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บทคดัย่อ 

 การวิจยัเชิงสาํรวจในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาแนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตาม

ความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา กลุ่มตวัอย่างคือ ลูกคา้ท่ีรับบริการร้านยา

คุณภาพในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จาํนวน 400 คน เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามดว้ยวิธีการ

สุ่มแบบตามสะดวก วิเคราะห์ขอ้มูลทางหลกัสถิติเชิงพรรณนา และสมการถดถอย 

 ผลการวิจยัพบว่าลกัษณะร้านยาคุณภาพ ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการ  

ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม และดา้นท่ี 6 การให้บริการตามงาน

บริการ มีผลต่อความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลาอยา่ง

มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  สามารถนาํเสนอแนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพ โดยใชก้ลยทุธ ์

P-SPEED  ประกอบดว้ย  ความเป็นมืออาชีพ, การมีส่วนร่วมช่วยเหลือชุมชน, ความสุภาพ อ่อน

นอ้ม, อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกในการบริการ และ เคร่ืองมือใหบ้ริการท่ีทนัสมยั   

 ร้านยาและร้านยาคุณภาพสามารถใชล้กัษณะร้านยาตามงานบริการผสมผสานร่วมกับ

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามขอ้กาํหนดมาตรฐานสภาเภสัชกรรม เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ไดอ้ย่างแทจ้ริงในบริบทปัจจุบนั อีกทั้งควรดาํเนินกลยทุธ์ P-SPEED เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการ

แข่งขนัและความเป็นเลิศทางธุรกิจ 
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ABSTRACT 

 The purpose of this survey research is to investigate the Guideline for Developing Quality 

Drugstore According to the Needs of Customers in Sadao District, Songkhla Province. The samples 

were 400 people who approach the quality drugstore. The questionnaire data was collected by 

convenience sampling method. The data was analyzed with descriptive statistics, and regression.  

 The result show that, there are three characteristics of quality drugstore are support 

equipment, participation in community include service quality which predict customers' intention 

to buy medicines and health products in Sadao District, Songkhla Province with the statistical 

significant level of  0.05. Therefore, can propose guidelines for the development of quality 

drugstore according to the needs of customers by the P-SPEED strategy which consists of 

professional, society, politeness, equity, equipment and device modern service.   

However, quality drugstores can mix characteristics of drugstore between the service 

quality and Pharmacy Council of Thailand for truly meet the needs of customers in the current. In 

addition, the P-SPEED strategy should be implemented to increase competitiveness and business 

excellence. 
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บทที่ 1 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 อุตสาหกรรมยาเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัชีวิตและสุขภาพของมนุษย ์นบัว่า

เป็นอุตสาหกรรมท่ีส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจและสังคม ทั้งดา้นคุณภาพ ประสิทธิภาพ และความ

ปลอดภยัในการบริโภค จากขอ้มูลของสาํนกัยา คณะกรรมการอาหารและยา พบว่า มูลค่าการผลิต

และการนําสั่งยาแผนปัจจุบนัเข้ามาในราชอาณาจกัร ตั้ งแต่ปี พ.ศ. 2530 - 2558 มีมูลค่าเพ่ิมข้ึน

ต่อเน่ือง จากเดิมมูลค่าการผลิตยารวมอยูท่ี่ 5,145.75 ลา้นบาท เพ่ิมเป็น 55,027.21 ลา้นบาท ขยายตวั

เพ่ิมข้ึน 10.7 เท่า และมูลค่ารวมการนาํสั่งยาเขา้มาในราชอาณาจกัรอยูท่ี่ 2,325.43 ลา้นบาท เพิ่มเป็น 

98,383.84 ลา้นบาท ขยายตวัเพิ่มข้ึน 42.3 เท่า (สาํนักงานยา สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา, 

2558) นอกจากนั้นขอ้มูลเชิงสถิติพบว่า จาํนวนร้านยาแผนปัจจุบันท่ีขออนุญาตประกอบธุรกิจ

เก่ียวกบัยา ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558-2561 คือ 16,660 ร้าน, 17,129 ร้าน, 17,156 และ 18,900 ร้านตามลาํดบั 

จึงเห็นไดว้่าร้านยาแผนปัจจุบนัมีแนวโนม้เพ่ิมข้ึนอยา่งต่อเน่ือง (สาํนกัยา คณะกรรมการอาหารและ

ยา,2561) 

 ร้านยาเป็นหน่วยบริการหน่ึงของเครือข่ายระบบบริการสุขภาพปฐมภูมิ  ซ่ึงเป็นระบบ

สุขภาพท่ีอยู่ใกลชิ้ดประชาชน มีบทบาทสาํคญัเปรียบเสมือนเป็น “ ท่ีพ่ึงดา้นสุขภาพของชุมชน ” 

เป็นทางเลือกหน่ึงของประชาชนในการใชบ้ริการเม่ือมีอาการเจ็บป่วยเบ้ืองตน้ (Common Illness)  

อีกทั้งร้านยายงัทาํหน้าท่ีด้านการกระจายผลิตภณัฑ์ยาสําเร็จรูปซ่ึงเป็นผลิตภัณฑ์ขั้นปลายของ

อุตสาหกรรมยา (สาํนกังานรับรองคุณภาพร้านยา, 2561) 
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 ประเทศไทยมีร้านยาจาํนวนมาก กระจายตามภูมิภาคต่างๆทัว่ประเทศ จากขอ้มูลเชิงสถิติ

พบว่าจาํนวนร้านยา พ.ศ.2561 มีจาํนวน 18,900 ร้าน ประกอบด้วยภาคใต ้2,993 ร้าน ภาคเหนือ 

1,365 ร้าน ภาคกลาง 9,031 ร้าน ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 2,863 ร้าน ภาคตะวนัออก 2,035 ร้าน 

และภาคตะวนัตก 613 ร้าน (สาํนกัยา คณะกรรมการอาหารและยา,2561) ทาํใหส้ภาเภสชักรรมตอ้ง

พิจารณาเร่ืองการพฒันามาตรฐานร้านยา เพ่ือยกระดบัร้านยาโดยรวมให้ดีข้ึน ดงันั้นเม่ือ พ.ศ.2545 

สภาเภสชักรรมจึงไดจ้ดั “ โครงการพฒันาและรับรองคุณภาพร้านยา ” โดยมีแนวคิดมาจากรูปแบบ

ร้านยาท่ีพึงประสงค์และเป็นไปตามมาตรฐานสากล แต่ใหเ้หมาะสมกบับริบทของประเทศไทย เพ่ือ

พฒันาร้านยาให้สามารถเป็นหน่วยบริการหน่ึงในเครือข่ายระบบบริการสุขภาพปฐมภูมิ ซ่ึง

มาตรฐานร้านยาท่ีใชใ้นการประเมินรับรอง เกิดจากการรวบรวมและทบทวนมาตรฐานท่ีเป็นสากล

ของประเทศต่างๆ ร่างมาตรฐานของสมาคมเภสัชกรรมชุมชน (ประเทศไทย) ร่างมาตรฐานของ

สาํนักงานคณะกรรมการอาหารและยา การระดมสมองของนักวิชาการและเภสัชกรผูป้ฏิบติังาน 

รวมทั้งการรวบรวมประสบการณ์แนวทางและรูปแบบการปฏิบติัจริงของเภสชักรผูท้รงคุณวุฒิ และ

เภสัชกรผูมี้ความคิดสร้างสรรคใ์นการพฒันาจากทัว่ประเทศ แลว้สงัเคราะห์เป็นร่างมาตรฐานร้าน

ยาโดยมีเกณฑ์ในการประเมินรับรองคุณภาพร้านยาประกอบด้วยมาตรฐาน5 ด้าน คือ 1) ด้าน

สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนับสนุนบริการ 2) ด้านการบริหารจัดการเพ่ือคุณภาพ 3) ด้านการ

ให้บริการเภสัชกรรมท่ีดี 4) ดา้นการปฏิบติัตามกฎระเบียบตลอดจนการมีจรรยาบรรณทางวิชาชีพ 

และ 5) ดา้นการมีส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม (สาํนักงานรับรองคุณภาพร้านยา, 2561) จากขอ้มูล

เชิงสถิติพบว่าจาํนวนร้านยาคุณภาพท่ีผ่านการรับรอง พ.ศ.2561 มีจาํนวน 991 ร้าน ประกอบดว้ย

ภาคใต้ 151 ร้าน ภาคเหนือ 71 ร้าน ภาคกลาง 560 ร้าน ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 184 ร้าน ภาค
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ตะวนัออก 69 ร้าน และภาคตะวนัตก 27 ร้าน พ้ืนท่ีจงัหวดัสงขลามีทั้งหมด 39 ร้าน และในอาํเภอ

สะเดามีจาํนวน 1 ร้าน (สาํนกังานรับรองคุณภาพร้านยา, 2561) 

 จากข้อมูลผลการดาํเนินงานของร้านยาคุณภาพในอาํเภอสะเดา จังหวดัสงขลา (2561) 

พบว่าระยะเวลา 1 ปีหลงัจากไดรั้บการรับรองเป็นร้านยาคุณภาพตามหลกัเกณฑข์องสภาเภสชักรรม

มีอตัราการเติบโตของรายไดอ้ยูท่ี่ 8% ต่อปี ทั้งน้ีเม่ือเปรียบเทียบกบัอตัราการเติบโตของรายไดธุ้รกิจ

ร้านยา ท่ีไดรั้บประเมินโดยกรมพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชย ์พบว่ามีอตัราการเติบโต

รายไดข้องธุรกิจตํ่ากว่าอตัราการเติบโตรายไดข้องตลาดอยูท่ี่ 10-12% ต่อปี (กรมพฒันาธุรกิจการคา้

, 2561)  อาจเป็นผลเน่ืองจากร้านยาคุณภาพยงัไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง

แทจ้ริง  แมจ้ะมีมาตรฐานจากสภาเภสชักรรมเป็นตวักาํหนดก็ตาม อีกทั้งในปัจจุบนัสถานการณ์การ

แข่งขนัของร้านยารุนแรงมากข้ึนส่งผลใหร้้านยาคุณภาพตอ้งสร้างความแตกต่างจากร้านยาทัว่ไป 2 

ส่วนหลกั ๆ  คือ งานบริหารจดัการท่ีดีและงานดา้นบริการเภสชักรรม ซ่ึงพบว่าร้านยาคุณภาพมุ่งเนน้

ให้ความสาํคญังานดา้นบริการเภสัชกรรม จนละเลยงานดา้นบริหารจดัการท่ีดี รวมถึงละเลยการ

ติดตามการเปล่ียนแปลงความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ (ปริญญา อคัรจนัทโชติ, 2553)  

 จากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า คุณภาพการบริการเป็นปัจจยัท่ีสาํคญัในการสร้างความ

แตกต่างในการแข่งขนัของร้านยา  แต่คุณภาพการบริการเพียงอย่างเดียวยงัไม่เพียงพอ เน่ืองจาก

ความสมัพนัธข์องคุณภาพการบริการและความไวว้างใจเกิดข้ึนไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ ก็ต่อเม่ือลูกคา้

เกิดการรับรู้ของการบริการอยา่งมีคุณภาพท่ีส่งผา่นดว้ยความจริงใจ (Perepelkin & Zhang, 2014) 

อยา่งไรก็ตามจากปัญหาขา้งตน้และการศึกษาในอดีต พบว่าในปัจจุบนัการเปล่ียนแปลงเกิดข้ึนอยา่ง

รวดเร็ว มาตรฐานร้านยาท่ีมีอาจยงัไม่ครอบคลุมความต้องการของลูกค้าอย่างแทจ้ริง ดังนั้นจึง

จาํเป็นตอ้งศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการร้านยาคุณภาพในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 
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จากมาตรฐาน 5 ดา้นท่ีกาํหนดโดยสาํนกังานรับรองคุณภาพร้านยา สภาเภสัชกรรม (ประเทศไทย)  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดคุณภาพการบริการ SERVQUAL และความตอ้งการอ่ืนๆท่ีนอกเหนือจาก

มาตรฐานตามเกณฑส์ภาเภสัชกรรมกาํหนด ท่ีอาจจะส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือยาจากร้านยาคุณภาพ

ของลูกคา้ เพ่ือเป็นแนวทางในการพฒันาร้านยาคุณภาพให้เกิดการตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ท่ีอาศยัอยูใ่นอาํเภอสะเดา อีกทั้งเพ่ือเพ่ิมอตัราการเติบโตของรายไดแ้ละใหร้้านยาคุณภาพเป็น

ท่ีพ่ึงดา้นสุขภาพของชุมชนอยา่งแทจ้ริง  

 

วตัถุประสงค์ 

1. เพ่ือศึกษาลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

2. เพ่ือศึกษาความตั้งใจซ้ือยาจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

3. เพ่ือวิเคราะห์ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือยาจากร้านยา

คุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

4. เพ่ือเสนอแนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดั

สงขลา 

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ผูป้ระกอบการร้านยาคุณภาพสามารถนําแนวทางการพัฒนาร้านยาคุณภาพไปปรับใช้ให้

สอดคล้องกับกลยุทธ์ ช่วยเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันและความเป็นเลิศทางธุรกิจ โดยให้

ความสาํคญักบัความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั  เน่ืองจากลูกคา้คือหน่ึงในปัจจยัท่ีทาํให้ร้านยา

คุณภาพประสบความสาํเร็จ   
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2. หน่วยงานภาครัฐ เช่น สาธารณสุขจังหวัด สามารถนําแนวทางพฒันาร้านยาคุณภาพ ไป

ประชาสัมพนัธ์ และสร้างแรงจูงใจให้ร้านยาพฒันาตนเองสู่ร้านยาคุณภาพเพ่ิมมากข้ึน อีกทั้งนํา

ขอ้มูลเสนอต่อสภาเภสชักรรมเพ่ือเป็นแนวทางในการกาํหนดแผนในการยกระดบัร้านยาคุณภาพ

ต่อไป 

3. ผูป้ระกอบธุรกิจอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพ     สามารถนาํแนวทางพฒันาร้านยาคุณภาพไปปรับ

ใช้ให้สอดคลอ้งกบัธุรกิจนั้นเน่ืองจากลกัษณะกลุ่มลูกค้าเป้าหมายมีความคลา้ยคลึงกนั ดังนั้น

สามารถอา้งอิงความตอ้งการของลูกคา้จากร้านยาคุณภาพได ้

 

ขอบเขตการวจิยั 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ในการศึกษาคน้ควา้คร้ังน้ีมุ่งศึกษาลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการ

ของลูกคา้ ความตั้งใจซ้ือยาจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

2. ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี ท่ีใชใ้นการวิจยั คือ เขตอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

3. ขอบเขตดา้นเวลา  ดาํเนินการระหว่างเดือนมีนาคม พ.ศ.2562–เมษายน พ.ศ.2562 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

ร้านยาคุณภาพ หมายถึง ร้านยาแผนปัจจุบนัในพ้ืนท่ีอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ท่ีผา่นการรับรอง

มาตรฐานจากสภาเภสชักรรมในการใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพ ตามมาตรฐาน 5 ดา้น ประกอบดว้ย 

 มาตรฐานท่ี 1 ดา้นสถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการ 

 มาตรฐานท่ี 2 ดา้นการบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ 

 มาตรฐานท่ี 3 ดา้นการบริการเภสชักรรมท่ีดี 
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 มาตรฐานท่ี 4 ดา้นการปฏิบติัตามกฎ ระเบียบ และจริยธรรมจรรยาบรรณทางวิชาชีพ 

 มาตรฐานท่ี 5 ดา้นการมีส่วนร่วมในชุมชน และสงัคม 

ความต้องการ หมายถึง รูปแบบทางจิตวิทยาท่ีปรารถนาใหเ้กิดส่ิงท่ีตอบสนองดา้นความรู้สึกและ

อารมณ์ โดยแสดงออกในรูปแบบการกระทาํของพฤติกรรม 

แนวทางการพัฒนา หมายถึง การเปล่ียนแปลงส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือการวางแผนกาํหนดทิศทางไว้

ล่วงหนา้ เพ่ือใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงในทิศทางท่ีดีข้ึน 

ความตั้งใจซ้ือ หมายถึง พฤติกรรมท่ีแสดงออกในการซ้ือสินคา้และบริการ โดยผ่านการประเมิน

ความพึงพอใจ และมีทศันคติท่ีดีต่อสินคา้และบริการนั้น ๆ 
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บทที่ 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกี่ยวข้อง 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเร่ือง “แนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการ

ของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา” เพ่ือเป็นการทาํความเขา้ใจในการเช่ือมโยงไปสู่กรอบ

แนวคิดในการศึกษา ทางผูว้ิจยัจึงไดศึ้กษาและรวบรวมเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง โดยมีหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 

 1. แนวคิดร้านยาคุณภาพ 

 2.โครงการพฒันารับรองคุณภาพร้านยาและมาตรฐานร้านยาคุณภาพโดยสภาเภสชักรรม  

 3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตอ้งการ 

 4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 

 5. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือ 

 6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 7. กรอบแนวคิดการวิจยั 

 

แนวคดิร้านยาคุณภาพ 

 แนวคิดร้านยาคุณภาพมาจากรูปแบบร้านยาท่ีพึงประสงค์และเป็นไปตามมาตรฐานสากล 

แต่ให้เหมาะสมกบับริบทของประเทศไทย เพ่ือพฒันาร้านยาให้สามารถเป็นหน่วยบริการหน่ึงใน

เครือข่ายระบบบริการสุขภาพปฐมภูมิ ภายใตก้ารสร้างหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ซ่ึงประชาชน

ทุกคนสามารถเขา้ถึงบริการดา้นสุขภาพไดต้ามความจาํเป็น เกณฑ์ในการประเมินรับรองคุณภาพ

ร้านยาประกอบดว้ย  5  ดา้น  คือ  ดา้นสถานท่ี อุปกรณ์   ดา้นการบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ ดา้นการ
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บริการเภสัชกรรมท่ีดี ดา้นการปฏิบติัตามกฎระเบียบ การมีจรรยาบรรณทางวิชาชีพ ตลอดจนดา้น

การมีส่วนร่วมในชุมชน และสงัคม (สาํนกังานรับรองคุณภาพร้านยา, 2561) 

“ร้านยาคุณภาพ” คือ ร้านยาท่ีผ่านการรับรองจากสภาเภสัชกรรม ว่ามีมาตรฐานการให้       

“บริการดา้นยาและสุขภาพท่ีดี มีคุณภาพ” โดยมีการพฒันามาตรฐานดา้นต่าง ๆ มากกว่าเกณฑ์ท่ี

สาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยากาํหนดในกฎหมาย ทั้งน้ีสภาเภสชักรรมเป็นผูใ้หก้ารรับรอง

คุณภาพดงักล่าว โดยมาตรฐานร้านยาท่ีใชใ้นการประเมินรับรอง เกิดจากการรวบรวมและทบทวน

มาตรฐานท่ีเป็นสากลของประเทศต่าง ๆ ร่างมาตรฐานของสมาคมเภสชักรรมชุมชน (ประเทศไทย) 

ร่างมาตรฐานของสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา การระดมสมองของนักวิชาการและเภสัช

กรผูป้ฏิบติังาน รวมทั้งการรวบรวมประสบการณ์แนวทางและรูปแบบการปฏิบติัจริงของเภสชักร

ผูท้รงคุณวุฒิ และเภสชักรผูมี้ความคิดสร้างสรรค์ในการพฒันาจากทัว่ประเทศ แลว้สังเคราะห์เป็น

ร่างมาตรฐานร้านยา โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินการใหเ้กิดการบริบาลทาง

เภสัชกรรมของผู ้ประกอบวิชาชีพในร้านยา นั่นคือ เป็นการให้บริการท่ีใช้ความรู้  ทักษะ 

ประสบการณ์ และความเช่ียวชาญในวิชาชีพเภสชักรรมแก่ประชาชน มุ่งใหป้ระชาชนปรับทศันคติ

และเป้าหมายการมาร้านยาท่ีเพียงแค่การมาซ้ือยา เป็นการไปปรึกษาขอคาํแนะนาํดา้นสุขภาพท่ีร้าน

ยา ซ่ึงเป็นเสมือนด่านแรกของบริการสุขภาพในชุมชน (สาํนกังานรับรองคุณภาพร้านยา, 2561)  

 ร้านยาคุณภาพ มีการบริการท่ีเน้นการบริการแบบวิชาชีพทั้ งในส่วนของผลิตภัณฑ์ 

(Product Service) และในส่วนของบริการขอ้มูลและขอ้แนะนาํ (Information Service) โดยร้านยา

คุณภาพท่ีผา่นการรับรองจากสภาเภสัชกรรมแลว้ จะให้บริการท่ีดีมีคุณภาพ ในมาตรฐาน 5 ดา้น  

(สาํนกังานรับรองคุณภาพร้านยา, 2561)  
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ร้านยาคุณภาพท่ีดาํเนินการตามมาตรฐานร้านยาจึงมีความแตกต่างจากร้านยาทัว่ไป ทั้งใน

ดา้นภาพลกัษณ์ ส่ิงสนบัสนุนในการให้บริการ การจดัรูปแบบของร้าน และการบริการท่ีมีคุณภาพ

ของเภสัชกร มีขั้นตอนการดูแลสุขภาพของผูป่้วยอย่างเป็นระบบ (Pharmacist Approach) เร่ิมตน้

จากการสัมภาษณ์ผูป่้วย การคดักรอง หรือการประเมินภาวะความเจ็บป่วยเบ้ืองตน้ (Screening or 

Pharmacy Diagnosis) การแปลผลจากการตรวจร่างกาย (โดยแพทย)์ และจากผลการตรวจทาง

หอ้งปฏิบติัการ เพ่ือให้มีการจ่ายยาท่ีเหมาะสมกบัผูป่้วยแต่ละราย โดยมีการแนะนาํท่ีถูกตอ้งทั้งการ

ใช้ยาและแนวทางการปฏิบัติตัว พร้อมมีการติดตามผลของการใช้ยา และคาํนึงถึงอาการไม่พึง

ประสงค์ หรือปัญหาปฏิกิริยาระหวา่งกนัของยากบัยา หรือผลิตภณัฑสุ์ขภาพอ่ืน ๆ เป็นการคน้หา

แกไ้ขและป้องกนัปัญหาของการรักษาดว้ยยา (Drug Therapy Problems) ในรายท่ีจาํเป็นตอ้งติดตาม

ต่อเน่ืองจะมีการบนัทึก และให้คาํแนะนาํปรึกษาอย่างเป็นระบบท่ีส่งผลให้การส่งต่อมีคุณภาพ 

นอกจากน้ีร้านยาคุณภาพจะตอ้งมีการปฏิบติัท่ีสอดคลอ้งกบักฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง มีการปฏิบติัท่ี

เป็นไปตามจรรยาบรรณแห่งวิชาชีพ และมีบริการอ่ืนๆ ท่ีช่วยส่งเสริมดา้นสุขภาพ อีกทั้งมีบริการท่ี

มีส่วนร่วมกบัชุมชน (สาํนกังานรับรองคุณภาพร้านยา, 2561)  

 

โครงการพฒันารับรองคุณภาพร้านยาและมาตรฐานร้านยาคุณภาพโดยสภาเภสัชกรรม 

 ในปี พ.ศ. 2545-2546 มีการนาํเสนอ (ร่าง) พรบ.ยา เพ่ือปรับปรุง พรบ.ยา (พ.ศ. 2510) เดิม

ท่ีค่อนขา้งลา้สมยั ใน (ร่าง) พรบ.ยาใหม่น้ี มีมาตราหน่ึงท่ีกาํหนดให้แพทยเ์ขียนใบสั่งยาใหผู้ป่้วย

ออกไปซ้ือยาท่ีร้านยา เพ่ือแยกการตรวจรักษาออกจากการขายยา ให้มีความทันสมยัเทียบเคียง

ต่างประเทศ จุดท่ีถูกโจมตีหนักท่ีสุดจากวิชาชีพใกลเ้คียง คือคุณภาพการให้บริการของร้านยามี

ความแตกต่างกนั ไม่มีมาตรฐาน และส่วนใหญ่ไม่มีเภสชักรอยูป่ฏิบติัการ แมใ้นขณะนั้นจะมีร้านยา
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ท่ีเภสชักรเป็นเจา้ของและอยูป่ฏิบติัการแลว้แต่ยงัมีจาํนวนไม่มากนกั ภาพลกัษณ์ของร้านยาไม่ดีนัก

ในสายตาของสังคมโดยรวม ทาํใหส้ภาเภสชักรรมในวาระนั้น (พ.ศ.2545-2547) ตอ้งพิจารณาเร่ือง

การพฒันามาตรฐานร้านยา เพ่ือยกระดบัร้านยาโดยรวมใหดี้ข้ึน ประกอบกบัในระยะนั้นกระแสการ

พฒันาคุณภาพเร่ิมแรงข้ึน ไม่ว่าจะเป็นในโรงพยาบาล หรือโรงงานอุตสาหกรรม ดงันั้นตน้ปี 2545 

สภาเภสชักรรมจึงจดั “ โครงการพฒันาและรับรองคุณภาพร้านยา ” (สาํนกังานรับรองคุณภาพร้าน

ยา, 2561) 

 

ป้ายสัญลกัษณ์ ร้านยาคุณภาพ สภาเภสัชกรรม 

 รูป มือ 2 มือ ประคองจบัเมด็ยาแคปซูล ท่ีมีสญัลกัษณ์ Rx ทั้งหมดอยูภ่ายในช่องตวัอกัษร Q 

และมีขอ้ความว่า ร้านยาคุณภาพ สภาเภสชักรรม (หรือ Accredited Pharmacy, Pharmacy Council) 

ตามแนวขอบตวัอกัษร โดยแต่ละส่วนมีความหมาย ดงัน้ี 

• มือ 2 มือ ส่ือถึง การปกป้องคุม้ครองในการส่งมอบ 

• แคปซูลยามีอกัษร Rx ส่ือถึง ยาท่ีมีมาตรฐาน 

• ตวัอกัษร Q ส่ือถึง กระบวนการคุณภาพในการใหบ้ริการ 

 

 

 

 

 

 

รูปภาพ 2.1  ป้ายสัญลกัษณ์ร้านยาคุณภาพ 

ท่ีมา สาํนกังานรับรองคุณภาพร้านยา (2561) 
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มาตรฐานร้านยาคุณภาพโดยสภาสภาเภสัชกรรม 

มาตรฐานที่ 1 สถานที่ อุปกรณ์ และส่ิงสนับสนุนบริการ 

1.1 สถานที่ 

    1.1.1 สถานท่ีมีความมัน่คง แข็งแรง พ้ืนท่ีใหบ้ริการเพียงพอ และเป็นสดัส่วน 

1.1.1.1 ร้านตอ้งเป็นหอ้งชดัเจน ควรมีผนงัอยา่งน้อย 1 ดา้นติดผนงัอาคาร    ส่วนอีก 2 ดา้น 

หากไม่ไดเ้ป็นผนงัหอ้ง จะตอ้งกั้นดว้ยวสัดุมีฉาก ฝา ท่ีแข็งแรง มีความสูงไม่นอ้ยกว่า 2 เมตร 

1.1.1.2 ร้านตอ้งมีพ้ืนท่ีใหค้าํปรึกษาและพ้ืนท่ีเภสชักรใหบ้ริการ ไม่ตํ่ากว่า 8 ตารางเมตร     

1.1.1.3 บริเวณใหค้าํปรึกษาแบ่งเป็นสดัส่วน    โต๊ะแยกออกจากบริเวณเคาน์เตอร์ขายยา  

    1.1.2 ความสะอาดเป็นระเบียบ 

 1.1.2.1 ไม่ควรวางยาสมัผสักบัพ้ืนโดยตรงทั้งในสต็อกและภายในร้าน       

1.1.2.2 ในคลงัสะอาด ไม่มีกล่ินสกปรก หา้มรับประทานอาหารในสต็อก 

 1.1.2.3 กรณีมีชั้นเก็บยาในสต็อก ใหมี้ป้าย “พ้ืนท่ีสาํรองยา” โดยเฉพาะการแยกระหว่างยา

ดีกบัยาหมดอายใุหห่้างกนั หรือ มีการกั้นแยกชดัเจน ระบุ “ยาหมดอายรุอทาํลาย” ใหช้ดั 

     1.1.3 การจดัสดัส่วนในการปฏิบติังานต่าง ๆ 

1.1.3.1 บริเวณยาอนัตรายใหมี้วสัดุปิดบงั กรณีเภสชัไม่อยูป่ฏิบติัการ   ตอ้งปิดยาอนัตราย

ไม่ให้ลูกคา้เห็นยาอนัตราย  พร้อมทั้งมีขอ้ความแสดง “เภสัชกรไม่อยู่ หรือ พกั หรือ “นอกเวลา

ปฏิบติัการฯ...งดขายยาอนัตราย” 

1.1.3.2 ยาอนัตรายวางไวห้ลงัเคาน์เตอร์เภสชัเท่านั้น   ผูรั้บบริการจะหยบิเองไม่ได ้    

1.1.3.3 การเก็บยาควบคุมพิเศษ วตัถุออกฤทธ์ิต่อจิตประสาท ยาเสพติดให้โทษประเภท 3 

ตอ้งเก็บในตูห้รือล้ินชกัท่ีลอ็คกุญแจ  มีป้ายติดแต่ละประเภท   
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  1.1.3.4 ถา้มีส่วนบริการตนเอง หรือ Self Service ใหเ้ขียนแสดงใหช้ดัเจน 

 1.1.3.5 เอกสารวิชาการ  แผ่นพบัวิชาการ  ควรมาจากหน่วยงานรัฐ  หรืออ่ืนๆท่ีน่าเช่ือถือ    

ส่วนเอกสารเพ่ือการโฆษณาควรมีช่ือรูปสินคา้ ยา ผลิตภณัฑ ์มีเลขท่ีอนุญาตในการโฆษณา ฆ.ระบุ

พ.ศ.  (เลขอนุญาตโฆษณามี  อาย ุ5 ปี )  

     1.1.4  การควบคุมสภาพแวดลอ้ม 

 1.1.4.1 แสงสว่างในร้านตอ้งสบายตา ไม่แสบตา ไม่มืดจนอ่าน เขียน ลาํบาก อากาศถ่ายเทดี 

1.1.4.2 ถงัดบัเพลิงใหว้างสูงจากพ้ืนโดยมีท่ีรองหรือหาท่ีแขวน    

1.1.4.3 การเช็คอุณหภูมิในร้าน ทาํวนัละ 2 คร้ัง ควรเลือกเวลาตอนประมาณ สิบโมง 1 คร้ัง 

กบัช่วงท่ีร้อนท่ีสุดของวนัอีก 1 คร้ัง บริเวณสต็อกเช็คอุณหภูมิ 2 คร้ังเช่นกนั 

     1.1.5 ป้ายสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ไดแ้ก่ ป้ายแสดงใบอนุญาตขายยาตามกฎหมาย  ป้ายสีนํ้ าเงินแสดง

ช่ือ-รูป เวลาปฏิบติังานของเภสัชกร ใบประกอบวิชาชีพเภสัชกรรม (ใบจริง) ป้ายจุดบริการโดย

เภสัชกร  ป้ายบริเวณบริการตนเอง  ป้ายบริเวณให้คาํปรึกษาโดยเภสชักร  ป้ายเตือนการแพย้า และ

ป้ายบอกสิทธ์ิผูป่้วย 

1.2 อุปกรณ์ 

    1.2.1 ตูเ้ยน็เก็บยา ควรมีการบนัทึกอุณหภูมิอยา่งสมํ่าเสมอ (มีการบนัทึกวนัละ 2 คร้ัง) 

    1.2.2 อุปกรณ์ในการติดตามผลการรักษา เช่น เคร่ืองชัง่นํ้ าหนกั  ท่ีวดัส่วนสูง เคร่ืองวดัความดนั

โลหิต ท่ีวดัอุณหภูมิ รวมถึงเอกสารท่ีสอดคลอ้งกบัการให้บริการ  เช่น  ฉลากช่วยแนะนาํการใชย้า   

และเอกสารใหค้วามรู้ 

     1.2.3 อุปกรณ์นับเม็ดยามีถาดนับยา 3 ถาด Penicillin, Nsaids และยาทัว่ไป อีกทั้งติดฉลากถาด

และท่ีนบั 
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    1.2.4 ภาชนะบรรจุยา 

  1.2.4.1 ยาอยูใ่นภาชนะเดิมไม่มีการแบ่ง กรณีแบ่งแผงมาเป็นเศษไม่มีกล่องใหใ้ส่ซอง หรือ

หากใส่กล่องพลาสติก อยา่ใหป้ะปนกนั ติดฉลากช่ือยา คร้ังท่ีผลิต วนัหมดอายตุามท่ีระบุในแผง 

 1.2.4.2 ซองยา ระบุช่ือร้าน เบอร์โทรศัพท์ เ พ่ือสามารถติดต่อกลับได้หากมีปัญหา 

รายละเอียดบนซอง ประกอบด้วย ช่ือการค้า ช่ือสามญั จาํนวน วิธีใช้ ขอ้บ่งใช ้คาํเตือน และวนั

หมดอาย ุท่ีสาํคญัมีช่องใหเ้ภสชักรลงช่ือบนซองยา  

1.3 ส่ิงสนับสนุนการบริการ เช่น ตาํราและแหล่งขอ้มูลดา้นยา  เอกสารสาํหรับการสืบคน้ตาํรายา   

 

มาตรฐานที่ 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ 

2.1 บุคลากร 

     2.1.1 เภสชักร 

 2.1.1.1 เภสชักรสวมเส้ือกาวน์ตามเคร่ืองแบบขอ้กาํหนดของสภาเภสชักรรมชดัเจน 

 2.1.1.2 ป้ายแสดงตนของเภสชักรขณะปฏิบติัหนา้ท่ี 

     2.1.2 พนกังานร้านยา (ถา้มี)  แต่งกายสุภาพ  ไม่ทาํใหลู้กคา้เขา้ใจผดิคิดว่าเป็นเภสชักร และมีการ

กาํหนดบทบาทหนา้ท่ีของพนกังานร้านยาอยา่งชดัเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร 

2.2 กระบวนการคุณภาพ 

     2.2.1 มีการจดัเตรียมแฟ้มเอกสารคุณภาพ ดงัน้ี 

 2.2.1.1 จดัทาํแนวทางปฏิบติัในการจ่ายยาโรคต่าง ๆ  กรณีมีเภสชักรมากกว่า 1  คน เพราะ

จะไดมี้แนวทางการทาํงานท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 2.2.1.2 มีแบบฟอร์มรายงานต่างๆ ขย.7, ขย.10 และยส.3  
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 2.2.1.3 แนวทางในการจดัการยาท่ีใกลห้มดอาย ุ 

2.2.1.4 การจดัทาํรายงานตามท่ีกฎหมายกาํหนด   ไดแ้ก่   รายงานซ้ือยา   รายงานขายยา

ควบคุมพิเศษ รายงานการขายยาเสพติดให้โทษประเภท 3 รายงานการขายวตัถุออกฤทธ์ิต่อจิต

ประสาท รายงานการขายยาท่ีกระทรวงกาํหนด   และจดัทาํเอกสารคุณภาพ ไดแ้ก่ รายงานอาการไม่

พึงประสงคจ์ากการใชย้า (ADR) ใบส่งต่อผูป่้วย  

     2.2.2 มีแนวทางการป้องกนัความเส่ียง 

 2.2.2.1 การระบุผูใ้ชย้า และการคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริง 

 2.2.2.2 การจ่ายยาผดิ (triple check)  

 2.2.2.3 ยาพอ้งรูปเสียงคลา้ย (LASA: Lookalike/Sound-alike)  

 2.2.2.4 การควบคุมกาํกบัอายยุา การดาํเนินการกาํกบัยาหมดอาย ุ

 2.2.2.5 การจดัเรียงยาแบบ FEFO (First Expired First Out)  

     2.2.3 การศึกษาต่อเน่ืองเภสัชกร โดยศึกษาต่อเน่ือง (5 ปี 100 เครดิต และไม่ตํ่ากว่า ปีละ 10 

เครดิต) 

     2.2.4 ตวัช้ีวดัคุณภาพร้านยาประเมินความสาํเร็จในดา้นการขาย เช่น ยอดขายและจาํนวนลูกคา้ 

 

มาตรฐานที่ 3 การบริการเภสัชกรรมที่ดี 

3.1 การคดัเลือกยา และผลิตภณัฑท่ี์นาํเขา้จาํหน่ายในร้านยา  การควบคุมคุณภาพยาและวนัหมดอาย ุ

3.2 การเก็บรักษายาในร้านและยาสาํรอง 

3.3 การส่งเสริมการใชย้าท่ีเหมาะสม ไม่มีการจาํหน่ายยาชุด ไม่มีการแบ่งบรรจุเตรียมไวข้าย  

 



15 
 

 

3.4 การใหบ้ริการเภสชักรรม  

     3.4.1 แนวทางในการคดักรองโรค (Screening)  

     3.4.2 แนวทางการซกัประวติัเพ่ือคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูม้ารับบริการชดัเจน 

     3.4.3 แนวทางการส่งมอบยาท่ีดี  

     3.4.4 ขอ้มูลบนฉลากยาครบถว้น 

     3.5.5 แนวทางในการติดตามการใชย้า (Drug Monitoring)  

     3.5.6 แนวทางในการจดัการปัญหาท่ีเกิดจากการใชย้า (Drug-related Problem) 

     3.5.7 การเฝ้าระวงัการแพย้า 

     3.5.8 การเฝ้าระวงัและรายงานอาการไม่พึงประสงคจ์ากการใชย้าและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ 

     3.5.9 การกาํหนดขอบเขตการใหบ้ริการและการส่งต่อผูป่้วยท่ีชดัเจน 

 

มาตรฐานที่ 4 การปฏิบัตติามกฎระเบียบและจริยธรรม 

4.1ใบอนุญาตขายยาและใบอนุญาตประกอบวิชาชีพถูกตอ้ง ไม่อยูร่ะหว่างพกัใชใ้บอนุญาต 

4.2 การไม่จาํหน่ายสุรา เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอลบุ์หร่ี และผลิตภณัฑท่ี์ไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย 

 

มาตรฐานที่ 5 การให้บริการและการมส่ีวนร่วมในชุมชนและสังคม 

5.1 การบริการขอ้มูลและใหค้วามรู้และคาํปรึกษาเร่ืองยาและสุขภาพแก่ชุมชน 

5.2 มีส่วนร่วมในโครงการรณรงคด์า้นสุขภาพร่วมกบัหน่วยงานและองคก์รดา้นสาธารณสุข 

5.3 มีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาดา้นยาและสุขภาพของชุมชน 
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แนวคดิเกีย่วกบัความต้องการ 

ความหมายของความต้องการ 

 ฉตัราพร เสมอใจ (2556) กล่าวถึง ความหมายของความตอ้งการ (Needs) คือ ความแตกต่าง

ท่ีบุคคลรับรู้ไดร้ะหว่างสภาพในอุดมคติและสภาพความเป็นจริงในปัจจุบนั ซ่ึงมีอิทธิพลเพียง

พอท่ีจะกระตุน้ใหเ้กิดพฤติกรรม  

 วราภรณ์ ตระกูลสฤษด์ิ (2547 อา้งถึงใน รัชนี รัตนะ, 2550) ไดใ้หค้วามเห็นว่าความตอ้งการ

จาํเป็น (Needs) เป็นส่ิงท่ีชีวิตขาดไม่ได ้และช้ีใหเ้ห็นว่าทุกกิริยาท่ีแสดงออกมาในรูปพฤติกรรม เกิด

จากแรงผลกัดนัของความตอ้งการเป็นสาํคญั ทั้งน้ีเกิดข้ึนไดจ้ากการเรียนรู้ท่ีเกิดข้ึนภายหลงั และจาก

ส่ิงท่ีเกิดข้ึนเองโดยไม่ตอ้งเรียนรู้ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ สมชาย หิรัญกิตติ และธนวรรธ ตั้งสินทรัพยศิ์ริ (2550) กล่าวถึงความ

ตอ้งการ หมายถึง สภาวะท่ีบุคคลขาดบางส่ิงบางอยา่ง และตอ้งการไดรั้บส่ิงนั้น เช่น ความรู้สึกหิว

เกิดจากการขาดอาหาร หรือไม่มีเงิน ก็ตอ้งการเงินเพ่ือใชจ่้าย เป็นตน้ ซ่ึงเป็นความตอ้งการทั้งทาง

ร่างกายและจิตใจ 

 สรุปไดว้่า ความตอ้งการ หมายถึง รูปแบบทางจิตวิทยาท่ีปรารถนาใหเ้กิดส่ิงท่ีตอบสนอง

ดา้นความรู้สึกและอารมณ์  ซ่ึงเป็นความตอ้งการทั้งทางร่างกายและจิตใจ โดยแสดงออกในรูปแบบ

การกระทาํของพฤติกรรม 
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ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s Hierachy of Need) 

 เกิดจากแนวความคิดของ Maslow ท่ีระบุว่ามนุษยแ์ต่ละคนมีความตอ้งการท่ีจะสนองความ

ตอ้งการใหก้บัตนเองเป็นหลกั ความตอ้งการของมนุษยมี์มากมายหลายอยา่งดว้ยกนั ซ่ึงตอ้งไดรั้บ

ความพึงพอใจจากความตอ้งการพ้ืนฐานหรือตํ่าสุดเสียก่อน จึงจะผา่นข้ึนไปยงัความตอ้งการขั้นสูง 

Maslow (1943, อา้งถึงใน อนิชวงั แกว้จาํนงค,์ 2552) โดยมีการจดัแบ่งออกไป 5 ลาํดบัขั้น ดงัน้ี  

 ความตอ้งการขั้นท่ี 1 ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการ

พ้ืนฐานของร่างกายท่ีจาํเป็นในการดาํรงชีวิต เป็นความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานของมนุษยเ์พ่ือความอยู่

รอด เช่น อาหาร เคร่ืองนุ่งห่ม ท่ีอยูอ่าศยั ยารักษาโรค อากาศ นํ้ าด่ืม การพกัผอ่น และความตอ้งการ

ทางเพศ ซ่ึงความตอ้งการทั้งหมดน้ีเป็นความตอ้งการตามธรรมชาติของร่างกาย ถา้ความตอ้งการ

เหล่าน้ีไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอแลว้ บุคคลจะมีความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึน 

  ความตอ้งการขั้นท่ี 2 ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง (Security or Safety Needs) 

เป็นความตอ้งการมัน่คงปลอดภยัทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ โดยเม่ือมนุษยส์ามารถตอบสนอง

ความตอ้งการทางร่างกายไดแ้ลว้ มนุษยก์็จะเพ่ิมความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป เช่น ความ

ตอ้งการความปลอดภยัในชีวติและทรัพยสิ์น ความตอ้งการความมัน่คงในชีวิตและหนา้ท่ีการงาน 

 ความตอ้งการขั้นท่ี 3 ความตอ้งการดา้นสงัคม (Social or Belongingness Needs) เป็นความ

ตอ้งการท่ีจะเป็นสมาชิกขององคก์ารต่าง ๆ มีการคบหาสมาคมกบับุคคลอ่ืน รวมไปถึงการไดรั้บ

มิตรภาพและความเห็นใจจากกลุ่มเพ่ือนฝงูพร้อมทั้งตอ้งการมีสมัพนัธภาพท่ีดีกบับุคคลอ่ืน โดย

ความตอ้งการในขั้นน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือ ความตอ้งการทางดา้นร่างกายและความตอ้งการความปลอดภยั 

ไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลตอ้งการไดรั้บความรักและความเป็นเจา้ของ โดยการสร้าง
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ความสมัพนัธก์บัผูอ่ื้นเช่น ความตอ้งการไดรั้บการยอมรับ การตอ้งการไดรั้บความช่ืนชมจากผูอ่ื้น 

เป็นตน้ หรือกล่าวไดว้่าความตอ้งการในขั้นน้ีเป็นความตอ้งการทางดา้นจิตใจท่ีมากข้ึน 

 ความตอ้งการขั้นท่ี 4 ความตอ้งการการยกยอ่ง (Esteem needs) เป็นความตอ้งการท่ีจะมอง

ตนเองว่ามีคุณค่าสูง เป็นบุคคลท่ีน่าเคารพยกยอ่งจากทั้งตนเองและผูอ่ื้น มีความมัน่ใจ หรือมีความ

ภาคภูมิใจในตนเอง เป็นความตอ้งการในการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือและสถานะจากสงัคมเช่น 

ตอ้งการท่ีจะใหผู้อ่ื้นเห็นตนมีความสามารถมีคุณค่า มีเกียรติ มีตาํแหน่งฐานะ มีความตอ้งการจะเป็น

ผูท่ี้มีความมัน่ใจในตนเอง ความตอ้งการไดรั้บความเคารพนบัถือ ความตอ้งการมีความรู้

ความสามารถ เป็นตน้ 

 ความตอ้งการขั้นท่ี 5 ความตอ้งการความสาํเร็จในชีวติ (Self-actualization) เป็นความ

ตอ้งการท่ีจะรู้จกัและเขา้ใจตนเองตามสภาพท่ีแทจ้ริง เพ่ือพฒันาชีวิตของตนเองใหส้มบูรณ์ เป็น

ความตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคลเช่น ความตอ้งการท่ีจะทาํทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้าํเร็จ ความตอ้งการ

ทาํทุกอยา่งเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของตนเอง เป็นตน้ 

 

ทฤษฎลีาํดับความต้องการ (Alderfer’s modified need hierarchy theory) 

 เป็นการนาํทฤษฎีของมาสโลวม์าปรับและพฒันาใหม่เป็นทฤษฎี (Existence-Relatedness-

Growth Theory : ERG Theory) Alderfer (1972, อา้งถึงใน ธงชยั สนัติวงษ,์ 2537) โดยแบ่งความ

ตอ้งการต่าง ๆ ของมนุษยอ์อกเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

 1. ความตอ้งการอยูร่อด (Existence) เป็นความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการดา้น

ร่างกาย และปัจจยัในการดาํรงชีวิตของมนุษย ์ เช่น อาหาร ท่ีอยู ่ ตลอดจนการทาํงานท่ีดี และความ
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มัน่คงในหนา้ท่ีการงาน เป็นตน้ เปรียบไดก้บัความตอ้งการในขั้นท่ี 1 (ความตอ้งการทางร่างกาย) 

และขั้นท่ี 2 (ความตอ้งการความมัน่คงและปลอดภยั) ของมาสโลว ์

 2. สมัพนัธท์างสงัคม (Relatedness)เป็นความตอ้งการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความสมัพนัธร์ะหว่าง

บุคคลหรือการมีความสมัพนัธท่ี์ดีกบัผูอ่ื้น หรือความตอ้งการทุกชนิดท่ีมีความหมายความสาํคญัใน

เชิงมนุษยสมัพนัธ ์ เปรียบไดก้บัความตอ้งการ ขั้นท่ี 3 (ความสมัพนัธท์างสงัคม) และขั้นท่ี 4 (ความ

ตอ้งการการยกยอ่ง) ตามทฤษฎีของมาสโลว ์

 3. ความตอ้งการกา้วหนา้และเติบโต (Growth) เป็นความตอ้งการท่ีจะพฒันาศกัยภาพใน

ตนเอง และความตอ้งการเติบโตกา้วหนา้ของบุคคล หรือความตอ้งการท่ีจะไดรั้บความรับผดิชอบ

เพ่ิมข้ึน ท่ีมีอากาสในการใชค้วามรู้ความสามารถใหม่ๆ เปรียบไดก้บัความตอ้งการ ขั้นท่ี 5 (ความ

ตอ้งการความสาํเร็จในชีวิต)ตามทฤษฎีของมาสโลว ์

 ดงันั้นจากทฤษฎีขา้งตน้ ทางผูว้ิจยัจึงสรุปว่า ทฤษฎี ERG ของแอลเดอร์เฟอร์มีความเช่ือ

เบ้ืองตน้เช่นเดียวกบัทฤษฎีของมาสโลว ์ คือ เม่ือความตอ้งการขั้นตน้ไดรั้บการตอบสนอง บุคคลจะ

มีการปรับความตอ้งการไปในขั้นสูงต่อไป แต่อยา่งไรก็ตาม ทฤษฎี ERG ของแอลเดอร์เฟอร์ ยงัมีขอ้

แตกต่างจากทฤษฎีลาํดบัขั้นความตอ้งการของมาสโลว ์ นัน่คือแอลเดอร์เฟอร์เช่ือว่าแรงผลกัดนัให้

บุคคลแสดงพฤติกรรมนั้น ๆ อาจเกิดจากการรวมกนัของความตอ้งการในหลาย ๆ ดา้นไดใ้นเวลา

เดียวกนั 
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ทฤษฎีคุณภาพการบริการ ( Service Quality Theory ) 

นิยามของคุณภาพการบริการ 

 Lewis and Bloom (1983 อา้งอิงใน ชชัวาล อรวงศศุ์ภทตั, 2554) ไดใ้หค้าํนิยามของคุณภาพ

การใหบ้ริการว่าเป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบ โดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือ

ผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ 

(Delivering Service Quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการ 

 วีรพงษ ์ เฉลิมจิรรัตน์ (2543) คุณภาพการใหบ้ริการ คือความสอดคลอ้งกนัของความ

ตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัทาํใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีเขา

ไดรั้บ 

 สมวงศ ์ พงศส์ถาพร (2550) คุณภาพการใหบ้ริการเป็นทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูล

ความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ียอมรับได ้ (Tolerance Zone) 

ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงั

ของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ี จะเป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ 

ขณะเวลาหน่ึง 

 จากความหมายคุณภาพบริการ (Service Quality) ท่ีกล่าวมาสรุปไดว้่า คุณภาพการบริการ 

คือความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิง

สาํคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกว่าคู่แข่งขนัได ้ การเสนอคุณภาพการ

ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาํ ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บ
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ส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ี

ตอ้งการ 

 

ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผู้บริโภค (Gap Model) 

 ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภค (Gap Model) คือ ช่องว่างท่ีทาํ

ใหบ้ริการดอ้ยคุณภาพ (Model of Service Quality Gaps) การดาํเนินการบริการและทาํใหลู้กคา้รู้สึก

พึงพอใจไดน้ั้น เพราะเป็นการบริการท่ีมีคุณภาพดี เน่ืองจากระดบัการบริการอยูเ่หนือความคาดหวงั 

แต่ถา้คุณภาพการบริการนั้นอยูต่ ํ่ากว่าท่ีลูกคา้คาดหวงัไวจ้ะทาํใหเ้กิดความไม่พอใจของลูกคา้ ซ่ึง 

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1985) ไดก้ล่าวถึงช่องว่างหลกัท่ีจะเกิดข้ึนจากในแนวคิดของ

คุณภาพบริการ ท่ีเป็นสาเหตุทาํใหคุ้ณภาพบริการไม่ประสบความสาํเร็จซ่ึงช้ีใหเ้ห็น 5 ช่องว่าง ดงัน้ี 

 ช่องว่างท่ี 1 (Gap 1 Positioning Gap) ช่องว่างของความสมัพนัธร์ะหว่างผูใ้ชบ้ริการ (ความ

คาดหวงัของลูกคา้)กบันกัการตลาด (การรับรู้ของฝ่ายบริหาร) เป็นความแตกต่างระหว่างท่ีผู ้

ใหบ้ริการไม่ทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีแทจ้ริง ซ่ึงเป็นความตอ้งการ

จริงของผูใ้ชบ้ริการอาจเกิดจากไม่มีการทาํวจิยัของฝ่ายการตลาด หรือผูใ้หบ้ริการในธุรกิจนั้นๆ มี

การติดต่อส่ือสารกนันอ้ย 

 ช่องว่างท่ี 2 (Gap 2 Specification Gap) ช่องว่างของการแปลการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการใหเ้ป็น

ขอ้กาํหนดและมาตรฐานต่าง ๆ ดา้นคุณภาพโดยนกัการตลาด อนัมีสาเหตุมาจากการรับรู้ของผู ้

ใหบ้ริการถึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพบริการ

ช่องว่างน้ีส่งใหเ้กิดผลกระทบต่อคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการโดยเกิดจากปัจจยั 

เช่น การใหค้วามสาํคญัต่อคุณภาพการบริการของผูบ้ริหาร เป็นตน้ 
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 ช่องว่างท่ี 3 (Gap 3 Delivery Gap) ช่องว่างระหว่างขอ้กาํหนดคุณภาพการบริการกบัการส่ง

มอบการบริการจริงกบัผูใ้ชบ้ริการ คือผูใ้หบ้ริการไดมี้การกาํหนดมาตรฐานไวอ้ยา่งชดัเจนแลว้ แต่ผู ้

ท่ีใหบ้ริการไม่สามารถใหก้ารบริการตามท่ีกาํหนดไว ้ ซ่ึงอาจจะเกิดจากผูใ้หบ้ริการไดรั้บการ

ฝึกอบรมท่ีไม่เพียงพอหรือการใชเ้ทคโนโลยต่ีางๆ ทาํใหไ้ม่สามารถปฏิบติังานไดต้ามขอ้กาํหนด ผู ้

ใหบ้ริการไม่มีการประสานงานร่วมกนัเกิดปัญหาการทาํงานร่วมกนั (Teamwork) 

 ช่องว่างท่ี 4 (Gap 4 Communication Gap) ช่องว่างของความสมัพนัธร์ะหว่างการส่งมอบ

บริการกบัการส่ือสารภายนอก ซ่ึงการส่ือสารของผูใ้หบ้ริการจะสร้างความคาดหวงักบัผูรั้บบริการ 

แต่การส่งมอบบริการนั้นไม่สามารถทาํตามท่ีไดใ้หค้าํสญัญาไว ้

 ช่องว่างท่ี 5 (Gap 5 Perception Gap) ช่องว่างระหว่างการบริการท่ีผูรั้บบริการรับรู้ภายในกบั

การบริการท่ีคาดหวงั ช่องว่างน้ีเกิดข้ึนเม่ือผูรั้บบริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัท่ี

คาดหวงัไว ้ ซ่ึงเป็นความแตกต่างระหว่างบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการและบริการจริงท่ีผูรั้บบริการ

ไดรั้บ 
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ภาพที่ 2.2  ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูบ้ริโภค (Gap Model) 

ท่ีมา Parasuraman, et al. (1985) 
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การวดัคุณภาพการบริการ ( Measuring Service Quality ) 

 Parasuraman, et al. (1988) พฒันาแบบประเมินคุณภาพ SERVQUALท่ีมีการวดัคุณภาพจาก

ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและการไดรั้บบริการจริงสามารถแบ่งเป็น 5 

ดา้นหลกั ซ่ึงปรับปรุงจากคุณภาพการใหบ้ริการทั้ง 10 ดา้นโดย SERVQUAL ท่ีทาํการปรับปรุงใหม่

จะเป็นการยบุรวมบางดา้นจากเดิมใหร้วมกนัภายใตช่ื้อดา้นใหม่ ประกอบดว้ย 5 ดา้นหลกัดงัน้ี 

 ดา้นท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ

ใหเ้ห็นถึงส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ อนัไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้น

การติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีทาํใหผู้รั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแล 

ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกนาํเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ

รับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนข้ึน  

 ดา้นท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้

ตรงกบัสญัญาท่ีใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการ บริการท่ีใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้งเหมาะสม และไดผ้ล

ออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสมํ่าเสมอน้ีจะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าบริการท่ีไดรั้บนั้นมี

ความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

 ดา้นท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี

จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งทนัท่วงที ผูใ้ชบ้ริการ

สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ

ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว  

 ดา้นท่ี 4 การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ

เช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ท่ีมี ความสามารถในการ
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ใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 

ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจว่าผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

 ดา้นท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่

ผูใ้ชบ้ริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน เช่น การสนใจเป็นการส่วนตวั หรือ

เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 

 

 

ภาพที่ 2.3  คุณภาพการบริการท่ีเกิดจากความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ 

ท่ีมา Parasuraman, et al. (1988) 
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จากภาพช่องว่างของคุณภาพบริการ คือ บริการท่ีความคาดหวงั (ES) - บริการท่ีไดรั้บจริง 

(PS)โดยผูใ้ชบ้ริการใชค้วามคาดหวงัท่ีเกิดจากการส่ือสารแบบปากต่อปาก  ความตอ้งการส่วนตวั 

และประสบการณ์ในอดีตมาพิจารณาส่ิงท่ีคาดหวงั ดงันั้นความแตกต่างระหว่างบริการท่ีคาดหวงั

และบริการท่ีไดรั้บจริง สรุปได ้ดงัน้ี 

 1. ความประหลาดใจกบัคุณภาพ เกินความคาดหวงั เน่ืองจากความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ

ตํ่ากว่าบริการท่ีไดรั้บจริง (ES < PS) 

 2. ความพอใจในคุณภาพ เน่ืองจากความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเท่ากบับริการท่ีไดรั้บจริง 

(ES= PS) 

 3. คุณภาพไม่สามารถยอมรับได ้ เน่ืองจากความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมากกว่าบริการท่ี

ไดรั้บจริง (ES>PS) 
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Parasuraman, et al. (1998) ศึกษาแนวคิดคุณภาพบริการและสร้างรูปแบบ SERVQUAL ไว้

สาํหรับเป็นเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย 5 มิติ มีขอ้คาํถาม 22 ขอ้  ดงัตารางท่ี 2.1 

ตารางที่ 2.1 แสดงขอ้คาํถามในการวดัคุณภาพการบริการ 

มติคุิณภาพการบริการ ลาํดบั ข้อคาํถาม 

Tangibles  

(ความเป็นรูปธรรม) 

 

 

 

Reliability 

(ความเช่ือถือไวว้างใจได ้) 

 

 

 

 

Responsiveness 

(การตอบสนองต่อลูกคา้) 

 

 

Assurance 

(การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้)  

 

1 

2 

 

3 

4 

5 

6 

 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

 

ความทนัสมยัของอุปกรณ์ 

สภาพแวดลอ้มส่ิงอาํนวยความสะดวกมีความดึงดูด 

น่าสนใจ 

พนกังานแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 

ลกัษณะของส่ิงอาํนวยความสอดคลอ้งกบัการบริการ 

บริษทัใหบ้ริการไดต้รงตามท่ีสญัญาไว ้

บริษทัแสดงความเห็นอกเห็นใจและใหค้วามมัน่ใจเม่ือ

ลูกคา้มีปัญหา 

มีความน่าเช่ือถือ 

มีการใหบ้ริการตรงตามเวลาท่ีสญัญาไว ้

มีการเก็บบนัทึกขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง 

มีการบอกลูกคา้อยา่งชดัเจนว่าจะใหบ้ริการเม่ือใด 

มีการบริการท่ีรวดเร็วจากพนกังาน 

พนกังานเต็มใจช่วยเหลือลูกคา้เสมอ 

มีความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้ตลอดเวลา 

พนกังานควรเช่ือถือได ้

ลูกคา้ควรรู้สึกปลอดภยัเม่ือรับบริการจากพนกังาน 

พนกังานควรมีความสุภาพ 

พนกังานควรไดรั้บการสนบัสนุนจากบริษทั เพ่ือการ

ทาํงานท่ีดี 

 

 

ท่ีมา ดดัแปลงจาก Parasuraman, et al. (1988) 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ)  

มติคุิณภาพการบริการ ลาํดบั ข้อคาํถาม 

Empathy 

(การรู้จกัและใส่ใจลูกคา้) 

 

18 

19 

20 

21 

22 

บริษทัควรใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล 

พนกังานควรใหค้วามสนใจลูกคา้เป็นรายบุคคล 

พนกังานเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 

พนกังานมีความใส่ใจและใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยหวัใจ 

บริษทัดาํเนินการในเวลาท่ีลูกคา้ทุกคนสะดวก 

 

ท่ีมา ดดัแปลงจาก Parasuraman, et al. (1988) 

 

แนวคดิความตั้งใจซ้ือ ( Purchase Intention ) 

นิยามความตั้งใจซ้ือ 

นิรณาภา ลาวงค ์และ เพ็ญศรี เจริญวานิช (2555) ไดใ้หค้วามหมายความตั้งใจซ้ือ คือ ความ

ตั้งใจแรกของบุคคลท่ีจะเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการ  และพฤติกรรมความตอ้งการซ้ือสามารถทาํนาย

ความตั้งใจซ้ือ และประเมินความเป็นไปไดท่ี้บุคคลจะซ้ือสินคา้ 

พิศุทธ์ิ อุปถมัภ์ (2556) ความตั้งใจซ้ือเป็นการทาํนายพฤติกรรมการซ้ือของบุคคล เป็น

กระบวนการการวางแผนของบุคคลในการซ้ือสินค้าช่วงเวลาหน่ึง โดยเลือกทางท่ีดีท่ีสุด 

ผลประโยชน์จากสินคา้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ และประสบการณ์จากการใชสิ้นคา้ในอดีต ซ่ึง

ความตั้งใจซ้ือเป็นส่วนหน่ึงในกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีจะนาํไปสู่การซ้ือจริงท่ีอาจ

เกิดข้ึนในอนาคต 

 Wen and Li (2013) กล่าวว่า ความตั้งใจในการซ้ือเป็นการประเมิน-ท่าทีของผูบ้ริโภคท่ีถูก

กระตุน้จากปัจจยัภายนอกทาํใหเ้กิดความตั้งใจซ้ือ ซ่ึงเม่ือความตั้งใจซ้ือสูงความน่าจะซ้ือจะเพ่ิมตาม

ไปดว้ย และความตอ้งการซ้ือใชใ้นการทาํนายการซ้ือท่ีจะเกิดในอนาคต แต่ถึงแมว้่าจะมีความเต็มใจ
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ซ้ือ แต่การซ้ือจะเกิดหรือไม่เกิดข้ึนก็ไดต้อ้งมีการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงมาจากประสบการณ์

และขอ้มูลเปรียบเทียบแลว้ตดัสินใจก่อนการซ้ือ 

 Parasuraman, et al. (1990 อา้งอิงใน นภสั อุทยัศรี, 2554) กล่าวว่าความตั้งใจซ้ือเป็นการ

แสดงถึงการเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการนั้นๆ เป็นตวัเลือกแรก อีกทั้งความตั้งใจซ้ือเป็นมิติหน่ึงท่ี

แสดงใหเ้ห็นถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ ประกอบดว้ย 4 มิติ ดงัน้ี 

 1. ความตั้งใจซ้ือ ( Purchase Intention ) คือ ผูบ้ริโภคเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการ เป็นตวัแรก 

ซ่ึงสะทอ้นถึงพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคได ้

 2. พฤติกรรมการบอกต่อ ( Word of Mouth Communication ) คือ ผูบ้ริโภคพูดถึงแต่เร่ืองท่ี

ดีเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการ รวมทั้งแนะนาํและกระตุน้ใหบุ้คคลอ่ืนสนใจ และมาใชบ้ริการนั้น  

 3. ความอ่อนไหวต่อปัจจยัด้านราคา ( Price Sensitivity ) คือ ผูบ้ริโภคไม่มีปัญหา เม่ือผู ้

ให้บริการข้ึนราคา และผูบ้ริโภคยอมจ่ายในราคาท่ีสูงกว่าท่ีอ่ืน หากบริการนั้นสามารถตอบสนอง

ความพึงพอใจได ้

4. พฤติกรรมการร้องเรียน ( Complaining Behavior ) คือ ผูบ้ริโภคร้องเรียนเม่ือเกิดปัญหา 

อาจร้องเรียนผูใ้ห้บริการต่อบุคคลอ่ืน หรือส่งเร่ืองไปยงัหนังสือพิมพ์ ส่วนน้ีเป็นการวดัการ

ตอบสนองต่อปัญหาผูบ้ริโภค 

  สรุปไดว้่าความตั้งใจซ้ือเกิดจาก ผูบ้ริโภคไดป้ระเมินตราสินคา้และบริการนั้น ๆ แลว้เกิด

ความพึงพอใจ รวมถึงการมีทัศนคติท่ีดีต่อตราสินค้าและบริษัท ส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการ

แสดงออกในการซ้ือสินคา้และบริการนั้นซํ้ า ๆ โดยเลือกท่ีใชบ้ริการจากผูใ้ห้บริการรายเดิมเป็น

ทางเลือกแรก 
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งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

พรศกัด์ิ มธุรส (2556) ได้ศึกษาพฤติกรรมและทศันคติของผูบ้ริโภคต่อร้านขายยาแผน

ปัจจุบนัในอาํเภอเมือง จงัหวดัพงังา ในกลุ่มคนวยัทาํงาน 15-59 ปี จาํนวน 400 ราย เก็บตวัอยา่งแบบ

สะดวก ผลการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่อร้านยาแผนปัจจุบนัพบว่า ร้อยละ 70.7 ของผูบ้ริโภค

มีพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านยาแผนปัจจุบนัความถ่ีเดือนละคร้ังหรือน้อยกว่า  ร้อยละ 52.7 คือ 

เวลาท่ีใชบ้ริการบ่อย 18.01 - 24.00 น. ผูบ้ริโภคท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่จะซ้ือยา รองลงมาคือปรึกษา

เร่ืองการใชย้า ร้อยละ 56.89 และ 18.85 ตามลาํดบั โดยกลุ่มยาประเภทท่ีซ้ือจากร้านขายยาแผน

ปัจจุบนั คือ ประเภทยาแกป้วดลดไข ้รองลงมาคือ ยารักษาโรคผวิหนัง ยาเก่ียวกบัทางเดินหายใจ 

และยาเก่ียวกบัทางเดินอาหาร  คิดเป็นร้อยละ 77.0รองลงมา ร้อยละ 4.8, ร้อยละ 4.2 และร้อยละ 4.0 

ตามลาํดบั เม่ือพิจารณาดา้นทศันคติของผูบ้ริโภคต่อร้านขายยาในแผนปัจจุบนั พบว่า ระดบัคะแนน

ของทศันคติดา้นบุคคลากร มีคะแนนเฉล่ียสูงสุด คือ 4.74 อนัดบั 2 ดา้นสถานท่ี 4.57 คะแนน ดา้น

ส่ิงอาํนวยความสะดวก 4.43 คะแนน ดา้นราคา 4.32 คะแนน และดา้นผลิตภณัฑ ์4.13 คะแนน 

 Charlee Thongruang (2008) ทาํการศึกษาพฤติกรรมการซ้ือยาสมุนไพรของผูบ้ริโภคใน

ร้านขายยา จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยเก็บขอ้มูลใชแ้บบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูบ้ริโภคท่ีใช้

บริการร้านขายยาในกรุงเทพมหานคร อายุ 15 ปีข้ึนไป  ครอบคลุมร้านยา 5 ร้าน ใน 12 เขตของ

กรุงเทพมหานคร  ไดแ้ก่ ห้วยขวาง, วฒันา, พระนคร, พญาไท, คลองเตย, ภาษีเจริญ, ธนบุรี, บาง

กะปิ, ราชเทวี, บางพระ, พระโขนง และมีนบุรี โดยแต่ละเขตมีผูต้อบแบบสอบถาม 25 คน รวม

ทั้งส้ิน 300 คน พบว่า ผูบ้ริโภคระบุช่ือยาสมุนไพรท่ีตอ้งการ คิดเป็น ร้อยละ 66 โดยความถ่ีในการ

ซ้ือพบว่า ซ้ือยาสมุนไพรนานๆคร้ัง คิดเป็นร้อยละ 56.3 ซ่ึงจุดประสงคใ์นการซ้ือยาสมุนไพร ส่วน

ใหญ่คือรักษาอาการเจ็บป่วย รองลงมาใชใ้นเชิงป้องกันโรค ร้อยละ 56.0 และ 24.7 ตามลาํดับ 
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แหล่งขอ้มูลของผูบ้ริโภคท่ีสาํคญัคือ บุคลากรทางการแพทย ์เช่น แพทย ์เภสชักร และพยาบาล ซ่ึง

เป็นแหล่งขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือเพ่ือประกอบการซ้ือ   

 Perepelkin and Zhang (2014) ศึกษาจากปัญหาการแข่งขันท่ีเพ่ิมข้ึนในธุรกิจร้านยา ซ่ึง

คุณภาพการบริการเป็นปัจจัยท่ีสาํคญัเพ่ือสร้างความแตกต่าง และสร้างความได้เปรียบในการ

แข่งขนัของร้านยาจึงทาํการวิจยัศึกษาความสัมพนัธร์ะหว่างคุณภาพการบริการและความไวว้างใจ

ของลูกค้า โดยตั้งสมมติฐานว่าหากลูกคา้รับรู้ความจริงใจจากร้านยา จะส่งผลโดยตรงต่อความ

ไวว้างใจของลูกคา้โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่งคือผูรั้บบริการในร้านยาอาย ุ18 ปี ข้ึนไป จาํนวน 150 

คน ในร้านยา 3 แห่ง ของภาคตะวนัตก ประเทศแคนนาดา  พบว่าคุณภาพการบริการเพียงอยา่งเดียว

ไม่เพียงพอต่อความน่าเช่ือถือในร้านยา แต่ทั้งน้ีคุณภาพการบริการยงัคงมีความสําคัญ พบ

ความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความไวว้างใจของลูกคา้  มากไปกว่านั้นร้านยาตอ้งให้ความสาํคญักบั

ลูกคา้ เพ่ือสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เน่ืองจากความไวว้างใจเกิดข้ึนไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบก็

ต่อเม่ือลูกคา้สามารถรับรู้ผา่นความจริงใจจากร้านยา 

 Purcarea, Gheorghe & Petrescu (2013) ไดศึ้กษาการวดัคุณภาพการบริการในหน่วยดูแล

สุขภาพ ซ่ึงเป็นหน่วยท่ีเร่ิมต้นในการใช้ SERVQUAL 5 ด้านโดยวดัคะแนนจากความแตกต่าง

ระหว่างความคาดหวงัของผูรั้บบริการและการไดรั้บรู้ จากกลุ่มตวัอย่าง คือ ผูห้ญิงท่ีรับบริการชาว

โรมาเนียในหน่วยดูแลสุขภาพของแผนกนรีเวชวิทยาจาํนวน 183 คน พบว่า คะแนนความแตกต่าง

ระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ของผูรั้บบริการสูงสุดคือ ดา้นท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility)  รองลงมาด้านท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) และด้านท่ี 2 ความ

เช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability) ตามลาํดับสําหรับด้านท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

(Tangibility) ท่ีเกิดช่องว่างของคุณภาพบริการสูงสุด ส่งผลให้ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดควรลงทุนใน
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อุปกรณ์และเทคโนโลยต่ีางๆรวมทั้งการทาํงานของพนกังาน  เน่ืองจากผูรั้บบริการส่วนใหญ่ขาด

ความรู้ดา้นเทคโนโลยี  ในดา้นท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) และ ดา้นท่ี 2 ความ

เช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ผูจ้ดัการฝ่ายการตลาดควรใหค้วามสนใจในการสรรหาบุคลากร

ตามความสามารถ และฝึกอบรมอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือเพ่ิมทกัษะในการทาํงานและการส่ือสารกบัผูป่้วย

อยา่งมืออาชีพ 

 Jack and Ling  (2016) ไดศึ้กษาโมเดลท่ีสร้างความเช่ือมโยงของลกัษณะร้านยา, คุณภาพ

การบริการและประสบการณ์ของลูกคา้ เพ่ือให้ผูป้ระกอบการร้านยาพฒันากลยทุธ์เพ่ือสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั และเกิดผลกาํไรสูงสุดและความย ัง่ยืนของธุรกิจ โดยมีกลุ่มตวัอย่างคือ

ผูใ้ชบ้ริการในร้านยา ประเทศมาเลเซีย จาํนวน 194 คน  ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการ ดา้น

ท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) ท่ีมีผลนยัสาํคญัทางสถิติ ดงันั้นจึงเป็นดา้นท่ีมีความสาํคญั

สูงสุดสาํหรับคุณภาพการบริการในร้านยาโดยลูกคา้มีความคาดหวงัวา่ความน่าเช่ือถือตอ้งเกิดตั้งแต่

เร่ิมตน้จนจบการบริการ ดงันั้นหากเกิดปัญหาดา้นการส่ือสาร ทาํใหเ้กิดผลกระทบต่ออารมณ์ของ

ลูกค้า เช่น ลูกค้ารู้เบ่ือหน่าย โกรธ ผิดหวงั ไม่ประทับใจ นอกจากนั้นสภาพของร้านยาและ

บรรยากาศของร้านมีผลบทบาทสําคญัเป็นอย่างมากต่ออารมณ์ของลูกค้า เช่น ส่ิงอาํนวยความ

สะดวกต่างๆ การตกแต่งร้าน เป็นตน้ 

 นอ้งเล็ก บุญจูง, ศิริศกัด์ิ บุญหมัน่, ศิริทศัน์ กระดานพล และสาวิตรี ประจงบวั (2548) ได้

ศึกษาความคิดเห็นและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่อร้านยาคุณภาพตามมาตรฐานสภาเภสชักรรม โดยเป็น

วิจยัเชิงสาํรวจเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาร้านยาให้ไดม้าตรฐาน และตรงตามความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการทาํการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งคือประชากรในเขตอาํเภอวารน

ชาํราบ จงัหวดัอุบลราชธานี จาํนวน 384 คน พบว่า เร่ืองท่ีกลุ่มตวัอย่างให้ความสาํคญัในร้านยา 3 
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อนัดบัแรกคือ บุคลากร(เภสชักรและผูช่้วย) มากท่ีสุด รองลงมาคือการส่งมอบยา  น้อยท่ีสุดคือ ป้าย 

สัญลกัษณ์นอกจากน้ีพบว่า มีบริการอ่ืนๆนอกเหนอเกณฑ์มาตรฐานของสภาเภสัชกรรมซ่ึง

ประชาชนใหค้วามสาํคญัและตอ้งการสูง 3 อนัดบัแรกคือ การมีบริเวณจดัยาท่ีป่วยเลือกหยบิไดเ้อง 

โดยแยกจากส่วนท่ีเป็นยาท่ีตอ้งจ่ายโดยเภสชักร รองลงมาคือการแจง้ราคายาเบ้ืองตน้ใหผู้ป่้วยทราบ

ก่อนจดัยา และสุดทา้ยคือการมีป้ายแสดงประเภทของร้านขายยาตามกฎหมาย  เม่ือศึกษาถึงความ

แตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความสมัพนัธต่์อความคิดเห็นตามเกณฑม์าตรฐานร้านยาคุณภาพ 

พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเพศชายและหญิงมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกนั ในขณะท่ีอาย ุการศึกษา รายไดท่ี้

แตกต่างกนัจะมีความคิดเห็นต่อเกณฑ์ร้านยาคุณภาพตามมาตรฐานสภาเภสชักรรม ท่ีแตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 
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กรอบแนวคดิการวจิยั 

 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ือง “แนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา”  จากงานวิจยัและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ส่งผลให้งานวิจยัคร้ังน้ีใช้

ตวัช้ีวดัลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลูกคา้ โดยเป็นการวดัตามลกัษณะร้านยา

คุณภาพตามขอ้กาํหนดมาตรฐานท่ีกาํหนดโดยสาํนกังานรับรองคุณภาพร้านยา สภาเภสชักรรม และ

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามงานบริการ ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพของลูกคา้ 

เพ่ือนาํไปแนวทางพฒันาและปรับใชก้บัลูกคา้ท่ีมารับบริการในร้านยาคุณภาพ อาํเภอสะเดา จงัหวดั

สงขลา สามารถกาํหนดกรอบแนวคิดการวิจยัไดด้งัน้ี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 2.4  กรอบแนวคิดการวิจยั

ตวัแปรตาม  (Dependent Variable) 

 

ตวัแปรอสิระ  (Independent Variables) 

 

 

1. ข้อมูลด้านปัจจยัส่วนบุคคล 

 1. เพศ 

 2. อาย ุ

 3. สถานภาพ 

 4. ระดบัการศึกษา 

 5. อาชีพ 

 6. รายไดต่้อเดือน 

 

2. ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลูกค้า 

     - ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามขอ้กาํหนดมาตรฐาน 

     - ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามงานบริการ 

 

 

 

ความตั้งใจซ้ือยาและ

ผลติภัณฑ์สุขภาพของ

ผู้รับบริการร้านยาคุณภาพ 

ในอาํเภอสะเดา จงัหวดั

สงขลา 
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บทที่ 3 

วธีิดําเนินการวจิยั 

 ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เป็นงานวิจยัเชิงสาํรวจ ( Survey Research ) เพ่ือศึกษาแนวทางการ

พัฒนาร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลูกค้าในอําเภอสะเดา จังหวัดสงขลา โดยใช้

แบบสอบถามสาํหรับลูกคา้ท่ีมารับบริการร้านยาคุณภาพ ซ่ึงผูว้ิจยัวางแผนขั้นตอนการดาํเนินการ

วิจยั ดงัน้ี 

 1. ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วิธีการสุ่มตวัอยา่ง  

 2. รูปแบบการวจิยั 

 3. เคร่ืองมือในการวิจยั 

 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 5. การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นงานวิจยั 

 

ประชากร  กลุ่มตวัอย่าง วธิีการสุ่มตวัอย่าง 

 ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชากรท่ีอาศยัอยู่ในอาํเภอสะเดา จงัหวดั

สงขลา ท่ีรับบริการร้านยาคุณภาพซ่ึงไม่ทราบจาํนวนของผูรั้บบริการท่ีแน่นอน 

 กลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ท่ีนาํมาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีรับบริการร้านยาคุณภาพใน

อาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  ซ่ึงไม่ทราบจาํนวนท่ีแน่นอน จึงใชสู้ตรคาํนวณของ Cochran (1977 

อา้งถึงใน ยทุธ ไกยวรรณ์, 2561) เพ่ือคาํนวณหาขนาดของตวัอยา่งท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ความ

ผดิพลาดไม่เกิน 5 % ดงัน้ี
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  N = [ P (1 – P) Z2) ] / E2  

 เม่ือ   N แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 

  Z   แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95% มีค่าเท่ากบั 1.96 

  P    แทน สดัส่วนท่ีตอ้งการสุ่มจากประชากรทั้งหมด มีค่าเท่ากบั 0.5 

  E  แทน ยอมรับความคลาดเคล่ือนท่ีเกิดข้ึนของกลุ่มตวัอยา่งไดท่ี้ 0.05  

ดงันั้น N =        [ (0.5) (1 – 0.5) (1.96)2] / (0.05)2 

   = 384.16 

   =   ประมาณ 385 คน 

จากการคาํนวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งขา้งตน้ ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 385 ตวัอย่าง และ 

วิธีการสุ่มตวัอย่าง ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างโดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่

อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยวิธีการสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience 

Sampling)ในการสุ่มตวัอย่าง ซ่ึงจะสุ่มแจกแบบสอบถามกบัลูกคา้ท่ีคาดว่าจะมารับบริการร้านยา

คุณภาพในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา โดยจะแจกแบบสอบถามไม่นอ้ยกว่า 385 คน 

 

รูปแบบการวจิยั 

 งานวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบของการวจิยัเชิง

สาํรวจ (Survey Research) เพ่ือศึกษาในเร่ือง “ แนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการ

ของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ”   โดยการใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณจากกลุ่มตวัอยา่ง  
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เคร่ืองมือในการวจิยั 

 เค ร่ืองมือท่ีใช้ในการ เก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาค ร้ัง น้ี  คือ  แบบสอบถาม                              

(Questionnaire) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้เก็บข้อมูลเชิงปริมาณ ผูว้ิจัยสร้างข้ึนจากการศึกษาทฤษฎี 

เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพ่ือใหบ้รรลุวตัถุประสงค์ โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 เป็นแบบสอบถามลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ใช้คาํถามปลายปิด (Close-ended 

Question) เพ่ือเก็บข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยคาํตอบเป็นลกัษณะหลายตัวเลือก 

(Multiple Choices ) ประกอบดว้ยคาํถามไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ 

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกคาํตอบท่ีเหมาะสมท่ีสุด 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลความคดิเหน็เกีย่วกบัลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลกูค้า  

 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับ ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลูกค้าตาม

ขอ้กาํหนดมาตรฐานร้านยาคุณภาพและตามงานบริการ โดยมาตรวดัดดัแปลงจากสาํนกังานรับรอง

คุณภาพร้านยา (2561) และข้อคําถามเคร่ืองมือวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL จาก 

Parasuraman, et al. (1998)  ซ่ึงประกอบด้วย 6 ด้าน มีค ําถามท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลในคร้ังน้ี

ประกอบดว้ย 22 ขอ้ ดงัตารางท่ี 3.1 
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ตารางที่ 3.1 แสดงแบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในร้านยาคุณภาพ 

 

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามข้อกาํหนด

มาตรฐานร้านยาคุณภาพ 

ลาํดบั รายการข้อคาํถาม หมายเหตุ แหล่งอ้างองิ 

มาตรฐานที่ 1 สถานที่ อปุกรณ์ และส่ิง

สนับสนุนบริการ 

     สถานท่ี : สถานท่ีมีความมัน่คง พ้ืนท่ี

ใหบ้ริการเพียงพอ  เป็นสดัส่วน มีความ

สะอาดเป็นระเบียบ สภาพแวดลอ้ม

เหมาะสม 

     อุปกรณ์ : ตูเ้ยน็เก็บยา อุปกรณ์ในการ

ติดตามผลการรักษา อุปกรณ์นบัเมด็ยา 

และ ภาชนะบรรจุยา 

     ส่ิงสนบัสนุนการบริการ : ตาํราและ

แหล่งขอ้มูลดา้นยา  เอกสารสาํหรับการ

สืบคน้ตาํรายา   

 

 

 

2.1 

 

 

2.2 

 

2.3 

 

 

 

ด้านที่ 1  สถานที่ อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุน

บริการ 

เคร่ืองมือการใหบ้ริการทนัสมยั เช่น 

เคร่ืองวดัความดนัโลหิต เทอร์โมมิเตอร์วดั

ไข ้

อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้มีความ

เหมาะสม เช่น เกา้อ้ี โต๊ะใหค้าํปรึกษาดา้นยา 

เอกสารอาํนวยความสะดวกสอดคลอ้งกบั

การใหบ้ริการ เช่น แผน่พบัใหค้วามรู้  ฉลาก

ช่วยแนะนาํการใชย้า 

 

 

ลาํดบั 2.1 – 2.3 ของรายการขอ้

คาํถาม เป็นการรวมกนัระหว่าง

มาตรฐานท่ี 1 ของร้านยาคุณภาพ

และคุณภาพการใหบ้ริการ 

SERVQUAL  ดา้น Tangibles  

 

ปรับจากสาํนกังาน

รับรองคุณภาพร้าน

ยา (2561) และ 

Parasuraman, et al. 

(1998)   
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามข้อกาํหนด

มาตรฐานร้านยาคุณภาพ 

ลาํดบั รายการข้อคาํถาม หมายเหตุ แหล่งอ้างองิ 

มาตรฐานที่ 2 การบริหารจดัการเพ่ือ

คุณภาพ 

     บุคลากร : เภสชักรสวมเส้ือกาวน์  

พนกังานร้านยาแต่งกายสุภาพ  ไม่ทาํให้

ลูกคา้เขา้ใจผดิคิดว่าเป็นเภสชักร   

     กระบวนการคุณภาพ : จดัเตรียมแฟ้ม

เอกสารคุณภาพต่างๆ มีแนวทางการ

ป้องกนัความเส่ียง การศึกษาต่อเน่ือง

เภสชักร (5ปี 100 เครดิต)  ตวัช้ีวดั

ประเมินความสาํเร็จการขาย 

 

 

 

2.4 

 

2.5 

 

 

2.6 

 

 

 

ด้านที่ 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ 

 

เภสชักร/พนกังาน แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย 

มีความเหมาะสม 

การจดัทาํรายงานตามท่ีกฎหมายกาํหนด เช่น 

รายงานขายยาควบคุมพิเศษ รายงานการขาย

วตัถุออกฤทธ์ิต่อจิตประสาท เป็นตน้ 

การศึกษาต่อเน่ืองของเภสชักร เพ่ือเพ่ิม

ทกัษะ ความรู้ สามารถตอบคาํถามและให้

ขอ้มูลการใชย้าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

 

 

ลาํดบั 2.4 ของรายการขอ้คาํถาม 

เป็นการรวมกนัระหวา่ง

มาตรฐานท่ี 2 ของร้านยาคุณภาพ

และคุณภาพการใหบ้ริการ 

SERVQUAL  ดา้น Tangibles  

 

ปรับจากสาํนกังาน

รับรองคุณภาพร้าน

ยา (2561) และ 

Parasuraman, et al. 

(1998)   
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามข้อกาํหนด

มาตรฐานร้านยาคุณภาพ 

ลาํดบั รายการข้อคาํถาม หมายเหตุ แหล่งอ้างองิ 

มาตรฐานที่ 3 การบริการเภสัชกรรมที่ด ี

     การคดัเลือกยา : ควบคุมคุณภาพยา

และวนัหมดอาย ุ

     การส่งเสริมการใชย้าท่ีเหมาะสม : ไม่

มีการจาํหน่ายยาชุด ไม่มีการแบ่งบรรจุ

เตรียมไวข้าย (pre-pack) 

     การใหบ้ริการเภสชักรรม :  มีแนวทาง

การซกัประวติั  แนวทางการส่งมอบยาท่ี

ดี  แนวทางในการติดตามการใชย้า  

 

2.7 

 

2.8 

 

2.9 

 

 

2.10 

 

 

2.11 

 

ด้านที่ 3  การบริการเภสัชกรรมที่ด ี

การติดตามอาการหลงัจากการใชย้าทาง

โทรศพัท ์หรือช่องทางอ่ืนๆ 

เภสชักรซกัประวติัดว้ยความใส่ใจเพ่ือคน้หา

ความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

ขอ้มูลบนฉลากยาครบถว้นระบุช่ือการคา้ ช่ือ

สามญั จาํนวน ขอ้บ่งใช ้วิธีใช ้คาํเตือน วนั

หมดอาย ุและลงช่ือเภสชักร 

การส่งมอบยาท่ีดี  มีการแนะนาํรายละเอียด

เก่ียวกบัการใชย้า ดว้ยคาํพูดและใชศ้พัทท์าง

การแพทยท่ี์เขา้ใจง่าย 

การส่งเสริมการใชย้าท่ีเหมาะสม เช่น ไม่

จาํหน่ายยาชุด ไม่จาํหน่ายยาเป็นภยัต่อสงัคม 

 

 

ลาํดบั 2.7 - 2.8 ของรายการขอ้

คาํถาม เป็นการรวมกนัระหว่าง

มาตรฐานท่ี 3 ของร้านยาคุณภาพ

และคุณภาพการใหบ้ริการ 

SERVQUAL  ดา้น  Empathy 

 

 

 

ปรับจากสาํนกังาน

รับรองคุณภาพร้าน

ยา (2561) และ 

Parasuraman, et al. 

(1998)   
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามข้อกาํหนด

มาตรฐานร้านยาคุณภาพ 

ลาํดบั รายการข้อคาํถาม หมายเหตุ แหล่งอ้างองิ 

 มาตรฐานที่ 4 การปฏิบัตติามกฎระเบยีบ

และจริยธรรม 

     ใบอนุญาตขายยาและใบอนุญาต

ประกอบวิชาชีพถูกตอ้ง ไม่อยูร่ะหว่าง

พกัใชใ้บอนุญาต 

     การไม่จาํหน่ายสุรา เคร่ืองด่ืม

แอลกอฮอลบุ์หร่ี และผลิตภณัฑท่ี์ไม่

ถูกตอ้งตามกฎหมาย 

 

 

2.12 

 

2.13 

 

 

2.14 

ด้านที่ 4 การปฏิบัตติามกฎระเบียบและ

จริยธรรม 

ไม่มีการจาํหน่ายเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์และ

ผลิตภณัฑท่ี์ไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย 

ใบอนุญาตขายยาและใบอนุญาตประกอบ

วิชาชีพถูกตอ้ง ไม่อยูร่ะหว่างการพกัใช้

ใบอนุญาต 

ไม่จาํหน่ายยาอนัตราย ยาควบคุมพิเศษ

ขณะท่ีเภสชักรไม่อยูป่ฏิบติัการ 

 

 

 

ลาํดบั 2.12 – 2.14 ของรายการ

ขอ้คาํถาม เป็นการรวมกนั

ระหว่างมาตรฐานท่ี 4 ของร้านยา

คุณภาพและคุณภาพการ

ใหบ้ริการ SERVQUAL  ดา้น  

Reliability 

 

 

ปรับจากสาํนกังาน

รับรองคุณภาพร้าน

ยา (2561) และ 

Parasuraman, et al. 

(1998)   
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามข้อกาํหนด

มาตรฐานร้านยาคุณภาพ 

ลาํดบั รายการข้อคาํถาม หมายเหตุ แหล่งอ้างองิ 

 มาตรฐานที่ 5 การให้บริการและการมี

ส่วนร่วมในชุมชนและสังคม 

     การบริการขอ้มูลและใหค้วามรู้และ

คาํปรึกษาเร่ืองยาและสุขภาพแก่ชุมชน 

     มีส่วนร่วมในโครงการรณรงคด์า้น

สุขภาพร่วมกบัหน่วยงานและองคก์รดา้น

สาธารณสุข 

     มีส่วนร่วมในการแกไ้ขปัญหาดา้นยา

และสุขภาพของชุมชน 

 

 

 

2.15 

 

 

ด้านที่ 5 การให้บริการและมกีารส่วนร่วมใน

ชุมชนและสังคม 

การบริการใหค้วามรู้ คาํปรึกษาเร่ืองยาและ

สุขภาพ แกไ้ขปัญหาดา้นยาแก่ชุมชน 

 

 

 

 

ปรับจากสาํนกังาน

รับรองคุณภาพร้าน

ยา (2561)  
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามข้อกาํหนด

มาตรฐานร้านยาคุณภาพ 

ลาํดบั รายการข้อคาํถาม หมายเหตุ แหล่งอ้างองิ 

-  

2.16 

 

2.17 

 

2.18 

 

2.19 

 

 

ด้านที่ 6 การให้บริการตามงานบริการ 

เภสชักร/พนกังาน มีความพร้อมและยนิดีท่ี

จะใหบ้ริการ 

วนัและเวลาในการเปิดใหบ้ริการตรงตามท่ี

ระบุไว ้

การบนัทึกประวติัสุขภาพของลูกคา้ถูกเก็บ

อยา่งเป็นระบบและเป็นความลบั 

เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความ

รวดเร็วฉบัไว 

 

 

ลาํดบั 2.16  และ 2.19 ของ

รายการขอ้คาํถาม เป็นคุณภาพ

การใหบ้ริการ SERVQUAL  

ดา้น  Responsiveness 

ลาํดบั 2.17 ของรายการขอ้

คาํถาม เป็นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ SERVQUAL  ดา้น  

Reliability 

ลาํดบั 2.18 ของรายการขอ้

คาํถาม เป็นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ SERVQUAL  ดา้น 

Assurance  

 

ปรับจาก 

Parasuraman, et al. 

(1998)   
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามข้อกาํหนด

มาตรฐานร้านยาคุณภาพ 

ลาํดบั รายการข้อคาํถาม หมายเหตุ แหล่งอ้างองิ 

-  

2.20 

 

2.21 

 

2.22 

 

 

ด้านที่ 6 การให้บริการตามงานบริการ 

เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการดว้ยถอ้ยคาํ 

กิริยา ท่าทางสุภาพ อ่อนนอ้ม 

เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย

ดว้ยความเสมอภาค มาตรฐานเดียวกนั 

เภสชักร/พนกังาน ปฏิบติังานดว้ยความ

เช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ 

 

 

ลาํดบั 2.20 ของรายการขอ้

คาํถาม เป็นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ SERVQUAL  ดา้น 

Assurance 

ลาํดบั 2.21 ของรายการขอ้

คาํถาม เป็นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ SERVQUAL  ดา้น  

Empathy 

ลาํดบั 2.22 ของรายการขอ้

คาํถาม เป็นคุณภาพการ

ใหบ้ริการ SERVQUAL  ดา้น   

Reliability 

 

ปรับจาก 

Parasuraman, et al. 

(1998)   
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ลกัษณะของแบบสอบถามมีลกัษณะเป็นคาํถามปลายปิด แบบมาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale) มีลกัษณะเป็นแบบประเมินค่าความมากนอ้ย วดัดว้ยมาตราวดัแบบจดัอนัดบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ต่อลกัษณะร้านยาคุณภาพ โดยลกัษณะของความตอ้งการท่ีมีต่อร้านยาคุณภาพ วดั

ขอ้มูลแบบอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ซ่ึงมีการกาํหนดมาตราส่วนเกณฑก์ารให้คะแนนจากขอ้

คาํถามโดยใหค่้านํ้ าหนกัตวัเลขดงัน้ี 

  ค่านํ้ าหนกั   5 หมายถึง  มีระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด 

  ค่านํ้ าหนกั   4 หมายถึง  มีระดบัความตอ้งการมาก 

  ค่านํ้ าหนกั   3 หมายถึง  มีระดบัความตอ้งการปานกลาง 

  ค่านํ้ าหนกั   2 หมายถึง  มีระดบัความตอ้งการนอ้ย 

  ค่านํ้ าหนกั   1 หมายถึง  มีระดบัความตอ้งการนอ้ยท่ีสุด 

ผูว้ิจัยจึงใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปรผลคะแนน โดยใช้สูตรการคาํนวณความกวา้งของ

อนัตรภาคชั้น (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) ดงัน้ี 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =  (ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด-ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด)/จาํนวนชั้น 

     =  (5-1)/5 

     =   0.8 

คะแนนท่ีไดน้าํมาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต และการแปลความหมายของระดบัคะแนน

เฉล่ีย จะยดึหลกัเกณฑ ์(ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) ดงัน้ี 

  คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง มีระดบัตอ้งการมากท่ีสุด 

  คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง มีระดบัตอ้งการมาก 

  คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง มีระดบัตอ้งการปานกลาง 
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  คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง มีระดบัตอ้งการนอ้ย 

  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง มีระดบัตอ้งการนอ้ยท่ีสุด 

ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคดิเหน็เกีย่วกบัความตั้งใจซ้ือของลกูค้าในร้านยาคุณภาพ 

 เป็นการสอบถามความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพ โดยมาตรวดั

แปลงจากงานวิจยัจาก Wen and Li (2013)  ซ่ึงคาํถามท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลประกอบด้วย 4 ข้อ              

ดงัตารางท่ี 3.2 

ตารางที่ 3.2 แสดงแบบสอบถามเกีย่วกบัความตั้งใจซ้ือของลูกค้าในร้านยาคุณภาพ 

โดยประยกุตใ์ชร้ายการขอ้คาํถามเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ ท่ีมีการวดั

ดว้ย 5 Points Likert-Scale ของ Jayanti, and Burns (1998) และ Michaelidou, and Hassan (2008) 

โดยการให้ผูต้อบแบบสอบถาม ให้คะแนนลกัษณะของความคิดเห็นท่ีมีความตั้งใจซ้ือยาและ

ผลิตภณัฑสุ์ขภาพของตนเอง ซ่ึงมีการกาํหนดมาตราส่วนเกณฑก์ารใหค้ะแนนจากขอ้คาํถามโดยให้

ค่านํ้ าหนกัตวัเลขดงัน้ี 

ตวัแปร ลาํดบั รายการข้อคาํถาม แหล่งอ้างองิ 

ความตั้งใจซ้ือยา 

และผลติภัณฑ์สุขภาพ 

 

 

3.1 

 

 

ท่านยนิดีซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ

จากร้านยาคุณภาพ 

Wen and Li 

(2013) 

 

 

3.2 ท่านยนิดีจ่ายเงินเพ่ิมข้ึนเลก็นอ้ยเพ่ือซ้ือ

ยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยา

คุณภาพ 

 

 3.3 ท่านยนิดีจะซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ

อยา่งต่อเน่ืองจากร้านยาคุณภาพ 

 

 3.4 ท่านแนะนาํยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ

จากร้านยาคุณภาพใหบุ้คคลอ่ืน 
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  ค่านํ้ าหนกั   5 หมายถึง  มีระดบัความเห็นดว้ยมากท่ีสุด 

  ค่านํ้ าหนกั   4 หมายถึง  มีระดบัความเห็นดว้ยมาก  

  ค่านํ้ าหนกั   3 หมายถึง  มีระดบัความเห็นปานกลาง 

  ค่านํ้ าหนกั   2 หมายถึง  มีระดบัความเห็นดว้ยนอ้ย 

  ค่านํ้ าหนกั   1 หมายถึง  มีระดบัความเห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ผูว้ิจัยจึงใชเ้กณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปรผลคะแนน โดยใช้สูตรการคาํนวณความกวา้งของ

อนัตรภาคชั้น (ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) ดงัน้ี 

 ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น   =  (ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด-ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด)/จาํนวนชั้น 

     =  (5-1)/5 

     =  0.8 

 โดยนาํคะแนนท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียเลขคณิต และการแปลความหมายของระดับ

คะแนนเฉล่ีย จะยดึหลกัเกณฑ ์(ยทุธ ไกยวรรณ์, 2550) ดงัน้ี 

  คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความตั้งใจซ้ือ มากท่ีสุด 

  คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความตั้งใจซ้ือ มาก 

  คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความตั้งใจซ้ือ ปานกลาง 

  คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความตั้งใจซ้ือ นอ้ย 

  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความตั้งใจซ้ือ นอ้ยท่ีสุด 
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การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

 ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดมี้การใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิง

ปริมาณจากประชากรท่ีเป็นประชากรกลุ่มตวัอยา่ง โดยทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ดงัต่อไปน้ี 

 1. การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยการนาํแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัได้

สร้างข้ึน นาํเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ เพ่ือพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา 

และนาํขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมมาปรับปรุงใหช้ดัเจนมีความครอบคลุมตามความมุ่งหมายของงานวิจยั 

เพ่ือใหแ้บบสอบถามมีความเท่ียงตรงในเน้ือหาท่ีตอ้งการวดัผลก่อนท่ีจะนาํมาทดลองใช ้

 2. การทดสอบความเช่ือมัน่นาํแบบสอบถามท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขใหมี้ความถูกตอ้งตาม

คาํแนะนาํจากอาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 30 ชุด 

และนาํแบบทดสอบท่ีทดลองใชม้าวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น

ส่วนของลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ และส่วนของความตั้งใจซ้ือยาและ

ผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพ  

 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการศึกษาเร่ือง “ แนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอ

สะเดา จงัหวดัสงขลา ”  ผูว้ิจยัจะทาํการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพ่ือนาํมาวิเคราะห์ จากแบบสอบถามท่ี

ถูกสร้างข้ึน โดยผา่นการตรวจสอบความถูกตอ้งจากอาจารยท่ี์ปรึกษา และการทดสอบคุณภาพของ

เคร่ืองมือแลว้เสร็จจึงจะนาํไปใชก้บัประชากรกลุ่มตวัอยา่งจาํนวนไม่ตํ่ากว่า 385 คน โดยทางผูว้ิจยั

ไดด้าํเนินการเก็บขอ้มูลในแต่ละแหล่ง ดงัต่อไปน้ี 
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 1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการตอบ

แบบสอบถามของลูกคา้ท่ีคาดว่าจะมารับบริการร้านยาคุณภาพในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา โดย

เร่ิมตน้ผูว้ิจยัแนะนาํตนเองพร้อมช้ีแจงวตัถุประสงคข์องการวิจยั หากผูต้อบแบบสอบถามมีความ

ยินยอมในการทําแบบสอบถาม ผู ้วิจัยจะใช้แบบสอบถามท่ีเตรียมไว้โดยให้ผู ้ตอบกรอก

แบ บสอบ ถา มด้วย ตน เอ ง (Self-administered Questionnaire) ซ่ึง ใช้ระ ยะ เว ลา ใน กา รแ จ ก

แบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 1 มีนาคม พ.ศ.2562 ถึงวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ.2562 

จาํนวน ไม่ตํ่ากว่า 385 ชุด จากนั้นนาํแบบสอบถามทั้งหมดท่ีไดท้าํแลว้ มาตรวจสอบความครบถว้น

และสมบูรณ์ถูกตอ้ง เพ่ือนาํไปวิเคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

 2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจ้ากการรวบรวมข้อมูลและจากการศึกษา

แนวคิดทฤษฎี บทความ ขอ้มูลสถิติ และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆ 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ของแบบสอบถามท่ีทาํการวิเคราะห์

ขอ้มูลหาค่าสถิติเบ้ือตน้โดยการนาํขอ้มูลจากแบบสอบถามทั้ง 3 ส่วน ท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมจาก

ประชากรกลุ่มตวัอย่างมาวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมการวิเคราะห์สถิติทางสังคมศาสตร์สาํเร็จรูป เพ่ือ

ทาํการประมวลผลและหาค่าทางสถิติ ดงัต่อไปน้ี 

 1. ทาํการคดักรองแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ และกาํหนดรหัสของตวัแบบสอบถามท่ี

สมบูรณ์เพ่ือความสะดวก และแม่นยาํในการบนัทึกขอ้มูล 
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 2. ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลข้ึนพ้ืนฐานของผูต้อบแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 โดยใชก้ารแจก

แจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือใช้ในการอธิบายลกัษณะของข้อมูล

พ้ืนฐานของประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 

 3. ทาํการหาค่าเฉล่ีย (𝑥̅𝑥) และหาค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 

และ 3 สาํหรับการศึกษาระดบัความตอ้งการและความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ จดัระดบั

ค่าเฉล่ียโดยการแบ่งเป็นอนัตรภาคชั้นของคะแนน ท่ีไดก้าํหนดไว ้5 อนัตรภาคชั้น  

 4. ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลในการเปรียบเทียบลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีความแตกต่างกนั มาวิเคราะห์โดยใช้

สถิติทดสอบ t – Test และ F – Test (One Way Anova)  

 5. ทดสอบความเช่ือมัน่โดยนาํแบบสอบถามซ่ึงไดผ้า่นขั้นตอนขั้นตน้จาํนวน 30 ชุด 

ไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่าง จากนั้ นนํามาวิเคราะห์เพ่ือหาค่าความเช่ือมั่นของ

แบบสอบถามในส่วนความไว้วางใจ และส่วนความตั้ งใจซ้ือ โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟา

ของครอนบคั (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงตอ้งมีค่ามากกว่า 0.70 รวมถึงค่าท่ีใกลเ้คียงกบั 1 

มาก ความเช่ือมัน่จะเพ่ิมข้ึน แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสามารถนาํไปใชเ้ก็บขอ้มูลได ้ 

(เกียรติสุดา ศรีสุข, 2552) 

 6. วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis) เพ่ือศึกษาอิทธิพล

ของลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ต่อต่อความตั้งใจซ้ือยาจากร้านยาคุณภาพ ใช้

เทคนิคการทดสอบสมมติฐานการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) วิเคราะห์

ความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงระหว่างตวัแปรอิสระซ่ึงมีมากกว่า 1 ตวั ส่งผลต่อตวัแปรตาม 1 ตวั   ซ่ึงใน

การวิจยัน้ีตวัแปรอิสระคือลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ทั้ง 6 ดา้น ส่งผลต่อตวั
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แปรตามคือความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพจากร้านยาคุณภาพ ซ่ึงสมการท่ีใชว้ิเคราะห์การ

ถดถอยพหุคูณ (Uyanık & Güler, 2013) ท่ีระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 มีดงัน้ี 

   Y = a+  β1x1 + β2x2 + … +βkxk + e 

จากรูปแบบสมการมีความหมายดงัน้ี 

 Y  คือ คะแนนของการพยากรณ์ตวัแปรความตั้งใจซ้ือ 

 a  คือ คะแนนดิบของค่าคงท่ีท่ีไดจ้ากสมการพยากรณ์ 

 β1, ..., βk  คือ สมัประสิทธ์ิการถดถอยจากตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 จนถึงตวัท่ี k 

 x1, ..., xk  คือ  คะแนนของตวัแปรอิสระตั้งแต่ตวัท่ี 1 จนถึงตวัท่ี k 

  k คือ จาํนวนของตวัแปรอิสระ 

  e คือ ความคลาดเคล่ือน 

กาํหนดค่าตวัแปร ดงัน้ี    

  x1 = ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 1  

  x2 = ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 2 

  x3 = ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 3 

  . 

  x6   = ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 6 

จากรูปแบบสมการขา้งตน้ไดน้าํตวัแปรมาจดักลุ่มสมการ ซ่ึงจะทาํการตดัสินใจท่ีระดบันยัสาํคญั 

0.05 โดยเป็นรูปแบบสมการดงัน้ี 

  Model   : Y = a + β 1X1 + β 2X2 + β 3X3 + … + β 6X6 + error 
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บทที่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาแนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัทาํการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง 

400 คน เพ่ือหาความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ซ่ึงผลการศึกษาคร้ังน้ีนาํเสนอในรูปแบบตาราง พร้อม

ทั้งประกอบการบรรยายเชิงวิเคราะห์ 

 

สัญลกัษณ์ทางสถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ผูว้ิจยักาํหนดสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

n แทน  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 𝑥̅𝑥 แทน ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 

S.D. แทน ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 t  แทน ค่าสถิติท่ีใชพิ้จารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ t 

 F แทน ค่าสถิติท่ีใชพิ้จารณาความมีนยัสาํคญัจากการแจกแจงแบบ F 

 df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degree of freedom) 

r แทน ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์

Sig. แทน นยัสาํคญัทางสถิติ (Significance) 

 *  แทน นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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การนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การนาํเสนอการวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งเป็น  5  ส่วน    ดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

2. การวิเคราะห์ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดั

สงขลา 

3. การวิเคราะห์ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอ

สะเดา จงัหวดัสงขลา 

4. การวิเคราะห์ขอ้มูลเปรียบเทียบลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการและความตั้งใจซ้ือ

ยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา กบัปัจจยัส่วนบุคคล 

5. การวิเคราะห์ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือยาและ

ผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 
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ส่วนที่ 1 การวเิคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษาแนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกค้าในอาํเภอ

สะเดา จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัไดท้าํการวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนของขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของ

ผูต้อบแบบสอบถามจาํนวน 400 คน ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชีพ 

รายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติหาความถ่ี และร้อยละ ดงัตารางต่อไปน้ี 

ตารางที่ 4.1 แสดงความถ่ีและร้อยละของขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม   

                                (n=400)  

ข้อมูลด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

เพศ 

          ชาย 

          หญิง 

 

 

132 

268 

 

33.00 

67.00 

อาย ุ

          นอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี 

          21 - 30 ปี 

          31 - 40 ปี 

          41 - 50 ปี 

          51 - 60 ปี  

          มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 

 

 

25 

110 

154 

76 

30 

5 

 

6.30 

27.50 

38.50 

19.00 

7.50 

1.30 

สถานภาพ 

          โสด 

          สมรส / อยูด่ว้ยกนั 

          หมา้ย / หยา่ร้าง   

 

 

206 

177 

17 

 

51.50 

44.30 

4.30 

 

 



55 
 

 
 

ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 

ข้อมูลด้านปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

ระดับการศึกษาสูงสุด 

          ประถมศึกษา 

          มธัยมศึกษาตอนตน้ 

          มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช. 

          อนุปริญญา / ปวส. 

          ปริญญาตรี 

          ปริญญาโทหรือสูงกว่า 

 

 

8 

37 

60 

24 

230 

41 

 

2.00 

9.30 

15.00 

6.00 

57.50 

10.30 

อาชีพ 

          ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

          พนกังานบริษทัเอกชน 

          ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

          แม่บา้น / พ่อบา้น 

          รับจา้งทัว่ไป 

          เกษตรกร 

          นกัเรียน / นกัศึกษา 

          อ่ืนๆ 

 

 

101 

75 

114 

14 

56   

10 

27 

3 

 

25.30 

18.80 

            28.50 

             3.50 

           14.00 

             2.50 

             6.80 

             0.80 

รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

          ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท  

          10,001 - 20,000 บาท 

          20,001 - 30,000 บาท 

          30,001 - 40,000 บาท 

          40,001 - 50,000 บาท 

          มากกว่า 50,000 บาท 

 

 

69 

149 

91 

48 

20 

23 

 

17.30 

37.30 

22.80 

12.00 

  5.00 

  5.80 
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จากตารางท่ี 4.1 แสดงลกัษณะขอ้มูลดา้นปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม เป็น

กลุ่มลูกคา้ท่ีคาดว่าจะมารับบริการร้านยาคุณภาพในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จาํนวน 400 คน 

สามารถจาํแนกขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลได ้ดงัน้ี 

 เพศ : กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 67.00 และเป็นเพศชาย คิดเป็น

ร้อยละ 33.00 

 อายุ : แบ่งกลุ่มตวัอยา่งตามอายเุป็น 6 กลุ่ม โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ร้อยละ 38.50 มีอายุ 

31-40 ปี รองลงมาร้อยละ 27.50  มีอายุ 21-30 ปี รองลงมาร้อยละ 19.00 มีอายุ 41-50 ปี รองลงมา

ร้อยละ 7.50   มีอายุ 51-60 ปี  รองลงมาร้อยละ 6.30 มีอายนุ้อยกว่าหรือเท่ากบั 20 ปี  และร้อยละ  

1.30 มีอายมุากกว่า 60 ปี ข้ึนไป ตามลาํดบั 

 สถานภาพ : กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ร้อยละ 51.5 มีสถานภาพโสด รองลงมาร้อยละ 44.3 มี

สถานภาพสมรส และร้อยละ 4.3 มีสถานภาพหมา้ย/หยา่ร้าง ตามลาํดบั 

 ระดับการศึกษา : กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ร้อยละ 57.50 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

รองลงมาร้อยละ 15.00 มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  ร้อยละ 10.30 มีการศึกษา

ระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า  ร้อยละ 9.30 มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนต้น ร้อยละ 6.0 มี

การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ปวส. และการศึกษาระดบัประถมศึกษา มีเพียงร้อยละ 2.00  ตามลาํดบั 

 อาชีพ : กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ร้อยละ 28.50 ประกอบธุรกิจส่วนตวั รองลงมาร้อยละ 25.30 

อาชีพขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 18.80  เป็นพนักงานบริษทัเอกชน ร้อยละ 14.00  

รับจา้งทัว่ไป      ร้อยละ 6.80 เป็นนกัเรียน/นกัศึกษา ร้อยละ 3.50 เป็นแม่บา้น/พ่อบา้น  ร้อยละ 2.50 

อาชีพเกษตรกร และอาชีพอ่ืนๆ ร้อยละ 0.80 ตามลาํดบั  
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 รายได้เฉลีย่ต่อเดือน : กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ร้อยละ 37.30  มีรายได ้10,001 – 20,000 บาท 

รองลงมาร้อยละ 22.80 มีรายได้ 20,001 – 30,000 บาท  ร้อยละ 17.30 มีรายได้ต ํ่ากว่าหรือเท่ากับ 

10,000 บาท ร้อยละ 12.00 มีรายได ้30,001 – 40,000 บาท  ร้อยละ 5.80 มีรายไดม้ากกว่า 50,000 

บาท และร้อยละ 5.00 มีรายได ้40,001 – 50,000 บาท ตามลาํดบั 

  

ส่วนที่ 2 การวเิคราะห์ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลกูค้า 

ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

สาํหรับลกัษณะร้านยาคุณภาพตามระดบัความตอ้งการของลูกคา้ ไดท้าํการสาํรวจโดยการ

ใชแ้บบสอบถามลูกคา้ท่ีคาดว่าจะมารับบริการร้านยาคุณภาพในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ถึง

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการ แบ่งลกัษณะร้านยาคุณภาพแบ่งเป็น 6 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นท่ี 1 

สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนับสนุนบริการ  ดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ  ดา้นท่ี 3  การ

บริการเภสชักรรมท่ีดี ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและจริยธรรม  ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและ

มีการส่วนร่วมในชุมชนและสังคม และด้านท่ี 6 การให้บริการตามงารบริการ  โดยคาํถามรวม

ทั้งหมด 22 ขอ้ แต่ละขอ้ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบตรงกบัระดบัความตอ้งการเพียงคาํตอบ

เดียว   โดยใชส้ถิติในการหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน    
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ตารางที่ 4.2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานลกัษณะร้านยาคุณภาพดา้นท่ี 1 สถานท่ี 

อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการตามระดบัความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

                                                                                   (n=400) 

  

จากตารางท่ี 4.2 ระดบัความตอ้งการลกัษณะร้านยาคุณภาพ ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์และ

ส่ิงสนับสนุนบริการ โดยภาพรวมพบว่าความต้องการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.24 เม่ือ

พิจารณาลกัษณะร้านยาคุณภาพรายขอ้ พบว่า อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้มีความเหมาะสม 

เช่น เกา้อ้ี โต๊ะใหค้าํปรึกษาดา้นยามีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 4.32 รองลงมาคือ เคร่ืองมือการให้บริการ

ทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต เทอร์โมมิเตอร์วดัไข ้มีค่าเฉล่ีย 4.21 และเอกสารอาํนวยความ

สะดวกสอดคลอ้งกบัการให้บริการ เช่น แผน่พบัให้ความรู้  ฉลากช่วยแนะนาํการใชย้า มีค่าเฉล่ีย 

4.19 

 

 

 

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ด้านที่ 1 สถานที่ อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการ 

𝒙𝒙� S.D. ระดับความต้องการ 

เคร่ืองมือการใหบ้ริการทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดัความ

ดนัโลหิต เทอร์โมมิเตอร์วดัไข ้

4.21 0.74 ตอ้งการมากท่ีสุด 

อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้มีความ

เหมาะสม เช่น เกา้อ้ี โต๊ะใหค้าํปรึกษาดา้นยา 

4.32 0.70 ตอ้งการมากท่ีสุด 

เอกสารอาํนวยความสะดวกสอดคลอ้งกบัการ

ใหบ้ริการ เช่น แผน่พบัใหค้วามรู้  ฉลากช่วยแนะนาํ

การใชย้า 

4.19 0.75 ตอ้งการมาก 

รวม 4.24 0.73 ต้องการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.3 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานลกัษณะร้านยาคุณภาพดา้นท่ี 2 การบริหาร

จดัการเพ่ือคุณภาพ ตามระดบัความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

                                                                                   (n=400) 

 

จากตารางท่ี 4.3 ระดบัความตอ้งการลกัษณะร้านยาคุณภาพ  ดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือ

คุณภาพ โดยภาพรวมพบว่าความตอ้งการอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.13 เม่ือพิจารณาลกัษณะร้าน

ยาคุณภาพรายขอ้ พบว่าการศึกษาต่อเน่ืองของเภสชักร เพ่ือเพ่ิมทกัษะ ความรู้ สามารถตอบคาํถาม

และให้ขอ้มูลการใชย้าไดอ้ย่างถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 4.18 รองลงมาคือ การจดัทาํรายงาน

ตามท่ีกฎหมายกาํหนด เช่น รายงานขายยาควบคุมพิเศษ รายงานการขายวตัถุออกฤทธ์ิต่อจิต

ประสาท เป็นตน้ มีค่าเฉล่ีย 4.11 และเภสชักร/พนกังาน แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีความเหมาะสมมี

ค่าเฉล่ีย 4.10 

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ด้านที่ 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ 

𝒙𝒙� S.D. ระดับความต้องการ 

เภสชักร/พนกังาน แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย มีความ

เหมาะสม 

การจดัทาํรายงานตามท่ีกฎหมายกาํหนด เช่น รายงาน

ขายยาควบคุมพิเศษ รายงานการขายวตัถุออกฤทธ์ิต่อ

จิตประสาท เป็นตน้ 

การศึกษาต่อเน่ืองของเภสชักร เพ่ือเพ่ิมทกัษะ ความรู้ 

สามารถตอบคาํถามและใหข้อ้มูลการใชย้าไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง 

4.10 

 

4.11 

 

 

4.18 

0.80 

 

0.88 

 

 

0.83 

ตอ้งการมาก 

 

ตอ้งการมาก 

 

 

ตอ้งการมาก 

    

รวม 4.13 0.84 ต้องการมาก 
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ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานลกัษณะร้านยาคุณภาพดา้นท่ี 3  การบริการ

เภสชักรรมท่ีดี ตามระดบัความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

                                                                                   (n=400) 

 
จากตารางท่ี 4.4 ระดบัความตอ้งการลกัษณะร้านยาคุณภาพ ดา้นท่ี  3  การบริการเภสัช

กรรมท่ีดี โดยภาพรวมพบว่าความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.75 เม่ือพิจารณาลกัษณะ

ร้านยาคุณภาพรายขอ้ 3 ลาํดบัแรก พบว่าขอ้มูลบนฉลากยาครบถว้นระบุช่ือการคา้ ช่ือสามญั จาํนวน 

ขอ้บ่งใช ้วิธีใช ้คาํเตือน วนัหมดอาย ุและลงช่ือเภสชักร มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 4.84 รองลงมาคือ การ

ส่งมอบยาท่ีดี  มีการแนะนาํรายละเอียดเก่ียวกับการใชย้า ดว้ยคาํพูดและใชศ้พัท์ทางการแพทยท่ี์

เขา้ใจง่าย มีค่าเฉล่ีย 4.77  และเภสชักรซกัประวติัดว้ยความใส่ใจเพ่ือคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริง

ของลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.76  ตามลาํดบั 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ด้านที่  3  การบริการเภสัชกรรมที่ด ี

𝒙𝒙� S.D. ระดับความต้องการ 

การติดตามอาการหลงัจากการใชย้าทางโทรศพัท ์

หรือช่องทางอ่ืนๆ 

4.65 0.48 ตอ้งการมากท่ีสุด 

เภสชักรซกัประวติัดว้ยความใส่ใจเพ่ือคน้หาความ

ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของลูกคา้ 

4.76 0.43 ตอ้งการมากท่ีสุด 

ขอ้มูลบนฉลากยาครบถว้นระบุช่ือการคา้ ช่ือสามญั 

จาํนวน ขอ้บ่งใช ้วิธีใช ้คาํเตือน วนัหมดอาย ุและลง

ช่ือเภสชักร 

การส่งมอบยาท่ีดี  มีการแนะนาํรายละเอียดเก่ียวกบั

การใชย้า ดว้ยคาํพูดและใชศ้พัทท์างการแพทยท่ี์

เขา้ใจง่าย 

การส่งเสริมการใชย้าท่ีเหมาะสม เช่น ไม่จาํหน่ายยา

ชุด ไม่จาํหน่ายยาเป็นภยัต่อสงัคม 

4.84 

 

 

4.77 

 

 

4.75 

0.38 

 

 

0.42 

 

 

0.49 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

รวม 4.75 0.44 ต้องการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานลกัษณะร้านยาคุณภาพดา้นท่ี 4  การปฏิบติั

ตามกฎระเบียบและจริยธรรม ตามระดบัความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

                                                                                   (n=400) 

 

จากตารางท่ี 4.5 ระดับความต้องการลกัษณะร้านยาคุณภาพ ด้านท่ี  4 การปฏิบัติตาม

กฎระเบียบและจริยธรรม โดยภาพรวมพบว่าความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.33 เม่ือ

พิจารณาลกัษณะร้านยาคุณภาพรายข้อ พบว่าใบอนุญาตขายยาและใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ

ถูกตอ้ง ไม่อยู่ระหว่างการพกัใชใ้บอนุญาต มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่ 4.84 รองลงมาคือ ไม่มีการจาํหน่าย

เคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์และผลิตภณัฑท่ี์ไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย มีค่าเฉล่ีย 4.77  และ ไม่มีการจาํหน่าย

ยาอนัตราย ยาควบคุมพิเศษขณะท่ีเภสชักรไม่อยูป่ฏิบติัการ มีค่าเฉล่ีย 4.25  

 

 

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ด้านที ่4 การปฏิบัตติามกฎระเบียบและจริยธรรม 

𝒙𝒙� S.D. ระดับความต้องการ 

ไม่มีการจาํหน่ายเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล ์และ

ผลิตภณัฑท่ี์ไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย 

4.32 0.86 ตอ้งการมากท่ีสุด 

ใบอนุญาตขายยาและใบอนุญาตประกอบวิชาชีพ

ถูกตอ้ง ไม่อยูร่ะหว่างการพกัใชใ้บอนุญาต 

ไม่มีการจาํหน่ายยาอนัตราย ยาควบคุมพิเศษขณะท่ี

เภสชักรไม่อยูป่ฏิบติัการ 

 

4.41 

 

4.25 

 

0.80 

 

0.88 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

รวม 4.33 0.85 ต้องการมากที่สุด 
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานลกัษณะร้านยาคุณภาพดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการ

และมีการส่วนร่วมในชุมชนและสังคม ตามระดบัความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดั

สงขลา  

                                                                                   (n=400) 

 

จากตารางท่ี 4.6 ระดบัความตอ้งการลกัษณะร้านยาคุณภาพ ดา้นท่ี 5 การให้บริการและมี

การส่วนร่วมในชุมชนและสังคม โดยพิจารณาขอ้การบริการให้ความรู้ คาํปรึกษาเร่ืองยาและ

สุขภาพ แกไ้ขปัญหาดา้นยาแก่ชุมชนพบว่ามีความตอ้งการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.58 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ด้านที่ 5 การให้บริการและมกีารส่วนร่วมในชุมชน

และสังคม  

 

𝒙𝒙� 

 

S.D. 

 

ระดับความต้องการ 

การบริการใหค้วามรู้ คาํปรึกษาเร่ืองยาและสุขภาพ 

แกไ้ขปัญหาดา้นยาแก่ชุมชน 

4.58 0.57 ตอ้งการมากท่ีสุด 

รวม 4.58 0.57 ต้องการมากที่สุด 
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ตารางที่  4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานลกัษณะร้านยาคุณภาพด้านท่ี 6  การ

ใหบ้ริการตามงานบริการ ตามระดบัความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

                                                                                   (n=400) 

 

 
จากตารางท่ี 4.7 ระดบัความต้องการลกัษณะร้านยาคุณภาพ ด้านท่ี 6 การให้บริการตาม     

งานบริการ โดยภาพรวมพบว่าความต้องการอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.71 เม่ือพิจารณา

ลกัษณะร้านยาคุณภาพรายขอ้ 3 ลาํดบัแรก พบว่า เภสัชกร/พนักงานให้บริการดว้ยถอ้ยคาํ กิริยา 

ท่าทางสุภาพ อ่อนน้อม มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 4.75  รองลงมาท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั 4.77 คือเภสัชกร/

พนักงานใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความเสมอภาค มาตรฐานเดียวกนั และเภสัชกร/พนักงาน 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ด้านที ่6 การให้บริการตามงานบริการ 

𝒙𝒙� S.D. ระดับความต้องการ 

เภสชักร/พนกังาน มีความพร้อมและยนิดีท่ีจะ

ใหบ้ริการ 

4.76 0.43 ตอ้งการมากท่ีสุด 

วนัและเวลาในการเปิดใหบ้ริการตรงตามท่ีระบุไว ้ 4.61 0.49 ตอ้งการมากท่ีสุด 

การบนัทึกประวติัสุขภาพของลูกคา้ถูกเก็บอยา่งเป็น

ระบบและเป็นความลบั 

เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยความรวดเร็ว

ฉบัไว 

เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการดว้ยถอ้ยคาํ กิริยา ท่าทาง

สุภาพ อ่อนนอ้ม 

เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายดว้ยความ

เสมอภาค มาตรฐานเดียวกนั 

เภสชักร/พนกังาน ปฏิบติังานดว้ยความเช่ียวชาญ 

เป็นมืออาชีพ 

 

4.64 

 

4.64 

 

4.78 

 

4.77 

 

4.77 

0.52 

 

0.49 

 

0.42 

 

0.43 

 

0.43 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

รวม 4.71 0.46 ต้องการมากที่สุด 
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ปฏิบติังานดว้ยความเช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ  รองลงมาคือ เภสชักร/พนกังาน มีความพร้อมและยนิดี

ท่ีจะใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.76 ตามลาํดบั 

 
ตารางที่ 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานลกัษณะร้านยาคุณภาพตามระดับความ

ตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

                                                                                   (n=400) 

 
จากตารางท่ี 4.8 ระดับความต้องการลกัษณะร้านยาคุณภาพ โดยภาพรวมพบว่าความ

ตอ้งการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.46 เม่ือพิจารณาลกัษณะร้านยาคุณภาพแต่ละดา้น พบว่า 

ดา้นท่ี 3 การบริการเภสชักรรมท่ีดี มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ท่ี 4.75  รองลงมาดา้นท่ี 6 การให้บริการตาม

งานบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.71  ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม มีค่าเฉล่ีย 

4.58  ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและจริยธรรม มีค่าเฉล่ีย 4.33  ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ 

และส่ิงสนบัสนุนบริการ มีค่าเฉล่ีย 4.24 และดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ มีค่าเฉล่ีย 4.13 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 𝒙𝒙� S.D. ระดับความต้องการ 

ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการ 

ดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ 

ดา้นท่ี 3  การบริการเภสชักรรมท่ีดี 

ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและจริยธรรม 

ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมในชุมชน

และสงัคม 

ดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ 

4.24 

4.13 

4.75 

4.33 

4.58 

 

4.71 

0.73 

0.84 

0.44 

0.85 

0.57 

 

0.46 

ตอ้งการมากท่ีสุด

ตอ้งการมาก 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

 

ตอ้งการมากท่ีสุด 

     

รวม 4.46 0.65 ต้องการมากที่สุด 
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ดงันั้นสามารถสรุปไดว้่าลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา 

จงัหวดัสงขลา ในภาพรวมนั้นดา้นท่ี 3 การบริการเภสชักรรมท่ีดี มีค่าเฉล่ียความตอ้งการเฉล่ียอยูใ่น

ระดบัสูงสุด และดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ มีค่าเฉล่ียความตอ้งการอยูใ่นระดบัตํ่าสุด 

 

ส่วนที่ 3 การวเิคราะห์ความตั้งใจซ้ือยาและผลติภัณฑ์สุขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกค้า 

ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพลูกคา้ ได้ทาํการสาํรวจโดยการใชแ้บบสอบถาม

ลูกคา้ท่ีคาดว่าจะมารับบริการร้านยาคุณภาพในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ถึงความตั้งใจซ้ือยาและ

ผลิตภณัฑสุ์ขภาพ โดยมีคาํถามรวมทั้งหมด 4 ขอ้ ซ่ึงแต่ละขอ้ใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบตรง

กับระดับความตั้ งใจซ้ือเพียงคาํตอบเดียว   โดยใช้สถิติในการหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน    
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ตารางที่ 4.9  แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ

จาก ร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

(n=400) 

 

จากตารางท่ี 4.9 แสดงว่าความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา 

จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัตั้งใจซ้ือมากท่ีสุด ซ่ึงมีค่าเฉล่ีย 4.55 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 

พบว่า ลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา มีความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพ ไดแ้ก่ ท่าน

ยนิดีซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพ มีระดบัความตั้งซ้ือมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.70, ท่านยนิดีจ่ายเงินเพ่ิมข้ึนเลก็น้อยเพ่ือซ้ือยาและผลิตภณัฑจ์ากร้านยาคุณภาพ ระดบัความตั้งซ้ือ

มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.51, ท่านยินดีจะซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพอย่างต่อเน่ืองจากร้านยา

คุณภาพ ระดบัความตั้งซ้ือมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 และ ท่านแนะนาํยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ

จากร้านยาคุณภาพใหบุ้คคลอ่ืน ระดบัความตั้งซ้ือมากท่ีสุด     มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45 

 

ความตั้งใจซ้ือยาและผลติภัณฑ์สุขภาพ 
𝒙𝒙� S.D. ระดับความ 

ตั้งใจซ้ือ 

ท่านยนิดีซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยา

คุณภาพ 

ท่านยนิดีจ่ายเงินเพ่ิมข้ึนเลก็นอ้ยเพ่ือซ้ือยาและ

ผลิตภณัฑจ์ากร้านยาคุณภาพ 

ท่านยนิดีจะซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพอยา่ง

ต่อเน่ืองจากร้านยาคุณภาพ 

ท่านแนะนาํยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยา

คุณภาพใหบุ้คคลอ่ืน  

 

4.70 

 

4.51 

 

4.53 

 

4.45 

0.47 

 

0.67 

 

0.59 

 

0.64 

ตั้งใจซ้ือมากท่ีสุด 

 

ตั้งใจซ้ือมากท่ีสุด 

 

ตั้งใจซ้ือมากท่ีสุด 

 

ตั้งใจซ้ือมากท่ีสุด 

รวม 4.55 0.59 ตั้งใจซ้ือมากที่สุด 
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ส่วนที่ 4  การวเิคราะห์ข้อมูลเปรียบเทยีบลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการและความตั้งใจ

ซ้ือยาและผลติภัณฑ์สุขภาพของลกูค้าในอาํเภอสะเดาจงัหวดัสงขลา กบัปัจจยัส่วนบุคคล 

ผลการวิเคราะห์การเปรียบเทียบลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลูกค้าใน

อาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา กบัปัจจยัส่วนบุคคล รายละเอียด แสดงตามตารางต่อไปน้ี 

 

ตารางที่ 4.10  แสดงผลการเปรียบเทียบลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละ

ดา้นและความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จาํแนก

ตามเพศ 

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ เพศ 𝒙𝒙� S.D. t Sig. 

ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุน

บริการ 

ดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ 

 

ดา้นท่ี 3  การบริการเภสชักรรมท่ีดี 

 

ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและ

จริยธรรม 

ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมใน

ชุมชนและสงัคม 

ดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ 

 

ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ 

 

 

ชาย 

หญิง 

ชาย 

หญิง 

ชาย 

หญิง 

ชาย 

หญิง 

ชาย 

หญิง 

ชาย 

หญิง 

ชาย 

หญิง 

4.24 

4.24 

4.22 

4.09 

4.77 

4.75 

4.34 

4.32 

4.61 

4.56 

4.74 

4.69 

4.52 

4.56 

0.51 

0.46 

0.52 

0.54 

0.26 

0.25 

0.62 

0.55 

0.55 

0.58 

0.29 

0.31 

0.51 

0.49 

0.009 

 

5.981 

 

0.584 

 

0.108 

 

0.494 

 

2.515 

 

0.784 

0.924 

 

0.015* 

 

0.445 

 

0.743 

 

0.482 

 

0.114 

 

0.376 

* อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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จากตารางท่ี 4.10   พบว่ากลุ่มลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลาท่ีมีเพศต่างกนั มีลกัษณะ

ร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการในดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ ท่ีแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ตารางที่ 4.11  แสดงผลการเปรียบเทียบลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอ

สะเดา จงัหวดัสงขลา และความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพ จาํแนกตามอาย ุสถานภาพ ระดบั

การศึกษาสูงสุด อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ F Sig. 

ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการ 

     อาย ุ

     สถานภาพ 

     ระดบัการศึกษาสูงสุด 

     อาชีพ 

     รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ 

     อาย ุ

     สถานภาพ 

     ระดบัการศึกษาสูงสุด 

     อาชีพ 

     รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ดา้นท่ี 3  การบริการเภสชักรรมท่ีดี 

     อาย ุ

     สถานภาพ 

     ระดบัการศึกษาสูงสุด 

     อาชีพ 

     รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

 

3.391 

4.161 

0.606 

1.582 

0.778 

 

0.911 

2.570 

1.214 

1.237 

1.811 

 

0.776 

0.348 

0.713 

1.073 

3.542 

 

0.005* 

0.016* 

0.695 

0.139 

0.566 

 

0.474 

0.078 

0.301 

0.281 

0.110 

 

0.567 

0.706 

0.614 

0.380 

0.004* 

* อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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ตารางที ่4.11 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ F Sig. 

ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและจริยธรรม 

     อาย ุ

     สถานภาพ 

     ระดบัการศึกษาสูงสุด 

     อาชีพ 

     รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม 

     อาย ุ

     สถานภาพ 

     ระดบัการศึกษาสูงสุด 

     อาชีพ 

     รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ 

     อาย ุ

     สถานภาพ 

     ระดบัการศึกษาสูงสุด 

     อาชีพ 

     รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ 

     อาย ุ

     สถานภาพ 

     ระดบัการศึกษาสูงสุด 

     อาชีพ 

     รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

 

3.239 

0.512 

1.557 

2.832 

1.697 

 

0.868 

1.276 

1.838 

0.671 

0.976 

 

1.395 

2.223 

3.168 

1.476 

4.227 

 

1.370 

2.355 

2.052 

0.698 

1.769 

 

0.007* 

0.600 

0.171 

0.007* 

0.134 

 

0.502 

0.280 

0.104 

0.697 

0.432 

 

0.225 

0.110 

0.008* 

0.178 

0.001* 

 

0.235 

0.096 

0.071 

0.674 

0.118 

 

* อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.11 พบว่า ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นท่ี 1 

สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนับสนุนบริการมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญตามอายุ และ

สถานภาพ ทั้งน้ีพบว่าลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นท่ี 3  การบริการ

เภสชักรรมท่ีดีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัตามรายไดเ้ฉล่ียเพียงประเด็นเดียว ในขณะท่ีลกัษณะร้าน

ยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและจริยธรรมมีความ

แตกต่างกนัอยา่งนัยสาํคญัตามอายแุละอาชีพ รวมถึงดา้นท่ี 6 การให้บริการตามงานบริการมีความ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัตามระดบัการศึกษาสูงสุดและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 

ส่วนที่ 5 การวเิคราะห์ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการที่มผีลต่อความตั้งใจซ้ือยาและ

ผลติภัณฑ์สุขภาพจากร้านยาคุณภาพของลกูค้าในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

 ผลการวิเคราะห์ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือยาจากร้าน

ยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ใชก้ารทดสอบสมมติฐานการถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression)      วิเคราะห์ความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตวัแปรอิสระท่ีส่งผลต่อตัว

แปรตาม   

 การทดสอบสมมติฐาน ซ่ึงในการวิจยัน้ีตวัแปรอิสระคือลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ทั้ง 6 ดา้น ส่งผลต่อตวัแปรตามคือความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้าน

ยาคุณภาพ ซ่ึงทาํการตดัสินใจท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05  โดยรูปแบบสมการ ดงัน้ี 

Model   : Y = a + β 1X1 + β 2X2 + β 3X3 + … + β 6X6 + error 

 ตวัแปรอิสระ 

X1 = ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 1  
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  X2 = ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 2 

  X3 = ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 3 

  . 

  X6   = ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 6 

 ตวัแปรตาม 

  Y = ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพ 

 

ตารางที่ 4.12  แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เม่ือใชค้วามตั้งใจซ้ือ

ยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลาเป็นเกณฑ ์

 

Source of variation df Sum of 

Squares 

Mean 

Square 

F Sig. 

Regression 6 20.937 3.489 18.054 0.000* 

Residual 393 75.957 0.193   

Total 399 96.894    

* อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

  

จากตารางท่ี 4.12 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวน พบว่า ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์

สุขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลามีความสัมพนัธก์นัเชิงเส้นตรง

กบัตวัแปรท่ีศึกษาอยา่งมีนัยสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสามารถสร้างสมการพยากรณ์ได ้จึง

คาํนวณหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคุณ ค่านํ้ าหนักความสาํคญัของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนน

มาตรฐานและคะแนนดิบ รวมทั้งสร้างสมการถดถอยพหุคูณ ดงัแสดงในตารางท่ี 4.13 
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ตารางที่ 4.13 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ระหว่างลกัษณะร้าน

ยาคุณภาพตามความตอ้งการกบัความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้

ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

 

จากตารางท่ี 4.13 พบว่า ค่านํ้ าหนกัความสาํคญัในรูปคะแนนมาตรฐานของลกัษณะร้านยา

คุณภาพในดา้นท่ี 6 การให้บริการตามงานบริการ ดา้นท่ี 5 การให้บริการและมีการส่วนร่วมใน

ชุมชนและสังคม และดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนับสนุนบริการ ส่งผลทางบวกต่อความ

ตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา มีค่า

เท่ากบั 0.338, 0.198 และ 0.112 ตามลาํดบั ค่าสหสมัพนัธพ์หุคูณของความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์

สุขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา เท่ากบั 0.465 โดยท่ีตัวแปร

อิสระ (ตวัพยากรณ์) สามารถพยากรณ์ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพจากร้านยาคุณภาพ

ของลูกค้าในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ได้ร้อยละ 21.60 มีความคลาดเคล่ือนในการพยากรณ์ 

ตวัพยากรณ์ 
B Beta (β) t Sig. 

ค่าคงท่ี  1.236 0.109 2.812 0.005 

ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการ 

ดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ 

ดา้นท่ี 3  การบริการเภสชักรรมท่ีดี 

ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและจริยธรรม 

ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมในชุมชน

และสงัคม 

ดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ 

0.112 

0.061 

0.045 

-0.030 

0.198 

 

0.338 

0.067 

0.023 

0.035 

-0.035 

0.229 

 

0.210 

2.266 

1.288 

0.392 

-0.670 

4.170 

 

3.203 

0.024 

0.198 

0.695 

0.503 

0.000 

 

0.001 

     

a =1.236, R = 0.465, R2 = 0.216, SEest = 0.440, F = 18.054, Sig. = 0.000 
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0.440 สมการพยากรณ์ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอ

สะเดา จงัหวดัสงขลา เขียนไดด้งัน้ี 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.067X1 + 0.229X5  + 0.210X6  

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

Y= 1.236 + 0.112(X1) + 0.198(X5) + 0.338(X6) 

โดย Y   หมายถึง   ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพ 

X1   หมายถึง   ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 1 

X5  หมายถึง   ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 5 

X6  หมายถึง   ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 6 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาแนว

ทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลาโดยเก็บ

ขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีคาดว่าจะมารับบริการร้านยาคุณภาพในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา จาํนวน 

400 คน ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยวิธีการ

สุ่มแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ซ่ึงสามารถสรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ

ตามลาํดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

 

สรุปผลการวจิยั 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 67.00  อายุระหว่าง 31-40 ปี ร้อยละ 38.50 

สถานภาพโสด ร้อยละ 51.50  มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี ร้อยละ 57.50  ประกอบอาชีพ

ธุรกิจส่วนตวั ร้อยละ 28.50  และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหว่าง 10,001-20,000 บาท ร้อยละ37.30 

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามระดับความต้องการของลูกค้าในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามระดบัความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

โดยภาพรวมความตอ้งการของลูกคา้อยูใ่นระดบัความตอ้งการมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาแต่ละดา้นของ

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ พบว่า ค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก คือ ดา้นท่ี 3 การบริการเภสชักรรมท่ีดี มี

ค่าเฉล่ียสูงสุดอยูท่ี่  4.75   รองลงมาดา้นท่ี  6  การใหบ้ริการตามงานบริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.71 และดา้น
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ท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม มีค่าเฉล่ีย 4.58  และเม่ือพิจารณารายขอ้ใน

แต่ละดา้น พบระดบัความตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด 2 ลาํดบัแรกดงัน้ี 

ตารางที่ 5.1 ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามระดบัความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ ระดับความ

ต้องการ 

ข้อย่อยที่มรีะดบัความต้องการมากที่สุด  

ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิง

สนบัสนุนบริการ 

มากท่ีสุด อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้มี

ความเหมาะสม เช่น  เก้า อ้ี  โต๊ะให้

คาํปรึกษาดา้นยา (𝑥̅𝑥 = 4.32) 

เคร่ืองมือการให้บริการทันสมัย เช่น 

เคร่ืองวดัความดนัโลหิต เทอร์โมมิเตอร์

วดัไข ้(𝑥̅𝑥 = 4.21) 

ดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ มาก - 

ดา้นท่ี 3  การบริการเภสชักรรมท่ีดี มากท่ีสุด ขอ้มูลบนฉลากยาครบถว้นระบุช่ือ

การคา้ ช่ือสามญั จาํนวน ขอ้บ่งใช ้

วิธีใช ้คาํเตือน วนัหมดอาย ุและลงช่ือ

เภสชักร (𝑥̅𝑥 = 4.84) 

การส่งมอบยาท่ีดี  มีการแนะนาํ

รายละเอียดเก่ียวกบัการใชย้า ดว้ยคาํพูด

และใชศ้พัทท์างการแพทยท่ี์เขา้ใจง่าย 

(𝑥̅𝑥 = 4.77) 

ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและ

จริยธรรม 

มากท่ีสุด ใบ อ นุ ญ า ต ข า ย ย า แ ล ะ ใบ อ นุ ญ า ต

ประกอบวิชาชีพถูกตอ้ง ไม่อยู่ระหว่าง

การพกัใชใ้บอนุญาต (𝑥̅𝑥 = 4.41) 

ไม่มีการจาํหน่ายเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ 

และผลิตภณัฑท่ี์ไม่ถูกตอ้งตามกฎหมาย

(𝑥̅𝑥 = 4.32) 
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ตารางที่ 5.1 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ ระดับความ

ต้องการ 

ข้อย่อยที่มรีะดบัความต้องการมากที่สุด  

ดา้นท่ี 5 การให้บริการและมีการส่วน

ร่วมในชุมชนและสงัคม 

มากท่ีสุด การบริการให้ความรู้ คาํปรึกษาเร่ืองยา

และสุขภาพ แก้ไขปัญหาด้านยาแก่

ชุมชน (𝑥̅𝑥 = 4.58) 

ดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ มากท่ีสุด เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการดว้ยถอ้ยคาํ 

กิริยาท่าทางสุภาพอ่อนนอ้ม (𝑥̅𝑥 = 4.78) 

เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการลูกคา้แต่ละ

รายดว้ยความเสมอภาค มาตรฐาน

เดียวกนั (𝑥̅𝑥 = 4.77) 

เภสชักร/พนกังาน ปฏิบติังานดว้ยความ

เช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ (𝑥̅𝑥 = 4.77) 

 

ระดับความตั้งใจซ้ือยาและผลติภัณฑ์สุขภาพของลูกค้าในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

ระดบัความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา มี

ระดบัความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ โดยภาพรวมมีความตั้งใจซ้ือมากท่ีสุด 

 

การศึกษาเปรียบเทียบลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการและความตั้งใจซ้ือยาและผลติภัณฑ์

สุขภาพของลกูค้าในอาํเภอสะเดาจงัหวดัสงขลา กบัปัจจยัส่วนบุคคล 

เพศ : กลุ่มลูกค้าเพศชายและเพศหญิงในอาํเภอสะเดา จังหวดัสงขลา มีลกัษณะร้านยา

คุณภาพตามความตอ้งการในดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ แตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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อายุ : กลุ่มลูกคา้ท่ีอายแุตกต่างกนัในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา มีลกัษณะร้านยาคุณภาพ

ตามความตอ้งการในดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนับสนุนบริการ และดา้นท่ี 4 การปฏิบติั

ตามกฎระเบียบและจริยธรรม แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สถานภาพ : กลุ่มลูกคา้ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนัในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา มีลกัษณะ

ร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการในดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนับสนุนบริการ แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระดบัการศึกษาสูงสุด : กลุ่มลูกคา้ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดแตกต่างกนัในอาํเภอสะเดา 

จงัหวดัสงขลา มีลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการในดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 อาชีพ : กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอาชีพแตกต่างกนัในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  มีลกัษณะร้านยา

คุณภาพตามความตอ้งการในดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและจริยธรรมแตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 รายได้เฉล่ียต่อเดือน : กลุ่มลูกค้าท่ีมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันในอาํเภอสะเดา 

จงัหวดัสงขลา มีลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการในดา้นท่ี 3  การบริการเภสัชกรรมท่ีดี 

และดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการที่มผีลต่อความตั้งใจซ้ือยาและผลติภัณฑ์สุขภาพจากร้าน

ยาคุณภาพของลูกค้าในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

 จากการวิเคราะห์พหุคูณ (Multiple Regression) ระหว่างลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความ

ตอ้งการท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือยาจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จังหวดัสงขลา 

สรุปผลดงัน้ี 
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ตารางที่ 5.2 แสดงลักษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการ ท่ีมีผลต่อความตั้ งใจซ้ือยาและ

ผลิตภณัฑสุ์ขภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  

 ( อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ) 

 

 เม่ือดาํเนินการวิเคราะห์พหุคูณ (Multiple Regression) พบว่าลกัษณะร้านยาคุณภาพตาม

ความตอ้งการ สามารถพยากรณ์ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา 

จงัหวดัสงขลา และสามารถพยากรณ์ไดร้้อยละ 21.60    โดยมีสมการพยากรณ์ คือ 

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.067X1 + 0.229X5  + 0.210X6  

สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 

Y= 1.236 + 0.112(X1) + 0.198(X5) + 0.338(X6) 

โดย Y   หมายถึง   ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพ 

X1  หมายถึง   ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 1 

X5  หมายถึง   ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 5 

X6  หมายถึง   ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ดา้นท่ี 6 

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 
มผีลต่อความตั้งใจซ้ือยา 

และผลติภัณฑ์สุขภาพ 

ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการ   

ดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ  

ดา้นท่ี 3  การบริการเภสชักรรมท่ีดี  

ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและจริยธรรม  

ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม   

ดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ   
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อภิปรายผลการวจิยั 

 จากการศึกษาแนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกค้าในอาํเภอ

สะเดา จงัหวดัสงขลา เกิดจากวตัถุประสงค์ 4  ขอ้ ดงัน้ี  (1) เพ่ือศึกษาลกัษณะร้านยาคุณภาพตาม

ความตอ้งการของลูกคา้ (2) เพ่ือศึกษาความตั้งใจซ้ือยาจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ (3) เพ่ือวิเคราะห์

ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือยาจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ (4) 

เพ่ือเสนอแนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ ในอาํเภอสะเดา จงัหวดั

สงขลา  ซ่ึงวตัถุประสงค์ทั้ง 4 ขอ้ ก่อใหเ้กิดผลในการวิจยั และนาํมาซ่ึงคาํตอบในวตัถุประสงคท่ี์ตั้ง

ไว ้โดยสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 วตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1  ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา 

จงัหวดัสงขลา  เก็บและรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความ

ตอ้งการของลูกคา้ ประกอบดว้ยลกัษณะร้านยาคุณภาพ 6 ดา้น ดงัน้ี ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และ

ส่ิงสนับสนุนบริการ ดา้นท่ี 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ  ดา้นท่ี 3  การบริการเภสัชกรรมท่ีดี 

ดา้นท่ี 4 การปฏิบติัตามกฎระเบียบและจริยธรรม ดา้นท่ี 5 การให้บริการและมีการส่วนร่วมใน

ชุมชนและสงัคม และดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ   ซ่ึงมีทั้งหมด 22 ขอ้คาํถาม โดยรายขอ้

คาํถามดัดแปลงจากสํานักงานรับรองคุณภาพร้านยา (2561) และการวดัคุณภาพการให้บริการ 

SERVQUAL จาก Parasuraman, et al. (1998) พบว่า ภาพรวมความตอ้งการลกัษณะร้านยาคุณภาพ

ของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา อยู่ในระดบัตอ้งการมากท่ีสุด ซ่ึงค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบั

แรก คือ ลกัษณะร้านยาคุณภาพในด้านท่ี 3 การบริการเภสัชกรรมท่ีดี  รองลงมาด้านท่ี 6 การ

ให้บริการตามงานบริการ  และดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม เม่ือ

พิจารณาดา้นท่ี 3 การบริการเภสัชกรรมท่ีดี   พบว่า ขอ้มูลบนฉลากยาครบถว้นระบุช่ือการคา้ ช่ือ
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สามญั จาํนวน ขอ้บ่งใช ้วิธีใช ้คาํเตือน วนัหมดอาย ุและลงช่ือเภสชักร และการส่งมอบยาท่ีดี  มีการ

แนะนาํรายละเอียดเก่ียวกบัการใชย้า ดว้ยคาํพูดและใชศ้พัทท์างการแพทยท่ี์เขา้ใจง่าย มีระดบัความ

ตอ้งการของลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของนอ้งเลก็ บุญจูง และคณะ (2548) ท่ีพบว่า 

การส่งมอบยาท่ีดี ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการบริการเภสัชกรรมท่ีดี  เป็นเร่ืองท่ีกลุ่มตัวอย่างให้

ความสาํคญัเป็นอนัดบั 2 รองลงมาจากบุคลากร (เภสชักรและพนกังาน)  รวมทั้งสาํนกังานคุม้ครอง

ผูบ้ริโภค (สคบ.) (2555) กล่าวว่าสิทธิดา้นยาของผูบ้ริโภค คือการรับทราบขอ้มูลเก่ียวกบัยา อย่าง

นอ้ยคือช่ือยา สรรพคุณยาวิธีการใชย้า และขอ้ระวงัการใชย้า เพ่ือลดความเส่ียงในการแพย้าซํ้า การ

ไดรั้บยาเกินขนาด เป็นตน้  

 วตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2  ความตั้งใจซ้ือยาจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดั

สงขลา เก็บและรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ซ่ึงมีคาํถามทั้งหมด 4 ขอ้ โดยดดัแปลงจาก

งานวิจยัจาก Wen & Li (2013)  พบว่าภาพรวมความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพของลูกคา้ใน

อาํเภอสะเดา จังหวดัสงขลา อยู่ในระดับมากท่ีสุด ซ่ึง Parasuraman, et al. (1990 อา้งอิงใน นภัส 

อุทัยศรี, 2554) กล่าวว่าความตั้งใจซ้ือเป็นการแสดงถึงการเลือกใช้สินค้าหรือบริการนั้นๆ เป็น

ตวัเลือกแรก อีกทั้งความตั้งใจซ้ือเป็นมิติหน่ึงท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงความจงรักภกัดีของลูกคา้ รวมถึง

ความตั้งใจซ้ือ ( Purchase Intention ) คือ ผูบ้ริโภคเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการเป็นตวัแรก ซ่ึงสะทอ้น

ถึงพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคได ้สอดคลอ้งกับการศึกษาของ Charlee Thongruang (2008) 

พบว่า  เภสัชกรเป็นหน่ึงในแหล่งขอ้มูลท่ีน่าเช่ือถือและสาํคญั ในการประกอบการซ้ือยาสมุนไพร

ในร้านยา รวมทั้งการรักษาอาการเจ็บป่วย และเชิงป้องกนัโรค  ดงันั้นหากตอ้งการใหลู้กคา้มีความ

ตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพเพ่ิมมากข้ึน  การสร้างทศันคติท่ีดีต่อร้านยาคุณภาพ มีผลทาํให้

ลูกคา้มีความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพมากข้ึน  
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 วตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 3 ลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการท่ีมีผลต่อความตั้งใจซ้ือยา

และผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  โดยใชว้ิเคราะห์

การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) พบว่า ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 3 ดา้นท่ีมีผลต่อความตั้งใจ

ซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลาอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติ  คือ  

ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนับสนุนบริการ  ดา้นท่ี 5 การให้บริการและมีการส่วนร่วมใน

ชุมชนและสงัคม และดา้นท่ี 6 การใหบ้ริการตามงานบริการ  เม่ือพิจารณาดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ 

และส่ิงสนับสนุนบริการ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Purcarea,  Gheorghe  & Petrescu  (2013)  

และ Jack & Ling (2016)  พบว่า รูปธรรมของบริการ (Tangibility)  เช่น อุปกรณ์หรือส่ิงอาํนวย

ความสะดวกท่ีสอดคลอ้งกบัการบริการ สภาพของร้านยาและบรรยากาศของร้านมีบทบาทสาํคญั

เป็นอย่างมากต่ออารมณ์ของลูกคา้  อย่างไรก็ตามลกัษณะร้านยาคุณภาพตามขอ้กาํหนดมาตรฐาน

สภาเภสชักรรมอาจยงัไม่ครอบคลุมงานบริการในร้านยา ผลการศึกษาช้ีใหเ้ห็นถึงความตอ้งการของ

ลูกคา้ทางดา้นการบริการ ซ่ึงเป็นลกัษณะร้านยาคุณภาพไม่ใช่ประเด็นเชิงคุณภาพ แต่เก่ียวขอ้งกบั

คุณภาพการบริการ รวมทั้งการจดัการดา้นการตลาดภายในร้านยาร่วมดว้ย ดงันั้นในการจดัตั้งร้านยา

แผนปัจจุบนั ไม่ว่าจะเป็นร้านยาคุณภาพหรือร้านยาทัว่ไป ควรคาํนึงลกัษณะร้านยาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

ซ่ึงเป็นร้านยาท่ีผสมผสานทั้งขอ้กาํหนดมาตรฐานสภาเภสชักรรม ซ่ึงเป็นประเด็นดา้นคุณภาพและ

ลกัษณะร้านยาท่ีลูกคา้ตอ้งการตามงานบริการ เพ่ือใหร้้านยาท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง

แทจ้ริงในบริบทปัจจุบนั 
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 วตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 4  แนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ ใน

อาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา  จากวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 และ 3 พบว่าลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความ

ตอ้งการลูกคา้ 3 ดา้น คือ ดา้นท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการ  ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการ

และมีการส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม และดา้นท่ี 6 การให้บริการตามงานบริการ  มีผลต่อความ

ตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา หากพิจารณาระดบัความ

ตอ้งการของลูกค้ามากท่ีสุด 2 ลาํดับแรกในแต่ละดา้น พบว่า ด้านท่ี 1 สถานท่ี อุปกรณ์ และส่ิง

สนบัสนุนบริการ  ในรายขอ้ อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้มีความเหมาะสม เช่น เกา้อ้ี โต๊ะ

ใหค้าํปรึกษาดา้นยา (Equipment)  และเคร่ืองมือการใหบ้ริการทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต 

เทอร์โมมิเตอร์วดัไข ้(Device) ดา้นท่ี 5 การใหบ้ริการและมีการส่วนร่วมในชุมชนและสงัคม ในราย

ขอ้ การบริการใหค้วามรู้ คาํปรึกษาเร่ืองยาและสุขภาพ แกไ้ขปัญหาดา้นยาแก่ชุมชน (Society) และ

ดา้นท่ี 6 การให้บริการตามงานบริการ ในรายขอ้เภสัชกร/พนักงานให้บริการดว้ยถอ้ยคาํ กิริยา

ท่าทางสุภาพอ่อนน้อม (Polite), เภสัชกร/พนักงานให้บริการลูกค้าแต่ละรายด้วยความเสมอภาค 

มาตรฐานเดียวกนั (Equity) และ เภสัชกร/พนักงาน ปฏิบติังานดว้ยความเช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ 

(Professional) จากผลการศึกษาข้างต้น ดังนั้นผูว้ิจยัสามารถนําเสนอแนวทางการพฒันาร้านยา

คุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา เพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบในการ

แข่งขนัในธุรกิจร้านยา โดยใชก้ลยทุธ ์P-SPEED  
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แนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลกูค้า P-SPEED 

P = Professional หมายถงึ ความเป็นมืออาชีพ 

 เภสัชกร/พนักงานควรปฏิบติังานดว้ยความเช่ียวชาญ และเป็นมืออาชีพ ซ่ึงเป็นการสร้าง

ภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อวิชาชีพเภสัชกรรม  เพ่ือให้ลูกคา้เกิดการยอมรับและมัน่ใจถึงความปลอดภยัใน

การใชย้า อีกทั้งไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากการรับบริการ โดยเภสัชกร/พนักงานตอ้งพฒันาทกัษะ

ความรู้ รวมถึงทกัษะต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการทาํงานอยา่งสมํ่าเสมอ เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพ และปรับตวั

ตามสถานการณ์ต่างๆ ในส่ิงแวดลอ้มท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา สอดคล้องกับสถาน

ปฏิบติัการเภสชักรรมชุมชนโอสถศาลา จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั ซ่ึงเป็นร้านยาคุณภาพ พบว่าเภสัช

กรเป็นกุญแจสาํคญั ท่ีทาํใหโ้อสถศาลาประสบความสาํเร็จ (บุรินทร์, 2546) 

S = Society หมายถึง การมส่ีวนร่วมช่วยเหลือชุมชน 

ร้านยาคุณภาพเป็นสถานบริการระดบัปฐมภูมิ เป็นท่ีพ่ึงใกลชิ้ดและเป็นทางเลือกของ

ประชาชน ในการดูแลความเจ็บป่วยเบ้ืองตน้  ดงันั้นบทบาทสาํคญัของร้านยาคุณภาพ นอกจากการ

ใหบ้ริการท่ีดี มีคุณภาพแลว้ บทบาทสาํคญัอีกอย่าง คือ การใหบ้ริการความรู้ การส่งเสริมการใชย้า

อย่างสมเหตุสมผล (Rational Drug Use)  มีส่วนร่วมในการแกปั้ญหาด้านยาแก่ชุมชน  เพ่ือสร้าง

เสริมสุขภาพ พฒันาคุณภาพชีวิตให้คนในชุมชน  ร่วมเป็นส่วนหน่ึงในการรับผิดชอบต่อสังคม 

(Corporate Social Responsibility)  อีกทั้งเป็นการเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัร้านยาคุณภาพอีกดว้ย  

 P = Politeness หมายถึง ความสุภาพ อ่อนน้อม 

การมีมนุษยส์ัมพนัธท่ี์ดี ให้บริการดว้ยหัวใจ ถือเป็นเทคนิคการใหบ้ริการท่ีสาํคญัสาํหรับ

งานดา้นบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งทกัษะการสนทนา เพราะการสนทนาเป็นการส่ือสารระหว่าง  

เภสัชกร/พนักงาน กบัลูกคา้ ดงันั้นเภสัชกร/พนกังานควรใหบ้ริการดว้ยถอ้ยคาํ กิริยา ท่าทางสุภาพ 
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อ่อนนอ้ม   พร้อมทั้งยิม้แยม้แจ่มใส  มีความจริงใจ ซ่ึงเป็นพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการท่ีดี เพ่ือลูกคา้

เกิดความประทบัใจ สอดคลอ้งตามทฤษฎี SERVQUAL ของ  Parasuraman, et al. (1988) ท่ีกล่าวว่า 

ความประหลาดใจกบัคุณภาพ เกินความคาดหวงั เน่ืองจากความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการตํ่ากว่า

บริการท่ีไดรั้บจริง (ES < PS)  

E = Equity หมายถึง ความเท่าเทียม 

ความเสมอภาค เป็นสิทธิขั้นพ้ืนฐานของบุคคล (Primary Right)  หลกัความเสมอภาคคือ

การให้บริการลูกคา้ อยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนั แมว้่าลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการมีความแตกต่าง 

ไม่ว่าจะเป็น เพศสภาพ ระดบัการศึกษา ศาสนา ฐานะทางสงัคม เป็นตน้  สอดคลอ้งกบัประเทศไทย

ประกาศสิทธิผูป่้วย (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2552 ) โดยผูป่้วยมีสิทธิรับบริการจากผู ้

ประกอบวิชาชีพดา้นสุขภาพไม่มีการเลือกปฏิบติั เน่ืองจากความแตกต่างดา้นฐานะ เช้ือชาติ สญัชาติ 

ศาสนา สงัคม ลทัธิการเมือง เพศ อาย ุและลกัษณะของความเจ็บป่วย  

E = Equipment หมายถึง อุปกรณ์ 

อุปกรณ์อาํนวยความสะดวก เช่น เกา้อ้ี โต๊ะใหค้าํปรึกษาดา้นยา    เป็นอุปกรณ์ลกัษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นภายในร้านยาคุณภาพ ส่งผลต่อสภาพแวดลอ้มภายในร้าน ทาํใหลู้กคา้รู้สึก

ว่าไดรั้บการดูแล ห่วงใย จากความตั้งใจของผูใ้หบ้ริการ สอดคลอ้งกบัทฤษฎีความตอ้งการของมาส

โลว ์ในความตอ้งการขั้นท่ี 1 ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) ซ่ึงเป็นความตอ้งการ

พ้ืนฐานของร่างกาย เน่ืองหากมีอุปกรณ์อาํนวยความสะดวกท่ีเหมาะสมเหล่าน้ีในร้านยาคุณภาพ ก็

ส่งผลให้ลูกคา้ท่ีมารับการบริการ รู้สึกสบาย สามารถนั่งระหว่างรอรับบริการ อีกทั้ งโต๊ะให้

คาํปรึกษาดา้นยา เพ่ือใชส้าํหรับการพูดคุยเก่ียวกบัโรคหรือการใชย้ากบัลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้ไดรั้บ

ความเป็นส่วนตวัเพ่ิมมากข้ึน   
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D = Device หมายถึง เคร่ืองมือ 

เคร่ืองมือการใหบ้ริการทนัสมยั เช่น เคร่ืองวดัความดนัโลหิต เทอร์โมมิเตอร์วดัไข ้เคร่ือง

ชัง่นํ้ าหนัก ท่ีวดัส่วนสูง เป็นส่ิงท่ีสร้างความแตกต่างระหว่างร้านยาคุณภาพและร้านยาทัว่ไปได้

อย่างชดัเจน ดงันั้นการลงทุนในเคร่ืองมือสาํหรับใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีลูกค้ามีความตอ้งการ และ

สามารถสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ได้ นอกจากนั้นเคร่ืองมือเหล่าน้ีเป็นส่ิงสนับสนุนให้การ       

ซกัประวติัมีความน่าเช่ือถือ โดยเป็นขอ้มูลท่ีเป็นจริง (Objective data) ท่ีไดจ้ากการตรวจร่างกาย 

เพ่ือมาวินิจฉยัโรคและหาแนวทางในการรักษาในขั้นตอนต่อไป  

 

ข้อเสนอแนะสําหรับการนาํผลการวจิยัไปใช้ 

 ผลการศึกษาลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดั

สงขลา สามารถนาํผลการศึกษาไปใชไ้ดด้งัน้ี 

ตารางที่ 5.3 แสดงขอ้แสนอแนะการนาํผลการวิจยัลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ไปใช ้

 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ตามความต้องการของลกูค้า 

ข้อเสนอแนะ 

เภสัชกร/พนักงาน ปฏิบติังานดว้ย

ความเช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ 

     เป็นคุณภาพการบริการตามงานบริการ SERVQUAL 

ด้านความเช่ือถือไว้วางใจได้ (Reliability ) เภสัชกร/

พนักงานควรปฏิบติังานดว้ยความเช่ียวชาญ และเป็นมือ

อาชีพ ซ่ึงเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อวิชาชีพเภสัช

กรรม  เพ่ือให้ลูกค้าเกิดการยอมรับและมัน่ใจถึงความ

ปลอดภยัในการใชย้า อีกทั้งไดรั้บประโยชน์สูงสุดจากการ

รับบริการ 

  

 



87 
 

 

ตารางที่ 5.3 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ตามความต้องการของลกูค้า 

ข้อเสนอแนะ 

การบริการให้ความรู้ คาํปรึกษา 

เร่ืองยาและสุขภาพ แกปั้ญหาดา้น

ยาแก่ชุมชน   

         

 

 

 

 

เภสัชกร/พนักงานให้บริการด้วย

ถอ้ยคาํ กิริยา ท่าทางสุภาพ อ่อน

นอ้ม 

 

 

 

 

 

 

เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการลูกคา้

แต่ละรายด้วยความเสมอภาค 

มาตรฐานเดียวกนั 

     เป็นคุณภาพการบริการตามข้อกาํหนดมาตรฐาน ซ่ึง

ร้านยาคุณภาพเปรียบเสมือนท่ีพ่ึงสุขภาพของชุมชนในการ

รักษาอาการป่วยเบ้ืองต้น ดังนั้ นการให้ความรู้หรือ

คาํปรึกษาเร่ืองยาและสุขภาพแก่ชุมชนสามารถทาํไดห้ลาย

วิธี เช่น การทาํงานร่วมกันกบัสหวิชาชีพอ่ืนๆในชุมชน 

เช่น แพทย ์พยาบาล ทันตะแพทย ์อสม. ลงชุมชน เยี่ยม

บา้น เพ่ือเขา้ไปดูแลและแกปั้ญหาการใชย้า 

    

     เป็นคุณภาพการบริการตามงานบริการ SERVQUAL 

ด้านการรู้จักและใส่ใจลูกค้า ( Empathy ) ซ่ึงเภสัชกร/

พนกังานผูใ้ห้บริการ ตอ้งฝึกฝนทกัษะการใชภ้าษาพูดและ

ภาษากายในการส่ือสาร  เพ่ือใหลู้กคา้มีความประทบัใจใน

การรับบริการร้านยาคุณภาพ โดยใชห้ลกัการพ้ืนฐาน คือ 

การตอ้นรับลูกคา้ดว้ยรอยยิ้ม กล่าวคาํสวสัดีพร้อมยกมือ

ไหว้  ให้บริการด้วยท่าทางท่ีสุภาพ อ่อนน้อม กล่าว

ขอบคุณพร้อมยกมือไหวเ้ม่ือจบการใหบ้ริการ 

 

     เป็นคุณภาพการบริการตามงานบริการ  SERVQUAL  

ดา้นการรู้จกัและใส่ใจลูกคา้ ( Empathy ) ซ่ึงการปฏิบติัตวั

ของเภสชักร/พนกังานผูใ้หบ้ริการควรบริการลูกคา้ท่ีเขา้มา

รับบริการอยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนั และเป็นมาตรฐาน

เดียวกนั แมว้่าลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการมีความแตกต่าง เร่ือง

เพศสภาพ ระดบัการศึกษา ศาสนา ฐานะทางสงัคม เป็นตน้ 
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ตารางที่ 5.3 (ต่อ) 

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ตามความต้องการของลกูค้า 

ข้อเสนอแนะ 

อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่

ลูกค้ามีความเหมาะสม เช่น เก้าอ้ี 

โต๊ะใหค้าํปรึกษาดา้นยา 

 

 

 

 

 

 

 

เคร่ืองมือการให้บริการทันสมัย 

เ ช่น  เค ร่ืองวัดความดันโลหิ ต 

เทอร์โมมิเตอร์วดัไข ้

     

     เป็นคุณภาพการบริการท่ีรวมกนัระหว่างตามขอ้กาํหนด

ร้านยาคุณภาพมาตรฐานท่ี 1   และคุณภาพบริการตามงาน

บริการ SERVQUAL ดา้นความเป็นรูปธรรม (Tangibles)  

ร้านยาคุณภาพควรมีอุปกรณ์ท่ีอาํนวยความสะดวกแก่

ลูกคา้ เช่น โต๊ะใหค้าํปรึกษาเพ่ืออาํนวยความสะดวกใหก้บั

ลูกค้าท่ีมารับขอคาํปรึกษาเร่ืองโรคหรือการใชย้า อีกทั้ง

เก้าอ้ีหรือโซฟา เพ่ืออาํนวยความสะดวกให้ลูกค้านั่งรอ

ระหว่างรอรับบริการ ซ่ึงเป็นการสร้างความแตกต่างจาก

ร้านยาทัว่ไปอยา่งชดัเจน  

 

     เป็นคุณภาพการบริการท่ีรวมกนัระหว่างตามขอ้กาํหนด

ร้านยาคุณภาพมาตรฐานท่ี 1   และคุณภาพบริการตามงาน

บริการ SERVQUAL ร้านยาคุณภาพควรมีเคร่ืองมือการ

ให้บริการ ท่ีทันสมัย เ ช่น  เค ร่ืองวัดความดันโลหิต 

เทอร์โมมิเตอร์วดัไข ้เคร่ืองชัง่นํ้ าหนกั วดัส่วนสูง เพ่ือเป็น

ข้อ มู ล ท่ี ไ ด้จ า ก ก า ร ต ร ว จ ร่ า ง ก า ย  (Objective data) 

สนับสนุนให้การซักประวติัให้มีความน่าเช่ือถือ เพ่ือมา

วินิจฉยัโรคและหาแนวทางในการรักษาในขั้นตอนต่อไป 
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ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 

1. การวิจยัคร้ังน้ี มุ่งเน้นศึกษาลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลูกค้าเท่านั้น 

ดงันั้นการวิจยัคร้ังต่อไปควรทาํการศึกษาเปรียบเทียบลกัษณะร้านยาตามความตอ้งการของลูกคา้ 

โดยแยกประเภทของร้านยา เช่น ร้านยาเด่ียว ร้านยาเครือข่าย และร้านยาคุณภาพ 

2. การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัท่ีศึกษาลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้

ในอาํเภอสะเดาเท่านั้น ซ่ึงจาํนวนร้านยาคุณภาพมีเพียง 1 ร้าน ดังนั้นควรศึกษาลกัษณะร้านยา

คุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้เพ่ิมเติม เช่น จงัหวดัสงขลามีจาํนวน 39 ร้าน ภาคใตมี้จาํนวน 

151 ร้าน  และประเทศไทยมีจาํนวน 991 ร้าน 

3. การวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัท่ีศึกษาเพียงช่วงเวลาหน่ึง ดงันั้นการวิจยัคร้ังต่อไปควรทาํการ

วิจยัอยา่งต่อเน่ือง เพ่ือเปรียบเทียบลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลง

ไป 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิยั 

เร่ือง แนวทางการพฒันาร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลูกค้าในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

(Guideline  for the Development of Quality Drugstore According to the Needs of Customers  

in Sadao District, Songkhla Province) 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

คาํช้ีแจง 

 แบบสอบถามเพ่ือการวิจัยฉบับน้ีเป็นส่วนหน่ึงของสารนิพนธ์ หลักสูตรปริญญา

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการ และ

ความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยาคุณภาพของลูกคา้ในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

 โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน [  ] หน้าคาํตอบท่ีเลือกเพียงหน่ึงตวัเลือกเท่านั้น หรือกรอก

ขอ้มูลลงในช่องว่างตามความเป็นจริง แบบสอบถามฉบบัน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม                จาํนวน 6   ขอ้ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความตอ้งการ             จาํนวน 22 ขอ้ 

              ของลูกคา้      

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพของลูกคา้ จาํนวน 4  ขอ้

  

 ในฐานะท่ีท่านเป็นลูกคา้ของร้านยาคุณภาพในอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา ผูว้ิจยัใคร่ขอ

ความอนุเคราะห์และขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากท่านตามความเป็นจริง หรือตาม

ความคิดเห็นของท่านให้มากท่ีสุด และครบถว้นทุกขอ้ ผูว้ิจยัขอรับรองว่าขอ้มูลท่ีท่านให้ถือเป็น

ความลบัและจะนาํเสนอผลการวิจยัในภาพรวมเท่านั้น 

 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี  มีความสาํคญัและจะเป็นประโยชน์อย่าง

ยิง่ต่อการศึกษา ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณอยา่งสูงท่ีท่านไดส้ละเวลาตอบแบบสอบถามฉบบัน้ี 

 อน่ึง หากท่านมีขอ้สงสยัประการใดท่ีเก่ียวขอ้งกบัแบบสอบถามน้ี  

โปรดติดต่อผูว้ิจยั กุสาวดี สุขธร  โทร 082-246-2651 Email: 100year.rx@gmail.com 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน [  ] หนา้คาํตอบท่ีเลือก เพียงหน่ึงตวัเลือกเท่านั้น หรือกรอก

ขอ้มูลลงในช่องว่างตามความเป็นจริง 

1. เพศ 

[  ] 1) ชาย                 [  ] 2) หญิง 

2. อาย ุ

[  ] 1) 15-20 ปี     [  ] 2) 21 - 30 ปี 

[  ] 3) 31 - 40 ปี     [  ] 4) 41 - 50 ปี 

[  ] 5) 51 - 60 ปี     [  ] 6) มากกว่า 60 ปี ข้ึนไป 

3. สถานภาพ 

[  ] 1) โสด     [  ] 2) สมรส    

[  ] 3) หมา้ย / หยา่ร้าง   

4. ระดับการศึกษาสูงสุด 

[  ] 1) ประถมศึกษา    [  ] 2) มธัยมศึกษาตอนตน้ 

[  ] 3) มธัยมศึกษาตอนปลาย / ปวช.  [  ] 4) อนุปริญญา / ปวส.                      

[  ] 5) ปริญญาตรี    [  ] 6) ปริญญาโทหรือสูงกว่า  

5. อาชีพ 

[  ] 1) ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ  [  ] 2) พนกังานบริษทัเอกชน 

[  ] 3) ประกอบธุรกิจส่วนตวั   [  ] 4) แม่บา้น / พ่อบา้น 

[  ] 5) รับจา้งทัว่ไป    [  ] 6) เกษตรกร 

[  ] 7) นกัเรียน / นกัศึกษา    [  ] 8) อ่ืนๆ (โปรดระบุ).............................. 

6. รายได้เฉลีย่ต่อเดือน 

[  ] 1) ตํ่ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท  [  ] 2) 10,001 - 20,000 บาท 

[  ] 3) 20,001 - 30,000 บาท   [  ] 4) 30,001 - 40,000 บาท 

[  ] 5) 40,001 - 50,000 บาท   [  ] 6) มากกว่า 50,000 บาท 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกบัลกัษณะร้านยาคุณภาพตามความต้องการของลูกค้าในร้านยา

คุณภาพอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

คาํช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีแลว้พิจารณาว่า ท่านมีความคิดเห็นในระดบัมากน้อยเพียงใด

เก่ียวกบัลกัษณะร้านยาตามความตอ้งการของลูกคา้ในร้านยาคุณภาพ โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน

ช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพียงหน่ึงช่องเท่านั้น  

ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ระดับความต้องการ 

ต้องการ

อย่างยิง่ 
ต้องการ เฉยๆ 

ไม่ 

ต้องการ 

ไม่ต้องการ

อย่างยิง่ 

ด้านที่ 1 สถานที่ อุปกรณ์ และส่ิงสนบัสนุนบริการ 

2.1  เคร่ืองมือการใหบ้ริการทนัสมยั เช่น 

เคร่ืองวดัความดนัโลหิต เทอร์โมมิเตอร์

วดัไข ้

     

2.2 อุปกรณ์อาํนวยความสะดวกแก่ลูกคา้

มีความเหมาะสม เช่น เกา้อ้ี โต๊ะให้

คาํปรึกษาดา้นยา 

     

2.3  เอกสารอาํนวยความสะดวก

สอดคลอ้งกบัการใหบ้ริการ เช่น แผน่พบั

ใหค้วามรู้  ฉลากช่วยแนะนาํการใชย้า 

     

ด้านที่ 2 การบริหารจดัการเพ่ือคุณภาพ 

2.4  เภสชักร/พนกังาน แต่งกายสุภาพ 

เรียบร้อย มีความเหมาะสม 

     

2.5 การจดัทาํรายงานตามท่ีกฎหมาย

กาํหนด เช่น รายงานขายยาควบคุมพิเศษ 

รายงานการขายวตัถุออกฤทธ์ิต่อจิต

ประสาท เป็นตน้ 

     

2.6 การศึกษาต่อเน่ืองของเภสชักร เพ่ือ

เพ่ิมทกัษะ ความรู้ สามารถตอบคาํถาม

และใหข้อ้มูลการใชย้าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง  
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ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ระดับความต้องการ 

ต้องการ

อย่างยิง่ 
ต้องการ เฉยๆ 

ไม่ 

ต้องการ 

ไม่ต้องการ

อย่างยิง่ 

ด้านที่ 3  การบริการเภสัชกรรมที่ด ี

2.7 การติดตามอาการหลงัจากการใชย้า

ทางโทรศพัท ์หรือช่องทางอ่ืนๆ 

     

2.8 เภสชักรซกัประวติัดว้ยความใส่ใจ

เพ่ือคน้หาความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ

ลูกคา้ 

     

2.9 ขอ้มูลบนฉลากยาครบถว้นระบุช่ือ

การคา้ ช่ือสามญั จาํนวน ขอ้บ่งใช ้วิธีใช ้

คาํเตือน วนัหมดอาย ุและลงช่ือเภสชักร 

     

2.10 การส่งมอบยาท่ีดี  มีการแนะนาํ

รายละเอียดเก่ียวกบัการใชย้า ดว้ยคาํพูด

และใชศ้พัทท์างการแพทยท่ี์เขา้ใจง่าย 

     

2.11 การส่งเสริมการใชย้าท่ีเหมาะสม 

เช่น ไม่จาํหน่ายยาชุด ไม่จาํหน่ายยาเป็น

ภยัต่อสงัคม 

     

ด้านที่ 4 การปฏิบัตติามกฎระเบียบและจริยธรรม 

2.12 ไม่มีการจาํหน่ายเคร่ืองด่ืม

แอลกอฮอล ์และผลิตภณัฑท่ี์ไม่ถูกตอ้ง

ตามกฎหมาย 

     

2.13 ใบอนุญาตขายยาและใบอนุญาต

ประกอบวิชาชีพถูกตอ้ง ไม่อยูร่ะหว่าง

การพกัใชใ้บอนุญาต 

     

2.14 ไม่มีการจาํหน่ายยาอนัตราย ยา

ควบคุมพิเศษขณะท่ีเภสชักรไม่อยู่

ปฏิบติัการ 
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ลกัษณะร้านยาคุณภาพ 

ระดับความต้องการ 

ต้องการ

อย่างยิง่ 
ต้องการ เฉยๆ 

ไม่ 

ต้องการ 

ไม่ต้องการ

อย่างยิง่ 

ด้านที่ 5 การให้บริการและมกีารส่วนร่วมในชุมชนและสังคม 

2.15 การบริการใหค้วามรู้ คาํปรึกษาเร่ือง

ยาและสุขภาพ แกไ้ขปัญหาดา้นยาแก่

ชุมชน 

     

ด้านที่ 6 การให้บริการตามงานบริการ 

2.16 เภสชักร/พนกังาน มีความพร้อม

และยนิดีท่ีจะใหบ้ริการ 

     

2.17 วนัและเวลาในการเปิดใหบ้ริการ

ตรงตามท่ีระบุไว ้

     

2.18 การบนัทึกประวติัสุขภาพของลูกคา้

ถูกเก็บอยา่งเป็นระบบและเป็นความลบั 

     

2.19 เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการลูกคา้

ดว้ยความรวดเร็วฉบัไว 

     

2.20 เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการดว้ย

ถอ้ยคาํ กิริยา ท่าทางสุภาพ อ่อนนอ้ม 

     

2.21 เภสชักร/พนกังานใหบ้ริการลูกคา้

แต่ละรายดว้ยความเสมอภาค มาตรฐาน

เดียวกนั 

     

2.22 เภสชักร/พนกังาน ปฏิบติังานดว้ย

ความเช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพ 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความตั้งใจซ้ือยาและผลติภัณฑ์สุขภาพของลูกค้าในร้านยา

คุณภาพอาํเภอสะเดา จงัหวดัสงขลา 

คาํช้ีแจง โปรดอ่านขอ้ความต่อไปน้ีแลว้พิจารณาว่า ท่านมีความเห็นดว้ยในระดบัมากนอ้ยเพียงใด

เก่ียวกบัความตั้งใจซ้ือยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพในร้านยาคุณภาพ โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน

ช่องท่ีตรงกบัระดบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด เพียงหน่ึงช่องเท่านั้น   

  

 

 

ขอขอบพระคุณอย่างสูงทีท่่านได้สละเวลาให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี ้

 

-------------------------------------- ผู้วจิยั --------------------------------------- 

 

 

 

ความตั้งใจซ้ือยาและผลติภัณฑ์สุขภาพ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

อย่างยิง่ 

เห็น

ด้วย 
เฉยๆ 

ไม่เหน็

ด้วย 

ไม่เหน็

ด้วยอย่าง

ยิง่ 

3.1 ท่านยนิดีซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ

จากร้านยาคุณภาพ 

     

3.2 ท่านยนิดีจ่ายเงินเพ่ิมข้ึนเลก็นอ้ยเพ่ือ

ซ้ือยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพจากร้านยา

คุณภาพ 

     

3.3 ท่านยนิดีจะซ้ือยาและผลิตภณัฑ์

สุขภาพอยา่งต่อเน่ืองจากร้านยาคุณภาพ 

     

3.4 ท่านแนะนาํยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ

จากร้านยาคุณภาพใหบุ้คคลอ่ืน 
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