอใจในการบริการ 

Aday and Andersen (1975: 58–50; อางใน บุษกร พงษเชาวลิต. 2541: 31) 

ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสุขภาพในอเมริกาในป 1970 

โดยไดมีการสัมภาษณผูใชบริการสุขภาพจํานวน 4,966 คนพบวา สิ่งที่มีผลทําใหลูกคารูสึกไมพึงพอใจ

มากที่สุดคือความสะดวกในการเขารับบริการและดานคาใชจาย เปนตน นอกจากน้ีพบวา ปจจัยที่ทํา

ใหลูกคาเกิดพึงพอใจเมื่อเขาไปรับบริการตามสถานใหบริการดานสุขภาพที่สอดคลองกับรานขายยา 

ดังน้ี 

การอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาที่เขามาใชบริการ โดยสิ่งที่จะทําใหลูกคารูสึก

วาไดรับความสะดวก ไดแก ใชเวลารอคอยไมนานจนเกินไป ลูกคาไดรับคําปรึกษาดานสุขภาพตาม

ความตองการ และสถานที่สะดวกตอการเดินทางไปใชบริการ 

มีกระบวนการใหบริการที่ดี มีการซักประวัติกอนจายยา ใหความสนใจตอสุขภาพ

ใจและสุขภาพกาย มีการติดตามอาการ 

มีอัธยาศัยดี เปนกันเองและแสดงความหวงใยแกลูกคา  

เภสัชกรสามารถใหขอมูลเกี่ยวกับอาการเจ็บปวยและคําแนะนํา วิธีการดูแลรักษา

โรค รวมถึงการใชยาไดเปนอยางดี 

คาใชจายที่เหมาะสม 
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ในสวนของกุลนดา โชติมุกตะ (2538: 50-51) ก็ไดมีการเสนอแนวคิดเกี่ยวกับ

ปจจัยที่เปนสาเหตุใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการที่สอดคลองกับธุรกิจรานขายยา 2 มิติ 

ไดแก 

 มิติที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการ ประกอบดวย ความสะดวกรวดเร็วในการรับ

บริการ ที่ต้ังรานสามารถเดินทางไดใชบริการสะดวก รานขายยาสามารถรักษาระดับมาตรฐานการ

ใหบริการที่ดีแบบคงเสนคงวา โดยมีการใหบริการที่มีคุณภาพ สามารถจายยาไดถูกโรค และให

คําแนะนําในการดูแลสุขภาพไดอยางถูกตอง 

มิติที่ 2 ดานผูใหบริการ หมายถึง เภสัชกร โดยลูกคาจะเกิดความพึงพอใจเมื่อ

เภสัชกรมีความเอาใจใสในงาน ต้ังใจดูแลลูกคาและใหคําปรึกษาดานสุขภาพไดอยางเหมาะสม อีกทั้ง

ใหบริการแกลูกคาแตละรายอยางเทาเทียมกัน ไมลําเอียง นอกจากน้ี หากเภสัชกรมีบุคลิกทาทาง

สุภาพ ย้ิมแยมแจมใส เปนกันเองตอลูกคา และมีความซื่อสัตยสุจริตในงาน จายยาตามโรค ตามความ

จําเปน และไมเรียกรองประโยชนอันมิพึงได เชน การใหคําแนะนําการดูแลสุขภาพโดยไมคิดมูลคาเพ่ิม 

จะสงผลใหลูกคารูสึกพึงพอใจในการใชบริการ 

 

2.3 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

The American Customer Satisfaction Index (ACSI) ถูกคิดคนโดย Professor 

Claes Fornell ผูอํานวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัยมิชิแกน ประเทศ

สหรัฐอเมริกา ในป 2537 โดยพัฒนาขึ้นภายใตแนวคิดดานการตลาดเพ่ือใชเปนเครื่องมือสําหรับวัด

ความพึงพอใจของลูกคาทั้งในระดับองคกร ระดับอุตสาหกรรม และระดับประเทศ ซึ่งนับไดวา ACSI 

เปนเครื่องมือที่เขามาทําใหการวัดศักยภาพขององคกรสมบูรณมากข้ึน เพราะการวัดผลผลิตเชิง

ปริมาณเปนการวัดประสิทธิภาพดาน supply เฉพาะมุมมองของผูใหบริการ ในขณะที่การวัดความพึง

พอใจของลูกคาเปนการสะทอนประสิทธิภาพขององคกรในดานคุณภาพ หรือ demand site  

จุดเดนของ ACSI คือเปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาจากประสบการณจริงซึ่งมีความ

เปนกลาง (Uniform) และสามารถนําผลมาเปรียบเทียบกันได (Comparable) ดังน้ันคะแนนที่ไดจาก

การประเมิน จึงสามารถนํามาประมวลผลในระดับอุตสาหกรรม ระดับภาคการบริการ และ

ระดับประเทศได ในขณะเดียวกันก็สามารถเปรียบเทียบระหวางองคกรเพ่ือสะทอนความสามารถใน

การแขงขันของแตละหนวยธุรกิจไดเปนอยางดี 
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ACSI เปน Model ที่ประกอบดวยปจจัย 3 ตัวที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction: ACSI) ไดแก คุณภาพของบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) 

คุณคาของบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value) และความคาดหวังของลูกคา (Customer 

Expectation) และยังมีปจจัยอีก 2 ตัวที่เปนผลจาก ความพึงพอใจของลูกคา ไดแก การรองเรียนของ

ลูกคา (Customer Complaints) และ ความจงรักภักดีในบริการ (Customer Loyalty) ดังรูป 

 

 

ภาพที ่2.1 แบบจําลอง ACSI  

ที่มา www.theacsi.org 

 

สิ่งที่นาสนใจของเคร่ืองมือวัดผล ACSI คือ จุดหมายปลายทางของ ACSI ไมเพียงแควัด

ระดับความพึงพอใจของลูกคา แตยังศึกษาครอบคลุมไปถึงเรื่องการรองเรียนของลูกคา และความ

จงรักภักดีในบริการอีกดวย เพราะหลังจากที่ลูกคารูสึกพึงพอใจ จะนํามาซึ่งพฤติกรรมการซื้อซ้ํา 

แนะนําบอกตอคนอ่ืนๆ หรือการยอมรับบริการไดในราคาที่สูงข้ึน ซึ่งนับเปนปจจัยสําคัญที่สงผล

ความสามารถในการสรางกําไรขององคกรได  

ดังน้ันผูวิจัยจึงไดมีการศึกษาถึงงานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยตาม model ASCI ตามมิติ 

6 ดานไดแก  

ดานที่ 1 คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality)  

ดานที่ 2 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  

ดานที่ 3 คุณคาบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value)  

http://www.theacsi.org/
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ดานที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ดานที่ 5 การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) 

ดานที่ 6 ความจงรักภักดีในบริการ (Customer Loyalty) 

2.3.1 คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) 

เกศสุดา เหมทานนท (2553) มีการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการของสถานีอนามัย

ตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการพบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังในคุณภาพของ

บริการรวมอยูในระดับสูง โดยเฉพาะอยางย่ิงดานการดูแลคนไขแบบองครวม ดานความมั่นใจในการ

ใหบริการของเจาหนาที่และมนุษยสัมพันธในการดูแลผูปวย นอกจากน้ียังมีปจจัยดานความเสมอภาค

และการเขาถึงบริการ นอกจากน้ีจากผลการวิจัยบอกวา ผูรับบริการสามารถรับรูถึงคุณภาพของ

บริการโดยรวมอยูในระดับมากแตยังคงมีคาเฉลี่ยตํ่ากวาความคาดหวังของผูรับบริการ ดังน้ันหากมี

การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการที่สามารถตอบสนองตอความคาดหวังของผูรับบริการได จะทําให

เกิดความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น สอดคลองกับงานวิจัยของ Wacharin Chaitha (2007) ไดศึกษาเกี่ยวกับ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผูปวยและความต้ังใจในการรับบริการของ

ผูปวยในงานบริการเภสัชกรรมของโครงการยาตานเช้ือไวรัสเอชไอวีประสิทธิภาพสูงในโรงพยาบาล

ชุมชนประเทศไทยพบวา การรับรูของผูปวยตอคุณภาพบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจของผูปวย ดังน้ัน หากสามารถทําใหผูเขามาใชบริการสามารถรับรูถึงคุณภาพของการบริการจะ

มีผลทําใหความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น 

2.3.2 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) 

สุวิมล ศรีรุงกาญจน (2554) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและความ

เปนไปตอการเขาถึงบริการสุขภาพปฐมภูมิโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพวัดโคกเกตุพบวา กลุม

ผูใชบริการสวนใหญมีความคาดหวังตอการเขาถึงบริการสุขภาพในระดับปานกลาง โดยคาดหวังตอ

ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกมากที่สุด 

สุภัทรา มิ่งปรีชา (2551) ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพรพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวัง

ในระดับมากทั้ง 5 ดานไดแก ดานความเช่ือมั่นตอผูใชบริการ ความนาเช่ือถือ การตอบสนองตอ

ผูใชบริการ การเขาใจและเห็นอกเห็นใจ และความเปนรูปธรรมของการบริการ และจากแนวคิดของจิ

รุตม ศรีรัตนบัลล (2537: บทคัดยอ) ยังไดกลาวตอไปวาหากสถานบริการทางการแพทยน้ันสามารถ

ตอบสนองตอความคาดหวังของผูใชบริการได จะเปนผลทําใหเกิดคุณภาพของการบริการ 
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2.3.3 คุณคาบริการทีลู่กคาไดรับ (Perceived Value) 

ณัฏฐิยา วาจาสิทธ์ิ (2548) ไดมีการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบบัตรเติมเงินเพ่ือเปรียบเทียบคุณคาบริการที่สงมอบใหผู ใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ของ "Happy" "1-2-Call" และ "Just Talk" ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา คุณ

คาบริการที่สงมอบใหผูใชบริการแตกตางกันตามปจจัยสวนบุคคลดานอายุ การศึกษาและ รายไดตอ

เดือน รวมถึงแตกตางกันตามตราสินคา และ พฤติกรรมการใชดานเหตุผลการเลือกใช จํานวนเงินที่ใช

ตอเดือน 

สุชาดา รัชชุกูล (2553) ไดทําการศึกษาถึงผลของการใชรูปแบบการจัดการผูปวย

เฉพาะรายในการดูแลผูปวยมะเร็งเตานมตอความพึงพอใจในบริการของผูปวยและการรับรูคุณคา

วิชาชีพพยาบาลประจําการ หอผูปวยศัลยกรรมทั่วไปหญิงโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ผลการศึกษา

พบวา ผูปวยที่ไดรับการดูแลจากพยาบาลที่มีวิธีการดูแลเฉพาะรายจะมีการรับรูถึงคุณคาของวิชาชีพ

พยาบาล ไดแก การดูแลบริการพยาบาลและคุณลักษณะวิชาชีพพยาบาลสูงกวากลุมผูปวยที่ไดรับการ

ดูแลตามปกติ แสดงใหเห็นวาการใชรูปแบบดูแลผูปวยเฉพาะรายจะทําใหพยาบาลสามารถใชทักษะ

ความรูในการดูแลผูปวยไดอยางมีประสิทธิภาพโดยยึดถึงประโยชนผูปวยเปนสําคัญ ถือเปนการเพ่ิม

คุณคาของการบริการใหผูปวยและทําใหผูปวยเกิดความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น 

2.3.4 ความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

เลอพงษ คงเจริญ (2548) มีการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจในการ

เลือกใชบริการรานคาปลีกของผูบริโภคในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาพบวา สถานที่ที่สะดวกในการ

เลือกใชบริการรานคาปลีกมักจะเปนรานใกลบานหรือที่ทํางาน เดินทางสะดวก และลูกคาที่มี

สถานภาพแตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่จัดจําหนายของรานคาปลีกแตกตางกันโดย

กลุมลูกคาที่มีสถานภาพโสดจะมีการตัดสินใจซื้อสินคาไดงายกวากลุมลูกคาที่แตงงานแลว สวนลูกคา

ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันก็จะมีระดับความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่จัด

จําหนายและดานการสงเสริมการตลาดที่แตกตางกัน นอกจากน้ียังไดมีการเปรียบเทียบระดับความพึง

พอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก จําแนกตามพฤติกรรมพบวา กลุมลูกคาที่มีการเลือกสถานที่

รานคาปลีกที่สะดวกในการใชบริการแตกตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจทางดานราคาสินคาแตกตาง

กันโดยกลุมลูกคาที่เลือกรานคาปลีกใกลบานจะพึงพอใจดานราคามากกวาลูกคาที่เลือกเขารานใกลที่

ทํางาน สวนลูกคาทีมีความถี่ในการเขารานคาปลีกแตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่

รานคาแตกตางกัน อีกทั้งการใหบริการที่ดีแกลูกคาจะมีผลตอพฤติกรรมความบอยคร้ังในการใช

บริการ 
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Sanguanvorapong (2007) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

รานยาคุณภาพในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ปจจัยหลักที่ลูกคาเลือกใชบริการรานยาคุณภาพคือ

เดินทางสะดวกใกลบานหรือที่ทํางานโดยกลุมตัวอยางทุกคนไมมีใครเลือกเขารานยาคุณภาพเพราะ

ตราสัญลักษณรานยาคุณภาพและมีถึง 55% ของกลุมตัวอยางที่ไมทราบวารานยาที่ตนเองเขารับ

บริการเปนรานยาคุณภาพหรือไมแมจะมีตราสัญลักษณรับรองอยูหนาราน เมื่อสํารวจความพึงพอใจ

พบวา เกือบ 100% รูสึกพึงพอใจตอการบริการของรานยาคุณภาพ แตอยางไรก็ตามกลุมลูกคายัง

ไมไดรับบริการตามมาตรฐานรานขายคุณภาพกําหนดซึ่งอาจเปนผลเน่ืองมาจากลูกคามีเวลาจํากัดใน

การรับบริการในรานยาหรือลูกคาไมรับรูถึงคุณคาของการบริการ แตโดยภาพรวมพบวามีเพียง 3.7% 

ที่รูสึกไมพึงพอใจตอบริการใหคําปรึกษาดานยาของเภสัชกร 

พัชรินทร กวางอุเสน (2550) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของผูที่มาใชบริการเลือกซื้อยาในแผนกยาระหวางรานบูทสกับรานวัตสันในเขตกรุงเทพมหานคร

พบวา ความพึงพอใจโดยรวมของผูที่มาใชบริการทั้งรานบูทสและรานวัตสันมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับปานกลาง โดยลูกคามีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑและดานการบริการของพนักงานอยูในระดับ

ปานกลาง ดานราคาของรานบูทสอยูในระดับคอนขางนอย แตรานวัตสันอยูในระดับปานกลาง สวน

ดานการสงเสริมการตลาดของรานบูทสอยูในระดับปานกลาง สวนรานวัตสันอยูในระดับคอนขางมาก 

โดยเมื่อพิจารณารานละเอียดในแตละราน ไดขอมูลดังตอไปน้ี 

ดานผลิตภัณฑพบวา ลูกคารานบูทสมีความพึงพอใจสูงสุดในดานการไมจําหนาย

ผลิตภัณฑที่ใกลหมดอายุ แตมีความพึงพอใจนอยสุดดานความหลากหลายย่ีหอสินคาใหเลือกซื้อตรง

ขามกับวัตสันที่ลูกคารูสึกพึงพอใจสูงสุดในดานที่รานมีย่ีหอสินคาใหเลือกซื้อไดอยางครบถวน 

ดานการบริการพบวา ลูกคาที่ใชบริการรานบูทสพอใจสูงสุดที่มีเภสัชกรคอยให

คําปรึกษาดานยา แตลูกคารานวัตสันมีความพึงพอใจสูงสุดดานการย้ิมแยมและเต็มใจใหบริการของ

พนักงาน 

ดานราคาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดที่รานบูทสมีการต้ังราคาเปนมาตรฐาน

ตามทองตลาด สวนลูกคารานวัตสันพึงพอใจสูงสุดที่รานต้ังราคาขายถูกกวาที่แสดงขางกลองยา แตทั้ง

รานบูทสและวัตสันมีจุดที่ลูกคาพึงพอใจนอยสุดเหมือนกันคือต้ังราคาสูงกวารานขายยาทั่วไป 

ดานการสงเสริมการตลาดพบวา ทั้งรานบูทสและรานวัตสันมีความพึงพอใจสูงสุด

คือ การชําระเงินดวยบัตร เครดิตหรือเดบิตแทนเงินสดได แตลูกคายังคงมีความพึงพอใจตอกิจกรรม

สงเสริมการขายของรานวัตสันคอนขางมาก เน่ืองจากมักมีการจัดแคมเปญโปรโมช่ันที่ตอเน่ืองตลอดป 

ซึ่งแตกตางจากลูกคารานบูทสที่มีความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายเพียงระดับปานกลาง 
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เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการเลือกซื้อยาในแผนกยาระหวาง

รานบูทสและรานวัตสันในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ผูที่มาใชบริการรานวัตสันมีความพึงพอใจใน

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาดมากกวารานบูทสโดยเฉพาะอยางย่ิงดาน

ราคาและกิจกรรมสงเสริมการขายตางๆ ที่มีการลดสินคาตํ่ากวาราคาขายตามโลตัส บ๊ิกซี แตดานการ

บริการของพนักงานพบวา ผูที่มาใชบริการรานบูทสมีความพึงพอใจมากกวารานวัตสัน 

2.3.5 การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) 

ทนงศักด์ิ ทองคํา (2550) ไดมีการศึกษาเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนระบบปรับ

อากาศในหอพักผูปวยที่โรงพยาบาลเกษมราษฎรรัตนาธิเบศร โดยไดมีการรวบรวมเกี่ยวกับปญหาขอ

รองเรียนที่พบแลวนําขอรองเรียนเหลาน้ันมาวิเคราะหปญหานําไปสูการหาแนวทางแกไข ซึ่งประกอบ

ไปดวยการปรับปรุงระบบอากาศ และมีการจัดต้ังระบบงานบํารุงรักษา ซึ่งภายหลังจากดําเนิน

กิจกรรมตางๆ พบวา การรองเรียนมีจํานวนลดลงและอัตราการแจงซอมระบบปรับอากาศลดลง ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่คาดการณไววาการรองเรียนบริการมีความสัมพันธเชิงลบกับความพึงพอใจ

ของลูกคา 

2.3.6 ความจงรักภักดีในบรกิาร (Customer Loyalty) 

ขนิษฐา เชียงแสน (2010) ไดศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอความ

จงรักภักดีของลูกคากลุมองคกรที่ใชบริการวงจรเชาสื่อสัญญาณความเร็วสูง กรณีศึกษาบริษัท เอ 

จํากัด พบวา คุณภาพของการใหบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกคา โดย

คุณภาพการใหบริการของงานวิจัยน้ีไดแกการตอบสนองใหบริการ ความนาเช่ือถือของผูใหบริการ 

ลักษณะทางกายภาพและการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ เปนตน ซึ่งพบวา การตอบสนองของ

พนักงานที่ใหบริการที่พรอมจะชวยเหลือลูกคาตามความตองการของลูกคาทันทีมีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาสูงสุด 
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2.4 กรอบงานวิจัย 

 

จากแนวคิดของเครื่องมือ ASCI ผูวิจัยจึงไดต้ังสมมติฐานการวิจัย 9 ขอ และนํามา

ออกแบบเปนกรอบงานวิจัยตามแบบจําลอง ASCI ดังน้ี 

 

 

ภาพที ่2.2 แสดงกรอบงานวิจัย (Conceptual Model) 

 

2.5 สมมติฐานงานวิจัย 

 

สมมติฐานที่ 1 (H1): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณภาพของการใหบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 2 (H2): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและคุณคา

ของการใหบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 3 (H3): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 4 (H4): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของการบริการและคุณคา

ของการบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 
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สมมติฐานที่ 5 (H5): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของการบริการและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 6 (H6): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณคาของการบริการและความพึง

พอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 7 (H7): มีความสัมพันธเชิงลบระหวางความพึงพอใจของลูกคาและการ

รองเรียนบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 8 (H8): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความพึงพอใจของลูกคาและความ

จงรักภักดีของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 9 (H9): มีความสัมพันธเชิงลบระหวางการรองเรียนบริการและความ

จงรักภักดีของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 
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บทท่ี 3 

วิธีการวิจัย 

 

งานวิจัยช้ินน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการ

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือหาปจจัยที่มีผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคา โดยเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) จึงไดมีการ

ดําเนินการดังตอไปน้ี  

3.1 การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 

3.2 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

3.3 การประเมนิความเที่ยงและตรงของเครื่องมือ 

3.4 การวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐาน 

3.5 เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหผล 

3.6 ระยะเวลาในการดําเนินงานวิจัย 

 

3.1 การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 

 

3.1.1 ประชากรเปาหมาย 

ประชากรเปาหมายที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูบริโภคที่เคยใชบริการรานขายยา

แบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแกนครปฐม ปทุมธานี 

นนทบุรี สมุทรสาคร และ สมุทรปราการ เปนตน 

3.1.2 การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 

ในการวิจัยครั้งน้ี เลือกกลุมตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง มากกวา 10 เทาของ

จํานวนตัวแปร ซึ่งเปนไปตามหลักการของ Structural Equation Model ที่กําหนดใหมีกลุมตัวอยาง

ไมนอยกวาจํานวน 10 เทาของตัวแปรที่สังเกตได 
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3.1.3 วิธีการเลือกตัวอยาง 

ผูวิจัยจะใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 

ซึ่งเปนการเลือกตามวัตถุประสงคของผูวิจัยโดยมุงเนนเลือกเฉพาะผูที่เคยมีประสบการณในการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยจะใช

แบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เปนตัวคัดกรองใหเฉพาะกลุมตัวอยางตอบ

แบบสอบถาม 

 

3.2 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

 

เพ่ือเปนการสํารวจถึงความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดอยางครอบคลุมตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 

ดังน้ันเคร่ืองมือที่เลือกใชในงานวิจัย ไดแก แบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) ใหกลุม

ตัวอยางทําแบบสอบถามโดยไดแบงคําถามเปน 3 สวนดังตอไปน้ี 

สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปเบ้ืองตนของกลุมตัวอยางที่ใหความรวมมือในการ

ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนคําถามดานประชากรศาสตร ไดแก อายุ เพศ รายได สถานภาพการสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ โดยใชแบบสอบถามที่มีหน่ึงคําตอบ (Single Choice Questions) 

สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมทั่วไปของกลุมตัวอยาง เชน วัตถุประสงคในการเขา

รานยาแบบเชนสโตร ความถี่ในการเขาราน คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง ซึ่งเปนแบบสอบถามที่มี

หน่ึงคําตอบและหลายคําตอบ (Single & Multiple Choice Questions) 

สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เชน คุณภาพ

ของบริการ ความคาดหวังของกลุมตัวอยางที่มีตอบริการ คุณคาของการบริการที่กลุมตัวอยางไดรับ 

ความพึงพอใจในการใชบริการ การรองเรียนเกี่ยวกับการใชบริการ และความจงรักภักดีตอบริการ 

ดวยการใช Likert scale 10 ระดับเพ่ือวัดความรูสึกของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการในดานตางๆ 

ดวยการลําดับจากความรูสึกนอยที่สุด (ระดับ 1) ไปมากที่สุด (ระดับ 10) โดยมีการกําหนดตัวแปร

และคําถามในแบบสํารวจของงานวิจัยที่ปรับจากแบบจําลอง ACSI ตามตารางที่ 3.1 

 

 



22 

 

ตารางที่ 3.1 ตัวแปรและคําถามในแบบสํารวจของงานวิจัยที่ปรับจากแบบจําลอง ACSI 

ตัวแปร คําถาม 

คุณภาพของบริการ  

(Perceived Quality) 

- การบริการโดยรวมของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับมีคุณภาพดี 

- การบริการของรานยาเชนสโตรสามารถตอบสนองความตองการ

ของทานไดดี 

- ทานพบขอบกพรองจากการบริการของรานยาเชนสโตรบอยครั้ง 

ความคาดหวังของลูกคา  

(Customer Expectations) 

- ทานมีความคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของการบริการของรานยา

เชนสโตร  

- ทานคาดหวังวาการบริการของรานยาเชนสโตร จะสามารถ

ตอบสนองความตองการของทานไดดี 

- ทานคาดวาจะพบความผิดพลาดจากการบริการของรานยาเชนส

โตรไดบอยๆ 

คุณคาของบริการ  

(Perceived Value) 

- เมื่อเปรียบเทียบจากคุณภาพของบริการที่ทานไดรับ ทานคิดวา 

คาใชจายน้ันมีความเหมาะสมแลว 

- เมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจายที่ทานเสียไป ทานคิดวาคุณภาพของ

บริการที่ไดรับมีความเหมาะสมแลว 

ความพึงพอใจตอบริการ  

(Customer Satisfaction) 

- ทานมีความพึงพอใจโดยรวมจากการบริการของรานยาเชนสโตร 

- โดยภาพรวมทานคิดวาการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับ 

ดีกวาสิ่งที่ทานคิดไว 

- ทานคิดวาการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับ ดีกวาสิ่งที่

ทานตองการ 

- ทานพอใจกับการบริการของรานยาเชนสโตรแลว 

ขอรองเรียนจากลูกคา  

(Customer Complaints) 

- ทานเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจกับทางรานยาเชนสโตร 

อยางเปนทางการ เกี่ยวกับการใหบริการของราน  

- ทานเคยแสดงความไมพอใจกับบุคคลอ่ืนๆ อยางไมเปนทางการ 

เกี่ยวกับการใหบริการของรานยาเชนสโตร  

ความจงรักภักดีตอบริการ  

(Customer Loyalty) 

- ทานจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทาน

เลือก 

- ทานจะยังคงเลือกใชบริการรานยาเชนสโตรที่ทานใชอยูในครั้ง

ตอไป  
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3.3 การประเมินความเที่ยงและตรงของเครื่องมือ 

 

การใชมาตรวัดตามแบบจําลอง ACSI เปนระบบการวัดความพึงพอใจที่มีมาตรฐาน ผาน

การทดสอบความเที่ยงและความตรงในการนํามาทําวิจัยเรียบรอย พรอมสําหรับนํามาใชเปนเครื่องมือ

ในงานวิจัยช้ินน้ี 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐาน 

 

ในการวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐานของการวิจัยเกี่ยวกับการศึกษาความพึง

พอใจของลูกคาในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล โดยผูวิจัยจะแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี 

 

3.4.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

จะอธิบายถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัยนําเสนอ

ขอมูลที่ไดในรูปแบบตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) เปนตน แต

ผลที่ไดรับจากกลุมตัวอยางน้ี จะเปนเพียงการอธิบายเฉพาะขอมูลจากการรวบรวมแบบสอบถาม ไม

สามารถนํามาใชเปนตัวแทนของกลุมอ่ืนๆ หรือขอมูลโดยทั่วไปได  

3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

เปนการศึกษาขอมูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางดวยโปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติ ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยจะทําการวิเคราะห

แบบจําลองสมการโครงสรางเชิงเสน (Structural Equation Model) ในการอธิบายผลของตัวแปร

อิสระหลายตัวแปร ที่มีตอตัวแปรตาม ซึ่งวิธีการดังกลาวนับเปนการ ประมาณคาแบบจําลองการวัด

และแบบจําลองโครงสรางพรอมกันในรูปแบบ Non-Parametric 

 

 

 

 



24 

 

3.5 เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหผล 

 

งานวิจัยช้ินน้ีไดเอาแบบจําลอง American Customer Satisfaction (ACSI Model) 

มาใชในการวิเคราะหผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการรานขาย

ยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งจะเปนรูปแบบของสมการ

โครงสรางเชิงเสน (Structural Equation Model) โดยนําเอาการวิเคราะหองคประกอบ (Factor 

Analysis) รวมกับการวิเคราะหเสนทางอิทธิพล (Path Analysis) มาใชหาความสัมพันธระหวางตัว

แปรอิสระหลายตัวและตัวแปรตามหลายตัวในคราวเดียวกัน ดังน้ันแบบจําลองจะประกอบดวยตัวแปร

ที่สังเกตได (Manifest variable) และตัวแปรแฝง (latent variable) ที่ตองวัดทางออมทั้ง 6 มิติ 

ไดแก คุณภาพของบริการ คุณคาของบริการ ความคาดหวังของลูกคา ความพึงพอใจของลูกคา การ

รองเรียนบริการ และ ความจงรักภักดีที่มีตอบริการ เปนตน 

 

3.6 ระยะเวลาในการดําเนนิงานวิจัย 

 

งานวิจัยการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดใชเวลาในการทําการวิจัยในชวงเดือนมกราคมถึง

เดือนเมษายน 2559 
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บทท่ี 4  

ผลการวิจัยและอภปิรายผล 

 

งานวิจัยในหัวขอการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลน้ี ทางผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลจาก

กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลผานทางแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เปนจํานวนทั้งสิ้น 442 ฉบับ 

ผูวิจัยนําขอมูลที่ไดมาทําการตรวจสอบความถูกตองใหเปนไปตามกรอบงานวิจัยที่

กําหนด ซึ่งพบวามีขอมูลที่สามารถนํามาใชวิเคราะหผลตอไดจริงเหลือเพียง 403 ฉบับ จากน้ันจึงนํา

ขอมูลดังกลาวไปทําการวิเคราะหหาคาทางสถิติดวยโปรแกรม SPSS และ AMOS ตามวัตถุประสงค

ของงานวิจัย ซึ่งจะนําเสนอผลที่ไดจากการวิเคราะหตามหัวขอดังตอไปน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของผูตอบแบบสอบถาม 

4.3 ผลการวิเคราะหดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

การรวบรวมขอมูลในการวิจัยช้ินน้ี ทางผูวิจัยไดรับผลตอบแบบสอบถามที่ครบถวน

ถูกตองมาทั้งหมด 403 ตัวอยาง ซึ่งสามารถนํามาวิเคราะหหาลักษณะทางประชากรศาสตรได

ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 134 33.25 

หญิง 269 66.75 

รวม 403 100.00 
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ตารางที่ 4.2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวา 15 ป 5 1.24 

15 - 24 ป 29 7.20 

25 - 34 ป 275 68.24 

35 - 44 ป 46 11.41 

45 - 54 ป 31 7.69 

55 ป ขึ้นไป 17 4.22 

รวม 403 100.00 

 

ตารางที่ 4.3 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 

โสด 319 79.16 

สมรส 76 18.86 

หยาราง 4 0.99 

หมาย 4 0.99 

รวม 403 100.00 

 

ตารางที่ 4.4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 

โสด 319 79.16 

สมรส 76 18.86 

หยาราง 4 0.99 

หมาย 4 0.99 

รวม 403 100.00 
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ตารางที่ 4.5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 38 9.43 

รับจาง/คาขาย 14 3.47 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 58 14.39 

พนักงานบริษัทเอกชน 228 56.58 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 46 11.41 

อ่ืนๆ 19 4.71 

รวม 403 100.00 

 

ตารางที่ 4.6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 15,000 บาท 39 9.68 

15,001 - 25,000 บาท 75 18.61 

25,001 - 35,000 บาท 76 18.86 

35,001 - 45,000 บาท 60 14.89 

45,001 - 55,000 บาท 35 8.68 

สูงกวา 55,000 บาท 118 29.28 

รวม 403 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 – 4.6 ไดแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง

จํานวน 403 คนที่ตอบแบบสอบถามพบวา เปนเพศชาย 33.25% เพศหญิง 66.75% ซึ่งโดยสวนใหญ

มีอายุอยูในชวง 25 - 34 ป คิดเปน 68.24% รองลงมาเปนชวงอายุ 35 - 44 ป โดยคิดเปน 11.41% 

ผูตอบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด 79.16% และสมรส 18.86% มีอาชีพสวนใหญเปนพนักงาน

บริษัทเอกชนคิดเปน 56.58% รองลงมาเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจคิดเปน 14.39% และมี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนสวนใหญอยูที่ 25,001 - 35,000 บาท และ 15,001 - 25,000 บาท คิดเปน 

18.86% และ 18.61% ตามลําดับ 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ผูวิจัยไดเก็บขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 403 ตัวอยาง โดยได

ทําการเก็บขอมูลเกี่ยวกับรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางเคยใชบริการ

จําแนกตามประเภท รานยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่ใชบริการบอยที่สุด สิ่งสําคัญที่เลือกใช

บริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายตอครั้งในการใชบริการ และประเภทของสินคาที่มักเลือกซื้อ

จากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ไดขอมูลดังตอไปน้ี 

 

4.2.1 รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่เคยใชบริการจําแนกตามประเภท

ราน 

จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา ลูกคาสวนใหญเคยใชบริการราน

ขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ประเภทรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม

เปนจํานวน 350 คนคิดเปน 86.85% รองลงมา เคยใชบริการรานขายยาที่มีหลายสาขาจํานวน 290 

คน คิดเปน 71.96% และแผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือรานสะดวก

ซื้อจํานวน 245 คน คิดเปน 60.79%  สวนรานขายยาขององคการเภสัชกรรมพบวามีจํานวนกลุม

ตัวอยางที่เคยใชบริการนอยสุดเพียง 102 คน คิดเปน 25.31% ของกลุมตัวอยางทั้งหมด ดังตารางที่ 

4.7 

4.2.2 รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางใชบริการบอยทีส่ดุ 

ดังตารางที่ 4.8 จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา ลูกคานิยมใช

บริการรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงามบอยที่สุดคิดเปน 61.04% รองลงมาคือ 

รานขายยาที่มีหลายสาขา และแผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือราน

สะดวกซื้อ สวนรานขายยาขององคการเภสัชกรรมไดรับความนิยมในการใชบริการนอยสุด คิดเปน 

29.28% 9.43% และ 0.25% ตามลําดับ  

รานที่ไดรับความนิยมสูงสุดในกลุมรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและ

ความงามคือ รานบูทส (Boots) ซึ่งมีจํานวนกลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการบอยที่สุดถึง 132 คน คิด

เปน 32.75% รองลงมาคือ วัตสัน (Watson) 110 คน และรานซูรูฮะ (Tsuruha) 4 คน คิดเปน 

27.30% และ 0.99% ของกลุมตัวอยางทั้งหมดตามลําดับ 
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รานที่ไดรับความนิยมสูงสุดในกลุมรานขายยาที่มีหลายสาขาไดแก รานฟาสซิโน 

(Fascino) มีจํานวนกลุมตัวอยางเลือกใชบริการบอยที่สุด 39 คน รองลงมาเปนรานยากรุงเทพ (24 

ช่ัวโมง) 29 คน และ ราน P&F 24 คน คิดเปน 9.68% 7.20% และ 5.96% ของกลุมตัวอยางทั้งหมด

ตามลําดับ 

รานที่ไดรับความนิยมสูงสุดในกลุมแผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวก

ไฮเปอรมารเก็ตหรือรานสะดวกซื้อไดแก รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven มีจํานวนกลุมตัวอยาง

เลือกใชบริการบอยที่สุด 25 คนรองลงมาเปน รานเพรียว (Pure) ใน BigC 10 คน คิดเปน 6.20% 

และ 2.48% ของกลุมตัวอยางทั้งหมดตามลําดับ 

ในสวนของรานขายยาขององคการเภสัชกรรมพบวา มีเพียง 1 คนในกลุมตัวอยาง

ทั้งหมดที่นิยมเลือกใชบริการ ซึ่งคิดเปนเพียง 0.25%  

4.2.3 สิ่งสําคัญที่กลุมตัวอยางตัดสินใจเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) 

จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา มีกลุมตัวอยางใหความเห็น

วา สิ่งสําคัญที่ทําใหเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) คือสถานที่ต้ังราน

สามารถเดินทางสะดวกมากถึง 150 คน คิดเปน 78.16% รองลงมาคือ รานมีผลิตภัณฑที่ตองการ

ครบถวนจํานวน 150 คน และรานมีช่ือเสียงทําใหรูสึกนาเช่ือถือจํานวน 75 คน คิดเปน 37.22% และ 

18.61% ตามลําดับ สวนเหตุผลดานราคาเหมาะสม เปนสิ่งที่ทําใหกลุมตัวอยางตัดสินใจเลือกใช

บริการนอยสุดเพียง 65 คน คิดเปน 16.13% ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด ดังตารางที่ 4.9 

4.2.4 ความถ่ีในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมี

ความถี่ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) อยูที่นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน คิดเปน 

54.84% รองลงมาคือ 1-2 คร้ัง/เดือน 3-4 ครั้ง/เดือน และมากกวา 4 ครั้ง/เดือน คิดเปน 36.48% 

5.96% และ 2.48% ตามลําดับ ดังตารางที่ 4.10 

4.2.5 คาใชจายตอครั้งในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา สวนใหญกลุมตัวอยางมี

คาใชจายตอครั้งอยูที่ 101-400 บาท คิดเปน 57.57% รองลงมาคือ 401-700 บาท และ ไมเกิน 100 

บาท คิดเปน 17.62% และ 11.66% ตามลําดับ ดังตารางที่ 4.11 

4.2.6 ประเภทของสนิคาทีมั่กเลือกซื้อจากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา เมื่อกลุมตัวอยางเขารานขาย

ยาแบบเชนสโตร (Chain Store) สวนใหญมีวัตถุประสงคเพ่ือเลือกซื้อยาจํานวน 299 คน คิดเปน 
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74.19% ของกลุมตัวอยางทั้งหมด รองลงมาจะเลือกซื้อ ผลิตภัณฑกลุมดูแลผิว เชน ครีมกันแดด ครีม

บํารุงผิว สบูลางหนาเปนตน จํานวน 188 คน คิดเปน 46.65% นอกจากน้ียังมีสินคากลุมผลิตภัณฑ

เสริมอาหารและวิตามินตางๆ ผลิตภัณฑประเภทเครื่องสําอาง อุปกรณปฐมพยาบาลเบ้ืองตน และ

อ่ืนๆ คิดเปน 34.99% 29.78% 19.11% และ 0.99% ของกลุมตัวอยางทั้งหมดตามลําดับ ดังตารางที่ 

4.12 

 

ตารางที่ 4.7 แสดงรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางเคยใชบริการจําแนกตาม

ประเภท 

ประเภทของรานขายยาแบบเชนสโตร  

(Chain Store) ที่เคยใชบริการ 
จํานวน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

รานขายยาที่มีหลายสาขา 290 71.96 

รานขายยาขององคการเภสัชกรรม 102 25.31 

แผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือ

รานสะดวกซื้อ 
245 60.79 

รานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม 350 86.85 

 

ตารางที่ 4.8 รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางนิยมใชบริการบอยที่สุดจําแนก

ตามช่ือรานขายยา 

ประเภทของรานขายยาแบบเชนสโตร  

(Chain Store)  
จํานวน 

รอยละของ

จํานวนราน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

1. รานขายยาที่มีหลายสาขา    

รานฟาสซิโน (Fascino) 39 33.05 9.68 

ราน P&F 24 20.34 5.96 

รานยากรุงเทพ (24 ช่ัวโมง) 29 24.58 7.20 

ราน LAB Pharmacy 21 17.80 5.21 

อ่ืนๆ  5 4.24 1.24 

รวม 118 100.00 29.28 

2. รานขายยาขององคการเภสัชกรรม    

รานยา GPO 1 100 0.25 



31 

 

ตารางที่ 4.8 รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ทีก่ลุมตัวอยางนิยมใชบริการบอยที่สุดจําแนก

ตามช่ือรานขายยา (ตอ) 

ประเภทของรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) 
จํานวน 

รอยละของ

จํานวนราน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

3. แผนกยาทีต้ั่งอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือรานสะดวกซื้อ 

รานเพรียว (Pure) ใน BigC 10 26.32 2.48 

รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven 25 65.79 6.20 

อ่ืนๆ  3 7.89 0.74 

รวม 38 100.00 9.43 

4. รานคาปลกีเฉพาะกลุมสนิคาเพื่อสุขภาพและความงาม  

รานบูทส (Boots) 132 53.66 32.75 

วัตสัน (Watson) 110 44.72 27.30 

รานซูรูฮะ (Tsuruha) 4 1.63 0.99 

รวม 246 100.00 61.04 

 

ตารางที่ 4.9 แสดงสิ่งสําคัญทีท่ําใหกลุมตัวอยางตัดสินใจเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร  

สิ่งสําคัญที่กลุมตัวอยางเลือกใชบริการรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน 150 37.22 

ราคาเหมาะสม 65 16.13 

เดินทางสะดวก 315 78.16 

รานมีช่ือเสียงทําใหรูสึกนาเช่ือถือ 75 18.61 

 

ตารางที่ 4.10 แสดงความถี่ของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร  

ความถี่ของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน รอยละ 

นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน 221 54.84 

1-2 ครั้ง/เดือน 147 36.48 
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ตารางที่ 4.10 แสดงความถี่ของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (ตอ) 

ความถี่ของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน รอยละ 

3-4 ครั้ง/เดือน 24 5.96 

มากกวา 4 ครั้ง/เดือน 10 2.48 

อ่ืนๆ 1 0.25 

รวม 403 100.00 

 

ตารางที่ 4.11 แสดงคาใชจายตอครั้งในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

คาใชจายตอครั้งในการใชบริการรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 100 บาท 47 11.66 

101-400 บาท 232 57.57 

401-700 บาท 71 17.62 

701-1,000 บาท 28 6.95 

1,001 – 1,300 บาท 15 3.72 

มากกวา 1,300 บาท 10 2.48 

รวม 403 100.00 

 

ตารางที่ 4.12 แสดงประเภทสินคาที่มักเลือกซื้อจากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

ประเภทสินคาที่มักเลือกซื้อจากรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

ยา 299 74.19 

ผลิตภัณฑเสรมิอาหารและวิตามินตางๆ 141 34.99 

อุปกรณปฐมพยาบาลเบ้ืองตน 77 19.11 

ผลิตภัณฑประเภทเครื่องสําอาง 120 29.78 

ผลิตภัณฑกลุมดูแลผิว เชน ครีมกันแดด ครีมบํารุงผิว สบูลาง

หนา เปนตน 
188 46.65 

อ่ืนๆ 4 0.99 
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4.3 ผลการวิเคราะหดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการราน

ขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ผูวิจัยไดออกแบบคําถามพรอมกําหนดปจจัยและตัวแปรตางๆ จากน้ันไดทําการเก็บ

ขอมูลจากกลุมตัวอยางเปนจํานวน 442 ฉบับ แตเมื่อตรวจสอบความถูกตองและครบถวนของขอมูล

พบวามี 403 ฉบับที่สามารถนํามาใชวิเคราะหขอมูลตอไดดวยโปรแกรม AMOS (Analysis of 

Moment Structures) ซึ่งเปนโปรแกรมที่สามารถนํามาใชในการวาดรูปเพ่ือแสดงความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรตางๆ ทั้งโมเดลการวัดและวิเคราะหสมการโครงสรางไดดังหัวขอตอไปน้ี 

 

4.3.1 ผลการการตรวจสอบความเหมาะสมของแบบจําลอง (Model Fit Testing) 

 ในการตรวจสอบความเหมาะสมของแบบจําลองน้ันจะใชดัชนีทั้ง 6 ตัวเปนตัวช้ีวัด

ไดแก คา P-value ของ Chi-Square คา CMIN/DF (สัดสวนระหวาง Chi-Square ตอ degree of 

freedom) คา RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) คา NFI (Normed fit 

index) คา GFI (Goodness of Fit Index) และคา CFI (Comparative Fit Index) เปนตน โดยมี

คาที่เหมาะสมและคาที่วิเคราะหไดดังตารางที่ 4.13  

 

ตารางที่ 4.13 แสดงคาทางสถิติช้ีวัดความเหมาะสมของแบบจําลองและคาที่วิเคราะหได 

ดัชนีช้ีวัด คาที่เหมาะสม คาที่วิเคราะหได 

คา P-value ของ Chi-Square มากกวา 0.05 0.000 

คา CMIN/DF นอยกวา 2 1.970 

คา RMSEA  นอยกวา 0.08 0.049 

คา NFI มากกวา 0.9 0.972 

คา GFI   มากกวา 0.9 0.946 

คา CFI มากกวา 0.9 0.986 

 

คาที่วิเคราะหไดตามตารางที่ 4.13 น้ันพบวาในงานวิจัยน้ีมีคาที่ผานเกณฑของดัชนี

ช้ีวัดทั้งหมด 5 ตัวไดแก คา CMIN/DF เทากับ 1.970 คา RMSEA เทากับ 0.049 คา NFI เทากับ 

0.972 คา GFI เทากับ 0.946 และคา CFI เทากับ 0.986 มีเพียง 1ตัวที่ไมผานเกณฑดัชนีชีวัดก็คือคา 

P-value ของ Chi-Square แตเน่ืองจากเปนคาที่งานวิจัยฉบับน้ีไมไดใหความสําคัญมากนัก จึง

สามารถสรุปไดวาแบบจําลองดังกลาวน้ีมีความเหมาะสมพรอมใชงาน 
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4.3.2 การวัดคาตัวแปรสังเกตไดมาใชเปนตัวแทนตัวแปรแฝง (Measurement 

model) 

ผูวิจัยจะทําการพิจารณาคา factor loading เพ่ือ หาความสัมพันธระหวางอิทธิพล

ของตัวแปรที่สังเกตไดและตัวแปรแฝง ซึ่งโดยทั่วไป คา Loadings ที่สูงกวา 0.7 จะสะทอนสิ่งที่

ตองการวัดผลไดดี โดยในเบ้ืองตนไดนําคา Loadings มาใชพิจารณาดังน้ี 

 

ตารางที่ 4.14 แสดงคา Loading ของตัวแปรตามแบบจําลอง ACSI 

ลักษณะของตัวแปร คา Loadings 

1.คุณภาพบรกิารที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality)   

การบริการโดยรวมของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับ

มีคุณภาพดี 
<--- คุณภาพบริการ 0.941 

การบริการของรานยาเชนสโตรสามารถตอบสนอง

ความตองการของทานไดดี 
<--- คุณภาพบริการ 0.943 

ทานพบขอบกพรองจากการบริการของรานขายยา

เชนสโตรบอยครั้ง 
<--- คุณภาพบริการ -0.113 

2.ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  

ทานมีความคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของการ

บริการของรานยาเชนสโตร  
<--- ความคาดหวังของลูกคา 0.953 

ทานคาดหวังวาการบริการของรานยาเชนสโตร จะ

สามารถตอบสนองความตองการของทานไดดี 
<--- ความคาดหวังของลูกคา 0.953 

ทานคาดวาจะพบความผิดพลาดจากการบริการของ

รานยาเชนสโตรไดบอยๆ 
<--- ความคาดหวังของลูกคา -0.011 

3.คุณคาบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value)  

เมื่อเปรียบเทียบจากคุณภาพของบริการที่ทานไดรับ 

ทานคิดวา คาใชจายน้ันมีความเหมาะสมแลว 
<--- คุณคาของบริการ 0.925 

เมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจายที่ทานเสียไป ทานคิด

วาคุณภาพของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสมแลว 
<--- คุณคาของบริการ 0.945 
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ตารางที่ 4.14 แสดงคา Loading ของตัวแปรตามแบบจําลอง ACSI (ตอ) 

ลักษณะของตัวแปร คา Loadings 

4.ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

ทานมีความพึงพอใจโดยรวมจากการบริการของ

รานยาเชนสโตร 
<--- ความพึงพอใจของลูกคา 0.957 

โดยภาพรวมทานคิดวาการบริการของรานยาเชนส

โตรที่ทานไดรับ ดีกวาสิ่งที่ทานคิดไว 
<--- ความพึงพอใจของลูกคา 0.756 

ทานคิดวาการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทาน

ไดรับ ดีกวาสิ่งที่ทานตองการ 
<--- ความพึงพอใจของลูกคา 0.688 

ทานพอใจกับการบริการของรานยาเชนสโตรแลว <--- ความพึงพอใจของลูกคา 0.907 

5.การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints)  

ทานเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจกับทาง

รานยาเชนสโตร อยางเปนทางการ เกี่ยวกับการ

ใหบริการของราน  

<--- ขอรองเรียนของลูกคา 0.904 

ทานเคยแสดงความไมพอใจกับบุคคลอ่ืนๆ อยางไม

เปนทางการ เกี่ยวกับการใหบริการของรานยาเชนส

โตร  

<--- ขอรองเรียนของลูกคา 0.796 

6 ความจงรักภักดีในบริการ (Customer Loyalty)  

ทานจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชการบริการของรานยา

เชนสโตรที่ทานเลือก 
<--- 

ความจงรักภักดีใน

บริการ 
0.703 

ทานจะยังคงเลือกใชบริการรานยาเชนสโตรที่ทาน

ใชอยูในครั้งตอไป  
<--- 

ความจงรักภักดีใน

บริการ 
0.938 

 

จากตารางที่ 4.14 เห็นวา ความสัมพันธระหวางอิทธิพลของตัวแปรที่สังเกตไดและ

ตัวแปรแฝง มีคา Loadings มากกวา 0.7 โดยสวนมาก เวนแตในสวนของตัวแปรที่กลาวถึง

ขอบกพรองจากการบริการของรานขายยาเชนสโตรที่พบไดบอยครั้งกับคุณภาพบริการ และตัวแปรที่

กลาวถึงความผิดพลาดจากการบริการของรานยาเชนสโตรซึ่งพบไดบอยๆ กับความคาดหวังของลูกคา 

ซึ่งมีคา Loadings ติดลบ 
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4.3.3 การวัดความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรแฝงตางๆ (Structural 

Model) 

ผูวิจัยไดใชวิธี path analysis ในการบอกความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปร

แฝงตางๆ โดยใหเสนตรงระบุทิศทางของความสัมพันธไปยังปลายลูกศร ใชคาสัมประสิทธ์ิเปน

ตัวกําหนดระดับความสัมพันธ และวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R2) ดังภาพที ่4.1 พบวา 

ความคาดหวังของลูกคา อธิบายถึงคุณภาพของบริการ มีคาเทากับ 84.1% 

ความคาดหวังของลูกคาและคุณภาพของบริการ อธิบายถึงคุณคาของบริการ มีคา

เทากับ 71.6% 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของบริการและคุณคาของบริการ อธิบายถึงความ

พึงพอใจของลูกคา มีคาเทากับ 94.9%  

ความพึงพอใจของลูกคา อธิบายถึงการรองเรียนของลูกคา มีคาเทากับ 0.2% 

ความพึงพอใจของลูกคาและการรองเรียนของลูกคา อธิบายถึงความจงรักภักดีที่

ลูกคามีตอบริการ มีคาเทากับ 78.7% 

 

 
ภาพที ่4.1 แสดงการวัดความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรตางๆ 
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จากภาพที่ 4.1 แสดงผลที่ไดจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจําลองโครงสราง

พบวา ระบบยอมรับสมมติฐานทั้งหมด 5 สมมติฐานไดแก H1 H4 H5 H6 และ H8 แตมีการปฏิเสธ

สมมติฐาน 4 สมมติฐานคือ H2 H3 H7 และ H9 รายละเอียดดังน้ี 

4.3.3.1 สมมติฐานที่ 1 (H1): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและคุณภาพของการใหบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและคุณภาพของการใหบริการเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติสอดคลองตามสมมติฐาน

ที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.917 ซึ่งหมายความวา ความคาดหวังของลูกคา

สงผลตอคุณภาพของการบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) โดย รานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางเลือกใชบริการน้ันมีคุณภาพของบริการตอบสนองตามสิ่งที่

ลูกคาคาดหวังไว ในทางตรงกันขาม หากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ไมสามารถบริการ

ไดตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังไวก็จะเปนผลทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ดังน้ันรานควรรักษา

คุณภาพของการบริการใหเปนไปตามสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไว 

4.3.3.2 สมมติฐานที่ 2 (H2): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและคุณคาของการใหบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและคุณคาของการใหบริการไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาความสัมพันธ         

-0.047 แบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน ดังน้ันสรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคาไมมี

ผลตอคุณคาของการใหบริการโดยตรง อยางเชน แมลูกคาจะมีความคาดหวังวา การบริการของราน

ยาเชนสโตร (Chain Store) จะตอบสนองตอความตองการไดดี แตก็ไมไดมีผลทําใหการรับรูถึงคุณคา

ของบริการเพ่ิมขึ้น แตอยางไรก็ตาม ความคาดหวังของลูกคาจะสงผลทางออมตอคุณคาของบริการ

ผานคุณภาพของการบริการ 

4.3.3.3 สมมติฐานที่ 3 (H3): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาความสัมพันธ        

-0.048 แบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน สรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคาไมมี

ความสัมพันธโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคาที่เลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 
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Store) แตอยางไรก็ตาม ความคาดหวังของลูกคามีผลโดยออมตอความรูสึกพึงพอใจผานทางคุณภาพ

ของบริการ และคุณคาของบริการ 

4.3.3.4 สมมติฐานที่ 4 (H4): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของการ

บริการและคุณคาของการบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางคุณภาพของ

บริการและคุณคาของการบริการเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.889 ซึ่งหมายความวา คุณภาพการบริการสงผลตอการ

รับรูถึงคุณคาของการใหบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่ลูกคาเลือกใชบริการ 

ดังน้ันหากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ใหบริการอยางมีคุณภาพก็จะทําใหลูกคารับรูถึง

คุณคาของการบริการทําใหลูกคาจะรูสึกวาคาใชจายมีความเหมาะสม เมื่อเทียบกับคุณภาพของ

บริการที่ไดรับ 

4.3.3.5 สมมติฐานที่ 5 (H5): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของการ

บริการและความพึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางคุณภาพของ

บริการและความพึงพอใจของลูกคาเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.637 ซึ่งหมายความวา คุณภาพการบริการสงผลตอความ

พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) โดยหากรานขาย

ยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ใหบริการอยางมีคุณภาพจะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตามมา 

4.3.3.6 สมมติฐานที่ 6 (H6): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณคาของการ

บริการและความพึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางคุณคาของการ

บริการและความพึงพอใจของลูกคาเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.42 ซึ่งหมายความวา คุณคาของการบริการสงผลตอความ

พึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) โดยหากลูกคารับรูถึงคุณคาของ

การบริการ รูสึกคุมคากับเงินที่จายไป จะเปนผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีโอกาสใหลูกคาเลือก

กลับมาใชบริการซ้ําในอนาคต 

4.3.3.7 สมมติฐานที่ 7 (H7): มีความสัมพันธเชิงลบระหวางความพงึพอใจของ

ลูกคาและการรองเรียนบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ

ของลูกคาและการรองเรียนบริการ  ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาความสัมพันธ -0.047 
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แบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน สรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคาไมมีความสัมพันธ

กับการรองเรียนบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ซึ่งหมายความวา แมลูกคาจะ

รูสึกไมพึงพอใจตอบริการของรานยาแบบเชนสโตรแตก็ไมเสมอไปที่ลูกคาจะรองเรียนตอรานยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) โดยตรงหรือแสดงความไมพอใจตอบุคคลอ่ืนๆ อยางไมเปนทางการ 

4.3.3.8 สมมติฐานที่ 8 (H8): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความพึงพอใจ

ของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ

ของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคาเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองตามสมมติฐาน

ที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.887 ซึ่งหมายความวา ความพึงพอใจของลูกคามี

ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ดังน้ันหากรานขายยา

แบบเชนสโตร (Chain Store) สามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดจะมีผลทําใหลูกคากลับมาใช

บริการที่รานอยูเรื่อยๆ รวมถึงแนะนํารานใหผูอ่ืนมาใชบริการตอ 

4.3.3.9 สมมติฐานที่ 9 (H9): มีความสัมพันธเชิงลบระหวางการรองเรียน

บริการและความจงรักภักดีของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางการรองเรียน

บริการและความจงรักภักดีของลูกคาไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาความสัมพันธ -0.003 

แบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน สรุปไดวา การรองเรียนบริการไมมีความสัมพันธกับ

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) โดยตรง ซึ่ง

หมายความวา การที่ลูกคามีขอรองเรียนเกี่ยวกับบริการนอย ไมจําเปนวาลูกคาจะเลือกกลับมาใช

บริการตอหรือแนะนําบริการใหผู อ่ืนตอๆ ไป แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจของลูกคาจะสงผล

โดยตรงใหลูกคากลับมาใชบริการตอในอนาคตได 
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรปุผลการวิจัย 

 

5.1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

จากขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุ ม ตัวอยางพบวา  ผู ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงถึง 66.75% สวนเพศชายมี 33.25% เพศหญิง 66.75% อายุ

สวนมากอยูในชวง 25 - 34 ป คิดเปน 68.24% รองลงมาเปนชวงอายุ 35 - 44 ป โดยคิดเปน 

11.41% ผูตอบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด 79.16% และสมรส 18.86% มีอาชีพสวนใหญเปน

พนักงานบริษัทเอกชนคิดเปน 56.58% รองลงมาเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจคิดเปน 

14.39% และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสวนใหญอยูที่ 25,001 - 35,000 บาท และ 15,001 - 25,000 

บาท คิดเปน 18.86% และ 18.61% ตามลําดับ 

5.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของผูตอบแบบสอบถาม 

จากขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการพบวา ลูกคาสวนใหญเคยใชบริการรานขาย

ยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ประเภทรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงามมาก

ที่สุดเปนจํานวน 350 คนคิดเปน 86.85% และนิยมใชบริการรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพ

และความงามบอยที่สุดคิดเปน 61.04% นอกจากน้ี รานที่ไดรับความนิยมสูงสุดในกลุมรานคาปลีก

เฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงามคือ รานบูทส (Boots) ซึ่งมีจํานวนกลุมตัวอยางที่เลือกใช

บริการบอยที่สุดถึง 132 คน คิดเปน 32.75%  

สิ่งสําคัญที่ทําใหเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) คือสถาน

ที่ต้ังรานสามารถเดินทางสะดวกมากถึง 150 คน คิดเปน 78.16% ซึ่งโดยสวนใหญกลุมตัวอยางมี

ความถี่ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) อยูที่นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน คิดเปน 

54.84% และมีคาใชจายตอครั้งสวนใหญอยูที่ 101-400 บาท คิดเปน 57.57% โดยสวนใหญเลือกเขา

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เน่ืองจากมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือเลือกซื้อยาเปนจํานวน 

299 คน คิดเปน 74.19% 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 

จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลดวยการใชแบบจําลอง ACSI พบวาคุณภาพของ

การบริการและคุณคาของการบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยที่

เกี่ยวของในอดีต เวนแตปจจัยดานความคาดหวังของลูกคาที่ไมไดสงผลโดยตรงตอคุณคาของบริการ

และความพึงพอใจของลูกคา เน่ืองจากผลของงานวิจัยช้ินน้ีแสดงถึงความสัมพันธแบบไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ แตอยางไรก็ตามความคาดหวังของลูกคาสามารถสงผลโดยทางออมเชิงบวกใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจไดผานทางคุณภาพของบริการและคุณคาของการบริการแทน 

นอกจากน้ี ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีที่มีตอ

บริการ สอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ผานมา ดังน้ันหากลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการแลว 

จะเปนผลใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําหรือบอกตอคนรอบขาง 

แตอยางไรก็ตาม ผลงานวิจัยช้ินน้ีแสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของลูกคาไมมี

ความสัมพันธกับการรองเรียนลูกคา และขอรองเรียนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดี

ของบริการ ซึ่งแตกตางจากงานวิจัยที่เกี่ยวของในอดีต ซึ่งอาจกลาวไดวา แมลูกคาจะรูสึกไมพึงพอใจ

ตอบริการของรานยาแบบเชนสโตร (Chain Store) แตก็ไมเสมอไปที่ลูกคาจะรองเรียนตอรานยา 

โดยตรงหรือแสดงความไมพอใจตอบุคคลอ่ืนๆ อยางไมเปนทางการ 

โดยสรุปน้ัน การใหบริการของรานยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เภสัชกรควรมุงเนน

ที่คุณภาพของการบริการที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของลูกคา เชน นําเสนอขาย

สินคาที่มีคุณภาพ สรางความนาเช่ือถือในการบริการดวยวิชาชีพเภสัชกรรม สามารถใหคําแนะนํา

เกี่ยวกับการใชยาไดอยางเหมาะสม ใหการบริการอยางสุภาพ เปนตน เพ่ือใหลูกคาสามารถรับรูไดถึง

คุณคาของบริการที่สามารถตอบสนองตอความคาดหวังไดและรูสึกคุมคากับคาใชจายที่เสียไป นําไปสู

ความพึงพอใจที่เกิดขึ้น ทําใหลูกคากลับมาใชบริการที่รานอยางตอเน่ืองและแนะนําบอกตอคนรูจักให

มาเลือกใชบริการ 
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5.3 ขอเสนอแนะ 

 

งานวิจัยช้ินน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการ

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลที่ไดจากงานวิจัย

พบวา ปจจัยสําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาซึ่งนําไปสูการสรางความจงรักภักดีของลูกคา

ไดแก คุณภาพของบริการ คุณคาของบริการ และความคาดหวังของลูกคา ดังน้ันหากรานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) สามารถทําใหเภสัชกรและพนักงานของรานมีการใหบริการอยางมีคุณภาพ 

เชน เภสัชกรมีความรูในการใหบริการและสามารถใหคําแนะนําลูกคาไดเปนอยางดี ใหบริการดวย

กริยาสุภาพ ใจเย็น พนักงานหนาตาย้ิมแยมแจมใส พรอมใหความชวยเหลือลูกคาตามที่ลูกคาตองการ

และคาดหวังไว ซึ่งจะนําไปสูการสรางคุณคาใหแกบริการ ทําใหลูกคารูสึกวาคุมคากับเวลาและคาใชที่

เสียไป เมื่อไดเขามารับบริการที่ราน สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเมื่อไดเขามาใชบริการรานขายยา

แบบเชนสโตร (Chain Store) ดังกลาว และนํามาสูความจงรักภักดีตอบริการในอนาคต 

ในทามกลางตลาดรานขายยาที่มีการขยายตัวอยางตอเน่ืองน้ัน หากมีรานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) ที่สามารถสรางมาตรฐานการใหบริการที่ตอบสนองตอความคาดหวังของ

ลูกคาได จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจจากการใชบริการอยางตอเน่ืองและเลือกกลับมาใชบริการ

รานยาดังกลาวอยางเปนประจําพรอมกับยินดีที่จะแนะนําบอกคนรูจักตอไป เปนผลทําให

ผูประกอบการธุรกิจสามารถสรางกําไรไดในอนาคต จึงสามารถกลาวไดวา การพัฒนาปจจัยการ

ใหบริการเหลาน้ี นับเปนอีกหน่ึงกลยุทธที่สามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได 

 

5.4 ขอจํากัดงานวิจัย 

 

งานวิจัยช้ินน้ีไดทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการรานยาเชนสโตร 

เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จึงทําใหคําตอบจํากัดอยูในเฉพาะกลุมรานยาในทําเล

ที่ต้ังดังกลาวเทาน้ัน อีกทั้งการเก็บขอมูลผานแบบสอบถามออนไลนจะมีกลุมผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนกลุมที่ใชงานอินเตอรเน็ตอยางเปนประจําซึ่งก็คือชวงอายุ 25 - 34 ป ดังน้ันจึงมีการกระจาย

แบบสอบถามไปสูกลุมที่อายุตํ่ากวา 15 ปและ อายุมากกวา 55 ป ในจํานวนนอยกวากลุมอ่ืนๆ
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอการใชบริการ

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล 

 

แบบสอบถามฉบับน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาคนควาวิจัยอิสระหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดวยแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index 

(ACSI) 

ขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถามฉบับน้ี ผูวิจัยจะเก็บไวเปนความลับและจะใชขอมูลเพ่ือ

ประโยชนในทางวิชาการเทาน้ัน จึงใครขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง

เพ่ือเปนประโยชนตองานวิจัย 

โดยเน้ือหาในแบบสอบถามจะถูกแบงออกเปน 3 สวน ดังน้ี  

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ขอมูลการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store)*  

สวนที่ 3 แบบจําลอง  American Customer Satisfaction Index (ACSI) ที่สงผลตอ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

 

*รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) หมายถึงสถานที่ขายยาแผนปจจุบันซึ่งมี

ใบอนุญาตขายยาแผนปจจุบันถูกตองตามกฎหมายและมีเภสัชกรช้ันหน่ึงประจําสถานที่ขายยา

ตลอดเวลาเปดทําการ ซึ่งมีสาขารานมากกวา 1 สาขาซึ่งอาจเปนแผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเท

รดพวกไฮเปอรมารเก็ต/รานสะดวกซื้อ รานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม หรือ

เปนรานขายยาที่มีหลายสาขา เชน รานบูทส วัตสัน รานซูรูฮะ ราน LAB Pharmacy รานเพรียว ราน

เอ็กซตา เปนตน 

ทั้งน้ีผูวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่กรุณาสละเวลาอันมีคาในการให

ขอมูลอันเปนประโยชนมาณ ที่น้ี 
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คําชี้แจง      โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน [ ] ขอที่ตรงกับความเปนจริงของตัวทาน 

คําถามคัดกรอง 

ทานเคยใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

(นครปฐม ปทุมธานี นนทบุรี สมุทรสาคร และ สมุทรปราการ) ใชหรือไม 

[ ] เคย   [ ] ไมเคย (จบแบบสอบถาม) 

 

สวนที่ 1 ขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดเลือกตัวเลือกที่ตรงกับความเปนจริงของผูตอบแบบสอบถาม 

 

1.เพศ 

[ ] ชาย  [ ] หญิง 

2.อายุ    

[ ] ตํ่ากวา 15 ป  [ ] 15 - 24 ป 

[ ] 25 - 34 ป  [ ] 35 - 44 ป 

[ ] 45 - 54 ป  [ ] 55 ป ขึ้นไป 

3.สถานภาพ 

[ ] โสด  [ ] สมรส 

[ ] หยาราง  [ ] หมาย 

4. ระดับการศึกษาสูงสุดหรือที่กําลังศึกษาอยู  

[ ] ประถมศึกษา  [ ] อนุปริญญา/ปวส. 

[ ] ปริญญาตรีหรือเทียบเทา  [ ] ปริญญาโทหรือเทียบเทา 

[ ] สูงกวาปริญญาโท  [ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ.............. 

5.อาชีพ  

[ ] นักเรียน/นักศึกษา  [ ] รับจาง/คาขาย 

[ ] ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [ ] พนักงานบริษัทเอกชน 

[ ] ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ  [ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ................. 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน  

[ ] ไมเกิน 15,000 บาท  [ ] 15,001 - 25,000 บาท 

[ ] 25,001 - 35,000 บาท  [ ] 35,001 - 45,000 บาท 

[ ] 45,001 - 55,000 บาท  [ ] สูงกวา 55,000 บาท 
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สวนที่ 2 ขอมลูการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

โปรดเลือกตัวเลือกหรือเติมขอความลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของผูตอบแบบสอบถาม 

 

7. ทานเคยใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) รูปแบบใดบาง (สามารถตอบได

มากกวา 1 ขอ) 

[ ] รานขายยาที่มีหลายสาขา เชน รานฟาสซิโน (Fascino) รานหมอยา ราน LAB 

Pharmacy เปนตน 

[ ] รานขายยาขององคการเภสัชกรรม 

[ ] แผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือรานสะดวกซื้อเชน 

รานเพรียว (Pure) ใน BigC รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven เปนตน 

[ ] รานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงามเชน รานบูทส (Boots) วัตสัน 

(Watson) รานซูรูฮะ (Tsuruha) รานมัทสึโมโตะ คิโยชิ (Matsumoto Kiyoshi) 

เปนตน 
 

8.รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) รานใดที่ทานใชบริการบอยที่สุด (เลือกตอบเพียงขอเดียว) 

[ ] รานฟาสซิโน (Fascino)  [ ] ราน P&F 

[ ] รานยากรุงเทพ (24 ช่ัวโมง)  [ ] ราน LAB Pharmacy  

[ ] รานเพรียว (Pure) ใน BigC   [ ] รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven  

[ ] รานบูทส (Boots)   [ ] วัตสัน (Watson)  

[ ] รานซูรูฮะ (Tsuruha)   [ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ ........................ 

 

9.เหตุผลทีท่ําใหทานเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8 บอยทีสุ่ด 

(สามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[ ] มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน [ ] ราคาเหมาะสม 

[ ] เดินทางสะดวก  [ ] รานมีช่ือเสียงทําใหรูสึกนาเช่ือถือ 

[ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................... 

 

10. ความถี่ในการมาใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8 

[ ] นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน  [ ] 1-2 ครั้ง/เดือน 

[ ] 3-4 ครั้ง/เดือน  [ ] มากกวา 4 ครั้ง/เดือน 

[ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 
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11. คาใชจายตอครั้งในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8  

[ ] ไมเกิน 100 บาท  [ ] 101-400 บาท 

[ ] 401-700 บาท  [ ] 701-1,000 บาท 

[ ] 1,001 – 1,300 บาท  [ ] มากกวา 1,300 บาท 

 

12. ประเภทสินคาที่มักเลือกซื้อจากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8 (สามารถ

ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[ ] ยา   [ ] ผลิตภัณฑเสริมอาหารและวิตามินตางๆ  

[ ] อุปกรณปฐมพยาบาลเบ้ืองตน [ ] ผลิตภัณฑประเภทเครื่องสําอาง  

[ ] ผลิตภัณฑกลุมดูแลผิว เชน ครีมกันแดด ครีมบํารุงผิว สบูลางหนา เปนตน 

[ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................... 

 

สวนที่ 3 แบบจําลอง  American Customer Satisfaction Index (ACSI) ที่สงผลตอความพึงพอใจ

ของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ไดแก คุณภาพของ บริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) คุณคาของ บริการที่

ลูกคาไดรับ (Perceived Value) และความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ใน

ขณะเดียวกันก็มีปจจัยอีก 2 ตัวที่เปนผลจากความพึงพอใจของลูกคา ไดแกการรองเรียนของลูกคา 

(Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินคา/บริการ (Customer Loyalty) 

 

ใหทานคิดถึงรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8 ที่ทานไดใหขอมูล และทํา

เครื่องหมายลงในตารางตามระดับที่ทานเห็นดวย โดยความหมายของการใหคะแนนเรียงลําดับจาก

หมายเลข 1 หมายถึงไมเห็นดวยอยางย่ิง ไปจนถึง หมายเลข 10 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

ปจจัยทีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการราน

ขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

คุณภาพของบริการ (Perceived Quality) 

13. การบริการโดยรวมของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับ

มีคุณภาพดี 

          

14. การบริการของรานยาเชนสโตรสามารถตอบสนอง

ความตองการของทานไดดี 
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ปจจัยทีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการราน

ขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

คุณภาพของบริการ (Perceived Quality) (ตอ) 

15. ทานพบขอบกพรองจากการบริการของรานยา

เชนสโตรบอยครั้ง 

          

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 

16. ทานมีความคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของการ

บริการของรานยาเชนสโตร  

          

17. ทานคาดหวังวาการบริการของรานยาเชนสโตร จะ

สามารถตอบสนองความตองการของทานไดดี 

          

18. ทานคาดวาจะพบความผิดพลาดจากการบริการ

ของรานยาเชนสโตรไดบอยๆ 

          

คุณคาของบรกิาร (Perceived Value) 

19. เมื่อเปรียบเทียบจากคุณภาพของบริการที่ทาน

ไดรับ ทานคิดวา คาใชจายน้ันมีความเหมาะสมแลว 

          

20. เมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจายที่ทานเสียไป ทานคิด

วาคุณภาพของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสมแลว 

          

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction) 

21. ทานมีความพึงพอใจโดยรวมจากการบริการของ

รานยาเชนสโตร 

          

22.โดยภาพรวมทานคิดวาการบริการของรานยาเชนส

โตรที่ทานไดรับ ดีกวาสิ่งที่ทานคิดไว 

          

23. ทานคิดวาการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทาน

ไดรับดีกวาสิ่งที่ทานตองการ 

          

24. ทานรูสึกพึงพอใจกับการบริการของรานยาเชนส

โตรแลว 

          

ขอรองเรียนจากลูกคา (Customer Complaints) 

25. ทานเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจกับทาง

รานยาเชนสโตร อยางเปนทางการ เกี่ยวกับการ

ใหบริการของราน  
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ปจจัยทีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการราน

ขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ขอรองเรียนจากลูกคา (Customer Complaints) (ตอ) 

26. ทานเคยแสดงความไมพอใจกับบุคคลอ่ืนๆ อยางไม

เปนทางการ เกี่ยวกับการใหบริการของรานยาเชนสโตร 

          

ความจงรักภักดีตอบริการ (Customer Loyalty) 

27. ทานจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชการบริการของรานยา

เชนสโตรที่ทานเลือก 

          

28. ทานจะยังคงเลือกใชบริการรานยาเชนสโตรที่ทาน

ใชอยูในครั้งตอไป  
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ภาคผนวก ข 

แสดงรายละเอียดผลจากการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง

ท่ีมีตอการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

 ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

The model is recursive. 

Sample size = 403 

 

Computation of degrees of freedom (Default model) 

Number of distinct sample moments:   136  

Number of distinct parameters to be estimated:  45  

Degrees of freedom (136 - 45):    91 

 

Result (Default model) 

Minimum was achieved 

Chi-square = 179.226 

Degrees of freedom  = 91 

Probability level  = .000 
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Model Fit Summary  

 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 45 179.226 91 .000 1.970 

Saturated model 136 .000 0 
  

Independence model 16 6457.917 120 .000 53.816 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .157 .946 .920 .633 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model 2.163 .188 .080 .166 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .972 .963 .986 .982 .986 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .049 .038 .060 .540 

Independence model .362 .355 .370 .000 
 

 

ภาพที่ ข.1 แสดงคาทางสถิติจากแบบจําลองสมการโครงสราง (Structure Equation Model) 
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Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 

 
Estimate S.E. C.R. P Label 

Perceived Quality <--- Customer Expectation .825 .028 29.157 *** Par_1 

Perceived Value <--- Customer Expectation -.042 .095 -.438 .661 Par_2 

Perceived Value <--- Perceived Quality .882 .108 8.146 *** Par_4 

Customer Satisfaction <--- Customer Expectation -.044 .059 -.753 .452 Par_3 

Customer Satisfaction <--- Perceived Quality .648 .084 7.676 *** Par_5 

Customer Satisfaction <--- Perceived Value .432 .045 9.539 *** Par_6 

Customer Complaints <--- Customer Satisfaction -.036 .041 -.883 .377 Par_7 

Customer Loyalty <--- Customer Complaints -.003 .035 -.078 .938 Par_8 

Customer Loyalty <--- Customer Satisfaction .744 .049 15.255 *** Par_9 

Q1 <--- Perceived Quality 1.000 
    

Q2 <--- Perceived Quality 1.035 .027 38.125 *** Par_10 

Q3 <--- Perceived Quality -.115 .050 -2.296 .022 Par_11 

E5 <--- Customer Expectation 1.008 .025 39.813 *** Par_12 

E4 <--- Customer Expectation 1.000 
    

E6 <--- Customer Expectation -.011 .046 -.233 .816 Par_13 

V7 <--- Perceived Value 1.000 
    

V8 <--- Perceived Value 1.010 .030 33.582 *** Par_14 

S9 <--- Customer Satisfaction 1.000 
    

S10 <--- Customer Satisfaction .766 .036 21.444 *** Par_15 

S11 <--- Customer Satisfaction .683 .038 17.874 *** Par_16 

S12 <--- Customer Satisfaction .900 .026 35.074 *** Par_17 

C13 <--- Customer Complaints 1.000 
    

C14 <--- Customer Complaints 1.000 
    

L15 <--- Customer Loyalty 1.000 
    

L16 <--- Customer Loyalty 1.306 .080 16.245 *** Par_18 

 

ภาพที ่ข.2 แสดงคาสัมประสิทธ์ิและคา P value ที่คํานวณได 
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

 

 
Estimate 

Perceived Quality <--- Customer Expectation .917 

Perceived Value <--- Customer Expectation -.047 

Perceived Value <--- Perceived Quality .889 

Customer Satisfaction <--- Customer Expectation -.048 

Customer Satisfaction <--- Perceived Quality .637 

Customer Satisfaction <--- Perceived Value .420 

Customer Complaints <--- Customer Satisfaction -.047 

Customer Loyalty <--- Customer Complaints -.003 

Customer Loyalty <--- Customer Satisfaction .887 

Q1 <--- Perceived Quality .941 

Q2 <--- Perceived Quality .943 

Q3 <--- Perceived Quality -.113 

E5 <--- Customer Expectation .953 

E4 <--- Customer Expectation .953 

E6 <--- Customer Expectation -.011 

V7 <--- Perceived Value .925 

V8 <--- Perceived Value .945 

S9 <--- Customer Satisfaction .957 

S10 <--- Customer Satisfaction .756 

S11 <--- Customer Satisfaction .688 

S12 <--- Customer Satisfaction .907 

C13 <--- Customer Complaints .904 

C14 <--- Customer Complaints .796 

L15 <--- Customer Loyalty .703 

L16 <--- Customer Loyalty .938 

 

ภาพที ่ข.3 แสดงคาทางสถิติของตัวแปรที่สังเกตไดที่นํามาใชเปนตัวแทนตัวแปรแฝง (Measurement 

Model) 
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Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

 
Estimate 

Customer Expectation .000 

Perceived Quality .841 

Perceived Value .716 

Customer Satisfaction .949 

Customer Complaints .002 

Customer Loyalty .787 

L16 .881 

L15 .494 

C14 .633 

C13 .817 

S12 .822 

S11 .473 

S10 .572 

S9 .917 

V8 .893 

V7 .855 

E6 .000 

E4 .908 

E5 .908 

Q3 .013 

Q2 .890 

Q1 .886 

 

ภาพที่ ข.4 แสดงคาของความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรแฝงตางๆ (Structural Model) 
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ประวตัิผูเขียน 

 

ช่ือ นางสาว ปริยา บุรพกุศลศร ี 

วันเดือนปเกิด 
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