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DRUGSTORE SERVICE IN THE BANGKOK
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Degree Master of Business Administration
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Thammasat University
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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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2.1.3 gsnaduvieeuuuLuElas (Chain Store)
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2.3 uAdgiingrtas

The American Customer Satisfaction Index (ACSI) Qﬂﬁ@ﬁiﬂ,% Professor
Claes Fomnell §81138n15 National Quality Research Center uvn3nenaediduny Uszine
anszeusn Tul 2537 Tnewautunieldumadunseanielfiduedesdiodmiuin
arwawelavasgndndisluseduasdng seiugnanvnasy uazseduussma Feifuldn ACSI
Buedosdiofidruilinisiadneaimvesesdnsauysaiuiniu insgnisianandnids
Umnandunsiaussansamu supply lennzsusesesgliuing Tuvaeiinnsinnnais
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ACSI 10u Model  fivsznausiellade 3 fafidwaseninufianalavesgnd

(Customer Satisfaction: ACSI) leun Qmmwmaqu‘%msﬁqﬂﬁﬂﬁ%’u (Perceived Quality)

™~ Y

ANAIYBIUINITNNALASY (Perceived  Value)  UagAIuAIANIaYadgnaAn (Customer

Y

Expectation) wagdafitadedn 2 fmidunaain anuianelavesgnen loun n1sfeaseunes

anA" (Customer Complaints) kag AIHINANAIUUTANT (Customer Loyalty) A3y

= Owerall
= Customization
* Reliability = Complaint Behavior

« Satisfaction
= Comparison w/ Ideal
= Price Given Cuality = Confum/Disconfirm

\\: Quality Given Price Expectations

( Satisfaction i ;
= Qwerall Value « Repurchase Likelihood

(SAcsi) + Price Tolerance

= Customization (Reservalion Price)
* Relability
. f Customer
( Customer .} Ity

Expectations

Customer
Complaints

MNA 2.1 wuuInaag ACSI

a .
MU www.theacsi.org

femhaulavesaseliolnna ACSI A InuneUateniwes ACSI lliiaauin

seAuAuianelavasgnn widsinwiaseungulutiaseinisfesseuvegndn wasay

v v al

95nAnAluuInsdneie msigndeniignArianiianela agdundangAnssunisvedn

o v a

o ! o = [ a a = Y < LY
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o

ANNEINNsalUNNsaserlsveseAnsle

v & vaw =Y ya = = Aav a a Y o o aa
ﬂﬂuuajﬂﬂﬂﬂlﬂﬂﬂ']sﬂﬂ'tﬂﬂﬂﬂ']u')ﬂEJ‘V]LﬂEJ'JsU@ﬂﬂ'U{jQQEJGnlI model ASCl 1R

6 Aulein
AUl 1 AN MUINITIgnATlasy (Perceived Quality)
AUl 2 ANUAIANIIYBIQNAT (Customer Expectation)

AU 3 AauAUIN1sgnALesy (Perceived Value)
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fuit 4 amnufiawelavesgndn (Customer Satisfaction)
il 5 n1s3aa3guvedgnAn (Customer Complaints)
Fufl 6 AuRssnAnAluUIN1S (Customer Loyalty)

2.3.1 qunwuIMsiignAnlésu (Perceived Quality)

\nFERN N (2553) Sn1sAnwiienfununinuinisvesaniieunsie
MUANAIANTIRAENITTUSVOETUUTNITNUI FFuuinisianuniandlununinees
Uinsrmeglusyiugs Taslamzegvdswnunisguanulduvuesdsan duausiulalunis
Tsnsvesdmihinezanseduiuslunisguadias uenanidsdiadeduauanonia
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nMsUfuUssnaunnnsTiuImsiiannsansuaussienmmanisueFuuInsle axvile
Ainnnufianelaifisdu aonadeatuauidevas Wacharin Chaitha (2007) léAnwnifgiu
AuduiussEniaunuing aufinelavesitasuazaauddlalunisiuuinisves
fuaelunuuinsndunssmeddasinsedudelfaerlolvssansamgdulsmeuia
YuyuUsEmAlnenuIn N135uivesdUigdenuAINUINISEAMUFURUSEUINAUAINRAY
welavasiihe ey mnannseiligidralduinsannsniuifnuamusinisuinisey

Tnaybrnnunana iy

2.3.2 AUANANIIVRIRNAT (Customer Expectation)

a

ua A33aNIga (2554)  lavianisAnwAeaduanuaianiiuazaig

9

D -

Wulddonisidndesuinisguaimdgugiilsineiviaduasuguaininlaningnuin ngy
Fldusnisdiulugiinnuaianisienisidnfeusnisauanluseduuiunais lngaanisse

v q

ANNEZAINUALEIBIWILANUALAINUINTIEA

afnsn deien (2551)  Anwieatuanumenisuaganuiianelaves
Hldusn1sunungUisuensdeAunIMUINISYadlsIngUIARNI U JlTuInisiianuaands
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Aliusnis madilanasiiiueniiule waranudugusssueenisuins wazanuAnesd
snsl A3SAUTRd (2537 undnge) Seldnamndeluimnnaniuuinamenisunmeuaase

novawedsianumAniveIliuInsle aslunavinliAnamun nenisuinis
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2.3.3 AuAUINNgNALATY (Perceived Value)

din5en 1adn? (2548) #fins@nwieatunginssunsld
Insdnsiadouiiszuudandutuiieisufiounmaiwinisidseuligldving
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oy safaunndafunundud wag ndnssunsldmumananisidentd Suauluild
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Sanguanvorapong (2007) lﬁﬁﬂ‘mLﬁmﬁ’ummﬁqwd%aa;li%’w%mimﬂ
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Frumamut gnéndanuiinelageaeitiudndinitimefunnsgu
paiesnan dugnénduindufiovelagaaniiiudneunegnnitiuansiandesen usids
Sulvduar Tndulaaiignénfinelatosgamiloutufodisaganiiiunss iy

Frunsdaaiunsnaranui feudnduasiuinduiinnufionelagen
Ao NM3P13rRumMeTnT nsAnvsantaunuluanla uignAdensiianuiisnelasenanssy
daedumsnevesuindudeuinann Wewindninsdauaudalusluduiide dowmaond

%QLL@ﬂﬁiﬁﬂﬂ’]ﬂQﬂﬁ’]gﬂuUﬂé fanuianelasonsauasunisvigiiesszauUIunas
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dowdeuidfisunnufinelavesiiulduinsidentdesluusunensewing
Hudnduazrutnduluanganmasnuasmuin aanlduinsininduiinnudfianelaly
sundndast fusien wazdunsdaaiunisaatnuinnitiududlaganizednabviny
SIMuarAInTsIANASLNTYIER9Y Tifimsandudiniisaenslada 508 widiuns

Usnisvaantinaunudn gusnldusnissugndiianuianelainnniniuindu
2.3.5 M332938UVa9gNA1 (Customer Complaints)

NUIANA no3An (2550) ladinsAnwtiganunisdnnisdeseassussuulsu
a1meluveingUisiilsmeruianuusegsinusuas nalalinnssivnuiediulgmde
o = PN Y o Y v a & a ¢ ° | =
foaspunnuudnhteseassumaiuuiieseilagviiludnismuuimunly Feusenay
luden1sususeszuueInia wariin1sdnnaszuunudifesne Fennendeaindiy
AINTINAIEE WU N1550A58URTIUIUANAILAZ ORI INITHIDUTTUUUSUBINFANAY B9
donAapdiuanuAgIunAInnisallinnNssesisuuinisianuduiusidauiuanuiiswele

UDIGNA
2.3.6 AUAISNANALUUSAS (Customer Loyalty)

viiyg) Weawau (2010) lafnwnnednsnavesnuninnsiiuinisaeniy

1 '3

335ninfvesgnAngueAnsiilduInisisasidndedyyimmi1ui5age nsdlfinwiusem te

q

[

110 Wudn AunmeInisliuInisiianuduiusideauiniuanuassndnavesgnen lng
AuNINNISIAUINNTTRIWIdelllakinsnevauadliuinis Anudeieveliuinig
dnwaugnunmeninkaznisguatenlaldvesdliuinis Wusdu Famudn n1smevausives

WHNMUNTAUINIANT UL TIBNERNAINIUAIUABINITVRIRNATIUTIL BN NAsiDAIY

3nAnAveINAEEn
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2.4 NSBUIUIY

(%
%

I1NWUIAAYONLATDIND ASCI  HITFalafsauufguniside 9 4o waziun

[

Y
paniuullunsaunuITemuwuuIans ASCl faill

Customer
Complaints

Customer
Satisfaction
(ACSI)

Customer
Loyalty

AT 2.2 LaRINTEUNUWITY (Conceptual Model)
2.5 HUAAFIUUITY

AUUAFIUN 1 (H1): AAudURUSTIUINTENINAMUAINNTIVINATLAE

AN MYBINITIUINS Tunsldusnisiuveeiwuuiualas (Chain Store)

AUUAFINN 2 (H2): TAUETUSIBIUINTENINANUAIANIIVDIGN AT AR

YBINSIAUINIT TUNISITUS NSNS LUUUELRS (Chain Store)

AUNAFIUN 3 (H3): TANUAURUSTIVINTENINANUAIANIIVDIINATUAL AN

fanalavesgna Tunsldusmsiungeuuuisuglng (Chain Store)

AUNRFIUN 4 (HA): TAUFNTUSIIUINTENINANAIMYDINITUINITHATARUAN

999N15U3N1S TUNTIIUINII5 U8 UULIUALRS (Chain Store)
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AUNATINN 5 (H5): AAuduiusiBauInseniaunInyeInIsusnIsuazAy

fanelavesgna Tunsldusnmsiungeuuusuglns (Chain Store)

AUNAFIUN 6 (H6): TANUFURUSLTIVINTENINAUAIYBINITUINITAZANTIN

wolavesgnan Tunislduinsiunegewuuwualns (Chain Store)

a d' a v o & a ! ~ v
alllmﬁ']u‘ﬂ 7 (H7): 3Jﬂ’J']lIﬁQJWUﬁLEUQausgquﬂﬂfﬂu‘WQW@iﬂsﬂ@QQﬂﬂqLLagﬂ'ﬁ

$pa38uUsNs Tun1stgusnssungeLuUsualas (Chain Store)

AUNAgIUN 8 (H8): ANuFuTUSIBIUINTENIIAURanelavegnAazaAIY

windnavesgnan Tunisldusmsiuneeiwuuigualss (Chain Store)

a a IS % v 5 a 1 14 a a
FUUAFIUN 9 (H9): 4AINUANNUSLIIAUTLIRINNATIDLIYUUIAITHAL AU

windnavesgnan Tunisldusnissruveeuuuwualas (Chain Store)
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UNN 3

ad a o
5N137¢8

NITeTuldunmsfnviieriuanuiionelavesnquiegrsidnenislduinig
FuBEMUUBUELRS (Chain Store) langamnnumuAskazUIuaMma ievdadeninase
aufianelavesgndi lnerdusnudderausuna (Quantitative  Research)  Fsladinng

sdumsdedeluil
3.1 M3ivualserInshazidennguiiog
3.2 iesesdleflilunuide
3.3 MsUsziliumisaazasveLadosde
3.4 MFIATINTRYALAENAFRUANLFATIY
3.5 iesesdleflilunsiasgina

3.6 5882AUNTA TN UIY
3.1 MsimuaUEYINIUasiaaNNgNA2aE1e

3.1.1 Yszansidavidng

[
[

Uszunsidmunenldlunsideasell Ae uslaaimglduinisiiuuieen
wuuLUaEles (Chain - Store)  TulwangammumuasiazUsunna launuasusu Unusidl

= [ £
UUNYI ayNIans uay dynsusinns iduau

3.1.2 MIMUUATUIAVBINGUADENS

[ %
[

lun1533uATell LHennguIeg19d WL 400 F19819 1INNTT 10 Winves
Fuauiiunys Fuduluaumdnnisves Structural Equation Model fifvualisingusiaagig

Taitiaeni1audu 10 wihreeswlsndanale
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3.1.3 A5n1518aNA29819

va v

A3l sRennauiieg s uUaNIZia1¥3e (Purposive  Sampling)
Fadunsidenauinguizasdvesiidelaetatudenamziineivszaunisailunisly
UINIIUBEMUUUELRS (Chain - Store)  lwanJaunnuviuAswazUumma lagayly
wuugauaiuesulall (Online  Questionnaire)  Lluddansasliianiengusiiegimay

RNGRIRRY
3.2 1Asasdantyluauide

LﬁaLfﬂuﬂﬁﬁ”li'ﬁ]5ammﬁawa1ﬁmm§]ﬂé’ﬂﬁi%%ﬂ’]i%ﬁ%ﬂaJmu:uuLﬂzjuaimf
(Chain Store) wwaNJuNHUMUATLaTUTIMTAlABEIATEUARUNIN TN U AIATD9ITY

satiuaseslianidonidlunwide lowa wuuasunuesulail (Online Questionnaire) Tingu

fhagrainnuvasunulalawusrnanulu 3 dusanaludl

dud 1 Aenufeiuanwagniluileswuvesnguiegrailianusiudetunis
moukuUaaun1u Juduraiuiiulszansenans laun 91y we 518l @nuniwnsausa

SEAUNSANY 01T lnelduuvasunuitinileaneu (Single Choice Questions)

1 dl o dl L a Q:l 1 LX 1 1 2 ¥
@3UN 2 ﬂ']fnilLﬂEJ']ﬂUWQmﬂiimm'ﬂ:ﬂsﬂ@\iﬂaﬁmmqaﬂqﬂ LYU qmgﬂigaﬂf’ﬂuﬂ'ﬁmn
Y s al Y v R Y a ] S 24 A
‘J’MEJ’]LL‘LJUL‘UH?IIM ﬂ'ﬁ’]MQIUﬂqiLGququ QWIGUQWUSLUﬂqu%Uiﬂ']iW@ﬂiQ FUUULUUFDUDUNY

wilneunasaefneu (Single & Multiple Choice Questions)

dwil 3 AomRefutladeiinadenufimelavesnguinegisidnentsly
U3N1551mveekuusualas (Chain Store) LIANTINNUMMUATHATUSNLNA LHU AN
Y99UINT AuAIRnIsveanguiiegeiifineuinis AuAvesnsuINIAnguiegnaldiy
anuitanelalunisléuinig msdeaouwisaiunisliuinng wazanuasininfseuinig
sremsld Likert scale 10 szdutiieinanuddnvesngusegieninenislduinnslususingg
shemsaduanarmdantiesiign (szdu 1) lanndige (szdv 10) Teefnismuaiiuds

o A

wazA U luLUUd1579999913 T8 AUSUIINWUUIIaB9 ACSI MUAISIN 3.1
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AN5197 3.1 FankUsearAanUluwuUa1529989UITeNUSUANUUT1ad ACSI

AU

AU

AN TNUBIUIANT

(Perceived Quality)

- MsUINIseTmvesi e ualasnviulesuiiaaun e
- ANSUSANSVRIS I UYNIUALASAIUITONBUAUBIAINNADINS
299Ul

- YIUNUTDUNNTDIINAISUSNISVRIS U LT UALASUDEASI

ﬂ??ﬂﬂ?ﬂﬁiﬂ%@x‘i@ﬂﬁ’]

(Customer Expectations)

- yhudanuaianisenunInlagsINYeINITUINITVRI UL
UELSS

- MUAIANTIINNITUSNITUDIS UL NS UALAS 28@I1UIT
AOUALBIANNABIN1TVRWINULAR

- MNUAIATITNUAMURANAINAINAITUSNISVDIS 1LY U

nslavuoye

ARANYBIUINNT

(Perceived Value)

= a t:{ a a Vo } a !
- WalTeuiiuanAunIMeIUININviulasy vinuAndn
RN PRI REE I
- WawSsumesuiuanlgieivinudsly ufniinuninyes

USNSALASUT AU ZALLA

ANUNswelanauINIg

(Customer Satisfaction)

- uUTANUNaNalalagsINANNANTUSNTUBIS UL LI UALHS

- TRgAIWSINVINUANINNITUSNNTVRIS 1L NTUalaSAVINUlaSU

'
= 1 a

a a Py
ANINFNUAAL
- VIUARININITUSNISVRIS U T UALASNVINULASU ANINEN
YIUABINT

- MunelanunIsUINISYRIS UL UALAS A

ToToa3UIINGNAT

(Customer Complaints)

- MuLAYS B SsuMsawanAuldnaladun1ss e sualas
2610 7UN19n15 NeITUNITIIAUSNISVRIS U
- vinwmsuansnulineladuyaraduy eg1elidunianis

WgNUNNSAUINISYRIs1ue LI UaLRS

ANAISNANARBUINS

(Customer Loyalty)

=

- vihwazuugihidulinldnsuinisvesiueivualasiiviou
\Han

- viagdnadonliuinsiusnaualaiivinuldoglunds
soly
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3.3 NM5USSHIUAUNLILATATIVDIATDIND

% v} o I3 (9 = d‘d 1
nsldunsinauLuudtaes ACS Wussuunsinanuianelaniiunnsgiu i
NINAADUAMUNLIAZANLATIIUNNTUINLY IS suSey wiondmSutunldduesails

Tuaideduil

3.4 M3RATERdyaLATNIAFUENNRAFIU

U

lun1siimgridoyanasnaa UaNNAFIUYEINTIFLNLINUNITANYIAIURA
walavasgnAlunisidusnmsihungeiuuisualas (Chain Store) luluansamnumuasuaz

Usuauma Iner3duazuuseanidu 2 da dail

3.4.1 M3AATIERdeyaldenssaiun (Descriptive Statistics)

raiurgiadnuvaenITEyInImaniveinguiiedis tnegideinaus
Poyadlaluguhuunsnananuasnud (Frequency) uazAn3oeas (Percentage) sy us
nafilasuanngusediell suduiiissniseduieanisdeyaainnissivsiuwuuaauaty Ll

anunsodldduiunuuengudus viedeyalaenildla
3.4.2 M3AATIEVdeyaldeaysnu (Inferential Statistics)

LﬂuﬂWiﬁﬂm%’auﬂaaﬂﬂﬂW'ﬁmaULLuuaaummaﬂﬂEjMTaasiwéfusﬂﬂsumu
d1593Un9adf Tunisneaeuanufgiu (Hypothesis  Testing)  lngagyinn1s3iasies
WUUT809ENNT5IASIE510T9EU (Structural Equation Model) Tun1sesursmaveasiinys

Saszvatgsuls Alredusnny 8935n15a9nantudunis UssunuAwuudiasinisie

wazluudnaedlasaasnsauiuluzuwuu Non-Parametric
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3.5 1A509aNlYIun15 ARG

AT Mo LUUS1aee American Customer Satisfaction (ACSI Model)
ultlumslinseinanisinsiigiuaufiselavesnguiediddenislduinisiune
gUUUALRS (Chain Store) LumngammssMuAsLArUSHAMa Faazifuguuuuvesannis
1AT985191T91dU (Structural Equation Model) Tagiinen1sitasiziesdusznau (Factor
Analysis) $2AUNITIATIZAEUNIBNENE (Path Analysis) UnlrIANUELRUSIENINAD
wsdassranefnaziudsnumanesiluasiieaiu fuiuuusiasasUssneudefiuls
fidunale (Manifest variable) waziuUsurs (latent variable) fifosianisdausia 6 If
oA AMAINYBIVTNIT AMAIYEIVTNNT ANUAIANTweIgNA1 AUTtnelavesgnAl N3

1Y

$0958UUSAT way AMUAISTNANANTRaUSNS Wudu
3.6 5282287 lUNISALIUIIUIRY

NuUIFeN1AnwIAENanelalunislduinissiuvigeuuuiualas (Chain
Store) TuwangunnuviuasuazUsuama laldiailunisiinsidelugismsuunsnauis

DLW 2559
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Ui 4

NaN15I8LazaAUs1gNA

nuIdglumtenisfinwanuianelavesgnalunisiduinisiuvieewuy
wualns (Chain Store) luwansaunnammuasuazUsuamail neideldinisiiudeyasain

o A Y a Y s . a
naudregnmglduInIsivseLuuwualas (Chain Store) Veglulunnsannumiuas

Ly

wazUsuamanIunIsLuUasuaNeoulall (Online Questionnaire) Wudwunisdu 442 atu

' '
a o v =)

A3deirdeyailiuiiinisnsiaeuaugnsesiiiuluniunseuauide

]

° = | Ay PN ° va ¢ ' Y a a4 = o G = o
ATAUR GUQWU'J']@J"U@Mﬂawaqﬂqiﬂuqmqisﬁ'}Lﬂﬁ']%ﬁﬁdam@l@ﬂﬁﬂLMa@LWfN 403 2UU NNUUIUN

Toyasnadluvihnsliesigimansatianelusunsy SPSS wag AMOS muingussasd
Y9813y Favtiausnanlannnsiiaeiauiivesisialuil

4.1 samaszvideyadnunenIsEyNIAEnsYIRa ULUUABUAY

}% a

4.2 NAN1TIATITRTDYAAIUNGANTINNITIFUTNITS UV e IMUULTUALA S

Y

(Chain Store) TulnNTIMNUMIUATLALUSUUNAVDILROULUUADUDY
4.3 wan1swaseniuladeninadeninuiisnelavesngusiegranidenisly
UIN35 B muULalns (Chain Store) LIANTINNUNUATHATUSUMNA

o/

4.1 NANFAATIENTRYAANBALNNNUTEYINITAENTYDILADULUUHDUNIY

[

n135uTNdeyalun1siderull neafidelasunaneuiuuasuniuiinsudiu

(%
o

ARDIUININUA 403 F9819  TIAIUITOUINITLATIZANIA NBULNIUTLVINTANEAT b
ol

e D
ZDe

MTNN 4.1 WA UIULAE 08AL YRINAUAIRE T UNAULNA

LW MU Sovaz
U418 134 33.25
TN 269 66.75
394 403 100.00




M50 4.2 UARITILINLAL TRUALVDINAUAIDE T UNANDE

91¢ SRiveL: Jouay
g 15 U 5 1.24
15-24 ¢ 29 7.20
25-34 1 275 68.24
35-44 46 11.41
45 - 54 U 31 7.69
55 9 quly 17 4.22
394 403 100.00

MTNT 4.3 WAMTIUIULAE D8R YBINGUAIBE T MUNMNADIUNIN

A0UAN U Sovay
lan 319 79.16
AUTE 76 18.86
Y1319 4 0.99
g 4 0.99
374 403 100.00

M3 4.0 UAPMITILIULAL TREALVDINAUAIDETILUNAINTEAUNTANY)

A01UNTN f\i’wmu %E]EJEW
Tan 319 79.16
qusd 76 18.86
Y1319 i 0.99
nine 4 0.99
IOty 403 100.00




M1399 4.5 UAPITILILLAE TRUASYDINGUAIDL T UNANDITN

27

DTN MU Sovaz
Uniseu/AindAn 38 9.43
Su/AvY 14 3.47
91519/ NENNUSTIamAa 58 14.39
winuuTEnLenTU 228 56.58
35N9UAVAAVBIRAINT 46 11.41
Bug 19 4.71
33U 403 100.00

A3 4.6 WAMITIUIULAZS DA URINAUAIRE NI MUNANT e R RaLoY

s1eldadesodou MU Sovaz
TailAu 15,000 v 39 9.68
15,001 - 25,000 umn 75 18.61
25,001 - 35,000 um 76 18.86
35,001 - 45,000 umn 60 14.89
45,001 - 55,000 um 35 8.68
971 55,000 UM 118 29.28
374 403 100.00

INANSNN 4.1 - 4.6 lﬁLLamﬂﬁLﬁuﬁqé’ﬂwmzmmizmﬂimam%ﬁumﬂduﬁaaﬂ’m

d1U7U 403 AUNRBULUUEDUANLNUI tHunAYIY 33.25% WnAne 66.75% Talnediulg)

fiongeglutng 25 - 3¢ U Anlu 68.24% sosasunduteny 35 - 44 U lnefndu 11.41%

Anounuvgounuianunnlan  79.16% uavausa 18.86% Hendwdrulveiluninau

U3gnenyuAnidu 56.58% sesasndudnssnis/minnusgiamiAndu 14.39% uaxdl

5'181931@58@@@@1453141%@@@ 25001 - 35,000 U wag 15,001 - 25,000 U AnLdu

18.86% LAy 18.61% M1ua19u




28

4.2 wan1sAaszndayanunganssunislduinisiuvisenuuudalag (Chain Store)

11.«!L°U£°’lﬂ§\1 WNNWIUATHAZUTY mma%aaé’mamwuaaumu

ddelanuteyaneriunginssulunislduinissiuvisewuusualas (Chain

Y

Store) luluansannumuAsHarUSHAMANEROULUUARUAINIaNLA 403 Feee Tngld

1 Y 1

° @ v a Y ¢ . a Y a
°V|"Iﬂ']5LﬂUSUEJHaLﬂEJ'JﬂUT]uGU’]EJ‘EJ']LLUULsﬁuaimi (Chain  Store) V]ﬂaﬂJG]'JQEJ']\TLﬂUFLGUUiﬂ']i

9

o w

PuunauUszinn Srueivuualag (Chain Store) NldUIN1sUeeign dvddgidenld

o

[
= I~)

UIN1T ANUDLUNISITUSNS ANLYINERATIlUNNSITUSNIT kazUSenNNUBIAUAINLINLADNTD

NNF ML MUULIUELRS (Chain Store) ladayanasaluil
4.2.1 $7ur188uuLsuElns (Chain Store) Maeldusnisanwunaudssan

IMNARBULUUABUDINTIWIN 403 Aunudt gnandiulnginglduinissu
Ywguvualng (Chain Store) Ussianiuiuaniamznauiufiiiogunmuasaiue
WWudou 350 audnlu 86.85% sedaN taelduimsiuneidvateaivisiuiu 290
Au Ancu 71.96% wazununeiiseglugsialudsumsamnlewesnfiinviosuazain
Fosiuam 245 au dedu 60.79%  dawiuieevesesdninadunssunuidsiuoungy
fegnafiiaglduinistenaafios 102 au Anuiu 25.31% vesnguiioeiavn famsed
a.7

4.2.2 $umseuuuirualag (Chain Store) fingudagndldusnisuasiign

Fam197971 4.8 nfmouLUUABUNNEILIY 403 Aunuin gnAdlould
Uinshuduananzngududilogunmuazanuaaesiaadnidu 61.04% sesaunie
$rumeenfiivarsainn warununeiinseglugsisludsumsaninlawedniinniedu
Aazminde drudurisenvesessnmandenssuldsuarudeulunislduinisosan Andy
29.28% 9.43% wag 0.25% ANAIAY

Hudldsuanuieugeaalunguiuduanamznguaudiiioguainuas
muawAe udnd  (Boots) Failuungusedisiidenlduinsusedigaiis 132 au fn

Ju 32.75%  s93a3unfe Tndu (Watson) 110 A uaw3uggas (Tsuruha) ¢ Ay Ay

27.30% Uag 0.99% Y9INguiog 191 aMHAANE AU
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Y  avve a |y S a Yoy a

$wnlasuanulissasgalunguiuvesiidvagaivilown Sunagiy
(Fascino) fisnuungusnegudenlduinsussiign 39 au sesaswndudueingaunn (24
Hl09) 29 A uaz 511 P&F 24 A ARy 9.68% 7.20% Way 5.96% UoInauiIng19vianun
AUAAY

1% Ay vo a ] g 1 a acs

Funlasuanulivugeanlunguununefidsoglugsfaladsumsanan
lawesinsitavsesuasaindeldun Sr1udnden (exta) lu 7-Eleven fdruaungusetns
donldusnisuseiian 25 ausesasundu S1unied (Pure) Tu BigC 10 au Anlu 6.20%
uaY 2.48% YBINANAIDYIMUANNAINY

luduvesiuneevesesrnsindunssunudn S 1 aulungusieeng
vanuateudonlduinis Fedmduiies 0.25%

1 o o

423 GdRgyiinguiiegsdnduladenliuinishuvissuuuivualag
(Chain Store)
NTYARROULUUADUNNT I 403 AUNUI dngudiegislimnuiu
11 Feddndiiilndenldusnisiuuiseuuuieudlag (Chain - Store)  Aeanuiinedu
annsaiumaazanuInda 150 au Andu 78.16% sesasunde Suiindnfusiidesnis
AsUfudau 150 AU wazuideidesilvisanindefiodiuau 75 au Aadu 37.22% way
18.61% Mud U drumguasiusiaivangay [Wudsiilingudegadaduladenld
Uimstleranidins 65 au Andu 16.13% vessuunduiiedieiavan fmaadl 4.9
4.2.4 audlumsléuimsureeuuuiwualad (Chain Store)
NTOYAHNDOURUUABUINT NI 403 AunuI tndmlnanguéiiesied
aruilumsliuimsdumesuuuimualas (Chain Store) agiitiesnit 1 afuidiou Andu
54.84% sosaanfe 1-2 ASyAfeu 3-4 ASifou wazuinnt 4 aduvidiou Anfiu 36.48%
5.96% Way 2.48% AUSFU Faans1eil 4.10
4.2.5 aldsedansslunisliuinsiueissuuuisualag (Chain Store)
INVOYARMBURUUADUAINTINIY 403 AunUdn drulvgingusiiegiedl
Aldareronssagit 101-400 v Ay 57.57% se3asnAe 401-700 U wag laiAu 100
U Aok 17.62% wag 11.66% aiadu fanisadt 4.11
4.2.6 Ussinnuasdudniisinidendeaniruresuuuisualag (Chain Store)
NndeyagnounuuasunusIuIu 403 Aunud Wenguiegadiiuae

gawuuLsualas (Chain  Store) dulngiiiinguszasdiiaidondoendtuiu 299 au Andu
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! a v

74.19% YRINFUAIDLNVIVLA TDIANILTONTD HANNUNNFUALART 19U ATUAULAA ATY

v aAa ¥ 1 a

13307 aydnemdndudu dwou 188 au Anidu 46.65% uenainidadidudngunansioue

9
[

l@Tu0IMTHaIANiuR1Y nandanuszianeIesdens gunsalugunetutalesu uay
aue) Al 38.99% 29.78% 19.11% uay 0.99% VBINGUAIBENVIIRUANUAINY AIRINTIT

4.12

M13N7 4.7 UanssuIgeuuualas (Chain Store) Mnguimag1amgldusnisdnuunmy

Uszian
Usenmuess s wuuualag \ JovavveIngy
d' Y a C\]qu’gu U 1

(Chain Store) 7aglduinis MDY
SruvgETviagann 290 71.96
$TUVIEIVBIRIANITNFVNTTH 102 25.31
wruneiseglugsialudsumsamanlawesusifinie
0 b 245 60.79
$uazainde
SrumUaNRNIENAUAUALTIOFUNNLALAIINY 350 86.85

1 a

M15797 4.8 Ve wuUEUElng (Chain Store) Ingusgsfisulduinisusefigndiwun

anufeduves
UsEtAnaai s MUUIUELnS ) Jeuazuad  |JuavvaIngy

(Chain Store) Ky U P IIAN

1. $S1uveeiifinaneanu

Frumadly (Fascino) 39 33.05 9.68

57U P&F 24 20.34 5.96

Srugngamm (24 $T9) 29 24.58 7.20

571 LAB Pharmacy 21 17.80 5.21

Buq 5 4.24 1.24

394 118 100.00 29.28

2. 57UM981UBIDIANTISNRVNTTU

$7u81 GPO 1 100 0.25
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M15199 4.8 B RuULEUELRS (Chain Store) Aingusag1efisdldusnsuseigadniun

A v !
AIUFDTIUVI8YN ($1D)

Ussnmuess g wuusualag . Jovavves |Jeuavvainay
(Chain Store) R R PhLERN
3. ununenfinseglugsialudsumsananlawefinfifnwieiuazninde
F1UnTe7 (Pure) Tu BigC 10 26.32 2.48
Frudndsn (exta) Tu 7-Eleven 25 65.79 6.20
Buq 3 7.89 0.74
33 38 100.00 9.43
4. uduananiznguiudiiegunnuazANey
$1uind (Boots) 132 53.66 32.75
mdu (Watson) 110 44.72 27.30
$1ug3ee (Tsuruha) 4 1.63 0.99
U 246 100.00 61.04

o o

M1597 4.9 wansdsdAgivinlvinguitegedaduladenldusnshurgeiuusuales

AvdAgnngumegradenldusnisiuuieen . SovazvoIngy
’ U o
WUULIUALRS (Chain Store) FIDEY
TNANNUNTNABINITATUDIU 150 37.22
SRS AL 65 16.13
WUNINEZAIN 315 78.16
Sndivedsvilnidniiede 75 18.61

dl dl U U 1 Y a L4 6
#1979 4.10 LLﬂ@Qﬂ’JW@JﬂﬂJQQﬂQNWA@EJ’NI‘Uﬂ’]ﬂ‘UUiﬂWiiWU‘U’]EJEJ’]LL‘U‘UL‘U‘UHIG]i

ANudvangusegtlunsldusnIsIueen

) SRivel Sovay

LU Ual®s (Chain Store)
Yeuni 1 ase/deu 221 54.84
1-2 pda/dou 147 36.48
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dl dl ! £ 1 Y a ¥ I3 1
#1579 4.10 LLﬁ@Qﬂ’J’]SJﬂ“U@QﬂEj@JG]'JBEJ’NIUﬂ’]iEL“UUiﬂ'ﬁiWuEU’]EJEJ’]LLUUL“ZJuaIGﬁ (n1)

Anudvenguiegnslunslduinsiuieen

wuuLwualns (Chain Store) T o
3.4 pSy/ieu 24 5.96
1nni 4 aduiieu 10 2.48
Bug 1 0.25
374 403 100.00

A15197 4.11 wansAlganesansalunsldusnssurnsewuUualas (Chain Store)

ANINERASIUNITITUS NS 1UEN

WUULBUELRS (Chain Store) oy o
L3iLAiy 100 U 47 11.66
101-400 Um 232 57.57
401-700 um i 17.62
701-1,000 umn 28 6.95
1,001 - 1,300 un 15 3.72
17N1771 1,300 UM 10 2.48
394 403 100.00

' (%
Y a I ~ %

A519% 4.12 uanslselanduafsinidendeandungeuuuualng (Chain Store)

Usznauaidinidendeainiuvieen . JeuazYDINGY
. STl .
wuulwales (Chain Store) IPLERN
! 299 74.19
AN AUTLETUD M TAE IS UAI9 141 34.99
gunsaluguneualowu 77 19.11
HARSUNUTEANLATEIE1 120 29.78
HARAMTINGUALART LU ASUAULAA ATHUITIRT aya
oo 188 46.65
w1 uay
DU 4 0.99
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4.3 wan15unsziaulaleilinasdonuinawelavaingualegrendsanislduinisiu

VIBYMUULBUELAS (Chain Store) LUANTUNWIMUASUATUIUMTA

Aidulasenuuumatunieuimundadeuasdiuusigg anntuldviinisiiu
Joyaannguiegiadudiuig 442 atu usiliensivdeuaugnieLasAsUiIuTetoya
wuindl 403 adunaunsadnanldiesgideyasielaaiglusunsy AMOS  (Analysis  of

v 6

Moment  Structures) Fadulusunsufianmnsatuildlunisaguiiowansanudumius

sEInemILUIAgg Melumanisialagiiasgiannisiassaislanaitene Uil

4.3.1 NANIINIIATIVEIUAMUNUIZEUVDILUUTIIADY (Model Fit Testing)
lTumsandeunrumyauvesuuaesiuagldiiva 6 Fuduftte
lauA A1 P-value ¥99 Chi-Square A1 CMIN/DF (dndausgiing Chi-Square #le degree of
freedom) A1 RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation) A1 NFI (Normed fit
index) A1 GFI (Goodness of Fit Index) wagAn CFl (Comparative Fit Index) 1Jufu lnedl

AU ALLAS ANTNIATIEALA AR50 4.13

£

ANST 613 WARIAINARRT AR AN UL AT AT AT AL
STl I ATaza ATATzeAle
A1 P-value 983 Chi-Square 111171 0.05 0.000
A1 CMIN/DF Hounin 2 1.970
A1 RMSEA Wosnin 0.08 0.049
A1 NFI 1710171 0.9 0.972
A1 GF| 11NN 0.9 0.946
A1 CFl 11AnN31 0.9 0.986

[
v IS

| aa v d' ] 1 a a1 A ¢ v
mwumwﬁlmmummw 4.13 UUW‘U'J']GL‘UQ']‘U'J"UUu@Jﬂ']V]N']uLﬂm%‘U@Q@I%u

F¥arravun 5 alaun A1 CMIN/DF Winfu 1.970 A1 RMSEA winfu 0.049 A1 NFI winfu

6

0.972 @1 GFl WinAU 0.946 wazA CFl WAy 0.986 fliled 1dnlidunugissddininen

-}

[ v =

P-value %83 Chi-Square watlipsanuarnnuideaduiildlaldanuddguinin 39

aunsaazulainuuuinassisnaitfianumangaunsauldnu
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4.3.2  nmsinaaudsdanaldunldiludunuaiuysuds (Measurement

model)
A33832711N15W5UAN factor loading Wie meuduiusseninedning
vosfuUsidunaliuazinysuns dalagvialu A1 Loadings  #igendn 0.7  azazvioudsd

fosnsianalan lngluileswulainm Loadings unlifiansunanedl

A1519% 4.14 LansA Loading Uee@aUInunuudnass ACSI

ANWULUDIAILUST A1 Loadings

1.AMAMUIN59aNALASY (Perceived Quality)

A15USNSIAETINVRIS 1 usualnsSTvnulaSU

. . < AAINUINNSG 0.941
GLIRRIT
N15U3N15veIS e ualnTaINN TN UANDY \
y A < AMANUSNNS 0.943
ANUABINTTVRIVINULAR
NIUNUTBUNNTBIINAITUINITVRITINUI8YT -
< AMAMNUINIS -0.113

WUAlASUBYASS

2.A711A1ANI9989gnA1 (Customer Expectation)

N1uiliAuAIn I eRUAINLAETINYBINIT

R \ ) < ANUANANIIYDIGNAN 0.953
USn1svesiugiuualng
MIUAIAnIIINIsUINNTYRss e LYUAlnS T2 d )

g o < ATUAIARNVDIZNAN 0.953
AN1I0NRUAUBIANINABINTVIMNULAR
YUAIAIIENUAURANAINIINNITUINITUDS 5 3

< ANUAANIIRIENA1 | -0.011

Srusvualnslavoys

3.AMAUINTNGNALATY (Perceived Value)

WalSeumieuannaunnuesusnsivinulesu . )
e awe B4 . < AUAIVBIVINIS 0.925
UANI AldAe LA AL

dl bl Ql LY I Y d‘ I = I a
WewSsuiisunualganennudely viiude
' = vy o v <--—- AUATIVBIUINIG 0.945
’J’W’]m.ﬂWWSU@\TUiﬂWﬁ/I\l@ﬁUQJﬂ’NlIL‘Vill']%’dllLLa’J !




A1519% 4.14 uansAn Loading Ueedandsniuuuuinass ACSI (sv)
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ANYUEVDIAILUT A1 Loadings
4.ﬂ?ﬂuﬁﬂwa1a%aﬂgﬂﬁ'ﬂ (Customer Satisfaction)
yIuiiAuNanelalagIuaNNN1TUSNISUD . 5
. ) < anufianelavesgnan 0.957
SugTUALRS
LAgNNTINYINUAAIINITUTNNTVRIT U LI . .,

o e < arufianelavesgnan 0.756
TnsAvulasy AnIndenvinuanl)
MUANIINTUSNSTRLT U LyUalnsTVinu b 3

o a4 o g < anufianelavesgnan 0.688
1ASU ANINFINNIUADINNT
viunelatunmsuinsvesiueiualasudy <  auilaneleavesgndt | 0.907
S.n'ﬁ%'a\n'%&lu‘uaﬁgnﬁ”l (Customer Complaints)
yuegsaassunsataniaylunwelatunig
Sugvualss adnudun1anig eaduns < Josoussurasgnn 0.904
l9uSn1599951U
unguansnulinelatuypnadus sl
Wunnenis Heatunistiusnsveesusaud < Toseasuuvosgnin 0.796
1035
6 ANNIITNANALUUINNS (Customer Loyalty)
uvzkusihgauliinldnsuinisvesiuen ANUSNANG LU

L L 0.703

WUALASNNIUEBN USNS
VUL TIABABNTUINITS LY WU LATNVINU AMURISNANALU

v o L < 0.938
aglunsssaly USNNS

a < ' v v ¢ ' a a Y Ao 14
NNV 4.14 LAUIN ﬂ’J’]@Jﬁ@JWUﬁﬁ%W'}WQ@WﬁW@‘;{JEJ\WYJLLUiWﬁQLﬂWVL@LLa%

AkUTHINYG HA1 Loadings 1171 0.7 Tagdauuin LIunaludiuresfindsnnainis

FOUNNIBIAINNITUINITVBIF VB NTUALASNINULAUREASIAUAMNINUINIS wazsiaudsi

namimNNRANAIAINNTUINTYRsS e ualasganulivesq Aurumaniesgn

=

FailAn Loadings Anau
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433  N13IAANNFNNUSIBIAANTENIN9AIWUIUHEA99 (Structural
Model)

A3elaldIT path analysis TunisuenAnuduiusiZaanmgseninaiuls
urlssin99 Taglidunsessyiiansvesanuduiusludagnas Idaduussandidu
fimuaseiunnudiug warinneidlssavsnisiaaula (]9 danmd 4.1 wuiy

ANUAANIIUBINAT a5UNERRMNINYBIUINNT HAWIAU 84.1%

ANUAIANIIVBIGNATLATAMNINYBIUINTT BB UILIRNAIYRIUTNNT UA
Winiu 71.6%

ANUAANIIVBIGNAT AMNTNYBIUINTUALANAIYBIUINNT a5 UL
Hanelavesgnen Ay 94.9%

AufianelavesgnA1 esungiinisieteuvesgnan denviniu 0.2%

ANUNINBLIVBIPNATMATNITIONTEUVDIGNA BFUBTIANNSNANAT

anAilsiauInIs dewiniu 78.7%

R? = 0.841 RZ = 0,002
Q@ =
AP TR f1s¥aaden
A1TU3ANT YRINAN
H7 ()
N A
0047 ¢
H4 (+) R2 = 0.716 I .._,-
0.889 r :
H1 1 o i a
) AR | g gy AAawale P H0O
0.917 L > -0.003
A15USANT 0.42 YBIFAF)
7
Hz(o) & e
00475 e
S e He (+)
S e 0.887 V
AVAIANTY | e H3 (1) AuaasnfnfAse
UDIFAF . ~0:048
v AFUIANS
—> ihifurviny e oer
===+ D Yyifhiurindy '

AT 4.1 BARINTINANUENTUSFE WA TEN I IMU 39199
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91NN 4.1 wanuaiilaainnismagesvanufigiulukuudnasslasasia
WU STUVEONTUANNAFIUN LA 5 auufgnulawn H1 HA H5 H6 uas H8 uniin1sufjwas
AUNAIU 4 AUNAFIUAD H2 H3 H7 uaz HI seazidunaall
4.33.1 @uuAgIud 1 (H1): FAudunusidauInsenineninuaInnig
% Y a Yy a Y ¢ .
Y2IQNATLAZAMUNINVRINITIAUIAT TunasTduInasiruvigeuuulsualag (Chain
Store)

v 6

PNNANTNAFDUANNAFIUNUIN A1ANUFURUTTENINANNAIANT

o w a

Y99gnAKarAMNINTBINTITIUINSTuuInwuUTed Ay vaiiaenadeswmuauufigu
ATy Y a &£ v v & 1w = i ) 1
#9917 IngdlAduussansanuduiusivindu 0.917 Famungaudn ANUAIANTIvEIaNAT
AIHARDAMNINYBINITUINITVRIT UYL UUUELRS (Chain Store) 1ag $1uv88ILUY
\wualng (Chain Store) MINgufiveEg19daNITUITNTIUTAMNAIMNYDIVTNITNOUAUDINNEM
anAmAandald luneesaiudin mnduvieewuuwualng (Chain Store) ldaunsausnis
limuaunniigndAraianialinazidunaviligndninanulufanels dadudualssnm
a v a A 1% vy
Aaunmvean susNsliluluanudsignenaaniall
4.33.2 @UNAFIUN 2 (H2): HANUFURUSIBIUINTENTNAIUAIANT
14 1 Y a Y a ¥ 4 .
vasgnAaranA1van1Tiuinig lunsldusnisiruvigewuuivualns (Chain Store)
INNANITNAFDUANNAFIUNUIT A1AUFUNUTTENINAUAIANTY
Y89gNAMAEANAI1YRINTIUINTIdaenRdesiuanuAgIunnagld IngdA1adnuduius
-0.047 wuulaifiduddgvneadia Jeufiasanuigiu daluaguladn anumeaniswesgnanlald
AR oANA1Y8INTITUINITIALNTY BE10YU WignATREilinNAIANIadn N1SUINNTYRLIY
gUBUALRS (Chain Store) AzmouauadsianIfoNslad winldladnavilinssuitnnen
YOIUIMAANTY  wipgelsfiniu ArumaniwesgniavdimanndeunonuAIreIUsnIg
HUAMNINYBINITUIANT
4.33.3 @uufgIui 3 (H3): AANUFURUSBIUINTTNINAIIUAIANIA
v = 1% Y a v ¢ .
vasgnAuazANiswalavasgna Tumslduinisiuvieewuuiwualas (Chain Store)
INNANIINAADUANURFIUNUTT A1AINAURUSIZNINAINAINNTS
Y8IgnALarANianelavesgnen ligenndesivauufigiunall lnedianianuduius
-0.048 wuuldidedAgynieads Jsasanuigiu asuladn anuatanisvesgnailid

Anuduusinensieauiianelavesgnamidentduinissiuvigewuuisualas (Chain
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Store) wsingdlsfiniu ANuAAnTIwBgnNAsiNalaseNsaAuIANfanala U IAnA T
VBIUINNT WATANAIYBIUINNG
4.3.3.4 GUNAFIUN 4 (H4): FANUFUNUSIBIUINTINTNAUNNYBINT

UINTUAzANAIY8IN5U3NNS Tunslduinisiuviseruuuiwualng (Chain Store)

a 1 1 v v 6

IANANIINATBDUANUAZIUNUIN ﬂ’]ﬂ’)’]ﬁJﬂﬂJ‘W‘UﬁiSW’jNﬂmﬂ’W‘WGU’EN

<

U3n1suazAnA1veen1susnMsiiuvinsuuiidedAynieadd aenndesnuauufgiunagdi

o

a

lnededuysyansanuduiusivindu 0.889 Famunenddl ANAINNITUINITAIHARBNNT

L = Y A

uitauA1veInsiiuInsves e uuurualng (Chain Store) NignAdenlduinig

Y

Qe

U 1%

fatumni e wuuieualns (Chain Store) Tiusnisegnsfinauniniagyiliigndniuiia
AuAweINsUINSIligniazdniialdsedanumunzay eifisuiununimyes
Usmsiilasy

4.3.3.5 dunAgIudl 5 (H5): fianuduusiBauanszninenmninuasns
usnsuazadnunanalavasgndn Tunislduinisiuuieenuuualng (Chain Store)
IINNANITNAABUANNAFIUNUIT A1AUFURUSTENTAUAINYD

Uinsuazanuiianelavesgnanduuinuuulideddgvneadn denadesnuanufgmuingli

a Q‘ [ v 6

Tnedfledulsyanianuduiusivindu 0.637 Famaneainudt annmnsuIMsdanasenI
flamelavesgnénfifisionisliuinisvesiueeeuuuisualas (Chain Store) Ingmn3tutne
guuuualns (Chain Store) iusnisegslinaunmazdmalignaninainuiianelaniuun
4.3.3.6 auuAgIuil 6 (H6): fiAudunusidsuanseninaquAvasnig
Uinsuazauianalavesgndn Tunslduinisiuveenuuwualns (Chain Store)
IINHANITNAFRUANUAFIUNUT A1ANUFUTUTTENTNAUAIVBINT

Uinsuazanuiianelavesgnanduuinuuulideddgvneadn denadosnuanufgiuingi

QK % v 6

Tnefimduszavdanuduiusiviidy 0.42 Ssvsnoauin AurvesnsUINsdwWasionw
flmelavesgnénfifisiouwsewuuivualng (Chain Store) Tnesngninsudisaidives
Msuins fanduAiuiuiigly asdunaliigndiinanufianelauazilenaliignénden
nduslduimadlusunan
4.3.3.7 auufguil 7 (H7): fanuduiusidsauszuitsanuiianalaves
anfuaznisfaateuuinis lumslduinisiuvisewuusualas (Chain Store)
IINNANIINAFDUANLAFIUNUIN A1ANFUTUSTEnIenUTianela

Y o a a | v Y] a Adyy A o u &
GU'E]\TQﬂ?’nLLagﬂqiiax‘]LﬁﬁJu‘Uiﬂqi 1Na@ﬂﬂa@QﬂUaﬂJNG}§7um@Q1'} I@UNQW@?W@J?{NWUﬁ -0.047



39

[y aa =

wuulaifidudnAgynieada Jauasaundigiu aguladn mnufianelavegnalidanuduius

o

flunsTesseuuinsvesi s wuuualas (Chain Store) Famaneauil wignAae
SanlulanelasouinisveshuuuuwualasuanliianelungniasSeuseunesueuuy
wualns (Chain Store) Inensiwisauansnulinalasaynnadus sggliilunianig
4.33.8 duufgIun 8 (H8): AAMUFUNUSITIUINTENINAUNING |
14 (4 v 14 Y a 4 -4 .
va9gnAuaza1asininfvesgnan lunasldusnisiruviseuuuisualag (Chain
Store)

6

INNANITNAFDUANUAFIUNUIY A1ANNFURUSIEWINAUNINDLY

v v a £% o w a

SU’ENQﬂgﬁLL@Sﬂﬁﬁmﬂﬂiﬂﬂﬂﬂﬂ@ﬂaﬂﬂ"lLﬁu‘U’mLLUUﬁﬁEJﬁ"IﬂiQVI'Nﬁﬂa HOAAADININANLRFIU

Y <9

Q‘ 7 v 6 Y A

fiels Ineflenduszansauduiusiviiy 0.887 Semnenudy arufelavesgnénd
naroAasInAnAvesgniTifiieiussuuLmuElRg (Chain Store) dumnd e
wuuwales (Chain Store) anwsavibvignaninanuiianelaliasinavinlignaAinduunld
USnsniuegizeny sz uliBuinlduinsse
4339 auNfgiudl 9 (H9): fiaruduWusisauszninenisiasSou
UInsuazAuasininfvesgnaAl Tumsldusnisiruvieewuuisuelas (Chain Store)
INNANITNAADUANLRFIUNUIN ArANFUTUSTEnIaN1TTauieu
UimauazanuasinAnivesgndliaonadestuauiguiicely Taedaraudusius -0.003
wuulifiedAgynieadin Fauiasanudignu aguladn nssesseuusnmslifinnuduiusiu
mussnAnfivesgniidneuinisvesiiurseuuuieualng (Chain - Store) lagasa 3

Y F

weANI1 NMsfignAdidesesseuierduuinisies ludnduingndiiazidennduunly

Y

uinsrensanuztuinsligausdeq WU wiegelsiniuniuiisnelavesgniiazdina

Ingnsslignanduanldusnisselusunanla
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UNN 5

ajUnan1sIdeuazaiauauue
5.1 @3UNan15IY

5.1.1 HaN1TIATIZYTRYAINEUENIUTEYINTAEATVIIRABULUUFIUANY
MNTeYaRNYUENIUTLYINTAIAATUVDINFUAIBE19NUTY {Rou
wuvaauanuaulngidumandg i 66.75% drunariadl 33.25% AN 66.75% 81¢
drunnegluyag 25 - 3¢ ¥ Andu 68.24% setasunduditeny 35 - 44 U lneAndu
11.41% gnoviuvgauaiufianiuninlan 79.16% uazausa 18.86% JorTwdrulngilu
wiinsuvIenensuAndu 56.58% sesasundudisisnis/midnausgiamiafadu

14.39% wazilselfiadesaioudiulvged? 25,001 - 35,000 U way 15,001 - 25,000

Y

v Aoy 18.86% uaz 18.61% snuasiu
5.1.2 nan153nseidayadiungAnssunislduinisiuviseuuuisualng
(Chain Store) TuluangamMnumIUAsSLATUSHMNAVRIERDULUUFIUATY
Pndayamunginssunisidusnisnud gnandnlvgingliuinsiueie
gmuuualag (Chain Store) Usslnniuduaniomznguaudiileaunmuaganueuunn
fandudiunu 350 euAnlu 86.85% wazdeuliuimsuduanamznaududiiloaunm

wagAUNUesgnAndy 61.04% wenaini Suiilasuaruiengegalunguiududn

Ia ¥ =

WNgNFUAUAEgUNINKAAININAD S1uind (Boots) Felidnwiunguiiegsidenly
USMsUesignta 132 au Andu 32.75%

AsdnfNyinliasnlgusn1ssurneswUULLalas (Chain Store) Aaanu

<

PR3 uaINITaAUNNEEANNINTR 150 au Andu 78.16% Talaedrulngnguiiegiadl
Audlumslduinisiuvesenuuimualas (Chain Store) agiitiesndn 1 asyidou Andu
54.84% uwaziialdinerensadnulvgegin 101-400 um Andu 57.57% lnedulnaidenidn

[ v A

$ruvnewuuuElng (Chain Store) 1liaannilingUszasdnaniiaidendasnludiuiu

299 au AaLdu 74.19%
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5.2 9AUS18NaNT5IY

MNnMsAnwEesauiiewslavesgnilunsléuinmsiueeuvuiualas
(Chain Store) TulwangamnumuasuazUsuumnamenisldiuudiaes ACSI nuIANAMNYBY
MsUINsIaAMA1Y8INITUINTdINadenufianelavesgnil aenndesiunuiden
Rerdeddusiin uwstadeiuanunaniwegniilillidmalnensaionmrvesuinng

v o w

LazAUTianalavegnal e nNaves I BulLansdnnuduiusuuulifidedAgy

eadif wisg1slsinuanuaianiwesgndtaiunsodmalaenisdeniauanlignduin

AU NIV IAMNINTBIUINTLALAMAITBINITUTNITUNY

Y A [ v 6

wananil AnuienelavesgnArfiauduiusideuiniuainuasindnsniise
U3N1T aennnesiuddelusiniidiuun dulumngnaninauianelalunisusnisuan

sulunaligndnduinlduimstmiovensenuseudig

a v 1%

wiagalsfnny nasuAseduiuanddiifuin anufiowelavosgnanlaid
Anudiusiunsieneugndn wagdeiessuresgnanliiimuduiusiuanuassndng
Y99U3NT Fauandaniiddeiiiededdusiin Fie1ananliin uigniasidnlifiaels
sousn1svesdueUUIsUalRs (Chain Store) uddliiauelufignnaziessousiodue

Tnensaiseuanseulinelasoynnadus sgdliidunians

lgasuiiu nstrusnisvesiugiuulualns (Chain Store) Ladunsadsafaiy
IAUANYBINITUINISNARAAG DI UANABINITHATANHAIANTIvRIgNAT WU diauauny

YANNTIAMAIN @519ANUUNTNBIUNITUSNITAEIVITNNFINTTY AUTO AR UL LN

q

N

Weafunsldelaegrumnyan Tinsuinisedisgnin Wudu weligndaiusasuilads

1% - 1

ANANYRIUINISTIAINSanauaUBIaaumanidlikar aNAuATuAlgTeMdEelY dilug

Anufianelaniindu inlignAnduildusnisniuegeraiosaziusivendeauianty

UWARNMIUSNT
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5.3 UDLAUDLUY

NATeFuildunmsdnwiferiuanuiiawelavesngusiegsndsenislduinis

Fvpwuuualns (Chain Store) LWANJINNNMUATHATUSUMNE InuHaNlAINLATY

]
o w A 1 1

wud1 JadedAgiidmasieaiuiianalavesgnadainlugnisasnsauassninfvesgndn

LokA AMNINYBIUINNT AMAIYBIUTNTT HaTAILAINVIIVEIENAT AITUMINTILYIBEIWUY
s . -] 4 % £y ¥ = Y a 1 =
wuales (Chain Store) anunsavitlindwnsuasntinauvesiuinisliuinisegsdinunimn
i ndynsinnnuslunisiiuinsuazanunsalidwusihgnanlailuegned Trusnisae
n3enanm ladu wilnaunindusduudula nSeulimnudismdegnanuiignAifenis
wazaaniall Faziludnisadenmeiliunuinig viliananidninAueniuaiwazanlin

= A4 vy w v a Ny | v Y a = A yy v Y a v
dely Weladanduusnisniu dwalignAnfinanuiewelaidieldiinunlduinisiruveen

v a

wuulualns (Chain Store) fanand wavianganuassninasausnisiuewan

TwinunananainsueeeninisveefiegewaLliosty mndsuviegLuy
wualns (Chain Store) #ianansaasauInsgIuMshuinIsineuauewisnuaInisves

anAla agvivigndninanuusevivlaannnisldusnisedwaiiosuasidonnduunldusnis

a

9] o \ ' & ° v o aa ° Yo I ° v
fqugrnananiegrndulszinsouduiuanazwuzitvanausanealy 1 unaniila

Y

Ausznaun1sgsisaunsaaseilslalusuian Jsaursanailadn amstauidadenis

Trudniswanil duiludnuilsnagnsiianunsaasnseulaiusaunnanisudsdule
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nilisanisldusnisdruvisenuusualas (Chain Store)

lulpngaunnamiuasuazUsuunag

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 =4 o0

Probability level =.000



Model Fit Summary
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CMIN
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model a5 179.226 91  .000 1.970
Saturated model 136 .000 0
Independence model 16 6457917 120 .000  53.816
RMR, GFI
Model RMR GFI AGFl  PGFI
Default model 157 946 920 633
Saturated model .000  1.000
Independence model  2.163  .188  .080 .166
Baseline Comparisons
NF| RFI IFI TLI
Model EEl
Deltal rhol Delta2 rho2
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  LO90 HI90 PCLOSE
Default model .049 .038 .060 540
Independence model 362 .355 .370 .000

AT 2.1 WEAIAMNEDIRANLUUTIA0IEUNITIATIAS (Structure Equation Model)




Regression Weights: (Group number 1 - Default model)
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Perceived Quality
Perceived Value
Perceived Value

Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Complaints
Customer Loyalty
Customer Loyalty

Q1

Q2

Q3

E5

Ed

E6

V7

V8

S9

S10

S11

S12

C13

Cl14

L15

L16

<___

<___

<___

<___

<___

<___

<___

<___

<___

Customer Expectation
Customer Expectation
Perceived Quality
Customer Expectation
Perceived Quality
Perceived Value
Customer Satisfaction
Customer Complaints
Customer Satisfaction
Perceived Quality
Perceived Quality
Perceived Quality
Customer Expectation
Customer Expectation
Customer Expectation
Perceived Value
Perceived Value
Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Complaints
Customer Complaints
Customer Loyalty

Customer Loyalty

Estimate
825
-.042
.882
-.044
.648
432
-.036
-.003
744
1.000
1.035
-115
1.008
1.000
-011
1.000
1.010
1.000
766
.683
.900
1.000
1.000
1.000
1.306

S.E.

.028
.095
.108
.059
.084
.045
.041
.035
.049

.027

.050

.025

.046

.030

.036

.038
026

.080

CR.
29.157
-.438
8.146
-753
7.676
9.539
-.883
-078
15.255

38.125

-2.296

39.813

-.233

33.582

21.444

17.874
35.074

16.245

P

.661

AKX

.452

KX*

KX*

377
.938

XX¥

816

Label
Par 1
Par 2
Par 4
Par 3
Par 5
Par 6
Par 7
Par 8

Par 9

Par 10

Par 11

Par 12

Par 13

Par 14

Par 15

Par 16

Par 17

Par 18

AN 9.2 wansAduUsEanSazel P value NAnuladle



Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Perceived Quality
Perceived Value
Perceived Value

Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Complaints
Customer Loyalty
Customer Loyalty

Q1

Q2

Q3

E5

Ed

E6

V7

V8

S9

S10

S11

S12

C13

Cl4

L15

L16

<___

<___

<___

<___

<___

<___

<___

<___

<___

Customer Expectation
Customer Expectation
Perceived Quality
Customer Expectation
Perceived Quality
Perceived Value
Customer Satisfaction
Customer Complaints
Customer Satisfaction
Perceived Quality
Perceived Quality
Perceived Quality
Customer Expectation
Customer Expectation
Customer Expectation
Perceived Value
Perceived Value
Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Satisfaction
Customer Complaints
Customer Complaints
Customer Loyalty

Customer Loyalty

Estimate
917
-.047
.889
-.048
637
420
-.047
-.003
.887
941
.943
-113
.953
.953
-011
.925
.945
.957
756
.688
.907
.904
796
.703
.938

55

N9 9.3 wansAmeanfvesiusnduna R g dusunusnUsuils (Measurement

Model)



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 187
L16 .881
L5 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

AT 2.4 UAAIANYDIAUFNRUTLTIA0 T8I UTURIA99 (Structural Model)
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	ร้านยานับเป็นหน่วยหนึ่งของระบบสุขภาพของประเทศไทย โดยมีบทบาทสำคัญในการให้บริการประชาชนยามที่มีการเจ็บป่วยขั้นพื้นฐาน ไม่รุนแรง ซึ่งนับเป็นที่พึ่งด้านสุขภาพของคนในชุมชนที่นอกเหนือจากจะเป็นแหล่งจัดจำหน่ายยาแล้ว ร้านยายังคงเป็นแหล่งให้บริการด้านสาธารณสุขข...
	สถานการณ์ประเทศไทยในปัจจุบันมีร้านขายยาจำนวนมากกระจายในเขตต่างๆ ทั่วประเทศ ถือได้ว่าร้านขายยาเป็นส่วนหนึ่งของระบบสาธารณสุขที่ประชาชนสามารถเข้าถึงง่าย ทำให้ประชาชนได้รับความสะดวกจากการบริการด้านสุขภาพ ประกอบกับร้านขายยาเป็นสถานให้บริการด้านสาธารณสุขภาค...
	ภาพที่ 1.1 แสดงสัดส่วนค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับเวชภัณฑ์และค่ารักษาพยาบาลเฉลี่ยต่อเดือนของครัวเรือน
	ที่มา: ศูนย์วิจัยกสิกรไทย (2558)
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	นอกจากนี้ยังพบว่า ภาพรวมตลาดมีความต้องการร้านขายยาเพิ่มขึ้น ซึ่งนับเป็นโอกาสที่แสดงให้เห็นว่าธุรกิจร้านยามีแนวโน้มที่จะเติบโตอย่างต่อเนื่อง และคาดการณ์ได้ว่าธุรกิจร้านขายยาจะมีแนวโน้มแข่งขันกันสูงขึ้น
	จากข้อมูลปี 2557 พบว่า มีร้านขายยาแผนปัจจุบันที่มีใบอนุญาตประกอบธุรกิจเกี่ยวกับยาทั่วราชอาณาจักรกับสำนักงานคณะกรรมการอาหารและยาจำนวนทั้งหมด 15,359 ร้าน ซึ่งเพิ่มขึ้นมา 27% เมื่อเทียบกับปี 2556 ที่มีร้านขายยาประมาณ 12,123 ร้าน โดยพบว่า 10% ของร้านขายยา...
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	โดยในปี 2558 คาดการณ์ว่า ธุรกิจร้านขายยาจะมีมูลค่าตลาดประมาณ 34,000-35,000 ล้านบาท ซึ่งขยายตัวเพิ่มขึ้นจากปี 2557 ประมาณ 10-12% ดังภาพที่ 1.3 อันเป็นผลมาจากการขยายสาขาร้านของกลุ่มผู้ประกอบการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store) เป็นหลักเนื่องจากผู้ประกอ...
	ภาพที่ 1.3 แสดงมูลค่าตลาดธุรกิจร้านขายยา
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	อย่างไรก็ตามในปัจจุบันมีร้านขายยาจำนวนมากที่มีความหลากหลายทั้งในรูปแบบการให้บริการและคุณภาพของการให้บริการ หัวข้อการวิจัยอิสระครั้งนี้จึงมุ่งเน้นในการหาปัจจัยสำคัญที่ทำให้เกิดความพึงพอใจในการเลือกเข้าใช้บริการที่ร้านยารูปแบบร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain...
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	งานวิจัยในหัวข้อการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลนี้ ทางผู้วิจัยได้ทำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store) ที่อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริ...
	ผู้วิจัยนำข้อมูลที่ได้มาทำการตรวจสอบความถูกต้องให้เป็นไปตามกรอบงานวิจัยที่กำหนด ซึ่งพบว่ามีข้อมูลที่สามารถนำมาใช้วิเคราะห์ผลต่อได้จริงเหลือเพียง 403 ฉบับ จากนั้นจึงนำข้อมูลดังกล่าวไปทำการวิเคราะห์หาค่าทางสถิติด้วยโปรแกรม SPSS และ AMOS ตามวัตถุประสงค์ข...
	4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
	4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของผู้ตอบแบบสอบถาม
	4.3 ผลการวิเคราะห์ด้านปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store) เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
	4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
	4.3.3.1 สมมติฐานที่ 1 (H1): มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและคุณภาพของการให้บริการ ในการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store)
	4.3.3.4 สมมติฐานที่ 4 (H4): มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพของการบริการและคุณค่าของการบริการ ในการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store)
	4.3.3.5 สมมติฐานที่ 5 (H5): มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของลูกค้า ในการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store)
	4.3.3.7 สมมติฐานที่ 7 (H7): มีความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและการร้องเรียนบริการ ในการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store)
	4.3.3.8 สมมติฐานที่ 8 (H8): มีความสัมพันธ์เชิงบวกระหว่างความพึงพอใจของลูกค้าและความจงรักภักดีของลูกค้า ในการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store)
	4.3.3.9 สมมติฐานที่ 9 (H9): มีความสัมพันธ์เชิงลบระหว่างการร้องเรียนบริการและความจงรักภักดีของลูกค้า ในการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store)


	บทที่ 5 สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ
	5.1 สรุปผลการวิจัย
	5.1.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม
	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...
	5.1.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain Store) ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลของผู้ตอบแบบสอบถาม
	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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