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 งานนิพนธ์ฉบบัน้ี ส าเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจาก ดร.อคัรกิตต์ิ พฒันสัมพนัธ์ ท่ีกรุณา 
รับเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา และผูค้วบคุมงานนิพนธ์ ใหค้  าแนะน าและแนวทางท่ีถูกตอ้ง ตลอดจน 
ใหค้วามรู้และแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้น และเอาใจใส่อยา่งดีเสมอมา  
ผูว้จิยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่จึงกราบขอบพระคุณไวเ้ป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านประธาน ดร.ประสงค ์เลาหะพงษ ์คณะกรรมการผูช่้วย 
ศาสตราจารย ์ดร.สุชนนี เมธิโยธิน และดร.เบญญาดา กระจ่างแจง้ ท่ีกรุณารับเป็นอาจารยต์รวจสอบ 
งานนิพนธ์ ใหค้  าแนะน าความรู้ และโอกาสในการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความละเอียดถ่ีถว้น 
และเอาใจใส่อยา่งดี 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณผูเ้ช่ียวชาญ ดร.สาวติรี บิณฑสันต,์ ดร.มาลยั กรแกว้สมนึก, 
ดร.นงนุช ศรีสุข, ดร.ศิริประภา แจง้กรณ์ แล ดร.วรัิตน์ ทองรอด ท่ีใหค้วามกรุณาตรวจสอบ 
ความถูกตอ้งของแบบสอบถาม โดยละเอียด พร้อมทั้งให้ค  าแนะน าและแนวทางการแกไ้ขท่ีถูกตอ้ง 
ต่อผูว้ิจยั 
 ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ คุณกรรณิการ์ ส าราญวานิช เจา้ของร้านขายยาชานนทเ์ภสัชและ 
สาขา ซ่ึงอนุเคราะห์สถานท่ีร้านขายยาใหเ้ก็บแบบสอบถามกบัผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาเป็นอยา่งดียิง่ 
 ผูว้จิยัขอขอบคุณ เพื่อน ๆ พี่ ๆ นอ้ง ๆ ร่วมรุ่น Y-MBA 30 ทุก ๆท่าน โดยเฉพาะเพื่อนๆ 
ท่ีร่วมในกลุ่มอาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีคอยใหค้วามช่วยเหลือกนัมาตลอดจนท าใหง้านนิพนธ์ฉบบัน้ี 
ส าเร็จได ้
 และสุดทา้ยน้ีผูว้จิยัขอขอบคุณผูช่้วยเก็บแบบสอบถามตลอดจนผูร่้วมตอบแบบสอบถาม 
ทุกท่านท่ีกรุณาเสียสละเวลา และการใหข้อ้มูลในการตอบแบบสอบถามในงานวจิยัคร้ังน้ี รวมถึง 
ท่านอ่ืน ๆ ท่ีมิไดเ้อยนามในท่ีน้ี ท่ีมีส่วนใหค้วามช่วยเหลืออ่ืน ๆ ซ่ึงมีส่วนใหก้ารท างานนิพนธ์ 
ฉบบัน้ีส าเร็จลงดว้ยดี 
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และเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา: กรณีศึกษา อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี (SATISFACTION TO  
CUSTOMERS AFFECTING BUYING DECISION FOR DRUG AND MEDICAL SUPPLIES  
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 การวจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัมีวตัถุประสงค ์1) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัการมุ่งเนน้ตลาดท่ีมีผล 
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
2) เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยา 
ท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา กลุ่มตวัอยา่งเป็น ผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยาภายใน  
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี จ  านวนทั้งส้ิน 400 คน โดยใชเ้คร่ืองมือการวจิยัเป็นแบบสอบถาม 
แบบประเมินค่า (Rating scale) ท่ีผา่นการหาคุณภาพดา้นความตรง (Validity) และความเช่ือมัน่  
(Reliability) และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติการแจงนบัความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage)  
ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) และทดสอบความสัมพนัธ์ของ 
ตวัแปร( Multiple linear regression) 
 จากผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัการมุ่งเนน้การตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา ในดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้  
ดา้นการประสานงานภายในองคก์ร ส่วนดา้นการมุ่งเนน้คู่แข่ง พบวา่ส่วนใหญ่ไมส่่งผลต่อตวัแปร 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และ ปัจจยัคุณภาพบริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยาในดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ส่วนดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อ 
ลูกคา้ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการพบวา่ส่วนใหญ่ไม่ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
 ดงันั้นตวัแปรท่ีผูป้ระกอบการร้านขายยาควรท่ีจะน ามาพิจารณาคือ ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้  
ดา้นการประสานงานภายในองคก์ร ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ และ 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้เพราะตวัแปรเหล่าน้ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการจาก 
ร้านขายยา เพื่อจะท าใหต้อบสนองความตอ้งการของผูเ้ขา้รับบริการได ้ส่งผลใหกิ้จการร้านขายยา 
ด าเนินต่อเน่ืองไปได ้
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 This study attempts 1) to study influence of marketing orientation factors toward 
customers' satisfaction affecting buying decision for drug and medical supplies from drugstore;  
and 2) to study influence of service quality toward customers' satisfaction affecting buying  
decision for drug and medical supplies from drugstore. The subjects were 400 customers of 
drugstores in Bang Lamung District, Chon Buri Province. The research instrument in this study  
was rating-scale questionnaire passing validity and reliability test. The data were analyzed to 
find frequency, percentage, mean, standard deviation and multiple linear regression.  
 The findings reveal that marketing orientation factors contributing to customers' 
satisfaction affected buying decision for drug and medical supplies from drugstore in the aspects 
of customer orientation and internal coordination. The study on competitor orientation that most  
factors did not influence customers' satisfaction and service quality factors having an impact 
on customers' satisfaction affected buying decision for drug and medical supplies from drugstore 
included reliability, empathy, responsiveness, assurance, and tangibles. It was found that most  
factors did not influence customers' satisfaction affected buying decision for drug and medical  
supplies from drugstore.  
 Therefore, variables that entrepreneur of drugstore should bring to their consideration  
included customer orientation, internal coordination, reliability, empathy, and responsiveness  
since these variables impacted on customers' satisfaction from drugstore in order to respond 
to their demand. This could support the drugstore business. 
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บทที ่1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  
 จากพระพุทธภาษิตท่ีกล่าววา่ “อโรคยา ปรมา ลาภา” ความไม่มีโรค เป็นลาภ 
อนัประเสริฐ เป็นความปรารถนาของใครหลาย ๆ คน เพราะสุขภาพเป็นปัจจยัพื้นฐานแห่งชีวติ 
และความส าเร็จ แต่โรคภยัไขเ้จบ็ เป็นส่ิงท่ียากจะหลีกเล่ียงได ้ดงันั้น ยารักษาโรค จึงถูกระบุไวว้า่ 
เป็นหน่ึงในปัจจยั 4 ท่ีจ  าเป็นต่อการด ารงชีวติของมนุษย ์ซ่ึงมนุษยทุ์กคนตอ้งมีองคป์ระกอบเหล่าน้ี 
ในการด ารงชีวติซ่ึงหากขาดไปก็จะท าใหก้ารด ารงชีวิตนั้นเป็นไปดว้ยความยากล าบาก (ยา, 2551) 
 ในสมยัโบราณเม่ือเกิดเจบ็ไขไ้ดป่้วยคนเราก็ตอ้งหาวธีิรักษาตนเองและครอบครัวเท่าท่ี 
จะท าได ้ในขั้นแรก จะใชพ้ืชชนิดต่าง ๆ ตามแต่จะหาได ้น ามาใชเ้ป็นยาโดยไม่มีการดดัแปลง 
แต่อยา่งใดคือการใชท้ั้งตน้หรือใชส่้วนใด ๆ ของพืชมากิน ทา หรือพอก ดงัจะเห็นไดจ้ากในสมยั 
พุทธกาล มีค าตอบของ หมอชีวกโกมารภจัจ ์ท่ีไดต้อบอาจารยข์องเขาวา่ ไม่มีตน้ไมใ้บหญา้หรือ 
พืชชนิดใด ๆ ซกัชนิดเดียวท่ีใชท้  ายาไม่ได ้ซ่ึงเป็นค าตอบท่ีท าใหห้มอชีวกโกมารภจัจ ์ไดส้ าเร็จ 
ในวชิาแพทย ์(ชีวกโกมารภจัจ…์บรมครูแห่งการแพทย,์ 2554) 
 ต่อมาจึงมีววิฒันาการในการปรุงเป็นต ารับยาสมุนไพร โดยการตม้ การชง การดอง 
ดว้ยเหลา้ การท ายาผง ยาเมด็ เก็บไวใ้ชน้าน ๆ และมีการใชอ้วยัวะต่าง ๆ ของสัตว ์และแร่ธาตุ 
มาเป็นยาดว้ย ซ่ึงเป็นท่ีมาของต ารายาแผนโบราณ แลว้จากการศึกษาคน้ควา้ติดต่อกนัเร่ือยมา  
ท าใหรู้้จกัแก่นยาหรือตวัยาส าคญัจากพืช สัตว ์และแร่ธาตุวา่ มีหลายชนิด สามารถท าการแยก 
ไดย้าบริสุทธ์ิ รู้สูตรโครงสร้าง และสามารถสังเคราะห์ยานั้นได ้รวมทั้งสังเคราะห์ยาใหม่ไดด้ว้ย  
เขา้ใจถึงผลของยาท่ีมีต่อร่างกาย และ ปฏิกิริยาของร่างกายท่ีมีต่อยา คุณและโทษของยาแต่ละชนิด  
ผลดีผลเสียของการใชย้าหลายอยา่งร่วมกนั การออกฤทธ์ิต่อกนัระหวา่งยากบัเคร่ืองด่ืมและ 
อาหารบางชนิด ฯลฯ ซ่ึงน ามาสู่การใชย้าแผนปัจจุบนั (โครงการสารานุกรมไทยส าหรับเยาวชน 
โดยพระราชประสงคใ์นพระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั, 2528) 
 เม่ือมียารักษาโรคแลว้นั้น การท่ีจะไดรั้บยานั้นอาจไดจ้ากหลายทาง เช่น โรงพยาบาล  
คลินิก สถานีอามยั เป็นตน้ แต่แหล่งท่ีประชาชนสามารถเขา้รับบริการเพื่อใหเ้ขา้ถึงยาไดง่้าย  
สะดวกรวดเร็วท่ีสุดคือ สถานท่ีขายยาแผนปัจจุบนั หรือร้านขายยา ซ่ึงเป็นสถานบริการสุขภาพ 
ขั้นพื้นฐานท่ีส าคญั ใกลชิ้ดกบัประชาชน ซ่ึงจากการส ารวจท่ีผา่นมาพบวา่ประชาชนส่วนใหญ่ 
ประมาณร้อยละ 60-80 จะเลือกใชบ้ริการจากร้านยาเป็นด่านแรกเม่ือเกิดการเจบ็ป่วยเบ้ืองตน้ข้ึน 
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และมูลค่าของยาท่ีกระจายผา่นร้านยาคิดเป็นร้อยละ 45 ของการบริโภคยาทั้งประเทศ 
(วรัิตน์ ทองรอด, 2555) 
 ร้านยาจึงเป็นท่ีพึ่งพิงดา้นสุขภาพของชุมชนท่ีแทจ้ริง ท่ีคอยใหค้  าปรึกษาและแนะน า 
เร่ืองการใชย้า ผลิตภณัฑสุ์ขภาพ การดูแลตนเองและปัญหาดา้นสุขภาพอ่ืน ๆ ของชุมชน พร้อมทั้ง 
ส่งต่อไปพบแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญตามระดบัความรุนแรงของโรค ทั้งน้ีเพื่อสุขภาวะของประชาชน 
เป็นเป้าหมายสูงสุด ร้านยาท่ีเปิดใหบ้ริการเร่ืองยาและสุขภาพแก่ชุมชนทัว่ประเทศ มีรูปแบบ 
การใหบ้ริการท่ีหลากหลาย แตกต่างกนั ทั้งในดา้นผลิตภณัฑย์าและสุขภาพ สถานท่ีตั้ง บริการ 
ฯลฯ (วรัิตน์ ทองรอด, 2555) 
 สถานการณ์ธุรกิจร้านขายยา ในปี พ.ศ. 2558 คาดวา่ธุรกิจจะมีมูลค่าตลาดประมาณ  
34,000-35,000 ลา้นบาท ขยายตวัเพิ่มข้ึนประมาณร้อยละ 10-12 เม่ือเทียบกบัปีท่ีผา่นมาโดย 
ส่วนหน่ึงน่าจะเป็นผลมาจากการขยายสาขาร้านขายยาท่ีเป็นเชนสโตร์ของกลุ่มผูป้ระกอบการ 
รายใหญ่ท่ีมีจ  านวนเพิ่มข้ึน เน่ืองจากเล็งเห็นถึงศกัยภาพของธุรกิจร้านขายยาท่ียงัมีโอกาสเติบโต 
ไดอี้กมาก จากความตอ้งการยาของตลาดในประเทศท่ีเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะพฤติกรรมการซ้ือยา 
มารับประทานเองมีสัดส่วนท่ีเพิ่มข้ึน ส่งผลใหจ้านวนร้านขายยามีแนวโนม้เพิ่มข้ึน โดยในปี 
พ.ศ. 2557 มีจ านวนร้านขายยาแผนปัจจุบนัท่ีขอใบอนุญาตประกอบธุรกิจเก่ียวกบัยา 
ทัว่ราชอาณาจกัรกบัส านกังานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) ทั้งส้ิน 15,359 ร้าน เพิ่มข้ึนร้อยละ 
27 เม่ือเทียบกบัปี พ.ศ. 2556 ท่ีมีจ  านวนร้านขายยาประมาณ 12,123 ร้าน (ส านกัยา, 2557)  
 ทั้งน้ี ในจ านวนร้านขายยาแผนปัจจุบนัทั้งหมด คาดวา่จะเป็นร้านขายยา 
ของผูป้ระกอบการ 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 1-1  มูลค่าตลาดธุรกิจร้านขายยา 
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 รายใหญ่ หรือท่ีเป็นแบบเชนสโตร์ (Chain store) ประมาณร้อยละ 10 ของจ านวน 
ร้านขายยาแผนปัจจุบนัทั้งหมด และท่ีเหลืออีกร้อยละ 90 ยงัคงเป็นร้านขายยาเด่ียว (Stand-alone) 
ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นร้านขายยาของผูป้ระกอบการเอสเอม็อีท่ีเรียนจบทางดา้นเภสัชศาสตร์และ 
มาเปิดธุรกิจเป็นของตนเอง (ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2558) 

 
 
 
 
 
 

 
 
  
 
 
ภาพท่ี 1-2   สัดส่วนจ านวนร้านขายยาแต่ละประเภท 

 
 ส าหรับแนวโนม้ของธุรกิจร้านขายยาในปี พ.ศ. 2559 ศูนยว์จิยักสิกรไทยมองวา่  
ความตอ้งการบริโภคยาของผูบ้ริโภคยงัคงเพิ่มข้ึนสอดคลอ้งไปกบัพฤติกรรมการดูแลเอาใจใส่ 
สุขภาพของผูบ้ริโภคท่ีมากข้ึน ในขณะท่ีภาวะเศรษฐกิจท่ียงัคงชะลอตวันั้น อาจจะมีผลกระทบ 
ต่อพฤติกรรมการเลือกซ้ือยาจากร้านขายยาของคนไขใ้นบางกลุ่ม กล่าวคือ คนไขอ้าจจะเลือกใช ้
สิทธิประกนัสังคม หรือประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) แทนการซ้ือยาจากร้านขายยามา 
รับประทานเอง แต่หากคนไขมี้อาการเจบ็ป่วยเบ้ืองตน้ ไม่ไดรุ้นแรงมากนกั ประกอบกบัในกรณี 
ท่ีคนไขเ้ลือกใชสิ้ทธิประกนัสังคม หรือบตัรทองอาจจะตอ้งเสียเวลาและเสียค่าใชจ่้ายใน 
การเดินทาง รวมถึงอาจจะตอ้งใชเ้วลาในการรอพบแพทย ์ดงันั้น คนไขอ้าจจะยงัคงเลือกซ้ือยา 
จากร้านขายยามารับประทานเอง จะเห็นวา่สัดส่วนค่าใชจ่้ายในการซ้ือยาและเวชภณัฑต่์าง ๆ  
ของครัวเรือนมีแนวโนม้เพิ่มข้ึน ซ่ึงเป็นการสะทอ้นใหเ้ห็นวา่ เม่ือประชาชนมีอาการเจ็บป่วย 
เบ้ืองตน้ และสามารถดูแลตนเองไดก้็เลือกท่ีจะหาซ้ือยามารับประทานเองแทนการไปพบแพทย ์
 จากสัญญาณดงักล่าว ศูนยว์จิยักสิกรไทยมองวา่ ธุรกิจร้านขายยาน่าจะยงัคงมีแนวโนม้ 
ขยายตวัจากความตอ้งการของตลาดท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลใหก้ารแข่งขนัของธุรกิจร้านขายยา 
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ก็น่าจะมีทิศทางท่ีรุนแรงข้ึนเช่นกนั โดยเฉพาะจากความเคล่ือนไหวของฝ่ังผูป้ระกอบการรายใหญ่ 
ทั้งท่ีเป็นผูป้ระกอบการไทย และผูป้ระกอบการต่างชาติท่ีร่วมทุนกบัผูป้ระกอบการไทย ยงัคงมี 
แผนขยายการลงทุนในธุรกิจร้านขายยาแบบเชนสโตร์ (Chain store) อยา่งต่อเน่ือง เฉล่ียไม่ต ่ากวา่  
70 สาขาต่อปี ทั้งในรูปแบบของการลงทุนเองและการขยายธุรกิจในรูปของแฟรนไชส์ (Franchise)  
ส่งผลใหค้าดวา่สัดส่วนของร้านขายยาแบบเชนสโตร์น่าจะมีจานวนเพิ่มข้ึน ซ่ึงน่าจะสร้าง 
ความล าบากในการแข่งขนัใหก้บัผูป้ระกอบการร้านขายยาเอสเอม็อีในระยะขา้งหนา้ 
(ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2558) 
 จากสถิติของส านกัยา จงัหวดัชลบุรีเป็นจงัหวดัท่ีมีจ านวนร้านขายยามากเป็นอนัดบัสอง 
รองจากกรุงเทพมหานคร โดยมีจ านวนทั้งส้ิน 1,244 ร้าน แบ่งตามอ าเภอต่าง ๆ ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 1-1  จ  านวนร้านขายยา จงัหวดัชลบุรี ปีงบประมาณ 2559 (ส านกังานสาธารณสุข 
                     จงัหวดัชลบุรี, 2559 
 

อ ำเภอ จ ำนวนร้ำนขำยยำ (หน่วย: ร้ำน) ร้อยละ 
บางละมุง 461 37.05 
เมืองชลบุรี 306 24.60 
ศรีราชา 227 18.25 
สัตหีบ   66    5.31 
บา้นบึง   63    5.06 
พานทอง   45    3.62 
พนสันิคม   41    3.30 
เกาะจนัทร์   13    1.04 
หนองใหญ่   11     0.88 
บ่อทอง     8     0.65 
เกาะสีชงั    3     0.24 

รวมทั้งส้ิน                           1,244 100.00 
 

 จากขอ้มูลจ านวนร้านขายยาภายในจงัหวดัชลบุรี ปีงบประมาณ 2559 จะเห็นไดว้า่  
อ าเภอบางละมุง มีจ านวนร้านขายยา คิดเป็นร้อยละ 37.05 ซ่ึงมีจ านวนสูงท่ีสุดในจงัหวดัชลบุรี 
การด าเนินธุรกิจร้านขายยาจะด าเนินต่อไปไดต้อ้งอาศยัการสนบัสนุนจากผูเ้ขา้รับบริการ แต่เม่ือ 
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วนัเวลาเปล่ียนไปความสัมพนัธ์ระหวา่งร้านขายยากบัผูเ้ขา้รับบริการก็เปล่ียนไป โดยสมยัก่อนคนท่ี 
เดินเขา้ร้านยามีความไวว้างใจในบุคลากรภายในร้านขายยาเป็นอยา่งมาก แต่ปัจจุบนัสถานการณ์ 
เปล่ียนไป ร้านขายยามีการเปิดใหม่เพิ่มมากข้ึนทุกปี บุคลากรท่ีประจ าร้านยาขาดแคลนท าให้ 
มาตรฐานความสามารถในการใหค้  าปรึกษาและแนะน าวธีิการใชย้าต ่าลง ผูบ้ริโภคเองมีช่องทาง 
หาขอ้มูล ความรู้เพิ่มมากข้ึนท าใหก้ารเลือกเขา้รับบริการแตกต่างออกไป ประกอบกบัสภาพ 
การแข่งขนัของร้านยาท่ีมีความรุนแรงมากข้ึน มุมมองของการบริการเพื่อให้เกิดประโยชน์ 
ทางดา้นสาธารณสุขของประชาชนจึงลดลงดว้ย (สุวมิล รังสิมาการ, 2559) 
 ดงันั้นร้านขายยาจึงตอ้งมีการพฒันา และปรับปรุงกิจการใหก้า้วทนัยคุสมยัท่ี 
เปล่ียนแปลงไป โดยการปรับตวัเขา้กบัธุรกิจตอ้งกา้วใหท้นักบัการเปล่ียนแปลง 4 ประการคือ 
การเปล่ียนแปลงทางการเมือง ดา้นเศรษฐกิจ ดา้นสังคม และดา้นเทคโนโลย ีซ่ึงเป็นความทา้ทาย 
ของการด ารงอยูใ่นยคุปัจจุบนัทั้งในดา้นของวชิาชีพและดา้นของธุรกิจ รวมถึงการเปล่ียนแปลง 
ในดา้นกฎหมายขอ้บงัคบัใหม่ ๆ เช่น พระราชบญัญติั ยา กฎกระทรวงต่าง ๆ เป็นตน้ ซ่ึงเป็น 
ขอ้ก าหนดขอบเขตของการพฒันาธุรกิจ ดงันั้นผูป้ระกอบการจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งศึกษา  
และปฏิบติัตามกฎ ระเบียบ วิธีปฏิบติั ตามท่ีไดก้ าหนดไว ้(วสุิทธ์ิ สุริยาภิวฒัน์, 2556) 
 ฉะนั้นจากขอ้มูลขา้งตน้ท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ ผูว้จิยัจึงเล็งเห็นความส าคญัของธุรกิจ 
ร้านขายยา เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ียงัมีความส าคญัต่อการด ารงชีวติของมนุษยแ์ละยงัคงเป็นธุรกิจ 
ท่ีสามารถเติบโตไดแ้มใ้นภาวะเศรษฐกิจท่ีชะลอตวัก็ตาม แต่อยา่งไรก็ตามการด าเนินธุรกิจน้ี 
จะด าเนินกิจการต่อไปไดก้็ดว้ยการสนบัสนุนของผูเ้ขา้รับบริการของร้านขายยา ดงันั้นผูว้จิยั 
จึงศึกษาถึงความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์าก 
ร้านขายยาโดยเลือกศึกษาผูเ้ขา้รับบริการจากในพื้นท่ีอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี เน่ืองจาก 
จงัหวดัชลบุรี มีจ  านวนร้านขายยาซ่ึงมีมากเป็นอนัดบัท่ีสองรองจากกรุงเทพมหานคร และ 
ในเขตอ าเภอบางละมุง มีจ านวนร้านขายยามากท่ีสุด เม่ือเทียบกบัเขตอ าเภออ่ืน ๆ ในจงัหวดัชลบุรี 
โดยปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีผูว้จิยัไดเ้ลือกศึกษานั้นเลือกโดยใชปั้จจยัการมุ่งเนน้การตลาด 
และคุณภาพบริการท่ีจะส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางใน 
การพฒันาธุรกิจร้านขายยาใหส้ามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
ซ่ึงส่งผลท าใหธุ้รกิจมีความมัน่คงจากการปรับปรุงและพฒันาต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัการมุ่งเนน้ตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
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กำรมุ่งเน้นกำรตลำด 
1. การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer orientation) 
2.  การมุ่งเนน้คู่แข่ง (Competitor orientation) 
3.  การประสานงานภายในองคก์ร 
(Interfunctional coordination) 
(Narver & Slater, 1990) 

คุณภำพบริกำร 
1.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
2.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance)  
3.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  
4.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
5.  การตอบสนองต่อลูกคา้  (Responsiveness) 

(Parasuraman & Berry, 1990 อา้งถึงใน  

ชูชยั สมิทธิไกร, 2553; สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 

2550) 

ควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 
1.  สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้าน 
ไดจ้ริง 
2.  น าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
3.  พฒันาระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
4.  หลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
5.  ใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
6.  มุ่งสร้างความสมัพนัธ์ในระยะยาว 
7.  มุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่า 
ของธุรกิจ 
(ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555) 

 

() 

 2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
 

สมมติฐำนของกำรวจิัย 
 1.  ปัจจยัการมุ่งเนน้ตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผล 
ต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
 2.  ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อ 
การซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
 

กรอบแนวคดิในกำรวจิัย 
 

     ตัวแปรต้น                      ตัวแปรตำม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1-3  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกงำนวจิัย 
 1.  ท าใหท้ราบวา่ปัจจยัการมุ่งเนน้ตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
 2.  ท าใหท้ราบวา่ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยา 
ท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 

 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 การศึกษาวจิยัคร้ังน้ี มุ่งศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยาท่ีส่งผล 
ต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา กรณีศึกษา อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี มีขอบเขตของ 
การวจิยัดงัน้ี 
 1.  ขอบเขตด้ำนเน้ือหำ ผูว้จิยัไดก้  าหนดตวัแปรต่าง ๆ ไว ้ดงัน้ี 
  1.1  ตวัแปรตน้ ตวัประกอบดว้ย 
   1.1.1  การมุ่งเนน้การตลาด 
    1.1.1.1  การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer orientation) 
    1.1.1.2  การมุ่งเนน้คู่แข่ง(Competitor orientation) 
    1.1.1.3  การประสานงานภายในองคก์ร (Interfunctional coordination) 
   1.1.2  คุณภาพบริการ 
    1.1.2.1  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 
    1.1.2.2  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
    1.1.2.3  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
    1.1.2.4  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
    1.1.2.5  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
  1.2  แปรตาม ประกอบดว้ย 
    1.2.1.1  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจากร้านขายยา 
    1.2.1.2  สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
    1.2.1.3  น าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
    1.2.1.4  พฒันาระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
    1.2.1.5  หลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
    1.2.1.6  ใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
    1.2.1.7  มุ่งสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว 
    1.2.1.8  มุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
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 2.  ขอบเขตด้ำนประชำกร 
 ส าหรับกลุ่มประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยาเฉพาะท่ี 
อยูใ่นอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็นประชากรท่ีมีขนาดใหญ่และไม่สามารถก าหนด 
จ านวนได ้และจ านวนตวัอยา่งท่ีจะเป็นตวัแทนของประชากรไดจ้ากการค านวณ มีจ านวน 
400 ตวัอยา่ง 
 3.  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
 ท าการวจิยัตั้งแต่ วนัท่ี เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2559-เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559 
 ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2559-เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 

 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 การมุ่งเนน้การตลาด หมายถึง เป็นแนวความคิดท่ีมุ่งเนน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
เป็นหลกั ไม่ไดย้ดึถือกิจการเป็นท่ีตั้ง 
 การมุ่งเนน้ลูกคา้ หมายถึง การรับรู้ และเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ 
 การมุ่งเนน้คู่แข่ง หมายถึง การศึกษาคน้ควา้หาขอ้มูล เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ 
ทางการแข่งขนั 
 การประสานงานระหวา่งการท างาน หมายถึง การก าหนดกลยทุธ์ เป้าหมาย และ 
วธีิการปฏิบติัในการประสานงานระหวา่งภายในองคก์ร 
 คุณภาพบริการ หมายถึง เป็นความรู้สึก ท่ีเป็นนามธรรมเกิดข้ึนหลงัไดรั้บการบริการ 
โดยเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีมีก่อนไดรั้บการบริการนั้น ๆ 
 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง องคป์ระกอบทางกายภาพ การใหบ้ริการต่าง ๆ 
ท่ี ลูกคา้สามารถมองเห็นได ้
 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้หมายถึง เป็นมุมมองท่ีลูกคา้รู้สึกวา่วางใจได ้โดยมี 
การใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า ไม่ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง 
 การตอบสนองต่อลูกคา้ หมายถึง มีความพร้อมท่ีจะบริการใหก้บัลูกคา้ทนัที ท าใหลู้กคา้ 
รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 
 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ หมายถึง ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ เน่ืองจากพนกังานมีความรู้ 
ในงาน และความมีอธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีพร้อมจะใหค้  าอธิบายขั้นตอนการบริการ 
ท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ ตลอดจนเพื่อลดความไม่แน่ใจและความเส่ียง 
ของลูกคา้ก่อนเขา้รับบริการ 
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 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ หมายถึง ความห่วงใยเอาใจใส่ท่ีพนกังานบริการมีใหก้บัลูกคา้  
ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ท่ีดี 
 ความพึงพอใจ หมายถึง การไดรั้บส่ิงตอบแทนตรงตามความคาดหวงัหรือมากกวา่ 
ท่ีคาดไว ้
 สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง หมายถึง สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ 
ตอ้งสูญเสียเงินเพื่อซ้ือใหไ้ดสิ้นคา้หรือบริการนั้นสามารถตอบสนองตามความตอ้งการได ้
 น าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั หมายถึง การสร้างคุณค่า 
ของลูกคา้ไดม้ากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัตามปกติ 
 พฒันาระบบบริการหลงัการขายท่ีดี หมายถึง ขอ้เสนอการรับประกนัท่ีดีและเป็นธรรม 
ในการขายสินคา้ท่ีซ่ึงเป็นการอ านวยความสะดวกในกระบวนการสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ 
 หลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป หมายถึง การตั้งราคาสินคา้และบริการตอ้งตั้งราคา 
ใหเ้หมาะสมกบัคุณภาพและประโยชน์ของการใชง้านและเป็นระดบัราคาท่ีลูกคา้สามารถซ้ือได ้
 ใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ หมายถึง ไม่ควรมีการปกปิดขอ้มูลท่ีแทจ้ริงและขอ้มูลจ าเป็น 
ท่ีลูกคา้ควรตอ้งรับรู้ 
 มุ่งสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว หมายถึง การมุ่งหวงัผลตอบแทนในดา้นการมี 
สัมพนัธ์ท่ีดีและความจงรักภกัดีในตราสินคา้ในระยะยาวมากกวา่การมุ่งเนน้ในการท าก าไรระยะสั้น 
 มุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ หมายถึง การมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้  
ซ่ึงจะส่งผลถึงการเติบโตและผลก าไรอยา่งย ัง่ยนืในระยะยาว มากกวา่การมุ่งเนน้แต่การสร้างก าไร 
สูงสุด 
 ผูป้ระกอบการร้านขายยา หมายถึง บุคคลหรือนิติบุคลท่ีไดรั้บอนุญาตจากผูอ้นุญาต 
ใหด้ าเนินกิจการร้านขายยาแผนปัจจุบนั 
 ร้านขายยา หมายถึง สถานบริการท่ีใหบ้ริการในการขายปลีก-ส่ง จ  าหน่าย จ่าย แจก  
แลกเปล่ียนเพื่อประโยชน์ในทางการคา้ และหมายความรวมถึงการมียาไวเ้พื่อขายดว้ย 
 ยา หมายถึง วตัถุท่ีมุ่งใชป้ระโยชน์ในการวินิจฉยั บ าบดั บรรเทา รักษา หรือป้องกนัโรค 
ของมนุษยห์รือสัตว ์
 เวชภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงของเคร่ืองมือท่ีใชเ้ก่ียวกบัการแพทย ์



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 งานวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑ ์
จากร้านขายยา กรณีศึกษา อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี” ผูว้จิยัไดค้น้ควา้แนวคิด ทฤษฎี 
และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งได ้ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีการมุ่งเนน้การตลาด 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ  
 4.  ขอ้มูลทัว่ไปของธุรกิจ 
 5.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎกีารมุ่งเน้นการตลาด 
 การมุ่งเนน้การตลาดเป็นแนวความคิดของกิจการท่ีใหค้วามส าคญัต่อผูบ้ริโภคมากข้ึน 
โดยเร่ิมมีการศึกษาและวเิคราะห์ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นอนัดบัแรกและสร้าง 
ความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค แลว้จึงน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปผลิตเป็นสินคา้หรือบริการข้ึนมา เพื่อให ้
ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด ซ่ึงเป็นการเปล่ียนแนวความคิดแบบเดิมท่ีมุ่งเนน้ 
แต่ทางดา้นการผลิต เม่ือมีสินคา้จ านวนมากแลว้ก็น าออกขายแก่ผูบ้ริโภค ธุรกิจจึงตอ้งท าการหา 
ขอ้มูลทางการตลาดเก่ียวกบัผูบ้ริโภคใหม้ากท่ีสุดแลว้น าขอ้มูลท่ีไดรั้บมาด าเนินการผลิต โดย 
แนวความคิดทางการตลาดแบบมุ่งเนน้การตลาด จะยดึหลกัวา่ผูบ้ริโภคจะซ้ือสินคา้ดว้ย 
ความพึงพอใจนอกเหนือจากคุณภาพของสินคา้ นกัการตลาดจึงตอ้งท าการวิจยัตลาด วจิยัพฤติกรรม 
ของผูบ้ริโภค แลว้น าขอ้มูลมาผลิตเป็นสินคา้หรือปรับปรุงสินคา้ใหมี้ประสิทธิภาพและตรงกบั 
ความตอ้งการ เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูบ้ริโภค (จิรดา นาคฤทธ์ิ, 2558) 
 การมุ่งเนน้การตลาด (Marketing concept) นั้นไดมี้ผูศึ้กษา คน้ควา้ไวอ้ยา่งหลากหลาย 
อาทิเช่น เรวดี ไวยวาสนา (2557) กล่าวไวว้า่ แนวคิดมุ่งเนน้การตลาด (The marketing concept)  
เนน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นส าคญั เป็นแนวคิดหลกัของการด าเนินธุรกิจทัว่ไปในปัจจุบนั 
มีการศึกษาวเิคราะห์ถึงความจ าเป็น ความตอ้งการของผูซ้ื้อก่อนแลว้จึงน าขอ้มูลท่ีไดรั้บมา 
ด าเนินการผลิตสินคา้หรือบริการออกสู่ตลาดเพราะความตอ้งการของผูบ้ริโภคมีการเปล่ียนแปลง 
อยูต่ลอดเวลา (บริษทัเนน้การไดรั้บก าไรในระยะยาว) เป็นแนวคิดท่ีมีลกัษณะเร่ิมจากภายนอก 
เขา้สู่ภายใน (Outside-in) โดยหลกัส าคญัของแนวคิดมุ่งเนน้การตลาด จะเนน้ 3 ปัจจยัคือ 
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 1.  การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (Meeting customer needs) 
 2.  การใชค้วามพยายามทางการตลาดของทุกฝ่ายใหเ้กิดการประสานสัมพนัธ์กนั  
(Coordinating marketing efforts across the organization) 
 3.  การด าเนินงานเพื่อหวงัผลก าไรในระยะยาว (Working for long term profits) 
 จิตรกร แสนแกว้ (2555) ไดร้วบรวมแนวความคิดดา้นการตลาด (Marketing concept) 
ไวว้า่เป็นการศึกษาจดัการ โดยยดึหลกัวา่ งานขององคก์าร คือ การพิจารณาความจ าเป็นและ 
ความตอ้งการของบริษทัเป้าหมาย และการปรับปรุงการจดัการใหส้ามารถสนองความพอใจ 
ของผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลท่ีเหนือคู่แข่งขนัอ่ืน หรืออาจกล่าวไดว้า่ 
แนวความคิดดา้นการตลาดหมายถึง การคน้หาและการสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค  
แนวความคิดดา้นการตลาด มีลกัษณะดงัน้ี 
 1.  องคก์ารท่ีตั้งข้ึนเพื่อท าหนา้ท่ีใหค้วามพึงพอใจแก่กลุ่มลูกคา้ท่ีตั้งใจไว ้
 2.  องคก์ารจะตอ้งศึกษาความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพื่อสร้างความพึงพอใจใหไ้ด ้
 3.  องคก์ารตอ้งตะหนกัถึงผูบ้ริโภคทุกคน ท่ีจะมีผลกระทบต่อการด าเนินงาน 
 4.  องคก์ารเช่ือวา่ การท างานท่ีจะท าใหเ้กิดความพอใจแก่ผูบ้ริโภคจะเป็นสาเหตุใหไ้ด ้
มาซ่ึงชยัชนะ ดว้ยความซ่ือสัตยข์องบริษทั จะท าธุรกิจด าเนินต่อไปได ้และเป็นท่ีนิยมในระยะยาว  
อนัเป็นเป้าหมายขององคก์าร 
 พิบูล ทีปะปาล (2549) ไดก้ล่าวไวว้า่ แนวความคิดมุ่งการตลาด เป็นปรัชญาทางธุรกิจ  
(Business philosophy) เกิดข้ึนในช่วงกลางทศวรรษ 1950 เป็นแนวความคิดใหม่ท่ีเปล่ียนจาก 
แนวความคิดดั้งเดิม ท่ีมุ่งเนน้ท่ีตวัผลิตภณัฑ ์(Product orientation) มาเป็นมุง้เนน้ลูกคา้เป็นส่ิงส าคญั  
(Customer orientation) ตามแนวความคิดท่ีวา่ “กุญแจท่ีจะไขไปสู่ความส าเร็จตามเป้าหมาย 
ขององคก์รนั้น ข้ึนอยูก่บัประสิทธิภาพทางดา้นการบริหารของบริษทัท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัใน 
การสร้างสรรคส่ิ์งท่ีมีคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการ (Customer value) การส่งมอบและการติดต่อส่ือสาร 
ไปยงัลูกคา้ในตลาดเป้าหมายท่ีไดเ้ลือกสรรไวแ้ลว้” 
 Deshpande and Webster (1989 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557, หนา้ 4) กล่าวไวว้า่  
การมุ่งเนน้การตลาด หมายถึง วฒันธรรมองคก์าร ซ่ึงประกอบดว้ย ค่านิยม และความเช่ือ 
ท่ีใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นอนัดบัแรกในการวางแผนการด าเนินงานขององคก์าร 
 Kohli and Jaworski (1990 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557, หนา้ 6) กล่าวไวว้า่  
การมุ่งเนน้การตลาด หมายถึง แบบแผนกลุ่มของกิจกรรม 3 ประการ คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
ข่าวสารทางการตลาด การเผยแพร่ขอ้มูลทางการตลาดและการตอบสนองต่อตลาด 
 



12 

 Hunt and Morgan (1995 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557, หนา้ 11) กล่าวไวว้า่  
การมุ่งเนน้การตลาด หมายถึง การเก็บรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัลูกคา้ และคู่แข่งขนัอยา่งเป็นระบบ 
และท าการวเิคราะห์ขอ้มูลนั้น เพื่อพฒันาความรู้เก่ียวกบัตลาด และน ามาใชเ้ป็นแนวทางใน 
การจดัท ากลยทุธ์องคก์าร 
 Wu (2003 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557) กล่าวไวว้า่ การมุ่งเนน้การตลาด  
หมายถึง ความสามารถของธุรกิจในการพฒันาพนกังานแต่ละบุคคลใหมี้ความรู้และทกัษะ  
รวมถึงความสามารถในการบูรณาการทรัพยากรท่ีมีตวัตนและไม่มีตวัตนในการจดัการเก่ียวกบั 
ลูกคา้ใหบ้รรลุเป้าหมายตามความตอ้งการของลูกคา้ 
 Shergill and Nargundkar (2005 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557) กล่าวไวว้า่ การมุ่งเนน้ 
การตลาด หมายถึง การเรียนรู้เก่ียวกบัการพฒันาทางการตลาด ดว้ยการแบ่งปันขอ้มูลทางการตลาด 
ใหก้บัผูท่ี้เก่ียวขอ้ง เพื่อน าเสนอสินคา้และบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ 
 Gudlaugsson and Schalk (2009 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557) กล่าวไวว้า่ การมุ่งเนน้ 
การตลาด หมายถึง รูปแบบของวฒันธรรมองคก์ารท่ีใหพ้นกังานมุ่งเนน้การสร้างคุณค่าท่ีดีหรือ 
การด าเนินกิจกรรมทางการตลาดใหก้บัลูกคา้ เพื่อน าไปสู่ผลการด าเนินงานท่ีดีของธุรกิจ 
 Kumar et al (2011 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557) กล่าวไวว้า่ การมุ่งเนน้การตลาด  
หมายถึง ความสามารถเก่ียวกบัวฒันธรรมในการเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้โดยการไดม้าซ่ึงขอ้มูล 
ของลูกคา้และคู่แข่งขนัตลอดจนการเผยแพร่แบ่งปันขอ้มูลภายในธุรกิจ ท าใหธุ้รกิจมีความสามารถ 
ในการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัไดใ้นระยะยาวและน าไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 1.  ความส าคญัของการมุ่งเนน้การตลาด 
 การมุ่งเนน้การตลาดจะใหค้วามส าคญัเป็นพิเศษต่อการเสาะแสวงหาส่ิงท่ีเป็น 
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปอยูต่ลอดเวลา แลว้เสนอสินคา้หรือบริการใหม่ ๆ ข้ึนมาเพื่อเป็น 
การตอบสนอง และการมุ่งเนน้การตลาดเป็นการเนน้ไปท่ีการใหค้วามส าคญัต่อการแข่งขนัดา้น 
ธุรกิจขององคก์าร ซ่ึงตอ้งอาศยัความสามารถในการวเิคราะห์พิจารณาวา่ลูกคา้มีความตอ้งการอะไร 
แลว้เสนอส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการนั้น ในรูปแบบท่ีแตกต่างออกไป และเหนือกวา่คู่แข่งขนัใหลู้กคา้ 
เกิดความพึงพอใจ 
 2.  องคป์ระกอบการมุ่งเนน้การตลาด 
 ตั้งแต่ปี ค.ศ. 1990 การศึกษาส่วนใหญ่เก่ียวกบัการมุ่งเนน้ตลาดจะมีการน าแนวคิด 
ดา้นวฒันธรรมและพฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงมาใชโ้ดยท่ีแนวคิดการศึกษาการมุ่งเนน้ตลาด 
ดา้นวฒันธรรม ของ Narver and Slater (1990 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557) กล่าววา่ การมุ่งเนน้ 
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ตลาดเป็นวฒันธรรมองคก์รท่ีองคก์รมุ่งมัน่ในการสร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่ส าหรับลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
หรือการมุ่งเนน้ตลาดเป็นวฒันธรรมองคก์รท่ีส่งเสริมค่านิยมเก่ียวกบัการติดตามตลาด เพื่อท่ีจะ 
สามารถน าเสนอคุณค่าท่ีมากกวา่ใหก้บัลูกคา้ของบริษทั ส่วนแนวคิดการศึกษาการมุ่งเนน้ตลาด 
ดา้นพฤติกรรมของ Kohli and Jaworski (1990) จะพิจารณาขั้นตอนของการสร้างการเผยแพร่  
และตอบสนองต่อความรู้ทางการตลาดเป็นสาระส าคญัของการมุ่งเนน้ตลาด ประกอบดว้ย 3 ดา้น 
ไดแ้ก่ การรวบรวมความรู้ทางการตลาด (Intelligence generation) การเผยแพร่ความรู้นั้นใหก้บั 
บุคลากรในองคก์ารไดรั้บรู้ (Intelligence dissemination) และการน าความรู้นั้นมาตอบสนอง 
ใหก้บัลูกคา้ (Responsiveness) อยา่งไรก็ตามการศึกษาของ Ruekert (1992) 
 การศึกษาของ Keskin (2006 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557) ไดพ้ิจารณาวา่ การมุ่งเนน้ 
ตลาดเป็นทั้งวฒันธรรมองคก์รและกระบวนการพฤติกรรมและกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการสร้าง 
และความพึงพอใจของลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองซ่ึงแนวคิดของ Kohli and Jaworski (1990) มองวา่ระบบ 
การมุ่งเนน้การตลาดเป็นการน าแนวคิดทางการตลาด มาปฏิบติัหรือน ามาเช่ือมโยงกบัการมุ่งเนน้ 
ลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ย 
 1.  การก่อใหเ้กิดความสามารถในดา้นการตลาดของธุรกิจเก่ียวกบัความตอ้งการ 
ของลูกคา้ในปัจจุบนัและลูกคา้ในอนาคตขององคก์าร (Intelligence generation) 
 2.  การเผยแพร่ความสามารถทางดา้นการตลาดในแต่ละแผนกของธุรกิจ (Intelligence 
dissemination) 
 3.  การตอบสนองของธุรกิจ (Responsiveness) 
 ความแตกต่างระหวา่งแนวความคิดมุ่งการขายและแนวความคิดมุ่งการตลาด โดยทั้ง 
2 แนวความคิด มีความสับสนและเขา้ใจผดิกนัอยูเ่สมอ จึงไดมี้การน า 2 แนวความคิดน้ี 
มาเปรียบเทียบกนั 
 

 
 

ภาพท่ี 2-1  การเปรียบเทียบแนวความคิดมุ่งการขายและการตลาด (ยทุธนา ธรรมเจริญ, 2544) 
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 โดยท่ีแนวความคิดมุ่งการขายเนน้ความตอ้งการของผูข้าย ส่วนแนวความคิดมุ่งการตลาด 
เนน้ความตอ้งการของผูซ้ื้อ แนวความคิดมุ่งการขายเร่ิมตน้จากความตอ้งการของผูข้ายซ่ึงตอ้งการ 
เปล่ียนผลิตภณัฑใ์หเ้ป็นเงินสดส่วนแนวความคิดมุ่งการตลาดจะเร่ิมตน้เร่ิมตน้ดว้ยความคิดท่ีจะ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพอใจดว้ยผลิตภณัฑแ์ละส่ิงอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
สร้างสรรคข้ึ์นมาแลว้ส่งมอบใหลู้กคา้ไดรั้บการบริโภคในท่ีสุด (พิบูล ทีปะปาล, 2549) 
 โดยแผนกงานภายในองคก์ารมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมเพื่อบรรลุความตอ้งการ 
ของลูกคา้ส่วน Narver and Slater (1990 อา้งถึงใน วภิาว ีเนาวรังสี, 2557) มองวา่ระบบการมุ่งเนน้ 
การตลาดเป็นวฒันธรรมองคก์ารท่ีไดใ้หค้วามส าคญัในการสร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่กบัลูกคา้ 
อยา่งต่อเน่ือง โดยวฒันธรรมองคก์ารท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลจะส่งเสริมใหบุ้คลากร 
ในองคก์ารเกิดพฤติกรรมท่ีน าไปสู่การสร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่ใหแ้ก่ลูกคา้ นอกจากน้ียงัท าใหเ้กิด 
ผลการด าเนินงานท่ีดีขององคก์าร ซ่ึงประกอบดว้ย พฤติกรรม 3 ดา้น และองคป์ระกอบดา้น 
การตดัสินใจ 2 ดา้น คือ 
 1.  การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer orientation) เป็นความคิด ความเช่ือและความเขา้ใจท่ี 
พอเพียงของผูบ้ริหาร และพนกังานภายในองคก์ารท่ีเนน้ในการเขา้ใจเก่ียวกบัรายละเอียดกลุ่มลูกคา้ 
เป้าหมายขององคก์ารโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสร้างคุณค่าท่ีดีใหก้บัลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงองคก์าร 
ท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้ ผูบ้ริหาร และพนกังานจะตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ทั้งในปัจจุบนัและ 
อนาคตเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มให้กบัลูกคา้ 
 2.  การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั (Competitor orientation) เป็นความคิด ความเช่ือ และ 
ความเขา้ใจของผูบ้ริหารและพนกังานภายในองคก์ารท่ีเนน้เร่ืองการท าความเขา้ใจเก่ียวกบัจุดแขง็ 
จุดอ่อน ความสามารถและกลยทุธ์ของคู่แข่งขนัรวมถึงผูท่ี้จะเป็นคู่แข่งขนัทั้งใน ระยะสั้นและ 
ระยะยาวไดอ้ยา่งมีศกัยภาพ 
 3.  การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือในการด าเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายใน 
องคก์าร (Inter-functional coordination) เป็นความคิด ความเช่ือของผูบ้ริหารและพนกังานภายใน 
องคก์ารท่ีเนน้เร่ืองการประสานงาน และการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรท่ีมีอยูร่่วมกนัของแผนก 
ต่าง ๆ ภายในองคก์ารเพื่อมุ่งเนน้การสร้างคุณค่าท่ีดีใหก้บัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย ตลอดจนการสร้าง 
ความใกลชิ้ดกบัลูกคา้ เพื่อมุ่งเนน้ผลในระยะยาว และความสามารถในการท าก าไรขององคก์าร 
 4.  การเนน้ผลลพัธ์ระยะยาว (Long-team focus) เป็นความคิด ความเช่ือของผูบ้ริหาร 
และพนกังานภายในองคก์ารท่ีเนน้เร่ืองการตดัสินใจในการน าเอาองคป์ระกอบดา้นพฤติกรรม 
ทั้งสาม ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่งขนั การมุ่งเนน้ประสานความร่วมมือ 
ในการด าเนินงานร่วมกบัแผนกต่าง ๆ ภายในองคก์ารเพื่อสร้างผลก าไรในระยะยาว 
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 5.  การเนน้การอยูร่อดเติบโตและผลก าไร (Survival and growth/ profit emphasis)  
เป็นแนวคิดความเช่ือของผูบ้ริหาร และพนกังานภายในองคก์ารท่ีเนน้เร่ืองการตดัสินใจ 
โดยใหค้วามส าคญักบัความมัง่คัง่ทางเศรษฐกิจ (Economic wealth) 
 ช านาญ ฉายวชิิต (2554) ใหข้อ้มูลแนวความคิดมุ่งการตลาด (Marketing concept)  
วา่เป็นแนวความคิดท่ีมุ่งไปสู่ผูบ้ริโภคเป็นส าคญั โดยกิจการมีการศึกษาความตอ้งการของ 
กลุ่มเป้าหมายเพื่อผลิตหรือปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงการผลิต 
หรือปรับปรุงนั้นมีความแตกต่างกนัตามส่วนแบ่งของตลาด ซ่ึงแตกต่างกนัทั้งรสนิยมและ 
แนวทางการด ารงชีวิต 
 แนวคิดการศึกษาการมุ่งเนน้ตลาดดา้นวฒันธรรมของ Narver และ Slater (1990  
อา้งถึงใน สุธาทิพย ์จนัทร์เจริญผล และวโิรจน์ เจษฎาลกัษณ์, 2558) กล่าววา่ การมุ่งเนน้ตลาด 
เป็นวฒันธรรมองคก์ร ท่ีองคก์รมุ่งมัน่ในการสร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่ส าหรับลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง 
หรือการมุ่งเนน้ตลาด เป็นวฒันธรรมองคก์รท่ีส่งเสริมค่านิยมเก่ียวกบัการติดตามตลาด เพื่อท่ีจะ 
สามารถน าเสนอคุณค่าท่ีมากกวา่ใหก้บัลูกคา้ของบริษทัแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการมุ่งเนน้การตลาด  
ปัจจยัการมุ่งเนน้การตลาดประกอบดว้ย 3 ปัจจยั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  การมุ่งเนน้ลูกคา้ (Customer orientation) หมายถึง การท่ีธุรกิจใหค้วามส าคญั 
แก่การบริการลูกคา้ มุ่งสร้างสรรคก์ารบริการท่ีมีคุณค่าให้กบัลูกคา้ 
 2.  การมุ่งเนน้คู่แข่ง (Competitor orientation) หมายถึง การแลกเปล่ียนขอ้มูลของ 
คู่แข่งขนักนักบัพนกังานหรือระหวา่งเพื่อนร่วมงานในธุรกิจเดียวกนั เพื่อใหเ้กิดความไดเ้ปรียบ 
ทางการแข่งขนัดว้ยการแสวงหาโอกาส การสร้างความแตกต่างและตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลง 
อยา่งรวดเร็ว 
 3.  การประสานงานภายในองคก์ร (Interfunctional coordination) หมายถึง การส่ือสาร 
ระหวา่งแผนกงานทุกฝ่ายและมีแลกเปล่ียนขอ้มูลกบัลูกคา้ เพื่อก าหนดกลยทุธ์ใชใ้นการปฏิบติั 
ใหบ้รรลุเป้าหมายตามความตอ้งการของลูกคา้ 
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ภาพท่ี 2-2  Market orientation (Narver & Slater, 1990) 
 

 จากแนวคิดการมุ่งเนน้การตลาด อาจสรุปไดว้า่ การมุ่งเนน้การตลาด (Market  
orientation) เป็นแนวความคิดท่ีมุ่งเนน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นหลกั ไม่ไดย้ดึถือกิจการ 
เป็นท่ีตั้งหากแต่มีการรวบรวม ศึกษาคน้ควา้วจิยั ถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริงวา่ 
ตอ้งการส่ิงใด จากนั้นจึงมีการน าเสนอสินคา้หรือบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการนั้น ๆ ได ้
อยา่งตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงผูว้จิยัไดเ้ห็นความส าคญัของมุมมองร่วมกนัทั้ง 3 ดา้น 
ของ Narver และ Slater (1990) คือ ลูกคา้ คู่แข่งขนั และการประสานงานภายในองคก์ร จึงใช ้
ทั้งสามดา้นน้ีเป็นตวัแปรตน้ของงานวจิยัน้ี 

 

แนวคดิและทฤษฎคุีณภาพบริการ 
 ในช่วงทศวรรษท่ี 70 ธุรกิจต่างมุ่งเนน้ท่ีการพฒันาและปรับปรุงความสามารถใน 
การผลิต ซ่ึงเนน้ท่ีการท าใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพท่ีสูงข้ึน เพื่อช่วยลดตน้ทุนการผลิต แต่ต่อมา 
ในช่วงทศวรรษท่ี 80 ถึงตน้ทศวรรษท่ี 90 การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพ (Quality) กลายเป็นส่ิงท่ี 
มีความส าคญักบัธุรกิจมากข้ึน ซ่ึงในอดีต เร่ืองคุณภาพละความสามารถในการผลิตดูเหมือนจะเป็น 
หนา้ท่ีรับผิดชอบของผูบ้ริหารฝ่ายปฏิบติัการ แต่ในการท างานจริงการพฒันาทั้งสองดา้นน้ีตอ้ง 
อาศยัการคดัเลือก การฝึกอบรม และการก ากบัดูแลจากหวัหนา้ของแต่ละฝ่ายใหมี้ความสอดคลอ้ง 
กบังานท่ีไดรั้บมอบหมาย แต่อยา่งไรก็ตามส่ิงท่ีส าคญัท่ีสุดคือคุณภาพในการบริการนั้นผูท่ี้จะ 
ตดัสินใจไม่ใช่ตวัธุรกิจ หากแต่เป็นผูบ้ริโภคท่ีสะทอ้นดว้ยความพึงพอใจหรือไม่ใชเ้ป็นตวัก าหนด 



17 

ไดว้า่การบริการนั้นมีคุณภาพหรือไม่ ดั้งนั้นคุณภาพบริการไม่ใช่หนา้ท่ีของฝ่ายใดฝ่ายหน่ึง  
แต่ตอ้งเป็นการร่วมมือกนัของทุกฝ่ายเพื่อท าใหธุ้รกิจไปสู่คุณภาพบริการท่ีเป็นเลิศต่อไป 
(วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2547 หนา้ 267) 
 ปัจจุบนั คุณภาพ กลายเป็นหน่ึงในปัจจยัการเลือกซ้ือสินคา้ ซ่ึงมีความแตกต่างไป 
ในแต่ละชนิดของสินคา้หรือบริการ ในกรณีท่ีเป็นคุณภาพของผลิตภณัฑ ์เช่น ความทนทาน  
ความเหมาะสมในการใชง้าน เสียงท่ีดงักงัวาน ภาพท่ีคมชดั แสงสวา่งท่ีเหมาะสม วสัดุใชไ้ดน้าน 
และไม่เป็นอนัตรายต่อผูใ้ช ้เป็นตน้ ส่วนคุณภาพของการบริการ สามารถบ่งบอกไดแ้ต่อธิบาย 
ไดย้าก เน่ืองจากมีความแตกต่างกนัไปตามผูเ้ขา้รับบริการ แต่เม่ือใชบ้ริการแลว้จึงสามารถ 
บอกคุณภาพได ้(ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2546)  
 พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคา้บริการ เป็นส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งท าการศึกษาและ 
สร้างความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ ตลอดจนความคาดหวงัของคุณภาพ 
การบริการท่ีจะไดรั้บ ซ่ึงปกติเม่ือมนุษยมี์ความตอ้งการก็จะแสวงหาสินคา้หรือบริการเพื่อ 
ตอบสนองความตอ้งการนั้น ๆ ทั้งทางร่างกายหรือจิตใจจากนั้นจึงมีการประเมินวา่สินคา้หรือ 
บริการนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งท่ีคาดหวงัไวก่้อนรับบริการหรือไม่ ซ่ึงนัน่ก็คือ 
การประเมินคุณภาพหลงัจากการท่ีไดบ้ริโภคไปแลว้ (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550) 
 คุณภาพบริการ (Service quality) เป็นส่วนหน่ึงท่ีท าใหผู้ท่ี้เขา้รับบริการเกิด 
ความพึงพอใจในบริการนั้น ๆ ดงันั้น คุณภาพบริการ และความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นท่ี 
นกัการตลาดหรือภาคธุรกิจต่าง ๆ ตอ้งการรับรู้ค าตอบเพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
โดยเนน้การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพมาตรฐานและปรับปรุงการใหบ้ริการเพื่อใหลู้กคา้เกิด 
ความพึงพอใจ (สุพรรณี อินทร์แกว้, 2549) 
 การใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพเป็นส่วนหน่ึงของการใหคุ้ณค่าแก่ลูกคา้ เน่ืองจากการท า 
ธุรกิจไม่ไดเ้นน้เฉพาะตวัสินคา้แต่เพียงอยา่งเดียว แต่ลูกคา้จะหนัมาใหค้วามส าคญักบัการบริการ 
ทั้งน้ีเพราะเม่ือลูกคา้ไดรั้บสินคา้แลว้ไม่มีบริการท่ีดีหรือมีคุณภาพท่ีต ่ากวา่ท่ีคาดไว ้ยอ่มจะมี 
ความเส่ียงกบัการใชต้วัสินคา้นั้น ๆ ดงันั้นการใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยซ้ือใจ  
หรือซ้ือความพกัดีต่อตวัสินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี (สมจิตร ลว้นจ าเริญ, 2556 หนา้ 23) 
 ความหมายของ คุณภาพบริการ (Service quality) ไดมี้ผูศึ้กษาและใหค้ านิยามหรือ 
ความหมาย อาทิเช่น ชูชยั สมิทธิไกร (2553) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพของการบริการ  
(Service quality) หมายถึง เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวกบัความเหนือกวา่ของการบริการ 
โดยเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงักบับริการตามการรับรู้วา่สอดคลอ้งกนัหรือไม่ หากเป็น 
การบริการท่ีมีคุณภาพจะเป็นการบริการท่ีไดรั้บสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
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 ศรัณยพงศ ์เท่ียงธรรม (2553) ไดใ้หค้วามหมายของ คุณภาพของการบริการ  
(Service quality) เป็นโมเดลหน่ึงในสายการตลาดท่ีสามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้นการก าหนด 
เป้าหมาย หรือทิศทางการสร้างการบริการท่ีมีคุณภาพได้ 
 สุพรรณี อินทร์แกว้ (2549) กล่าวไวว้า่ การใหบ้ริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ไดต้รงตามความตอ้งการหรือเกินความคาดหวงัของผูเ้ขา้รับบริการ และท าใหผู้เ้ขา้รับบริการ 
เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงคุณภาพบริการนั้นจะแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของผูใ้ชแ้ละมาตรฐาน 
ของผูใ้ชแ้ต่ละคน ซ่ึงคุณภาพเป็นนามธรรมเป็นส่ิงท่ีอธิบายไดย้าก ดงันั้นจึงตอ้งข้ึนกบัประเภท 
ธุรกิจเพราะหากธุรกิจท่ีแตกต่างกนัไปปัจจยัคุณภาพบริการก็มีความแตกต่างกนัดว้ย 
 วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547) กล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง 
ความพอใจของลูกคา้ กล่าวคือ การใหบ้ริการไดต้รงตามลูกคา้คาดหวงั 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) กล่าวไวว้า่ คุณภาพบริการ (Service quality) หมายถึง 
การบริการท่ีดีเลิศ (Excellent service) ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้ 
จนท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ และเกิดความจงรักภกัดี 
 คุณภาพของการบริการ (Service quality) เป็นส่ิงท่ีท าไดย้ากเน่ืองจากความไม่แน่นอน 
ของการผลิตงานบริการ เพราะงานบริการส่วนมากเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งยากไม่สามารถจดัเก็บงานไว ้
ใหบ้ริการล่วงหนา้ได ้เป็นงานท่ีตอ้งท าการผลิตในขณะท่ีลูกคา้เขา้มารับบริการ แต่ในขณะเดียวกนั 
ก็มีลูกคา้บางส่วนก็ตอ้งเขา้คิวรอรับบริการดว้ยและท่ีส าคญั คือ งานบริการเป็นการผลิตท่ีตอ้งผสม 
ระหวา่งเคร่ืองมือทางเทคนิคบวกกบัทกัษะของพนกังานบริการเอง ท าใหก้ารผลิตงานบริการท่ีมี 
คุณภาพมาตรฐานเหมือนกนัมีความไม่แน่นอนสูงมาก (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550, หนา้ 67-68) 
 คุณภาพของบริการท่ีลูกคา้มองหา ไดส้รุปไวโ้ดย Parasuraman, Zeithaml and Berry 
ไดเ้ป็นโมเดล SERVQUAL มีมิติท่ีส าคญัต่าง ๆ ท่ีก่อให้เกิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็น 
การบริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 มุมมองท่ีเรียกวา่ RATER (ชูชยั สมิทธิไกร, 2553, สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 
2550 หนา้ 68-69) ดงัน้ี 
 1.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) เป็นมุมมองท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ วางใจได ้ซ่ึงมิติน้ี 
เกิดจากการใหบ้ริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า ไม่ผดิพลาดและตรงเวลาทุกคร้ัง เช่น การส่งพสัดุ 
ทางไปรษณียส์ามารถส่งสินคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและตรงเวลาตามท่ีระบุไวทุ้กคร้ัง 
 2.  การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจ (ประกนัความมัน่ใจใหไ้ด)้ 
มิติน้ีเกิดจากความรู้ในงาน และความมีอธัยาศยัของพนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีพร้อมจะให้ค  าอธิบาย 
ขั้นตอนการบริการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกมัน่ใจต่อสถานบริการ รวมถึงการรับประกนัต่าง ๆ 
ตลอดจนเพื่อลดความไม่แน่ใจและความเส่ียงของลูกคา้ก่อนเขา้รับบริการ เช่น แพทยจ์ะอธิบาย 
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ขั้นตอนในการผา่ตดัใหก้บัคนไข ้พร้อมกบัผลท่ีจะออกมาก่อนท่ีคนไขจ้ะเขา้รับการผา่ตดั 
ท าใหค้นไขค้ลายความวติกกงัวลเร่ืองความเส่ียง มีความมัน่ใจในความสามารถของแพทย ์
เจา้ของไขม้ากยิง่ข้ึน 
 3.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึงองคป์ระกอบทางกายภาพ 
การใหบ้ริการต่าง ๆ ท่ี ลูกคา้สามารถมองเห็นได ้เช่น ความพร้อมของเคร่ืองมือ และองคป์ระกอบ
ต่าง ๆ มิติน้ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองเคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์ทุกอยา่งท่ีลูกคา้เห็น หอ้งรับรอง แสงสวา่ง  
การจดัสถานบริการ เคร่ืองแบบหรือการมองเห็นส่ิงต่าง ๆ เก่ียวกบัพนกังานบริการ 
 4.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) เป็นความห่วงใยเอาใจใส่ท่ีพนกังานบริการ 
มีใหก้บัลูกคา้ ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่สถานบริการเอาใจใส่ท่ีดี มิติน้ีคือ เร่ืองการ “เอาใจเขามาใส่ใจเรา” 
คือการเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดี เอาใจใส่ในความตอ้งการเฉพาะราย สามารถจดจ า 
ช่ือลูกคา้รวมถึงการเปิดใหบ้ริการในวนัเวลาท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการใชบ้ริการของลูกคา้ 
พนกังานสามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจไดง่้าย จดัใหมี้ช่องทางท่ีลูกคา้จะเขา้ถึงขอ้มูลของการบริการนั้น ๆ 
ไดต้ลอดเวลาท าการ ฯลฯ เป็นตน้ เช่น ศูนยซ่์อมรถยนตจ์ะมีการติดต่อกลบัมายงัเจา้ของรถใหรั้บรู้ 
วา่ขณะน้ีรถท่ีน าเขา้ศูนยบ์ริการใกลเ้สร็จเรียบร้อยแลว้ และประมาณราคาค่าใชจ่้ายมาให ้พร้อมกบั 
ประมาณเวลาท่ีจะมารับรถยนต ์ท าใหผู้เ้ขา้รับบริการไม่ตอ้งกงัวลและสามารถท าธุระส่วนตวัอ่ืนได ้
อยา่งสะดวก 
 5.  การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) เป็นความพร้อมท่ีจะบริการใหก้บัลูกคา้ 
ทนัที ท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งรวดเร็ว มิติน้ีหมายถึง การไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ 
ก่อนท่ีจะพยายามท าตามความตอ้งการ รวมทั้งตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นลูกคา้ ทนัทีท่ีลูกคา้ 
ถามทนัทีท่ีลูกคา้ร้องขออีกดว้ย เช่น ส านกังานบญัชีมีพนกังานบญัชีท่ีพร้อมจะใหค้วามช่วยเหลือ 
ตอบค าถามลูกคา้ตลอดเวลา เม่ือลูกคา้มีขอ้สงสัยซกัถาม 
 จากขอ้มูลทั้งหมดดงักล่าวมาแลว้นั้น คุณภาพบริการ (Service quality) เป็นความรู้สึก 
ท่ีเป็นนามธรรมเกิดข้ึนหลงัไดรั้บการบริการ โดยเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัท่ีมีก่อนไดรั้บ 
การบริการนั้น ๆ หากเป็นไปตามท่ีคาดหวงัหรือมากกวา่ท่ีคาดหวงั การบริการคร้ังนั้น ๆ จึงถือวา่ 
มีคุณภาพ ส่วนภาพรวมของกิจการจะบอกวา่มีคุณภาพอาจจะตอ้งมีการเขา้รับบริการในจ านวน 
คร้ังท่ีมากพอจึงจะสรุปไดวา่กิจการแห่งน้ีมีคุณภาพหรือไม่เพราะการบริการต่างบุคคล ต่างเวลา 
การประเมินคุณภาพก็จะต่างกนัออกไป ดั้งนั้นจึงตอ้มีขอ้มูลทางสถิติเขา้มาช่วยเหลือเพื่อยนืยนั 
ความมีคุณภาพบริการของแต่กิจการ เม่ือธุรกิจตระหนกัและเขา้ใจถึงพฤติกรรมของผูเ้ขา้รับบริการ 
ประกอบกบัอิทธิพลท่ีมีผลต่อคุณภาพบริการแลว้ จะท าใหธุ้รกิจมีความสามารถท่ีจะโนม้นา้วและ 
มีอิทธิพลกบัลูกคา้ก่อนได ้ซ่ึงจะส่งผลต่อความพึงพอใจเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ ผูว้จิยัจึงเลือกใช ้
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หลกัการ Rater ของ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990) อา้งถึงใน ชูชยั สมิทธิไกร, 2553,  
สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550) เป็นตวัแปรตน้ในการศึกษาคร้ังน้ี 
 

แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) เป็นค าพูดศกัด์ิสิทธ์ิท่ีนกัการตลาด 
มกัจะเอยถึงกนัอยูเ่สมอ เน่ืองจากเป็นพื้นฐานต่อการท าการตลาดเพื่อใหลู้กคา้มีความพึงพอใจสินคา้ 
และบริการ ซ่ึงจะส่งผลต่อรายไดข้องกิจการท่ีจะเพิ่มมากข้ึนหรือเหนือกวา่คู่แข่ง (วทิวสั รุ่งเรืองผล, 
2549) 
 ในปัจจุบนัพบวา่ ธุรกิจพยายามท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดข้ึนในตวัลูกคา้หรือ 
เป็นการสร้างความสุขใหก้บัผูบ้ริโภค ซ่ึงถือวา่เป็นกุญแจส าคญัท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จนั้น 
ก็หมายความวา่ธุรกิจจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการใหก้บัผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ และถือวา่เป็น 
จุดแขง็ท่ีใชส้ าหรับการแข่งขนัของภาคธุรกิจท่ีจะสร้างความพึงพอใจหรือสร้างคุณค่าใหก้บั 
ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ (สมจิตร ลว้นจ าเริญ, 2556, หนา้ 19) 
 เม่ือภาคธุรกิจมีความตอ้งการท่ีจะใชคุ้ณค่าของลูกคา้เป็นเป้าหมายของกิจการก็จ  าเป็น 
ท่ีจะตอ้งรับทราบถึงความถึงความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อรับรู้ความคาดหวงัของลูกคา้ดว้ย ดงันั้น 
ความพึงพอใจของลูกคา้จะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือ มีการตอบสนองกบัการคาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ยา่ง 
สมบูรณ์ การท่ีจะกระท าไดด้งักล่าว ธุรกิจจะตอ้งพิจารณาส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัในเร่ืองคุณภาพบริการ  
และคุณภาพดา้นต่าง ๆ การรับรู้ถึงส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวน้ั้นจะทราบไดโ้ดยจ าเป็นตอ้งอาศยัการวจิยั 
ในเร่ืองความตอ้งการ หรือพฤติกรรมของผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ เพื่อท่ีจะท าใหเ้ราสามารถติดตาม 
สถานการณ์ของลูกคา้ไดต้ลอดเวลาและต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นขอ้ไดเ้ปรียบเหนือกวา่คู่แข่งรายอ่ืนและ 
ตอ้งท าการวจิยัอยา่งระมดัระวงั โดยการเนน้ถึงความเอาใจใส่ต่อการวิจยัหรือตรวจสอบเพราะวา่ 
ถา้ท าไปโดยขาดความรอบคอบผลท่ีออกมาไม่ตรงกบัความเป็นจริงท่ีควรจะเป็นยอ่มจะเกิดผลเสีย 
ต่อการตอบสนองความตอ้งการหรือความพึงพอใจของลูกคา้ซ่ึงจะเป็นการสูญเสียเวลาและ 
ทรัพยากรในการก าหนดกิจกรรมทางการตลาด (สมจิตร ลว้นจ าเริญ, 2556, หนา้ 26-27) 
 จากท่ีกล่าวมาแลว้การท่ีจะเกิดความพึงพอใจของมนุษยไ์ดน้ั้น จะเร่ิมจากความตอ้งการ 
โดยความตอ้งการตามธรรมชาติของมนุษย ์อาจกล่าวตาม Maslow (1970) ท่ีไดต้ั้งทฤษฎีทัว่ไป 
เก่ียวกบัการจูงใจ โดยมีสมมติฐานวา่มนุษยมี์ความตอ้งการอยูเ่สมอและไม่มีท่ีส้ินสุด 
เม่ือความตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ก็จะมีความตอ้งการอยา่งอ่ืนเขา้มาแทนท่ี 
ซ่ึงความตอ้งการจะเป็นไปตาม ทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s of needs) 
ซ่ึงมีล าดบัความตอ้งการอยู ่5 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
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 1.  ความตอ้งการดา้นสรีระ (Physiological need) เป็นความตอ้งการขั้นมูลฐานของมนุษย ์
และเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีสุดส าหรับการด ารงชีวติ ไดแ้ก่ อาหาร อากาศ ท่ีอยูอ่าศยั เคร่ืองนุ่งห่ม 
ยารักษาโรค ความตอ้งการการพกัผอ่น และความตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการความอบอุ่น 
ตลอดจนความตอ้งการท่ีจะถูกกระตุน้อวยัวะรับสัมผสั แรงขบัของร่างกายเหล่าน้ีจะเก่ียวขอ้ง 
โดยตรงกบัความอยูร่อดของร่างกายและของ อินทรีย ์ความพึงพอใจท่ีไดรั้บ 
 2.  ความตอ้งการความปลอดภยั (Safety need) เป็นความรู้สึกท่ีตอ้งการความมัน่คง 
ปลอดภยัในชีวติ ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงรวมถึงความกา้วหนา้และความอบอุ่นใจ ตวัอยา่งเช่น 
ความตอ้งการท่ีจะมีความมัน่คงในหนา้ท่ีการงาน คือ ขอใหไ้ดง้านท่ีมัน่คง ไม่เส่ียงอนัตราย 
 3.  ความตอ้งการความรักและความเป็นเจา้ของ (Love and belonging) เม่ือความตอ้งการ 
ทางร่างกายและความตอ้งการความปลอดภยั ไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการความรักและ 
ความเป็นเจา้ของก็จะเร่ิมเป็นส่ิงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรมของบุคคล ความตอ้งการความรักและ 
ความเป็นเจา้ของ หมายถึง ความตอ้งการท่ีจะเขา้ร่วมและไดรั้บการยอมรับ ไดรั้บความเป็นมิตร 
และความรักจากเพื่อนร่วมงาน หรืออาจเรียกขั้นน้ีวา่ ความตอ้งการทางดา้นสังคม คือตอ้งการ 
ท่ีจะเขา้ร่วมหรือมีส่วนร่วมและไดรั้บการยอมรับจากสังคม ความตอ้งการอยูใ่นสังคม รวมถึง 
ความตอ้งการมิตรภาพและความรัก และการเป็นส่วนหน่ึงของสังคมนั้นเอง 
 4.  ความตอ้งการการเห็นตนเองมีคุณค่า (Esteem need) ความตอ้งการดา้นน้ี  
เป็นความตอ้งการให้คนอ่ืนยกยอ่ง ใหเ้กียรติ และเห็นความส าคญัของตน ซ่ึงเป็นความตอ้งการ 
ระดบัสูงท่ีเก่ียวกบั ความอยากเด่นในสังคม ตอ้งการใหบุ้คคลอ่ืน รวมถึงความเช่ือมัน่ในตนเอง 
ความรู้ ความสามารถ ความเป็นอิสระ และเสรีภาพ โดยการสร้างงานใหป้ระสพความส าเร็จ 
และมีช่ือเสียง เพื่อใหบุ้คคลอ่ืนรับรู้ในความสามารถของตนเอง 
 5.  ความตอ้งการท่ีจะท าความเขา้ใจตนเอง (Need for self actualization) เป็น 
ความตอ้งการท่ีจะเขา้ใจตนเองตามสภาพท่ีตนเองเป็นอยู ่เขา้ใจถึงความสามารถ ความสนใจ  
ความตอ้งการของตนเอง ยอมรับไดใ้นส่วนท่ีเป็นจุดอ่อนของตนเอง 
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ภาพท่ี 2-3  ทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์
 

  

 ในการท างาน ผูบ้ริหารจึงควรรู้พื้นฐานความตอ้งการของมนุษยเ์พื่อจดัหาใหมี้ปัจจยั 
เก้ือหนุนใหเ้พื่อนร่วมงาน ลูกคา้ หรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเกิดความพึงพอใจในบทบาทหนา้ท่ีไดรั้บ 
มอบหมาย หรือเกิดความพึงพอใจในสินคา้และบริการท่ีก่อใหเ้กิดประโยชน์ร่วมกนัทั้งสองฝ่าย 
 Herzberg (1993) ไดศึ้กษาทฤษฎีจูงใจค ้าจุน (Motivation maintenance theory)  
หรือทฤษฎีจูงใจสุขอนามยั (Motivation hygiene theory) เป็นทฤษฎีท่ีช้ีใหเ้ห็นถึงปัจจยัส าคญั 
2 ประการ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน ปัจจยัทั้งสอง 
ไดแ้ก่ ปัจจยัจูงใจ (Motivation factor) และปัจจยัสุขอนามยั หรือปัจจยัค ้าจุน (Hygiene factor) 
 ปัจจยัจูงใจ (Motivation factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวกบังานท่ีปฏิบติัโดยตรง เป็นปัจจยั 
ท่ีจูงใจใหบุ้คลากรในหน่วยงานเกิดความพึงพอใจ และปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
ปัจจยัจูงใจมี 5 ประการคือ 
 1.  ความส าเร็จของงาน (Achievement) 
 2.  การไดรั้บการยอมรับนบัถือ (Recognition) 
 3.  ความกา้วหนา้ในต าแหน่งการงาน (Advancement) 
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 4.  ลกัษณะงานท่ีปฏิบติั (Work itself) 
 5.  ความรับผดิชอบ (Responsibility) 
 ปัจจยัค ้าจุน (Hygiene factor) เป็นปัจจยัท่ีไม่ใช่ส่ิงจูงใจ แต่เป็นปัจจยัท่ีจะค ้าจุนให้เกิด 
แรงจูงในการปฏิบติังานของบุคคล ปัจจยัค ้าจุนน้ีเป็นส่ิงจ าเป็นเพราะถา้ไม่มีปัจจยัเหล่าน้ี บุคคล 
ในองคก์รอาจเกิดความไม่พึงพอใจในการปฏิบติังาน ปัจจยัค ้าจุน 10 ประการ คือ 
 1.  นโยบาย และการบริหารงานของหน่วย (Company policy and administration) 
 2.  โอกาสท่ีจะไดรั้บความกา้วหนา้ในอนาคต (Possibility growth) 
 3.  ความสัมพนัธ์ส่วนตวักบัผูบ้งัคบับญัชา ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อนร่วมงาน  
(Interpersonal relation to superior, Subordinate, Peer) 
 4.  เงินเดือน (Salary) 
 5.  สถานะของอาชีพ (Occupation) 
 6.  ความเป็นอยูส่่วนตวั (Personnel life) 
 7.  ความมัน่คงในงาน (Security) 
 8.  สถานการท างาน (Working conditions) 
 9.  เทคนิคของผูนิ้เทศ (Supervisor technical) 
 10.  ความเป็นอยูส่่วนตวั (Personal life) 
 McGragor (1960, pp. 33-48) กล่าววา่ โอกาสท่ีครูจะไดรั้บการตอบสนองส่ิงจูงใจ 
มากหรือนอ้ยเพียงใด ยอ่มข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหารโรงเรียนเป็นส าคญั ดงันั้นจึงเป็นการสมควรท่ีจะได ้
รับทราบถึงขอ้สมมติฐานท่ีเก่ียวกบัตวัคนในทศันะของผูบ้ริหาร ทั้งน้ีเพราะการท่ีผูบ้ริหารโรงเรียน 
จะเปิดโอกาสใหค้รูมีโอกาสตอบสนองส่ิงจูงใจมากนอ้ยเพียงใดนั้น ยอ่มข้ึนอยูก่บัลกัษณะของ 
ขอ้สมมติฐานหรือความเช่ือของผูบ้ริหารท่ีมีต่อตวัคน ขอ้สมมติฐานทั้งสอง คือทฤษฎี X และ 
ทฤษฎี Y ซ่ึงเปรียบเทียบลกัษณะของคนใหเ้ห็นในสองทศันะท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 
 1.  ทฤษฎี X 
  1.1  มนุษยป์กติไม่ชอบท างานและจะพยายามหลีกเล่ียงเม่ือมีโอกาส 
  1.2  โดยเหตุท่ีมนุษยไ์ม่ชอบท างานดงักล่าว ดงันั้น เพื่อใหค้นไดป้ฏิบติังานใหบ้รรลุ 
วตัถุประสงคข์ององคก์าร จึงตอ้งใชว้ธีิ การบงัคบั ควบคุม สั่งการ หรือ ข่มขู่ดว้ยวธีิการลงโทษ 
ต่าง ๆ 
  1.3 มนุษยโ์ดยปกติจะเห็นแก่ตวัเองเป็นส าคญั จนกระทัง่ไม่เอาใจใส่ในความตอ้ง 
ขององคก์ารเท่าท่ีควร 
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  1.4  มนุษยม์กัมีท่าทีต่อตา้นการเปล่ียนแปลง และมีความตอ้งการความมัน่คง 
ในการท างานเหนือวา่ส่ิงอ่ืนใด 
  1.5  มนุษยเ์ม่ือเขา้มาท างานมกัจะขาดความปราดเปรียว และมกัจะถูกพวกไม่เอาไหน 
ชกัน าไปในทางเส่ือมเสียไดง่้าย 
 ความหมายของ ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) ไดมี้ผูศึ้กษาและ 
ใหค้  านิยามหรือความหมาย อาทิเช่น ชุมสิน ลีลาบูรณพงศ ์บอกไวว้า่ ความพึงพอใจ เป็นปัจจยั 
ส าคญัท่ีจะท าใหก้ารท างานใด ๆ ประสบความส าเร็จได ้นกัธุรกิจหรือผูน้ าท่ีมีความสามารถ 
จะศึกษาความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชา เพื่อสร้างความพึงพอใจในสินคา้และ 
บริการใหก้บัลูกคา้ หรือท าใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาเกิดความพึงพอใจในหนา้ท่ี ท่ีไดรั้บมอบหมาย 
ดงันั้นความพึงพอใจ (Satisfaction) จึงหมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจากความเครียด เป็นความรู้สึก 
ของบุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดลอ้มในดา้นต่าง ๆ หรือ 
เป็นความรู้สึกท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีท าใหเ้กิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึง 
ความตอ้งการ 
 คอตเลอร์, ฟิลิป (2547, หนา้ 82) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกของบุคคล 
ท่ีแสดงความยนิดีหรือผิดหวงัซ่ึงเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชสิ้นคา้หรือ 
บริการกบัความคาดหวงั ถา้ผลจากการใชสิ้นคา้หรือบริการต ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้ก็จะไม่พอใจ 
แต่ถา้หากผลลพัธ์เป็นไปตามความคาดหวงัลูกคา้ก็จะพอใจและถา้ผลลพัธ์มีค่าเกินกวา่ 
ความคาดหวงัลูกคา้ก็จะยิง่พอใจ 
 ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549) กล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้ คือความรู้สึก 
ของลูกคา้ทั้งท่ีเกิดความพึงพอใจและไม่พึงพอใจอนัเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งส่ิงท่ีไดรั้บ 
จากการใชสิ้นคา้หรือบริการ (Perceived performance) กบัความคาดหวงั (Expectation) 
 Good (1973, p. 320) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ คุณภาพ  
หรือระดบัความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลมาจากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงนั้น 
 ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2555, หนา้ 431) ไดก้ล่าวไวว้า่ ความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง 
ความรู้สึกพึงพอใจในส่ิงท่ีไดรั้บจากการซ้ือสินคา้และบริการโดยเป็นความแตกต่างระหวา่งคุณค่า 
ท่ีลูกคา้รับรู้ไดจ้ากการใชห้รือครอบครองสินคา้หรือบริการกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัไวก่้อนซ้ือสินคา้ 
 ซ่ึงจากความหมายน้ีเม่ือลูกคา้ตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการลูกคา้จะมีการประเมิน 
ความรู้สึกจากการครอบครองหรือบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น ๆ โดยทั้งน้ีความรู้สึกพอใจหรือ 
ไม่พอใจต่อสินคา้ท่ีซ้ือนั้นข้ึนอยูก่บัคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ไดซ่ึ้งเกิดจากการใชสิ้นคา้และบริการแลว้ 
น าไปเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไวก่้อนท าการซ้ือสามารถอธิบายความพึงพอใจไดโ้ดยสมการ 
ดงัน้ี (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555, หนา้ 431) 
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ความพึงพอใจของลูกคา้ = คุณค่าท่ีรับรู้ได ้> ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 

 จากสมการน้ีภาคธุรกิจจะตอ้งพยายามสร้างหรือเพิ่มคุณค่าท่ีรับรู้ไดใ้หสู้งข้ึนมากกวา่ 
ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั ดว้ยการคน้หาและท าความเขา้ใจกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัซ่ึงก็คือการใหคุ้ณค่าหรือ 
เป้าหมายในชีวติของลูกคา้นัน่เองเพื่อด าเนินการพฒันาสินคา้หรือบริการใหส้ามารถช่วยสร้างคุณค่า
ใหก้บัลูกคา้ได ้เหนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงจะส่งผลท าใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด  
แต่ถา้ธุรกิจไม่สามารถท าไดเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจ ตามท่ีลูกคา้ 
ไม่พึงพอใจ 1 คน สามารถกระจายไปสู่คนอ่ืน ๆ ไดถึ้ง 68 คน (ธนัยวชัร์ ไชยตระกูลชยั, 2543  
อา้งถึงใน ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555, หนา้ 431) 
 การวดัความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นเร่ืองท่ียากท่ีจะท าการวดัความพึงพอใจลูกคา้ไดจ้าก 
ค าถามเพียงค าถามเดียว องคก์รจ านวนมากมีความพยายามท่ีจะตรวจวดัความพึงพอใจของลูกคา้ 
จากค าถามเพียงไม่ก่ีค  าถามแลว้น ามาหาค่าเฉล่ียและพยายามท าเป็นขอ้มูลอนุกรมเวลา 
ดูการเปล่ียนแปลง โดยคาดหวงัวา่คุณจะคงท่ีหรือเพิ่มข้ึนแต่วธีิการเช่นน้ีจะท าใหว้งการเรียนรู้ 
ลูกคา้จากการส ารวจไดน้อ้ยลงหรือไดป้ระโยชน์จากการส ารวจจ ากดัในมุมมองของผูบ้ริหาร 
การรับรู้วา่ลูกคา้มีความพึงพอใจมากข้ึนหรือลดลงหรือไม่ก่อใหเ้กิดประโยชน์อนัใดหากการส ารวจ 
นั้นมิไดแ้นะน าวา่ควรท าอยา่งไรเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของ ลูกคา้ท่ีแทจ้ริงแลว้ผูบ้ริหารตอ้งการ
ค าแนะน าหรือวธีิการปรับปรุงหรือเพิ่มความพึงพอใจลูกคา้จากการส ารวจดว้ย 
(ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2549, หนา้ 26-27) 
 ภาคธุรกิจจะท าทุกวถีิทางในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เพื่อก่อใหเ้กิด 
ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ (Brand loyalty) และกลายเป็นผูส้นบัสนุนของธุรกิจนัน่คือ ลูกคา้ 
จะท าหนา้ท่ีในการแนะน าเพื่อนหรือคนรู้จกัใหซ้ื้อสินคา้หรือบริการของธุรกิจและตอบโตผู้ท่ี้จะ 
ท าใหต้ราสินคา้ของธุรกิจเสียหาย การสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยการตระหนกัถึงการให ้
ความส าคญักบัคุณค่าของลูกคา้ เพราะในปัจจุบนัลูกคา้ไม่ไดซ้ื้อสินคา้หรือบริการเพียงเพื่อตอ้งการ 
อรรถประโยชน์หลกัของสินคา้หรือบริการนั้นแต่ลูกคา้ตอ้งการคุณค่าเชิงสัญลกัษณ์มีดา้นอ่ืน ๆ  
อีกดว้ย (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555, หนา้ 426) 
 หลกัการพื้นฐานทางการตลาดของการท าธุรกิจท่ีเป็นแนวทางปฏิบติัของนกัธุรกิจชั้นน า
ของโลกคือการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าไดเ้พื่อสร้างความจงรักภกัดี 
ในตราสินคา้และความสัมพนัธ์ท่ีดีระหวา่งธุรกิจกบัลูกคา้โดยกลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจ 
ใหก้บัลูกคา้ก็แตกต่างกนัไปตามยคุสมยัหน่ึงเช่นในสมยัแรกนกัการตลาดเพียงแค่น าเสนอ 
ผลิตภณัฑใ์หก้บัลูกคา้หรือแนวความคิดการตลาดแบบดั้งเดิมท่ีเนน้การส่งมอบคุณค่าใหก้บัลูกคา้ 
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ผา่นส่วนประสมทางการตลาดจนกระทัง่ถึงยคุปัจจุบนัเป็นยคุของกระบวนการสร้างคุณค่าร่วมกนั 
กบัลูกคา้แต่ไม่วา่จะเป็นการตลาดยคุในไหน ส่ิงท่ีภาคธุรกิจใหค้วามส าคญัก็คือการสร้าง 
ความพึงพอใจของลูกคา้ (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555, หนา้ 431) 
 ความสัมพนัธ์ระหวา่งความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer satisfaction) กบัความภกัดี 
ของลูกคา้ (Customer loyalty) อาจไม่เป็นสัดส่วนกนั สมมติวา่การประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ 
ถูกก าหนดเป็นคะแนนโดยก าหนดเป็นระดบัจาก 1 คะแนนถึง 5 คะแนน ถา้ลูกคา้ประเมินให ้1  
คะแนน แสดงวา่มีความพึงพอใจในระดบัต ่าสุดและจะละทิ้งบริษทันั้นไปพูดใหบ้ริษทันั้น 
เสียหายระดบั 2-4 ลูกคา้รู้สึกค่อนขา้งพอใจแต่ก็ยงัเป็นระดบัท่ีง่ายต่อการตดัสินใจเปล่ียนใจไปซ้ือ 
สินคา้หรือบริการจากบริษทัอ่ืนถา้มีขอ้เสนอท่ีดีกวา่ ถา้คะแนนอยูใ่นระดบั 5 ลูกคา้จะกลบัมาซ้ือซ ้ า 
แลว้จะพูดถึงบริษทัในทางท่ีดี แลว้ยงัช่วยเผยแพร่ข่าวสารไปปากต่อปากอีกดว้ย การสร้าง 
ความพึงพอใจสูงสุดเป็นตวัเช่ือมทางอารมณ์ต่อตรายีห่อ้สินคา้ของบริษทั เกิดความชอบพอ 
บริษทัอยา่งมีเหตุผล (คอตเลอร์ ฟิลิป, 2547, หนา้ 82-83) 
 ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer expectation) ลูกคา้สามารถสร้างความคาดหวงั 
จากประสบการณ์ท่ีผา่นมา จากค าแนะน าของเพื่อน จากบุคคลอา้งอิง จากข่าวสารของคู่แข่งและ 
จากค ามัน่สัญญาท่ีธุรกิจใหไ้ว ้ถา้บริษทัใหค้วามหวงัแก่ลูกคา้ไวสู้งลูกคา้อาจมีพบกบัความผดิหวงั 
แต่ถา้ก าหนดไวต้  ่าก็ไม่เป็นท่ีดึงดูดใจใหก้บัลูกคา้ ในปัจจุบนับริษทัท่ีประสบความส าเร็จสร้าง 
ความคาดหวงัให้เหมาะสมกบัการน าเสนอเพื่อหวงัวา่จะใหบ้รรลุความพึงพอใจของลูกคา้  
ตวัอยา่งเช่น บริษทั Nissan ไดเ้ช้ือเชิญลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพใหแ้วะมาลองขบัรถ Infiniti เพราะ 
ตามธรรมเนียมญ่ีปุ่นถือวา่ตอ้งใหเ้กียรติแขกผูม้าเยอืน  
 เม่ือธุรกิจสามารถเขา้ใจถึงความตอ้งการขั้นพื้นฐานของลูกคา้แลว้นั้น ท าให้รับรู้ 
ความคาดหวงั เพื่อท่ีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่บุคคลไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงจะส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนแต่ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนมานั้นสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและ 
ประสบการณ์ของตวับุคคลความคาดหวงัของลูกคา้ ยกตวัอยา่งเช่นการแข่งขนัดา้นสินเช่ือของธุรกิจ 
ธนาคารพาณิชยท่ี์ธนาคารแต่ละแห่งพยายามท่ีจะไม่แข่งขนักนัดว้ยสงครามราคา หรือการลดอตัรา 
ดอกเบ้ียเงินกูแ้ต่ธนาคารส่วนใหญ่ใชว้ธีิการน าเสนอหรืออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ใน 
การสร้างคุณค่าท่ีเหนือกวา่คู่แข่งขนัเช่นการใหค้  าแนะน าและปรึกษาแก่ธุรกิจการช่วยตอบ  
ตรวจสอบสุขภาพทางการเงินของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอเป็นตน้โดยมุ่งเป้าหมายไปท่ีการท าให้ 
ลูกคา้ตระหนกัและเขา้ใจถึงศกัยภาพท่ีธนาคารสามารถช่วยสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ไดซ่ึ้งเป็นเหตุผล 
วา่เพราะเหตุใดลูกคา้จึงตอ้งซ้ือสินคา้และหรือบริการของธุรกิจ (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555, 
หนา้ 432) 
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 แต่อยา่งไรก็ตามการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยการน าเสนอคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ 
ไดเ้หมาะสม ไม่ไดห้มายถึงการพฒันาสินคา้ใหมี้คุณภาพและจ าหน่ายในราคาต ่า เน่ืองจากสินคา้ 
หรือบริการท่ีมีคุณค่าส าหรับลูกคา้จะสามารถขายไดใ้นราคาท่ีสูงและลูกคา้เตม็ใจหรือยนิดีท่ีจะซ้ือ 
สินคา้นั้น โดยธุรกิจสามารถน าเสนอคุณค่าท่ีลูกคา้รับรู้ท่ีเหมาะสมเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บั 
ลูกคา้ไดด้งัน้ี (ศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์, 2555, หนา้ 432-433) 
 1.  สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง เป็นส่ิงส าคญัมากท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
ความรู้สึกของลูกคา้เน่ืองจากลูกคา้ตอ้งสูญเสียเงินเพื่อซ้ือใหไ้ดสิ้นคา้และบริการหากสินคา้และ 
บริการนั้นไม่สามารถใชไ้ดจ้ริงลูกคา้จะเกิดความไม่พอใจและจดัส่งผลเสียต่อภาพลกัษณ์ของธุรกิจ 
ในระยะยาว 
 2.  น าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั เพื่อช่วยในการสร้างคุณค่า 
ของลูกคา้ไดม้ากกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัตามปกติแลว้เม่ือคนเราไดรั้บส่ิงท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงั 
ของตนเองยอ่มเกิดความพึงพอใจอยา่งแน่นอนซ่ึงแนวคิดการตลาดแบบเดิมจะมุ่งเนน้ในการส่ง 
มอบคุณค่าท่ีเหนือกวา่ แต่แนวคิดการตลาดสมยัใหม่น้ี นกัการตลาดไม่สามารถส่งมอบหรือสร้าง 
คุณค่าใหก้บัลูกคา้ไดเ้น่ืองจากลูกคา้เป็นผูเ้ดียวท่ีสามารถสร้างคุณค่าของลูกคา้ไดธุ้รกิจท าไดเ้พียง 
แค่การพฒันาสินคา้หรือบริการ และแบบแผนการสร้างคุณค่าท่ีช่วยในการสร้างคุณค่าของลูกคา้ 
ท่ีเหนือกวา่ความคาดหวงัของลูกคา้ 
 3.  พฒันาระบบบริการหลงัการขายท่ีดี ดว้ยขอ้เสนอการรับประกนัท่ีดีและเป็นธรรม 
ในการขายสินคา้ท่ีมีราคาสูงหรือมีกระบวนการใชง้านท่ียุง่ยากสลบัซบัซอ้นซ่ึงเป็นกระบวนการ 
หน่ึงของการอ านวยความสะดวก ในกระบวนการสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้หากลูกคา้ไดรั้บ 
การรับประกนัท่ีมีเง่ือนไขและเคร่ืองอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้มากกวา่ปกติยอ่มท าใหลู้กคา้ 
เกิดความพึงพอใจไดม้ากยกตวัอยา่งเช่น นายปิยะซ้ือโทรทศัน์สีจอ LCD ยีห่อ้ samsung ขนาด 
42 น้ิว ในราคา 22,500 บาท เม่ือใชไ้ปนาน 8 เดือน เกิดปัญหาท่ีจอภาพท าใหไ้ม่สามารถรับภาพได ้
เม่ือนายปิยะโทรเขา้ไปท่ีศูนยบ์ริการคอม Samsung แลว้พบวา่ ยงัอยูใ่นระยะเวลารับประกนั และ 
ทางบริษทัไดส่้งช่างมารับบริการถึงบา้นของนายปิยะ ดงันั้นนายปิยะ จึงมีความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน 
ต่อการซ้ือสินคา้และบริการคร้ังน้ี 
 4.  หลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป แมว้า่ในปัจจุบนัราคาจะไม่ใช่ส่ิงส าคญัท่ีสุด 
ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ แต่ลูกคา้โดยส่วนมากแลว้ใชร้าคาเป็นตวัวดัคุณภาพของสินคา้หรือ 
บริการ ดงันั้นสินคา้และบริการของธุรกิจตอ้งตั้งราคาใหเ้หมาะสมกบัคุณภาพและประโยชน์ 
ของการใชง้านและเป็นระดบัราคาท่ีลูกคา้สามารถซ้ือได ้
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 5.  ใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ ธุรกิจไม่ควรปกปิดขอ้มูลท่ีแทจ้ริงและขอ้มูลท่ีลูกคา้ 
ตอ้งการไดรั้บขอ้มูลจะเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัในการส่งผล 
ถึงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ และยงัเก่ียวขอ้งกบัหลกัจริยธรรมทางการตลาดอีกดว้ย 
 6.  มุ่งสร้างความสัมพนัธ์ในระยะยาว โดยมุ่งหวงัผลตอบแทนในดา้นการมีสัมพนัธ์ท่ีดี 
แลว้ความจงรักภกัดีในตราสินคา้ในระยะยาวมากกวา่การมุ่งเนน้ในการท าก าไรระยะสั้น ในบางคร้ัง 
ธุรกิจอาจมีก าไรนอ้ยลงแต่หากส่งผลถึงประโยชน์ของลูกคา้และการมีความสัมพนัธ์ท่ีดีก็เป็นส่ิงท่ี 
ธุรกิจสมควรท า 
 7.  มุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ ดงัท่ีกล่าวไปแลว้วา่ลูกคา้คือธุรกิจ 
และธุรกิจจะอยูไ่ดโ้ดยลูกคา้ ดงันั้นแหละเชียร์ในการท าการตลาด เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บั 
ลูกคา้คือมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ มุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้ จะส่งผลถึงการเติบโตและผลก าไรอยา่งย ัง่ยนื 
ในระยะยาว หากธุรกิจมุ่งเนน้แต่การสร้างก าไรสูงสุด จะท าใหบ้างคร้ังธุรกิจตอ้งปฏิเสธจดัท่ีจะ 
น าเสนอ สินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ตอ้งการ ท าใหลู้กคา้ตอ้งไปซ้ือสินคา้หรือบริการจากคู่แข่งขนั 
ท าใหเ้กิดการสูญเสียลูกคา้ท่ีมีผลต่อตน้ทุนจ านวนมากของธุรกิจ 
 ดงันั้นจากแนวความคิด ความพึงพอใจ (Satisfaction) อาจสรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ 
เป็นทศันคติท่ีเป็นนามธรรมเก่ียวกบัจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่สามารถ 
มองเห็นรูปร่างได ้นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกดา้นบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวงั หรือเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตอ้งการใหแ้ก่ 
บุคคลไดซ่ึ้งความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถเปล่ียนแปลงไดต้ามค่านิยมและประสบการณ์ของ 
ตวับุคคลความคาดหวงัของลูกคา้นั้นเกิดจากประสบการณ์ในอดีตขอ้มูลข่าวสารการรับรู้และ 
การเรียนรู้ขอ้มูลของธุรกิจและคู่แข่งขนัและการไดรั้บรู้แบบแผนการสร้างคุณค่าท่ีธุรกิจไดสื้บสาน
และสร้างการรับรู้กบัลูกคา้ผา่นส่ือโฆษณาและประชาสัมพนัธ์ดงันั้นหลกัการพื้นฐานคือธุรกิจ 
ไม่ควรท าใหลู้กคา้คาดหวงัมากเกินกวา่ศกัยภาพของธุรกิจจะสามารถท าไดเ้น่ืองจากลูกคา้ 
อาจไม่พอใจหากธุรกิจไม่สามารถตอบสนองความคาดหวงัไดแ้ละท่ีส าคญันกัการตลาดตอ้ง 
สามารถด าเนินการไดต้ามท่ีส่ือสารไวก้บัลูกคา้ดีมากกวา่ท่ีไดส่ื้อสารไวก้บัลูกคา้ ผูว้จิยัจึงเลือกใช ้
หลกัการความพึงพอใจของศิวฤทธ์ิ พงศกรรังศิลป์ (2555) เป็นตวัแปรตามในการศึกษาคร้ังน้ี 
 

ข้อมูลทัว่ไปของธุรกจิ 
 ตั้งแต่ในสมยัอยธุยา จากหนงัสือ “ค าใหก้ารขนุหลวงวดัประดู่ทรงธรรม” ไดก้ล่าววา่ 
ในปลายสมยัอยธุยาบนตวัเกาะกรุงศรีอยธุยา มีร้านขายเคร่ืองสมุนไพรใหแ้ก่ชาวบา้นทัว่ไป 
“ถนนยา่นป่ายา มีร้านขายเคร่ืองเทศ เคร่ืองไทยครบสรรพคุณยาทุกส่ิง ช่ือตลาดป่ายา” 
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และในหนงัสือ อธิบายแผนท่ีพระนครศรีอยธุยา กบัค าวนิิจฉยัของพระยาโบราณราชธานินทร์ 
ฉบบัช าระคร้ังท่ี 2 ไดก้ล่าวถึงยา่นและตลาดต่าง ๆ ในก าแพงพระนครศรีอยธุยา ตอนหน่ึงวา่ 
“ยา่นป่ายาขายสรรพเคร่ืองเทศ เคร่ืองไทย เป็นสรรพคุณยาทุกส่ิง” ทั้งยงัมีถนนหลวงสายหน่ึง 
เรียกวา่ถนนป่ายา นอกจากนั้น ค าใหก้ารขนุหลวงวดัประดู่ทรงธรรม ฉบบัเดียวกนัยงัไดก้ล่าวถึง 
โรงน ายาหลวงซ่ึงเรียกวา่ “โรงพระโอสถ” อยูไ่ม่นอ้ยกวา่ 2 โรงวา่ “นอกประตูไพชยนตน้ี์  
มีโรงพรโอสถฯ” และ “มีโรงพระโอสถตั้งอยูห่นา้สวนองุ่น” โรงพระโอสถหลวงน้ี นอกจาก 
จะปรุงยาใชใ้นพระราชวงัแลว้ ยงัเตรียมท ายาส าหรับใชใ้นกองทพั เม่ือออกไปท าสงครามดว้ย 
(กองประชาสัมพนัธ์ องคก์ารเภสัชกรรม, 2559) 
 การเขา้มาของยาฝร่ังในไทยสันนิฐานวา่เร่ิมตน้เม่ือประมาณปี พ.ศ. 2061 ตรงกบั 
สมยัแผน่ดินของพระรามาธิบดีท่ี 2 ไทยไดท้  าการคา้กบัโปรตุเกสโดยการส่งทูตคือ ร้อยโทร ดูดารต 
เฟอนนัเดส มาขอเจริญสัมพนัธไมตรีกบักรุงศรีอยธุยา และเร่ิมท าการคา้ขายกบัไทย การคา้เร่ิมข้ึน 
เป็นอยา่งดีโดยมีการเซ็นสัญญาไมตรีใหต้ั้งท่ีท าการคา้ขาย ต่อมาฝร่ังชาติอ่ืน ๆ ก็ไดแ้ล่นเรือมาตาม 
เส้นทางของโปรตุเกส เช่น สเปน ฮอลนัดา และองักฤษในสมยัแผน่ดินสมเด็จพระนารายณ์มหาราช 
พ.ศ. 2205 มีฝร่ังชาติฝร่ังเศสเขา้มาเป็นคร้ังแรก มีแพทยฝ์ร่ังเศสไดป้รุงยาไทยถวายหลายต ารับ และ 
ไดมี้ทูตไทยไปกรุงปารีสหลายคณะคาดวา่จะมีการคุน้เคยกบัยาฝร่ังมากข้ึน ต่อมาไดมี้สงครามอยู ่
หลายคร้ังกบัพม่าท าใหต้  ารายาไทยและยาฝร่ังค่อย ๆ เส่ือมหายไป (Pitchayatida thepamnuay, 
2558) 
 ในสมยัรัชกาลท่ี 3 การแพทยแ์ผนตะวนัตกเขา้มามีบทบาทต่อสุขภาพของประชาชน 
ชาวสยาม โดยบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัท่ีสุดในการบุกเบิกการแพทยแ์ละการสาธารณสุขแผน 
ตะวนัตกคือ นายแพทยแ์ดน บีช บดัเลย ์(Dan Beach Bradley) หรือท่ีชาวบา้นเรียกวา่ “หมอปลดัเล”  
มิชชนันารีชาวอเมริกนั คณะเพรสไบทีเรียน (Presbyterain Church) ซ่ึงในปี พ.ศ. 2378 หมอบรัดเลย ์ 
เปิด โอสถศาลา (Health center) ข้ึนแถวตลาดส าเพง็ใกลว้ดัเกาะมีการจ่ายยาและรักษาโรคท่ีน้ี 
ซ่ึงถือวา่เป็นคนแรกท่ีเปิดหา้งขายยาฝร่ังในประเทศไทย ในบนัทึกพงศาวดารกล่าววา่ วนัท่ี 30  
ตุลาคม พ.ศ. 2378 ถือเป็นวนัท่ีเภสัชกรรมชุมชนไดก่้อก าเนิดอยา่งเป็นระบบ มีเภสัชกรคือ 
นาย ยอน แบติส เป็นผูช่้วยผสมยาใหห้มอบรัดเลย ์ภายหลงัจากท่ีหมอบรัดเลยเ์ปิดหา้งขายยา 
ได ้80 ปี ถึงมีเภสัชกรคนแรกของประเทศเม่ือปี พ.ศ. 2458 (รายงานการสาธารณสุขไทย  
ดา้นการแพทยแ์ผนไทย การแพทยพ์ื้นบา้น และการแพทยท์างเลือก, 2553, หนา้ 33) 
 ในสมยัรัชกาลท่ี 4 มีชาวต่างประเทศผูมี้บทบาทส าคญัในทางการแพทยแ์ผนใหม่ 
อีกท่านหน่ึง คือ นายแพทย ์แซมมวล เรยโ์นลด ์เฮาส์ (Samuel Reynolds House) หรือท่ีคนไทย 
รู้จกัในช่ือ “หมอเหา” ในดา้นการบ าบดัรักษาโรค หมอเฮาส์ ไดเ้ปิดโอสถศาลาข้ึน ณ ท่ีท าการเดิม 
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ของหมอบรัดเลย (รายงานการสาธารณสุขไทย ดา้นการแพทยแ์ผนไทย การแพทยพ์ื้นบา้น  
และการแพทยท์างเลือก, 2553, หนา้ 39) 
 ในสมยัรัชกาลท่ี 5 ยาแผนปัจจุบนัหรือยาแผนตะวนัตกเร่ิมเป็นท่ีนิยมอยา่งมาก เร่ิมมี 
การรักษาแผนตะวนัตกมีแพทยค์นแรกของประเทศท่ีจบการศึกษาจากอเมริกา เร่ิมมีชาวต่างชาติ 
มาตั้งธุรกิจขายยามากหลายแห่ง ท่ีมีช่ือเสียงในปัจจุบนัคือ หา้งขายยาองักฤษ (ตรางู) ก่อตั้งข้ึน 
ปีพ.ศ. 2435โดยนายแพทยโ์ทมสั เฮยว์าร์ด เฮย ์และ ดร.ปีเตอร์ กาแวน เปิดเป็นร้านขายยาท่ีทนัสมยั 
มีเภสัชกรประจ าตั้งแต่เร่ิมก่อตั้ง โดยมีสัญลกัษณ์รูป “งูถูกศรปัก” เป็นเคร่ืองหมายการคา้ และยงัมี 
บริษทัดีทแฮลม์มาเปิดร้านขายสินคา้ทัว่ไปภายหลงัท าธุรกิจขายยา ส่วนใหญ่หา้งขายยาเจา้ของ 
จะเป็นแพทยช์าวฝร่ัง มีการแข่งขนัเชิงการคา้เน่ืองจากความนิยมเร่ิมมากข้ึน มีการโฆษณาใบปลิวยา 
สมยันั้นไม่มีพรบ.ยา และใบประกอบโรคศิลปะ ท าใหก้ารคา้ขายยาเป็นไปอยา่งเสรี ผูค้นนิยม 
ใชย้าฝร่ังมากข้ึนเน่ืองจากผลการรักษาท่ีหายเร็วทนัใจ (Pitchayatida thepamnuay, 2558) 
 ต่อมาทางราชการไดมี้การสั่งใหผ้ลิตยาเองเน่ืองจากหา้งขายยาขายยาราคาแพง 2-3 เท่า 
ของยาเมืองนอก มีการข้ึนราคายามากตอนยาขาด ไดเ้ภสัชกรชาวเยอรมนัมาดูแลการผลิต ในปี 
พ.ศ. 2445 ผลิตยาคร้ังแรก 8 ชนิด คือ Quinine sulfate, Soda mint, Cathartic compound, Bismuth 
Pill, Mecury Iodide, Santonin and calomel, Opium compound ก าไรจากการขายยาไดก้ าไรมาก 
40% ช่วงก่อนสงครามโลกคร้ังท่ี 2 มีการฝึกงานท่ีร้านขายยาท่ีกองโอสถศาลา ในปี พ.ศ. 2482  
นายโอสถ เกษมสุวรรณ เภสัชกรคนแรกของไทย เขา้เรียนในคณะเภสัชศาสตร์ เล่าวา่ 
มีการก าหนดใหฝึ้กงานร้ายา 1,000 ชัว่โมง จึงจะรับปริญญาไดห้ลงัสงครามโลกคร้ังท่ี 2  
มีร้านขายยาเปิดข้ึนมาก ทั้งแบบมีป้ายและเป็นเพียงส านกังาน มีการกกัตุนยา และการขาดแคลนยา 
มีหา้งขายยาของไทยท่ีผลิตและจ าหน่ายยา โดยเฉพาะยาท่ีขายดีคือ ยาฉีดควนิินเน่ืองจากราคา 
ไม่แพง ยาน ้าทิงเจอร์ ยาธาตุน ้าแดง ร้านยามีเภสัชตลอดเวลาและท าการปรุงยาเอง เร่ิมมีบริษทั 
ต่างชาติมายงัประเทศไทยมากข้ึนมีระบบดีเทลติดต่อกบัแพทยโ์รงพยาบาล มีการโฆษณายา  
มีรถเร่ขายยาตามชนบทโดยการฉายภาพยนตร์ก่อน พ.ศ. 2505 สมยัจอมพลสฤษด์ิ ธนรัตน์  
เป็นนายกรัฐมนตรี มีการส่งเสริมการลงทุนโดยชกัชวนใหช้าวต่างประเทศมาลงทุนดา้น 
อุตสาหกรรม มีโรงงานยามาตั้งการผลิตเพิ่มจาก 10 โรงงาน เป็น 50 โรงงาน ภายใน 4-5 ปี 
ร้านขายยาท่ีเคยผลิตเองโดยเภสัชกรจึงยกเลิกมาขายใหป้ระชาชนอยา่งเดียว และเม่ือมี พรบยา 
2510 การขายยาแบบเร่ขายก็ไดห้มดไป (Pitchayatida thepamnuay, 2015) 
 ฉะนั้น การประกอบการธุรกิจร้านขายยาภายในประเทศไทยจะตอ้งจะตอ้งด าเนินธุรกิจ 
ภายใตก้ฎหมายหลายฉบบั อาทิเช่น พรบ. ยา พรบ. ยาเสพติดใหโ้ทษ พรบ. วตัถุท่ีออกฤทธ์ิต่อจิต 
และประสาท พรบ. อาหาร พรบ. เคร่ืองส าอาง พรบ. วชิาชีพเภสัชกรรม พรบ. คุม้ครองผูบ้ริโภค  
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พรบ. เคร่ืองมือแพทย ์พรก. สารระเหย เป็นตน้ ซ่ึงกฎหมายต่าง ๆ นั้นมีจุดมุ่งหมายหลกัใน 
การคุม้ครองผูบ้ริโภค เพื่อให้ไดรั้บบริการจากร้านขายยาท่ีถูกตอ้ง เหมาะสมและมีความปลอดภยั 
ในทุก ๆ ดา้น เช่น ผลิตภณัฑ์ การเขา้รับบริการ สิทธิประโยชน์ต่าง ๆ เป็นตน้ 
(สุวทิย ์วบุิลผลประเสริฐ วชิยั โชคววิฒัน์, และศรีเพญ็ ตนัติเวส, บรรณาธิการ, 2545) 
 กฎหมายท่ีมีความส าคญัต่อกิจการร้านขายยาเป็นอยา่งมากคือ พระราชบญัญติัยา 
พ.ศ. 2510 ซ่ึงเป็นขอ้กฎหมายหลกัท่ีกิจการตอ้งยดึถือและปฏิบติัตาม โดยเน้ือหาภายใน 
ประกอบดว้ย (สุนทรี ท.ชยัสัมฤทธ์ิโชค, วรรณา ศรีวิริยานุภาพ, และนิภาพร อินสี บรรณาธิการ, 
2555, หนา้ 1-43) 
 ค  านิยามศพัท ์เช่น ยา หมายความวา่  
 (1)  วตัถุท่ีรับรองไวใ้นต ารายาท่ีรัฐมนตรีประกาศ 
 (2)  วตัถุท่ีมุ่งหมายส าหรับใชใ้นการวนิิจฉยั บ าบดั บรรเทา รักษา หรือป้องกนัโรค 
หรือความเจบ็ป่วยของมนุษย ์หรือสัตว ์
 (3)  วตัถุท่ีเป็นเภสัชเคมีภณัฑ์ หรือเภสัชเคมีภณัฑก่ึ์งส าเร็จรูป หรือ 
 (4)  วตัถุท่ีมุ่งหมายส าหรับใหเ้กิดผลแก่สุขภาพโครงสร้าง หรือการกระท า 
 วตัถุตาม (1) (2) หรือ (4) ไม่หมายความรวมถึง 
 (ก)  วตัถุท่ีมุ่งหมายส าหรับใชใ้นการเกษตรหรือการอุตสาหกรรม ตามท่ีรัฐมนตรี 
ประกาศ 
 (ข)  วตัถุท่ีมุ่งหมายส าหรับใชเ้ป็นอาหารส าหรับมนุษย ์เคร่ืองกีฬา เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ 
ในการส่งเสริมสุขภาพ เคร่ืองส าอาง หรือเคร่ืองมือและส่วนประกอบของเคร่ืองมือท่ีใชใ้น 
การประกอบโรคศิลปะหรือวิชาชีพเวชกรรม 
  (ค)  วตัถุท่ีมุ่งหมายส าหรับใชใ้นหอ้งวทิยาศาสตร์ส าหรับการวจิยัการวิเคราะห์ 
หรือการชนัสูตรโรคซ่ึงมิไดก้ระท าโดยตรงต่อร่างกายของมนุษย ์
  หมวด 1 คณะกรรมการยา โดยมีการก าหนดคณะกรรมการโดยต าแหน่งซ่ึงมี 
ปลดักระทรวงสาธารณสุขเป็นประธานกรรมการ ก าหนดกรรมการผูท้รงคุณวฒิุ กรรมการและ 
เลขานุการ เพื่อมีหนา้ท่ีในการใหค้  าแนะน าหรือแสดงความคิดเห็น ในเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัยา เช่น 
การขออนุญาตต่าง ๆ การพกัใช ้เพิกถอนใบอนุญาต ก าหนดหลกัเกณฑ ์วธีิการและเง่ือนไขต่าง ๆ 
  หมวด 2 การขออนุญาตและออกใบอนุญาตเก่ียวกบัยาแผนปัจจุบนั เป็นการบอกประเภท 
ของใบอนุญาตต่าง ๆ เช่น ใบอนุญาตขายยาแผนปัจจุบนั ใบอนุญาตขายส่งยาแผนปัจจุบนั เป็นตน้ 
และขอ้ก าหนดยกเวน้ในการขอใบอนุญาต ก าหนดคุณสมบติัของผูรั้บอนุญาต และอายุของ 
ใบอนุญาต 
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 หมวด 3 หนา้ท่ีของผูรั้บอนุญาตเก่ียวกบัยาแผนปัจจุบนั เป็นขอ้ก าหนดท่ีผูรั้บอนุญาต 
ตอ้งปฏิบติัตามใบอนุญาตท่ีไดรั้บอนุญาตมา ทั้งในดา้นการผลิต การขาย และการน าเขา้ยา 
 หมวด 4 หนา้ท่ีของเภสัชกรผูป้ระกอบวชิาชีพเภสัชกรรม ผูป้ระกอบโรคศิลปะ 
แผนปัจจุบนัชั้นหน่ึงในสาขาทนัตกรรม การผดุงครรภห์รือการพยาบาลหรือผูป้ระกอบการ 
บ าบดัโรคสัตว ์เป็นขอ้ก าหนดของผูมี้หนา้ท่ีปฏิบติัการในสถานประกอบการต่าง ๆ ทั้งดา้นการผลิต 
และขายยา 
 หมวด 5 การขออนุญาตและออกใบอนุญาตเก่ียวกบัยาแผนโบราณ ระบุรายละเอียด 
ของการขออนุญาตท่ีเก่ียวขอ้งกบัยาแผนโบราณทั้งการผลิตและการขายยาแผนโบราณ 
 หมวด 6 หนา้ท่ีของผูรั้บอนุญาตเก่ียวกบัยาแผนโบราณ เป็นขอ้ก าหนดท่ีผูรั้บอนุญาต 
เก่ียวกบัยาแผนโบราณตอ้งปฏิบติัตาม 
 หมวด 7 หนา้ท่ีของผูป้ระกอบโรคศิลปะแผนโบราณ เป็นขอ้ก าหนดของผูมี้หนา้ท่ี 
ปฏิบติัการในสถานประกอบการท่ีเก่ียวกบัยาแผนโบราณ 
 หมวด 8 ยาปลอม ยาผดิมาตรฐาน ยาเส่ือมคุณภาพ มีการก าหนดยาตอ้งหา้มมิใหผู้ใ้ด 
ผลิต ขาย หรือน าเขา้มาในราชอาณาจกัร ขอ้ก าหนดของ ยาปลอม ยาผดิมาตรฐาน ยาเส่ือมคุณภาพ 
 หมวด 9 การประกาศเก่ียวกบัยา เป็นประกาศจากรัฐมนตรีในราชกิจจานุเบกษาโดย 
ค าแนะน าของคณะกรรมการยา เช่น ต ารายา วตัถุท่ีเป็นยา ยาท่ีเป็นยาอนัตราย ยาควบคุมพิเศษ 
ยาสามญัประจ าบา้น ยาแผนโบราณ การก าหนดวนัส้ินอายุของยา เอกสารก ากบัยา เป็นตน้ 
 หมวด 10 การข้ึนทะเบียนต ารับยา เป็นขอ้ก าหนดท่ีเก่ียวขอ้งกบัยาท่ีข้ึนทะเบียน 
 หมวด 11 การโฆษณา เป็นขอ้ก าหนดและขอ้จ ากดัในการโฆษณาขายยา 
 หมวด 12 พนกังานเจา้หนา้ท่ี ระบุอ านาจและหนา้ท่ีของพนกังานเจา้หนา้ท่ี 
ในการปฏิบติังาน  
 หมวด 13 การพกัใชใ้บอนุญาตและการเพิกถอนใบอนุญาต ก าหนดระยะเวลาการพกัใช ้
ใบอนุญาต และการเพิกถอนใบอนุญาต 
 หมวด 14 บทก าหนดโทษ ก าหนดอตัราลงโทษหากผูใ้ดฝ่าฝืน หรือไม่ท าตามขอ้ก าหนด 
แต่ละมาตราในพระราชบญัญติัน้ี 
 จะเห็นไดว้า่ พระราชบญัญติัยา พ.ศ. 2510 เป็นเพียงประมวลกฎหมายหน่ึงท่ีผูว้จิยั 
ยกข้ึนมาเท่านั้นในการประกอบธุรกิจร้านขายยายงัคงมีประมวลกฎหมายอีกหลายหลายฉบบัท่ี 
ตอ้งท าการศึกษาและท าความเขา้ใจ ดงันั้นหากผูใ้ดท่ีจะเขา้มาประกอบกิจการร้านขายยา หรือ 
มีการปรับปรุงพฒันาเปล่ียนแปลงกิจการเดิมท่ีเป็นอยู ่จึงตอ้งศึกษา กฎ ระเบียบ ขอ้บงัคบัเหล่าน้ี 
ดว้ย และขอ้มูลกฎระเบียบอาจมีการเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา เพื่อใหธุ้รกิจเจริญกา้วหนา้ 
และย ัง่ยนืต่อไปได ้ผูป้ระกอบการจึงตอ้งติดตามและรับทราบการเปล่ียนตลอดเวลา  
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุขฤดี เกษมพิพฒัน์กุล (2556) ไดส้รุปผลจากงานวิจยัวา่ ปัจจยัมุ่งเนน้การตลาด 
ปัจจยัคุณภาพบริการ ปัจจยัคุณภาพสินคา้ ปัจจยักลยทุธ์ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัความไวใ้จของ 
โรงงานผูผ้ลิตยา และปัจจยัความไวว้างใจผูแ้ทนยา มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ 
ของผูป้ระกอบการร้านขายยาท่ีมีต่อบริษทัผลิตและจดัจ าหน่ายเวชภณัฑย์า 
 ไพศาล เกษมพิพฒัน์กุล (2557) พบวา่ ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ประเทศ ปัจจยัดา้นการรับรู้ 
คุณภาพบริการ ปัจจยัดา้นการส่ือสาร ปัจจยัดา้นกลยทุธ์ราคา และปัจจยัดา้นคุณภาพสินคา้ 
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการตั้งใจซ้ือซ ้ าเวชภณัฑย์าท่ีผลิตภายในประเทศไทยของสถานพยาบาล 
ประเภทคลินิกและโรงพยาบาล 
 Narver and Slater (1990 อา้งถึงใน สุธาทิพย ์จนัทร์เจริญผล และวโิรจน์ เจษฎาลกัษณ์, 
2558) พบวา่ การมุ่งเนน้การตลาด การบริการลูกคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และ 
การด าเนินงานของกิจการ การมุ่งเนน้การตลาดเป็นพื้นฐานของธุรกิจท่ีจะสร้างคุณคา้ท่ีเหนือกวา่ 
ใหก้บัลูกคา้ไดซ่ึ้งพบวา่มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งในนยัส าคญัของการมุ่งเนน้การตลาด การบริการ 
ลูกคา้ การรักษาลูกคา้ การเจริญเติบโตของยอดขาย และผลก าไร  



บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑ ์
จากร้านขายยา กรณีศึกษา อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative 
 research) โดยใชว้ธีิวจิยัเชิงส ารวจ (Survey research) และใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลผูว้ิจยัไดก้  าหนดวธีิด าเนินการวจิยัโดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3.  ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยา โดยการศึกษาวจิยั 
ไดศึ้กษาร้านขายยาเฉพาะในเขตอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงเป็นกลุ่มประชากรไม่แน่นอน  
และมีขนาดใหญ่ 
 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยา ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่ง 
จะเป็นผูท่ี้ตอบแบบสอบถาม โดยผูว้จิยัไดก้  าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัคร้ังน้ี 
ซ่ึงใชสู้ตรของ Cochran (1977) โดยก าหนดใหส้ัดส่วนของประชากรท่ีตอ้งการจะสุ่มเท่ากบั 0.5 
ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% และสัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึนร้อยละ 5 ได ้
กลุ่มตวัอยา่ง 400 ตวัอยา่ง 
 จากสูตร        n   =  p(1-p)z2 
                                                            d2 
 โดยท่ี   n  แทน  จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
             P  แทน  สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการจะสุ่ม ซ่ึงสามารถน าค่าสถิติ 
ในอดีตมาใชแ้ทนได ้
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           Z  แทน  ความมัน่ใจท่ีผูว้ิจยัก าหนดไวท่ี้ระดบันยัส าคญัทางสถิติ เช่น 
  Z  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 มีค่าเท่ากบั 1.96 (ความเช่ือมัน่ 95%) 
  Z  ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 มีค่าเท่ากบั 2.58 (ความเช่ือมัน่ 99%) 
  d  แทน สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
 แทนค่า  
  n =     0.5(1-0.5)1.96 
                                                                0.052 
     =     3.84.16   400 ตวัอยา่ง 
 
 จากการค านวณ จ านวนกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 384.16 ตวัอยา่ง ผูว้จิยัจึงท าการเก็บตวัอยา่ง 
ดว้ยแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ตวัอยา่ง โดยการสุ่มเลือกตวัอยา่งโดยใชค้วามสะดวก (Convenience  
sampling) ณ ร้านขายยาชานนทเ์ภสัช อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 ข้ันตอนในกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 เม่ือเร่ิมท าการสุ่มตวัอยา่งจะสุ่มตวัอยา่งใชท้ฤษฏีแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น 
(Non-probability sampling) ดว้ยวธีิการคดัเลือกแบบบงัเอิญ (Accidental selection) ซ่ึงเป็น 
การคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีไม่เฉพาะเจาะจงโดยผูว้จิยัจะแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น 
ผูเ้ขา้รับบริการจากร้านขายยาท่ีอยูใ่นอ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรีโดยก าหนดใหผู้ต้อบ 
แบบสอบถาม 1 คนต่อ 1 ชุด จนไดแ้บบสอบถามครบทั้ง 400 ชุด 
 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
 ผูว้จิยัด าเนินการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัโดยมีขั้นตอนในการสร้างดงัน้ี 
 ขั้นท่ี 1 ศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่าง ๆ จากหนงัสือ เอกสารทางวชิาการ ทฤษฎี 
และงานวจิยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา เพื่อก าหนดวตัถุประสงคก์ารวจิยั  
กรอบแนวคิด และนิยามศพัทเ์ชิงปฏิบติัการของตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา 
 ขั้นท่ี 2 ศึกษาและก าหนดลกัษณะของประเภทค าถาม มาตราวดัแต่ละตวัแปร 
เกณฑก์ารใหค้ะแนนและการแปลความแต่ละตวัแปรและท าการศึกษาหลกัการสร้างแบบสอบถาม 
เพื่อการวิจยัเก่ียวกบัตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 ขั้นท่ี 3 น าขอ้มูลท่ีไดม้าสร้างแบบสอบถาม แลว้น าแบบสอบถามท่ีร่างมา ทดสอบ 
ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) เสนอต่อผูท้รงคุณวฒิุจ านวน 5 ท่าน (ดงัมีรายช่ือ 
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ในภาคผนวก ข) ท่ีมีความเช่ียวชาญดา้นการสร้างเคร่ืองมือวจิยัและดา้นการศึกษา เพื่อตรวจสอบ 
ความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงค ์พร้อมทั้งพิจารณาความถูกตอ้งชดัเจนของภาษาท่ีใช ้
โดยค่า IOC (Item-objective congruence index) จากการวิเคราะห์คุณภาพของเคร่ืองมือไดค้่าดชันี 
ความสอดคลอ้ง อยา่งนอ้ย 0.5 ข้ึนไป 
 ขั้นท่ี 4 น าแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวฒิุมาปรับปรุงแกไ้ขแลว้ 
น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา พิจารณาความสมบูรณ์อีกคร้ังและน าไปทดลอง (Try-out) กบัผูเ้ขา้รับ 
บริการจากร้านขายยาโดยมีลกัษณะใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 30 คน 
 ขั้นท่ี 5 น าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) เพื่อใหไ้ด ้
แบบสอบถามท่ีสมบูรณ์ โดยวธีิการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ของ Cronbach 
ไดค้่าความเช่ือมัน่ 95% 
 ขั้นท่ี 6 น าขอ้บกพร่องจากการทดลองมาปรับปรุงคร้ังสุดทา้ย เพื่อน าไปพิมพ ์
เป็นแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูลเพื่อการวจิยั 
 ขั้นท่ี 7 น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่ง 
 ลกัษณะของแบบสอบถำม 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยา 
และเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา กรณีศึกษา อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี” เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) ส าหรับวดัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยาภายในอ าเภอ 
บางละมุง จงัหวดัชลบุรี โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม  
(Questionnaire) โดยมีเน้ือหาแบ่งออกเป็น 4 ตอน 
 ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการมุ่งเนน้การตลาด 
 ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ 
 ตอนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 โครงสร้างของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3-1  โครงสร้างของแบบสอบถาม 
 
ส่วนที่ ข้อค ำถำม จ ำนวนข้อ ข้อที่ 
ส่วนท่ี 
1 

แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของ 
ผูต้อบแบบสอบถามเป็นการตรวจสอบรายการ เพศ อาย ุ 
ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน สถานภาพ 

5  1-5 

ส่วนท่ี 
2 

สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยาท่ีมีต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์าก 
ร้านขายยาเป็นการสอบถามเพื่อแสดงระดบั ความคิดเห็น 5 ระดบั 
ซ่ึงแบ่งออกตามปัจจยัท่ีท าการศึกษาดงัน้ี 
- การมุ่งเนน้การตลาด 

3 6-8 

ส่วนท่ี 
3 

สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยาท่ีมีต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑ ์
จากร้านขายยา เป็นการสอบถามเพื่อแสดงระดบั ความคิดเห็น 
5 ระดบั ซ่ึงแบ่งออกตามปัจจยัท่ีท าการศึกษา ดงัน้ี 
-  คุณภาพบริการ  

5 9-13 

ส่วนท่ี 
4 

สอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยาท่ีมีต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑ ์
จากร้านขายยา เป็นการสอบถามเพื่อแสดงระดบั ความคิดเห็น 
5 ระดบั ซ่ึงแบ่งออกตามปัจจยัท่ีท าการศึกษา ดงัน้ี 
-  ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ 

7 14-20 

  
 เกณฑ์กำรให้คะแนน 
 งานวจิยัฉบบัน้ีมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน โดยใชค้  าถามแบบประเมินค่า 5 ระดบั 
ของ Likert scale ดงัน้ี (รุจเรขา วทิยาวฑุฒิกุล, 2553) 
 เห็นดว้ยมากท่ีสุด   5    คะแนน  
 เห็นดว้ยมาก    4    คะแนน 
 เห็นดว้ยปานกลาง   3   คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ย    2   คะแนน 
 เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด   1   คะแนน 
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 เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยของคะแนน 
 การแปลผลโดยใชค้่าเฉล่ียเลขคณิตท าไดโ้ดยก าหนดคะแนนแทนน ้าหนกัใหแ้ต่ละช่วง 
ของระดบัความคิดเห็นแลว้ค านวณค่าเฉล่ีย และน าค่าเฉล่ียท่ีไดไ้ปเทียบกบัเกณฑก์ารแปล 
ความหมาย ซ่ึงการหาค่าเฉล่ียโดยทัว่ไปก็มกัจะใชผ้ลรวมของผลคูณระหวา่งค่าน ้าหนกัของแต่ละ 
ระดบักบัค่าความถ่ีในระดบันั้น แลว้หารดว้ยความถ่ีทั้งหมดการก าหนดเกณฑโ์ดยยดึหลกัวา่ 
ใหช่้วงห่างหรือพิสัยของคะแนนทุกระดบัเท่ากนั ซ่ึงเม่ือก าหนดน ้าหนกัคะแนนระดบัมากท่ีสุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย และ นอ้ยท่ีสุด เป็น 5, 4, 3, 2 และ 1 ตามล าดบั พิสัยเป็น 5-1 = 4 เฉล่ียแต่ละ 
ช่วงห่างกนั 4/5 = 0.8 การแปลผลจะเป็น ดงัน้ี (เติมศกัด์ิ สุขวบูิลย,์ 2553) 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00-1.80 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.81-2.60 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.61-3.40 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.41-4.20 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21-5.00 หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 

ควำมเช่ือถือได้ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความตรง (Validity) และความเท่ียง (Reliability) 
ดงัน้ี 
 1.  ความตรง (Validity) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม 
ใหผู้เ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 คน พิจารณาและตรวจสอบความตรงตามเน้ือหา (Content validity)  
และความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้(Wording) โดยใชห้ลกัเกณฑก์ารประเมินดงัน้ี 
 ค่าคะแนน   +1 หมายถึง ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือตวัแปร 
ท่ีตอ้งการวดั 
 0 หมายถึง ขอ้ค าถามท่ีไม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือตวัแปร 
ท่ีตอ้งการวดั 
  -1 หมายถึง ขอ้ค าถามไม่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือตวัแปรท่ีตอ้งการวดั 
และทดสอบ ดว้ยวธีิการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-object congruence: IOC) 
โดยค านวณ จากสูตร ดงัน้ี 
 

                      IOC =   ∑R 
                                                                             N 
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 โดยท่ี  R หมายถึง  ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทุกคน 
   N หมายถึง จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 เพื่อน าไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริงโดยค าถามแต่ละขอ้ 
ตอ้งมีค่า IOC ไม่ต ่ากวา่ 0.5 (Rovinelli & Hambleton, 1977) 
 2.  ความเท่ียง (Reliability) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาและปรับปรุงแกไ้ข 
ตามค าแนะน าของผูเ้ช่ียวชาญแลว้ไปท าการทดสอบ (Try-out) จ  านวน 30 ชุด กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี 
คุณสมบติัท่ีใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการศึกษา เพื่อตรวจสอบวา่ค าถามมีความหมายตรง 
ตามความตอ้งการและมีความเหมาะสมหรือไม่ จากนั้นจึงน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าทดสอบ 
ความเท่ียงโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป โดยใชเ้กณฑส์ัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) มากกวา่ 
หรือเท่ากบั 0.7 ส าหรับงานวิจยัพื้นฐาน (Nunnally, 1978) 
 

กำรเกบ็รวบรวมขอมูล 
 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดร้วบรวมรวมแนวคิดทฤษฎี และผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามา 
เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาตามกรอบแนวคิดในการวจิยั โดยผูว้จิยั 
ไดด้ าเนินการรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ีอยา่งเป็นขั้นตอนดงัน้ี 
 1.  น าหนงัสือขออนุญาตจาก วทิยาลยัพาณิชศาสตร์ มหาวิทยาลยับูรพา ถึงธุรกิจ 
ร้านขายยาและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อขออนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและสนบัสนุน 
การวจิยั 
 2.  ผูว้จิยัท  าการแจกแบบสอบถามใหก้บักรุ่มตวัอยา่งท่ีเขา้มารับบริการจากร้านขายยา  
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 3.  เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์มาจนครบ 400 ชุด ระหวา่งเดือนมิถุนายน  
พ.ศ. 2559 ถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2559 
 4.  ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูล จดัหมวดหมู่ของขอ้มูลในแบบสอบถาม 
ก าหนดรหสัและลงบนัทึกขอ้มูล 
 5.  น าขอ้มูลไปวเิคราะห์ทางสถิติ 
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 เม่ือท าการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามครบตามจ านวนแลว้ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูล 
มาตรวจสอบความถูกตอ้งของชุดขอ้มูลแลว้ท าการลงรหสั (Coding) หลงัจากนั้นก็น าขอ้มูลท่ีได ้
จากการลงรหสัเรียบร้อยแลว้ไปวเิคราะห์โดยประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 



40 

เพื่อท าการค านวณค่าสถิติต่าง ๆ  ท่ีใชใ้นการวจิยัและการวเิคราะห์ขอ้มูล  มีรายละเอียดท่ีจะ 
ท าการวเิคราะห์ คือ 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ในการวเิคราะห์ 
ปัจจยัการมุ่งเนน้การตลาด ปัจจยัคุณภาพบริการ และปัจจยัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ 
 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistics) เป็นการวิเคราะห์ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ของตวัแปรเชิงกลุ่ม 2 ตวั โดยใช ้สถิติ Multiple regressionในการวเิคราะห์ความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 



บทที ่4 
ผลการวจิยั 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยา 
ท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา กรณีศึกษา อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี”  
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) และใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยท าการเก็บขอ้มูลจ านวน 400 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100  
ของแบบสอบถามทั้งหมด มาท าการวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั  
โดยน าเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมายผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัการมุ่งเนน้การตลาด 
 ส่วนท่ี 2  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพบริการ 
 ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ 
 ส่วนท่ี 4  ขอ้มูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ส าหรับสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการน าเสนอผลการวเิคราะห์ในบทน้ีมีความหมายดงัต่อไปน้ี 
   หมายถึง ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลท่ีไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 

 SD หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
 n หมายถึง จ านวนของตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ 
 R หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
 R square หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
 Adjusted R square หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ 
 B หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Beta หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Std.Error หมายถึง ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาด 
 Std.Error of the estimate หมายถึง ความคลาดเคล่ือนหรือความผดิพลาดประมาณ 
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ส่วนที ่1  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยการมุ่งเน้นการตลาด 
 วเิคราะห์ขอ้มูล การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั 
 
ตารางท่ี 4-1  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัการมุ่งเนน้ลูกคา้ 
                     (Customer orientation) 
 

การมุ่งเน้นลูกค้า Χ  SD แปลผล อนัดับ 
1.  เภสัชกรหรือพนกังานมีการสอบถาม
ความตอ้งการของลูกคา้ 

4.3950 0.686 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 

2.  เภสัชกรหรือพนกังานมีความเขา้ใจ 
ในความตอ้งการของลูกคา้ 

4.3100 0.711 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 3 

3.  ร้านขายยามีการบริการ เช่น การให้
ค  าปรึกษา และการปฏิบติัตวันอกเหนือ 
จากการใชย้า 

4.3675 0.758 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 2 

รวม 4.3575 0.718 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
  
 จากตารางท่ี 4-1  การมุ่งเนน้ลูกคา้ พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 4.3575 ค่าส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐานเท่ากบั 0.718 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาจากปัจจยัยอ่ย ๆ จะ 
พบวา่ เภสัชกรหรือพนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถาม 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.395 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด รองลงมาเป็น ร้านขายยา 
มีการบริการ เช่น การใหค้  าปรึกษา และการปฏิบติัตวันอกเหนือจากการใชย้า มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.3675 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด และเภสัชกรหรือพนกังานมีความเขา้ใจในความตอ้งการ 
ของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.31 อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4-2  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัการมุ่งเนน้คู่แข่ง 
                     (Competitor orientation) 
 

การมุ่งเน้นคู่แข่ง Χ  SD แปลผล อนัดับ 
1.  ร้านขายยามีการตกแต่งร้านใหโ้ดดเด่น 
สะดุดตากวา่ร้านขายยาอ่ืน 

3.9550 2.10334 เห็นดว้ยมาก 1 

2.  ราคาสินคา้ต ่ากวา่ร้านขายยาอ่ืน 3.4925 0.92579 เห็นดว้ยมาก 3 
3.  ร้านขายยาเปิดท าการในระยะเวลาท่ีนานกวา่
ร้านขายยาอ่ืน 

3.8200 0.91086 เห็นดว้ยมาก 2 

รวม 3.7558 1.31333 เห็นดว้ยมาก  
 
 จากตารางท่ี 4-2  การมุ่งเนน้คู่แข่ง พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 3.7558 ค่าส่วนเบ่ียงเบน  
มาตรฐานเท่ากบั 1.31333 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาจากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ 
ร้านขายยามีการตกแต่งร้านใหโ้ดดเด่น สะดุดตากวา่ร้านขายยาอ่ืนเป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถาม 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.955 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก รองลงมาเป็น ร้านขายยาเปิดท าการ 
ในระยะเวลาท่ีนานกวา่ร้านขายยาอ่ืน มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.82 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก และ 
ราคาสินคา้ต ่ากวา่ร้านขายยาอ่ืน มีค่าเฉล่ีย 3.4925 อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัการประสานงานภายใน 
                     องคก์ร (Interfunctional coordination) 
 

การประสานงานภายในองค์กร Χ  SD แปลผล อนัดับ 
1.  เภสัชกรและพนกังานภายในร้าน 
มีการร่วมมือกนัเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ 

4.3200 0.73071 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 3 

2.  เภสัชกรมีการใหค้  าแนะน าและความรู้ 
แก่พนกังานภายในร้านเพื่อใหพ้นกังาน
สามารถแนะน าสินคา้กบัลูกคา้ได ้

4.3575 0.75573 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 2 

3.  เภสัชกรและพนกังานภายในร้านมี
เป้าหมายเดียวกนัท่ีจะมุ่งใหบ้ริการท่ีดี 
แก่ลูกคา้ทุกราย 

4.4550 1.59667 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 

รวม 4.3775 1.02770 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
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 จากตารางท่ี 4-3  การมุ่งเนน้คู่แข่ง พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 4.3775  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.02770 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณา 
จากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ เภสัชกรและพนกังานภายในร้านมีเป้าหมายเดียวกนัท่ีจะมุ่งใหบ้ริการ 
ท่ีดีแก่ลูกคา้ทุกราย เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.4550 ซ่ึงอยูใ่น 
กลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด รองลงมาเป็น เภสัชกรมีการใหค้  าแนะน าและความรู้แก่พนกังานภายในร้าน 
เพื่อใหพ้นกังานสามารถแนะน าสินคา้กบัลูกคา้ได ้มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.3575 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ย 
มากท่ีสุด และเภสัชกรและพนกังานภายในร้านมีการร่วมมือกนัเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.32  
อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-4  สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัมุ่งเนน้ 
                     การตลาด 
 

ปัจจัยมุ่งเน้นการตลาด Χ  SD แปลผล 
การมุ่งเนน้ลูกคา้ 4.3575 0.718 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
การมุ่งเนน้คู่แข่ง 3.7558 1.31333 เห็นดว้ยมาก 
ประสานงานภายในองคก์ร 4.3775 1.02770 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 

 

ส่วนที ่2  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยคุณภาพบริการ 
 วเิคราะห์ขอ้มูล การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั 
 
ตารางท่ี 4-5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัความเช่ือถือไวว้างใจได ้
                     (Reliability) 
 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
1.  การบริการภายในร้านขายยา 
มีความถูกตอ้งแม่นย  า 

4.4000 0.68642 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 3 

2.  การบริการภายในร้านขายยามีความตรง
ต่อเวลา เช่น การนดัรับสินคา้ ระยะเวลา 
ในการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย เป็นตน้ 

4.1875 0.77060 เห็นดว้ยมาก 4 
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ตารางท่ี 4-5  (ต่อ) 
 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
3.  การบริการภายในร้านขายยาไม่ช้ีน า
ชกัชวนไปในทางท่ีผดิ เช่น การใชย้า 
เพื่อการยติุการตั้งครรภ ์การใชย้าเพื่อเสพติด
หรือส่งผลเสียต่อร่างกาย 

4.5150 0.75246 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 

4.  ไม่น าขอ้มูลการบริการของลูกคา้ 
แต่ละรายไปเปิดเผยต่อผูอ่ื้น 

4.4675 0.77164 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 2 

รวม 4.3925 0.74528 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 
 จากตารางท่ี 4-5  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 4.3925  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.74528 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาจาก 
ปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ การบริการภายในร้านขายยาไม่ช้ีน าชกัชวนไปในทางท่ีผดิ เช่น การใชย้าเพื่อ 
การยติุการตั้งครรภ ์การใชย้าเพื่อเสพติดหรือส่งผลเสียต่อร่างกาย เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถาม 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.5150 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 2 คือ ไม่น าขอ้มูล 
การบริการของลูกคา้แต่ละรายไปเปิดเผยต่อผูอ่ื้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.44675 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ย 
มากท่ีสุด อนัดบัท่ี 3 คือการบริการภายในร้านขายยามีความถูกตอ้งแม่นย  า มีค่าเฉล่ีย 4.4 ซ่ึงอยูใ่น 
กลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด และอนัดบัท่ี 4 คือการบริการภายในร้านขายยามีความตรงต่อเวลา เช่น  
การนดัรับสินคา้ ระยะเวลาในการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.1875  
อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้  
                    (Assurance) 
 

ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
1.   เภสัชกรหรือพนกังานมีความรู้  
ขอ้มูลสินคา้เป็นอยา่งดี 

4.4950 0.67536 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 

2.   เภสัชกรหรือพนกังานมีอธัยาศยัท่ีดี 4.4725 0.68952 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 2 
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ตารางท่ี 4-6  (ต่อ) 
 

ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
3.  เภสัชกรหรือพนกังานสามารถแนะน า
สินคา้ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เฉพาะราย 

4.3875 0.73053 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 4 

4.  เภสัชกรหรือพนกังานสามารถแนะน า
วธีิการใชผ้ลิตภณัฑท่ี์ตอ้งใชเ้ทคนิคพิเศษ 
ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น ยาพน่ ยาหยอดตา เป็นตน้ 

4.3925 0.73129 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 3 

รวม 4.4369 0.70667 เห็นดว้ยมากท่ีสุด  
 

 จากตารางท่ี 4-6  ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 4.4369  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.70667 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณา 
จากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ เภสัชกรหรือพนกังานมีความรู้ ขอ้มูลสินคา้เป็นอยา่งดี เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบ 
แบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.4950 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 2 คือ  
เภสัชกรหรือพนกังานมีอธัยาศยัท่ีดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.4725 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
อนัดบัท่ี 3 คือ เภสัชกรหรือพนกังานสามารถแนะน าวธีิการใชผ้ลิตภณัฑท่ี์ตอ้งใชเ้ทคนิคพิเศษ 
ไดเ้ป็นอยา่งดี เช่น ยาพน่ ยาหยอดตา เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.3925 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
และอนัดบัท่ี 4 คือ เภสัชกรหรือพนกังานสามารถแนะน าสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เฉพาะราย  
มีค่าเฉล่ีย 4.3875 อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นรูปธรรม 
                    ของบริการ (Tangibility) 
 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
1.  ร้านขายยาควรมีท่ีจอดรถเพียงพอ 3.8725 0.94524 เห็นดว้ยมาก 3 
2.  ภายในร้านขายยาควรมีท่ีนัง่รอขณะเขา้รับ
บริการ 

3.8700 0.95938 เห็นดว้ยมาก 4 

3.  ร้านขายยาควรมีอุปกรณ์ มาตรฐาน 
วธีิปฏิบติัทางเภสัชกรรมชุมชน (GPP) เช่น 
เคร่ืองวดัความดนั เคร่ืองชัง่น ้ าหนกัและ 
ท่ีวดัส่วนสูง 

4.2225 0.82139 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 2 
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ตารางท่ี 4-7  (ต่อ) 
 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
4.  ร้านขายยาควรมีป้ายบอกกลุ่มสินคา้
ชดัเจน เช่น ผลิตภณัฑส์มุนไพร เคร่ืองมือ
แพทยเ์คร่ืองส าอาง อาหารเสริม เป็นตน้ 

4.3375 0.75167 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 

รวม 4.0756 0.86942 เห็นดว้ยมาก  
 
 จากตารางท่ี 4-7  ความเป็นรูปธรรมของบริการ พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 4.0756  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86942 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาจาก 
ปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ ร้านขายยาควรมีป้ายบอกกลุ่มสินคา้ชดัเจน เช่น ผลิตภณัฑส์มุนไพร 
เคร่ืองมือแพทย ์เคร่ืองส าอาง อาหารเสริม เป็นตน้เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ีย 4.4950 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 2 คือ ร้านขายยาควรมีอุปกรณ์ มาตรฐาน 
วธีิปฏิบติัทางเภสัชกรรมชุมชน (GPP) เช่น เคร่ืองวดัความดนั เคร่ืองชัง่น ้าหนกั และท่ีวดัส่วนสูง  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2225 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 3 คือ ร้านขายยาควรมีท่ีจอดรถ 
เพียงพอ มีค่าเฉล่ีย 3.8725 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก และอนัดบัท่ี 4 คือ ภายในร้านขายยาควรมี 
ท่ีนัง่รอขณะเขา้รับบริการ มีค่าเฉล่ีย 3.87 อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
                     (Empathy) 
 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
1.   เภสัชกรและพนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ 
แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดี 

4.3800 0.69412 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 

2.  เภสัชกรและพนกังานสามารถจดจ าลูกคา้
ได ้

3.9300 0.86717 เห็นดว้ยมาก 3 

3.  เภสัชกรและพนกังานสมามารถ
ตอบสนองต่อ ลูกคา้ไดใ้นระยะเวลา 
ท่ีเหมาะสม 

4.1725 0.72737 เห็นดว้ยมาก 2 
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ตารางท่ี 4-8  (ต่อ) 
 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
4.  ร้านขายยามีการติดตามผลการใชย้า 
ในผูป่้วยเฉพาะราย 

3.9125 0.94715 เห็นดว้ยมาก 4 

รวม 4.0987 0.80895 เห็นดว้ยมาก  
  
 จากตารางท่ี 4-8  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 4.0987  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.80895 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาจาก 
ปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ เภสัชกรและพนกังานเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดี เป็นปัจจยัท่ี 
ผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.38 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 2  
คือ เภสัชกรและพนกังานสมามารถตอบสนองต่อ ลูกคา้ไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม มีค่าเฉล่ีย 
เท่ากบั 4.1725 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก อนัดบัท่ี 3 คือ เภสัชกรและพนกังานสามารถจดจ า 
ลูกคา้ได ้มีค่าเฉล่ีย 3.93 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก และอนัดบัท่ี 4 คือ ร้านขายยามีการติดตามผล 
การใชย้าในผูป่้วยเฉพาะราย มีค่าเฉล่ีย 3.9125 อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-9  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัการตอบสนองต่อลูกคา้ 
                     (Responsiveness) 
 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
1.  ร้านขายยาไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อนท่ีจะ
พยายามท าตามความตอ้งการ 

4.2175 0.75274 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 2 

2.  ร้านขายยาตอบสนองลูกคา้แบบทนัที 
ท่ีเห็นทนัทีท่ีลูกคา้ถาม ทนัทีท่ีลูกคา้ลูกคา้
ร้องขอ 

4.1325 0.81646 เห็นดว้ยมาก 3 

3.  ร้านขายยาจดัท าเอกสารฉลากช่วยใน 
การใชย้าบางชนิดท่ีตอ้งใชเ้ทคนิคพิเศษ 
ใหลู้กคา้ 

4.1175 0.81876 เห็นดว้ยมาก 4 
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ตารางท่ี 4-9  (ต่อ) 
 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) Χ  SD แปลผล อนัดับ 
4.  เภสัชกรและพนกังานสามารถรับรู้ 
ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 
และตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.2975 0.69657 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 

รวม 4.19125 0.77113 เห็นดว้ยมาก  
  
 จากตารางท่ี 4-9  การตอบสนองต่อลูกคา้ พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 4.19125  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.77113 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาจากปัจจยั 
ยอ่ย ๆ จะพบวา่ เภสัชกรและพนกังานสามารถรับรู้ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และตอบสนอง 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.2975 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่ม 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 2 คือ ร้านขายยาไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อนท่ีจะพยายามท าตาม 
ความตอ้งการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.2175 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 3 คือ ร้านขายยา 
ตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็น ทนัทีท่ีลูกคา้ถาม ทนัทีท่ีลูกคา้ลูกคา้ร้องขอ มีค่าเฉล่ีย 4.1325  
ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก และอนัดบัท่ี 4 คือ ร้านขายยาจดัท าเอกสารฉลากช่วยในการใชย้า 
บางชนิดท่ีตอ้งใชเ้ทคนิคพิเศษใหลู้กคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.1175 อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4-10  สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพ 
                       บริการ 
 

ปัจจัยมุ่งเน้นการตลาด Χ  SD แปลผล 
1.  ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 4.3925 0.74528 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
2.  ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 4.4369 0.70667 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
3.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 4.0756 0.86942 เห็นดว้ยมาก 
4.  การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 4.0987 0.80895 เห็นดว้ยมาก 
การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 4.19125 0.77113 เห็นดว้ยมาก 
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ส่วนที ่3  ข้อมูลเชิงพรรณนาเกีย่วกบัปัจจัยความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการ 
 วเิคราะห์ขอ้มูล การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
ในการแปลความหมายค่าเฉล่ียการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชห้ลกัเกณฑแ์ต่ละช่วงคะแนนเท่ากนั  
 
ตารางท่ี 4-11  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูเ้ขา้ 
                       รับบริการ 
 

ความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการ Χ  SD แปลผล อนัดับ 
1.  สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้าน
ไดจ้ริง 

4.5100 0.64104 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 1 

2.  การน าเสนอสินคา้และบริการ 
ใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

4.1325 0.77876 เห็นดว้ยมาก 5 

3.  มีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 4.0775 0.86797 เห็นดว้ยมาก 7 
4.  หลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 4.1000 0.84367 เห็นดว้ยมาก 6 
5.  ใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 4.4900 0.66784 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 2 
6.  มุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 4.3400 0.76869 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 4 
7.  มุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่
คุณค่าของธุรกิจ 

4.4125 0.77385 เห็นดว้ยมากท่ีสุด 3 

รวม 4.2946 0.76312 เห็นดว้ยมาก  
 
 จากตารางท่ี 4-11  ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ พบวา่ ค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 
4.3136 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.06165 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณา 
จากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบ 
แบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.51 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 2 คือ 
ใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 3 คือ  
มุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ มีค่าเฉล่ีย 4.4125 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด  
อนัดบัท่ี 4 คือ มุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว มีค่าเฉล่ีย 4.34 อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด อนัดบัท่ี 
5 คือ การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั มีค่าเฉล่ีย 4.1325 อยูใ่นกลุ่ม 
เห็นดว้ยมาก อนัดบัท่ี 6 คือ หลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป มีค่าเฉล่ีย 4.1 อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก 
และอนัดบัท่ี 7 คือ  มีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีมีค่าเฉล่ีย 4.0775 อยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก  
ตามล าดบั 
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ส่วนที ่ 4  ข้อมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การตรวจสอบสมมติฐานที ่1 ปัจจยัการมุ่งเนน้ตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
 สมมติฐานที่ 1.1  
 H0: การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: การมุ่งเนน้ตลาดไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 
ตารางท่ี 4-12  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การมุ่งเนน้ตลาด กบัสินคา้และบริการ 
                       ตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 

การมุ่งเน้นตลาด 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 

coefficients t Sig. 
Collinearity 

statistics 
B SE Beta Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 1.646 0.196  8.396 0.000   
1.  การมุ่งเนน้
ลูกคา้ 

0.441 0.048 0.434 9.110 0.000 0.692 1.445 

2.  การมุ่งเนน้
คู่แข่ง 

-0.007 0.028 -0.010 -0.249 0.803 0.938 1.066 

3. การประสานงาน 0.221 0.039 0.266 5.673 0.000 0.714 1.401 
R 0.616       
R square 0.379       
Adjusted  
R square 

0.374       

Durbin Watson 1.863       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
  
 จากตารางท่ี 4-12  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
การมุ่งเนน้การตลาดไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรการมุ่งเนน้การตลาด ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ 
ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่ง และการประสานงานภายในองคก์ร มีค่าเท่ากบั 0.616 ดงันั้นการมุ่งเนน้ 
การตลาดมีอิทธิพลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.379 
หรือร้อยละ 37.9 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือการมุ่งเนน้การตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized   ŷ  = 1.646 + 0.441 (X1) + 0.221 (X3) 
 เม่ือ ŷ   = สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
  X1 = การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
  X2 = การมุ่งเนน้คู่แข่ง 
  X3 = การประสานงานภายในองคก์ร 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อสินคา้ 
และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใด 
สามารถส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 สมมติฐานท่ี 1.1.1 
 H0: การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: การมุ่งเนน้ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อสินคา้ 
และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.1.2  
 H0: การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 ค่า Sig. = 0.803 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผล 
ต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.1.3 
 H0: การประสานงานภายในองคก์รส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: การประสานงานภายในองคก์รไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้าน 
ไดจ้ริง 
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 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การประสานงานภายในองคก์ร 
ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.2 
 H0: การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 H1: การมุ่งเนน้ตลาดไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั 
 
ตารางท่ี 4-13  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การมุ่งเนน้ตลาดกบัการน าเสนอ 
                       สินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 

การมุ่งเน้นตลาด 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 

coefficients t Sig. 
Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.280 0.263  4.858 0.000   
1.  การมุ่งเนน้ลูกคา้ 0.502 0.065 0.406 7.710 0.000 0.692 1.445 
2.  การมุ่งเนน้คู่แข่ง 0.060 0.038 0.072 1.596 0.111 0.938 1.066 
3.  การประสานงาน 0.101 0.052 0.099 1.918 0.056 0.714 1.401 
R 0.490       
R square 0.240       
Adjusted R square 0.234       
Durbin Watson 2.043       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-13  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
การมุ่งเนน้การตลาดไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Toleranceทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรการมุ่งเนน้การตลาด ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ 
ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่ง และการประสานงานภายในองคก์ร มีค่าเท่ากบั 0.490 ดงันั้นการมุ่งเนน้ 
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การตลาดมีอิทธิพลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั โดยมีค่า  
R square เท่ากบั 0.240 หรือ ร้อยละ 24.0 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือการมุ่งเนน้การตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized   ŷ   = 1.280 + 0.502 (X1)  
 เม่ือ      ŷ   = การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
       X1 = การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
       X2 = การมุ่งเนน้คู่แข่ง 
       X3 = การประสานงานภายในองคก์ร 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อ 
การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่ 
เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใดสามารถส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั 
 สมมติฐานท่ี 1.2.1  
 H0: การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 H1: การมุ่งเนน้ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อ 
การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.2.2  
 H0: การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 H1: การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั 
 ค่า Sig. = 0.111 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อ 
การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.2.3 
 H0: การประสานงานภายในองคก์รส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการให้เหนือกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 



55 

 H1: การประสานงานภายในองคก์รไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการ 
ใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 ค่า Sig. = 0.056 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การประสานงานภายในองคก์ร 
ไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ี 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.3 
 H0: การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: การมุ่งเนน้ตลาดไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 
ตารางท่ี 4-14  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การมุ่งเนน้ตลาดกบัการมีระบบ 
                       บริการหลงัการขายท่ีดี 
 

การมุ่งเน้นตลาด 
Unstandardized 

coefficients 
 Standardized 

coefficients t Sig. 
Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 0.998 0.297  3.361 0.001   
1.  การมุ่งเนน้
ลูกคา้ 

0.532 0.073 0.386 7.248 0.000 0.692 1.445 

2.  การมุ่งเนน้
คู่แข่ง 

0.097 0.043 0.104 2.277 0.023 0.938 1.066 

3.  การประสาน 
งาน 

0.091 0.059 0.081 1.537 0.125 0.714 1.401 

R 0.471       
R square 0.222       
Adjusted R  
square 

0.216 
      

Durbin Watson 2.087       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-14  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
การมุ่งเนน้การตลาดไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรการมุ่งเนน้การตลาด ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ 
ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่ง และการประสานงานภายในองคก์ร มีค่าเท่ากบั 0.471 ดงันั้นการมุ่งเนน้ 
การตลาดมีอิทธิพลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.222  
หรือร้อยละ 22.2 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือการมุ่งเนน้การตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized   ŷ = 0.998 + 0.532 (X1) + 0.097 (X2)  
 เม่ือ      ŷ =  การมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
     X1 = การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
     X2 = การมุ่งเนน้คู่แข่ง 
     X3 = การประสานงานภายในองคก์ร 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อการมี 
ระบบบริการหลงัการขายท่ีดี ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใดสามารถส่งผล 
ต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 สมมติฐานท่ี 1.3.1 
 H0: การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: การมุ่งเนน้ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการมี 
ระบบบริการหลงัการขายท่ีดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.3.2 
 H0: การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 ค่า Sig. = 0.023 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการมี 
ระบบบริการหลงัการขายท่ีดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 1.3.3 
 H0: การประสานงานภายในองคก์รส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: การประสานงานภายในองคก์รไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 ค่า Sig. = 0.125 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การประสานงานภายในองคก์ร 
ไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.4 
 H0: การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: การมุ่งเนน้ตลาดไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 
ตารางท่ี 4-15  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การมุ่งเนน้ตลาดกบัการหลีกเล่ียง 
                       การตั้งราคาสูงเกินไป 
 

การมุ่งเน้นตลาด 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.389 0.297  4.679 0.000   
1.  การมุ่งเนน้
ลูกคา้ 

0.397 0.073 0.296 5.408 0.000 0.692 1.445 

2.  การมุ่งเนน้
คู่แข่ง 

0.086 0.043 0.095 2.028 0.043 0.938 1.066 

3.  การ
ประสานงาน 

0.150 0.059 0.137 2.546 0.011 0.714 1.401 

R 0.421       
R square 0.178       
Adjusted  
R square 

0.171 
      

Durbin Watson 1.906       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-15  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
การมุ่งเนน้การตลาดไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรการมุ่งเนน้การตลาด ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ 
ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่ง และการประสานงานภายในองคก์ร มีค่าเท่ากบั 0.421 ดงันั้นการมุ่งเนน้ 
การตลาดมีอิทธิพลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.178 หรือ 
ร้อยละ 17.8 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือการมุ่งเนน้การตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized   ŷ = 1.389+ 0.397 (X1) + 0.086 (X2) + 0.150 (X3) 
 เม่ือ      ŷ = การหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
      X1 = การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
      X2 = การมุ่งเนน้คู่แข่ง 
      X3 = การประสานงานภายในองคก์ร 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อ 
การหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใด 
สามารถส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 สมมติฐานท่ี 1.4.1  
 H0: การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: การมุ่งเนน้ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อ 
การหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.4.2 
 H0: การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 ค่า Sig. = 0.043 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผล 
ต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 1.4.3 
 H0: การประสานงานภายในองคก์รส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: การประสานงานภายในองคก์รไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 ค่า Sig. = 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การประสานงานภายในองคก์ร 
ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.5  
 H0: การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: การมุ่งเนน้ตลาดไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 
ตารางท่ี 4-16  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การมุ่งเนน้ตลาด กบัการใหข้อ้มูล 
                       ท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 

การมุ่งเน้นตลาด 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.771 1.055  1.679 0.094   
1.  การมุ่งเนน้
ลูกคา้ 

0.593 0.261 0.135 2.274 0.024 0.692 1.445 

2. การมุ่งเนน้
คู่แข่ง 

-0.160 0.151 -0.054 -1.055 0.292 0.938 1.066 

3. การ
ประสานงาน 

0.199 0.210 0.055 0.946 0.345 0.714 1.401 

R 0.167       
R square 0.028       
Adjusted  
R square 

0.020 
      

Durbin Watson 1.987       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-16  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
การมุ่งเนน้การตลาดไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรการมุ่งเนน้การตลาด ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ 
ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่ง และการประสานงานภายในองคก์ร มีค่าเท่ากบั 0.167 ดงันั้นการมุ่งเนน้ 
การตลาดมีอิทธิพลต่อการให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.028 หรือ ร้อยละ 
2.8 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.011 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือการมุ่งเนน้การตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized   ŷ  = 1.771+ 0.593 (X1)  
 เม่ือ  ŷ =  การใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
  X1  = การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
  X2  = การมุ่งเนน้คู่แข่ง 
  X3  = การประสานงานภายในองคก์ร 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อการให้ 
ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใดสามารถส่งผลต่อ 
การใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 สมมติฐานท่ี 1.5.1 
 H0: การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: การมุ่งเนน้ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 ค่า Sig. = 0.024 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการให ้
ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.5.2  
 H0: การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อการให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 ค่า Sig. = 0.292 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อ 
การใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 



61 

 สมมติฐานท่ี 1.5.3 
 H0: การประสานงานภายในองคก์รส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: การประสานงานภายในองคก์รไม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 ค่า Sig. = 0.345 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การประสานงานภายในองคก์ร 
ไม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.6 
 H0: การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: การมุ่งเนน้ตลาดไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 
ตารางท่ี 4-17  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การมุ่งเนน้ตลาด กบัการมุ่งสร้าง 
                       ความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 

การมุ่งเน้นตลาด 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.278 0.247  5.164 0.094   
1.  การมุ่งเนน้
ลูกคา้ 

0.581 0.061 0.477 9.508 0.024 0.692 1.445 

2.  การมุ่งเนน้
คู่แข่ง 

-0.023 0.036 -0.028 -0.656 0.292 0.938 1.066 

3.  การประสาน 
งาน 

0.141 0.049 0.141 2.866 0.004 0.714 1.401 

R 0.558       
R square 0.312       
Adjusted 
R square 

0.307 
      

Durbin Watson 2.143       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-17  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple Regression Analysis พบวา่  
การมุ่งเนน้การตลาดไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรการมุ่งเนน้การตลาด ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ 
ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่ง และการประสานงานภายในองคก์ร มีค่าเท่ากบั 0.558 ดงันั้นการมุ่งเนน้ 
การตลาดมีอิทธิพลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.312  
หรือร้อยละ 31.2 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือการมุ่งเนน้การตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized   ŷ = 1.278+ 0.581 (X1) + 0.141 (X3) 
 เม่ือ      ŷ = การมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
      X1 = การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
      X2 = การมุ่งเนน้คู่แข่ง 
      X3 = การประสานงานภายในองคก์ร 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อการมุ่ง 
สร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใดสามารถส่งผล 
ต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 สมมติฐานท่ี 1.6.1 
 H0: การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: การมุ่งเนน้ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 ค่า Sig. = 0.024 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อ 
การมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.6.2 
 H0: การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 ค่า Sig. = 0.292 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อ 
การมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 1.6.3 
 H0: การประสานงานภายในองคก์รส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: การประสานงานภายในองคก์รไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 ค่า Sig. = 0.004 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การประสานงานภายในองคก์ร 
ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที่ 1.7  
 H0: การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 H1: การมุ่งเนน้ตลาดไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 
ตารางท่ี 4-18  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์การมุ่งเนน้ตลาดกบัการมุ่งเนน้ 
                       ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 

การมุ่งเน้นตลาด 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity 
statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 1.291 0.249  5.176 0.000   
1.  การมุ่งเนน้
ลูกคา้ 

0.565 0.062 0.460 9.171 0.000 0.692 1.445 

2.  การมุ่งเนน้
คู่แข่ง 

-0.006 0.036 -0.007 -0.172 0.863 0.938 1.066 

3.  การประสานงาน 0.156 0.050 0.155 3.145 0.002 0.714 1.401 
R 0.557       
R square 0.310       
Adjusted 
R square 

0.305 
      

Durbin Watson 2.115       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-18  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
การมุ่งเนน้การตลาดไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากกวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรการมุ่งเนน้การตลาด ไดแ้ก่ การมุ่งเนน้ 
ลูกคา้ การมุ่งเนน้คู่แข่ง และการประสานงานภายในองคก์ร มีค่าเท่ากบั 0.557 ดงันั้นการมุ่งเนน้ 
การตลาดมีอิทธิพลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ โดยมีค่า R square 
เท่ากบั 0.310 หรือ ร้อยละ 31.0 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือการมุ่งเนน้การตลาด อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized  ŷ  = 1.291+ 0.565 (X1) + 0.156 (X3) 
 เม่ือ                     ŷ =  การมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
                           X1 = การมุ่งเนน้ลูกคา้ 
                           X2 = การมุ่งเนน้คู่แข่ง 
                           X3 = การประสานงานภายในองคก์ร 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อการมุ่งเนน้ 
ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใด 
สามารถส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 สมมติฐานท่ี 1.7.1 
 H0: การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 H1: การมุ่งเนน้ลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อ 
การมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 1.7.2 
 H0: การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 H1: การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 ค่า Sig. = 0.863 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การมุ่งเนน้คู่แข่งไม่ส่งผลต่อ 
การมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 1.7.3 
 H0: การประสานงานภายในองคก์รส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่า 
ของธุรกิจ 
 H1: การประสานงานภายในองคก์รไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่ 
คุณค่าของธุรกิจ 
 ค่า Sig. = 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การประสานงานภายในองคก์ร 
ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
ตารางท่ี 4-19  ผลการวเิคราะห์ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัการมุ่งเนน้ตลาดท่ีมีผล 
                       ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑ ์
                       จากร้านขายยา 
 
สมมติฐาน ความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการร้านขายยา (H0) Sig. ผลการทดสอบ 
1.1 การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถ 

ใชง้านไดจ้ริง 
0.000 ยอมรับ H0 

1.1.1   การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถ 
ใชง้านไดจ้ริง 

0.000 ยอมรับ H0 

1.1.2   การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถ 
ใชง้านไดจ้ริง 

0.803 ไม่ยอมรับ H0 

1.1.3   การประสานงานส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถ 
ใชง้านไดจ้ริง 

0.000 ยอมรับ H0 

1.2   การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการ 
ใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

0.000 ยอมรับ H0 

1.2.1   การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการ 
ใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

0.000 ยอมรับ H0 

1.2.2   การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการ 
ใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

0.111 ไม่ยอมรับ H0 

1.2.3   การประสานงานส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการ 
ใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

0.056 ไม่ยอมรับ H0 
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ตารางท่ี 4-19  (ต่อ) 
 
สมมติฐาน ความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการร้านขายยา (H0) Sig. ผลการทดสอบ 
1.3   การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 0.000 ยอมรับ H0 
1.3.1        การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 0.000 ยอมรับ H0 
1.3.2        การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 0.023 ยอมรับ H0 
1.3.3        การประสานงานส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 0.125 ไม่ยอมรับ H0 
1.4           การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 0.000 ยอมรับ H0 
1.4.1        การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 0.000 ยอมรับ H0 
1.4.2        การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 0.043 ยอมรับ H0 
1.4.3        การประสานงานส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 0.011 ยอมรับ H0 
1.5           การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 0.011 ยอมรับ H0 
1.5.1        การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 0.024 ยอมรับ H0 
1.5.2        การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 0.292 ไม่ยอมรับ H0 
1.5.3        การประสานงานส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 0.345 ไม่ยอมรับ H0 
1.6           การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 0.000 ยอมรับ H0 
1.6.1        การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 0.024 ยอมรับ H0 
1.6.2        การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 0.292 ไม่ยอมรับ H0 
1.6.3        การประสานงานส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 0.004 ยอมรับ H0 
1.7           การมุ่งเนน้ตลาดส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้
มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.000 ยอมรับ H0 

1.7.1        การมุ่งเนน้ลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้
มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.000 ยอมรับ H0 

1.7.2        การมุ่งเนน้คู่แข่งส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้
มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.863 ไม่ยอมรับ H0 

1.7.3        การประสานงานส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้
มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.002 ยอมรับ H0 
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 การตรวจสอบสมมติฐานที ่2 ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
 สมมติฐานที่ 2.1 
 H0: คุณภาพบริการส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: คุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 
ตารางท่ี 4-20  ผลการทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณภาพบริการ กบัสินคา้และบริการ 
                       ตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 

คุณภาพบริการ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 

coefficients t Sig. 
Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 0.938 0.199  4.711 0.000   
1.  ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ 

0.438 0.059 0.407 7.421 0.000 0.452 2.214 

2.  การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

0.042 0.063 0.039 0.670 0.503 0.397 2.520 

3.  ความเป็น
รูปธรรมของบริการ 

0.104 0.045 0.110 2.334 0.020 0.609 1.642 

4.  การรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ 

0.049 0.059 0.051 0.839 0.402 0.369 2.711 

5.  การตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

0.199 0.062 0.193 3.227 0.001 0.379 2.639 

R 0.683       
R square 0.466       
Adjusted 
R square 

0.459 
      

Durbin Watson 1.888       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
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 จากตารางท่ี 4-20  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple Regression Analysis พบวา่ 
คุณภาพบริการไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
และการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.683 ดงันั้นคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อสินคา้และบริการ 
ตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.466 หรือ ร้อยละ 46.6 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง 
ของตวัแปรตามคือ สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized  ŷ  =  0.938 + 0.438 (X1) + 0.104 (X3) + 0.199(X5) 
 เม่ือ    ŷ  =  สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
    X1  = ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
    X2  = การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
    X3  = ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
    X4  = การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
    X5  = การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อสินคา้ 
และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใด 
สามารถส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 สมมติฐานท่ี 2.1.1  
 H0: ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: ความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผล 
ต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.1.2 
 H0: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
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 ค่า Sig. = 0.503 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.1.3 
 H0: ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: ความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้าน 
ไดจ้ริง 
 ค่า Sig. = 0.020 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.1.4 
 H0: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 ค่า Sig. = 0.402 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่ส่งผล 
ต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.1.5 
 H0: การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 H1: การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 
 ค่า Sig. = 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผล 
ต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที่ 2.2 
 H0: คุณภาพบริการส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 H1: คุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั 
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ตารางท่ี 4-21  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณภาพบริการกบัการน าเสนอสินคา้ 
                       และบริการให้เหนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 

คุณภาพบริการ 

Unstandardized 
coefficients 

Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี 0.482 0.264  1.827 0.069   
1.  ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ 

0.124 0.078 0.095 1.589 0.113 0.452 2.214 

2.  การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

0.032 0.084 0.024 0.377 0.706 0.397 2.520 

3.  ความเป็น
รูปธรรม 
ของบริการ 

0.205 0.059 0.179 3.467 0.001 0.609 1.642 

4.  การรู้จกั 
และเขา้ใจลูกคา้ 

0.159 0.078 0.135 2.041 0.042 0.369 2.711 

5.  การตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

0.352 0.082 0.281 4.298 0.000 0.379 2.639 

R 0.603       
R square 0.363       
Adjusted 
R square 

0.355 
      

Durbin Watson 1.959       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-21  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ คุณภาพ 
บริการ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 และค่า  
VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
และการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.603 ดงันั้นคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อการน าเสนอสินคา้ 
และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.363 หรือ ร้อยละ 36.3 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง 
ของตวัแปรตามคือ การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 สมการ  Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized   ŷ = 0.482 + 0.205(X3) + 0.159(X4) + 0.352(X5) 
 เม่ือ      ŷ =  การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
          X1 = ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
          X2 = การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
          X3 = ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
          X4 = การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
          X5 = การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อ 
การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่ 
เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใดสามารถส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั 
 สมมติฐานท่ี 2.2.1 
 H0: ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั 
 H1: ความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 ค่า Sig. = 0.113 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่ส่งผล 
ต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.2.2 
 H0: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 H1: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
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 ค่า Sig. = 0.706 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
ท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.2.3 
 H0: ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการให้เหนือกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 H1: ความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการให้เหนือกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 ค่า Sig. = 0.001 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.2.4 
 H0: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั 
 H1: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 ค่า Sig. = 0.042 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผล 
ต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.2.5 
 H0: การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั 
 H1: การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ 
ท่ีลูกคา้คาดหวงั 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผล 
ต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที ่2.3  
 H0: คุณภาพบริการส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: คุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
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ตารางท่ี 4-22  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณภาพบริการกบัการมีระบบบริการ 
                       หลงัการขายท่ีดี 
 

คุณภาพบริการ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 0.362 0.292  1.240 0.216   
1.  ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ 

0.209 0.086 0.144 2.421 0.016 0.452 2.214 

2.  การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

-0.228 0.092 -0.156 -2.471 0.014 0.397 2.520 

3.  ความเป็น
รูปธรรม 
ของบริการ 

0.125 0.065 0.097 1.903 0.058 0.609 1.642 

4.  การรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ 

0.454 0.086 0.347 5.281 0.000 0.369 2.711 

5.  การตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

0.343 0.091 0.245 3.790 0.000 0.379 2.639 

R 0.611       
R  Square 0.374       
Adjusted 
R square 

0.366       

Durbin Watson 1.945       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-22  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression lnalysis พบวา่ 
คุณภาพบริการไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 
และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
และการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.611 ดงันั้นคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อการมีระบบ 
บริการหลงัการขายท่ีดี โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.374 หรือ ร้อยละ 37.4 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั  
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง 
ของตวัแปรตามคือ การมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized   ŷ = 0.362 + 0.209(X1) – 0.228(X2) + 0.454(X4) + 0.343(X5) 
 เม่ือ ŷ  =  การมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
  X1  = ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
  X2  = การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
  X3  = ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
  X4  = การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
  X5  = การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อการมี 
ระบบบริการหลงัการขายท่ีดี ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใดสามารถส่งผล 
ต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 สมมติฐานท่ี 2.3.1 
 H0: ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: ความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 ค่า Sig. = 0.016 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผล 
ต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.3.2 
 H0: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 ค่า Sig. = 0.014 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีค่า t เท่ากบั 
-2.471 อาจเน่ืองจากการบริการหลงัการขายของร้านขายยาทั้งในอดีตจนถึงปัจจุบนัยงัคงไม่ไดรั้บ 
ความนิยมท่ีจะกระท ากนัของเภสัชกรประจ าร้านขายยา ซ่ึงท าใหผู้เ้ขา้รับบริการร้านขายยาไม่ได ้
เขา้ถึงกระบวนการของการบริการหลงัการขายได้ 
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 สมมติฐานท่ี 2.3.3 
 H0: ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: ความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 ค่า Sig. = 0.058 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.3.4 
 H0: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผล 
ต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.3.5 
 H0: การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 H1: การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การตอบสนองต่อการมีระบบ 
บริการหลงัการขายท่ีดีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที2่.4 
 H0: คุณภาพบริการส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: คุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 
ตารางท่ี 4-23  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
                      (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณภาพบริการกบัการหลีกเล่ียง 
                      การตั้งราคาสูงเกินไป 
 

คุณภาพบริการ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

 Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 0.618 0.292  2.117 0.035   
1.  ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ 

0.266 0.087 0.187 3.068 0.002 0.452 2.214 
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ตารางท่ี 4-23  (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
2.  การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

-0.278 0.093 -0.196 -3.009 0.003 0.397 2.520 

3.  ความเป็น
รูปธรรมของบริการ 

0.216 0.065 0.174 3.299 0.004 0.609 1.642 

4.  การรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ 

0.250 0.086 0.196 2.896 0.004 0.369 2.711 

5.การตอบสนอง 
ต่อลูกคา้ 

0.393 0.091 0.289 4.333 0.000 0.379 2.639 

R 0.579       
R square 0.336       
Adjusted 
R square 

0.327 
      

Durbin Watson 1.877       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-23  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ คุณภาพ 
บริการ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 และ 
ค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  
และการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.579 ดงันั้นคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อการหลีกเล่ียง 
การตั้งราคาสูงเกินไป โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.336 หรือร้อยละ 33.6 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง 
ของตวัแปรตามคือ การหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
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 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized  ŷ  = 0.618+ 0.266(X1) – 0.278(X2) + 0.216(X3) + 0.250(X4)+ 
0.393(X5) 
 เม่ือ     ŷ  =  การหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
     X1 = ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
     X2 = การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
     X3 = ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
     X4 = การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
     X5 = การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อ 
การหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใด 
สามารถส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 สมมติฐานท่ี 2.4.1 
 H0: ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: ความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 ค่า Sig. = 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผล 
ต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.4.2 
 H0: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 ค่า Sig. = 0.003 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 โดยท่ีค่า t เท่ากบั 
-3.009 อาจเน่ืองมาจากราคาสินคา้ของร้านขายยามีความหลากหลาย ดงันั้นการหลีกเล่ียง 
การตั้งราคาท่ีสูงเกินไปอาจระบุเฉพาะสินคา้ไป 
 สมมติฐานท่ี 2.4.3 
 H0: ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: ความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 ค่า Sig. = 0.004 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การประสานงานภายในองคก์ร 
ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 สมมติฐานท่ี 2.4.4 
 H0: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 ค่า Sig. = 0.004 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผล 
ต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.4.5 
 H0: การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 H1: การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผล 
ต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที ่2.5  
 H0: คุณภาพบริการส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: คุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 
ตารางท่ี 4-24  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณภาพบริการกบัการให้ขอ้มูล 
                       ท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 

คุณภาพบริการ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 0.834 0.211  3.945 0.000   
1.  ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ 

0.319 0.063 0.285 5.100 0.000 0.452 2.214 

2.  การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

0.252 0.067 0.224 3.769 0.000 0.397 2.520 

3.  ความเป็นรูปธรรม
ของบริการ 

0.067 0.047 0.068 1.412 0.159 0.609 1.642 

4.  การรู้จกัและเขา้ใจ 
ลูกคา้ 

-0.152 0.062 -0.150 -2.434 0.015 0.369 2.711 
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ตารางท่ี 4-24  (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
5.  การตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

0.354 0.066 0.329 5.397 0.000 0.379 2.639 

R 0.667       
R square 0.445       
Adjusted 
R square 

0.438       

Durbin Watson 1.993       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-24  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
คุณภาพบริการ ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 
และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
และการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.667 ดงันั้นคุณภาพบริการ มีอิทธิพลต่อการใหข้อ้มูล 
ท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ โดยมีค่า R square เท่ากบั 0.445 หรือร้อยละ 44.5 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.002 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือการคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผล 
การเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized  ŷ = 0.834 + 0.319(X1) + 0.252(X2) - 0.152(X4)+ 0.354(X5) 
 เม่ือ    ŷ = การใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
     X1 = ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
     X2 = การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
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       X3  = ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
       X4  = การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
       X5  = การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐาน สรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อการให้ 
ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใดสามารถส่งผล 
ต่อการให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 สมมติฐานท่ี 2.5.1 
 H0: ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: ความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผล 
ต่อการให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.5.2 
 H0: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผล 
ต่อการให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.5.3 
 H0: ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: ความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 ค่า Sig. = 0.159 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ไม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.5.4 
 H0: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 ค่า Sig. = 0.015 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผล 
ต่อการให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.5.5 
 H0: การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 H1: การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
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 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผล 
ต่อการให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที ่2.6 
 H0: คุณภาพบริการส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: คุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 
ตารางท่ี 4-25  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน 
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณภาพบริการกบัการมุ่งสร้าง 
                       ความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 

คุณภาพบริการ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 

coefficients t Sig. 
Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 0.336 0.248  1.355 0.176   
1.  ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ 

0.280 0.074 0.217 3.808 0.000 0.452 2.214 

2.  การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

0.151 0.079 0.116 1.918 0.056 0.397 2.520 

3.  ความเป็น
รูปธรรม 
ของบริการ 

0.022 0.056 0.020 0.401 0.688 0.609 1.642 

4.  การรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ 

0.267 0.073 0.230 3.656 0.000 0.369 2.711 

5.  การตอบสนอง 
ต่อลูกคา้ 

0.219 0.077 0.177 2.850 0.005 0.379 2.639 

R 0.651       
R square 0.423       
Adjusted 
R square 

0.461       

Durbin Watson 2.086       
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ตารางท่ี 4-25  (ต่อ) 
 

คุณภาพบริการ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-25  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่ 
คุณภาพบริการไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 0.1 
และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
และการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.651 ดงันั้นคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการมุ่งสร้าง 
ความสัมพนัธ์ระยะยาว โดยมีค่า R Square เท่ากบั 0.423 หรือ ร้อยละ 42.3 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง 
ของตวัแปรตามคือ การมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized  ŷ   = 0.336 + 0.280(X1) + 0.267(X4) + 0.219(X5) 
 เม่ือ ŷ   =  การมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
      X1  = ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
      X2  = การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
      X3  = ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
      X4  = การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
      X5  = การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อการมุ่ง 
สร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใดสามารถส่งผล 
ต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
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 สมมติฐานท่ี 2.6.1 
 H0: ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: ความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผล 
ต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.6.2 
 H0: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 ค่า Sig. = 0.056 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.6.3 
 H0: ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: ความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 ค่า Sig. = 0.688 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.6.4 
 H0: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผล 
ต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.6.5 
 H0: การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 H1: การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 
 ค่า Sig. = 0.005 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผล 
ต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาวอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานที ่2.7 
 H0: คุณภาพบริการส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 H1: คุณภาพบริการไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
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ตารางท่ี 4-26  ผลการทดสอบสมมติฐานโดยใชก้ารวเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุขั้นตอน  
                       (Multiple regression analysis) ในการวเิคราะห์คุณภาพบริการกบัการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่า 
                       ของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 

คุณภาพบริการ 
Unstandardized 

coefficients 
Standardized 
coefficients t Sig. 

Collinearity statistics 

B SE Beta Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี 0.385 0.245  1.572 0.117   
1.  ความเช่ือถือ
ไวว้างใจได ้ 

0.442 0.073 0.340 6.086 0.000 0.452 2.214 

2.  การใหค้วาม
เช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

-0.099 0.078 -0.076 -1.282 0.201 0.397 2.520 

3.  ความเป็น
รูปธรรม 
ของบริการ 

0.103 0.055 0.091 1.885 0.060 0.609 1.642 

4.  การรู้จกัและ
เขา้ใจลูกคา้ 

0.289 0.072 0.247 3.998 0.000 0.369 2.711 

5.  การตอบสนอง 
ต่อลูกคา้ 

0.220 0.076 0.177 2.895 0.004 0.379 2.639 

R 0.667       
R square 0.445       
Adjusted 
R square 

0.438       

Durbin Watson 2.054       
F ratio       
หมายเหตุ: P-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4-26  การทดสอบเง่ือนไขของ Multiple regression analysis พบวา่  
คุณภาพบริการไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนั 
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 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ R ระหวา่งตวัแปรคุณภาพบริการ ไดแ้ก่ ความเช่ือถือ 
ไวว้างใจได ้การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของบริการ การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
และการตอบสนองต่อลูกคา้ มีค่าเท่ากบั 0.667 ดงันั้นคุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่า 
ของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ โดยมีค่า R Square เท่ากบั 0.445 หรือร้อยละ 44.5 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏวา่ ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 
0.05 แสดงวา่มีตวัแปรตน้คือคุณภาพบริการ อยา่งนอ้ย 1 ตวั ท่ีสามารถท านายผลการเปล่ียนแปลง 
ของตวัแปรตามคือ การมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 สมการ Multiple linear regression ดงัน้ี 
 Unstandardized   ŷ  = 0.385 + 0.442(X1) + 0.103(X3) + 0.289(X4) + 0.220(X5) 
 เม่ือ     ŷ  =  การมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
      X1 = ความเช่ือถือไวว้างใจได ้
      X2 = การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
      X3 = ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
      X4 = การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 
      X5 = การตอบสนองต่อลูกคา้ 
 เม่ือผลการทดสอบสมมติฐานสรุปวา่มีตวัแปรอิสระบางตวัท่ีสามารถส่งผลต่อการมุ่งเนน้ 
ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ ผูว้จิยัจึงตอ้งตั้งสมมติฐานใหม่เพื่อทดสอบวา่ตวัแปรใด 
สามารถส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
 สมมติฐานท่ี 2.7.1 
 H0: ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่า 
ของธุรกิจ 
 H1: ความเช่ือถือไวว้างใจไดไ้ม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่า 
ของธุรกิจ 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผล 
ต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.7.2 
 H0: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่า 
ของธุรกิจ 
 H1: การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่า 
ของธุรกิจ 
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 ค่า Sig. = 0.201 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
ไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.7.3 
 H0: ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่า 
ธุรกิจ 
 H1: ความเป็นรูปธรรมของบริการไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่า 
ของธุรกิจ 
 ค่า Sig. = 0.060 ซ่ึงมากกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น ความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.7.4 
 H0: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าธุรกิจ 
 H1: การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่า 
ธุรกิจ 
 ค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผล 
ต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 สมมติฐานท่ี 2.7.5 
 H0: การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าธุรกิจ 
 H1: การตอบสนองต่อลูกคา้ไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าธุรกิจ 
 ค่า Sig. = 0.004 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 ดงันั้น การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผล 
ต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าธุรกิจอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
 
ตารางท่ี 4-27  ผลการวเิคราะห์ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผล 
                       ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑ ์
                       จากร้านขายยา 
 
สมมติฐาน ความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการร้านขายยา (H0) Sig. ผลการทดสอบ 
    2.1          คุณภาพบริการส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถ 
                   ใชง้านไดจ้ริง 

0.000 ยอมรับ H0 

2.1.1  ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อสินคา้และบริการ 
 ตอ้ง สามารถใชง้านไดจ้ริง 

0.000 ยอมรับ H0 
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ตารางท่ี 4-27  (ต่อ) 
 
สมมติฐาน ความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการร้านขายยา (H0) Sig. ผลการทดสอบ 

2.1.2 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อสินคา้และบริการ
ตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 

0.503 ไม่ยอมรับ H0 

2.1.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อสินคา้และบริการ
ตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 

0.020 ยอมรับ H0 

2.1.4 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อสินคา้และบริการ 
ตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 

0.402 ไม่ยอมรับ H0 

2.1.5 การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อสินคา้และบริการ 
ตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง 

0.001 ยอมรับ H0 

    2.2 คุณภาพบริการส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการ 
ใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

0.000 ยอมรับ H0 

2.2.1 ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการน าเสนอสินคา้ 
และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั  

0.113 ไม่ยอมรับ H0 

2.2.2 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้
และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

0.706 ไม่ยอมรับ H0 

2.2.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้
และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

0.001 ยอมรับ H0 

2.2.4 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้ 
และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

0.042 ยอมรับ H0 

2.2.5 การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้ 
และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

0.000 ยอมรับ H0 

    2.3 คุณภาพบริการส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขาย 
ท่ีดี 

0.000 ยอมรับ H0 

2.3.1 ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการมีระบบบริการ 
หลงัการขายท่ีดี 

0.016 ยอมรับ H0 

2.3.2 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมีระบบบริการ
หลงัการขายท่ีดี 

0.014 ยอมรับ H0 
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ตารางท่ี 4-27  (ต่อ) 
 
สมมติฐาน ความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการร้านขายยา (H0) Sig. ผลการทดสอบ 

2.3.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการมีระบบบริการ
หลงัการขายท่ีดี 

0.058 ไม่ยอมรับ H0 

2.3.4 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการมีระบบบริการ 
หลงัการขายท่ีดี 

0.000 ยอมรับ H0 

2.3.5 การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมีระบบบริการ 
หลงัการขายท่ีดี 

0.000 ยอมรับ H0 

    2.4 คุณภาพบริการส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูง
เกินไป 

0.000 ยอมรับ H0 

2.4.1 ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคา
สูงเกินไป 

0.002 ยอมรับ H0 

2.4.2 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการหลีกเล่ียง 
การตั้งราคาสูงเกินไป 

0.003 ยอมรับ H0 

2.4.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการหลีกเล่ียง 
การตั้งราคาสูงเกินไป 

0.004 ยอมรับ H0 

2.4.4 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคา
สูงเกินไป 

0.004 ยอมรับ H0 

2.4.5 การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคา
สูงเกินไป 

0.000 ยอมรับ H0 

    2.5 คุณภาพบริการส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 0.002 ยอมรับ H0 
2.5.1 ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริง 

แก่ลูกคา้ 
0.000 ยอมรับ H0 

2.5.2 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการใหข้อ้มูล 
ท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 

0.000 ยอมรับ H0 

2.5.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการใหข้อ้มูล 
ท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 

0.159 ไม่ยอมรับ H0 

2.5.4 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริง 
แก่ลูกคา้ 

0.015 ยอมรับ H0 
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ตารางท่ี 4-27  (ต่อ) 
 
สมมติฐาน ความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการร้านขายยา (H0) Sig. ผลการทดสอบ 

2.5.5 การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริง 
แก่ลูกคา้ 

0.000 ยอมรับ H0 

    2.6 คุณภาพบริการส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ 
ระยะยาว 

0.000 ยอมรับ H0 

2.6.1 ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการมุ่งสร้าง
ความสัมพนัธ์ระยะยาว 

0.000 ยอมรับ H0 

2.6.2 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งสร้าง
ความสัมพนัธ์ระยะยาว 

0.056 ไม่ยอมรับ H0 

2.6.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการมุ่งสร้าง
ความสัมพนัธ์ระยะยาว 

0.688 ไม่ยอมรับ H0 

2.6.4 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์
ระยะยาว 

0.000 ยอมรับ H0 

2.6.5 การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์
ระยะยาว 

0.005 ยอมรับ H0 

    2.7 คุณภาพบริการส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้
มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.000 ยอมรับ H0 

2.7.1 ความเช่ือถือไวว้างใจไดส่้งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่า 
ของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.000 ยอมรับ H0 

2.7.2 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่า
ของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.201 ไม่ยอมรับ H0 

2.7.3 ความเป็นรูปธรรมของบริการส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่า
ของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.060 ไม่ยอมรับ H0 

2.7.4 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่า 
ของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.000 ยอมรับ H0 

2.7.5 การตอบสนองต่อลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่า 
ของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 

0.004 ยอมรับ H0 

หมายเหตุ: P ≤ 0.05 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยา 
ท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา กรณีศึกษา อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี” 
เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) มีการเก็บขอ้มูล จ านวน 400 แบบสอบถาม  
คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามทั้งหมด มาท าการวเิคราะห์โดยวธีิการทางสถิติตาม 
วตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยน าเสนอผลการทดสอบและวเิคราะห์ขอ้มูลและแปลความหมาย 
ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาภายใน 
อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี รวมจ านวนทั้งส้ิน 400 คน ดว้ยวธีิการส ารวจ (Survey research 
method) ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัได ้
ก าหนดแนวทางในการด าเนินการวจิยั โดยมีรายละเอียด ในเร่ืองการก าหนดกลุ่มตวัอยา่งประชากร 
การสุ่มตวัอยา่งการเก็บรวบรวมขอ้มูล การจดัท าและการวิเคราะห์ขอ้มูล จากนั้นผูว้ิจยัไดน้ า 
ขอ้มูลไปท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical package for the social 
sciences) ซ่ึงสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐาน และส่วนการทดสอบสมมติฐานนั้นใชก้ารพิสูจน์โดยการวเิคราะห์ความถดถอย 
ของตวัแปรตั้งแต่ 2 ตวัข้ึนไป Multiple regression 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัการมุ่งเนน้การตลาด 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพบริการ 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัการมุ่งเนน้การตลาด 
 ปัจจยัการมุ่งเนน้การตลาด ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้พบวา่ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.3575  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.718 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาจาก 
ปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ เภสัชกรหรือพนกังานมีการสอบถามความตอ้งการของลูกคา้เป็นปัจจยั 
ท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.395 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 



91 

 ส่วนดา้นการมุ่งเนน้คู่แข่ง พบวา่ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.7558 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั 1.31333 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาจากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ ร้านขายยา 
มีการตกแต่งร้านให้โดดเด่น สะดุดตากวา่ร้านขายยาอ่ืนเป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย 
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 3.955 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมาก 
 และดา้นการประสานงานภายในองคก์ร พบวา่ มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.3775  
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.02770 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณา 
จากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ เภสัชกรและพนกังานภายในร้านมีเป้าหมายเดียวกนัท่ีจะมุ่งใหบ้ริการท่ีดี 
แก่ลูกคา้ทุกราย เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.4550 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่ม 
เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพบริการ 
 ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดค้่าเฉล่ียรวม มีค่าเท่ากบั 4.3925 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั 0.74528 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาจากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ 
การบริการภายในร้านขายยาไม่ช้ีน าชกัชวนไปในทางท่ีผิด เช่น การใชย้าเพื่อการยติุการตั้งครรภ ์
การใชย้าเพื่อเสพติดหรือส่งผลเสียต่อร่างกาย เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ีย 4.5150 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ดา้นความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ค่าเฉล่ียรวม มีค่าเท่ากบั 4.4369 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั 0.70667 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาจากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ 
เภสัชกรหรือพนกังานมีความรู้ ขอ้มูลสินคา้เป็นอยา่งดี เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย 
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.4950 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการค่าเฉล่ียรวม มีค่าเท่ากบั 4.0756 ค่าส่วนเบ่ียงเบน 
มาตรฐานเท่ากบั 0.86942 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาจากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ 
ร้านขายยาควรมีป้ายบอกกลุ่มสินคา้ชดัเจน เช่น ผลิตภณัฑส์มุนไพร เคร่ืองมือแพทยเ์คร่ืองส าอาง 
อาหารเสริม เป็นตน้ เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.3375 ซ่ึงอยูใ่น 
กลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ค่าเฉล่ียรวม มีค่าเท่ากบั 4.0987 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั 0.80895 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาจากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ เภสัชกร 
และพนกังานเอาใจใส่ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดีเป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย 
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.38 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ค่าเฉล่ียรวม มีค่าเท่ากบั 4.19125 ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
เท่ากบั 0.77113 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาจากปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ เภสัชกร 
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และพนกังานสามารถรับรู้ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ยมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.2975 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเชิงพรรณนาเก่ียวกบัปัจจยัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ 
 ปัจจยัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ พบวา่ มีค่าเฉล่ียรวมมีค่าเท่ากบั 4.3136 
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 1.06165 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก และเม่ือพิจารณาจาก 
ปัจจยัยอ่ย ๆ จะพบวา่ การให้ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้เป็นปัจจยัท่ีผูต้อบแบบสอบถามเห็นดว้ย 
มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.6225 ซ่ึงอยูใ่นกลุ่มเห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ทดสอบปัจจยัการมุ่งเนน้การตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ พบวา่ 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา 
ทุกตวัแปร ดา้นการมุ่งเนน้คู่แข่ง พบวา่ส่วนใหญ่ไม่ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ไดแ้ก่ ไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง ไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และ 
บริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั ไม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ ไม่ส่งผลต่อการมุ่ง 
สร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว และไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ 
ส่วนตวัแปรท่ีส่งผล ไดแ้ก่ ส่งผลต่อบริการหลงัการขายท่ีดี และส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคา 
สูงเกินไปและดา้นการประสานงานภายในองคก์ร พบวา่ ส่วนใหญ่ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการไดแ้ก่ ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง ส่งผลต่อการหลีกเล่ียง 
การตั้งราคาสูงเกินไป ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว และส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่า 
ของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจ ส่วนตวัแปรท่ีไม่ส่งผล ไดแ้ก่ ไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้ 
และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั ไม่ส่งผลต่อบริการหลงัการขายท่ีดี และไม่ส่งผลต่อ 
การใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 
 สมมติฐานท่ี 2 ทดสอบปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยาดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ 
ส่วนใหญ่ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้ง 
สามารถใชง้านไดจ้ริงส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคา 
สูงเกินไปส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว และ 
ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจส่วนท่ีไม่ส่งผล ไดแ้ก่ ไม่ส่งผลต่อ 
การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ พบวา่ 
ส่วนใหญ่ไม่ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการ 
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ตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริง ไม่ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั  
ไม่ส่งผลต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว และไมส่่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้ 
มากกวา่คุณค่าของธุรกิจส่วนท่ีส่งผล ไดแ้ก่ ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีส่งผล 
ต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปและส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ดา้นความเป็น 
รูปธรรมของบริการ พบวา่ส่วนใหญ่ไม่ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ 
ไม่ส่งผลต่อการมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีไม่ส่งผลต่อการใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ ไม่ส่งผล 
ต่อการมุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว และไม่ส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่ 
คุณค่าของธุรกิจส่วนท่ีส่งผลไดแ้ก่ ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงส่งผลต่อ 
การน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัและส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้ง 
ราคาสูงเกินไปดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ พบวา่ ส่วนใหญ่ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ส่งผลต่อการน าเสนอสินคา้และบริการใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงัส่งผลต่อ 
การมีระบบบริการหลงัการขายท่ีดีส่งผลต่อการหลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไปส่งผลต่อการมุ่งสร้าง 
ความสัมพนัธ์ระยะยาว และส่งผลต่อการมุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่คุณค่าของธุรกิจส่วนท่ี 
ไม่ส่งผล ไดแ้ก่ ไม่ส่งผลต่อสินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้านไดจ้ริงและไม่ส่งผลต่อการให้ 
ขอ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบวา่ ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชบ้ริการทุกตวัแปร 
 

อภิปรายผล 
 สมมติฐานท่ี 1 ทดสอบปัจจยัการมุ่งเนน้ตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยา ดา้นการมุ่งเนน้ลูกคา้ พบวา่การมุ่งเนน้ 
ลูกคา้ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์าก 
ร้านขายยา ดา้นการมุ่งเนน้คู่แข่ง พบวา่ส่วนใหญ่ไม่ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
และดา้นการประสานงานภายในองคก์ร พบวา่ ส่วนใหญ่ส่งผลต่อตวัแปรความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงตรงกบังานวจิยัของ สุขฤดี เกษมพิพฒัน์กุล (2557) ไดส้รุปผลจากงานวจิยัวา่  
ปัจจยัมุ่งเนน้การตลาด มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ และจากการน าผลท่ีไดม้าศึกษา 
กบัแนวคิดของ Narver and Slater (1990) พบวา่ การมุ่งเนน้การตลาด การบริการลูกคา้ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของลูกคา้และการด าเนินงานของกิจการ การมุ่งเนน้การตลาดเป็นพื้นฐานของธุรกิจ 
ท่ีจะสร้างคุณคา้ท่ีเหนือกวา่ใหก้บัลูกคา้ไดซ่ึ้งพบวา่ มีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีในนยัส าคญัของ 
การมุ่งเนน้การตลาด การบริการลูกคา้ การรักษาลูกคา้ การเจริญเติบโตของยอดขาย และผลก าไร 
ดงันั้นจากการมุ่งเนน้ทั้ง 3 ดา้นของการมุ่งเนน้การตลาด จะเห็นวา่การมุ่งเนน้ดา้นลูกคา้ 
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มีความส าคญัมากท่ีสุด เพราะสามารถส่งผลต่อไปยงัความพึ่งพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดใ้นหลายดา้น 
ในดา้นการประสานงานภายในองคก์ร พบวา่มีส่วนใหญ่ท่ีส่งผลแต่บางส่วนก็ยงัไม่ส่งผลดงันั้น 
จึงมีความส าคญัรองลงมา และส่วนดา้นการมุ่งเนน้คู่แข่งส่วนใหญ่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูเ้ขา้รับบริการ ดงันั้นในดา้นน้ีผูป้ระกอบการร้านขายยาอาจเพียงแต่รับทราบขอ้มูล 
ของคู่แข่งขนั เพื่อปรับปรุงและพฒันากิจการของตนเองเท่านั้น 
 สมมติฐานท่ี 2 ทดสอบปัจจยัคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยาและเวชภณัฑจ์ากร้านขายยาดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้พบวา่ 
ส่วนใหญ่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยา ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 
พบวา่ส่วนใหญ่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยา ดา้นความเป็นรูปธรรม 
ของบริการ พบวา่ส่วนใหญ่ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยา ดา้นการรู้จกั 
และเขา้ใจลูกคา้ พบวา่ส่วนใหญ่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยา 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ พบวา่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการร้านขายยา 
ซ่ึงตรงกบังานวจิยัของ สุขฤดี เกษมพิพฒัน์กุล (2557) ไดส้รุปผลจากงานวจิยัวา่ ปัจจยัคุณภาพ 
บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ เช่นกนักบัไพศาล เกษมพิพฒัน์กุล (2557)  
พบวา่ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพบริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการตั้งใจซ้ือซ ้ าเวชภณัฑย์า 
ซ่ึงใชก้ารทดสอบจากแนวทางของชูชยั สมิทธิไกร (2553) และสมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550)  
ศึกษาของ Parasuraman, Zeithaml and Berry ก าหนดโมเดล SERVQUAL ซ่ึงมีมิติท่ีส าคญัต่าง ๆ 
ท่ีก่อใหเ้กิดผลรวมในการรับรู้ของลูกคา้วา่เป็นการบริการท่ีมีคุณภาพไว ้5 มุมมองท่ีเรียกวา่  
Rater ดงัน้ี 1) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) 2) การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 
3) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 4) การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) 
5) การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness)  
 

ข้อเสนอแนะในการวจิัย 
 1.  ควรมีการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งในพื้นท่ีอ่ืน ๆ เช่น ในอ าเภออ่ืน จงัหวดัอ่ืน 
เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดค้วามคิดเห็นท่ีหลากหลายมากข้ึน 
 2.  ควรมีการใชปั้จจยัอ่ืน ๆ นอกเหนือจากท่ีศึกษาเพื่อวดัผลความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับ 
บริการร้านขายยา 
 3.  ควรมีการเพิ่มเติมปัจจยัส่วนบุคคล เป็นตวัแปรตน้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการดว้ย 
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แบบสอบถาม เร่ือง ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายยาทีส่่งผลต่อ
การซ้ือยาและเวชภัณฑ์จากร้านขายยา กรณศึีกษา อ าเภอบางละมุง 

จังหวดัชลบุรี 

 
 

 แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อประกอบการท างานนิพนธ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา 
ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการจากร้านขายยาในเขตพื้นท่ี อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
โปรดตอบค าถามตามความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีแทจ้ริงของท่านมากท่ีสุด ท่านไม่จ  าเป็นตอ้ง 
เขียนช่ือของท่านลงบนแบบสอบถาม ค าตอบของท่านจะถูกเก็บเป็นความลบัและไม่มีผลกระทบ 
ต่อหนา้ท่ีการงานของท่านและจะไม่มีการเปิดเผยท่ีใด ๆ เป็นรายบุคคล นอกจากน าผลรวมต่าง ๆ  
ไปใชใ้นการท างานนิพนธ์เท่านั้นการวิจยัคร้ังน้ีจะส าเร็จลงไม่ไดห้ากไม่ไดรั้บความอนุเคราะห์ 
จากท่าน จึงขอขอบคุณในความร่วมมือของท่านมา ณ โอกาสน้ีดว้ย  
 

ข้อแนะน า 
1.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน กรุณาตอบทุกส่วนทุกขอ้ ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 แบบวดัการมุ่งเนน้การตลาด 
ส่วนท่ี 3 แบบวดัคุณภาพบริการ 
ส่วนท่ี 4 แบบวดัความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการ 

2.  โปรดอ่านค าช้ีแจงในการตอบแบบสอบถามแต่ละตอนและกรุณาตอบแบบสอบถามทุกขอ้ 
โปรดเลือกค าตอบท่ีตรงกบัความรู้สึกหรือความคิดเห็นท่ีแทจ้ริงของท่านมากท่ีสุด 
 
 

ขอขอบคุณท่ีท่านใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี 
(ชานนท ์ เรืองรัตน์วณิชยา) 

นิสิตปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการร้านขายยาทีส่่งผลต่อการซ้ือ 
ยาและเวชภัณฑ์จากร้านขายยา กรณีศึกษา อ าเภอบางละมุง จังหวดัชลบุรี 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลทัว่ไป 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  ตามความเป็นจริง 
1.  เพศ 
   ชาย   หญิง 
 
2.  อายุ 

1.    ต  ่ากวา่ 20 ปี 
2.    21-29 ปี 

 3.    30- 39 ปี 
 4.    40-49 ปี 
 5.    มากกวา่ 49 ปี 
 
3.  สถานภาพสมรส 
 1.    โสด 2.    สมรส 3.    หมา้ย/ หยา่  4.    แยกกนัอยู ่
 
4.  ระดับการศึกษาสูงสุด 
 1.    ต  ่ากวา่มธัยมศึกษาปีท่ี 6, ปวช. หรือเทียบเท่า 
 2.    มธัยมศึกษาปีท่ี 6, ปวช. หรือเทียบเท่า 
 3.    อนุปริญญา, ปวส. หรือเทียบเท่า 
 4.    ปริญญาตรี   
 5.    สูงกวา่ปริญญาตรี   
 
5. รายได้ต่อเดือน   

1.    ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 
2.    10,000-20,000 บาท 

 3.    20,001-30,000 บาท 
 4.    30,001-40,000 บาท 
 5.    สูงกวา่40,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2  แบบวดัการมุ่งเน้นการตลาด 
ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ล าดับ ข้อความ 

เห็
นด้

วย
มา
กท

ีสุ่ด
 (5
) 

เห็
นด้

วย
มา
ก (

4) 

เห็
นด้

วย
ปา
นก

ลา
ง (
3) 

เห็
นด้

วย
น้อ

ย (
2) 

เห็
นด้

วย
น้อ

ยท
ีสุ่ด

 (1
) 

1 การมุ่งเน้นลูกค้า (Customer orientation)  

 
- เภสัชกรหรือพนกังานมีการสอบถาม 
ความตอ้งการของลูกคา้ 

     

 
- เภสัชกรหรือพนกังานมีความเขา้ใจ 
ในความตอ้งการของลูกคา้ 

     

 
- ร้านขายยามีการบริการ เช่น การใหค้  าปรึกษา 
และการปฏิบติัตวันอกเหนือจากการใชย้า 

     

2 การมุ่งเน้นคู่แข่ง (Competitor orientation)  

 
- ร้านขายยามีการตกแต่งร้านใหโ้ดดเด่น  
สะดุดตากวา่ร้านขายยาอ่ืน 

     

 - ราคาสินคา้ต ่ากวา่ร้านขายยาอ่ืน      

 
- ร้านขายยาเปิดท าการในระยะเวลาท่ีนานกวา่ 
ร้านขายยาอ่ืน  

     

3 การประสานงานภายในองค์กร (Interfunctional coordination) 

 
- เภสัชกรและพนกังานภายในร้านมีการร่วมมือกนั
เพื่อใหบ้ริการลูกคา้ 

     

 
- เภสัชกรมีการให้ค  าแนะน าและความรู้ 
แก่พนกังานภายในร้านเพื่อใหพ้นกังาน 
สามารถแนะน าสินคา้กบัลูกคา้ได ้

     

 
- เภสัชกรและพนกังานภายในร้านมีเป้าหมาย
เดียวกนัท่ีจะมุ่งใหบ้ริการท่ีดีแก่ลูกคา้ทุกราย 

     



104 

ส่วนที ่3  แบบวดัคุณภาพบริการ 
ค  าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ล าดับ ข้อความ 

เห็
นด้

วย
มา
กท

ีสุ่ด
 (5
) 

เห็
นด้

วย
มา
ก (

4) 

เห็
นด้

วย
ปา
นก

ลา
ง (
3) 

เห็
นด้

วย
น้อ

ย (
2) 

 

เห็
นด้

วย
น้อ

ยท
ีสุ่ด

 (1
) 

1 ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 

 
- การบริการภายในร้านขายยามีความถูกตอ้ง
แม่นย  า 

     

 
 - การบริการภายในร้านขายยามีความตรงต่อเวลา   
 เช่น การนดัรับสินคา้ ระยะเวลาในการใหบ้ริการ 
 ลูกคา้แต่ละราย เป็นตน้ 

     

 
 - การบริการภายในร้านขายยาไม่ช้ีน าชกัชวนไป  
 ในทางท่ีผดิ เช่น การใชย้าเพื่อการยติุการตั้งครรภ ์ 
 การใชย้าเพื่อเสพติดหรือส่งผลเสียต่อร่างกาย 

     

 
 - ไม่น าขอ้มูลการบริการของลูกคา้แต่ละรายไป 
 เปิดเผยต่อผูอ่ื้น 

     

2  การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 

 
- เภสัชกรหรือพนกังานมีความรู้ ขอ้มูลสินคา้ 
เป็นอยา่งดี 

     

  - เภสัชกรหรือพนกังานมีอธัยาศยัท่ีดี      

 
 - เภสัชกรหรือพนกังานสามารถแนะน าสินคา้ 
 ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้เฉพาะราย 

     

  - เภสัชกรหรือพนกังานสามารถแนะน าวธีิการใช้ 
 ผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งใชเ้ทคนิคพิเศษไดเ้ป็นอยา่งดี  
 เช่น ยาพน่ ยาหยอดตา เป็นตน้ 
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ล าดับ ข้อความ 
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3 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility)  
 - ร้านขายยาควรมีท่ีจอดรถเพียงพอ      
 - ภายในร้านขายยาควรมีท่ีนัง่รอขณะเขา้รับบริการ      

 
- ร้านขายยาควรมีอุปกรณ์ มาตรฐานวธีิปฏิบติัทาง 
เภสัชกรรมชุมชน (GPP) เช่น เคร่ืองวดัความดนั 
เคร่ืองชัง่น ้าหนกั และท่ีวดัส่วนสูง 

     

 
- ร้านขายยาควรมีป้ายบอกกลุ่มสินคา้ชดัเจน 
เช่น ผลิตภณัฑส์มุนไพร เคร่ืองมือแพทย์
เคร่ืองส าอาง อาหารเสริม เป็นตน้ 

     

4 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 

 
- เภสัชกรและพนกังานเอาใจใส่ลูกคา้ 
แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดี 

     

 - เภสัชกรและพนกังานสามารถจดจ าลูกคา้ได ้      

 
- เภสัชกรและพนกังานสมามารถตอบสนองต่อ 
ลูกคา้ไดใ้นระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

     

 
- ร้านขายยามีการติดตามผลการใชย้าในผูป่้วย 
เฉพาะราย 

     

5 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 

 
- ร้านขายยาไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ก่อนท่ีจะพยายาม 
ท าตามความตอ้งการ 

     

 
- ร้านขายยาตอบสนองลูกคา้แบบทนัทีท่ีเห็นทนัที 
ท่ีลูกคา้ถามทนัทีท่ีลูกคา้ลูกคา้ร้องขอ 

     

 
- ร้านขายยาจดัท าเอกสารฉลากช่วยในการใชย้า 
บางชนิดท่ีตอ้งใชเ้ทคนิคพิเศษใหลู้กคา้ 

     

 
- เภสัชกรและพนกังานสามารถรับรู้ความตอ้งการ 
ท่ีแทจ้ริงของลูกคา้และตอบสนองไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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ส่วนที ่4  แบบวดัความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการ 
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- สินคา้และบริการตอ้งสามารถ 
ใชง้านไดจ้ริง 

     

 
- การน าเสนอสินคา้และบริการ 
ใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

     

 - มีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี      
 - หลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป      
 - ใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้      
 - มุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว      

 
- มุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่ 
คุณค่าของธุรกิจ 

     

 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือเป็นอยา่งดี 
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ภาคผนวก ข 
ผลการวเิคราะห์ค่าดชันีความสอดคลอ้ง 
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ผลการวเิคราะห์การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวตัถุประสงค์  
(ค่า IOC) ของผู้เช่ียวชาญ 

 
ช่ือเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาท่ีส่งผลต่อการซ้ือยา และเวชภณัฑจ์าก 
             ร้านขายยา กรณีศึกษา อ าเภอบางละมุง จงัหวดัชลบุรี 
 แบบสอบถามท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยผูว้จิยัไดส่้งแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ  
ดงัรายนามต่อไปน้ี 
 1.  ช่ือ ดร.สาวติรี บิณฑสันต์ 
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 2.  ช่ือ ดร.มาลยั กรแกว้สมนึก 
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารย ์สถาบนั วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
 3.  ช่ือ ดร.นงนุช ศรีสุข 
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยป์ระจ า คณะวทิยาศาสตร์ และสังคมศาสตร์  
 มหาวทิยาลยับูรพา วทิยาเขต สระแกว้ 
 4.  ช่ือ ดร.ศิริประภา แจง้กรณ์ 
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยป์ระจ า คณะวทิยาศาสตร์ และสังคมศาสตร์  
 มหาวทิยาลยับูรพา วทิยาเขต สระแกว้ 
 5.  ช่ือ ดร.วรัิตน์ ทองรอด 
 ต าแหน่งทางวชิาการ อาจารยป์ระจ า คณะเภสัชศาสตร์ มหาวทิยาลยัหวัเฉียว 
 เฉลิมพระเกียรติ 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดค่าดชันีความสอดคลอ้งของวตัถุประสงค ์(IOC) ของแต่ละขอ้ 
ไม่นอ้ยกวา่ 0.5 (อา้งอิง) ดงัตารางสรุปคะแนนแบบทดสอบความเท่ียงตรง (Validity)  
ของแบบสอบถาม ดงัน้ี 
 -1 หมายถึง ไม่สอดคลอ้ง 0 หมายถึง ไม่แน่ใจ 1 หมายถึง สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่1  แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป  
 

 
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน แปลผล 

1 2 3 4 5 IOC 
1. เพศ           หญิง                ชาย 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
2.  อาย ุ(เศษของปีเกิน 6 เดือน
นบัเป็นอีก 1 ปี) 
  1.  20-29 ปี  
  2.  30-39 ปี  
  3.  40-49 ปี 
  4.  มากกวา่ 49 ปี 

1 0 1 1 1 0.8 สอดคลอ้ง 

3.  สถานภาพสมรส 
  1.  โสด 
  2.  สมรส 
  3.  หมา้ย/ หยา่ 
  4.  แยกกนัอยู ่

1 0 1 1 1 0.8 สอดคลอ้ง 

4.  ศึกษาระดบัปริญญาตรีชั้นปีท่ี   
  1.  มธัยมศึกษาปีท่ี 6, ปวช. 
            หรือเทียบเท่า  
  2.  อนุปริญญา, ปวส.  
            หรือเทียบเท่า 
  3.  ปริญญาตรี   
  4.  สูงกวา่ปริญญาตรี   

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

5.  รายไดต่้อเดือน 
  1.  10,000-20,000 บาท 
  2.  20,001-30,000 บาท 
  3.  30,001-40,000 บาท 
  4.  สูงกวา่ 40,000 บาทข้ึนไป 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่2  การมุ่งเน้นการตลาด 
 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน แปลผล 

1 2 3 4 5 IOC 

การมุ่งเน้นลูกค้า (Customer orientation) 
-   ร้านขายยามีการสอบถาม 
ความตอ้งการของลูกคา้ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

-   ร้านขายยามีความเขา้ใจใน 
ความตอ้งการของลูกคา้ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

-   ร้านขายยามีการสร้างสรรค์ 
การบริการ เพื่อส่งมอบคุณค่าท่ี
เหนือกวา่ใหแ้กลูกคา้ เช่น  
การใหค้  าปรึกษา และการปฏิบติั
ตวันอกเหนือจากการใช่ยา 

1 1 -1 -1 1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

-   เป้าหมายส าคญัของร้านขายยา 
คือการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่
ลูกคา้ 

1 1 -1 -1 1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

-   ร้านขายยามีการประเมินและ
ตรวจสอบความพึงพอใจของลูกคา้ 

1 1 -1 -1 1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

การมุ่งเน้นคู่แข่ง (Competitor orientation) 
- ร้านขายยามีการใหข้อ้มูล 
เก่ียวกบัร้านขายยาอ่ืน 

1 1 1 1 -1 0.6 สอดคลอ้ง 

- ร้านขายยามีการตอบสนองอยา่ง 
รวดเร็วต่อความเคล่ือนไหว 
ของร้านขายยาอ่ืน 

1 1 0 0 -1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

- ร้านขายยามีการเสนอโอกาส 
เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบทาง 
การแข่งขนั 

1 1 0 0 -1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

- ร้านขายยามีความแตกต่าง 
จากร้านขายยาอ่ืน 

1 1 0 0 1 0.6 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่3 แบบวดัคุณภาพบริการ 
 

 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน แปลผล 

1 2 3 4 5 IOC 
- ร้านขายยามีการร่วมมือกบั 
ร้านขายยาอ่ืน 

1 1 -1 -1 1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

การประสานงานภายในองค์กร (Interfunctional coordination) 
- ภายในร้านขายยามีความร่วมมือ 
กนัเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

1 1 -1 -1 -1 -0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

- ร้านขายยามีการประสานงานกนั 
ระหวา่งพนกังานในต าแหน่งต่าง ๆ 

1 1 0 0 -1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

- มีการส่งต่อลูกคา้อยา่งเป็นระบบ 
ภายในร้านขายยา 

1 1 -1 -1 0 0 ไม่สอดคลอ้ง 

- ภายในร้านขายยามีทศันคติ 
และเป้าหมายเดียวกนั 

1 1 -1 -1 0 0 ไม่สอดคลอ้ง 

- ภายในร้านขายยามีวธีิปฏิบติัท่ี 
เป็นมาตรฐานเดียวกนัทั้งหมด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน แปลผล 

1 2 3 4 5 IOC 

ความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) 
- การบริการมีความถูกตอ้งแม่นย  า 
ไม่ผดิพลาด 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- การบริการมีความตรงต่อเวลา 
สม ่าเสมอ 

1 1 -1 -1 1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

- การบริการไม่ช้ีน าชกัชวนไป 
ในทางท่ีผดิ 

1 1 -1 -1 1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน แปลผล 

1 2 3 4 5 IOC 
- ไม่น าขอ้มูลการบริการของลูกคา้
แต่ละรายไปเปิดเผยต่อผูอ่ื้น 

1 1 -1 -1 1 0.2 ไม่สอดคลอ้ง 

การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) 
- เภสัชกรหรือพนกังานมีความรู้ 
ขอ้มูลสินคา้เป็นอยา่งดี 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- เภสัชกรหรือพนกังานมีอธัยาศยั 
ท่ีดี 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- เภสัชกรหรือพนกังานสามารถ 
แนะน าสินคา้ท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้
เฉพาะราย 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- เภสัชกรหรือพนกังานสามารถ 
แนะน าวธีิการใชผ้ลิตภณัฑท่ี์ตอ้ง
ใชเ้ทคนิคพิเศษไดเ้ป็นอยา่งดี  
เช่น ยาพน่ ยาหยอดตา เป็นตน้ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) 
- ร้านขายยามีท่ีจอดรถเพียงพอ 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
- ภายในร้านขายยามีท่ีนัง่รอขณะ 
เขา้รับบริการ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- ร้านขายยามีควรอุปกรณ์ เช่น  
เคร่ืองวดัความดนั เคร่ืองชัง่
น ้าหนกั และท่ีวดัส่วนสูง 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- ร้านขายยามีป้ายบอกกลุ่มสินคา้ 
ชดัเจน เช่น ผลิตภณัฑส์มุนไพร 
เคร่ืองมือแพทยเ์คร่ืองส าอาง 
อาหารเสริม เป็นตน้ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อค าถาม/ ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน แปลผล 

1 2 3 4 5 IOC 

การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) 
- เภสัชกรและพนกังานเอาใจใส่ 
ลูกคา้แต่ละบุคคลเป็นอยา่งดี 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- เภสัชกรและพนกังานสามารถ 
จดจ าลูกคา้ได ้

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- เภสัชกรและพนกังานสมามารถ 
ตอบสนองต่อ ลูกคา้ได ้
ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- ร้านขายยามีการติดตามผลการใช ้
ยาในผูป่้วยเฉพาะราย 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) 
- ร้านขายยาไม่เคยปฏิเสธลูกคา้ 
ก่อนท่ีจะพยายามท าตาม 
ความตอ้งการ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

ร้านขายยาตอบสนองลูกคา้แบบ
ทนัทีท่ีเห็น ทนัทีท่ีลูกคา้ถาม 
ทนัทีท่ีลูกคา้ลูกคา้ร้องขอ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- ร้านขายยาจดัท าเอกสารฉลาก 
ช่วยในการใชย้าบางชนิดท่ี 
ตอ้งใชเ้ทคนิคพิเศษใหลู้กคา้ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

- เภสัชกรและพนกังานสามารถ 
รับรู้ความตอ้งการท่ีแทจ้ริง 
ของลูกคา้และตอบสนองได ้
อยา่งถูกตอ้ง 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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ส่วนที ่4 แบบวดัความพงึพอใจของผู้เข้ารับบริการ  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อค าถาม/ประเด็นค าถาม 
ผู้เช่ียวชาญท่านที่ คะแนน 

แปลผล 
1 2 3 4 5 IOC 

สินคา้และบริการตอ้งสามารถใชง้าน 
ไดจ้ริง 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

การน าเสนอสินคา้และบริการ 
ใหเ้หนือกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 

มีระบบบริการหลงัการขายท่ีดี 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
หลีกเล่ียงการตั้งราคาสูงเกินไป 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
ใหข้อ้มูลท่ีแทจ้ริงแก่ลูกคา้ 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
มุ่งสร้างความสัมพนัธ์ระยะยาว 1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
มุ่งเนน้ท่ีคุณค่าของลูกคา้มากกวา่ 
คุณค่าของธุรกิจ 

1 1 1 1 1 1 สอดคลอ้ง 
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