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 บทคัดยอ 

 

งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือการศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือนําผล

การศึกษาไปพัฒนาการบริหารจัดการรานขายยาแบบเชนสโตร ใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน

และสรางกําไรจากธุรกิจ ดวยการใชแบบจําลอง The American Customer Satisfaction Index 

Model (ACSI) มาปรับใชกับแบบจําลองสมการเชิงเสนและโปรแกรม AMOS (Analysis of 

Moment Structures) เพ่ือวิเคราะหหาคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธระหวาง 5 ปจจัย ไดแก ปจจัย

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของบริการ คุณคาของบริการ ขอรองเรียนจากลูกคาและความ

จงรักภักดีของลูกคา วาสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใชบริการอยางไร 

จากการเก็บขอมูลจํานวน 403 ตัวอยางพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ

หญิง อายุอยูในชวง 25 - 34 ป มีสถานภาพโสด อาชีพสวนใหญเปนพนักงานบริษัทเอกชน รายได

เฉลี่ยตอเดือนอยูที่ 25,001 - 35,000 บาท พฤติกรรมลูกคาสวนใหญเคยใชบริการรานขายยาแบบ

เชนสโตรประเภทรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม รานที่นิยมใชบริการบอย

ที่สุดคือรานบูทส (Boots) โดยพบวาเหตุผลสําคัญที่ทําใหเลือกใชบริการคือสถานที่ต้ังรานสามารถ

เดินทางสะดวก เน่ืองจากสวนใหญมักมีความต้ังใจเขาไปซื้อยา ซึ่งมีความถ่ีในการใชบริการนอยกวา 1 

ครั้ง/เดือน มีคาใชจายตอครั้งอยูที่ 101-400 บาท ในสวนการวิเคราะหดวยแบบจําลองสมการ

โครงสรางเชิงเสนพบวาคุณภาพของการบริการและคุณคาของการบริการสงผลตอความพึงพอใจของ

ลูกคา สวนปจจัยดานความคาดหวังของลูกคาที่ไมไดสงผลโดยตรงตอคุณคาของบริการและความพึง

พอใจของลูกคาแตสามารถสงผลทางออมเชิงบวกใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดผานทางคุณภาพของ
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บริการและคุณคาของการบริการ นอกจากน้ีความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความ

จงรักภักดีที่มีตอบริการ แตความพึงพอใจของลูกคาไมมีความสัมพันธกับการรองเรียนลูกคาและขอ

รองเรียนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดีของบริการ แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจ

ของลูกคาจะสงผลโดยตรงใหลูกคากลับมาใชบริการตอในอนาคตได 

โดยสรุปน้ัน การใหบริการของรานยาแบบเชนสโตร ผูประกอบการควรมุงเนนที่คุณภาพ

ของการบริการที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของลูกคา เชน นําเสนอขายสินคาที่มี

คุณภาพ สรางความนาเช่ือถือในการบริการดวยวิชาชีพเภสัชกรรม สามารถใหคําแนะนําเกี่ยวกับการ

ใชยาไดอยางเหมาะสม ใหการบริการอยางสุภาพ เปนตน เพ่ือใหลูกคาสามารถรับรูไดถึงคุณคาของ

บริการที่สามารถตอบสนองตอความคาดหวังไดและรูสึกคุมคากับคาใชจายที่เสียไป นําไปสูความพึง

พอใจที่เกิดขึ้น ทําใหลูกคากลับมาใชบริการที่รานอยางตอเน่ืองและแนะนําบอกตอคนรูจักใหมา

เลือกใชบริการ 

 

คําสําคญั: รานยาแบบเชนสโตร (Chain Store), ความพึงพอใจของลูกคา, 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 ความเปนมาและความสาํคัญของปญหา 

 

รานยานับเปนหนวยหน่ึงของระบบสุขภาพของประเทศไทย โดยมีบทบาทสําคัญในการ

ใหบริการประชาชนยามที่มีการเจ็บปวยขั้นพ้ืนฐาน ไมรุนแรง ซึ่งนับเปนที่พ่ึงดานสุขภาพของคนใน

ชุมชนที่นอกเหนือจากจะเปนแหลงจัดจําหนายยาแลว รานยายังคงเปนแหลงใหบริการดาน

สาธารณสุขขั้นตนที่คอยคัดกรองความรุนแรงของโรค และใหคําแนะนําแกประชาชนเกี่ยวกับการดูแล

รักษาสุขภาพตนเอง ไปจนถึงสงตอการรักษาไปสูแพทยผูเช่ียวชาญตามความเหมาะสม 

สถานการณประเทศไทยในปจจุบันมีรานขายยาจํานวนมากกระจายในเขตตางๆ ทั่ว

ประเทศ ถือไดวารานขายยาเปนสวนหน่ึงของระบบสาธารณสุขที่ประชาชนสามารถเขาถึงงาย ทําให

ประชาชนไดรับความสะดวกจากการบริการดานสุขภาพ ประกอบกับรานขายยาเปนสถานใหบริการ

ดานสาธารณสุขภาคเอกชน ซึ่งโดยทั่วไปน้ัน หากประชาชนมีภาวะเจ็บปวยก็จะสามารถเลือกใชสิทธิ

ประกันสังคม หรือประกันสุขภาพถวนหนา (บัตรทอง) ตามโรงพยาบาลตนสังกัดแทนการซื้อยาจาก

รานขายยามารับประทานเอง แตอยางไรก็ตาม หากมีอาการเจ็บปวยเบ้ืองตนไมรุนแรงมากนัก เชน 

โรคหวัด ภูมิแพ ทองเสีย กรณีที่เลือกใชสิทธประกันสุขภาพจะทําใหผูปวยตองเสียคาใชจายในการ

เดินทางและเสียเวลาไปรอพบแพทย เปนผลทําใหประชาชนสวนใหญเลือกซื้อยาจากรานขายยามา

รับประทานเองซึ่งสะดวก คุมคามากกวาการเดินทางไปโรงพยาบาล 
  

 
ภาพที ่1.1 แสดงสัดสวนคาใชจายเกี่ยวกับเวชภัณฑและคารักษาพยาบาลเฉลี่ยตอเดือนของครัวเรือน 

ที่มา: ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2558) 
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จากภาพที ่1.1 พบวาป 2553 – 2557 สัดสวนคาใชจายในการซื้อยาและเวชภัณฑตางๆ 

ของครัวเรือนมีแนวโนมเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง โดยในป 2557 มีสัดสวนของคาใชจายในการซื้อยาและ

เวชภัณฑมาใชเองเพ่ิมขึ้นเปน 38.3% สวนทางกับสัดสวนคารักษาพยาบาลผูปวยนอกที่ลดลงเปน 

38.7% แสดงใหเห็นวาประชาชนมีแนวโนมที่จะหันมาเลือกหาซื้อยารับประทานเองเพ่ิมขึ้น 

นอกจากน้ียังพบวา ภาพรวมตลาดมีความตองการรานขายยาเพ่ิมขึ้น ซึ่งนับเปนโอกาสที่

แสดงใหเห็นวาธุรกิจรานยามีแนวโนมที่จะเติบโตอยางตอเน่ือง และคาดการณไดวาธุรกิจรานขายยา

จะมีแนวโนมแขงขันกันสูงขึ้น 

จากขอมูลป 2557 พบวา มีรานขายยาแผนปจจุบันที่มีใบอนุญาตประกอบธุรกิจ

เก่ียวกับยาทั่วราชอาณาจักรกับสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาจํานวนทั้งหมด 15,359 ราน 

ซึ่งเพ่ิมขึ้นมา 27% เมื่อเทียบกับป 2556 ที่มีรานขายยาประมาณ 12,123 ราน โดยพบวา 10% ของ

รานขายยาแผนปจจุบันทั้งหมดเปนรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) สวนอีก 90% น้ันเปน

รานขายยาเด่ียว (Stand-alone) ซึ่งเปนผูประกอบการรายยอยที่มีธุรกิจเปนของตนเอง 

 

 
ภาพที ่1.2 แสดงสัดสวนจํานวนรานขายยาแตละประเภท 

ที่มา: ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2557) 
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โดยในป 2558 คาดการณวา ธุรกิจรานขายยาจะมีมูลคาตลาดประมาณ 34,000-

35,000 ลานบาท ซึ่งขยายตัวเพ่ิมขึ้นจากป 2557 ประมาณ 10-12% ดังภาพที่ 1.3 อันเปนผลมาจาก

การขยายสาขารานของกลุมผูประกอบการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เปนหลัก

เน่ืองจากผูประกอบการเล็งเห็นถึงศักยภาพของธุรกิจรานขายยาที่ยังมีโอกาสเติบโตไดอีกมากและมี

แผนขยายการลงทุนเพ่ิมสาขารานขายยา (Chain Store) กันอยางตอเน่ือง นอกจากน้ีกลุมรานคา

เฉพาะในหมวดสินคาสุขภาพและความงาม ที่หันมาใหความสนใจขยายกลุมสินคาเปนกลุมยาและ

เวชภัณฑภายในรานคาปลีกมากขึ้นเชน รานบูทส วัตสัน ซึ่งผูประกอบการกลุมน้ีมีความไดเปรียบดาน

ทําเลที่ต้ังของสาขาที่กระจายอยูทั่วทุกพ้ืนที่ สามารถเขาถึงกลุมผูบริโภค ไดอยางกวางขวาง 

 

 
ภาพที ่1.3 แสดงมูลคาตลาดธุรกิจรานขายยา 

ที่มา: ศูนยวิจัยกสิกรไทย (2558) 

 

อยางไรก็ตามในปจจุบันมีรานขายยาจํานวนมากที่มีความหลากหลายทั้งในรูปแบบการ

ใหบริการและคุณภาพของการใหบริการ หัวขอการวิจัยอิสระคร้ังน้ีจึงมุงเนนในการหาปจจัยสําคัญที่

ทําใหเกิดความพึงพอใจในการเลือกเขาใชบริการที่รานยารูปแบบรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลปริมณฑล โดยใชแบบจําลอง American Customer 

Satisfaction Index (ACSI Model) เพ่ือหาแนวทางในการสรางความพึงพอใจของลูกคาและใชเปน

แนวทางในการพัฒนารูปแบบการใหบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตอไปใน

อนาคต 
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1.2 วัตถุประสงคของการศกึษาวิจัย 

 

งานวิจัยอิสระน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจในการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช

แบบจําลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) แลวนําขอมูลที่ไดรับจาก

การวิจัยมาใชวางแผนปรับปรุง พัฒนาระบบการจัดการธุรกิจรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

เพ่ือใหลูกคาเกิดความความพึงพอใจในการรับบริการเพ่ิมข้ึน นําไปสูการเพ่ิมกําไรใหแกธุรกิจตอไปใน

อนาคต 

 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา  

 

เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานขายยา

แบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดแกนครปฐม ปทุมธานี 

นนทบุรี สมุทรสาคร และ สมุทรปราการ โดยการใชแบบจําลอง American Customer 

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

(ACSI Model) มาปรับใชซึ่งประกอบดวยปจจัย 3 ตัวที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาไดแก 

คุณภาพของสินคา/บริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) คุณคาของสินคา/บริการที่ลูกคาไดรับ 

(Perceived Value) และความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ในขณะเดียวกันก็มี

ปจจัยอีก 2 ตัวที่เปนผลจากความพึงพอใจของลูกคา ไดแกการรองเรียนของลูกคา (Customer 

Complaints) และความจงรักภักดีในสินคา/บริการ (Customer Loyalty) ดวยการใชแบบสอบถาม

ออนไลนใหผูเคยใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ทําการตอบแบบสอบถาม ซึ่งมี

ระยะเวลาดําเนินการศึกษาวิจัยในระหวางเดือน มกราคมถึงเดือนเมษายน 2559 
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1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  

 

ผลที่ไดรับจากการวิจัยอิสระช้ินน้ีจะสามารถนํามาใชประโยชนในการปรับปรุงคุณภาพ

และพัฒนาธุรกิจรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในดานการใหบริการที่สอดคลองตอความ

ตองการของลูกคา เพ่ิมคุณคาของสินคาและบริการ ทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการและ

มีความจงรักภักดีตอราน สงผลใหสามารถสรางกําไรใหแกธุรกิจไดในระยะยาวและเกิดความไดเปรียบ

ในการแขงขันและเพ่ิมโอกาสในการเติบโตในอนาคต 

 

1.5 นิยามศัพทเฉพาะ  

 

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) หมายถึงสถานที่ขายยาแผนปจจุบันซึ่งมี

ใบอนุญาตขายยาแผนปจจุบันถูกตองตามกฎหมายและมีเภสัชกรช้ันหน่ึงประจําสถานที่ขายยา

ตลอดเวลาเปดทําการ ซึ่งมีสาขารานมากกวา 1 สาขา และต้ังอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล เชน รานบูทส (Boots) วัตสัน (Watson) ฟาสซิโน (Fascino) ซูรูฮะ (Tsuruha) เพรียว 

(Pure) เอ็กซตา (eXta) เปนตน 

ลูกคา หมายถึง ผูที่เขามาใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

การใหบริการ หมายถึง การกระทําที่แสดงออกทางรางกายเพ่ือตอบสนองตอความ

ตองการของลูกคาโดยมุงหวังใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการรับบริการ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ความคิด และพฤติกรรมของลูกคาทีมีตอการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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บทท่ี 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

การวิจัยอิสระครั้งน้ีมุงเนนศึกษาถึงปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการ

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเพ่ือนําผลการศึกษาที่

ไดไปปรับปรุง พัฒนาการใหบริการใหลูกคาเกิดความความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น นําไปสูการเพ่ิมกําไรใหแก

ธุรกิจตอไปในอนาคต ดังน้ันทางผูวิจัยจึงไดมีการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

นํามาใชเปนแนวทางในการวิจัยไดดังน้ี 

2.1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับรานขายยา 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวของ  

2.4 กรอบงานวิจัย 

2.5 สมมติฐานงานวิจัย 

 

2.1 ขอมูลทั่วไปเก่ียวกับรานขายยา 

 

2.1.1 ภาพรวมธุรกิจรานขายยาในปจจุบนั 

ธุรกิจเกี่ยวกับยาที่ใชในการรักษาโรคนับเปนอีกหน่ึงธุรกิจที่มีคนใหความสนใจเปน

จํานวนมาก ซึ่งในปจจุบันน้ัน ธุรกิจรานขายยานับเปนบริการที่มีกฎหมายควบคุมโดยจะตองมี

ใบอนุญาตขายยาตามกฎหมายและผูขออนุญาตจะตองมีเภสัชกรที่มีใบประกอบโรคศิลปเปนผูมีหนาที่

ปฏิบัติการตลอดเวลาทําการ และจัดจําหนายยาตามที่ไดรับอนุญาตตามระเบียบกําหนด โดย

ผูประกอบการรานขายยาในประเทศไทยสามารถจัดกลุมตามการบริหารธุรกิจไดเปน 3 กลุม

ดังตอไปน้ี 
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กลุมที่ 1 ผูแทนจําหนาย ผูประกอบการรานขายยาประเภทน้ีจะทําการจําหนายยา

ชนิดตางๆ ที่นําเขาจากตางประเทศซึ่งมักเปนยาสําเร็จรูป บรรจุเสร็จ 

กลุมที่ 2 ผูคาสง ผูประกอบการรานขายยาประเภทน้ีจะมีลักษณะธุรกิจเปนแบบ

รานคาสง โดยจะเปนผูซื้อยาทุกชนิดจากบริษัทผูผลิตและนําเขาจากหลายๆ บริษัทมาเพ่ือทําการขาย

ยาตอใหลูกคาที่เปนรานขายยารายยอย 

กลุมที่ 3 ผูคาปลีก ผูประกอบการรานขายยากลุมน้ีจะเปนรานขายยาทั่วไปที่ขาย

ยาใหแกลูกคา แบงแยกยอยออกเปนรานขายยาเด่ียวซึ่งเปนผูประกอบการรายยอย เปดรานยาคา

ปลีกเพียง 1 สาขา และ รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ซึ่งเปนผูประกอบการที่มีเงินทุน

ระดับกลางหรือมีเงินทุนสูง เปดรานยาคาปลีกมากกวา 1 สาขาขึ้นไป 

นอกจากน้ียังสามารถแบงประเภทของรานขายยาตามพระราชบัญญัติยา 2510 

มาตรา 39 แกไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติยา (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2552 เปน 4 ประเภท ไดแก 

ประเภทที่ 1 รานขายยาแผนปจจุบัน  

ประเภทที่ 2 รานขายยาแผนปจจุบันเฉพาะยาบรรจุเสร็จที่ไมใชยาอันตราหรือยา

ควบคุมพิเศษ 

ประเภทที่ 3 รานขายยาแผนโบราณ 

ประเภทที่ 4 รานขายยาแผนปจจุบันเฉพาะยาบรรจุเสร็จสําหรับสัตว 

สําหรับแนวโนมของธุรกิจรานขายยาพบวา มีการแขงขันที่สูงขึ้นอยางตอเน่ือง สวน

ใหญมาจากการขยายตัวของรานขายยาแบบแบบเชนสโตร (Chain Store) เน่ืองจากเปนกลุม

ผูประกอบการที่มีเงินลงทุนสูงกวาผูประกอบการรายยอย โดยพบวา โอกาสในการเติบโตของธุรกิจ

รานขายยาเกิดจากปจจัยแวดลอมตางๆ ที่เปลี่ยนแปลงไป (ศูนยวิจัยกสิกรไทย, 2558, น. 4) ไดแก 

คนหันมาใสใจสุขภาพเพ่ิมข้ึน โดยในอดีตน้ัน หากคนมีอาการเจ็บปวยเล็กนอย ไม

มีอาการรุนแรงก็มักจะปลอยใหอาการเจ็บปวยตางๆ หายไปเอง แตปจจุบันพบวา คนหันมาใสใจดูแล

สุขภาพมากขึ้นและกังวลตออาการเจ็บไขที่มีมากขึ้น เปนผลใหเมื่อมีอาการเจ็บปวยเกิดขึ้นเล็กนอย 

ผูปวยก็เลือกที่จะไดรับการรักษาโดยหาซื้อยาจากรานขายยามากินเอง อีกทั้งมีการซื้อยาสามัญประจํา

บานเก็บไวภายในที่พักอาศัย เชน ยาแกปวด ลดไข ยาบรรเทาอาการปวด ยาแกทองเสีย เปนตน 

นอกจากน้ียังมีการซื้อผลิตภัณฑเสริมอาหารตางๆ เพ่ิมขึ้นเพ่ือบํารุงรางกายตามสรรพคุณ เชน วิตามิน

บีรวม วิตามินซี เปนตน 
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การเขาสูสังคมผูสูงอายุ (Aging Society) เน่ืองจากประชากรไทยมีอายุไขเฉลี่ยยืน

ยาวขึ้น เปนผลใหมีจํานวนประชากรผูสูงอายุเพ่ิมขึ้นอยางตอเน่ือง เปนผลใหมีอัตราการเกิดภาวะ

เจ็บปวยตางๆ ตามวัยมากขึ้น เชนอาการปวดจากภาวะไขขอเสื่อม โรคตาแหง นับเปนอีกหน่ึงโอกาส

ของธุรกิจรานขายยาที่จะมีโอกาสเติบโตจากความตองการของลูกคากลุมน้ีที่เพ่ิมขึ้นได 

สังคมเมืองขยายตัวเพ่ิมข้ึน (Urbanization) การขยายตัวของสังคมเมืองทําใหเกิด

พ้ืนที่ที่มีศักยภาพตอธุรกิจรานขายยาเพ่ิมขึ้น ซึ่งนับเปนโอกาสของผูประกอบการในการขยายตลาด 

ซึ่งธุรกิจรานขายยาก็เปนอีกหน่ึงธุรกิจที่มีการขยายรานคาเขาไปในพ้ืนที่เขตชุมชนมากขึ้น และเปน

การอํานวยความสะดวกในการเขาถึงรานขายยาใหแกลูกคาเพ่ิมขึ้น นอกจากน้ีหากมีการเปดการคา

เสรีอาเซียน (AEC) จะยิ่งทําใหตลาดเติบโตมากข้ึน เพราะความตองการของผูบริโภคที่เพ่ิมข้ึน เปนผล

ใหธุรกิจรานขายยามีโอกาสขยายตัวรองรับกับความตองการของลูกคากลุมใหญไดแก กลุมลูกคาใน

ประเทศและชาวตางชาติโดยเฉพาะอยางย่ิงกลุมลูกคาในแถบอาเซียนที่มีความตองการดาน

สาธารณสุขเพ่ิมขึ้น 

2.1.2 ความทาทายของธุรกิจรานขายยา 

พบวามีการแขงขันของตลาดรานขายยาในประเทศเพ่ิมสูงข้ึนจากการเขามาขยาย

การลงทุนของผูประกอบการราย ใหญ จากสัญญาณการเติบโตของธุรกิจรานขายยาที่มีอัตราการ

ขยายตัวเฉลี่ยปละประมาณ 11% (CAGR ป 2555- 2558) และคาดวาความตองการของตลาดยังมี

แนวโนมเพ่ิมขึ้นน้ัน สงผลใหผูประกอบการธุรกิจสนใจเขามาลงทุนเพ่ือแยงชิงสวนแบงตลาดกันมาก

ขึ้น โดยเฉพาะอยางย่ิงความเคลื่อนไหวของผูประกอบการรายใหญทั้งที่เปนผูประกอบการไทย และ

ผูประกอบการตางชาติที่รวมทุนกับผูประกอบการไทย ตางมีแผนขยายการลงทุนเพ่ิมรานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) อยางตอเน่ือง โดยเฉพาะกลุมผูประกอบการคาปลีกโมเดิรนเทรดรายใหญ 

เชนกลุมไฮเปอรมารเก็ต กลุมรานคาสะดวกซื้อ รวมถึงกลุมรานคาเฉพาะในหมวดสินคาสุขภาพและ

ความงาม ที่หันมาสนใจหันมาสนใจธุรกิจขายยาดวยการเพ่ิมแผนกขายสินคาในกลุมยาและเวชภัณฑ

ภายในรานซึ่งนับเปนความทายทายสําหรับผูประกอบการรานขายยารายใหมที่เริ่มเขาตลาดเน่ืองจาก

ผูประกอบการคาปลีกรายใหญจะมีความไดเปรียบในเรื่องทําเลที่ต้ังของสาขา ที่กระจายอยูทั่วพ้ืนที่

ใกลแหลงชุมชน ทําใหสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางกวางขวางและทั่วถึง อีกทั้งมีช่ือเสียงจากการที่

มีหลายสาขา 

นอกจากน้ี การเปดตลาด AEC จะดึงดูดความสนใจของกลุมนักลงทุนชาวตางชาติ

ใหเขามาลงทุนเปดธุรกิจรานขายยาใหมๆ ในประเทศไทยเพ่ิมข้ึน เพราะตลาดยาในประเทศไทย

คอนขางใหญและมีความโดดเดนในเรื่องของบริการดานสุขภาพ สงผลใหกลุมประเทศที่มีจุดแข็ง
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ทางดานผลิตภัณฑและการบริการดานสุขภาพใหความสนใจลงทุนในประเทศไทย เชน สิงคโปร ญี่ปุน 

เปนตน 

อีกหน่ึงความทาทายที่ผูประกอบการธุรกิจรานขายยาตองเจอคือเรื่องกฎระเบียบที่

เก่ียวของกับวิชาชีพเภสัชกรรมและการจัดต้ังรานขายยา เน่ืองจากธุรกิจรานยาเปนสถานใหบริการ

ดานสุขภาพจึงจําเปนตองมีระเบียบปฏิบัติควบคุมคอนขางมากเมื่อเทียบกับธุรกิจรูปแบบอ่ืน เพ่ือยก

มาตรฐานรานขายยาในประเทศไทยใหเปนไปตามขอกําหนดของรานยาคุณภาพ ซึ่งตองมีเภสัชกร

ประจํารานตลอดเวลาทําการและมีการจัดสรรพ้ืนที่ภายในรานใหเปนไปตามระเบียบกําหนด เพ่ือให

ยามีคุณภาพตามมาตรฐาน ไมปนเปอน อีกทั้งรานจะตองมีอุปกรณและเคร่ืองมือพ้ืนฐานครบเชน 

เครื่องช่ังนํ้าหนัก ถาดนับเม็ดยา เทอรโมมิเตอร และตองจัดวางยาตามประเภทยาอยางชัดเจน แยก

เก็บยาอันตราย ยาควบคุมพิเศษ ยาสาหรับสัตว เปนสัดสวนจากยาอ่ืนๆ รวมถึงมีการจัดบริเวณให

คําปรึกษาดานยาแกลูกคาที่เขามารับบริการภายในราน นอกจากน้ีรานจะตองมีการแสดงปายช่ือ

พรอมรูปถายเภสัชกรที่มีใบอนุญาตประกอบวิชาชีพประจําราน รวมไปถึงการปฏิบัติหนาที่ของเภสัช

กรประจํารานขายยา โดยทางสานักงานคณะกรรมการอาหารและยาจะมีการตรวจสอบคุณภาพราน

ขายยาอยูเปนประจํา เพ่ือใหเกิดความปลอดภัยแกลูกคาที่มาใชบริการรานยา และไดรับการสงมอบยา

ที่มีคุณภาพ 

อยางไรก็ตาม ในปจจุบันพบวา เภสัชกรไมเพียงพอกับความตองการของตลาด 

เปนผลใหผูประกอบการรายใหญยังไมสามารถขยายสาขารานไดเร็วเมื่อเทียบกับธุรกิจคาปลีกบริการ

อ่ืนๆ เน่ืองจากธุรกิจรานขายยาเปนธุรกิจเฉพาะที่ จําเปนตองมีเภสัชกรที่สอบใบประกอบอนุญาตผาน

และไดรับใบอนุญาตประกอบวิชาชีพที่อยูปฏิบัติการประจํารานตลอดเวลาทําการ ซึ่งจากสถิติของ

องคการอนามัยโลกในป 2556 พบวา ประเทศไทยมีสัดสวนของเภสัชกร 1.3 คน ตอประชากร 

10,000 คน ซึ่งเมื่อเทียบกับประเทศอ่ืนอยางเชน ญี่ปุน สิงคโปรและ มาเลเซียมีสัดสวนของเภสัชกร

อยูที่ 21.5 คน 4.1 คน และ 4.3 คนตอประชากร 10,000 คนตามลําดับ ซึ่งยังคงสูงกวาประเทศไทย 

ดังน้ันปญหาดังกลาวจะสงผลกระทบกับผูประกอบการรานขายยาที่เปนบุคคลทั่วไปไมไดเปนเภสัชกร 

จําเปนตองจางเภสัชกรมาอยูประจําราน จึงทําใหผูประกอบการแตละรายตองแขงขันกันแยงตัวเภสัช

กรซึ่งหากผูประกอบการมีเงินทุนในการวาจางที่สูงกวาก็จะมีความไดเปรียบในการแขงขันมากกวา 

 

 

 

 



10 

 

2.1.3 ธุรกิจรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) หมายถึงสถานที่ขายยาแผนปจจุบันซึ่งมี

ใบอนุญาตขายยาแผนปจจุบันถูกตองตามกฎหมายและมีเภสัชกรช้ันหน่ึงประจําสถานที่ขายยา

ตลอดเวลาเปดทําการ ซึ่งมีสาขารานมากกวา 1 สาขา โดยสามารถจัดประเภทรานขายยาแบบเชนส

โตร (Chain Store) ไดเปน 4 ประเภท ดังน้ี 

ประเภทที่ 1 รานขายยาที่มีหลายสาขา เปนรานขายยาแผนปจจุบันที่อาจเปน

ประกอบการคนไทยหรือเปนผูประกอบการรายใหญจากตางประเทศขยายสาขามาที่ประเทศไทยก็ได 

เชน รานฟาสซิโน (Fascino) เอเพ็กซ เฮลทแคร (Apex Health Care) รานหมอยา เปนตน 

ประเภทที่ 2 รานขายยาขององคการเภสัชกรรม จัดจําหนายยาที่ผลิตจากองคการ

เภสัชกรรมเปนหลัก ปจจุบันมีทั้งหมด 8 สาขา ไดแก สาขาถนนพระรามที่ 6 สาขายศเส สาขาจรัญ

สนิทวงศ สาขาเทเวศร สาขารังสิต สาขากระทรวงสาธารณสุข สาขาเวชศาสตรเขตรอน และศูนย

ราชการ แจงวัฒนะ เปนตน 

ประเภทที่ 3 แผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือราน

สะดวกซื้อเชน รานเพรียว (Pure) ใน BigC รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven เปนตน 

ประเภทที่ 4 รานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม จะเปนรานคา

ปลีกที่มุงเนนขายแตสินคาประเภทสุขภาพและความงามเปนหลัก ซึ่งในปจจุบันรานลักษณะน้ีมักเปน

กลุมผูประกอบการรายใหญจากตางประเทศเขามาขยายสาขาในประเทศไทยหรือมารวมทุนกับผู

ประกอบในประเทศไทย เชน รานบูทส (Boots) วัตสัน (Watson) รานซูรูฮะ (Tsuruha) เปนตน 

 

2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา 

ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546: 90-93) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของลูกคาวา

เปนความรูสึกของลูกคาซึ่งมีทั้งพึงพอใจและไมพอใจ ซึ่งจะประเมินไดจากผลลัพธของการรับรูถึงการ

บริการกับความคาดหวังของลูกคา โดยหากการบริการเทากับหรือสูงกวาความคาดหวังที่ลูกคามีจะทํา

ใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและพึงพอใจมากตามลําดับ 



11 

 

Kotler (1997: 40) กลาววา ความพึงพอใจเปน ความรูสึกหลังการซื้อของลูกคาที่

เกิดขึ้นจากการเปรียบเทียบระหวางการรับรูถึงผลงานของผูใหบริการหรือรับรูถึงประสิทธิภาพของ

สินคากับสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไว โดยลูกคาจะรูสึกถึงความพึงพอใจได 3 ระดับ ไดแก 

ระดับที่ 1 หากผลงานการบริการที่ลูกคารับรูไดตํ่ากวาความคาดหวังที่ตนต้ังไว ทํา

ให ลูกคาไมพึงพอใจ 

ระดับที่ 2 หากผลงานการบริการที่ลูกคารับรูไดเทียบเทากับความคาดหวังที่ตนต้ัง

ไว ทําให ลูกคาพึงพอใจ 

ระดับที่ 3 หากผลงานการบริการที่ลูกคารับรูไดสูงกวาความคาดหวังที่ตนต้ังไว ทํา

ให ลูกคาประทับใจ 

2.2.2 ปจจัยของความพึงพอใจในการบริการ 

Aday and Andersen (1975: 58–50; อางใน บุษกร พงษเชาวลิต. 2541: 31) 

ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการดานสุขภาพในอเมริกาในป 1970 

โดยไดมีการสัมภาษณผูใชบริการสุขภาพจํานวน 4,966 คนพบวา สิ่งที่มีผลทําใหลูกคารูสึกไมพึงพอใจ

มากที่สุดคือความสะดวกในการเขารับบริการและดานคาใชจาย เปนตน นอกจากน้ีพบวา ปจจัยที่ทํา

ใหลูกคาเกิดพึงพอใจเมื่อเขาไปรับบริการตามสถานใหบริการดานสุขภาพที่สอดคลองกับรานขายยา 

ดังน้ี 

การอํานวยความสะดวกใหแกลูกคาที่เขามาใชบริการ โดยสิ่งที่จะทําใหลูกคารูสึก

วาไดรับความสะดวก ไดแก ใชเวลารอคอยไมนานจนเกินไป ลูกคาไดรับคําปรึกษาดานสุขภาพตาม

ความตองการ และสถานที่สะดวกตอการเดินทางไปใชบริการ 

มีกระบวนการใหบริการที่ดี มีการซักประวัติกอนจายยา ใหความสนใจตอสุขภาพ

ใจและสุขภาพกาย มีการติดตามอาการ 

มีอัธยาศัยดี เปนกันเองและแสดงความหวงใยแกลูกคา  

เภสัชกรสามารถใหขอมูลเกี่ยวกับอาการเจ็บปวยและคําแนะนํา วิธีการดูแลรักษา

โรค รวมถึงการใชยาไดเปนอยางดี 

คาใชจายที่เหมาะสม 
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ในสวนของกุลนดา โชติมุกตะ (2538: 50-51) ก็ไดมีการเสนอแนวคิดเกี่ยวกับ

ปจจัยที่เปนสาเหตุใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการที่สอดคลองกับธุรกิจรานขายยา 2 มิติ 

ไดแก 

 มิติที่ 1 ดานกระบวนการใหบริการ ประกอบดวย ความสะดวกรวดเร็วในการรับ

บริการ ที่ต้ังรานสามารถเดินทางไดใชบริการสะดวก รานขายยาสามารถรักษาระดับมาตรฐานการ

ใหบริการที่ดีแบบคงเสนคงวา โดยมีการใหบริการที่มีคุณภาพ สามารถจายยาไดถูกโรค และให

คําแนะนําในการดูแลสุขภาพไดอยางถูกตอง 

มิติที่ 2 ดานผูใหบริการ หมายถึง เภสัชกร โดยลูกคาจะเกิดความพึงพอใจเมื่อ

เภสัชกรมีความเอาใจใสในงาน ต้ังใจดูแลลูกคาและใหคําปรึกษาดานสุขภาพไดอยางเหมาะสม อีกทั้ง

ใหบริการแกลูกคาแตละรายอยางเทาเทียมกัน ไมลําเอียง นอกจากน้ี หากเภสัชกรมีบุคลิกทาทาง

สุภาพ ย้ิมแยมแจมใส เปนกันเองตอลูกคา และมีความซื่อสัตยสุจริตในงาน จายยาตามโรค ตามความ

จําเปน และไมเรียกรองประโยชนอันมิพึงได เชน การใหคําแนะนําการดูแลสุขภาพโดยไมคิดมูลคาเพ่ิม 

จะสงผลใหลูกคารูสึกพึงพอใจในการใชบริการ 

 

2.3 งานวิจัยที่เก่ียวของ 

 

The American Customer Satisfaction Index (ACSI) ถูกคิดคนโดย Professor 

Claes Fornell ผูอํานวยการ National Quality Research Center มหาวิทยาลัยมิชิแกน ประเทศ

สหรัฐอเมริกา ในป 2537 โดยพัฒนาขึ้นภายใตแนวคิดดานการตลาดเพ่ือใชเปนเครื่องมือสําหรับวัด

ความพึงพอใจของลูกคาทั้งในระดับองคกร ระดับอุตสาหกรรม และระดับประเทศ ซึ่งนับไดวา ACSI 

เปนเครื่องมือที่เขามาทําใหการวัดศักยภาพขององคกรสมบูรณมากข้ึน เพราะการวัดผลผลิตเชิง

ปริมาณเปนการวัดประสิทธิภาพดาน supply เฉพาะมุมมองของผูใหบริการ ในขณะที่การวัดความพึง

พอใจของลูกคาเปนการสะทอนประสิทธิภาพขององคกรในดานคุณภาพ หรือ demand site  

จุดเดนของ ACSI คือเปนการวัดความพึงพอใจของลูกคาจากประสบการณจริงซึ่งมีความ

เปนกลาง (Uniform) และสามารถนําผลมาเปรียบเทียบกันได (Comparable) ดังน้ันคะแนนที่ไดจาก

การประเมิน จึงสามารถนํามาประมวลผลในระดับอุตสาหกรรม ระดับภาคการบริการ และ

ระดับประเทศได ในขณะเดียวกันก็สามารถเปรียบเทียบระหวางองคกรเพ่ือสะทอนความสามารถใน

การแขงขันของแตละหนวยธุรกิจไดเปนอยางดี 
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ACSI เปน Model ที่ประกอบดวยปจจัย 3 ตัวที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคา 

(Customer Satisfaction: ACSI) ไดแก คุณภาพของบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) 

คุณคาของบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value) และความคาดหวังของลูกคา (Customer 

Expectation) และยังมีปจจัยอีก 2 ตัวที่เปนผลจาก ความพึงพอใจของลูกคา ไดแก การรองเรียนของ

ลูกคา (Customer Complaints) และ ความจงรักภักดีในบริการ (Customer Loyalty) ดังรูป 

 

 

ภาพที ่2.1 แบบจําลอง ACSI  

ที่มา www.theacsi.org 

 

สิ่งที่นาสนใจของเคร่ืองมือวัดผล ACSI คือ จุดหมายปลายทางของ ACSI ไมเพียงแควัด

ระดับความพึงพอใจของลูกคา แตยังศึกษาครอบคลุมไปถึงเรื่องการรองเรียนของลูกคา และความ

จงรักภักดีในบริการอีกดวย เพราะหลังจากที่ลูกคารูสึกพึงพอใจ จะนํามาซึ่งพฤติกรรมการซื้อซ้ํา 

แนะนําบอกตอคนอ่ืนๆ หรือการยอมรับบริการไดในราคาที่สูงข้ึน ซึ่งนับเปนปจจัยสําคัญที่สงผล

ความสามารถในการสรางกําไรขององคกรได  

ดังน้ันผูวิจัยจึงไดมีการศึกษาถึงงานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยตาม model ASCI ตามมิติ 

6 ดานไดแก  

ดานที่ 1 คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality)  

ดานที่ 2 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  

ดานที่ 3 คุณคาบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value)  

http://www.theacsi.org/
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ดานที่ 4 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

ดานที่ 5 การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) 

ดานที่ 6 ความจงรักภักดีในบริการ (Customer Loyalty) 

2.3.1 คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) 

เกศสุดา เหมทานนท (2553) มีการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการของสถานีอนามัย

ตามความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการพบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังในคุณภาพของ

บริการรวมอยูในระดับสูง โดยเฉพาะอยางย่ิงดานการดูแลคนไขแบบองครวม ดานความมั่นใจในการ

ใหบริการของเจาหนาที่และมนุษยสัมพันธในการดูแลผูปวย นอกจากน้ียังมีปจจัยดานความเสมอภาค

และการเขาถึงบริการ นอกจากน้ีจากผลการวิจัยบอกวา ผูรับบริการสามารถรับรูถึงคุณภาพของ

บริการโดยรวมอยูในระดับมากแตยังคงมีคาเฉลี่ยตํ่ากวาความคาดหวังของผูรับบริการ ดังน้ันหากมี

การปรับปรุงคุณภาพการใหบริการที่สามารถตอบสนองตอความคาดหวังของผูรับบริการได จะทําให

เกิดความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น สอดคลองกับงานวิจัยของ Wacharin Chaitha (2007) ไดศึกษาเกี่ยวกับ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพบริการ ความพึงพอใจของผูปวยและความต้ังใจในการรับบริการของ

ผูปวยในงานบริการเภสัชกรรมของโครงการยาตานเช้ือไวรัสเอชไอวีประสิทธิภาพสูงในโรงพยาบาล

ชุมชนประเทศไทยพบวา การรับรูของผูปวยตอคุณภาพบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึง

พอใจของผูปวย ดังน้ัน หากสามารถทําใหผูเขามาใชบริการสามารถรับรูถึงคุณภาพของการบริการจะ

มีผลทําใหความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น 

2.3.2 ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) 

สุวิมล ศรีรุงกาญจน (2554) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและความ

เปนไปตอการเขาถึงบริการสุขภาพปฐมภูมิโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพวัดโคกเกตุพบวา กลุม

ผูใชบริการสวนใหญมีความคาดหวังตอการเขาถึงบริการสุขภาพในระดับปานกลาง โดยคาดหวังตอ

ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกมากที่สุด 

สุภัทรา มิ่งปรีชา (2551) ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพรพบวา ผูใชบริการมีความคาดหวัง

ในระดับมากทั้ง 5 ดานไดแก ดานความเช่ือมั่นตอผูใชบริการ ความนาเช่ือถือ การตอบสนองตอ

ผูใชบริการ การเขาใจและเห็นอกเห็นใจ และความเปนรูปธรรมของการบริการ และจากแนวคิดของจิ

รุตม ศรีรัตนบัลล (2537: บทคัดยอ) ยังไดกลาวตอไปวาหากสถานบริการทางการแพทยน้ันสามารถ

ตอบสนองตอความคาดหวังของผูใชบริการได จะเปนผลทําใหเกิดคุณภาพของการบริการ 
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2.3.3 คุณคาบริการทีลู่กคาไดรับ (Perceived Value) 

ณัฏฐิยา วาจาสิทธ์ิ (2548) ไดมีการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช

โทรศัพทเคลื่อนที่ระบบบัตรเติมเงินเพ่ือเปรียบเทียบคุณคาบริการที่สงมอบใหผู ใชบริการ

โทรศัพทเคลื่อนที่ของ "Happy" "1-2-Call" และ "Just Talk" ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา คุณ

คาบริการที่สงมอบใหผูใชบริการแตกตางกันตามปจจัยสวนบุคคลดานอายุ การศึกษาและ รายไดตอ

เดือน รวมถึงแตกตางกันตามตราสินคา และ พฤติกรรมการใชดานเหตุผลการเลือกใช จํานวนเงินที่ใช

ตอเดือน 

สุชาดา รัชชุกูล (2553) ไดทําการศึกษาถึงผลของการใชรูปแบบการจัดการผูปวย

เฉพาะรายในการดูแลผูปวยมะเร็งเตานมตอความพึงพอใจในบริการของผูปวยและการรับรูคุณคา

วิชาชีพพยาบาลประจําการ หอผูปวยศัลยกรรมทั่วไปหญิงโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ผลการศึกษา

พบวา ผูปวยที่ไดรับการดูแลจากพยาบาลที่มีวิธีการดูแลเฉพาะรายจะมีการรับรูถึงคุณคาของวิชาชีพ

พยาบาล ไดแก การดูแลบริการพยาบาลและคุณลักษณะวิชาชีพพยาบาลสูงกวากลุมผูปวยที่ไดรับการ

ดูแลตามปกติ แสดงใหเห็นวาการใชรูปแบบดูแลผูปวยเฉพาะรายจะทําใหพยาบาลสามารถใชทักษะ

ความรูในการดูแลผูปวยไดอยางมีประสิทธิภาพโดยยึดถึงประโยชนผูปวยเปนสําคัญ ถือเปนการเพ่ิม

คุณคาของการบริการใหผูปวยและทําใหผูปวยเกิดความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น 

2.3.4 ความพงึพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) 

เลอพงษ คงเจริญ (2548) มีการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความพึงพอใจในการ

เลือกใชบริการรานคาปลีกของผูบริโภคในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาพบวา สถานที่ที่สะดวกในการ

เลือกใชบริการรานคาปลีกมักจะเปนรานใกลบานหรือที่ทํางาน เดินทางสะดวก และลูกคาที่มี

สถานภาพแตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่จัดจําหนายของรานคาปลีกแตกตางกันโดย

กลุมลูกคาที่มีสถานภาพโสดจะมีการตัดสินใจซื้อสินคาไดงายกวากลุมลูกคาที่แตงงานแลว สวนลูกคา

ที่มีรายไดตอเดือนแตกตางกันก็จะมีระดับความพึงพอใจในดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่จัด

จําหนายและดานการสงเสริมการตลาดที่แตกตางกัน นอกจากน้ียังไดมีการเปรียบเทียบระดับความพึง

พอใจในการเลือกใชบริการรานคาปลีก จําแนกตามพฤติกรรมพบวา กลุมลูกคาที่มีการเลือกสถานที่

รานคาปลีกที่สะดวกในการใชบริการแตกตางกัน จะมีระดับความพึงพอใจทางดานราคาสินคาแตกตาง

กันโดยกลุมลูกคาที่เลือกรานคาปลีกใกลบานจะพึงพอใจดานราคามากกวาลูกคาที่เลือกเขารานใกลที่

ทํางาน สวนลูกคาทีมีความถี่ในการเขารานคาปลีกแตกตางกันจะมีระดับความพึงพอใจตอสถานที่

รานคาแตกตางกัน อีกทั้งการใหบริการที่ดีแกลูกคาจะมีผลตอพฤติกรรมความบอยคร้ังในการใช

บริการ 
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Sanguanvorapong (2007) ไดศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการจาก

รานยาคุณภาพในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ปจจัยหลักที่ลูกคาเลือกใชบริการรานยาคุณภาพคือ

เดินทางสะดวกใกลบานหรือที่ทํางานโดยกลุมตัวอยางทุกคนไมมีใครเลือกเขารานยาคุณภาพเพราะ

ตราสัญลักษณรานยาคุณภาพและมีถึง 55% ของกลุมตัวอยางที่ไมทราบวารานยาที่ตนเองเขารับ

บริการเปนรานยาคุณภาพหรือไมแมจะมีตราสัญลักษณรับรองอยูหนาราน เมื่อสํารวจความพึงพอใจ

พบวา เกือบ 100% รูสึกพึงพอใจตอการบริการของรานยาคุณภาพ แตอยางไรก็ตามกลุมลูกคายัง

ไมไดรับบริการตามมาตรฐานรานขายคุณภาพกําหนดซึ่งอาจเปนผลเน่ืองมาจากลูกคามีเวลาจํากัดใน

การรับบริการในรานยาหรือลูกคาไมรับรูถึงคุณคาของการบริการ แตโดยภาพรวมพบวามีเพียง 3.7% 

ที่รูสึกไมพึงพอใจตอบริการใหคําปรึกษาดานยาของเภสัชกร 

พัชรินทร กวางอุเสน (2550) ไดทําการวิจัยเกี่ยวกับการเปรียบเทียบความพึงพอใจ

ของผูที่มาใชบริการเลือกซื้อยาในแผนกยาระหวางรานบูทสกับรานวัตสันในเขตกรุงเทพมหานคร

พบวา ความพึงพอใจโดยรวมของผูที่มาใชบริการทั้งรานบูทสและรานวัตสันมีความพึงพอใจอยูใน

ระดับปานกลาง โดยลูกคามีความพึงพอใจดานผลิตภัณฑและดานการบริการของพนักงานอยูในระดับ

ปานกลาง ดานราคาของรานบูทสอยูในระดับคอนขางนอย แตรานวัตสันอยูในระดับปานกลาง สวน

ดานการสงเสริมการตลาดของรานบูทสอยูในระดับปานกลาง สวนรานวัตสันอยูในระดับคอนขางมาก 

โดยเมื่อพิจารณารานละเอียดในแตละราน ไดขอมูลดังตอไปน้ี 

ดานผลิตภัณฑพบวา ลูกคารานบูทสมีความพึงพอใจสูงสุดในดานการไมจําหนาย

ผลิตภัณฑที่ใกลหมดอายุ แตมีความพึงพอใจนอยสุดดานความหลากหลายย่ีหอสินคาใหเลือกซื้อตรง

ขามกับวัตสันที่ลูกคารูสึกพึงพอใจสูงสุดในดานที่รานมีย่ีหอสินคาใหเลือกซื้อไดอยางครบถวน 

ดานการบริการพบวา ลูกคาที่ใชบริการรานบูทสพอใจสูงสุดที่มีเภสัชกรคอยให

คําปรึกษาดานยา แตลูกคารานวัตสันมีความพึงพอใจสูงสุดดานการย้ิมแยมและเต็มใจใหบริการของ

พนักงาน 

ดานราคาพบวา ลูกคามีความพึงพอใจสูงสุดที่รานบูทสมีการต้ังราคาเปนมาตรฐาน

ตามทองตลาด สวนลูกคารานวัตสันพึงพอใจสูงสุดที่รานต้ังราคาขายถูกกวาที่แสดงขางกลองยา แตทั้ง

รานบูทสและวัตสันมีจุดที่ลูกคาพึงพอใจนอยสุดเหมือนกันคือต้ังราคาสูงกวารานขายยาทั่วไป 

ดานการสงเสริมการตลาดพบวา ทั้งรานบูทสและรานวัตสันมีความพึงพอใจสูงสุด

คือ การชําระเงินดวยบัตร เครดิตหรือเดบิตแทนเงินสดได แตลูกคายังคงมีความพึงพอใจตอกิจกรรม

สงเสริมการขายของรานวัตสันคอนขางมาก เน่ืองจากมักมีการจัดแคมเปญโปรโมช่ันที่ตอเน่ืองตลอดป 

ซึ่งแตกตางจากลูกคารานบูทสที่มีความพึงพอใจตอการสงเสริมการขายเพียงระดับปานกลาง 
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เมื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูที่มาใชบริการเลือกซื้อยาในแผนกยาระหวาง

รานบูทสและรานวัตสันในเขตกรุงเทพมหานครพบวา ผูที่มาใชบริการรานวัตสันมีความพึงพอใจใน

ดานผลิตภัณฑ ดานราคา และดานการสงเสริมการตลาดมากกวารานบูทสโดยเฉพาะอยางย่ิงดาน

ราคาและกิจกรรมสงเสริมการขายตางๆ ที่มีการลดสินคาตํ่ากวาราคาขายตามโลตัส บ๊ิกซี แตดานการ

บริการของพนักงานพบวา ผูที่มาใชบริการรานบูทสมีความพึงพอใจมากกวารานวัตสัน 

2.3.5 การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints) 

ทนงศักด์ิ ทองคํา (2550) ไดมีการศึกษาเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนระบบปรับ

อากาศในหอพักผูปวยที่โรงพยาบาลเกษมราษฎรรัตนาธิเบศร โดยไดมีการรวบรวมเกี่ยวกับปญหาขอ

รองเรียนที่พบแลวนําขอรองเรียนเหลาน้ันมาวิเคราะหปญหานําไปสูการหาแนวทางแกไข ซึ่งประกอบ

ไปดวยการปรับปรุงระบบอากาศ และมีการจัดต้ังระบบงานบํารุงรักษา ซึ่งภายหลังจากดําเนิน

กิจกรรมตางๆ พบวา การรองเรียนมีจํานวนลดลงและอัตราการแจงซอมระบบปรับอากาศลดลง ซึ่ง

สอดคลองกับสมมติฐานที่คาดการณไววาการรองเรียนบริการมีความสัมพันธเชิงลบกับความพึงพอใจ

ของลูกคา 

2.3.6 ความจงรักภักดีในบรกิาร (Customer Loyalty) 

ขนิษฐา เชียงแสน (2010) ไดศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการใหบริการตอความ

จงรักภักดีของลูกคากลุมองคกรที่ใชบริการวงจรเชาสื่อสัญญาณความเร็วสูง กรณีศึกษาบริษัท เอ 

จํากัด พบวา คุณภาพของการใหบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีของลูกคา โดย

คุณภาพการใหบริการของงานวิจัยน้ีไดแกการตอบสนองใหบริการ ความนาเช่ือถือของผูใหบริการ 

ลักษณะทางกายภาพและการดูแลเอาใจใสของผูใหบริการ เปนตน ซึ่งพบวา การตอบสนองของ

พนักงานที่ใหบริการที่พรอมจะชวยเหลือลูกคาตามความตองการของลูกคาทันทีมีอิทธิพลตอความ

จงรักภักดีของลูกคาสูงสุด 

 

 

 

 

 

 

 



18 

 

2.4 กรอบงานวิจัย 

 

จากแนวคิดของเครื่องมือ ASCI ผูวิจัยจึงไดต้ังสมมติฐานการวิจัย 9 ขอ และนํามา

ออกแบบเปนกรอบงานวิจัยตามแบบจําลอง ASCI ดังน้ี 

 

 

ภาพที ่2.2 แสดงกรอบงานวิจัย (Conceptual Model) 

 

2.5 สมมติฐานงานวิจัย 

 

สมมติฐานที่ 1 (H1): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและ

คุณภาพของการใหบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 2 (H2): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและคุณคา

ของการใหบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 3 (H3): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวังของลูกคาและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 4 (H4): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของการบริการและคุณคา

ของการบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 
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สมมติฐานที่ 5 (H5): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของการบริการและความ

พึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 6 (H6): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณคาของการบริการและความพึง

พอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 7 (H7): มีความสัมพันธเชิงลบระหวางความพึงพอใจของลูกคาและการ

รองเรียนบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 8 (H8): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความพึงพอใจของลูกคาและความ

จงรักภักดีของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

สมมติฐานที่ 9 (H9): มีความสัมพันธเชิงลบระหวางการรองเรียนบริการและความ

จงรักภักดีของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 
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บทท่ี 3 

วิธีการวิจัย 

 

งานวิจัยช้ินน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการ

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพ่ือหาปจจัยที่มีผลตอ

ความพึงพอใจของลูกคา โดยเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) จึงไดมีการ

ดําเนินการดังตอไปน้ี  

3.1 การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 

3.2 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

3.3 การประเมนิความเที่ยงและตรงของเครื่องมือ 

3.4 การวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐาน 

3.5 เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหผล 

3.6 ระยะเวลาในการดําเนินงานวิจัย 

 

3.1 การกําหนดประชากรและเลือกกลุมตัวอยาง 

 

3.1.1 ประชากรเปาหมาย 

ประชากรเปาหมายที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผูบริโภคที่เคยใชบริการรานขายยา

แบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแกนครปฐม ปทุมธานี 

นนทบุรี สมุทรสาคร และ สมุทรปราการ เปนตน 

3.1.2 การกําหนดขนาดของกลุมตัวอยาง 

ในการวิจัยครั้งน้ี เลือกกลุมตัวอยางจํานวน 400 ตัวอยาง มากกวา 10 เทาของ

จํานวนตัวแปร ซึ่งเปนไปตามหลักการของ Structural Equation Model ที่กําหนดใหมีกลุมตัวอยาง

ไมนอยกวาจํานวน 10 เทาของตัวแปรที่สังเกตได 
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3.1.3 วิธีการเลือกตัวอยาง 

ผูวิจัยจะใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 

ซึ่งเปนการเลือกตามวัตถุประสงคของผูวิจัยโดยมุงเนนเลือกเฉพาะผูที่เคยมีประสบการณในการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยจะใช

แบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เปนตัวคัดกรองใหเฉพาะกลุมตัวอยางตอบ

แบบสอบถาม 

 

3.2 เครื่องมือที่ใชในงานวิจัย 

 

เพ่ือเปนการสํารวจถึงความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดอยางครอบคลุมตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 

ดังน้ันเคร่ืองมือที่เลือกใชในงานวิจัย ไดแก แบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) ใหกลุม

ตัวอยางทําแบบสอบถามโดยไดแบงคําถามเปน 3 สวนดังตอไปน้ี 

สวนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปเบ้ืองตนของกลุมตัวอยางที่ใหความรวมมือในการ

ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเปนคําถามดานประชากรศาสตร ไดแก อายุ เพศ รายได สถานภาพการสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ โดยใชแบบสอบถามที่มีหน่ึงคําตอบ (Single Choice Questions) 

สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมทั่วไปของกลุมตัวอยาง เชน วัตถุประสงคในการเขา

รานยาแบบเชนสโตร ความถี่ในการเขาราน คาใชจายในการใชบริการตอครั้ง ซึ่งเปนแบบสอบถามที่มี

หน่ึงคําตอบและหลายคําตอบ (Single & Multiple Choice Questions) 

สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เชน คุณภาพ

ของบริการ ความคาดหวังของกลุมตัวอยางที่มีตอบริการ คุณคาของการบริการที่กลุมตัวอยางไดรับ 

ความพึงพอใจในการใชบริการ การรองเรียนเกี่ยวกับการใชบริการ และความจงรักภักดีตอบริการ 

ดวยการใช Likert scale 10 ระดับเพ่ือวัดความรูสึกของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการในดานตางๆ 

ดวยการลําดับจากความรูสึกนอยที่สุด (ระดับ 1) ไปมากที่สุด (ระดับ 10) โดยมีการกําหนดตัวแปร

และคําถามในแบบสํารวจของงานวิจัยที่ปรับจากแบบจําลอง ACSI ตามตารางที่ 3.1 
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ตารางที่ 3.1 ตัวแปรและคําถามในแบบสํารวจของงานวิจัยที่ปรับจากแบบจําลอง ACSI 

ตัวแปร คําถาม 

คุณภาพของบริการ  

(Perceived Quality) 

- การบริการโดยรวมของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับมีคุณภาพดี 

- การบริการของรานยาเชนสโตรสามารถตอบสนองความตองการ

ของทานไดดี 

- ทานพบขอบกพรองจากการบริการของรานยาเชนสโตรบอยครั้ง 

ความคาดหวังของลูกคา  

(Customer Expectations) 

- ทานมีความคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของการบริการของรานยา

เชนสโตร  

- ทานคาดหวังวาการบริการของรานยาเชนสโตร จะสามารถ

ตอบสนองความตองการของทานไดดี 

- ทานคาดวาจะพบความผิดพลาดจากการบริการของรานยาเชนส

โตรไดบอยๆ 

คุณคาของบริการ  

(Perceived Value) 

- เมื่อเปรียบเทียบจากคุณภาพของบริการที่ทานไดรับ ทานคิดวา 

คาใชจายน้ันมีความเหมาะสมแลว 

- เมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจายที่ทานเสียไป ทานคิดวาคุณภาพของ

บริการที่ไดรับมีความเหมาะสมแลว 

ความพึงพอใจตอบริการ  

(Customer Satisfaction) 

- ทานมีความพึงพอใจโดยรวมจากการบริการของรานยาเชนสโตร 

- โดยภาพรวมทานคิดวาการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับ 

ดีกวาสิ่งที่ทานคิดไว 

- ทานคิดวาการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับ ดีกวาสิ่งที่

ทานตองการ 

- ทานพอใจกับการบริการของรานยาเชนสโตรแลว 

ขอรองเรียนจากลูกคา  

(Customer Complaints) 

- ทานเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจกับทางรานยาเชนสโตร 

อยางเปนทางการ เกี่ยวกับการใหบริการของราน  

- ทานเคยแสดงความไมพอใจกับบุคคลอ่ืนๆ อยางไมเปนทางการ 

เกี่ยวกับการใหบริการของรานยาเชนสโตร  

ความจงรักภักดีตอบริการ  

(Customer Loyalty) 

- ทานจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทาน

เลือก 

- ทานจะยังคงเลือกใชบริการรานยาเชนสโตรที่ทานใชอยูในครั้ง

ตอไป  



23 

 

3.3 การประเมินความเที่ยงและตรงของเครื่องมือ 

 

การใชมาตรวัดตามแบบจําลอง ACSI เปนระบบการวัดความพึงพอใจที่มีมาตรฐาน ผาน

การทดสอบความเที่ยงและความตรงในการนํามาทําวิจัยเรียบรอย พรอมสําหรับนํามาใชเปนเครื่องมือ

ในงานวิจัยช้ินน้ี 

 

3.4 การวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐาน 

 

ในการวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐานของการวิจัยเกี่ยวกับการศึกษาความพึง

พอใจของลูกคาในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล โดยผูวิจัยจะแบงออกเปน 2 สวน ดังน้ี 

 

3.4.1 การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

จะอธิบายถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดยผูวิจัยนําเสนอ

ขอมูลที่ไดในรูปแบบตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) เปนตน แต

ผลที่ไดรับจากกลุมตัวอยางน้ี จะเปนเพียงการอธิบายเฉพาะขอมูลจากการรวบรวมแบบสอบถาม ไม

สามารถนํามาใชเปนตัวแทนของกลุมอ่ืนๆ หรือขอมูลโดยทั่วไปได  

3.4.2 การวิเคราะหขอมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

เปนการศึกษาขอมูลจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางดวยโปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติ ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยจะทําการวิเคราะห

แบบจําลองสมการโครงสรางเชิงเสน (Structural Equation Model) ในการอธิบายผลของตัวแปร

อิสระหลายตัวแปร ที่มีตอตัวแปรตาม ซึ่งวิธีการดังกลาวนับเปนการ ประมาณคาแบบจําลองการวัด

และแบบจําลองโครงสรางพรอมกันในรูปแบบ Non-Parametric 

 

 

 

 



24 

 

3.5 เครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหผล 

 

งานวิจัยช้ินน้ีไดเอาแบบจําลอง American Customer Satisfaction (ACSI Model) 

มาใชในการวิเคราะหผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการรานขาย

ยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่งจะเปนรูปแบบของสมการ

โครงสรางเชิงเสน (Structural Equation Model) โดยนําเอาการวิเคราะหองคประกอบ (Factor 

Analysis) รวมกับการวิเคราะหเสนทางอิทธิพล (Path Analysis) มาใชหาความสัมพันธระหวางตัว

แปรอิสระหลายตัวและตัวแปรตามหลายตัวในคราวเดียวกัน ดังน้ันแบบจําลองจะประกอบดวยตัวแปร

ที่สังเกตได (Manifest variable) และตัวแปรแฝง (latent variable) ที่ตองวัดทางออมทั้ง 6 มิติ 

ไดแก คุณภาพของบริการ คุณคาของบริการ ความคาดหวังของลูกคา ความพึงพอใจของลูกคา การ

รองเรียนบริการ และ ความจงรักภักดีที่มีตอบริการ เปนตน 

 

3.6 ระยะเวลาในการดําเนนิงานวิจัย 

 

งานวิจัยการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดใชเวลาในการทําการวิจัยในชวงเดือนมกราคมถึง

เดือนเมษายน 2559 
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บทท่ี 4  

ผลการวิจัยและอภปิรายผล 

 

งานวิจัยในหัวขอการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลน้ี ทางผูวิจัยไดทําการเก็บขอมูลจาก

กลุมตัวอยางที่เคยใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลผานทางแบบสอบถามออนไลน (Online Questionnaire) เปนจํานวนทั้งสิ้น 442 ฉบับ 

ผูวิจัยนําขอมูลที่ไดมาทําการตรวจสอบความถูกตองใหเปนไปตามกรอบงานวิจัยที่

กําหนด ซึ่งพบวามีขอมูลที่สามารถนํามาใชวิเคราะหผลตอไดจริงเหลือเพียง 403 ฉบับ จากน้ันจึงนํา

ขอมูลดังกลาวไปทําการวิเคราะหหาคาทางสถิติดวยโปรแกรม SPSS และ AMOS ตามวัตถุประสงค

ของงานวิจัย ซึ่งจะนําเสนอผลที่ไดจากการวิเคราะหตามหัวขอดังตอไปน้ี 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของผูตอบแบบสอบถาม 

4.3 ผลการวิเคราะหดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใช

บริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

4.1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

 

การรวบรวมขอมูลในการวิจัยช้ินน้ี ทางผูวิจัยไดรับผลตอบแบบสอบถามที่ครบถวน

ถูกตองมาทั้งหมด 403 ตัวอยาง ซึ่งสามารถนํามาวิเคราะหหาลักษณะทางประชากรศาสตรได

ดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

เพศ จํานวน รอยละ 

ชาย 134 33.25 

หญิง 269 66.75 

รวม 403 100.00 
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ตารางที่ 4.2 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 

อายุ จํานวน รอยละ 

ตํ่ากวา 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 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 

โสด 319 79.16 

สมรส 76 18.86 

หยาราง 4 0.99 

หมาย 4 0.99 

รวม 403 100.00 

 

ตารางที่ 4.4 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 

โสด 319 79.16 

สมรส 76 18.86 

หยาราง 4 0.99 

หมาย 4 0.99 

รวม 403 100.00 
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ตารางที่ 4.5 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จํานวน รอยละ 

นักเรียน/นักศึกษา 38 9.43 

รับจาง/คาขาย 14 3.47 

ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 58 14.39 

พนักงานบริษัทเอกชน 228 56.58 

ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ 46 11.41 

อ่ืนๆ 19 4.71 

รวม 403 100.00 

 

ตารางที่ 4.6 แสดงจํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 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 

สูงกวา 55,000 บาท 118 29.28 

รวม 403 100.00 

 

จากตารางที่ 4.1 – 4.6 ไดแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง

จํานวน 403 คนที่ตอบแบบสอบถามพบวา เปนเพศชาย 33.25% เพศหญิง 66.75% ซึ่งโดยสวนใหญ

มีอายุอยูในชวง 25 - 34 ป คิดเปน 68.24% รองลงมาเปนชวงอายุ 35 - 44 ป โดยคิดเปน 11.41% 

ผูตอบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด 79.16% และสมรส 18.86% มีอาชีพสวนใหญเปนพนักงาน

บริษัทเอกชนคิดเปน 56.58% รองลงมาเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจคิดเปน 14.39% และมี

รายไดเฉลี่ยตอเดือนสวนใหญอยูที่ 25,001 - 35,000 บาท และ 15,001 - 25,000 บาท คิดเปน 

18.86% และ 18.61% ตามลําดับ 
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4.2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของผูตอบแบบสอบถาม 

 

ผูวิจัยไดเก็บขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลจากผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด 403 ตัวอยาง โดยได

ทําการเก็บขอมูลเกี่ยวกับรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางเคยใชบริการ

จําแนกตามประเภท รานยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่ใชบริการบอยที่สุด สิ่งสําคัญที่เลือกใช

บริการ ความถี่ในการใชบริการ คาใชจายตอครั้งในการใชบริการ และประเภทของสินคาที่มักเลือกซื้อ

จากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ไดขอมูลดังตอไปน้ี 

 

4.2.1 รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่เคยใชบริการจําแนกตามประเภท

ราน 

จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา ลูกคาสวนใหญเคยใชบริการราน

ขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ประเภทรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม

เปนจํานวน 350 คนคิดเปน 86.85% รองลงมา เคยใชบริการรานขายยาที่มีหลายสาขาจํานวน 290 

คน คิดเปน 71.96% และแผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือรานสะดวก

ซื้อจํานวน 245 คน คิดเปน 60.79%  สวนรานขายยาขององคการเภสัชกรรมพบวามีจํานวนกลุม

ตัวอยางที่เคยใชบริการนอยสุดเพียง 102 คน คิดเปน 25.31% ของกลุมตัวอยางทั้งหมด ดังตารางที่ 

4.7 

4.2.2 รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางใชบริการบอยทีส่ดุ 

ดังตารางที่ 4.8 จากผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา ลูกคานิยมใช

บริการรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงามบอยที่สุดคิดเปน 61.04% รองลงมาคือ 

รานขายยาที่มีหลายสาขา และแผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือราน

สะดวกซื้อ สวนรานขายยาขององคการเภสัชกรรมไดรับความนิยมในการใชบริการนอยสุด คิดเปน 

29.28% 9.43% และ 0.25% ตามลําดับ  

รานที่ไดรับความนิยมสูงสุดในกลุมรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและ

ความงามคือ รานบูทส (Boots) ซึ่งมีจํานวนกลุมตัวอยางที่เลือกใชบริการบอยที่สุดถึง 132 คน คิด

เปน 32.75% รองลงมาคือ วัตสัน (Watson) 110 คน และรานซูรูฮะ (Tsuruha) 4 คน คิดเปน 

27.30% และ 0.99% ของกลุมตัวอยางทั้งหมดตามลําดับ 
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รานที่ไดรับความนิยมสูงสุดในกลุมรานขายยาที่มีหลายสาขาไดแก รานฟาสซิโน 

(Fascino) มีจํานวนกลุมตัวอยางเลือกใชบริการบอยที่สุด 39 คน รองลงมาเปนรานยากรุงเทพ (24 

ช่ัวโมง) 29 คน และ ราน P&F 24 คน คิดเปน 9.68% 7.20% และ 5.96% ของกลุมตัวอยางทั้งหมด

ตามลําดับ 

รานที่ไดรับความนิยมสูงสุดในกลุมแผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวก

ไฮเปอรมารเก็ตหรือรานสะดวกซื้อไดแก รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven มีจํานวนกลุมตัวอยาง

เลือกใชบริการบอยที่สุด 25 คนรองลงมาเปน รานเพรียว (Pure) ใน BigC 10 คน คิดเปน 6.20% 

และ 2.48% ของกลุมตัวอยางทั้งหมดตามลําดับ 

ในสวนของรานขายยาขององคการเภสัชกรรมพบวา มีเพียง 1 คนในกลุมตัวอยาง

ทั้งหมดที่นิยมเลือกใชบริการ ซึ่งคิดเปนเพียง 0.25%  

4.2.3 สิ่งสําคัญที่กลุมตัวอยางตัดสินใจเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) 

จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา มีกลุมตัวอยางใหความเห็น

วา สิ่งสําคัญที่ทําใหเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) คือสถานที่ต้ังราน

สามารถเดินทางสะดวกมากถึง 150 คน คิดเปน 78.16% รองลงมาคือ รานมีผลิตภัณฑที่ตองการ

ครบถวนจํานวน 150 คน และรานมีช่ือเสียงทําใหรูสึกนาเช่ือถือจํานวน 75 คน คิดเปน 37.22% และ 

18.61% ตามลําดับ สวนเหตุผลดานราคาเหมาะสม เปนสิ่งที่ทําใหกลุมตัวอยางตัดสินใจเลือกใช

บริการนอยสุดเพียง 65 คน คิดเปน 16.13% ของจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด ดังตารางที่ 4.9 

4.2.4 ความถ่ีในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา โดยสวนใหญกลุมตัวอยางมี

ความถี่ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) อยูที่นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน คิดเปน 

54.84% รองลงมาคือ 1-2 คร้ัง/เดือน 3-4 ครั้ง/เดือน และมากกวา 4 ครั้ง/เดือน คิดเปน 36.48% 

5.96% และ 2.48% ตามลําดับ ดังตารางที่ 4.10 

4.2.5 คาใชจายตอครั้งในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา สวนใหญกลุมตัวอยางมี

คาใชจายตอครั้งอยูที่ 101-400 บาท คิดเปน 57.57% รองลงมาคือ 401-700 บาท และ ไมเกิน 100 

บาท คิดเปน 17.62% และ 11.66% ตามลําดับ ดังตารางที่ 4.11 

4.2.6 ประเภทของสนิคาทีมั่กเลือกซื้อจากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากขอมูลผูตอบแบบสอบถามจํานวน 403 คนพบวา เมื่อกลุมตัวอยางเขารานขาย

ยาแบบเชนสโตร (Chain Store) สวนใหญมีวัตถุประสงคเพ่ือเลือกซื้อยาจํานวน 299 คน คิดเปน 
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74.19% ของกลุมตัวอยางทั้งหมด รองลงมาจะเลือกซื้อ ผลิตภัณฑกลุมดูแลผิว เชน ครีมกันแดด ครีม

บํารุงผิว สบูลางหนาเปนตน จํานวน 188 คน คิดเปน 46.65% นอกจากน้ียังมีสินคากลุมผลิตภัณฑ

เสริมอาหารและวิตามินตางๆ ผลิตภัณฑประเภทเครื่องสําอาง อุปกรณปฐมพยาบาลเบ้ืองตน และ

อ่ืนๆ คิดเปน 34.99% 29.78% 19.11% และ 0.99% ของกลุมตัวอยางทั้งหมดตามลําดับ ดังตารางที่ 

4.12 

 

ตารางที่ 4.7 แสดงรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางเคยใชบริการจําแนกตาม

ประเภท 

ประเภทของรานขายยาแบบเชนสโตร  

(Chain Store) ที่เคยใชบริการ 
จํานวน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

รานขายยาที่มีหลายสาขา 290 71.96 

รานขายยาขององคการเภสัชกรรม 102 25.31 

แผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือ

รานสะดวกซื้อ 
245 60.79 

รานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม 350 86.85 

 

ตารางที่ 4.8 รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางนิยมใชบริการบอยที่สุดจําแนก

ตามช่ือรานขายยา 

ประเภทของรานขายยาแบบเชนสโตร  

(Chain Store)  
จํานวน 

รอยละของ

จํานวนราน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

1. รานขายยาที่มีหลายสาขา    

รานฟาสซิโน (Fascino) 39 33.05 9.68 

ราน P&F 24 20.34 5.96 

รานยากรุงเทพ (24 ช่ัวโมง) 29 24.58 7.20 

ราน LAB Pharmacy 21 17.80 5.21 

อ่ืนๆ  5 4.24 1.24 

รวม 118 100.00 29.28 

2. รานขายยาขององคการเภสัชกรรม    

รานยา GPO 1 100 0.25 
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ตารางที่ 4.8 รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ทีก่ลุมตัวอยางนิยมใชบริการบอยที่สุดจําแนก

ตามช่ือรานขายยา (ตอ) 

ประเภทของรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) 
จํานวน 

รอยละของ

จํานวนราน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

3. แผนกยาทีต้ั่งอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือรานสะดวกซื้อ 

รานเพรียว (Pure) ใน BigC 10 26.32 2.48 

รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven 25 65.79 6.20 

อ่ืนๆ  3 7.89 0.74 

รวม 38 100.00 9.43 

4. รานคาปลกีเฉพาะกลุมสนิคาเพื่อสุขภาพและความงาม  

รานบูทส (Boots) 132 53.66 32.75 

วัตสัน (Watson) 110 44.72 27.30 

รานซูรูฮะ (Tsuruha) 4 1.63 0.99 

รวม 246 100.00 61.04 

 

ตารางที่ 4.9 แสดงสิ่งสําคัญทีท่ําใหกลุมตัวอยางตัดสินใจเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร  

สิ่งสําคัญที่กลุมตัวอยางเลือกใชบริการรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน 150 37.22 

ราคาเหมาะสม 65 16.13 

เดินทางสะดวก 315 78.16 

รานมีช่ือเสียงทําใหรูสึกนาเช่ือถือ 75 18.61 

 

ตารางที่ 4.10 แสดงความถี่ของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร  

ความถี่ของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน รอยละ 

นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน 221 54.84 

1-2 ครั้ง/เดือน 147 36.48 
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ตารางที่ 4.10 แสดงความถี่ของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (ตอ) 

ความถี่ของกลุมตัวอยางในการใชบริการรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน รอยละ 

3-4 ครั้ง/เดือน 24 5.96 

มากกวา 4 ครั้ง/เดือน 10 2.48 

อ่ืนๆ 1 0.25 

รวม 403 100.00 

 

ตารางที่ 4.11 แสดงคาใชจายตอครั้งในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

คาใชจายตอครั้งในการใชบริการรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน รอยละ 

ไมเกิน 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 

มากกวา 1,300 บาท 10 2.48 

รวม 403 100.00 

 

ตารางที่ 4.12 แสดงประเภทสินคาที่มักเลือกซื้อจากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

ประเภทสินคาที่มักเลือกซื้อจากรานขายยา 

แบบเชนสโตร (Chain Store) 
จํานวน 

รอยละของกลุม

ตัวอยาง 

ยา 299 74.19 

ผลิตภัณฑเสรมิอาหารและวิตามินตางๆ 141 34.99 

อุปกรณปฐมพยาบาลเบ้ืองตน 77 19.11 

ผลิตภัณฑประเภทเครื่องสําอาง 120 29.78 

ผลิตภัณฑกลุมดูแลผิว เชน ครีมกันแดด ครีมบํารุงผิว สบูลาง

หนา เปนตน 
188 46.65 

อ่ืนๆ 4 0.99 
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4.3 ผลการวิเคราะหดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการราน

ขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

ผูวิจัยไดออกแบบคําถามพรอมกําหนดปจจัยและตัวแปรตางๆ จากน้ันไดทําการเก็บ

ขอมูลจากกลุมตัวอยางเปนจํานวน 442 ฉบับ แตเมื่อตรวจสอบความถูกตองและครบถวนของขอมูล

พบวามี 403 ฉบับที่สามารถนํามาใชวิเคราะหขอมูลตอไดดวยโปรแกรม AMOS (Analysis of 

Moment Structures) ซึ่งเปนโปรแกรมที่สามารถนํามาใชในการวาดรูปเพ่ือแสดงความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรตางๆ ทั้งโมเดลการวัดและวิเคราะหสมการโครงสรางไดดังหัวขอตอไปน้ี 

 

4.3.1 ผลการการตรวจสอบความเหมาะสมของแบบจําลอง (Model Fit Testing) 

 ในการตรวจสอบความเหมาะสมของแบบจําลองน้ันจะใชดัชนีทั้ง 6 ตัวเปนตัวช้ีวัด

ไดแก คา P-value ของ Chi-Square คา CMIN/DF (สัดสวนระหวาง Chi-Square ตอ degree of 

freedom) คา RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) คา NFI (Normed fit 

index) คา GFI (Goodness of Fit Index) และคา CFI (Comparative Fit Index) เปนตน โดยมี

คาที่เหมาะสมและคาที่วิเคราะหไดดังตารางที่ 4.13  

 

ตารางที่ 4.13 แสดงคาทางสถิติช้ีวัดความเหมาะสมของแบบจําลองและคาที่วิเคราะหได 

ดัชนีช้ีวัด คาที่เหมาะสม คาที่วิเคราะหได 

คา P-value ของ Chi-Square มากกวา 0.05 0.000 

คา CMIN/DF นอยกวา 2 1.970 

คา RMSEA  นอยกวา 0.08 0.049 

คา NFI มากกวา 0.9 0.972 

คา GFI   มากกวา 0.9 0.946 

คา CFI มากกวา 0.9 0.986 

 

คาที่วิเคราะหไดตามตารางที่ 4.13 น้ันพบวาในงานวิจัยน้ีมีคาที่ผานเกณฑของดัชนี

ช้ีวัดทั้งหมด 5 ตัวไดแก คา CMIN/DF เทากับ 1.970 คา RMSEA เทากับ 0.049 คา NFI เทากับ 

0.972 คา GFI เทากับ 0.946 และคา CFI เทากับ 0.986 มีเพียง 1ตัวที่ไมผานเกณฑดัชนีชีวัดก็คือคา 

P-value ของ Chi-Square แตเน่ืองจากเปนคาที่งานวิจัยฉบับน้ีไมไดใหความสําคัญมากนัก จึง

สามารถสรุปไดวาแบบจําลองดังกลาวน้ีมีความเหมาะสมพรอมใชงาน 
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4.3.2 การวัดคาตัวแปรสังเกตไดมาใชเปนตัวแทนตัวแปรแฝง (Measurement 

model) 

ผูวิจัยจะทําการพิจารณาคา factor loading เพ่ือ หาความสัมพันธระหวางอิทธิพล

ของตัวแปรที่สังเกตไดและตัวแปรแฝง ซึ่งโดยทั่วไป คา Loadings ที่สูงกวา 0.7 จะสะทอนสิ่งที่

ตองการวัดผลไดดี โดยในเบ้ืองตนไดนําคา Loadings มาใชพิจารณาดังน้ี 

 

ตารางที่ 4.14 แสดงคา Loading ของตัวแปรตามแบบจําลอง ACSI 

ลักษณะของตัวแปร คา Loadings 

1.คุณภาพบรกิารที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality)   

การบริการโดยรวมของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับ

มีคุณภาพดี 
<--- คุณภาพบริการ 0.941 

การบริการของรานยาเชนสโตรสามารถตอบสนอง

ความตองการของทานไดดี 
<--- คุณภาพบริการ 0.943 

ทานพบขอบกพรองจากการบริการของรานขายยา

เชนสโตรบอยครั้ง 
<--- คุณภาพบริการ -0.113 

2.ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation)  

ทานมีความคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของการ

บริการของรานยาเชนสโตร  
<--- ความคาดหวังของลูกคา 0.953 

ทานคาดหวังวาการบริการของรานยาเชนสโตร จะ

สามารถตอบสนองความตองการของทานไดดี 
<--- ความคาดหวังของลูกคา 0.953 

ทานคาดวาจะพบความผิดพลาดจากการบริการของ

รานยาเชนสโตรไดบอยๆ 
<--- ความคาดหวังของลูกคา -0.011 

3.คุณคาบริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Value)  

เมื่อเปรียบเทียบจากคุณภาพของบริการที่ทานไดรับ 

ทานคิดวา คาใชจายน้ันมีความเหมาะสมแลว 
<--- คุณคาของบริการ 0.925 

เมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจายที่ทานเสียไป ทานคิด

วาคุณภาพของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสมแลว 
<--- คุณคาของบริการ 0.945 
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ตารางที่ 4.14 แสดงคา Loading ของตัวแปรตามแบบจําลอง ACSI (ตอ) 

ลักษณะของตัวแปร คา Loadings 

4.ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  

ทานมีความพึงพอใจโดยรวมจากการบริการของ

รานยาเชนสโตร 
<--- ความพึงพอใจของลูกคา 0.957 

โดยภาพรวมทานคิดวาการบริการของรานยาเชนส

โตรที่ทานไดรับ ดีกวาสิ่งที่ทานคิดไว 
<--- ความพึงพอใจของลูกคา 0.756 

ทานคิดวาการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทาน

ไดรับ ดีกวาสิ่งที่ทานตองการ 
<--- ความพึงพอใจของลูกคา 0.688 

ทานพอใจกับการบริการของรานยาเชนสโตรแลว <--- ความพึงพอใจของลูกคา 0.907 

5.การรองเรียนของลูกคา (Customer Complaints)  

ทานเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจกับทาง

รานยาเชนสโตร อยางเปนทางการ เกี่ยวกับการ

ใหบริการของราน  

<--- ขอรองเรียนของลูกคา 0.904 

ทานเคยแสดงความไมพอใจกับบุคคลอ่ืนๆ อยางไม

เปนทางการ เกี่ยวกับการใหบริการของรานยาเชนส

โตร  

<--- ขอรองเรียนของลูกคา 0.796 

6 ความจงรักภักดีในบริการ (Customer Loyalty)  

ทานจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชการบริการของรานยา

เชนสโตรที่ทานเลือก 
<--- 

ความจงรักภักดีใน

บริการ 
0.703 

ทานจะยังคงเลือกใชบริการรานยาเชนสโตรที่ทาน

ใชอยูในครั้งตอไป  
<--- 

ความจงรักภักดีใน

บริการ 
0.938 

 

จากตารางที่ 4.14 เห็นวา ความสัมพันธระหวางอิทธิพลของตัวแปรที่สังเกตไดและ

ตัวแปรแฝง มีคา Loadings มากกวา 0.7 โดยสวนมาก เวนแตในสวนของตัวแปรที่กลาวถึง

ขอบกพรองจากการบริการของรานขายยาเชนสโตรที่พบไดบอยครั้งกับคุณภาพบริการ และตัวแปรที่

กลาวถึงความผิดพลาดจากการบริการของรานยาเชนสโตรซึ่งพบไดบอยๆ กับความคาดหวังของลูกคา 

ซึ่งมีคา Loadings ติดลบ 
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4.3.3 การวัดความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรแฝงตางๆ (Structural 

Model) 

ผูวิจัยไดใชวิธี path analysis ในการบอกความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปร

แฝงตางๆ โดยใหเสนตรงระบุทิศทางของความสัมพันธไปยังปลายลูกศร ใชคาสัมประสิทธ์ิเปน

ตัวกําหนดระดับความสัมพันธ และวิเคราะหคาสัมประสิทธ์ิการตัดสินใจ (R2) ดังภาพที ่4.1 พบวา 

ความคาดหวังของลูกคา อธิบายถึงคุณภาพของบริการ มีคาเทากับ 84.1% 

ความคาดหวังของลูกคาและคุณภาพของบริการ อธิบายถึงคุณคาของบริการ มีคา

เทากับ 71.6% 

ความคาดหวังของลูกคา คุณภาพของบริการและคุณคาของบริการ อธิบายถึงความ

พึงพอใจของลูกคา มีคาเทากับ 94.9%  

ความพึงพอใจของลูกคา อธิบายถึงการรองเรียนของลูกคา มีคาเทากับ 0.2% 

ความพึงพอใจของลูกคาและการรองเรียนของลูกคา อธิบายถึงความจงรักภักดีที่

ลูกคามีตอบริการ มีคาเทากับ 78.7% 

 

 
ภาพที ่4.1 แสดงการวัดความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรตางๆ 
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จากภาพที่ 4.1 แสดงผลที่ไดจากการทดสอบสมมติฐานในแบบจําลองโครงสราง

พบวา ระบบยอมรับสมมติฐานทั้งหมด 5 สมมติฐานไดแก H1 H4 H5 H6 และ H8 แตมีการปฏิเสธ

สมมติฐาน 4 สมมติฐานคือ H2 H3 H7 และ H9 รายละเอียดดังน้ี 

4.3.3.1 สมมติฐานที่ 1 (H1): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและคุณภาพของการใหบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและคุณภาพของการใหบริการเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติสอดคลองตามสมมติฐาน

ที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.917 ซึ่งหมายความวา ความคาดหวังของลูกคา

สงผลตอคุณภาพของการบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) โดย รานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) ที่กลุมตัวอยางเลือกใชบริการน้ันมีคุณภาพของบริการตอบสนองตามสิ่งที่

ลูกคาคาดหวังไว ในทางตรงกันขาม หากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ไมสามารถบริการ

ไดตามคุณภาพที่ลูกคาคาดหวังไวก็จะเปนผลทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ ดังน้ันรานควรรักษา

คุณภาพของการบริการใหเปนไปตามสิ่งที่ลูกคาคาดหวังไว 

4.3.3.2 สมมติฐานที่ 2 (H2): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและคุณคาของการใหบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและคุณคาของการใหบริการไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาความสัมพันธ         

-0.047 แบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน ดังน้ันสรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคาไมมี

ผลตอคุณคาของการใหบริการโดยตรง อยางเชน แมลูกคาจะมีความคาดหวังวา การบริการของราน

ยาเชนสโตร (Chain Store) จะตอบสนองตอความตองการไดดี แตก็ไมไดมีผลทําใหการรับรูถึงคุณคา

ของบริการเพ่ิมขึ้น แตอยางไรก็ตาม ความคาดหวังของลูกคาจะสงผลทางออมตอคุณคาของบริการ

ผานคุณภาพของการบริการ 

4.3.3.3 สมมติฐานที่ 3 (H3): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความคาดหวัง

ของลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาความสัมพันธ        

-0.048 แบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน สรุปไดวา ความคาดหวังของลูกคาไมมี

ความสัมพันธโดยตรงตอความพึงพอใจของลูกคาที่เลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 
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Store) แตอยางไรก็ตาม ความคาดหวังของลูกคามีผลโดยออมตอความรูสึกพึงพอใจผานทางคุณภาพ

ของบริการ และคุณคาของบริการ 

4.3.3.4 สมมติฐานที่ 4 (H4): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของการ

บริการและคุณคาของการบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางคุณภาพของ

บริการและคุณคาของการบริการเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.889 ซึ่งหมายความวา คุณภาพการบริการสงผลตอการ

รับรูถึงคุณคาของการใหบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ที่ลูกคาเลือกใชบริการ 

ดังน้ันหากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ใหบริการอยางมีคุณภาพก็จะทําใหลูกคารับรูถึง

คุณคาของการบริการทําใหลูกคาจะรูสึกวาคาใชจายมีความเหมาะสม เมื่อเทียบกับคุณภาพของ

บริการที่ไดรับ 

4.3.3.5 สมมติฐานที่ 5 (H5): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณภาพของการ

บริการและความพึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางคุณภาพของ

บริการและความพึงพอใจของลูกคาเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.637 ซึ่งหมายความวา คุณภาพการบริการสงผลตอความ

พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) โดยหากรานขาย

ยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ใหบริการอยางมีคุณภาพจะสงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจตามมา 

4.3.3.6 สมมติฐานที่ 6 (H6): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางคุณคาของการ

บริการและความพึงพอใจของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางคุณคาของการ

บริการและความพึงพอใจของลูกคาเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองตามสมมติฐานที่ต้ังไว 

โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.42 ซึ่งหมายความวา คุณคาของการบริการสงผลตอความ

พึงพอใจของลูกคาที่มีตอรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) โดยหากลูกคารับรูถึงคุณคาของ

การบริการ รูสึกคุมคากับเงินที่จายไป จะเปนผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและมีโอกาสใหลูกคาเลือก

กลับมาใชบริการซ้ําในอนาคต 

4.3.3.7 สมมติฐานที่ 7 (H7): มีความสัมพันธเชิงลบระหวางความพงึพอใจของ

ลูกคาและการรองเรียนบริการ ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ

ของลูกคาและการรองเรียนบริการ  ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาความสัมพันธ -0.047 
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แบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน สรุปไดวา ความพึงพอใจของลูกคาไมมีความสัมพันธ

กับการรองเรียนบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ซึ่งหมายความวา แมลูกคาจะ

รูสึกไมพึงพอใจตอบริการของรานยาแบบเชนสโตรแตก็ไมเสมอไปที่ลูกคาจะรองเรียนตอรานยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) โดยตรงหรือแสดงความไมพอใจตอบุคคลอ่ืนๆ อยางไมเปนทางการ 

4.3.3.8 สมมติฐานที่ 8 (H8): มีความสัมพันธเชิงบวกระหวางความพึงพอใจ

ของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain 

Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจ

ของลูกคาและความจงรักภักดีของลูกคาเปนบวกแบบมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองตามสมมติฐาน

ที่ต้ังไว โดยมีคาสัมประสิทธ์ิความสัมพันธเทากับ 0.887 ซึ่งหมายความวา ความพึงพอใจของลูกคามี

ผลตอความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ดังน้ันหากรานขายยา

แบบเชนสโตร (Chain Store) สามารถทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจไดจะมีผลทําใหลูกคากลับมาใช

บริการที่รานอยูเรื่อยๆ รวมถึงแนะนํารานใหผูอ่ืนมาใชบริการตอ 

4.3.3.9 สมมติฐานที่ 9 (H9): มีความสัมพันธเชิงลบระหวางการรองเรียน

บริการและความจงรักภักดีของลูกคา ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวา คาความสัมพันธระหวางการรองเรียน

บริการและความจงรักภักดีของลูกคาไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ต้ังไว โดยมีคาความสัมพันธ -0.003 

แบบไมมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงปฏิเสธสมมติฐาน สรุปไดวา การรองเรียนบริการไมมีความสัมพันธกับ

ความจงรักภักดีของลูกคาที่มีตอบริการของรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) โดยตรง ซึ่ง

หมายความวา การที่ลูกคามีขอรองเรียนเกี่ยวกับบริการนอย ไมจําเปนวาลูกคาจะเลือกกลับมาใช

บริการตอหรือแนะนําบริการใหผู อ่ืนตอๆ ไป แตอยางไรก็ตามความพึงพอใจของลูกคาจะสงผล

โดยตรงใหลูกคากลับมาใชบริการตอในอนาคตได 
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บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 

 

5.1 สรปุผลการวิจัย 

 

5.1.1 ผลการวิเคราะหขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

จากขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุ ม ตัวอยางพบวา  ผู ตอบ

แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิงถึง 66.75% สวนเพศชายมี 33.25% เพศหญิง 66.75% อายุ

สวนมากอยูในชวง 25 - 34 ป คิดเปน 68.24% รองลงมาเปนชวงอายุ 35 - 44 ป โดยคิดเปน 

11.41% ผูตอบแบบสอบถามมีสถานภาพโสด 79.16% และสมรส 18.86% มีอาชีพสวนใหญเปน

พนักงานบริษัทเอกชนคิดเปน 56.58% รองลงมาเปนขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจคิดเปน 

14.39% และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนสวนใหญอยูที่ 25,001 - 35,000 บาท และ 15,001 - 25,000 

บาท คิดเปน 18.86% และ 18.61% ตามลําดับ 

5.1.2 ผลการวิเคราะหขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของผูตอบแบบสอบถาม 

จากขอมูลดานพฤติกรรมการใชบริการพบวา ลูกคาสวนใหญเคยใชบริการรานขาย

ยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ประเภทรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงามมาก

ที่สุดเปนจํานวน 350 คนคิดเปน 86.85% และนิยมใชบริการรานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพ

และความงามบอยที่สุดคิดเปน 61.04% นอกจากน้ี รานที่ไดรับความนิยมสูงสุดในกลุมรานคาปลีก

เฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงามคือ รานบูทส (Boots) ซึ่งมีจํานวนกลุมตัวอยางที่เลือกใช

บริการบอยที่สุดถึง 132 คน คิดเปน 32.75%  

สิ่งสําคัญที่ทําใหเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) คือสถาน

ที่ต้ังรานสามารถเดินทางสะดวกมากถึง 150 คน คิดเปน 78.16% ซึ่งโดยสวนใหญกลุมตัวอยางมี

ความถี่ในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) อยูที่นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน คิดเปน 

54.84% และมีคาใชจายตอครั้งสวนใหญอยูที่ 101-400 บาท คิดเปน 57.57% โดยสวนใหญเลือกเขา

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เน่ืองจากมีวัตถุประสงคหลักเพ่ือเลือกซื้อยาเปนจํานวน 

299 คน คิดเปน 74.19% 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

 

จากการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร 

(Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลดวยการใชแบบจําลอง ACSI พบวาคุณภาพของ

การบริการและคุณคาของการบริการสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา สอดคลองกับงานวิจัยที่

เกี่ยวของในอดีต เวนแตปจจัยดานความคาดหวังของลูกคาที่ไมไดสงผลโดยตรงตอคุณคาของบริการ

และความพึงพอใจของลูกคา เน่ืองจากผลของงานวิจัยช้ินน้ีแสดงถึงความสัมพันธแบบไมมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ แตอยางไรก็ตามความคาดหวังของลูกคาสามารถสงผลโดยทางออมเชิงบวกใหลูกคาเกิด

ความพึงพอใจไดผานทางคุณภาพของบริการและคุณคาของการบริการแทน 

นอกจากน้ี ความพึงพอใจของลูกคามีความสัมพันธเชิงบวกกับความจงรักภักดีที่มีตอ

บริการ สอดคลองกับงานวิจัยในอดีตที่ผานมา ดังน้ันหากลูกคาเกิดความพึงพอใจในการบริการแลว 

จะเปนผลใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําหรือบอกตอคนรอบขาง 

แตอยางไรก็ตาม ผลงานวิจัยช้ินน้ีแสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจของลูกคาไมมี

ความสัมพันธกับการรองเรียนลูกคา และขอรองเรียนของลูกคาไมมีความสัมพันธกับความจงรักภักดี

ของบริการ ซึ่งแตกตางจากงานวิจัยที่เกี่ยวของในอดีต ซึ่งอาจกลาวไดวา แมลูกคาจะรูสึกไมพึงพอใจ

ตอบริการของรานยาแบบเชนสโตร (Chain Store) แตก็ไมเสมอไปที่ลูกคาจะรองเรียนตอรานยา 

โดยตรงหรือแสดงความไมพอใจตอบุคคลอ่ืนๆ อยางไมเปนทางการ 

โดยสรุปน้ัน การใหบริการของรานยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เภสัชกรควรมุงเนน

ที่คุณภาพของการบริการที่สอดคลองกับความตองการและความคาดหวังของลูกคา เชน นําเสนอขาย

สินคาที่มีคุณภาพ สรางความนาเช่ือถือในการบริการดวยวิชาชีพเภสัชกรรม สามารถใหคําแนะนํา

เกี่ยวกับการใชยาไดอยางเหมาะสม ใหการบริการอยางสุภาพ เปนตน เพ่ือใหลูกคาสามารถรับรูไดถึง

คุณคาของบริการที่สามารถตอบสนองตอความคาดหวังไดและรูสึกคุมคากับคาใชจายที่เสียไป นําไปสู

ความพึงพอใจที่เกิดขึ้น ทําใหลูกคากลับมาใชบริการที่รานอยางตอเน่ืองและแนะนําบอกตอคนรูจักให

มาเลือกใชบริการ 
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5.3 ขอเสนอแนะ 

 

งานวิจัยช้ินน้ีเปนการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการ

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผลที่ไดจากงานวิจัย

พบวา ปจจัยสําคัญที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาซึ่งนําไปสูการสรางความจงรักภักดีของลูกคา

ไดแก คุณภาพของบริการ คุณคาของบริการ และความคาดหวังของลูกคา ดังน้ันหากรานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) สามารถทําใหเภสัชกรและพนักงานของรานมีการใหบริการอยางมีคุณภาพ 

เชน เภสัชกรมีความรูในการใหบริการและสามารถใหคําแนะนําลูกคาไดเปนอยางดี ใหบริการดวย

กริยาสุภาพ ใจเย็น พนักงานหนาตาย้ิมแยมแจมใส พรอมใหความชวยเหลือลูกคาตามที่ลูกคาตองการ

และคาดหวังไว ซึ่งจะนําไปสูการสรางคุณคาใหแกบริการ ทําใหลูกคารูสึกวาคุมคากับเวลาและคาใชที่

เสียไป เมื่อไดเขามารับบริการที่ราน สงผลใหลูกคาเกิดความพึงพอใจเมื่อไดเขามาใชบริการรานขายยา

แบบเชนสโตร (Chain Store) ดังกลาว และนํามาสูความจงรักภักดีตอบริการในอนาคต 

ในทามกลางตลาดรานขายยาที่มีการขยายตัวอยางตอเน่ืองน้ัน หากมีรานขายยาแบบ

เชนสโตร (Chain Store) ที่สามารถสรางมาตรฐานการใหบริการที่ตอบสนองตอความคาดหวังของ

ลูกคาได จะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจจากการใชบริการอยางตอเน่ืองและเลือกกลับมาใชบริการ

รานยาดังกลาวอยางเปนประจําพรอมกับยินดีที่จะแนะนําบอกคนรูจักตอไป เปนผลทําให

ผูประกอบการธุรกิจสามารถสรางกําไรไดในอนาคต จึงสามารถกลาวไดวา การพัฒนาปจจัยการ

ใหบริการเหลาน้ี นับเปนอีกหน่ึงกลยุทธที่สามารถสรางความไดเปรียบทางการแขงขันได 

 

5.4 ขอจํากัดงานวิจัย 

 

งานวิจัยช้ินน้ีไดทําการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เคยใชบริการรานยาเชนสโตร 

เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จึงทําใหคําตอบจํากัดอยูในเฉพาะกลุมรานยาในทําเล

ที่ต้ังดังกลาวเทาน้ัน อีกทั้งการเก็บขอมูลผานแบบสอบถามออนไลนจะมีกลุมผูตอบแบบสอบถามสวน

ใหญเปนกลุมที่ใชงานอินเตอรเน็ตอยางเปนประจําซึ่งก็คือชวงอายุ 25 - 34 ป ดังน้ันจึงมีการกระจาย

แบบสอบถามไปสูกลุมที่อายุตํ่ากวา 15 ปและ อายุมากกวา 55 ป ในจํานวนนอยกวากลุมอ่ืนๆ
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามเรื่องปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอการใชบริการ

รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล 

 

แบบสอบถามฉบับน้ีเปนสวนหน่ึงของการศึกษาคนควาวิจัยอิสระหลักสูตรบริหารธุรกิจ

มหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ

ศึกษาความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดวยแบบจําลอง American Customer Satisfaction Index 

(ACSI) 

ขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถามฉบับน้ี ผูวิจัยจะเก็บไวเปนความลับและจะใชขอมูลเพ่ือ

ประโยชนในทางวิชาการเทาน้ัน จึงใครขอความรวมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง

เพ่ือเปนประโยชนตองานวิจัย 

โดยเน้ือหาในแบบสอบถามจะถูกแบงออกเปน 3 สวน ดังน้ี  

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 ขอมูลการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store)*  

สวนที่ 3 แบบจําลอง  American Customer Satisfaction Index (ACSI) ที่สงผลตอ

ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

 

*รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) หมายถึงสถานที่ขายยาแผนปจจุบันซึ่งมี

ใบอนุญาตขายยาแผนปจจุบันถูกตองตามกฎหมายและมีเภสัชกรช้ันหน่ึงประจําสถานที่ขายยา

ตลอดเวลาเปดทําการ ซึ่งมีสาขารานมากกวา 1 สาขาซึ่งอาจเปนแผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเท

รดพวกไฮเปอรมารเก็ต/รานสะดวกซื้อ รานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงาม หรือ

เปนรานขายยาที่มีหลายสาขา เชน รานบูทส วัตสัน รานซูรูฮะ ราน LAB Pharmacy รานเพรียว ราน

เอ็กซตา เปนตน 

ทั้งน้ีผูวิจัยขอขอบพระคุณผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่กรุณาสละเวลาอันมีคาในการให

ขอมูลอันเปนประโยชนมาณ ที่น้ี 
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คําชี้แจง      โปรดทําเครื่องหมาย / ลงใน [ ] ขอที่ตรงกับความเปนจริงของตัวทาน 

คําถามคัดกรอง 

ทานเคยใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

(นครปฐม ปทุมธานี นนทบุรี สมุทรสาคร และ สมุทรปราการ) ใชหรือไม 

[ ] เคย   [ ] ไมเคย (จบแบบสอบถาม) 

 

สวนที่ 1 ขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

โปรดเลือกตัวเลือกที่ตรงกับความเปนจริงของผูตอบแบบสอบถาม 

 

1.เพศ 

[ ] ชาย  [ ] หญิง 

2.อายุ    

[ ] ตํ่ากวา 15 ป  [ ] 15 - 24 ป 

[ ] 25 - 34 ป  [ ] 35 - 44 ป 

[ ] 45 - 54 ป  [ ] 55 ป ขึ้นไป 

3.สถานภาพ 

[ ] โสด  [ ] สมรส 

[ ] หยาราง  [ ] หมาย 

4. ระดับการศึกษาสูงสุดหรือที่กําลังศึกษาอยู  

[ ] ประถมศึกษา  [ ] อนุปริญญา/ปวส. 

[ ] ปริญญาตรีหรือเทียบเทา  [ ] ปริญญาโทหรือเทียบเทา 

[ ] สูงกวาปริญญาโท  [ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ.............. 

5.อาชีพ  

[ ] นักเรียน/นักศึกษา  [ ] รับจาง/คาขาย 

[ ] ขาราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ [ ] พนักงานบริษัทเอกชน 

[ ] ธุรกิจสวนตัว/เจาของกิจการ  [ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ................. 

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน  

[ ] ไมเกิน 15,000 บาท  [ ] 15,001 - 25,000 บาท 

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

[ ] 45,001 - 55,000 บาท  [ ] สูงกวา 55,000 บาท 
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สวนที่ 2 ขอมลูการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) 

โปรดเลือกตัวเลือกหรือเติมขอความลงในชองวางที่ตรงกับความเปนจริงของผูตอบแบบสอบถาม 

 

7. ทานเคยใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) รูปแบบใดบาง (สามารถตอบได

มากกวา 1 ขอ) 

[ ] รานขายยาที่มีหลายสาขา เชน รานฟาสซิโน (Fascino) รานหมอยา ราน LAB 

Pharmacy เปนตน 

[ ] รานขายยาขององคการเภสัชกรรม 

[ ] แผนกยาที่ต้ังอยูในธุรกิจโมเดิรนเทรดพวกไฮเปอรมารเก็ตหรือรานสะดวกซื้อเชน 

รานเพรียว (Pure) ใน BigC รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven เปนตน 

[ ] รานคาปลีกเฉพาะกลุมสินคาเพ่ือสุขภาพและความงามเชน รานบูทส (Boots) วัตสัน 

(Watson) รานซูรูฮะ (Tsuruha) รานมัทสึโมโตะ คิโยชิ (Matsumoto Kiyoshi) 

เปนตน 
 

8.รานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) รานใดที่ทานใชบริการบอยที่สุด (เลือกตอบเพียงขอเดียว) 

[ ] รานฟาสซิโน (Fascino)  [ ] ราน P&F 

[ ] รานยากรุงเทพ (24 ช่ัวโมง)  [ ] ราน LAB Pharmacy  

[ ] รานเพรียว (Pure) ใน BigC   [ ] รานเอ็กซตา (eXta) ใน 7-Eleven  

[ ] รานบูทส (Boots)   [ ] วัตสัน (Watson)  

[ ] รานซูรูฮะ (Tsuruha)   [ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ ........................ 

 

9.เหตุผลทีท่ําใหทานเลือกใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8 บอยทีสุ่ด 

(สามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[ ] มีผลิตภัณฑที่ตองการครบถวน [ ] ราคาเหมาะสม 

[ ] เดินทางสะดวก  [ ] รานมีช่ือเสียงทําใหรูสึกนาเช่ือถือ 

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

 

10. ความถี่ในการมาใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8 

[ ] นอยกวา 1 ครั้ง/เดือน  [ ] 1-2 ครั้ง/เดือน 

[ ] 3-4 ครั้ง/เดือน  [ ] มากกวา 4 ครั้ง/เดือน 

[ ] อ่ืนๆ โปรดระบุ............................ 
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11. คาใชจายตอครั้งในการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8  

[ ] ไมเกิน 100 บาท  [ ] 101-400 บาท 

[ ] 401-700 บาท  [ ] 701-1,000 บาท 

[ ] 1,001 – 1,300 บาท  [ ] มากกวา 1,300 บาท 

 

12. ประเภทสินคาที่มักเลือกซื้อจากรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8 (สามารถ

ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

[ ] ยา   [ ] ผลิตภัณฑเสริมอาหารและวิตามินตางๆ  

[ ] อุปกรณปฐมพยาบาลเบ้ืองตน [ ] ผลิตภัณฑประเภทเครื่องสําอาง  

[ ] ผลิตภัณฑกลุมดูแลผิว เชน ครีมกันแดด ครีมบํารุงผิว สบูลางหนา เปนตน 

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

 

สวนที่ 3 แบบจําลอง  American Customer Satisfaction Index (ACSI) ที่สงผลตอความพึงพอใจ

ของกลุมตัวอยางที่มีตอการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ไดแก คุณภาพของ บริการที่ลูกคาไดรับ (Perceived Quality) คุณคาของ บริการที่

ลูกคาไดรับ (Perceived Value) และความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectation) ใน

ขณะเดียวกันก็มีปจจัยอีก 2 ตัวที่เปนผลจากความพึงพอใจของลูกคา ไดแกการรองเรียนของลูกคา 

(Customer Complaints) และความจงรักภักดีในสินคา/บริการ (Customer Loyalty) 

 

ใหทานคิดถึงรานขายยาแบบเชนสโตร (Chain Store) ตามขอที่ 8 ที่ทานไดใหขอมูล และทํา

เครื่องหมายลงในตารางตามระดับที่ทานเห็นดวย โดยความหมายของการใหคะแนนเรียงลําดับจาก

หมายเลข 1 หมายถึงไมเห็นดวยอยางย่ิง ไปจนถึง หมายเลข 10 หมายถึง เห็นดวยมากที่สุด 

ปจจัยทีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการราน

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

คุณภาพของบริการ (Perceived Quality) 

13. การบริการโดยรวมของรานยาเชนสโตรที่ทานไดรับ

มีคุณภาพดี 

          

14. การบริการของรานยาเชนสโตรสามารถตอบสนอง

ความตองการของทานไดดี 
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ปจจัยทีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการราน

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

คุณภาพของบริการ (Perceived Quality) (ตอ) 

15. ทานพบขอบกพรองจากการบริการของรานยา

เชนสโตรบอยครั้ง 

          

ความคาดหวังของลูกคา (Customer Expectations) 

16. ทานมีความคาดหวังตอคุณภาพโดยรวมของการ

บริการของรานยาเชนสโตร  

          

17. ทานคาดหวังวาการบริการของรานยาเชนสโตร จะ

สามารถตอบสนองความตองการของทานไดดี 

          

18. ทานคาดวาจะพบความผิดพลาดจากการบริการ

ของรานยาเชนสโตรไดบอยๆ 

          

คุณคาของบรกิาร (Perceived Value) 

19. เมื่อเปรียบเทียบจากคุณภาพของบริการที่ทาน

ไดรับ ทานคิดวา คาใชจายน้ันมีความเหมาะสมแลว 

          

20. เมื่อเปรียบเทียบกับคาใชจายที่ทานเสียไป ทานคิด

วาคุณภาพของบริการที่ไดรับมีความเหมาะสมแลว 

          

ความพึงพอใจตอบริการ (Customer Satisfaction) 

21. ทานมีความพึงพอใจโดยรวมจากการบริการของ

รานยาเชนสโตร 

          

22.โดยภาพรวมทานคิดวาการบริการของรานยาเชนส

โตรที่ทานไดรับ ดีกวาสิ่งที่ทานคิดไว 

          

23. ทานคิดวาการบริการของรานยาเชนสโตรที่ทาน

ไดรับดีกวาสิ่งที่ทานตองการ 

          

24. ทานรูสึกพึงพอใจกับการบริการของรานยาเชนส

โตรแลว 

          

ขอรองเรียนจากลูกคา (Customer Complaints) 

25. ทานเคยรองเรียนหรือแสดงความไมพอใจกับทาง

รานยาเชนสโตร อยางเปนทางการ เกี่ยวกับการ

ใหบริการของราน  
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ปจจัยทีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาที่ใชบริการราน

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

ขอรองเรียนจากลูกคา (Customer Complaints) (ตอ) 

26. ทานเคยแสดงความไมพอใจกับบุคคลอ่ืนๆ อยางไม

เปนทางการ เกี่ยวกับการใหบริการของรานยาเชนสโตร 

          

ความจงรักภักดีตอบริการ (Customer Loyalty) 

27. ทานจะแนะนําผูอ่ืนใหมาใชการบริการของรานยา

เชนสโตรที่ทานเลือก 

          

28. ทานจะยังคงเลือกใชบริการรานยาเชนสโตรที่ทาน

ใชอยูในครั้งตอไป  
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ภาคผนวก ข 

แสดงรายละเอียดผลจากการวิเคราะหปจจัยท่ีสงผลตอความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง

ท่ีมีตอการใชบริการรานขายยาแบบเชนสโตร (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 แสดงคาทางสถิติจากแบบจําลองสมการโครงสราง (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 แสดงคาสัมประสิทธ์ิและคา 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 แสดงคาทางสถิติของตัวแปรที่สังเกตไดที่นํามาใชเปนตัวแทนตัวแปรแฝง (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 แสดงคาของความสัมพันธเชิงสาเหตุระหวางตัวแปรแฝงตางๆ (Structural Model) 
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ประวตัิผูเขียน 

 

ช่ือ นางสาว ปริยา บุรพกุศลศร ี 

วันเดือนปเกิด 

วุฒิการศึกษา 

18 ตุลาคม 2531 

ปการศึกษา 2555: เภสัชศาสตรบัณฑิต 

มหาวิทยาลัยมหิดล 

ตําแหนง Senior Territory Manager  

Roche Thailand Ltd. 

 

ประสบการณทํางาน 2558 – ปจจุบัน: Senior Territory Manager 

Roche Thailand Ltd. 

2555 – 2558: Territory Manager 

Roche Thailand Ltd. 
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	จากข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงถึง 66.75% ส่วนเพศชายมี 33.25% เพศหญิง 66.75% อายุส่วนมากอยู่ในช่วง 25 - 34 ปี คิดเป็น 68.24% รองลงมาเป็นช่วงอายุ 35 - 44 ปี โดยคิดเป็น 11.41% ผู้ตอบแบบสอบถามมีสถาน...
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	จากข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการพบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่เคยใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store) ประเภทร้านค้าปลีกเฉพาะกลุ่มสินค้าเพื่อสุขภาพและความงามมากที่สุดเป็นจำนวน 350 คนคิดเป็น 86.85% และนิยมใช้บริการร้านค้าปลีกเฉพาะกลุ่มสินค้าเพื่อสุขภาพและ...
	สิ่งสำคัญที่ทำให้เลือกใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store) คือสถานที่ตั้งร้านสามารถเดินทางสะดวกมากถึง 150 คน คิดเป็น 78.16% ซึ่งโดยส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างมีความถี่ในการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store) อยู่ที่น้อยกว่า 1 ครั้ง/เดือน คิดเ...
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