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บทคดัย่อ 

 

  การศึกษาฉบบันี� มีวตัถุประสงค ์เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการ

บริการร้านขายยา กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดั

ตรัง และศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา   

ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง ประชากรในการศึกษาครั� งนี�  เป็นผูใ้ช้บริการในเขตอาํเภอ     

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง ขนาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 398 คน และใชว้ิธีในการสุ่มตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย 

มีค่าความน่าเชื�อถือของแบบสอบถาม เท่ากบั 0.929 สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ คือ 

ค่าความถี� ค่าร้อยละ ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานและสถิติที�ใชว้ิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ คือการวิเคราะห์

หาค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ และวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ  

ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัคุณภาพการบริการทั�ง 5 

ด้าน มีความสัมพนัธ์กับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที� 0.05 และปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการ

ตัด สิ น ใ จ เ ลื อ ก ใ ช้ บ ริ ก า ร ร้ า น ข า ย ย า  พ บ เ พี ย ง ด้ า น เ ดี ย ว ที� มี ผ ล ต่ อ ก า ร ตัด สิ น ใ จ  คื อ                          

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Beta = 0.381) ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

ร้านขายยา อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 สามารถอธิบายความผนัแปรของกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังได ้22.20%   (��= 0.222) 

ขอ้เสนอแนะจากงานวิจยั ในดา้นที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง คือดา้นการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

ดังนั� น ทางเภสัชกรควรมีใบประกอบวิชาชีพ และควรอยู่ท ําการประจําการร้านตลอดเวลา           

เพื�อคอยให้คาํแนะนาํผูใ้ช้บริการ และมีความพร้อมที�จะให้บริการอยู่ตลอดเวลา ให้บริการอย่าง

รวดเร็ว ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย ประโยชน์ที�ไดรั้บจากงานวิจยัครั� งนี�  สามารถ

นาํขอ้มูล เป็นแนวทางสาํหรับผูที้�สนใจเปิดร้านขายยา อีกทั�งผูป้ระกอบการไดน้าํไปใชเ้ป็นแนวทาง

ในการพฒันาร้านขายยา และคุณภาพการการบริการใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
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ABSTRACT 

 

  The purpose of this research is to study a relationship between the quality of 

drugstore services and the process of decision making in usage of drugstore in mueang trang, 

Trang province. Moreover we study the influence of service which has power in selecting the 

drugstore in mueang trang, Trang province. The population of this study was Trangpeople, Trang 

province. The sample size was 398 people. Simple random Simple method was used in collecting 

data. The data was collected from various sources in mueang trand, Trang Province. The 

reliability of the questionnaire was 0.929 by using frequency, percentage, standard deviation, 

coefficient of correlation as well as multiple regression as the statistic analyzing tools. 

  From the study, the quality of service is related to the decision making in using 

Drugstore in mueang trang, Trang Province. In addition, the respondents focus on 5 factors of 

service quality which has a power in choosing Drugstore in mueang trang, Trang Province, with 

the statistical significant level of 0.05. The responsiveness is the only factor that affects the 

quality of service in selecting Drugstore (Beta = 0.381) with the statistical significant level of 

0.05. The variability of the process to selecting drugstore in mueang trang, Trang Province was 

22.20% (��= 0.222) 

  The suggestion of this research in term of effect on the decision making in usage 

of drugstore in mueang trang, Trang province was responsiveness. Professional license is 

essential for the pharmacist in order to advise clients, provide prompt service and easy access. 

The benefits of this research are a guide for the development and service quality with the 

behavior. 
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  ความคิดเห็นของการเลือกปัจจยัดา้นความใส่ใจของการบริการ  

  ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

4-6 แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบั   50 

  ความคิดเห็นของการเลือกปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

  ของการบริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

  ของผูต้อบแบบสอบถาม 
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สารบัญตาราง (ต่อ) 

 

ตารางที�          หน้า  

4-7 แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบั   51 

  ความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตดัสินใจกระบวน 

  ตระหนกัถึงปัญหาของการบริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

  จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

4.8 แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบั   52 

  ความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตดัสินใจ กระบวนการคน้หา 

  ขอ้มูลของการบริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

  ของผูต้อบแบบสอบถาม 

4-9 แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบั   53 

  ความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตดัสินใจกระบวน 

  การประเมินการเลือกของการบริการร้านขายยา  

  ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

4-10 แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบั   54 

 ความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตดัสินใจ กระบวน 

 การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของการบริการร้านขายยา  

 ในเขตอาํเภอเมืองตรังจงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

4-11 แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)    55 

 ระดบัความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตดัสินใจ  

 กระบวนการพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการของการบริการร้านขายยา  

 ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

4-12 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัคุณภาพการบริการ กบักระบวนการ  56 

 ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง   

 โดยแยกรายดา้นของปัจจยัคุณภาพการบริการ 

4-13 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัคุณภาพการบริการรวม 5 ดา้น    57 

กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขต 

อาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
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4-14 ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัคุณภาพการบริการ กบัการตดัสินใจ  58 

 เลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

 โดยแยกรายดา้นคุณภาพการบริการ ตามกระบวนการตดัสินใจ 

 เลือกใชบ้ริการทั�ง 5 กระบวนการ 

4-15 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)    60 

ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจเลือก 

ใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

โดยแยกรายดา้นของปัจจยัคุณภาพการบริการ 

4-16 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)    61 

 ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อ 

 ในกระบวนการตระหนกัถึงปัญหา 

4-17 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)    62 

 ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อ 

 ในกระบวนการคน้หาแหล่งขอ้มูลข่าวสาร 

4-18 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)    63 

 ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อ  

 ในกระบวนการประเมินการเลือก  

4-19 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)    64 

 ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อ 

 ในกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

4-20 ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression)    65 

 ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อ  

 ในกระบวนการพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

5-1 ปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจ  68 

 เลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

5-2 ความคิดเห็นของกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา  69 

 ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  
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 ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

5-4 ทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบัการ   71 

 ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

5-5 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 72 

 ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

5-6 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือก   73 

 ใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
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1-1 กราฟแสดงสัดส่วนจาํนวนร้านขายยาแต่ละประเภท 1 

1-2 กราฟแสดงสัดส่วนค่าใชจ่้ายเกี�ยวกบัเวชภณัฑแ์ละ 2 

 ค่ารักษาพยาบาลเฉลี�ยต่อเดือนของครัวเรือน     

2-1 โมเดล 5 ขั�นตอนในกระบวนการตดัสินใจซื�อของผูใ้ชบ้ริการ 14 
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1 

 

บทที� 1 

บทนํา 

 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

ร้านขายยาเป็นร้านที�ให้บริการในเรื� องของสุขภาพ และเป็นร้านที�อยู่ใกล้ชิด      

เป็นที�พึ� งให้กบัผูใ้ช้บริการ และเป็นทางเลือกที�ผูใ้ช้บริการสามารถเลือกใช้บริการไดเ้มื�อมีอาการ

เจ็บป่วยเบื�องต้นไม่ถึงต้องเข้าโรงพยาบาล เช่นไข้หว ัด ท้องเสีย ปวดศีรษะ ท้องผูก ฯลฯ              

และส่วนมากร้านขายยาจะเปิดให้บริการตลอดทั� งวนั ทาํให้ผูใ้ช้บริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สามารถซื� อยามาทานรักษาตนเองและคนรอบข้างได้ ทําให้ธุรกิจร้านขายยาเป็นธุรกิจที� มี             

การปรับตวัและขยายตวัขึ�น โดยในปี 2557 มีจาํนวนร้านขายยาแผนปัจจุบนัที�มีการขอใบอนุญาต

ประกอบธุรกิจเกี�ยวกบัยาทั�วทุกพื�นที�กบัสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) จาํนวนทั�งสิ�น 

15,359 ร้าน ซึ� งมีจาํนวนเพิ�มขึ�นร้อยละ 27 เมื�อมีการเทียบกบัปี 2556 ที�มีจาํนวนร้านขายยาประมาณ 

12,123 ร้าน ในจาํนวนร้านขายยาแผนปัจจุบนัทั�งหมด และร้านขายยาแบบเชนสโตร์(Chain Store) 

ประมาณร้อยละ 10 ของจาํนวนร้านขายยาแผนปัจจุบนั และอีกร้อยละ 90 เป็นร้านขายยาเดี�ยว

(Stand-alone) คือ ร้านขายยาของผูป้ระกอบการที�เรียนจบทางด้านเภสัชศาสตร์มาเปิดธุรกิจเอง                       

(ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2558) 

 

 

ภาพที� 1-1 กราฟแสดงสัดส่วนจาํนวนร้านขายยาแต่ละประเภท 

ที�มา : ศูนยว์จิยักสิกร (2558) www.kasikornbank.com/ 

ความตอ้งการบริโภคยาของผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการเพิ�มขึ�นสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมการดูแล เอา

ใจใส่ของผูใ้ชบ้ริการมากขึ�นคนไขที้�ใชสิ้ทธิประกนัสังคม บตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ (บตัรทอง) 
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หันมาใช้บริการซื� อยาจากร้านขายยามารับประทานเอง เมื�อมีอาการป่วยเบื�องต้น ไม่รุนแรง           

ในกรณีของผูใ้ช้บริการที�ใชสิ้ทธิประกนัสังคม หรือบตัรทองอาจจะตอ้งเสียเวลาและเสียค่าใช้จ่าย

ในการเดินทาง ใช้เวลาในการรอพบแพทยที์�โรงพยาบาล ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความไม่สะดวก       

ก็มีการหันมาใช้บริการซื�อยาจากร้านขายยาแทนการเขา้ไปพบแพทยที์�โรงพยาบาล ซึ� งสัดส่วน

ค่าใช้จ่ายในการซื�อยาและเวชภณัฑ์ต่างๆของครัวเรือนมีแนวโน้มเพิ�มมากขึ� น แสดงให้เห็นว่า        

เมื�อผูใ้ช้บริการมีอาการเจ็บป่วยขั�นต้นไม่มีอาการร้ายแรง ผูใ้ช้บริการสามารถดูแลตนเองได ้

ผูใ้ชบ้ริการเลือกที�จะหาซื�อยามารับประทานเองแทนการไปพบแพทย ์(ศูนยว์จิยักสิกรไทย, 2558) 

 

ภาพที� 1-2 กราฟแสดงสัดส่วนค่าใชจ่้ายเกี�ยวกบัเวชภณัฑ์และค่ารักษาพยาบาล 

เฉลี�ยต่อเดือนของครัวเรือน  

ที�มา: ศูนยว์จิยักสิกร (2558) www.kasikornbank.com/ 

ร้านขายยาในจงัหวดัตรังมีอตัราการเติบโตขึ�นจากปี 2554 มีจาํนวนร้านขายยาใน

จงัหวดัตรัง จาํนวน 134 ร้าน ในส่วนของอาํเภอเมืองตรังมีจาํนวน 70 ร้าน (ขอ้มูลทรัพยากร

สาธารณสุข-สาํนกังานสาธารณสุขจงัหวดัตรัง, 2554) และในปี 2557 มีจาํนวนร้านขายยาในจงัหวดั

ตรัง จาํนวน 159 ร้าน ในส่วนของอาํเภอเมืองตรัง มีจาํนวน 78 ร้าน (ขอ้มูลทรัพยากรสาธารณสุข-

สํานกังานสาธารณสุขจงัหวดัตรัง, 2557) อีกทั�งการที�เภสัชกรหันมาเปิดร้านขายยามากขึ�น ทาํให้

ธุรกิจร้านขายยามีการแข่งขนัเพิ�มขึ� น ดังนั�นการดาํเนินธุรกิจในปัจจุบนัจึงต้องมีการปรับตวัให้

ทนัสมยั ตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูใ้ช้บริการให้ได ้เพื�อที�จะสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได ้และ

สามารถดาํเนินธุรกิจให้อยูไ่ดใ้นระยะยาวจึงตอ้งมีการพฒันาร้านขายยาให้มีคุณภาพตามมาตรฐาน 

ซึ� งทางสํานกังานคณะกรรมการอาหารและยาและทางสภาเภสัชกรรมได้มีการร่วมมือกนั ในการ

พฒันาคุณภาพร้านขายยาทั�วประเทศให้มีคุณภาพภายใตม้าตรฐาน จีพีพี (Good Pharmacy Practice 
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:GPP) หรือ หลกัวิธีปฏิบติัที�ดีทางเภสัชกรรม เพื�อความปลอดภยัของผูใ้ช้บริการที�จะไดรั้บความ

ปลอดภัยจากการใช้ยาและมีการใช้ยาอย่างสมเหตุสมผล การรับรองคุณภาพร้านขายยาทาง         

ร้านขายยาต้องมีเพื�อลดความผิดพลาดที�อาจเกิดกับผูใ้ช้บริการได้ ซึ� งการควบคุมร้านขายยา         

ทางร้านขายยาต้องมี เภสัชกรอยู่ประจํา ร้านตลอดเวลา การควบคุมคุณภาพสถานที�  ยา                  

และการบริการทางเภสัชกรรม รวมทั�งมีการส่งเสริมให้ร้านขายยาเขา้รับการรับรองคุณภาพ โดยมี

เกณฑ์มาตรฐานร้านขายยาคุณภาพเพื�อให้ทางร้านเกิดการปรับปรุงและมีการพฒันาคุณภาพการ

ใหบ้ริการเพื�อประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการ (ภก.ทรงศกัดิ�  วมิลกิตติพงศ,์ สาํนกังานโครงการพฒันาร้าน

ยา กองควบคุมยา) 

จากเหตุผลขา้งตน้ ทาํให้ธุรกิจร้านขายยามีการแข่งขนักนัสูงโดยต่างมุ่งเน้นดา้น

คุณภาพการบริการ การให้บริการที�ดีแก่ผูใ้ช้บริการ ส่งมอบสิ�งดีๆบริการที�ดี มีความประทบัใจ

ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ เพื�อเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีส่งมอบบริการที�ดีให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึง

พอใจ และเป็นการกระตุน้ให้ผูใ้ช้บริการเกิดการกลบัมาใช้บริการใหม่อีกครั� งหรือใช้บริการอย่าง

ต่อเนื�อง เป็นการสร้างใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความสัมพนัธ์ที�ดีกบัทางร้านในระยะยาว และก่อให้เกิดความ

จงรักภกัดีกบัทางร้านตลอดไป 

จากขอ้ความขา้งตน้ ทาํให้ผูว้ิจยัสนใจที�จะศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง เพื�อนําผล     

จากการศึกษามาเป็นแนวทางให้ร้านขายยาต่างๆ และสามารถนาํมาใช้เป็นแนวทางในการพฒันา

คุณภาพการบริการ เพื�อดึงดูดผูใ้ช้บริการเขา้มาใช้บริการและสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการได ้ ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 

วตัถุประสงค์ 

1. เพื�อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการ กับกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

2. เพื�อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

 

สมมติฐานในการวจัิย 

สมมติฐานที� 1 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
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1.1 ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเชื�อถือ มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

1.2 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั�นใจ มีความสัมพันธ์กับ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

1.3 ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ มีความสัมพนัธ์กบั

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

1.4 ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

1.5 ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีความสัมพนัธ์กบั

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

สมมติฐานที� 2 ปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

2.1 ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเชื�อถือ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

2.2 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั�นใจ ที� มีผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

2.3 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ที� มีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

2.4 ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการดูแลเอาใจใส่ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

2.5 ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความต้องการ ที� มีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

สามารถนําข้อมูลจากการวิจัย เป็นแนวทางสําหรับผู ้ที�สนใจเปิดร้านขายยา       

และผูป้ระกอบการไดน้าํไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาร้านขายยา และคุณภาพการการบริการให้

สอดคล้องกบัพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ เพื�อดาํเนินธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพและสามารถเพิ�ม

รายไดใ้หก้บัธุรกิจและสามารถสร้างขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนักบัคู่แข่งขนั 
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ขอบเขตการวจัิย 

  การศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังใช้การวิจยัเชิงปริมาณ โดยใช้วิธีการสํารวจด้วย

แบบสอบถาม และไดก้าํหนดขอบเขตของงานวจิยั คือ 

1. ประชากรที�ใชศึ้กษา เป็นประชากรที�อาศยัอยูใ่นเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง

ที�เขา้มาใชบ้ริการร้านขายยา 

2. ตวัอยา่งที�เลือกใชศึ้กษา โดยเลือกวธีิการแบบสุ่ม 

3. ตวัแปรที�เกี�ยวขอ้ง 

ตวัแปรอิสระ คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

ตวัแปรตาม คือ กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอ    

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

4. พื�นที�ที�ศึกษาใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ ร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง  

5.ระยะเวลาในการทาํงานวจิยั สิงหาคม 2558 – กรกฎาคม 2559 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ร้านขายยา หมายถึง สถานที�จาํหน่ายยาแผนปัจจุบนัเฉพาะยาบรรจุเสร็จ มีการ

ควบคุมการขายโดยเภสัชกร ซึ� งตอ้งอยูป่ระจาํร้านตลอดระยะเวลาที�เปิดทาํการ ในอาํเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง 

2. กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ หมายถึง กระบวนการการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการทางเลือกที� เหมาะสมที� สุดในการตัดสินใจของผู ้ใช้บริการในร้านขายยา                 

โดยใชห้ลกัการและเหตุผลในการตดัสินใจ 

3. ผูใ้ช้บริการ หมายถึง ผูใ้ช้บริการหรือผูที้�ไดรั้บบริการจากร้านขายยาในอาํเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง   

4. การบริการ หมายถึง การปฏิบติัจากผูใ้ห้บริการเพื�อเสนอให้อีกฝ่ายหนึ� งไดรั้บ

บริการจากร้านขายยา 

5. คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

ระดบัความสามารถของบริการในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ หรือระดบัความ         

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหลงัจากไดรั้บบริการ 
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5.1. ความน่าเชื�อถือ หมายถึง ผูใ้ห้บริการสามารถบริการให้ผูใ้ช้บริการ

รู้สึกไวว้างใจได ้ซึ� งเกิดจากการบริการที�มีความถูกตอ้ง แม่นยาํ และตรงต่อเวลา 

5.2. การใหค้วามมั�นใจ หมายถึง เป็นการรับประกนัวา่ผูใ้ห้บริการมีทกัษะ

ความรู้ ความสามารถในการใหบ้ริการ จริยธรรมในการใหบ้ริการ เพื�อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมั�นใจ

ต่อผูใ้หบ้ริการและสถานที�บริการ 

5.3. ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง เป็นสิ�งที�จบัตอ้งได ้มีความ

พร้อมของเครื�องมือ และองคป์ระกอบต่างๆภายในร้านขายยา รวมทั�งสภาพแวดลอ้ม การจดัสถานที� 

และเครื�องแบบที�สวมใส่ 

5.4. การดูแลเอาใจใส่ หมายถึง การเอาใจใส่ต่อผูใ้ช้บริการแต่ละคนเป็น

อย่างดี ผูใ้ห้บริการสามารถจดจาํชื�อผูใ้ช้บริการได ้มีความเขา้ใจและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

และสามารถใหบ้ริการและแกปั้ญหาแก่ผูใ้ชบ้ริการเฉพาะรายได ้

5.5. การตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดท้นัท่วงที มีความพร้อมที�จะให้บริการไดร้วดเร็ว และผูใ้ช้บริการ

สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย 
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บทที� 2 

แนวคดิ  ทฤษฎแีละงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 

การศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง วิจยัครั� งนี�  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และ

งานวิจัย ที� เ กี� ยวข้องเพื�อ เ ป็นพื�นฐาน แนวทางในการวิจัย  และกรอบแนวคิดในการวิจัย          

ประกอบไปดว้ยสาระสาํคญัดงันี�  

2.1. ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ 

2.2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี�ยวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

2.3. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

2.4. กรอบแนวคิดงานวจิยั 

 

2.1 แนวความคิดเกี�ยวกบัคุณภาพการบริการ (Service Quality) 

  คุณภาพการบริการ วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (อา้งถึงในสุธิสา ภาษาประเทศ, 2554)        

มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพื�อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจหลงัจากไดรั้บ

บริการไปแลว้ 

  คุณภาพการบริการ ปิยพรรณ กลั�นกลิ�น (อา้งถึงใน ชลธินี อยู่คง, 2555) กล่าวว่า     

เป็นการส่งมอบการบริการที� ดีมีความเหมาะสมทั� งเวลา สถานที�  รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา             

เพื�อตอบสนองความตอ้งการ ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพอใจสูงสุดจาก

การใชบ้ริการ และหนักลบัมาใชบ้ริการ เกิดการบอกต่อในทางที�ดี  

คุณภาพการบริการ ปัณนิกา วนากลม  (อ้างถึงใน จิตติมา  ธีรพนัธ์ุเสถียร, 2549)        

ใหค้วามหมายวา่ มีความสอดคลอ้งกบัสิ�งที�ผูใ้ชบ้ริการไดค้าดหวงักบับริการนั�นเอาไว ้และมีการรับรู้ใน

บริการนั�น หากบริการที�ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจริงเท่ากบัหรือมากกวา่ที�ผูใ้ช้บริการไดค้าดหวงัไว ้จะทาํให้

ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจและกลบัมาใช้อีก และผูใ้ช้บริการจะเกิดการบอกต่อของบริการกบัผูอื้�น

ต่อไป  

  ฉตัยาพร เสมอใจ ( อา้งถึงใน ชลธินี อยูค่ง, 2555) ไดใ้ห้ความหมายคุณภาพการบริการ

วา่เป็นความคาดหวงัขั�นพื�นฐานของผูใ้ชบ้ริการ ซึ� งบริการเป็นบริการที�ตอ้งตอบสนองผูใ้ชบ้ริการให้ได ้

ตามมาตรฐานที�ผูใ้ช้บริการได้วดัไวจ้ากสิ� งที�มองเห็นไดใ้นการบริการ ซึ� งอาจมาจากความน่าเชื�อถือ        

จากการตอบสนองเมื�อไปใช้บริการ และการดูแลเอาใจใส่ ซึ� งผูใ้ช้บริการจะมีความคาดหวงัว่าบริการ    
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ที�ไดรั้บตอ้งไดรั้บตามที�คาดหวงั คิดเอาไว ้หากบริการที�ไดรั้บตํ�ากว่าเกณฑ์ที�คาดหวงั ผูใ้ช้บริการก็จะ

หนัไปใชบ้ริการของคู่แข่งเพื�อตอบโจทยข์องผูใ้ชบ้ริการ 

ประภาวดี สืบสนธ์ (อา้งถึงใน สุชาฐินี พยุงภร, 2554) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพ

การบริการว่า เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง และการรับรู้ถึงบริการที� จะได้รับ                     

โดยความคาดหวงัผูใ้ชบ้ริการจะคิดไวแ้ลว้อยูใ่นใจก่อนจะรับบริการ ซึ� งส่วนของการรับรู้การใชบ้ริการ

จะเกิดตอนไดรั้บบริการแลว้ ซึ� งจะเป็นความรู้สึกของแต่ละคนไม่เหมือนกนั 

  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (อา้งถึงใน พชร ซ่อนกลิ�น, 2555) ได้ให้ความหมายของ

คุณภาพการบริการเป็นบริการที�ดี เมื�อผูใ้ชบ้ริการไดรั้บบริการ หากเกิดตรงกบัสิ�งที�ผูใ้ช้บริการคาดหวงั

ไวห้รือเกินความคาดหวงั ก็จะเกิดความพึงพอใจ อาจเกิดการกลับมาใช้ซํ� า และเกิดความจงรักภกัดี      

ซึ� งบริการที�ตรงกบัความตอ้งการ คือบริการที�สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดแ้ละ

อาจเกินความคาดหวงัที�หวงัไว ้ทาํให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกประทับใจ คุ้มค่า คุ ้มราคาต่อการตัดสินใจ          

การวดัคุณภาพการบริการก่อนที�ผูใ้ชบ้ริการจะใชบ้ริการ ก็จะมีความคาดหวงัไวอ้ยูก่่อนแลว้ซึ� งแต่ละคน

ก็จะมีเกณฑ์ที�คาดหวงัไม่เหมือนกนัเมื�อไดใ้ช้บริการผูใ้ช้บริการจะไดรั้บบริการจากประสบการณ์จริง 

และก็จะเกิดการเปรียบเทียบสิ�งที�คาดหวงัไวล่้วงหน้ากบัสิ�งไดรั้บจริง โดยการให้บริการที�มีคุณภาพมี   

2 กรณี คือ ความคาดหวงัไม่แตกต่างจากประสบการณ์จริง ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่บริการนั�นผา่นเกณฑที์�ตน

ตั�งไว ้และประสบการณ์จริงเหนือความคาดหวงั ถือเป็นการให้บริการที�มีคุณภาพ ซึ� งทั�งสองกรณีนี� ถือ

เป็นการบริการที�ดีและมีคุณภาพ แต่ในปัจจุบนัมีการแข่งขนักนัสูงทาํให้ผูใ้ชบ้ริการยอ่มเลือกบริการที�ดี 

ยิ�งบริการดีมีโอกาสดีทาํใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อผูใ้ชบ้ริการมากขึ�น 

  จากความหมายขา้งตน้ สรุปคุณภาพการบริการไดว้า่ การบริการที�สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้ตรงตามเป้าหมายที�ผูใ้ช้บริการไดค้าดหวงัไว ้โดยก่อนการใช้บริการ

ร้านขายยาผูใ้ช้บริการจะมีความคาดหวงัที�จะไดรั้บบริการที�แตกต่างกนัไป ซึ� งหากพนักงานสามารถ

ให้บริการกบัผูใ้ชบ้ริการไดต้รงกบัความคาดหวงัหรือมากกว่าเมื�อผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไวน้ั�นก็จะทาํให้

ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ และจะกลับมาใช้บริการร้านขายยาอีกในครั� งต่อไป เมื�อผูใ้ช้บริการ

ตอ้งการใชบ้ริการ แต่ถา้หากพนกังานใหบ้ริการตํ�ากวา่ที�ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไวก้็จะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการหนั

ไปใชบ้ริการร้านขายยาคู่แข่งอื�นในครั� งต่อไป 

 

การประเมินคุณภาพการบริการ 

การประเมินคุณภาพการบริการ Parasuraman et al. (อา้งถึงใน ชลธิชา  ชุ่มชื�น, 2553) 

จะประเมินจากมุมมองของผูใ้ช้บริการ ทาํให้ผูใ้ห้บริการไดท้ราบความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ  ว่ามี

ความแตกต่างจากการรับรู้ของตนหรือไม่ ดงันั�นผลของการประเมินคุณภาพการบริการจะทาํให้ผูใ้ห้
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บริการทราบข้อมูลที� เป็นประโยชน์ในด้านการบริหารการวางแผนกลยุทธ์  ด้านการบริการ                  

และการฝึกอบรม พฒันาบุคลากร 

Parasuraman, Zeithaml and Berry (อา้งถึงในสุธิสา ภาษาประเทศ, 2554) ไดศึ้กษา

พบว่า ผลลัพธ์ ที� เกิดขึ� นจากการที� ผู ้ใช้บริการประเมินคุณภาพของการบริการที� เขาได้ รับ 

เรียกว่า “คุณภาพของการบริการที�ผูใ้ช้บริการรับรู้” (Perceived Service Quality) กบั “บริการที�รับรู้” 

(Perceived Service) ซึ� งก็ คือ ประสบการณ์ที�เกิดขึ� นหลังจากที�เขาได้รับบริการแล้วนั�นเอง ในการ

ประเ มิ นคุ ณภาพของการบริ การดังกล่ าวนั� นผู ้ใช้ บ ริ การมักจะพิ จารณาจากเกณฑ์ ที� มี

ความสาํคญั 10 ประการดงัต่อไปนี�  

ด้านแรกเป็นด้านความไว้วางใจ (Reliability) เป็นด้านที�สามารถให้บริการกับ

ผูใ้ช้บริการได้ตามที�สัญญากบัผูใ้ช้บริการไวไ้ด้อย่างถูกต้อง ด้านที�สอง ด้านบริการที�เป็นรูปธรรม 

(Tangibles) เป็นลกัษณะทางกายภาพของร้านขายยา อุปกรณ์ สิ�งอาํนวยความสะดวก พนกังานและวสัดุ

ที�ใช้ในร้านขายยา ดา้นที�สาม ดา้นการสนองตอบผูใ้ช้บริการ (Responsiveness) บริการดว้ยความเต็มใจ

บริการอย่างรวดเร็ว และยินดีที�จะช่วยเหลือผูใ้ช้บริการ ด้านที�สี�  ด้านความน่าเชื�อถือ (Credibility)           

มีความซื� อสัตย์ ความน่าเชื�อถือได้ของเภสัชกร ต่อมาด้านที�ห้าเป็น ด้านความมั�นคงปลอดภัย 

(Security) ไม่มีอนัตรายหรือความเสี�ยงและความลงัเล  ดา้นที�หก ด้านความสะดวก (Access) สามารถ

เขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก  ดา้นที�เจ็ด ดา้นการสื�อสาร (Communication)  การรับฟังผูใ้ชบ้ริการและให้ขอ้มูลที�

จาํเป็นแก่ผูใ้ช้บริการ โดยใช้ภาษาที�ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้ใจ ดา้นที�แปด ดา้นความเขา้ใจผูใ้ช้บริการ 

(Understanding the Customer) พยายามที�จะทาํความรู้จกัและเรียนรู้ความต้องการของผูใ้ช้บริการ         

ซึ� งด้านที�เก้าเป็นด้านความสามารถ(Competence) ความรู้และทักษะที�จาํเป็นของพนักงาน ในการ

ให้บริการ  และดา้นสุดทา้ย ดา้นความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) คุณลกัษณะของพนกังานที�

ติดต่อกบัผูใ้ชบ้ริการในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร  และใหเ้กียรติผูใ้ชบ้ริการ 
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ตารางที�  :  2-1 เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ดา้น 

เกณฑ์ คําจํากดัความ 

1. บ ริ ก า ร ที� เ ป็ น

รูปธรรม 

สภาพที�ปรากฏให้เห็น หรือที�สามารถจบัตอ้งไดใ้นบริการที�เป็นรูปธรรม คือ อาคาร

สถานที� เครื� องมืออุปกรณ์เพื�ออาํนวยความสะดวก การแต่งกายของผูใ้ห้บริการ 

เอกสารสิ�งพิมพ ์หรืออุปกรณ์ที�นาํมาใชใ้นการตรวจรักษา หรือเครื�องมือภายในร้าน

ขายยา 

2. ความไวว้างใจ ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามคาํสัญญาอยา่งมีคุณภาพและมีความถูกตอ้ง 

3. การตอบสนองความ

ตอ้งการ 

การแสดงออกดว้ยความเต็มใจ ตั�งใจที�จะช่วยเหลือ พร้อมที�จะให้บริการผูใ้ชบ้ริการ

ทนัทีเมื�อผูใ้ชบ้ริการมาใชบ้ริการ 

4. ความเชี�ยวชาญ มีความรู้ ความสามารถ ทกัษะในการปฏิบติังานบริการ 

5. ความมีอธัยาศยั มีไมตรี สุภาพใหเ้กียรติผูอื้�น มีความจริงใจ มีนํ�าใจ เป็นมิตรมีมนุษยสัมพนัธ์ 

6. ความน่าเชื�อถือ มีการสร้างความเชื�อมั�น ความไวว้างใจ ซื�อสัตยใ์นการบริการ และมีการเสนอบริการ

สิ�งที�ดีใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 

7. ความปลอดภยั การสร้างความมั�นใจทาํให้เกิดความปลอดภัยจากอันตรายในการมาใช้บริการ           

และจากสถานการณ์ที�มีความเสี�ยงจากปัญหา 

8. การเขา้ถึงบริการ การติดต่อเขา้รับบริการแบบสะดวก ไม่มีความยุง่ยาก 

9. การติดต่อสื�อสาร มีการให้ขอ้มูลแก่ผูใ้ชบ้ริการ สื�อสารไดอ้ยา่งชดัเจน ใชภ้าษาที�สามารถเขา้ใจไดง่้าย

แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

10. ความเขา้ใจ มีความพยายามคน้หาและเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

 

ที�มา : ดดัแปลงมาจาก “Customer Assessment of Service Quality”  

Parasuraman, Ziethaml and Berry, (อา้งในชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) 

  ต่อมา Parasuraman, Zeithaml and Berry (อา้งในชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) ไดศึ้กษาต่อ     

มีการพบว่ามีบางปัจจยัมีการซํ� าซ้อนในบางดา้น ได้รวบรวมปัจจยัในการวดัคุณภาพการบริการเหลือ

เพียง 5 ด้าน โดยสรุปรวมหมวดที�  4-7 อยู่ในหมวดเดียวกัน คือ ความน่าเชื�อถือ (Assurance)                 

และหมวดที� 8-10 อยูใ่นหมวดเดียวกนั คือ ดา้นความใส่ใจ (Empathy) ดงัต่อไปนี�   
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ตารางที�  : 2-2 ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคป์ระกอบทั�ง 5 ดา้นของ SERVQUAL และองคป์ระกอบ 

 ทั�ง 10 ดา้นของคุณภาพการบริการ 

ลาํดับ องค์ประกอบ 10 ประการ องค์ประกอบ 5ประการ 

1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ 1. บริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม 

2 ความน่าเชื�อถือ 2. การให้ความมั�นใจ  

3 ความพร้อมในการตอบสนองต่อลูกคา้ 3. การสนองตอบความตอ้งการ 

4 ความเชี�ยวชาญ 

4. ความน่าเชื�อถือ 
5 ความสุภาพ 

6 ความไวว้างใจได ้

7 ความปลอดภยั 

8 การเขา้ถึง 

5. ความใส่ใจ 9 การติดต่อสื�อสาร 

10 ความเขา้ใจในตวัลูกคา้ 

 

ที�มา : Parasuraman, Ziethaml and Berry (อา้งใน ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2549) 

ดา้นแรก ความไวใ้จ หรือ ความน่าเชื�อถือ (Reliability) ความสามารถในการให้บริการ

อย่างถูกตอ้ง การให้บริการตรงกบัสัญญาที�ให้ไวก้บัผูใ้ช้บริการ และมีความสมํ�าเสมอในการบริการ         

ทาํให้ผูใ้ช้บริการรู้สึกว่าน่าเชื�อถือในมาตรฐานการให้บริการ สามารถให้ความไวว้างใจได ้(สุธาสินี 

ภาษาประเทศ, 2554) 

ดา้นที�สอง การให้ความมั�นใจ (Assurance) ผูใ้ห้บริการมีความรู้และทกัษะที�จาํเป็นใน

การบริการ มีความสุภาพและเป็นมิตรมีความซื�อสัตย ์สามารถสร้างความมั�นใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการได ้และ

มีความมั�นคงปลอดภยั (สุธาสินี ภาษาประเทศ, 2554) 

ดา้นที�สามคือ ดา้นบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม (Tangibles) ลกัษณะทางกายภาพ

ของอุปกรณ์ เครื�องมือ สิ�งอาํนวยความสะดวก มีสถานที�จอดรถเพียงพอ ลกัษณะบุคลิกของผูใ้ห้บริการ 

และวสัดุที�ใชใ้นการสื�อสารต่าง ๆ (สุธาสินี ภาษาประเทศ, 2554)  

ดา้นที�สี�  ด้านความใส่ใจ (Empathy) สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกสามารถติดต่อได้

ง่าย มีความสามารถในการติดต่อสื�อสารให้ผูใ้ช้บริการเข้าใจได้ มีความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจ
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ผูใ้ชบ้ริการ (Customer Understanding) ผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้ถึงจิตใจของผูใ้ชบ้ริการและแสดงพฤติกรรม

ใหค้วามสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ (สุธาสินี ภาษาประเทศ, 2554) 

ดา้นที�ห้า ดา้นสุดทา้ยคือ การสนองตอบความตอ้งการ (Responsiveness)  ผูใ้ห้บริการ

มีพร้อมและความเต็มใจที�จะให้บริการทนัที ให้ความช่วยเหลือเป็นอย่างดีเมื�อผูใ้ช้บริการมีขอ้สงสัย

ระหวา่งใชบ้ริการหรือเรื�องที�เกี�ยวขอ้งกบับริการ สามารถอธิบายขอ้สงสัยได ้(สุธาสินี ภาษาประเทศ, 

2554) 

ตารางที�  : 2-3 เกณฑใ์นการประเมินคุณภาพบริการ 5 ดา้น 

เกณฑ์ คําจํากดัความ 

1. ความไว้ใจ  หรื อ ความน่ าเ ชื� อ ถื อ 

(Reliability)  

ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามคาํสัญญาที�ให้ไวอ้ยา่ง

มีคุณภาพและถูกตอ้ง มีความชาํนาญ ทาํให้ผูใ้ช้บริการรู้สึก

วา่น่าเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ 

2. การใหค้วามมั�นใจ (Assurance) มีความรู้และทกัษะที�จาํเป็นในการบริการ  มีความสุภาพ    

ตอบขอ้สงสัยและเป็นมิตรกบัผูใ้ชบ้ริการ  

3. ด้านบริการที�จับต้องได้เป็นรูปธรรม 

(Tangibles)  

สภาพที�เห็นเป็นรูปธรรม จบัตอ้งได ้เช่นสถานที� ความสะดวก

ของสถานที� เครื� องมืออุปกรณ์ที�ใช้เพื�ออาํนวยความสะดวก 

เอกสารสิ�งพิมพห์รืออุปกรณ์ที�ใชใ้นการสื�อสาร 

4. ดา้นความใส่ใจ (Empathy)  การเต็มใจที�จะช่วยเหลือผู ้ใช้บริการ แนะนํารายละเอียด           

มีความเสมอภาค  

5. การสนองตอบความตอ้งการ

(Responsiveness) 

มีพร้อมแสดงออกดว้ยความเต็มใจที�จะช่วยเหลือ และความเต็ม

ใจที�จะใหบ้ริการทนัที และมีการบริการอยา่งรวดเร็วฉบัไว 

 

ที�มา : ดดัแปลงมาจาก  Parasuraman, Ziethaml and Berry  (อา้งในชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) 

 

จากความหมายขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้า่ นอกจากตวัผลิตภณัฑ์ที�ตามร้านขายยาวาง

จาํหน่ายแล้ว  การบริการในร้านขายยาถือเป็นสิ�งที�สําคญัอีกอย่างหนึ� งที�จะทาํให้ร้านขายยาประสบ

ความสําเร็จได ้ซึ� งพนักงานให้บริการตอ้งมีความรู้ความเขา้ใจ รู้จกัผูใ้ช้บริการก่อนเพื�อที�จะทราบว่า

ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการอะไรเพื�อให้พนกังานให้บริการสามารถให้บริการตรงกบัความตอ้งการของ

ผูใ้ช้บริการ นอกจากนี� พนักงานให้บริการก็เป็นส่วนสําคญัอีกอย่างหนึ� งที�จะทาํให้การบริการนั� น          

มีคุณภาพ ซึ� งพนักงานให้บริการตอ้งมีความใส่ใจ ความชาํนาญ มีความรู้ความสามารถในงานในตวั
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ผลิตภณัฑ์ มีใจรักในงานด้านการบริการ ทาํงานได้อย่างถูกต้องรวดเร็ว สามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดต้รงเป้าหมาย 

 

2.2. ทฤษฎแีละแนวคิดเกี�ยวกบักระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

  การตดัสินใจ เป็นกระบวนการคิดโดยใชห้ลกัการและเหตุผลในการเลือกสิ�งใดสิ�ง

หนึ�งจากทางเลือกหลายๆสิ�งที�ดีที�สุด และตอบสนองความตอ้งการของตนเองให้มากที�สุด (ลฎาภา 

พลูเกษม, 2550) 

  กระบวนการหรือขั�นตอนการตดัสินใจซื�อ เป็นขั�นตอนของการตดัสินใจซื�อของ

ผูใ้ชบ้ริการ ซึ� งประกอบดว้ย การรับรู้ปัญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินทางเลือก การตดัสินใจซื�อ 

และพฤติกรรมหลงัการซื�อ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2552) 

ขั�นตอนของกระบวนการตัดสินใจซื�อ 

ขั�นตอนของกระบวนการตดัสินใจซื�อ (ธนวรรณ แสงสุวรรณและคณะ, 2547) 

ผูใ้ชบ้ริการจะผา่นกระบวนการ 5 ขั�นตอน ซึ� งกระบวนการตดัสินใจซื�อจะเกิดขึ�น โดยมีระยะเวลา

กว่าที�จะตัดสินใจซื� อหรือใช้บริการ ซึ� งในทางปฏิบัติจริงอาจมีการข้ามบางกระบวนการไป            

ซึ� งไม่จาํเป็นตอ้งผ่านทั�ง 5 กระบวนการเสมอไปโดยเฉพาะในการซื�อหรือการใชบ้ริการที�มีความ

สลบัซบัซอ้นนอ้ยผูใ้ชบ้ริการอาจกระโดดขา้มกระบวนการบางกระบวนการหรือสลบักระบวนการ

ในการตดัสินใจได ้
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ภาพที�2-1โมเดล5 กระบวนการ ในกระบวนการตดัสินใจซื�อของผูใ้ชบ้ริการ  

(ธนวรรณ แสงสุวรรณและคณะ, 2547) 

ขั�นตอนในภาพ 2-1 เป็นการแสดงถึงตวัผูใ้ช้บริการที�ผา่นกระบวนการใช้บริการ     

1 บริการ และผา่นกระบวนการตดัสินใจซื�อทั�ง 5 กระบวนการ แต่บางครั� งผูใ้ชบ้ริการอาจขา้มบาง

กระบวนการไป เช่น แม่บา้นตอ้งการซื�อยาบาํรุงมารับประทานเป็นประจาํ แม่บา้นอาจเริ�มตน้จาก

ความตอ้งการยาบาํรุงและไปสู่กระบวนการตดัสินใจซื�อโดยตรง โดยการขา้มกระบวนการหาขอ้มูล

ข่าวสาร การประเมินทางเลือก ดงันั�นภาพ 2-1 เป็นหลกัในการศึกษากระบวนการตดัสินใจซื�อเพราะ

สามารถครอบคลุมนิสัยและพิจารณาซื�อที�เกิดขึ�นเมื�อผูใ้ชบ้ริการเผชิญหนา้กบัการตดัสินใจซื�อใหม่

ที�มีความซบัซอ้นสูง 

ขั�นตอนที� 1 การตระหนักถึงปัญหา (Problem Recognition) กระบวนการ

ตดัสินใจซื�อหรือใช้บริการเกิดขึ�นเมื�อผูใ้ช้บริการมีการตระหนักถึงปัญหาและความตอ้งการโดย

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกถึงความแตกต่างระหวา่งความตอ้งการที�แทจ้ริง กบัสิ�งที�ปรารถนา ซึ� งความตอ้งการ

อาจถูกกระตุน้จากสิ�งเร้าภายในหรือภายนอกเป็นการรับรู้ความตอ้งการภายในซึ� งอาจเกิดเองหรือ

เกิดจากสิ�งกระตุน้ ดงันั�นผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นตอ้งระบุสถานการณ์ที�กระตุน้ความตอ้งการอยา่งใด

อย่างหนึ� งขึ�นมาให้ไดแ้ละการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการหลายๆคนทาํให้ผูใ้ห้บริการสามารถระบุ       

ได้ว่าสิ� งเร้าที�กระตุ้นให้เกิดความสนใจในหมวดสินคา้หนึ� งๆมากที�สุดนั�นมีอะไรบา้งซึ� งทาํให้

สามารถพฒันากลยทุธ์การตลาดที�สามารถกระตุน้ความสนใจของผูใ้ชบ้ริการมากที�สุด 

ผู้ใช้บริการ 

การค้นหาข้อมูล 

การประเมินทางเลือก 

การตัดสินใจซื�อหรือใช้บริการ 

พฤติกรรมหลงัการซื�อ 
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ขั�นตอนที� 2 การค้นหาข้อมูล (Information Search) เมื�อผูใ้ช้บริการไดรั้บการ

กระตุน้จะมีแนวโนม้ที�จะคน้หาขอ้มูลเพิ�มเติมเกี�ยวกบัสินคา้และบริการนั�นๆ ซึ� งสามารถจาํแนกเป็น 

2 ระดบั เป็นการคน้หาข้อมูลแบบธรรมดา เรียกว่า การเพิ�มการพิจารณาให้มากขึ�น เช่น การรับ

ขอ้มูลเกี�ยวกบัสินคา้หรือบริการมากขึ�น และในระดบัถดัมา ผูใ้ชบ้ริการอาจเขา้สู่กระบวนการคน้หา

ขอ้มูลข่าวสารอย่างกระตือรือร้น โดยการอ่านหนงัสือ โทรศพัท์ถามคนรอบขา้ง และการเขา้ร่วม

กิจกรรมเพื�อศึกษาขอ้มูลเกี�ยวกบัสินคา้หรือบริการ  

ซึ� งแหล่งขอ้มูลข่าวสารที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื�อหรือใชบ้ริการ 

2.1 แหล่งบุคคล เช่น ครอบครัว เพื�อน เพื�อนบา้น คนรู้จกั 

2.2 แหล่งการคา้ (Commercial Sources) เช่น สื�อการโฆษณาพนกังานขายตวัแทน

การคา้การบรรจุหีบห่อการแสดงสินคา้ 

2.3 แหล่งชุมชน (Public Sources) เช่น สื�อมวลชนองคก์ารคุม้ครองผูใ้ชบ้ริการ 

และหน่วยงานของรัฐ 

2.4 แหล่งทดลอง (Experimental Sources) เช่น หน่วยงานที�สาํรวจคุณภาพสินคา้ 

  จาํนวนอิทธิพลของแหล่งที�มามีความแตกต่างกนัไป ตามประเภทของสินคา้หรือ

บริการและบุคลิกลกัษณะเฉพาะของผูใ้ชบ้ริการ โดยทั�วไปผูใ้ชบ้ริการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเกี�ยวกบั

สินคา้หรือบริการส่วนใหญ่จากแหล่งการคา้ แต่แหล่งขอ้มูลข่าวสารที�มีประสิทธิภาพมากที�สุดคือ 

แหล่งขอ้มูลบุคคล ซึ� งแหล่งขอ้มูลข่าวสารแต่ละแหล่งจะมีความแตกต่างกนัไป แต่แหล่งขอ้มูล

ข่าวสารแต่ละแหล่งมีหนา้ที� คือ การใหข้อ้มูลข่าวสาร ความรู้แก่ผูใ้ชบ้ริการไดศึ้กษา 

ขั�นตอนที� 3 การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of Alternative) เมื�อไดข้อ้มูล

ต่างๆมาแล้วผูใ้ช้บริการจะประมวลขอ้มูลเกี�ยวกับตราสินคา้โลโก้ร้านเชิงเปรียบเทียบ และทาํ     

การตดัสินใจมูลค่าของตราสินคา้นั�นๆ ในขั�นตอนสุดทา้ยผูใ้ชบ้ริการจะดึงเอาเกณฑ์การประเมินผล

ความเชื�อ ทศันคติ และความสนใจที�จะซื�อซึ� งเป็นสิ�งที�ถูกปลูกฝังอยู่ในจิตใจอยู่ก่อนแลว้มาใช้ใน   

การตดัสิน 

  3.1 เกณฑ์ประเมินผล (Alternative Criteria) ซึ� งแต่ละบุคคลจะมีมาตรฐานและ

ขอ้จาํกดัในการประเมินสินคา้หรือบริการต่างๆที�ไม่เหมือนกนั ซึ� งในการประเมินผลทางเลือกวา่จะ

ซื�อสินคา้หรือบริการแบบไหนผูใ้ช้บริการจะประเมินผลโดยอาศยัความสนใจในลกัษณะสินคา้

เนื�องจากสินคา้หนึ� งๆจะมีคุณสมบติัหลายอย่างแต่ผูใ้ช้บริการจะพิจารณาเฉพาะคุณสมบติัที�ตน

สนใจหรืออาจจะประเมินจากผลประโยชน์ที�จะไดรั้บจากสินคา้นั�น และจะมีการเปรียบเทียบสินคา้

แต่ละประเภทวา่แบบไหนดีกวา่กนัหรือใหป้ระโยชน์มากกวา่กนัแต่ผูใ้ชบ้ริการก็ไม่ไดใ้ช ้
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หลักเกณฑ์การประเมินผลนี� กับสินค้าทุกประเภทผู ้ใช้บริการมักใช้เกณฑ์

ประเมินผลนี�กบัสินคา้ที�มีราคาแพงมีความเกี�ยวพนักบัภาพลกัษณ์ของตวัเองหรือมีความเสี�ยงสูงใน

การเลือกผดิยี�หอ้ (High Involvement Product) เกณฑที์�นิยมใชม้กัเป็นเรื�องของราคาและยี�หอ้ 

3.2 ความเชื�อ (Belief) คือ ภาพลกัษณ์ดงักล่าวคือเป็นการประเมินผลโดยอาศยัการ

พฒันาความเชื�อถือในตราสินคา้เนื�องจากความเชื�อถือของผูใ้ชบ้ริการขึ�นอยูก่บัประสบการณ์เฉพาะ

อยา่งของผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อตราสินคา้ 

3.3 ทศันคติ (Attitude) ทศันคติต่อสินคา้ซึ� งเป็นผลมาจากความเชื�อคือถา้เชื�อว่า

สินคา้นั�นดีผูใ้ชบ้ริการจะมีทศันคติที�ดีเกิดความความชอบ ถา้เกิดความไม่เชื�อก็จะไม่ชอบในสินคา้

นั�น 

3.4 ความตั�งใจที�จะซื�อ (Purchase Intention) เมื�อมีความเชื�อแลว้ทศันคติที�ดีต่อ

ทางเลือกนั�นก็จะทาํให้เกิดความตั�งใจที�จะซื�อสินค้านั�นซึ� งจะนําไปสู่พฤติกรรมการซื�อหรือใช้

บริการนั�น 

ขั�นตอนที� 4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการ (Purchase Decision) เมื�อทาํการประเมิน

แลว้จะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถกาํหนดความพอใจระหวา่งสินคา้ต่างๆที�เป็นทางเลือก ผูใ้ชบ้ริการ

อาจสร้างรูปแบบความตั�งใจในการซื�อไวที้�ตราสินคา้ที�ชอบมากที�สุด แต่อาจมีปัจจยั 2 ปัจจยัที�เขา้มา

สอดแทรกความตั�งใจและการตดัสินใจซื�อ 

 

 

 

 

 

 

ภาพที� 2-2 ขั�นตอนต่างๆ ระหวา่งการประเมินทางเลือกและการตดัสินใจ                    

(ธนวรรณ แสงสุวรรณและคณะ, 2547) 

ปัจจัยตัวแรก คือ ทัศนคติของผู ้อื�น จะมีผลต่อทางเลือกที�ชอบมาก ชอบน้อย          

ขึ�นอยูก่บั 2 ปัจจยั 

- ความรุนแรงของทัศนคติในแง่ลบของผูอื้�นที�มีผลต่อทางเลือกที�พอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

  - แรงจูงใจของผูใ้ช้บริการที�คลอ้ยตามผูอื้�น ซึ� งความรุนแรงของทศันคติในแง่ลบ

ของผูอื้�นจะเพิ�มขึ�นในตวัผูใ้ชบ้ริการ หากมีความใกลชิ้ดสนิทสนมกนัก็จะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

การประเมินทางเลือก ความประสงคซื์�อ 

ทศันคติของคนอื�น 

ปัจจยัสถานการณ์ที�

ไม่ไดค้าดไว ้

การตดัสินใจซื�อ 
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ปรับเปลี�ยนความตั�งใจซื�อของตนเองตามไปดว้ย แต่อีกดา้นหนึ�ง ความพอใจของผูใ้ชบ้ริการที�มีต่อ

สินคา้จะเพิ�มขึ�นในกรณีที�ใครบางคนที�ผูใ้ชบ้ริการชื�นชอบในสินคา้เดียวกนัอยา่งมาก และอิทธิพล

ของบุคคลอื�นกลายเป็นสิ� งที�ซับซ้อนยุ่งยาก กรณีที�บุคคลใกล้ชิดของผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็น

แตกต่างกนั 

ปัจจยัตวัที�สอง เป็นปัจจยัสถานการณ์ที�ไม่ไดค้าดการณ์ไวล่้วงหนา้ อาจเป็นตวัให้

เกิดความเปลี�ยนแปลงในความตั�งใจซื�อเช่น ณเดชเป็นพนกังานขาย และการคาํสั�งการโอนยา้ย ทาํ

ให้การซื�อสินคา้อีกอย่างกลายเป็นสิ�งที�เร่งด่วนกว่า คือ ตอนแรกณเดชตั�งใจจะซื�อบา้น แต่มีคาํสั�ง

โอนยา้ยทาํให้ณเดชตอ้งเปลี�ยนความตั�งใจซื�อบา้นไปซื�อรถยนต์แทน เพราะตอ้งใช้ในการทาํงาน 

ดงันั�นความพอใจและความตั�งใจซื�ออาจไม่เป็นตวัคาดการณ์พฤติกรรมการซื�อไดอ้ยา่งแน่นอน 

ขั�นตอนที� 5 พฤติกรรมภายหลงัการใช้บริการ (Post-purchase Behavior) หลงัการ

ซื�อหรือทดลองใชสิ้นคา้ผูใ้ชบ้ริการจะมีประสบการณ์ตามระดบัเกี�ยวกบัความพอใจหรือไม่พอใจใน

ตวัสินคา้ ซึ� งความพอใจหรือไม่พอใจจะมีผลต่อความเชื�อทศันคติและความตั�งใจในการซื�อครั� ง

ต่อไป ดงันั�นความตั�งใจซื�อ คือ ถ้าซื�อมาใช้แลว้ดีความรู้สึกพอใจนี� จะถูกเก็บเป็นความเชื�อต่อตวั

สินคา้และทาํให้เกิดทศันคติที�ดีผลที�ตามมาก็ คือ ความสนใจซื�อซํ� าและอาจบอกต่อผูอื้�นแต่ถา้เกิด

ความไม่พอใจก็จะเกิดการเปลี�ยนแปลงในระบบความเชื�อทศันคติและทาํให้ไม่สนใจซื�อสินค้า

ประเภทนี� อีกต่อไป การตดัสินใจซื�อก็จะเริ�มตน้กลบัไปที�การเริ�มหาขอ้มูลใหม่เกี�ยวกบัสินคา้อื�น

ใหม่อีกครั� ง ดังนั� นผูใ้ห้บริการต้องคอยตรวจสอบความพึงพอใจหลังการซื� อของผูใ้ช้บริการ        

ไดแ้ก่ กิจกรรมหลงัการซื�อขาย การใช ้และการจดัการหลงัการซื�อ  

- ความไม่พอใจหลงัการซื�อ เป็นตวัชี� ให้เห็นว่าผูใ้ช้บริการมีความพอใจอยา่งมาก

ค่อนขา้งพอใจ หรือไม่พอใจกบัการซื�อในครั� งหนึ�งๆ ความพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นการทาํงานของ

ความใกลชิ้ดระหว่างความคาดหวงัในตวัสินคา้ของผูใ้ช้บริการกบัการทาํงานของสินคา้ที�คาดหวงั

ไว ้ถา้สินคา้ไม่ตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการก็จะเกิดความรู้สึกผิดหวงั แต่ถา้ตรงกบัความ

คาดหวงัจะรู้สึกเฉยๆ และถา้เกินความคาดหวงัจะเกิดความพอใจยิ�งขึ�น ซึ� งความรู้สึกเหล่านี� สร้าง

ความแตกต่างในแง่ของผูใ้ช้บริการจะกลับมาซื�อสินค้าใหม่ และจะเกิดการพูดถึงสินคา้ในแง่ดี

หรือไม่ดีกบับุคคลอื�นต่อไปหรือไม่ ผูใ้ช้บริการจะสร้างรูปแบบความคาดหวงัจากแหล่งขอ้มูลที�

ไดรั้บมา 

  - กิจกรรมหลงัการซื�อ ความพอใจหรือไม่พอใจที�มีต่อสินคา้จะมีผลต่อพฤติกรรม

ในลาํดบัถดัมา คือหากผูใ้ช้บริการพอใจ มีโอกาสที�จะกลบัมาซื�อซํ� า แต่สําหรับผูที้�ไม่พอใจก็จะมี

ปฏิกิริยาที�ต่างกนั ผูใ้ชอ้าจจะทิ�งหรือส่งสินคา้คืน โดยอาจจะหาขอ้มูลข่าวสารมายืนยนั และอาจ
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แสดงต่อสาธารณชนหรือมีการตาํหนิใหก้ลุ่มอื�นฟัง ดงันั�นผูใ้หบ้ริการตอ้งพยายามลดความไม่พอใจ

ภายหลงัการซื�อของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากที�สุด เพื�อลดผลกระทบที�อาจจะเกิดขึ�นภายหลงัได ้

สรุปกระบวนการตดัสินใจใชบ้ริการ จะสรุปไดเ้ป็น 5 ขั�นตอน คือ จะตระหนกัถึง

ความตอ้งการ ซึ� งผูใ้ช้บริการแต่ละคนจะมีการคิดไวก่้อนแล้วว่าตนตอ้งการอะไร เช่นเนื�องจาก

ตอ้งการยาบาํรุงเพื�อให้ตนเองมีสุขภาพที�ดีแข็งแรงขึ�น เมื�อตระหนักถึงความตอ้งการแล้ว ก็จะ

นําไปสู่กระบวนการแสวงหาข้อมูลข่าวสารเพื�อนํามาใช้ในการประกอบการตัดสินใจ ทั� ง

แหล่งขอ้มูลจากครอบครัว ขอ้มูลจากภายนอก และจะนาํมาประเมินทางเลือก ก็จะนาํมาประมวลใช้

ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการว่าจะเลือกใช้บริการร้านไหนดี ทําให้ทางเลือกแคบลง                     

เมื�อผูใ้ช้บริการประเมินทางเลือกอยา่งดีแลว้พร้อมที�จะเลือกใชบ้ริการร้านขายยานั�น และเมื�อมีการ

เลือกใช้บริการแล้วผูใ้ช้บริการจะมีพฤติกรรมหลังการซื�อ ถ้าเกิดความพึงพอใจผูใ้ช้บริการจะ

กลบัมาใช้บริการซํ� าและอาจเกิดการบอกต่อ แต่ถา้หากไม่พึงพอใจในการใชก้็จะไม่กลบัมาใช้ใน

ครั� งต่อไปแลว้ 

 

2.3. ผลงานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

  สุธาสินี  ภาษาประเทศ (2554) ศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานขายที�มีผล

ต่อพฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยาของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร วตัถุประสงคเ์พื�อศึกษา 

ลกัษณะส่วนบุคคล คุณภาพการให้บริการของพนกังานขายที�มีผลต่อพฤติกรรมการซื�อยาจากร้าน

ขายยาของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีลกัษณะส่วนบุคคลดา้นคุณภาพการให้บริการของพนกังานขาย มี5ดา้น 

ซึ� งกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการที�ซื�อยาจากร้านขายยาในกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คน สถิติที�ใช้

ในการวิเคราะห์ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ไคสแควร์และความเบี�ยงเบนมาตรฐาน ซึ� งพบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 25-34 ปี จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังาน

บริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 20,000 บาทขึ�นไป ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถี�

ในการซื�อ 1-2 ครั� งต่อเดือน เพื�อซื�อยาปฏิชีวนะ ซึ� งผลการทดสอบสมมติฐานที�ระดบันยัสําคญั 0.05 

พบวา่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชื�อถือของการบริการ การให้ความมั�นใจ และการ

ดูแลเอาใจใส่  ส่วนพฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยาดา้นประเภทของกลุ่มยาที�ซื�อมีความสัมพนัธ์

กับระดับการศึกษา รายได้เฉลี�ยต่อเดือน ความน่าเชื�อถือของบริการและการตอบสนองความ

ต้องการ และพฤติกรรมการซื� อยาจากร้านขายยาด้านประเภทของร้านขายยาที�ใช้บริการมี

ความสัมพันธ์ในด้านเพศ อาชีพ รายได้เฉลี� ยต่อเดือน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ               

การตอบสนองความตอ้งการและการดูแลเอาใจใส่ 
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ปภศัร ชยัวฒัน์ และคณะ (2555) การศึกษาคุณภาพการบริการของสถานพยาบาล

ในระบบประกนัสังคม พบว่าสถานพยาบาลในระบบประกนัสังคมมีคุณภาพอยู่ในระดบัสูงและ

สถานพยาบาลไดจ้ดัให้มีการบริการแก่ผูป้ระกนัในระดบัที�ผูป้ระกนัตนมีความพึงพอใจมาก ซึ� ง

คุณภาพการบริการดงักล่าวยงัอยู่ในระดบัที�น้อยกว่าคุณภาพการบริการที�ผูป้ระกนัตนคาดหวงัแต่

มากกวา่คุณภาพการบริการขั�นตํ�าที�ยอมรับไดแ้สดงถึงสถานพยาบาลในระบบประกนัสังคมนั�นยงั

ตอ้งไดรั้บการพฒันาดา้นคุณภาพการบริการเพื�อตอบสนองความตอ้งการบริการที�มีคุณภาพเพิ�มขึ�น

ของผูป้ระกนัตน ดงันั�นผูบ้ริหารสถานพยาบาลจึงควรมีนโยบายในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ

ซึ� งพบวา่นโยบายของผูบ้ริหารสถานพยาบาลยงัเป็นแรงจูงใจที�สําคญัที�สุดต่อการปรับปรุงคุณภาพ

การให้บริการของบุคลากรถึงแมว้า่จะยงัคงพบปัญหาและอุปสรรคที�เป็นสาเหตุของการจดับริการ

ทางการแพทยที์�ไม่สามารถตอบสนองผูป้ระกนัตนไดก้็ตาม 

  เกษสุดา นครศิลป์ (2556) การศึกษาความเป็นไปได้ในการลงทุนทําธุรกิจ         

ร้านขายยาในชุมชนกึ� งเมืองกึ� งชนบท ศึกษาความเป็นไปได้ทางด้านการตลาด ทางด้านเทคนิค 

ทางดา้นการบริหาร และทางดา้นการเงินในการลงทุนทาํธุรกิจร้านขายยาในชุมชนกึ�งเมืองกึ�งชนบท 

ซึ� งเป็นร้านขายยาแผนปัจจุบนัที�มีรูปแบบการดาํเนินการที�ทนัสมยั  และมีการบริการทางด้าน    

เภสัชกรรมบริบาลที�ดี และมีเภสัชกรอยู่ประจาํร้านตลอดทั�งวนั มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้

แบบสอบถามตวัอย่างผูใ้ช้บริการพื�นที� เป้าหมายจาํนวน 200 ราย เพื�อเก็บรวบรวมข้อมูล

ประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใชบ้ริการร้านขายยาและปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที�มีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา พบวา่ รูปแบบการลงทุนที�เหมาะสมในการประกอบธุรกิจ

ร้านขายยาในชุมชนกึ�งเมืองกึ� งชนบท คือ มีทาํเลที�ตั�งอยู่ในแหล่งชุมชนที�มีประชากรอาศยัอยู่เป็น

จาํนวนมากและมีกาํลงัซื�อค่อนขา้งสูง มีผูค้นสัญจรไปมาตลอด ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้ถึงได้ง่าย  

และควรจดัมีเภสัชกรประจาํร้านตลอดเวลาเปิดทาํการเพื�อให้เป็นไปตามที�กฎหมายกาํหนด และให้

มีการพฒันาร้านขายยาให้มีคุณภาพและมาตรฐานทั�งในดา้นการบริบาลทางเภสัชกรรม และการมี

รูปแบบการดาํเนินกิจการที�ทนัสมยั  

  กนกกาญจน์  โชคกาญจนวฒัน์ และอิทธิกร ขาํเดช (2555) ปัจจยัทางการตลาดที�มี

อิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตพระนครศรีอยธุยา เพื�อศึกษาปัจจยัทางการ

ตลาดที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา พฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยาของ

ผูใ้ช้บริการ เปรียบเทียบจาํแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ จาํแนกตามปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์ กลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 ชุด โดยใช้สถิติการแจกแจงความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย 

ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน ANOVA, T-Test, F-Test  และ Multiple Regression Analysis พบว่า 

ระดบัความสําคญัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดที�มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการร้านขายยา 
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โดยภาพรวมดา้นส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลมากที�สุด รองลงมา ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา และดา้น

การจดัจาํหน่าย ในส่วนของพฤติกรรมการซื�อสินคา้ สินคา้ที�ซื�อจากร้านขายยา ส่วนใหญ่ซื�อยา  

รักษาโรคโดยตวัเองเป็นผูที้�มีอิทธิพลในการตดัสินใจ ซึ� งจากการวิเคราะห์ขอ้มูลทดสอบสมมติฐาน 

ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ที�แตกต่างกันมี     

การตดัสินใจทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดไม่แตกต่างกนั อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 

0.05 เมื�อพิจารณารายด้าน พบว่ามีเพียงด้านการจดัจาํหน่ายเท่านั�นที�มีความแตกต่างกนั ในส่วน

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจซื�อยาจากร้านขายยาพบวา่ 

ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจาํหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด มีอิทธิพลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการร้านขายยาในเขตพระนครศรีอยธุยา 

สมประสงค ์แตงพลอย (2553) พฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยาของผูใ้ชบ้ริการ

ในอาํเภอพระประแดง จ.สมุทรปราการ เพื�อศึกษาอิทธิพลของปัจจยัดา้นลกัษณะบุคคลและปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดของร้านขายยาที�มีพฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยาของผูใ้ช้บริการใน

อาํเภอพระประแดง จงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 400 คน สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์

ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน สถิติที�ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน

ไดแ้ก่ สถิติไค-สแควร์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีสัญชาติไทย เพศหญิง อายุระหว่าง 

26-35 ปี ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนต้นหรือตํ� ากว่าประกอบอาชีพพนักงานโรงงาน

อุตสาหกรรมและมีรายไดต่้อเดือน 5,001-10,000 บาท ผูต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นต่อ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของร้านขายยาในดา้นผลิตภณัฑ์อยูใ่นระดบัมาก ในดา้นพฤติกรรม

การซื�อพบวา่ผูมี้อิทธิพลมากที�สุดไดแ้ก่ ตนเอง โดยมีการซื�ออยูใ่นช่วงเวลา 18.01-22.00 น.เวลาโดย

เฉลี�ยที�ซื�อน้อยกว่า 10 นาที  กลุ่มยาที�ซื�อมากที�สุดคือ ยารักษาโรค ประเภทยาแกป้วดลดไข ้และมี

พฤติกรรมการซื�อซํ� า  

  อานนท์ ศรีพงษ์ (2556) พฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยาของผูใ้ช้บริการใน

อาํเภอวงัสมบูรณ์ จังหวดัสระแก้ว  การศึกษาเพื�อดูพฤติกรรมการซื� อยาจากร้านขายยาของ

ผูใ้ชบ้ริการในอาํเภอวงัสมบูรณ์ จงัหวดัสระแกว้ เพื�อศึกษาส่วนประสมการตลาดมีผลต่อพฤติกรรม

การซื�อยาจากร้านขายยา และศึกษาเปรียบเทียบพฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยากลุ่มตวัอย่าง

จาํนวน 400 คน สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบน

มาตรฐาน สถิติที�ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ สถิติไค-สแควร์ พบว่า  อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดมี้ผลต่อพฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ แนวโน้มพฤติกรรม 

การซื�อยาจากร้านขายยา ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ในดา้นสถานที�มีผลต่อพฤติกรรมการ

ซื�อยาจากร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ  ในดา้นบุคคลที�มีอิทธิพลต่อการซื�อยาในแต่ละครั� งมากที�สุด 
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ช่วงเวลาซื�อยาจากร้านขายยาบ่อยที�สุด เวลาโดยเฉลี�ยที�ใชใ้นการซื�อยาจากร้านขายยาในแต่ละครั� ง 

สินค้าที� ซื� อจากร้านขายยามากที�สุด กลุ่มประเภทยาที�ซื� อจากร้านขายยามากที�สุด แนวโน้ม

พฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยา 

  สิ ริกาญจน์ กมลปิยะพัฒน์ (2556) ศึกษาเรื� องการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร  เพื�อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการ

บริการ และการประกนัสุขภาพของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง

จาํนวน 400 คน แบบสอบถามที�ใช ้วธีิการทางสถิติ คือ การแจกแจงความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วน

เบี�ยงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์สมการถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 20-30 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบ

อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้โดยเฉลี� ยต่อเดือน 15,000–30,000 บาท โดยผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชสิ้ทธิในการเขา้รับบริการในโรงพยาบาลเอกชนโดยการใชสิ้ทธิประกนั

กลุ่ม/สวสัดิการพนกังาน ผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ และ

การประ กันสุ ขภาพ มี อิท ธิพ ลต่อการตัดสิ นใ จเ ลื อกใ ช้บ ริกา รโรงพย าบ าลเอกช นใ น

กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 

  ออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท์ (2557) ศึกษาอิทธิพลของปัจจยัส่วนประสมการตลาด

และปัจจยัอิทธิพลดา้นสังคม ที�มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกร้านขายยาของผูบ้ริโภค ในอาํเภอ  

บางพลี จงัหวดัสมุทรปราการ กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน สถิติที�ใช้ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่า

เบี�ยงเบนมาตรฐาน และค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน จากการศึกษาพบวา่ ผูต้อบสัญชาติ

ไทย เพศหญิง อาย ุ26-35 ปี การศึกษา มธัยมศึกษา/ปวช.หรือเทียบเท่า อาชีพพนกังานบริษทั รายได ้

10,001-15,000 บาท ซื�อในช่วงเวลา 18.01-20.00 น.ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาที�ใกลเ้คียงที�

อยู่อาศัย/ใกล้ที�ทาํงาน/ย่านชุมชน/ตลาด ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ปัจจัยด้าน

กระบวนการมีความสําคญัมากที�สุด รองลงมา ปัจจยัดา้นกายภาพ ดา้นบุคลากร ดา้นส่งเสริม ดา้น

ราคา ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นสถานที� และมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกร้านขายยาอยา่งมี

นยัสาํคญัทางสถิติ 

  สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการทั�ง 

5 ด้าน คือด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเชื�อถือในการให้บริการ ด้านการ

ตอบสนองความต้องการของบริการ ด้านการสร้างความมั�นใจให้แก่ผูม้าใช้บริการ และด้าน

ความเห็นอกเห็นใจกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและความภกัดีต่อตราสินคา้ของโรงพยาบาลใน

เขตกรุงเทพมหานคร ตวัอยา่งที�ใชศึ้กษาโรงพยาบาลเอกชนชั�นนาํ 5 แห่ง กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 

ชุด สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณนา ไก้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย ส่วนเบี�ยงเบน
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มาตรฐาน และสถิติเชิงอา้งอิง วิเคราะห์เรื�องความสัมพนัธ์เพียร์สัน และใชว้ิเคราะห์เรื�องปัจจยัเชิง

เหตุผล และปัจจัยที�มีผลระหว่างตัวแปร คือ Multiple Regression ซึ� งผลการศึกษา ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ20-30 ปี ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังาน

บริษัทเอกชน และมีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท ทดสอบสมมติฐานปัจจัยคุณภาพการ

บริการทั�ง 5 ดา้นมีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน อยา่งมีนยัสําคญั

ทางสถิติที� 0.05 ซึ� งการศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการที�มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที� 0.05 ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเชื�อถือในการให้บริการ 

ดา้นความเห็นอกเห็นใจ ในขณะที�ปัจจยัคุณภาพดา้นการสร้างความมั�นใจให้แก่ผูม้าใชบ้ริการ  ดา้น

การตอบสนองความตอ้งการของบริการ ในทางตรงกนัขา้มกบัดา้นความเป็นรูปธรรม ไม่มีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ  

 

2.4 กรอบแนวคิดที�ใช้ศึกษา  

  จากการศึกษาปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง เมื�อผูใ้ชบ้ริการมีการเลือกใชบ้ริการร้านขายยา

จะเลือกจากคุณภาพการบริการเป็นเกณฑใ์นการวดั และสามารถนาํมาตั�งสมมติฐานการวจิยั ไดด้งันี�  

 

  คุณภาพการบริการในด้านความน่าเชื�อถือ ผูใ้ห้บริการมีความสามารถในการ

ปฏิบติังานทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกไวว้างใจไดว้่าการให้บริการมีความถูกตอ้งเที�ยงตรงการ

ให้บริการตรงกบัสัญญาที�ให้ไวก้บัผูใ้ช้บริการ และบริการที�ให้ทุกครั� ง มีความสมํ�าเสมอ ทาํให้

ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่น่าเชื�อถือในมาตรฐานการใหบ้ริการ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้(ชลธิชา ชุ่มชื�น

, 2553) ตั�งสมมติฐานไดด้งันี�  

H1a : คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในกระบวนการ

ตระหนกัถึงปัญหา 

H1b : คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 

เลือกใช้บริการร้านขายยาของผู ้ใช้บริการ ในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ในกระบวน            

การคน้หาขอ้มูล 
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H1c : คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 

เลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในกระบวนการ

ประเมินการเลือก 

H1d : คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 

เลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

  H1e : คุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือ ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจ 

เลือกใชบ้ริการร้านขายยาของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในกระบวนการ

พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

 

  คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั�นใจ ผูใ้หบ้ริการมีความรู้และทกัษะที�จาํเป็น

ในการบริการ มีความสุภาพและเป็นมิตรกบัผูใ้ช้บริการ มีความซื�อสัตย ์และสามารถสร้างความ

มั�นใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการได ้และความมั�นคงปลอดภยั (ชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) ตั�งสมมติฐานไดด้งันี�  

H2a : คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั�นใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวนการ

ตระหนกัถึงปัญหา 

H2b : คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั�นใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการร้านขายยาของผู ้ใช้บริการ ในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ในกระบวน            

การคน้หาขอ้มูล 

H2c : คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั�นใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวนการ

ประเมินการเลือก 

H2d : คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั�นใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

H2e : คุณภาพการบริการ ด้านการให้ความมั�นใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจ

เลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวนการ

พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 
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 คุณภาพการบริการ ด้านบริการที�จับต้องได้เป็นรูปธรรม ลกัษณะทางกายภาพของ

อุปกรณ์ เครื� องมือ สิ� งอํานวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที� ใช้ในการสื� อสารต่างๆ               

(ชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) ตั�งสมมติฐานไดด้งันี�  

H3a : คุณภาพการบริการ ด้านบริการที�จบัต้องได้เป็นรูปธรรม ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผู ้ใช้บริการ ในเขตอํา เภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง                       

ในกระบวนการตระหนกัถึงปัญหา 

H3b : คุณภาพการบริการ ด้านบริการที�จบัต้องได้เป็นรูปธรรมส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผู ้ใช้บริการ ในเขตอํา เภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง                    

ในกระบวนการคน้หาขอ้มูล 

H3c : คุณภาพการบริการ ด้านบริการที�จบัต้องได้เป็นรูปธรรม ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวน

ประเมินการเลือก 

H3d : คุณภาพการบริการ ด้านบริการที�จบัต้องได้เป็นรูปธรรม ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผู ้ใช้บริการ ในเขตอํา เภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง                    

ในกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

H3e : คุณภาพการบริการ ด้านบริการที�จบัตอ้งได้เป็นรูปธรรม ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในพฤติกรรม

หลงัการใชบ้ริการ 

 

คุณภาพการบริการด้านความใส่ใจ สามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวกและสามารถติดต่อ

ไดง่้าย ความสามารถในการติดต่อสื�อสารให้ผูใ้ช้บริการเขา้ใจได ้ความเห็นอกเห็นใจ และเขา้ใจ

ผูใ้ชบ้ริการ (ชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) ตั�งสมมติฐานไดด้งันี�  

H4a : คุณภาพการบริการ ด้านความใส่ใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวนการตระหนกัถึง

ปัญหา 

H4b : คุณภาพการบริการ ด้านความใส่ใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยาของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวนการคน้หาขอ้มูล 

H4c : คุณภาพการบริการ ด้านความใส่ใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยาของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวนประเมินการเลือก 
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H4d : คุณภาพการบริการ ด้านความใส่ใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ 

H4e : คุณภาพการบริการ ด้านความใส่ใจ ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยาของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในพฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 

 

คุณภาพการบริการด้านการสนองตอบความต้องการ (Responsiveness) ความเต็มใจ

ที�จะใหบ้ริการทนัที (Promptness) และให้ความช่วยเหลือเป็นอยา่งดี (Helpfulness) (ชลธิชา ชุ่มชื�น, 

2553) ตั�งสมมติฐานไดด้งันี�  

H5a : คุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบความต้องการ ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผู ้ใช้บริการ ในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรังใน

กระบวนการตระหนกัถึงปัญหา 

H5b : คุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบความต้องการ ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผู ้ใช้บริการ ในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรังใน

กระบวนการคน้หาขอ้มูล 

H5c : คุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบความต้องการ ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในกระบวน

ประเมินการเลือก 

H5d : คุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบความต้องการ ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผู ้ใช้บริการ ในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรังใน

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

H5e : คุณภาพการบริการ ด้านการสนองตอบความต้องการ ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาของผูใ้ชบ้ริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังในพฤติกรรม

หลงัการใชบ้ริการ 
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ภาพที� 2-3 กรอบแนวคิดในการวจิยั ปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้

บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอ

เมืองตรัง จังหวดัตรัง 

 

คุณภาพการบริการ 

H4d 

H4c 
H5c 

H4b 

H3c 
H2c 

H1c 

H1d 

H1e 

H5e 

H5d 

H4e 

H3e 

H3d 

H2e 

H2d 

H1b 

H5b 

H5a 
H4a 

H3b 

H3a 

H2b 

H2a 
H1a 

ความน่าเชื�อถือ 

การใหค้วามมั�นใจ 

ดา้นบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม 

การดูแลเอาใจใส่ 

การสนองตอบความตอ้งการ 

ตระหนกัถึงปัญหา 

การคน้หาขอ้มูล 

การประเมินผลทางเลือก 

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการ 
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บทที� 3 

ระเบียบวธิีวจิัย 

  การศึกษา เ รื� อง  ปัจจัย คุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจ        

เลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง ครั� งนี� เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ                  

(Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื�องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล

จากกลุ่มตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง และนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ 

ไดด้าํเนินการตามขั�นตอนดงันี�  

3.1 แหล่งที�มาของขอ้มูล 

3.2 ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง วธีิการสุ่มตวัอยา่ง 

3.3 เครื�องมือในการวจิยั 

3.4 ขั�นตอนในการสร้างเครื�องมือ 

3.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.6 การวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ 

 

3.1 แหล่งที�มาของข้อมูล 

 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 

โดยการเก็บข้อมูล ค้นควา้จากหนังสือ วารสาร วิชาการ งานวิจัย เอกสารที�

เกี�ยวขอ้ง และเวบ็ไซตต่์างๆ 

แหล่งข้อมูลชั�นปฐมภูมิ (Primary Data)  

ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลที�ได้จากแบบสอบถาม จากตวัอย่างที�กาํหนดไว ้    

398 ชุด ขอความอนุเคราะห์ทางร้านขายยา ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งที�เขา้ใชบ้ริการร้านขาย

ยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
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3.2 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วธีิการสุ่มตัวอย่าง 

ขอบเขตประชากร 

ประชากรในการศึกษาครั� งนี�  คือ ผูใ้ช้บริการในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

จากข้อมูลระบบสถิติทางการทะเบียน มีจาํนวนประชากรในเขตอาํเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง   

จาํนวน 91,104 คน (ระบบสถิติทางการทะเบียน, 2557) 

กลุ่มตัวอย่างที�ใช้ในการวจัิย 

ในการศึกษาครั� งนี�  ใช้การคาํนวณจาํนวนของตวัอย่างโดยใช้สูตร พารามิเตอร์ 

เพราะทราบจาํนวนของประชากร และผูว้ิจยักาํหนดความคลาดเคลื�อนระหว่างค่าพารามิเตอร์กบั

ค่าสถิติคาํนวณโดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน (Yamane อา้งถึงใน อจัฉราวรรณ งามญาณ, 2554)     

ที�ระดบัความเชื�อมั�น 95% 

 

n =
N

1+N(e)2
 

 

เมื�อ n เป็นจาํนวนของตวัอยา่ง 

    N เป็นจาํนวนของประชากร 

e เ ป็ น สั ด ส่ ว น ข อ ง ค ว า ม ค ล า ด เ ค ลื� อ น เ ที ย บ กั บ

ค่าพารามิเตอร์ 

ได้กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ณ ระดับความเชื�อมั�นร้อยละ 95 และระดับความคลาดเคลื�อน        

ร้อยละ 5 ซึ� งจาํนวนประชากรในอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จาํนวน 91,104 คน (ระบบสถิติ

ทางการทะเบียน, 2557) จะใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 398 ตวัอยา่ง จากสูตรคาํนวณดงันี�   

 

n=
91,104

1+91,104(0.05)2  

  

 = 398  

ดงันั�นจะไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 398 คน 
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3.2.3 วธีิการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

  ผูว้ิจยัได้ใช้วิธีในการสุ่มตวัอย่างแบบอย่างง่าย (Simple random Simple) สุ่ม

ตวัอยา่งจากหน่วยยอ่ยของประชากรที�มีลกัษณะใกลเ้คียงกนั โดยทาํการศึกษาในกลุ่มตวัอยา่ง 398 

ตวัอยา่ง โดยจะเก็บขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ โดยเก็บกลุ่มตวัอยา่งบริเวณร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรัง 

 

3.3 เครื�องมือในการวจัิย 

เ ค รื� อ ง มื อ ที� ใ ช้ ใ น ก า ร เ ก็ บ ร ว ม ร ว ม  คื อ แ บ บ ส อ บ ถ า ม (Questionnaires)                 

โดยคาํถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วนคือ 

ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปเกี�ยวกบัผูต้อบแบบสอบถามแบบปลายปิด จาํนวน 7 ขอ้ 

ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพและจาํนวนเงินที�ซื�อต่อการมาใช้

บริการร้านขายยา 1 ครั� ง 

ขอ้ 1 เพศ ไดแ้ก่ เพศชาย และเพศหญิง มีระดบัการวดัขอ้มูลแบบมาตรา

นามบญัญติั (Nominal scale) 

ขอ้ 2 อาย ุ มีระดบัการวดั เป็นแบบมาตราจดัอนัดบั (Ordinal Scale) โดยมี

เกณฑใ์นการคาํนวณ ดงันี�  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (อา้งถึงในสมประสงค ์แตงพลอย, 2553) 

ความกวา้งของอตัรภาคชั�น =
ขอ้มูลที�มีค่าสูงสุด − ขอ้มูลที�มีค่าตํ�าสุด

จาํนวนชั�น
 

 

  ซึ� งข้อมูลรายงานผลจากการสํารวจ ภาวการณ์ทาํงานของประชากร พ.ศ.2544    

ของสํานกังานสถิติแห่งชาติ ไดใ้ชเ้กณฑ์การสํารวจผูมี้งานทาํงานตั�งแต่ 15 - 65 ปีขึ�นไป การศึกษา

ในครั� งนี�ไดใ้ชช่้วงอายดุงักล่าวเป็นเกณฑใ์นการกาํหนดช่วงอาย ุโดยแบ่งเป็น 5 ช่วง 

  ความกวา้งของอตัรภาคชั�น =
65- 15

5
  =10    

  

ดงันั�นช่วงอายขุองกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นแบบสอบถาม 
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ช่วงอาย ุ

1. 15-24ปี 2. 25-34 ปี 

3. 35-44 ปี 

5. 55 ปีขึ�นไป 

4. 45-54 ปี 

 

 

ขอ้ 3 ระดบัการศึกษาขั�นสูงสุดของท่านเป็นแบบสอบถามปลายปิด จะวดัขอ้มูล

แบบมาตราจดัอนัดบั (Ordinal Scale) 

ระดับการศึกษาขั�นสูงสุด 

1. ประถมศึกษา 2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 

3. มธัยมศึกษาตอนปลาย 4. อนุปริญญา 

5. ปวช. 6. ปวส. 

7. ปริญญาตรี 8. ปริญญาโท 

9. ปริญญาเอก  

 

ขอ้ 4 สถานภาพมีระดบัการวดั เป็นแบบมาตรานามบญัญติั (Nominal scale) 

สถานภาพ 

1. โสด 2. สถานภาพ 

3. หมา้ย /หยา่  

 

ขอ้ 5 อาชีพ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด มีระดับการวดั เป็นแบบนาม

บญัญติั (Nominal scale) 

อาชีพ 

1. รับราชการ 2. พนกังานบริษทัเอกชน 

3. พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4. เจา้ของกิจการ 

5. นกัเรียน /นกัศึกษา  6. อาชีพอิสระ 

7. อื�นๆ โปรดระบุ..........................  
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ขอ้ 6 รายไดต่้อเดือน เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ระดบัการวดั เป็นแบบ

มาตราจดัอนัดบั (Ordinal Scale) โดยกาํหนดช่วงรายได ้วิเชียร เกตุสิงห์ (อา้งถึงใน สมประสงค ์

แตงพลอย, 2553) คาํนวณดงันี�  

ความกวา้งของอตัรภาคชั�น =
ขอ้มูลที�มีค่าสูงสุด − ขอ้มูลที�มีค่าตํ�าสุด

จาํนวนชั�น
 

 

การกาํหนดรายได้เฉลี�ยต่อเดือนจากขอ้มูลรายงานผลการสํารวจภาวะการทาํงานของประชากร   

พ.ศ.2544 ของสํานกังานสถิติแห่งชาติไดส้ํารวจรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนของผูที้�มีงานทาํ อยู่ระหว่าง 

5,000-30,000 บาท สามารถกาํหนดเกณฑไ์ดด้งันี�  

   ความกวา้งของอตัรภาคชั�น		=  
30,000-5,000

5
   

   = 5,000                                               

 

รายได้ 

1. 1-5,000บาท 2. 5,000 – 10,000บาท 

3. 10,001 – 15,000บาท  4. 5,001 –20,000บาท 

5. 20,001 ขึ�นไป  

 

ส่วนที� 2 ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ลกัษณะคาํถามแบบ Rating Scale    

การใหน้ํ�าหนกัคะแนนแบ่งเป็น 5 ลาํดบัโดยระดบัการวดัเป็นอนัตรภาค (Interval Scale)  

คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ดีมาก  คะแนนเท่ากบั  5 

คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ดี  คะแนนเท่ากบั  4 

คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ปานกลาง คะแนนเท่ากบั  3 

คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั แย ่  คะแนนเท่ากบั  2 

คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั แยม่าก  คะแนนเท่ากบั  1 
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ตารางที� 3.1: การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

 เลือกใชบ้ริการร้านขายยา 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร รายการข้อคําถาม แหล่งอ้างองิ 

ความน่าเชื�อถือ (Reliability) 1. เ ภ สั ช ก ร /พ นัก ง า น ข า ย  มี ค ว า ม

ชาํนาญสามารถชี� แจง ตอบข้อซักถาม

และใหค้าํแนะนาํไดอ้ยา่งชดัเจน 

2. เภสัชกร/พนักงานขาย  สอบถาม

ประวติัก่อนใหบ้ริการ 

3. ร้านขายยาที�จะเขา้ใช้บริการมีความ

น่าเชื�อถือ เภสัชกร/พนักงานขาย มีใบ

ประกอบวชิาชีพ 

4. บริการจากเภสัชกร/พนักงานขาย 

ปฏิบติังานด้วยความเชี�ยวชาญ เป็นมือ

อาชีพ 

ป รั บ จ า ก Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (อา้ง

ในชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) 

ป รั บ จ า ก สุ ธ า สิ นี       

ภาษาประเทศ (2554),  

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554), 

ว ร า ภ ร์  จุ น แ ส ง จัน ท ร์ 

(2557)   

และสิริกาญจน ์        

กมลปิยะพฒัน ์(2556) 

ด้ า น ก า ร ใ ห้ ค ว า ม มั� น ใ จ 

(Assurance) 

1. เภสัชกร/พนักงานขาย  มีทักษะ

ค ว า ม รู้ ค ว า ม ส า ม า ร ถ ใ น ก า ร ใ ห้

คาํแนะนาํเรื�องยา/สินคา้ 

2. เภสัชกร/พนักงานขาย  จัดยาได้

ถูกตอ้งตามคาํสั�งซื�อ 

3. เภสัชกร/พนกังานขาย สามารถตอบ

ขอ้สงสัยใหเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน 

4. เภสัชกร/พนักงานขาย  มีการให้

ข้อมูลตรงกับที�ท่านต้องการได้อย่าง

ถูกตอ้ง ครบถว้น 

ป รั บ จ า ก Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (อา้ง

ในชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) 

ป รั บ จ า ก สุ ธ า สิ นี       

ภาษาประเทศ (2554),  

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554), 

ว ร า ภ ร์  จุ น แ ส ง จัน ท ร์ 

(2557)   

และสิริกาญจน ์

 กมลปิยะพฒัน์ (2556) 
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ข้อมูลของแต่ละตัวแปร รายการข้อคําถาม แหล่งอ้างองิ 

ด้านบริการที�จับต้องได้เป็น

รูปธรรม (Tangibles) 

1. มี เครื� องมือและอุปกรณ์ทางการ

แพทยที์�มีความทนัสมยั 

2. เภสัชกร/พนกังานขาย มีการแต่งกาย

เรียบร้อยเหมาะสม มีบุคลิกภาพที�ดี 

3. มีเครื�องมือและอุปกรณ์ที�เกี�ยวขอ้ง

กับ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร พ ร้ อ ม  ส ะ อ า ด 

ครบถว้น 

4. มีการให้บริการสิ� งอาํนวยความ

สะดวกต่างๆเช่น อาคาร ที�นั�ง ห้องนํ� า 

สถานที�จอดรถ 

ป รั บ จ า ก Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (อา้ง

ในชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) 

ป รั บ จ า ก สุ ธ า สิ นี       

ภาษาประเทศ (2554),  

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554), 

ว ร า ภ ร์  จุ น แ ส ง จัน ท ร์ 

(2557)   

และสิริกาญจน ์

กมลปิยะพฒัน์ (2556) 

ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 1. เภสัชกร/พนกังานขาย มีการแนะนาํ

รายละเอียดเกี�ยวกับการใช้ยา/วิธีการ

รักษาสุขภาพ/วิธีการปฏิบัติตัวหลัง

ไดรั้บการรักษา/คาํแนะนาํ 

2. เภสัชกร/พนกังานขาย ให้บริการดว้ย

ค ว า ม เ ส ม อ ภ า ค  ไ ด้ รั บ บ ริ ก า ร ที� มี

มาตรฐานเดียวกนัอยา่งสมํ�าเสมอ 

3. เภสัชกร/พนกังานขายให้บริการดว้ย

ถ้อยคาํ กิริยา ท่าทางด้วยความสุภาพ

อ่อนนอ้ม 

4. เภสัชกร/พนกังานขาย ใชค้าํพูด ศพัท์

(ทางดา้นยา/การรักษา/โรค)ที�เขา้ใจง่าย 

ป รั บ จ า ก Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (อา้ง

ในชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) 

ป รั บ จ า ก สุ ธ า สิ นี       

ภาษาประเทศ (2554),  

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554), 

ว ร า ภ ร์  จุ น แ ส ง จัน ท ร์ 

(2557)   

และสิริกาญจน์  

กมลปิยะพฒัน์ (2556) 
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ข้อมูลของแต่ละตัวแปร รายการข้อคําถาม แหล่งอ้างองิ 

การตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

1. ผูใ้ช้บริการได้รับความสะดวกจาก

การใชบ้ริการ 

2. เภสัชกร/พนกังานขาย มีความพร้อม

ที�จะใหบ้ริการทุกครั� งที�ใหบ้ริการ 

3. ขั�นตอนการรับบริการไม่ซับซ้อน 

สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 

4. เภสัชกร/พนักงานขายให้บริการที�

รวดเร็วฉบัไวต่อผูใ้ชบ้ริการ 

ป รั บ จ า ก Parasuraman, 

Zeithaml and Berry (อา้ง

ในชลธิชา ชุ่มชื�น, 2553) 

ป รั บ จ า ก สุ ธ า สิ นี       

ภาษาประเทศ (2554),  

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554), 

ว ร า ภ ร์  จุ น แ ส ง จัน ท ร์ 

(2557)   

และสิริกาญจน์  

กมลปิยะพฒัน์ (2556) 

 

ส่วนที� 3 ขอ้มูลกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง ลกัษณะคาํถามแบบ Rating Scale การให้นํ� าหนกัคะแนนแบ่งเป็น 5 ลาํดบั

คะแนน โดยระดบัการวดัเป็นอนัตรภาค (Interval Scale) 

ระดบั มีความสาํคญัมากที�สุด   คะแนนเท่ากบั  5 

ระดบั มีความสาํคญัมาก    คะแนนเท่ากบั  4 

ระดบั มีความสาํคญั    คะแนนเท่ากบั  3 

ระดบั มีความสาํคญันอ้ย   คะแนนเท่ากบั  2 

ระดบั มีความสาํคญันอ้ยที�สุด   คะแนนเท่ากบั  1 

ตารางที� 3.2 : การวเิคราะห์ขอ้มูลกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา 

ข้อมูลของแต่ละตัว

แปร 

รายการข้อคําถาม แหล่งอ้างองิ 

ตระหนกัถึงปัญหา 1. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อเจบ็ป่วย/ประสงคซื์�อ

ยาในกรณีฉุกเฉิน และไม่ตอ้งการพบแพทย ์

2. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อตอ้งการดูแลสุขภาพ 

ซื�ออาหารเสริม ยาบาํรุงร่างกาย 

3. เลือกใช้บริการร้านขายยาเมื�อต้องการซื� อเวช

ปรับจากส มฤดี  ธรรม

สุ รั ติ  (2554), ออม ทอง 

ทิพย์ภูวตานนท์ (2557), 

ณรงคศ์กัดิ�    

สิงห์ไพบูลยพ์ร และคณะ 
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ข้อมูลของแต่ละตัว

แปร 

รายการข้อคําถาม แหล่งอ้างองิ 

สาํอาง ยารักษาสิว เกี�ยวกบัผวิพรรณ ความงาม 

4. เลือกใช้บริการร้านขายยาเมื�อตอ้งการซื�ออุปกรณ์

ทางการแพทย ์

(2550), สิริกาญจน ์

 กมลปิยะพฒัน(์2556) 

และวราภร์ จุนแสงจนัทร์ 

(2557) 

การคน้หาขอ้มูล 1. เลือกใช้บริการร้านขายยาโดยจะดูป้ายร้านและ 

ลกัษณะของร้านก่อนเลือกใชบ้ริการ 

2. คน้หาขอ้มูลโดยการปรึกษาเภสัชกร/พนกังานขาย

ก่อนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

3. คน้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลภายในเช่นคนใน

ครอบครัว/เพื�อน/ญาติ/ผูที้�เคยใชบ้ริการ 

4. ค้นหาข้อมูลจากแหล่งข้อมูลภายนอก เ ช่น

Internet, facebook,โฆษณา, สื�อสิ�งพิมพ ์

ปรับจากสมฤดี  

ธรรมสุรัติ (2554),  

ออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท ์

(2557), ณรงคศ์กัดิ�    

สิงห์ไพบูลยพ์ร และคณะ 

(2550), สิริกาญจน ์

 กมลปิยะพฒัน(์2556) 

และวราภร์ จุนแสงจนัทร์ 

(2557) 

ประเมินการเลือก 1.  เปรียบเทียบร้านขายยาหลายๆร้านก่อนเข้า

เลือกใชบ้ริการ 

2. เปรียบเทียบราคาหลายๆร้านก่อนเลือกใชบ้ริการ 

3. ภายในร้านมีสินคา้หลากหลายยี�หอ้ 

4. ภายในร้านมีสินคา้หลายประเภท เช่นยาปฏิชีวนะ, 

เวชสาํอาง, อุปกรณ์การแพทยฯ์ลฯ 

ปรับจากสมฤดี  

ธรรมสุรัติ (2554),  

ออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท ์

(2557), ณรงคศ์กัดิ�    

สิงห์ไพบูลยพ์ร และคณะ 

(2550), สิริกาญจน ์

กมลปิยะพฒัน(์2556) 

และวราภร์ จุนแสงจนัทร์ 

(2557) 
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ข้อมูลของแต่ละตัว

แปร 

รายการข้อคําถาม แหล่งอ้างองิ 

ตัด สิ นใ จ เ ลื อก ใ ช้

บริการ 

1. เลือกใช้บริการร้านขายยาจากตาํแหน่งที�ตั� งของ

ร้านสะดวกต่อการเดินทางใชบ้ริการ/ใกลที้�พกัอาศยั/

ที�ทาํงาน 

2. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาจากความมีชื�อเสียงเป็น

ที�รู้จกั 

3. เลือกใช้บริการร้านขายยาที�มีเภสัชกรอยู่ประจาํ

ร้านตลอดเวลาทาํการ 

4. เ ลือก ใช้บ ริการร้านขาย ยาจา กคุณภาพกา ร

ใหบ้ริการของเภสัชกร/พนกังานขาย 

 

ปรับจากสมฤดี  

ธรรมสุรัติ (2554),  

ออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท ์

(2557), ณรงคศ์กัดิ�    

สิงห์ไพบูลยพ์ร และคณะ 

(2550), สิริกาญจน ์

 กมลปิยะพฒัน(์2556) 

และวราภร์ จุนแสงจนัทร์ 

(2557) 

พฤติกรรมหลังการ

ใชบ้ริการ 

1. เลือกกลับไปใช้บริการร้านขายยาที�มีเภสัชกร/

พนกังานขาย ที�คอยใหค้าํแนะนาํ และใหบ้ริการที�ดี 

2. เลือกกลบัไปใช้บริการร้านขายยาโดยการบอกต่อ

กบับุคคลรอบขา้งให้เลือกใช้บริการร้านขายยาที�ตน

เคยใช ้

3. เลือกกลบัมาใชบ้ริการร้านขายยา ที�มีคุณภาพของ

สินคา้และราคาที�คุม้ค่า 

4. เลือกกลบัมาใชบ้ริการร้านขายยาที�มีความสะดวก

ดา้นสถานที�จอดรถที�เพียงพอ 

ปรับจากสมฤดี  

ธรรมสุรัติ (2554),  

ออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท ์

(2557), ณรงคศ์กัดิ�    

สิงห์ไพบูลยพ์ร และคณะ 

(2550), สิริกาญจน ์

 กมลปิยะพฒัน(์2556) 

และวราภร์ จุนแสงจนัทร์ 

(2557) 

 

  ส่วนที� 4 แบบสอบถามปลายเปิด ให้ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความคิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ โดยมีวธีิการเรียบเรียงขอ้เสนอแนะต่างๆนาํเสนอเป็นความเรียง 
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3.4 ขั�นตอนในการสร้างเครื�องมือ 

1. สร้างแบบสอบถามปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง โดยมีการศึกษาจากเอกสาร ทฤษฎีและ

แนวคิด งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

2. นําแบบสอบถามที�ได้สร้างขึ�นนําเสนอต่ออาจารย์ที�ปรึกษาตรวจสอบความ

ถูกตอ้ง เพื�อปรับปรุงแกไ้ขก่อนแจกแบบสอบถาม 

3. นาํแบบสอบถามที�ปรับปรุงแก้ไขนาํไปทดสอบใช้ (Pre-test) กบักลุ่มที�ไม่ใช่

กลุ่มตวัอย่างในการวิจยั จาํนวน 40 ชุด ซึ� งจากกลุ่มตวัอยา่ง 398 ชุด คิดทดสอบใช้ 10 %ของกลุ่ม

ตวัอย่างและนาํมาทาํการทดสอบความเที�ยงตรงของแบบสอบถามนาํแบบสอบถามที�เก็บรวบรวม

ได้ไปวิ เคราะห์ ใช้สูตรอัลฟ่าของครอนบัค เพื�อหาสัมประสิทธิ� ความเชื� อมั�น(Reliability)               

ซึ� งเครื�องมือที�มีความเชื�อมั�นควรมีค่า α ระหวา่ง 0.70-1.00 มีค่าความเชื�อมั�นของแบบสอบถามมาก

(ไพศาล หวงัพาณิช, 2556) และผลที�ไดจ้ากการหาค่าสัมประสิทธิ� ความเชื�อมั�น (Reliability) ของ

แบบสอบถามในภาพรวม α = 0.929 ผลที�ไดจ้ากการวเิคราะห์หาค่าความเชื�อมั�นในดา้นคุณภาพการ

บริการไดค้วามเชื�อมั�นที� 0.942 และในด้านกระบวนการตดัสินใจใช้บริการไดค้่าความเชื�อมั�นที� 

0.892 

4. ปรับปรุงแบบสอบถามอีกครั� ง เพื�อใหไ้ดแ้บบสอบถามที�สมบูรณ์พร้อมที�จะเก็บ

จริง และจดัทาํแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ และนาํไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจริง 

 

3.5 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

1. ผูจ้ดัทาํไดมี้การโทรศพัทข์อความอนุเคราะห์ไปยงัทางร้านขายยา ในอาํเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรัง เพื�อขอความอนุเคราะห์เขา้ไปเก็บแบบสอบถามกบัผูที้�ใชบ้ริการร้านขายยา  

2. นัดวนักับทางร้านขายยาเพื�อเข้าไปเก็บแบบสอบถาม โดยมีการแจกแจง

รายละเอียดแบบสอบถามใหก้บัทางกลุ่มตวัอยา่งที�เขา้ไปใชบ้ริการร้านขายยา โดยระยะเวลาในการ

เก็บแบบสอบถาม คือ ช่วงเดือนมิถุนายน 2559 

3. จดัทาํการตรวจสอบแบบสอบถามที�เก็บมาว่ามีความถูกตอ้ง ครบถ้วนก่อน

นาํไปทาํการวเิคราะห์ดว้ยวธีิทางสถิติ 
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3.6 การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ 

 3.6.1 การวเิคราะห์ข้อมูล 

  ผูว้ิจยันาํแบบสอบถามที�เก็บรวบรวมมาได้ มาดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้

โปรแกรมสถิติสาํเร็จรูปทางสถิติสาํหรับการวจิยั ดงันี�  

1. แบบสอบถามขอ้มูลทั�วไปเกี�ยวกบัผูต้อบแบบสอบถามแบบปลายปิด จาํนวน 7 

ขอ้ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สถานภาพจาํนวนเงินที�ซื�อต่อการมาใช้

บริการร้านขายยา 1 ครั� งโดยวิธีการหาค่าความถี�  (Frequency) และนํามาสรุปเป็นค่าร้อยละ 

(Percentage) 

2. แบบสอบถามขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง ลักษณะคําถามแบบ           

(Rating Scale) โดยหาค่าเฉลี�ย (Mean :x�) และหาส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: 

S.D) และนาํค่าไปเปรียบเทียบกบัเกณฑก์ารวเิคราะห์ประเมินความคิดเห็น สามารถแปลความหมาย

ค่าเฉลี�ยวดัตามเกณฑ์ 5 ดา้น โดยการใชอ้นัตรภาคชั�น (Class Interval)  กลัยา วานิชยบ์ญัชา (อา้งถึง

ใน สิริกาญจน ์ กมลปิยะพฒัน,์ 2556) 

 

ความกวา้งของอตัรภาคชั�น =
ขอ้มูลที�มีค่าสูงสุด − ขอ้มูลที�มีค่าตํ�าสุด

จาํนวนชั�น
 

 

            =
5-1

5
   =0.8 

 

ค่า 4.20 – 5.00 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ดีมาก 

ค่า 3.40 – 4.19 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ดี 

ค่า 2.60 – 3.39 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั ปานกลาง 

ค่า 1.80 – 2.59 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั แย ่

ค่า 1.00 – 1.79 หมายถึง  คุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบั แยม่าก 

3. แบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ใน

เขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ลักษณะคาํถามแบบ Rating Scale โดยหาค่าเฉลี�ย (Mean)             
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และหาส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D) และนาํค่าไปเปรียบเทียบกบัเกณฑ์การ

วิเคราะห์ประเมินความคิดเห็น สามารถแปลความหมายค่าเฉลี�ยวดัตามเกณฑ์ 5 ดา้น โดยการใช้

อนัตรภาคชั�น (Class Interval) กลัยา วานิชยบ์ญัชา (อา้งถึงใน สิริกาญจน ์ กมลปิยะพฒัน,์ 2556) 

ความกวา้งของอตัรภาคชั�น =
ขอ้มูลที�มีค่าสูงสุด − ขอ้มูลที�มีค่าตํ�าสุด

จาํนวนชั�น
 

 

=
5-1

5
=0.8 

 

 ค่า 4.20 – 5.00  หมายถึง  ระดบั มากที�สุด  

 ค่า3.40 – 4.19  หมายถึง  ระดบั มาก 

 ค่า 2.60 – 3.39  หมายถึง  ระดบั ปานกลาง 

 ค่า 1.80 – 2.59  หมายถึง  ระดบั นอ้ย  

 ค่า 1.00 – 1.79  หมายถึง  ระดบั นอ้ยที�สุด  

4. วิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง โดยใช้การทดสอบค่า

สัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ดว้ยวธีิของเพียร์สัน (โดยมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05) 

5. วิเคราะห์พยากรณ์หาปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

ใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเมืองตรัง จงัหวดัตรังใช้การวิเคราะห์แบบความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression) (โดยมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05) 

3.6.2 สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ 

 การวิเคราะห์ขอ้มูล จดัทาํการวิเคราะห์จากแบบสอบถามที�เก็บรวบรวมมา เพื�อให้

ทราบสถิติดงัต่อไปนี�  

  1. สถิติที�ใชใ้นการตรวจสอบ 

1.1 การหาความเชื�อมั�นของเครื� องมือ (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2553) ใช้สูตร

สัมประสิทธิ� อลัฟ่า α = Coefficeient ของครอนบคั ทาํการตรวจสอบความเที�ยงตรงของ

เนื�อหา เป็นคาํถามแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale ) 
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α =
�

���
�1 −

∑��
�

��
�

�   

α   แทน ความเชื�อมั�นของเครื�องมือ 

n   แทน จาํนวนขอ้คาํถามของเครื�องมือ 

s�
�
   แทน ค่าความแปรปรวนของคาํถามแต่ละขอ้ 

s�
�
   แทน ค่าความแปรปรวนของเครื�องมือทั�งฉบบั 

 เครื�องมือที�มีความเชื�อมั�นค่า α ตอ้งอยูร่ะหวา่ง 0.70 - 1.00 หมายความมีค่าความ

เชื�อมั�นของแบบสอบถามมาก (ไพศาล หวงัพาณิชย,์ 2526) ถ้าหากความเชื�อมั�นค่า α คะแนน

มากกวา่ 0.70 ขึ�นไป สามารถยอมรับค่าความเชื�อมั�นได ้

  2. สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

  2.1 ค่าความถี� (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ,  2553) 

หาค่าความถี�ของขอ้มูลที�เก็บมา โดยจะแสดงเป็นค่าร้อยละ แบบสอบถามที�ใช้ในส่วนที� 1 ปัจจยั

ส่วนบุคคล  

																ร้อยละของรายการ        =
ความถี�ของรายการนั�น×100

ความถี�ทั�งหมด
   

  2.2 ค่าเฉลี�ย (Arithmetic Mean) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553) หาค่ากลางของขอ้มูล 

เพื�อนาํไปใชแ้ทนขอ้มูลทั�งหมด ใชใ้นการเปรียบเทียบขอ้มูลแต่ละชุด 

     x�
∑�

�
     

   ค่า x� แทน คะแนนเฉลี�ยของกลุ่มตวัอยา่ง 

    ∑x แทน ผลรวมของคะแนนทั�งหมด 

    N แทน จาํนวนขอ้มูล 

  2.3ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553) การวดั

การกระจายของขอ้มูล ซึ� งจะอธิบายวา่ขอ้มูลแต่ละค่านั�นมีค่าที�ห่างกนัเพียงใด  

    S.D =
��∑���(∑ )��

�(���)
   

   ค่า S.D แทน ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน 

    ∑ ��  แทน ผลรวมคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
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    (∑ )�� 	แทน ผลรวมของคะแนนทั�งหมดยกกาํลงัสอง 

    N แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 

  2.4 การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2553) ใชใ้น

การวิเคราะห์ค่าความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ว่ามีความสัมพนัธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 

หรือตรงกนัขา้มกนั ค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (Coefficient of Correlation :γ) จะมีค่าอยูร่ะหวา่ง -

1 ถึง 1 ค่าสูงสุดมีค่าเป็น 1 หมายถึง ตวัแปรมีความสัมพนัธ์กนัมากที�สุด และถา้ค่าเป็น 0 หมายถึง 

ตวัแปรไม่มีความสัมพนัธ์กนัเลย 

γ =
�∑���(∑�)(∑�)

��∑���(∑�)���∑���(∑�)�
  

  ค่า γ  แทน ค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรx,y 

  x  แทน ตวัแปรที� 1 

  y  แทน ตวัแปรที� 2 

  n  แทน จาํนวนตวัอยา่ง 

2.5 การวิเคราะห์พยากรณ์หาปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเมืองตรัง จงัหวดัตรังใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression) กลัยา  วานิชยบ์ญัชา (อา้งถึงใน สิริกาญจน์  กมลปิยะพฒัน์, 2556) โดย

วธีิการเลือกแบบคดัเลือกเขา้ (Enter Selection) 

Y = a+b1X1+b2X2+…+bKXK 
 
เมื�อ   Y   แทน    คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม (ตวัเกณฑ)์ 

  a  แทน    ค่าคงที�ของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 

        b1, b2...bk  แทน   ค่านํ�าหนกัคะแนนหรือสัมประสิทธิ� การถดถอย 

     ของตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัที� 1 ถึงตวัที�   

     k ตามลาํดบั 

        X1, X2…Xk แทน   คะแนนของตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัที� 1  

     ถึงตวัที� k ตามลาํดบั 

  k  แทน   จาํนวนตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) 
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บทที� 4 

ผลการศึกษาและการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

การศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง งานวิจยัในครั� งนี�  ได้มีการนาํผลการสํารวจความ

คิดเห็นระดบัคุณภาพการบริการของร้านขายยากบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา 

ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  รวบรวมจากการสํารวจ โดยใช้แบบสอบถามทั�งหมด 398 ชุด 

ขั�นตอนมีดงันี�  

 

4.1 การวเิคราะห์ข้อมูลทั�วไปเกี�ยวกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย เพศ 

อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน และจาํนวนเงินที�ซื�อต่อการมาใชบ้ริการ

ร้านขายยา 1 ครั� ง โดยใชค้่าสถิติค่าความถี�และค่าร้อยละ 

 

ตารางที� 4-1 : จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ 

  แบบสอบถาม 

 ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน

(n=398) 

ร้อยละ 

1 เพศ   

 ชาย 198 49.70 

 หญิง 200 50.30 

2 อาย ุ   

 15-24 ปี 59 14.80 

 25-34 ปี 164 41.20 

 35-44 ปี 123 30.90 

 55 ปีขึ�นไป 8 2.00 
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ตารางที� 4-1 : จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ 

  แบบสอบถาม (ต่อ) 

 ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน

(n=398) 

ร้อยละ 

3 ระดับการศึกษาสูงสุด   

 ประถมศึกษา 20 5.00 

 มธัยมศึกษาตอนปลาย 12 3.00 

 อนุปริญญา 8 2.00 

 ปวส. 4 1.00 

 ปริญญาตรี 270 67.80 

 ปริญญาโท 84 21.10 

4 สถานภาพ   

 โสด 206 51.80 

 สมรส 192 48.20 

5 อาชีพ   

 รับราชการ    8 2.00 

 พนกังานบริษทัเอกชน 184 46.20 

 พนกังานรัฐวสิาหกิจ   28 7.00 

 เจา้ของกิจการ 51 12.80 

 นกัเรียน /นกัศึกษา 47 11.80 

 อาชีพอิสระ 48 12.10 

 อื�นๆ โปรดระบุ..... 32 8.00 

6 รายได้เฉลี�ยต่อเดือนของท่าน   

 1-5,000 บาท 35 8.80 

 5,001-10,000 บาท 36 9.00 

 10,001 – 15,000 บาท  8 2.00 

 15,001 – 20,000บาท 53 13.10 
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ตารางที� 4-1 : จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบ 

  แบบสอบถาม(ต่อ) 

 ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน

(n=398) 

ร้อยละ 

 20,001 ขึ�นไป 267 67.10 

7 จํานวนเงินที�ซื�อต่อการมาใช้บริการร้านขายยา 1 ครั�ง  

 ต ํ�ากวา่ 500 บาท 270 67.80 

 501-1,000 บาท 120 30.20 

 1,000 – 1,500 บาท 8 2.00 

 

จากตารางที� 4-1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล สามารถนาํมาอธิบาย ผลการศึกษาไดด้งันี�  

1. เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 

50.3 และเพศชายจาํนวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.7 

2. อายุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 25-34 ปี จาํนวน 164 คน คิดเป็นร้อย

ละ 41.2 รองลงมา คือ อายุ 35-44 ปี จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.9 อายุ 15-24 ปี จาํนวน 59 

คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 อายุ 45-54 ปี จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ11.1 และอายุ 55 ปีขึ� นไป 

จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 

  3. ระดบัการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี 

จาํนวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.8 รองลงมาระดบัการศึกษาปริญญาโท จาํนวน 84 คน คิดเป็น

ร้อยละ 21.1 ระดบัการศึกษาประถมศึกษา 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5 ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอน

ปลาย จาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3 ระดบัการศึกษาอนุปริญญา จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 

และระดบัการศึกษาปวส. จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 

  4. สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน 206 คน คิด

เป็นร้อยละ 51.8 และมีสถานภาพสมรส จาํนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48.2 

  5. อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 

184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.2 รองลงมาอาชีพเจ้าของกิจการ จาํนวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8  

อาชีพอิสระ จาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.1 อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อย

ละ 11.8 อาชีพอื�นๆ(แม่บา้น) จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8 อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 28 

คิดเป็นร้อยละ 7 และอาชีพรับราชการ จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 
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6. รายได้เฉลี�ยต่อเดือน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนที� 

20,001 บาทขึ�นไป จาํนวน 267 คน คิดเป็นร้อยละ 67.1 รองลงมามีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนที� 15,001-

20,000 บาท จาํนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.1 มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนที� 5,001-10,000 บาท จาํนวน 

36 คน คิดเป็นร้อยละ 9 มีรายได้เฉลี�ยต่อเดือนที� 1-5,000 บาท จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 

และมีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนที� 10,001 – 15,000 บาทจาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 

7. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจาํนวนเงินที�ซื�อต่อการมาใชบ้ริการร้านขายยา 1 

ครั� ง มีจาํนวนเงินตํ�ากวา่ 500 บาทต่อครั� ง จาํนวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 67.8 รองลงมาจาํนวนเงิน 

501-1,000 บาทต่อครั� ง จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2 จาํนวนเงิน 1,000 – 1,500 บาทต่อครั� ง 

จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 

 

4.2 การวเิคราะห์ปัจจัยคุณภาพการบริการที�มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา 

ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จากการวเิคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งที�เก็บรวบรวมไดจ้าํนวน 398 คน เกี�ยวกบั

ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ไดผ้ลดงันี�  

ด้านความน่าเชื�อถือ 

  การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นด้านความน่าเชื�อถือ ที�มีผลกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ซึ� งมีผลการวเิคราะห์ดงัตารางที� 4-2 

ตารางที� 4-2: แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

เลือกปัจจยัดา้นความน่าเชื�อถือของการบริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

ความน่าเชื�อถือ x� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

2.1.1. เภสัชกร/พนกังานขาย มีความชาํนาญสามารถชี�แจง ตอบ

ขอ้ซกัถามและใหค้าํแนะนาํไดอ้ยา่งชดัเจน 

3.93 0.70 มาก 

2.1.2. เภสัชกร/พนกังานขาย  สอบถามประวติัก่อนใหบ้ริการ 4.24 0.58 มากที�สุด 

2.1.3. ร้านขายยาที�จะเขา้ใช้บริการมีความน่าเชื�อถือ เภสัชกร/

พนกังานขาย มีใบประกอบวชิาชีพ 

4.09 0.75 มาก 
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ตารางที� 4-2 : แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

เลือกปัจจยัดา้นความน่าเชื�อถือของการบริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ความน่าเชื�อถือ x� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

2.1.4. บริการจากเภสัชกร/พนักงานขาย ปฏิบติังานด้วยความ

เชี�ยวชาญ เป็นมืออาชีพ 

3.89 0.93 มาก 

รวม 4.04 0.60 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที� 4-2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยั

ดา้นความน่าเชื�อถือ โดยรวมมีความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ใน

เขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.04 หาก

พิจารณาในแต่ละขอ้ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือ เภสัชกร/พนกังานขาย สอบถามประวติัก่อน

ให้บริการ รองลงมา ร้านขายยาที�จะเขา้ใช้บริการมีความน่าเชื�อถือ เภสัชกร/พนักงานขาย มีใบ

ประกอบวิชาชีพ และเภสัชกร/พนกังานขาย มีความชาํนาญสามารถชี� แจง ตอบขอ้ซักถามและให้

คาํแนะนาํได้อย่างชัดเจน ค่าเฉลี�ย ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สุดคือ บริการจากเภสัชกร/พนักงานขาย 

ปฏิบติังานด้วยความเชี�ยวชาญ เป็นมืออาชีพซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.24 , 4.09, 3.93 และ 3.89 

ตามลาํดบั 
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ด้านการให้ความมั�นใจ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นดา้นการให้ความมั�นใจ ที�มีผลกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ซึ� งมีผลการวเิคราะห์ดงัตารางที� 4-3 

ตารางที� 4-3: แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

  เลือกปัจจยัดา้นการใหค้วามมั�นใจของการบริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

  จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

ด้านการให้ความมั�นใจ �� S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

2.2.1. เภสัชกร/พนกังานขาย  มีทกัษะความรู้ความสามารถ

ในการใหค้าํแนะนาํเรื�องยา/สินคา้ 

4.74 0.48 มากที�สุด 

2.2.2. เภสัชกร/พนกังานขาย  จดัยาไดถู้กตอ้งตามคาํสั�งซื�อ 4.44 0.67 มากที�สุด 

2.2.3. เภสัชกร/พนกังานขาย สามารถตอบขอ้สงสัยใหเ้ขา้ใจ 4.63 0.50 มากที�สุด 

อยา่งชดัเจน    

2.2.4. เภสัชกร/พนกังานขาย มีการให้ขอ้มูลตรงกบัที�ท่าน

ตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น 

4.62 0.56 มากที�สุด 

รวม 4.61 0.45 มากที�สุด 

 

  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยั

ความมั�นใจ โดยรวมมีความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในระดับมากที�สุด มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.61 หาก

พิจารณาในแต่ละข้อ ข้อที�มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือ เภสัชกร/พนักงานขาย มีทักษะความรู้

ความสามารถในการให้คาํแนะนาํเรื�องยา/สินคา้ รองลงมา เภสัชกร/พนกังานขาย สามารถตอบขอ้

สงสัยใหเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน และเภสัชกร/พนกังานขาย มีการให้ขอ้มูลตรงกบัที�ท่านตอ้งการไดอ้ยา่ง

ถูกตอ้ง ครบถว้น ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สุดคือ เภสัชกร/พนกังานขาย  จดัยาไดถู้กตอ้งตามคาํสั�งซื�อ

ซึ� งมีค่าเฉลี�ย 4.74, 4.63, 4.62 และ 4.44 ตามลาํดบั 
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ด้านบริการที�จับต้องได้เป็นรูปธรรม 

การวเิคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นดา้นบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ที�มีผล

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ซึ� งมีผลการวเิคราะห์ดงัตารางที� 4-4 

ตารางที� 4-4: แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

  เลือกปัจจยัดา้นบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรมของการบริการร้านขายยา ในเขต

  อาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

ด้านบริการที�จับต้องได้เป็นรูปธรรม x� S.D. 

ระดับ

ความ

คิดเห็น 

2.3.1. มีเครื�องมือและอุปกรณ์ทางการแพทยที์�มีความทนัสมยั 4.47 0.63 มากที�สุด 

2.3.2. เภสัชกร/พนกังานขาย มีการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม 

มีบุคลิกภาพที�ดี 

4.48 0.58 มากที�สุด 

2.3.3. มีเครื� องมือและอุปกรณ์ที�เกี�ยวขอ้งกบัการให้บริการ

พร้อม สะอาด ครบถว้น 

4.55 0.56 มากที�สุด 

2.3.4. มีการให้บริการสิ�งอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น อาคาร 

ที�นั�ง หอ้งนํ�า สถานที�จอดรถ 

4.30 0.61 มากที�สุด 

รวม 4.45 0.51 มากที�สุด 

 

  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-4 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยั

ดา้นบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรมโดยรวมมีความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในระดับมากที�สุด มี

ค่าเฉลี�ยเท่ากับ 4.45 หากพิจารณาในแต่ละข้อ ข้อที�มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือ มีเครื� องมือและ

อุปกรณ์ที�เกี�ยวขอ้งกบัการใหบ้ริการพร้อม สะอาด ครบถว้น รองลงมา เภสัชกร/พนกังานขาย มีการ

แต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม มีบุคลิกภาพที�ดี และมีเครื�องมือและอุปกรณ์ทางการแพทยที์�มีความ

ทนัสมยั ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุดคือ มีการให้บริการสิ�งอาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น อาคาร ที�นั�ง 

หอ้งนํ�า สถานที�จอดรถ มีค่าเฉลี�ย 4.55, 4.48, 4.47 และ 4.30 ตามลาํดบั 
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ด้านความใส่ใจ 

การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นด้านความใส่ใจ ที� มีผลกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ซึ� งมีผลการวเิคราะห์ดงัตารางที� 4-5 

ตารางที� 4-5: แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

  เลือกปัจจยัดา้นความใส่ใจของการบริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง  

  จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

ด้านความใส่ใจ x� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

2.4.1. เภสัชกร/พนักงานขาย มีการแนะนํารายละเอียด

เกี�ยวกบัการใช้ยา/วิธีการรักษาสุขภาพ/วิธีการปฏิบติัตวัหลงั

ไดรั้บการรักษา/คาํแนะนาํ 

4.41 0.62 มากที�สุด 

2.4.2. เภสัชกร/พนักงานขาย ให้บริการด้วยความเสมอภาค 

ไดรั้บบริการที�มีมาตรฐานเดียวกนัอยา่งสมํ�าเสมอ  

4.08 0.67 มาก 

2.4.3. เภสัชกร/พนักงานขายให้บริการด้วยถ้อยคํา กิริยา 

ท่าทางดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม 

4.07 0.46 มาก 

2.4.4. เภสัชกร/พนกังานขาย ใชค้าํพูด ศพัท(์ทางดา้นยา/การ

รักษา/โรค)ที�เขา้ใจง่าย 

4.15 0.67 มาก 

รวม 4.18 0.43 มาก 

 

  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยั

ดา้นความใส่ใจโดยรวมมีความสําคญัต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขต

อาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.18 หาก

พิจารณาในแต่ละข้อ ข้อที� มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือ เภสัชกร/พนักงานขาย มีการแนะนํา

รายละเอียดเกี�ยวกบัการใชย้า/วิธีการรักษาสุขภาพ/วิธีการปฏิบติัตวัหลงัไดรั้บการรักษา/คาํแนะนาํ 

รองลงมา เภสัชกร/พนกังานขาย ใช้คาํพูด ศพัท(์ทางดา้นยา/การรักษา/โรค)ที�เขา้ใจง่าย และเภสัช

กร/พนกังานขาย ใหบ้ริการดว้ยความเสมอภาค ไดรั้บบริการที�มีมาตรฐานเดียวกนัอยา่งสมํ�าเสมอขอ้

ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ เภสัชกร/พนกังานขายให้บริการดว้ยถอ้ยคาํ กิริยา ท่าทางดว้ยความสุภาพ

อ่อนนอ้ม มีค่าเฉลี�ย 4.41, 4.15, 4.08 และ 4.07 ตามลาํดบั 
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ด้านการตอบสนองความต้องการ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความคิดเห็นดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ที�มีผล

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ซึ� งมีผลการวเิคราะห์ดงัตารางที� 4-6 

ตารางที� 4-6: แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

  เลือกปัจจยัดา้นการตอบสนองความตอ้งการของการบริการร้านขายยา ในเขต 

  อาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

การตอบสนองความต้องการ x� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

2.5.1. ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ 4.04 0.42 มาก 

2.5.2. เภสัชกร/พนักงานขาย มีความพร้อมที�จะให้บริการ

ทุกครั� งที�ใหบ้ริการ 

4.07 0.48 มาก 

2.5.3. ขั�นตอนการรับบริการไม่ซับซ้อน สามารถเขา้รับ

บริการไดง่้าย 

3.91 0.62 มาก 

2.5.4. เภสัชกร/พนักงานขายให้บริการที�รวดเร็วฉับไวต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.05 0.81 มาก 

รวม 4.02 0.45 มาก 

 

  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อปัจจยั

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการโดยรวมมีความสาํคญัต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้าน

ขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 

4.02 หากพิจารณาในแต่ละขอ้ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือ เภสัชกร/พนกังานขาย มีความพร้อม

ที�จะให้บริการทุกครั� งที�ให้บริการ รองลงมา เภสัชกร/พนักงานขายให้บริการที�รวดเร็วฉับไวต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ และผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุดคือ ขั�นตอน

การรับบริการไม่ซับซ้อน สามารถเขา้รับบริการได้ง่าย มีค่าเฉลี�ย 4.07, 4.05, 4.04 และ 3.91 

ตามลาํดบั 
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4.3 การวเิคราะห์ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามในกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  จากการวเิคราะห์ขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่งที�เก็บรวบรวมไดจ้าํนวน 398 คน เกี�ยวกบั

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

กระบวนการตระหนักถึงปัญหา  

ตารางที� 4-7: แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

  เลือกกระบวนการตดัสินใจ กระบวนตระหนกัถึงปัญหาของการบริการร้านขายยา 

  ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตระหนักถึงปัญหา �� S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

3.1.1. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อเจ็บป่วย/ประสงคซื์�อยา

ในกรณีฉุกเฉิน และไม่ตอ้งการพบแพทย ์

3.92 0.94 มาก 

3.1.2. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อตอ้งการดูแลสุขภาพ ซื�อ

อาหารเสริม ยาบาํรุงร่างกาย 

3.42 0.75 มาก 

3.1.3. เลือกใช้บริการร้านขายยาเมื�อตอ้งการซื�อเวชสําอาง 

ยารักษาสิว เกี�ยวกบัผวิพรรณ ความงาม 

3.24 0.97 ปานกลาง 

 

3.1.4. เลือกใช้บริการร้านขายยาเมื�อต้องการซื� ออุปกรณ์

ทางการแพทย ์

3.10 0.992 ปานกลาง 

รวม 3.42 0.65 มาก 

 

  ผลการศึกษาตามตารางที�  4-7 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในกระบวน

ตระหนกัถึงปัญหาของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.42 หากพิจารณาใน

แต่ละขอ้ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือเลือกใช้บริการร้านขายยาเมื�อเจ็บป่วย/ประสงค์ซื�อยาใน

กรณีฉุกเฉิน และไม่ตอ้งการพบแพทย ์รองลงมา เลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อตอ้งการดูแลสุขภาพ 

ซื�ออาหารเสริม ยาบาํรุงร่างกาย และเลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อตอ้งการซื�อเวชสําอาง ยารักษาสิว 
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เกี�ยวกบัผิวพรรณ ความงาม ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สุดคือ เลือกใช้บริการร้านขายยาเมื�อตอ้งการซื�อ

อุปกรณ์ทางการแพทยมี์ค่าเฉลี�ย 3.92 ,3.42, 3.24 และ 3.10 ตามลาํดบั 

กระบวนการค้นหาข้อมูล  

ตารางที� 4.8: แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

  เลือกกระบวนการตดัสินใจ กระบวนการคน้หาขอ้มูลของการบริการร้านขายยา 

  ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

การค้นหาข้อมูล 
�� S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

3.2.1. เลือกใช้บริการร้านขายยาโดยจะดูป้ายร้านและ 

ลกัษณะของร้านก่อนเลือกใชบ้ริการ 

3.93 0.71 มาก 

3.2.2. ค้นหาข้อมูลโดยการปรึกษาเภสัชกร/พนักงานขาย

ก่อนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

3.70 0.72 มาก 

3.2.3. ค้นหาข้อมูลจากแหล่งข้อมูลภายในเช่นคนใน

ครอบครัว/เพื�อน/ญาติ/ผูที้�เคยใชบ้ริการ 

3.84 0.81 มาก 

3.2.4. คน้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลภายนอก เช่นInternet , 

facebook,โฆษณา,สื�อสิ�งพิมพ ์

3.20 0.88 ปานกลาง 

รวม 3.66 0.60 มาก 

 

  ผลการศึกษาตามตารางที�  4-8 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในกระบวนการ

คน้หาขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.66 หากพิจารณาในแต่ละ

ขอ้ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือเลือกใชบ้ริการร้านขายยาโดยจะดูป้ายร้านและ ลกัษณะของร้าน

ก่อนเลือกใชบ้ริการ รองลงมา คน้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลภายในเช่นคนในครอบครัว/เพื�อน/ญาติ/

ผูที้�เคยใช้บริการ และคน้หาขอ้มูลโดยการปรึกษาเภสัชกร/พนกังานขายก่อนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด คือ คน้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลภายนอก เช่นInternet , facebook ,

โฆษณา,สื�อสิ�งพิมพมี์ค่าเฉลี�ย 3.93, 3.84, 3.70 และ 3.20 ตามลาํดบั 
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กระบวนการประเมินการเลอืก 

ตารางที� 4-9: แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

เลือกกระบวนการตดัสินใจ กระบวนการประเมินการเลือกของการบริการร้านขาย

ยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

ประเมินการเลอืก �� S.D. ระดับความ

คิดเห็น 

3.3.1. เปรียบเทียบร้านขายยาหลายๆ ร้านก่อนเขา้เลือกใช้

บริการ 

3.46 1.04 มาก 

3.3.2. เปรียบเทียบราคาหลายๆ ร้านก่อนเลือกใชบ้ริการ 3.49 0.95 มาก 

3.3.3. ภายในร้านมีสินคา้หลากหลายยี�หอ้  3.59 0.81 มาก 

3.3.4. ภายในร้านมีสินคา้หลายประเภท เช่นยาปฏิชีวนะ, 

เวชสาํอาง, อุปกรณ์การแพทย ์ฯลฯ 

3.61 0.82 มาก 

รวม 3.54 0.70 มาก 

 

  ผลการศึกษาตามตารางที�  4-9 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในกระบวนการ

ประเมินการเลือกของผูต้อบแบบสอบถามอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.54 หากพิจารณาในแต่

ละขอ้ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือ ภายในร้านมีสินคา้หลายประเภท เช่น ยาปฏิชีวนะ,เวชสําอาง

,อุปกรณ์การแพทย ์ฯลฯ รองลงมา ภายในร้านมีสินคา้หลากหลายยี�ห้อและเปรียบเทียบราคาหลายๆ

ร้านก่อนเลือกใช้บริการขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยน้อยที�สุด คือ เปรียบเทียบร้านขายยาหลายๆร้านก่อนเขา้

เลือกใชบ้ริการมีค่าเฉลี�ย 3.61, 3.59, 3.49 และ 3.46 ตามลาํดบั 
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กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

ตารางที� 4-10: แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ

  เลือกกระบวนการตดัสินใจ กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของการบริการ

  ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตัดสินใจเลอืกใช้บริการ x� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

3.4.1. เลือกใช้บริการร้านขายยาจากตาํแหน่งที�ตั�งของร้าน

สะดวกต่อการเดินทางใชบ้ริการ/ใกลที้�พกัอาศยั/ที�ทาํงาน 

4.29 0.65 มากที�สุด 

3.4.2. เลือกใช้บริการร้านขายยาจากความมีชื�อเสียงเป็นที�

รู้จกั 

4.01 0.66 มาก 

3.4.3. เลือกใช้บริการร้านขายยาที�มีเภสัชกรอยู่ประจาํร้าน

ตลอดเวลาทาํการ 

4.37 0.60 มากที�สุด 

3.4.4. เลือกใช้บริการร้านขายยาจากคุณภาพการให้บริการ

ของเภสัชกร/พนกังานขาย 

3.78 0.72 มาก 

รวม 4.11 0.42 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที�  4-10 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากับ 4.11 หาก

พิจารณาในแต่ละขอ้ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือ เลือกใช้บริการร้านขายยาที�มีเภสัชกรอยู่

ประจาํร้านตลอดเวลาทาํการ รองลงมา เลือกใชบ้ริการร้านขายยาจากตาํแหน่งที�ตั�งของร้านสะดวก

ต่อการเดินทางใชบ้ริการ/ใกลที้�พกัอาศยั/ที�ทาํงานและเลือกใชบ้ริการร้านขายยาจากความมีชื�อเสียง

เป็นที�รู้จกั ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุดเลือกใชบ้ริการร้านขายยาจากคุณภาพการให้บริการของเภสัชกร/

พนกังานขายมีค่าเฉลี�ย 4.37 ,4.29 ,4.01 และ 3.78 ตามลาํดบั 
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กระบวนการพฤติกรรมหลงัการใช้บริการ 

ตารางที� 4-11 : แสดงค่าเฉลี�ย (x�) ค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ระดบัความคิดเห็นของการ 

   เลือกกระบวนการตดัสินใจ กระบวนการพฤติกรรมหลงัการใช้บริการของการ

  บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบแบบสอบถาม 

พฤติกรรมหลงัการใช้บริการ x� S.D. 
ระดับความ

คิดเห็น 

3.5.1. เลือกกลบัไปใชบ้ริการร้านขายยาที�มีเภสัชกร/พนกังานขาย 

ที�คอยใหค้าํแนะนาํ และใหบ้ริการที�ดี  

4.23 0.58 มากที�สุด 

3.5.2. เลือกกลบัไปใชบ้ริการร้านขายยาโดยการบอกต่อกบับุคคล

รอบขา้งใหเ้ลือกใชบ้ริการร้านขายยาที�ตนเคยใช ้

4.01 0.66 มาก 

3.5.3. เลือกกลบัมาใช้บริการร้านขายยา ที�มีคุณภาพของสินคา้

และราคาที�คุม้ค่า 

4.43 0.61 มากที�สุด 

3.5.4. เลือกกลับมาใช้บริการร้านขายยาที�มีความสะดวกด้าน

สถานที�จอดรถที�เพียงพอ 

4.05 0.72 มาก 

 4.18 0.44 มาก 

 

ผลการศึกษาตามตารางที�  4-11 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ในกระบวนการ

พฤติกรรมหลงัการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถามอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.18 หาก

พิจารณาในแต่ละขอ้ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยรวมมากที�สุด คือ เลือกกลบัมาใชบ้ริการร้านขายยา ที�มีคุณภาพ

ของสินคา้และราคาที�คุม้ค่า รองลงมา เลือกกลบัไปใชบ้ริการร้านขายยาที�มีเภสัชกร/พนกังานขาย ที�

คอยให้คาํแนะนาํ และให้บริการที�ดี และเลือกกลบัมาใช้บริการร้านขายยาที�มีความสะดวกด้าน

สถานที�จอดรถที�เพียงพอ ขอ้ที�มีค่าเฉลี�ยนอ้ยที�สุด เลือกกลบัไปใชบ้ริการร้านขายยาโดยการบอกต่อ

กบับุคคลรอบขา้งให้เลือกใช้บริการร้านขายยาที�ตนเคยใชมี้ค่าเฉลี�ย 4.43, 4.23 ,4.05 และ 4.01 

ตามลาํดบั 
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4.4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

จากการวิเคราะห์หาค่าความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการ กับ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ของผูต้อบ

แบบสอบถามจํานวน 398 คนผูว้ิจ ัยได้นําข้อมูลดังกล่าว มาทดสอบสมติฐานการวิจัย ซึ� งได้

ผลการวจิยัดงันี�  

ตารางที� 4-12: ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัคุณภาพการบริการ กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง โดยแยกรายดา้นของปัจจยั

คุณภาพการบริการ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ค่าสัมประสิทธิ�สหสัมพันธ์ Sig 

2.1 ดา้นความน่าเชื�อถือ (Reliability) 0.231 0.000* 

2.2 ดา้นการใหค้วามมั�นใจ (Assurance) 0.288 0.000* 

2.3 ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม (Tangibles) 0.208 0.000* 

2.4 ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 0.325 0.000* 

2.5 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (Responsiveness) 0.432 0.000* 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 

  ผลจากการศึกษาตามตารางที� 4-12 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพการบริการทั�ง 5 

ด้าน มีความสัมพนัธ์โดยตรงกับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอ    

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง โดยปัจจยัคุณภาพการบริการที�มีความสัมพนัธ์กับกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง มากที�สุด คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการ

ด้านการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมาเป็นปัจจยัคุณภาพการบริการด้านความใส่ใจปัจจยั

คุณภาพการบริการดา้นการให้ความมั�นใจ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเชื�อถือ และปัจจยั

คุณภาพการบริการด้านการบริการที�จับต้องได้เป็นรูปธรรม ตามลําดับ โดยพิจารณาจากค่า

สัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (γ) ซึ� งมีค่าเท่ากบั 0.432, 0.325, 0.288, 0.231 และ 0.208 ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-13: ความสัมพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัคุณภาพการบริการรวม 5 ด้าน กบักระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ค่าสัมประสิทธิ�สหสัมพันธ์ Sig 

ปัจจยัคุณภาพการบริการรวม 5 ดา้น 0.413 0.000* 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 

   

ผลจากการศึกษาตามตารางที� 4-13 แสดงให้เห็นวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการรวม 5 

ดา้น มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรัง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.05 และมีค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (γ) เท่ากบั

0.413 
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ตารางที� 4-14:   ความสัมพนัธ์ระหวา่ง ปัจจยัคุณภาพการบริการ กบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง โดยแยกรายดา้น

คุณภาพการบริการ ตามกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทั�ง 5 กระบวนการ 

กระบวนการตัดสินใจ 
3.1  

ตะหนักถึงปัญหา 

3.2 

การค้นหาข้อมูล 

3.3 

ประเมินทางเลอืก 

3.4 

ตัดสินใจเลอืกใช้

บริการ 

3.5 

พฤติกรรมหลงัการ

ใช้บริการ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ � Sig � Sig � Sig � Sig � Sig 

2.1 ดา้นความน่าเชื�อถือ (Reliability) 

2.2 ดา้นการใหค้วามมั�นใจ (Assurance) 

2.3 ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม (Tangibles) 

2.4 ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 

2.5 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

0.158 

0.201 

0.075 

 

0.161 

0.293 

 

0.002* 

0.000* 

0.136 

 

0.001* 

0.000* 

 

0.082 

0.285 

0.146 

 

0.113 

0.202 

0.104 

0.000* 

0.003* 

 

0.025* 

0.000* 

0.352 

0.142 

0.096 

 

0.281 

0.452 

0.000* 

0.005* 

0.057 

 

0.000* 

0.000* 

 

0.007 

0.329 

0.384 

 

0.271 

0.202 

0.894 

0.000* 

0.000* 

 

0.000* 

0.000* 

0.220 

0.189 

0.190 

 

0.496 

0.500 

0.000* 

0.000* 

0.000* 

 

0.000* 

0.000* 

*อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 

 

  ผลจากการศึกษาตามตารางที� 4-14 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพการบริการทั�ง 5 ด้าน มีความสัมพนัธ์กันไปในทิศทางเดียวกัน กับ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ทั�ง 5 กระบวนการ ดงันี�  
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3.1 ปัจจยัคุณภาพการบริการทั�ง 5 ด้าน ที�มีความสัมพนัธ์กับ “กระบวนการ

ตระหนกัถึงปัญหา” ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

มากที�สุด คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ปัจจยัคุณภาพ

การบริการด้านการให้ความมั�นใจ ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านความใส่ใจ ปัจจยัคุณภาพการ

บริการดา้นความน่าเชื�อถือ และปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม

ตามลาํดบั โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (γ) ซึ� งมีค่าเท่ากบั 0.293, 0.201, 0.161, 

0.158 และ 0.075 ตามลาํดบั 

  3.2 ปัจจยัคุณภาพการบริการทั�ง 5 ดา้น ที�มีความสัมพนัธ์กบั “กระบวนการคน้หา

ขอ้มูล” ในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง มากที�สุด คือ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านการให้ความมั�นใจ รองลงมา คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการ

ตอบสนองความตอ้งการ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ปัจจยั

คุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ และปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเชื�อถือ ตามลาํดบั โดย

พิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (γ) ซึ� งมีค่าเท่ากบั 0.285, 0.202, 0.146, 0.113 และ 0.082 

ตามลาํดบั 

  3.3 ปัจจัยคุณภาพการบริการทั� ง 5 ด้าน ที� มีความสัมพันธ์กับ “กระบวนการ

ประเมินทางเลือก” ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

มากที�สุด คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ ปัจจยัคุณภาพ

การบริการดา้นความน่าเชื�อถือ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ ปัจจยัคุณภาพการบริการ

ด้านการให้ความมั�นใจ และปัจจยัคุณภาพการบริการด้านการบริการที�จบัต้องได้เป็นรูปธรรม 

ตามลาํดบั โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (γ) ซึ� งมีค่าเท่ากบั 0.452, 0.352, 0.218, 

0.142 และ 0.096 ตามลาํดบั 

  3.4 ปัจจัยคุณภาพการบริการทั� ง 5 ด้าน ที� มีความสัมพันธ์กับ “กระบวนการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการ” ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอําเภอเมืองตรัง      

จังหวดัตรัง มากที�สุด คือ ปัจจัยคุณภาพการบริการด้านการบริการที�จับต้องได้เป็นรูปธรรม 

รองลงมา คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการใหค้วามมั�นใจ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความใส่

ใจ ปัจจยัคุณภาพการบริการด้านการตอบสนองความตอ้งการ และปัจจยัคุณภาพการบริการด้าน

ความน่าเชื�อถือ ตามลาํดบั โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (γ) ซึ� งมีค่าเท่ากบั 0.384, 

0.329, 0.274, 0.202 และ 0.007 ตามลาํดบั 
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  3.5 ปัจจัยคุณภาพการบริการทั� ง 5 ด้าน ที� มีความสัมพันธ์กับ “กระบวนการ

พฤติกรรมหลงัการใช้บริการ” ในการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง มากที�สุด คือ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการ รองลงมา คือ 

ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเชื�อถือ ปัจจยัคุณภาพ

การบริการดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม และปัจจยัคุณภาพการบริการดา้นการให้ความ

มั�นใจ ตามลาํดบั โดยพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์ (γ) ซึ� งมีค่าเท่ากบั 0.500, 0.496, 

0.220, 0.190 และ 0.189 ตามลาํดบั 

ตารางที� 4-15:   ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ระหวา่งปัจจยัคุณภาพ

การบริการกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรัง โดยแยกรายดา้นของปัจจยัคุณภาพการบริการ 

ตัวแปรอสิระ B Beta 

(β) 

t Sig 

ค่าคงที� 1.523  6.271 0.000 

2.1 ดา้นความน่าเชื�อถือ (Reliability) 0.012 0.017 0.327 0.744 

2.2 ดา้นการใหค้วามมั�นใจ 

(Assurance) 

0.121 0.126 1.912 0.057 

2.3 ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม (Tangibles) 

0.089 0.105 1.477 0.140 

2.4 ดา้นความใส่ใจ (Empathy) -0.121 -0.119 -1.487 0.138 

2.5 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

0.438 0.459 6.080 0.000 

หมายเหตุ : R = 0.471 , F = 22.347, R�= 0.222, Sig = 0.000 

  สามารถนาํขอ้มูลมาเขียนสมการพยากรณ์ ดงันี�  

 Y = 1.523 + 0.438 (การตอบสนองความตอ้งการ) 

  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-15 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา สามารถอธิบายความผนัแปรของกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการได ้22.20% และมีค่า B ของดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการให้ความมั�นใจ 
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ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการมีค่า 

0.012, 0.121, 0.089, -0.121 และ 0.438 ตามลาํดบั ซึ� งมีค่าบวกทั�งหมด 4 ดา้น แปลวา่ หากคุณภาพ

การบริการเพิ�มขึ�น 1 หน่วยจะทาํให้กระบวนการตดัสินใจเพิ�มขึ�นตามค่า B และมี1 ด้านติดลบ 

แปลวา่ หากคุณภาพการบริการเพิ�มขึ�น กระบวนการตดัสินใจลดลง  

 จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการเพียงดา้นเดียว

มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการให้ความมั�นใจ ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม และดา้นความใส่ใจ พบวา่ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา 

ตารางที� 4-16:   ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ระหวา่งปัจจยัคุณภาพ

  การบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อในกระบวนการตระหนกัถึงปัญหา 

คุณภาพการบริการ B Beta 

(β) 

t Sig 

ค่าคงที� 1.332  3.412 0.001 

2.1 ดา้นความน่าเชื�อถือ (Reliability) -0.017 -0.016 -0.278 0.781 

2.2 ดา้นการใหค้วามมั�นใจ 

(Assurance) 

0.255 0.176 2.510 0.012 

2.3 ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม (Tangibles) 

-0.026 -0.020 -0.267 0.790 

2.4 ดา้นความใส่ใจ (Empathy) -0.264 -0.173 -2.023 0.044 

2.5 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

0.547 0.381 4.724 0.000 

หมายเหตุ : R = 0.339 , F = 10.171,	R� = 0.115, Sig = 0.000 

  สามารถนาํขอ้มูลมาเขียนสมการพยากรณ์ ดงันี�  

  Y = 1.332 + 0.255 (ดา้นการใหค้วามมั�นใจ) - 0.264 (ดา้นความใส่ใจ) + 0.547 

(การตอบสนองความตอ้งการ) 

  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-16 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อ

กระบวนการตระหนกัถึงปัญหาในการเลือกใชบ้ริการร้านขายยา สามารถอธิบายความผนัแปรของ
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กระบวนการตระหนกัถึงปัญหาได ้11.50% และมีค่า B ของดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการให้ความ

มั�นใจ ด้านการบริการที�จบัต้องได้เป็นรูปธรรม ด้านความใส่ใจ และด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการ มีค่า-0.017, 0.255, -0.026, -0.264 และ 0.547 ตามลาํดบั ซึ� งมีค่าบวกทั�งหมด 2 ตวั แปลวา่ 

หากคุณภาพการบริการเพิ�มขึ�น 1 หน่วยจะทาํให้กระบวนการตดัสินใจเพิ�มขึ�นตามค่า B และมี 3 

ดา้นติดลบ แปลวา่ หากคุณภาพการบริการเพิ�มขึ�น กระบวนการตดัสินใจลดลง  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ดา้นการให้ความมั�นใจดา้นความใส่ใจและดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ส่วนดา้นความน่าเชื�อถือ และดา้นการบริการที�จบั

ตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม พบวา่ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา 

ตารางที� 4-17:   ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ระหวา่งปัจจยัคุณภาพ

  การบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อในกระบวนการคน้หาแหล่งขอ้มูลข่าวสาร 

คุณภาพการบริการ B Beta 

(β) 

t Sig 

ค่าคงที� 1.743  4.877 0.000 

2.1 ดา้นความน่าเชื�อถือ (Reliability) -0.092 -0.093 -1.654 0.099 

2.2 ดา้นการใหค้วามมั�นใจ 

(Assurance) 

0.412 0.309 4.426 0.000 

2.3 ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม (Tangibles) 

-0.012 -0.011 -0.140 0.888 

2.4 ดา้นความใส่ใจ (Empathy) -0.273 -0.195 -2.282 0.023 

2.5 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

0.396 0.300 3.734 0.000 

หมายเหตุ : R = 0.343, F = 10.467, R�	= 0.118, Sig = 0.000 

  สามารถนาํขอ้มูลมาเขียนสมการพยากรณ์ ดงันี�  

  Y = 1.743 + 0.421 (ดา้นการใหค้วามมั�นใจ) - 0.273 (ดา้นความใส่ใจ) + 0.396 

(การตอบสนองความตอ้งการ) 
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  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-17 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อ

กระบวนการค้นหาแหล่งข้อมูลข่าวสารในการเลือกใช้บริการร้านขายยา สามารถอธิบายความ     

ผนัแปรของกระบวนการตระหนักถึงปัญหาได้ 11.80% และมีค่า B ของดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้น

การใหค้วามมั�นใจ ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรมดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ มีค่า -0.092, 0.421, -0.012, -0.273 และ 0.396 ตามลาํดบั ซึ� งมีค่าบวกทั�งหมด 2 ตวั 

แปลวา่ หากคุณภาพการบริการเพิ�มขึ�น 1 หน่วยจะทาํให้กระบวนการตดัสินใจเพิ�มขึ�นตามค่าB และ

มี 3 ดา้นติดลบ แปลวา่ หากคุณภาพการบริการเพิ�มขึ�น กระบวนการตดัสินใจลดลง  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ดา้นการให้ความมั�นใจดา้นความใส่ใจและดา้น

การตอบสนองความตอ้งการ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ส่วนดา้นความน่าเชื�อถือ และดา้นการบริการที�จบั

ตอ้งไดเ้ป็น พบวา่ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา 

ตารางที� 4-18:   ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ระหวา่งปัจจยัคุณภาพ

  การบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อในกระบวนการประเมินการเลือก 

คุณภาพการบริการ B Beta 

(β) 

t Sig 

ค่าคงที� 0.499  1.291 0.197 

2.1 ดา้นความน่าเชื�อถือ (Reliability) 0.249 0.214 4.138 0.000 

2.2 ดา้นการใหค้วามมั�นใจ 

(Assurance) 

-0.178 -0.114 -1.766 0.078 

2.3 ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม (Tangibles) 

0.243 0.178 2.538 0.012 

2.4 ดา้นความใส่ใจ (Empathy) -0.336 -0.205 -2.603 0.010 

2.5 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

0.790 0.512 6.900 0.000 

หมายเหตุ : R = 0.500 ,F = 26.153, R� = 0.250, Sig = 0.000 

 สามารถนาํขอ้มูลมาเขียนสมการพยากรณ์ ดงันี�  

 Y = 0.499 + 0.249 (ดา้นความน่าเชื�อถือ) + 0.243 (ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม) - 0.336 (ดา้นความใส่ใจ) + 0.790 (การตอบสนองความตอ้งการ) 
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  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-18 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อ

กระบวนการประเมินการเลือกใชบ้ริการร้านขายยา สามารถอธิบายความผนัแปรของกระบวนการ

ประเมินการเลือกได้ 25% และมีค่า B ของดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการให้ความมั�นใจ ดา้นการ

บริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่า 0.249,  

-0.178, 0.243, -0.336 และ 0.790 ตามลาํดบั ซึ� งมีค่าบวกทั�งหมด 3 ตวั แปลว่า หากคุณภาพการ

บริการเพิ�มขึ�น 1 หน่วยจะทาํให้กระบวนการตดัสินใจเพิ�มขึ�นตามค่า B และมี 2 ดา้นติดลบ แปลวา่ 

หากคุณภาพการบริการเพิ�มขึ�น กระบวนการตดัสินใจลดลง  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการบริการที�จบัตอ้งได้

เป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจและดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ส่วนดา้นการ

ใหค้วามมั�นใจ พบวา่ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา 

ตารางที� 4-19:   ผลการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ระหวา่งปัจจยัคุณภาพ

  การบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อในกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

คุณภาพการบริการ B Beta 

(β) 

t Sig 

ค่าคงที� 2.243  9.290 0.000 

2.1 ดา้นความน่าเชื�อถือ (Reliability) -0.087 -0.125 -2.313 0.021 

2.2 ดา้นการใหค้วามมั�นใจ 

(Assurance) 

0.132 0.142 2.105 0.036 

2.3 ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม (Tangibles) 

0.222 0.270 3.698 0.000 

2.4 ดา้นความใส่ใจ (Empathy) -0.010 -0.010 -0.122 0.903 

2.5 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

0.166 0.179 2.312 0.021 

หมายเหตุ :R = 0.428, F = 17.546, R�	= 0.183, Sig = 0.000 

 สามารถนาํขอ้มูลมาเขียนสมการพยากรณ์ ดงันี�  

 Y = 2.243 - 0.087 (ดา้นความน่าเชื�อถือ) + 0.132 (ดา้นการใหค้วามมั�นใจ) + 0.222 

(ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม) + 0.166 (การตอบสนองความตอ้งการ) 
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  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-19 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา สามารถอธิบายความผนัแปรของกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการได้ 18.30% และมีค่า B ของด้านความน่าเชื�อถือ ด้านการให้ความมั�นใจ 

ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่า 

-0.087, 0.132, 0.222, -0.010 และ 0.166 ตามลาํดบั ซึ� งมีค่าบวกทั�งหมด 3 ตวั แปลวา่ หากคุณภาพ

การบริการเพิ�มขึ�น 1 หน่วยจะทาํให้กระบวนการตดัสินใจเพิ�มขึ�นตามค่า B และมี 2 ดา้นติดลบ 

แปลวา่ หากคุณภาพการบริการเพิ�มขึ�น กระบวนการตดัสินใจลดลง  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านความน่าเชื�อถือ ด้านการให้ความมั�นใจ   

ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 

ส่วนดา้นความใส่ใจ พบวา่ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา 

ตารางที� 4-20:   ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ระหวา่งปัจจยัคุณภาพ

 การบริการกบักระบวนการตดัสินใจซื�อในกระบวนการพฤติกรรมหลงัการใช้

บริการ 

คุณภาพการบริการ B Beta 

(β) 

t Sig 

ค่าคงที� 1.800  7.520 0.000 

2.1 ดา้นความน่าเชื�อถือ (Reliability) 0.009 0.012 0.241 0.810 

2.2 ดา้นการใหค้วามมั�นใจ 

(Assurance) 

-0.017 -0.017 -0.272 0.786 

2.3 ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม (Tangibles) 

0.019 0.022 0.317 0.751 

2.4 ดา้นความใส่ใจ (Empathy) 0.279 0.268 3.483 0.001 

2.5 ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 

(Responsiveness) 

0.292 0.298 4.112 0.000 

หมายเหตุ :R = 0.534, F = 31.298, R�	= 0.285, Sig = 0.000 

 สามารถนาํขอ้มูลมาเขียนสมการพยากรณ์ ดงันี�  

 Y = 1.8 + 0.279 (ดา้นความใส่ใจ) + 0.292 (การตอบสนองความตอ้งการ) 
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  ผลการศึกษาตามตารางที� 4-20 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา สามารถอธิบายความผนัแปรของกระบวนการ

พฤติกรรมหลงัการใชบ้ริการได ้28.50% และมีค่า B ของดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการให้ความมั�นใจ 

ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ มีค่า 

0.009, -0.017, 0.019, 0.279 และ 0.292 ตามลาํดบั ซึ� งมีค่าบวกทั�งหมด 4 ตวั แปลวา่ หากคุณภาพ

การบริการเพิ�มขึ�น 1 หน่วยจะทาํให้กระบวนการตดัสินใจเพิ�มขึ�นตามค่า B และมี 1 ดา้นติดลบ 

แปลวา่ หากคุณภาพการบริการเพิ�มขึ�น กระบวนการตดัสินใจลดลง  

จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ดา้นความใส่ใจ และดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นการให้ความมั�นใจ ดา้นการบริการที�จบัตอ้ง

ไดเ้ป็นรูปธรรม พบวา่ ไม่ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา 
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บทที� 5 

สรุปผล และอภิปรายผล 

 

การวิจยัครั� งนี� เป็นการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยมีวตัถุประสงค์ใน

การศึกษาครั� งนี�  ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการ กบักระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง และศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มี

ผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

ประชากรในการศึกษาครั� งนี�  คือ ผูใ้ชบ้ริการในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จาก

ขอ้มูลระบบสถิติทางการทะเบียน มีจาํนวนประชากรในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จาํนวน 

91,104 คน คาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทาโร ยามาเน่ ที�ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 

95 และระดบัความคลาดเคลื�อนร้อยละ 5 ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 398 คน และใชว้ิธีในการสุ่ม

ตวัอยา่งแบบอยา่งง่าย (Simple random Simple) โดยจะเก็บขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ บริเวณร้านขายยา 

ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง  

 

5.1 สรุปผลการวจัิย 

  สรุปผลการวิจยัการศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ดงันี�  

5.1.1 ผูต้อบแบบสอบถาม 398 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง มีอายุ 25-34 ปี ส่วนมากจบการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพโสด ประกอบอาชีพเป็น

พนกังานบริษทัเอกชน และส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือนที� 20,001 บาทขึ�นไป ซึ� งการใช้บริการ

แต่ละครั� งผูซื้�อส่วนใหญ่ซื�อสินคา้จาํนวนเงินไม่เกิน 500 บาท 

5.1.2 ขอ้มูลระดบัความสําคญัเกี�ยวกบัปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบั

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จากกลุ่มตวัอยา่ง

ที�ทาํการสาํรวจจาํนวน 398 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัคุณภาพการบริการใน

แต่ละดา้นว่ามีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมือง

ตรัง จังหวดัตรังอยู่ในระดับมาก-มากที�สุด และปัจจัยคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กับ

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังของผูต้อบ

แบบสอบถามมีดงันี�  
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ตาราง 5-1: ปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้าน

ขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 

มีความสําคัญต่อ

กระบวนการ

ตัดสินใจเลอืกใช้

บริการ 

ปัจจัยข้อย่อยที�มีความสัมพนัธ์มากที�สุด 

1.ดา้นความน่าเชื�อถือ ระดบัมาก เภสัชกร/พนักงานขายสอบถามประวติัก่อน

ใหบ้ริการ 

2.ดา้นการใหค้วามมั�นใจ ระดบัมากที�สุด เ ภ สั ช ก ร / พ นั ก ง า น ข า ย มี ทั ก ษ ะ ค ว า ม รู้

ความสามารถในการใหค้าํแนะนาํเรื�องยา/สินคา้, 

จดัยาไดถู้กตอ้งตามคาํสั�งซื�อ, สามารถตอบขอ้

สงสัยให้เขา้ใจอย่างชัดเจนและมีการให้ขอ้มูล

ตรงกบัผูรั้บบริการไดอ้ยา่งถูกตอ้งครบถว้น 

3.ด้านบริการที� จับต้องได้

เป็นรูปธรรม 

ระดบัมากที�สุด มีเครื�องมือและอุปกรณ์ทางการแพทยที์�มีความ

ทนัสมยั ,เภสัชกร/พนักงานขาย มีการแต่งกาย

เรียบร้อยเหมาะสม, มีบุคลิกภาพที�ดี, มีเครื�องมือ

และอุปกรณ์ที�เกี�ยวขอ้งกบัการให้บริการพร้อม 

สะอาด ครบถว้น การให้บริการสิ�งอาํนวยความ

สะดวกต่างๆ เช่น อาคาร ที�นั�ง ห้องนํ� า สถานที�

จอดรถ 

4.ดา้นความใส่ใจ ระดบัมาก เภสัชกร/พนกังานขายมีการแนะนาํรายละเอียด

เกี�ยวกบัการใชย้า/วธีิรักษาสุขภาพ/วิธีการปฏิบติั

ตวัหลงัไดรั้บการรักษา/คาํแนะนาํ 

5. ดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการ 

ระดบัมาก ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ, 

เภสัชกร/พนักงานขาย  มีความพร้อมที� จะ

ให้บริการทุกครั� งที�ให้บริการ ,มีขั�นตอนการรับ

บริการไม่ซบัซ้อน สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 

และเภสัชกร/พนักงานขายให้บริการที�รวดเร็ว

ฉบัไวต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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 5.1.3 ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นของกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ร้านขายยาในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยพิจารณาเป็นปัจจยัยอ่ยได้

ดงันี�  

ตาราง 5-2: ความคิดเห็นของกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอาํเภอเมือง

ตรัง จงัหวดัตรัง 

กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้

บริการ 

มีความสําคัญต่อการ

ตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
ปัจจัยข้อย่อยที�มีความสัมพนัธ์มากที�สุด 

1. ตระหนกัถึงปัญหา ระดบัมาก - 

2. การคน้หาขอ้มูล ระดบัมาก - 

3. กระบวนการประเมินการ

เลือก 
ระดบัมาก - 

4. กระบวนการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการ 
ระดบัมาก 

สะดวกต่อการเดินทาง/ใกล้ที�พกัและที�

ท ํางาน และเลือกร้านที� มี เภสัชกรอยู่

ประจาํร้านตลอดเวลาทาํการ 

5. พฤติกรรมหลงัการใช้

บริการ 
ระดบัมาก 

หลังการใช้บริการผูต้อบแบบสอบถาม

ตดัสินใจเลือกกลบัไปใช้บริการร้านขาย

ยาที� มี เภสัชกร/พนักงานขายที�คอยให้

คาํแนะนาํและใหบ้ริการที�ดี รวมถึงสินคา้

ที�มีคุณภาพและราคาที�คุม้ค่านั�น 
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5.1.4 ผูว้ิจยัได้ทาํการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง เพื�อทดสอบสมมติฐานการ

วจิยั ไดผ้ลสรุปดงันี�  

ตาราง 5-3: ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการกับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้

บริการร้านขายยา 

1. ดา้นความน่าเชื�อถือ  

2. ดา้นการสร้างความมั�นใจ  

3. ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม  

4. ดา้นความใส่ใจ   

5. ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ  

(อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 ) 

 

5.1.5 จากการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการกับการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังโดยแยกรายดา้นคุณภาพการ

บริการ ตามกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการทั�ง 5 กระบวนการซึ� งจากการทดสอบไดส้รุปผล

ดงันี�  
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ตาราง 5-4: ทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณภาพการบริการกบัการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังซึ� งจากการทดสอบสมมติฐานไดข้อ้สรุป

ดงันี�  

  (เครื�องหมาย คือมีความสัมพนัธ์, เครื�องหมาย – คือ ไม่มีความสัมพนัธ์) 

 

กระบวนการตัดสินใจ 

ปัจจัยคุณภาพ

การบริการ 

ก ร ะ บ ว น ก า ร

ต ร ะ ห นั ก ถึ ง

ปัญหา 

กระบวนการ

ก า ร ค้ น ห า

แ ห ล่ ง ข้อ มู ล

ข่าวสาร 

กระบวนการ

ป ร ะ เ มิ น

ทางเลือก 

กระบวนการ

ตั ด สิ น ใ จ

เลือกใชบ้ริการ 

กระบวนการ

พ ฤ ติ ก ร ร ม

ห ลั ง ก า ร ใ ช้

บริการ 

1. ด้ า น ค ว า ม

น่าเชื�อถือ 
 -  -  

2. ด้านการให้

ความมั�นใจ 
     

3. ดา้นการบริการ

ที�จับต้องได้เป็น

รูปธรรม 

-  -   

4. ด้านความใส่

ใจ 
     

5. ดา้นการ

ตอบสนองความ

ตอ้งการ 

     

(อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05) 
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  5.1.7 จากการวเิคราะห์ผลความถดถอยพหุคูณ ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�

มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง เพื�อ

ทดสอบสมมติฐานการวจิยั ซึ� งจากการทดสอบไดผ้ลสรุปดงันี�  

ตาราง 5-5: ปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ใน

เขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

  (เครื�องหมาย คือมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ, เครื�องหมาย – คือ ไม่

มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ) 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ 
มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการร้าน

ขายยา 

1. ดา้นความน่าเชื�อถือ - 

2. ดา้นการสร้างความมั�นใจ - 

3. ดา้นการบริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม - 

4. ดา้นความใส่ใจ - 

5. ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ  

(อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05) 

 

5.1.9 จากการวิเคราะห์ความความถดถอยพหุคูณ ปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผล

ต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังโดยแยกราย

ดา้นคุณภาพการบริการ ตามกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการทั�ง 5 กระบวนการซึ� งจากการ

ทดสอบไดส้รุปผลดงันี�  
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ตาราง 5-6 : ปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา    

ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังซึ� งจากการทดสอบสมมติฐานไดข้อ้สรุปดงันี�  

  (เครื�องหมาย  คือ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ, เครื�องหมาย – คือ 

ไม่มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ) 

 

กระบวนการตัดสินใจ 

ปัจจัยคุณภาพ

การบริการ 

ก ร ะ บ ว น ก า ร

ต ร ะ ห นั ก ถึ ง

ปัญหา 

กระบวนการ

ก า ร ค้ น ห า

แ ห ล่ ง ข้อ มู ล

ข่าวสาร 

กระบวนการ

ป ร ะ เ มิ น

ทางเลือก 

กระบวนการ

ตั ด สิ น ใ จ

เลือกใชบ้ริการ 

กระบวนการ

พ ฤ ติ ก ร ร ม

ห ลั ง ก า ร ใ ช้

บริการ 

1. ดา้นความ

น่าเชื�อถือ 
- -   - 

2. ดา้นการให้

ความมั�นใจ 
  -  - 

3. ดา้นการบริการ

ที�จบัตอ้งไดเ้ป็น

รูปธรรม 

- - -  - 

4. ดา้นความใส่

ใจ 
   -  

5. ดา้นการ

ตอบสนองความ

ตอ้งการ 

     

(อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05) 
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5.2 อภิปรายผลการวจัิย 

  ประเด็นสําคญัที�ไดพ้บจากการวิจยัในเรื�องนี�  ผูว้ิจยัไดน้าํมาอภิปรายเพื�อสรุปเป็น

ขอ้ ดงันี�  

 5.2.1 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณภาพการบริการกับการตัดสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง 

  ผลการศึกษาสรุปปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ด้าน คือ พบว่าปัจจยัคุณภาพการ

บริการทั�ง 5 ดา้น มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ตามแนวคิดของชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (อา้งถึงใน 

พชร ซ่อนกลิ�น, 2555) ที�ไดก้ล่าวไวว้า่ ผูใ้ชบ้ริการมีการคาดหวงัก่อนที�จะใชบ้ริการ เมื�อใช้บริการสิ�งที�

ไดรั้บตรงหรือเกินความคาดหวงัที�ตั�งไว ้ผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความพึงพอใจ เกิดการกลบัมาใชซ้ํ� า การบอก

ต่อในบริการที�ตนไดรั้บ และเกิดความจงรักภกัดีต่อบริการ อีกทั�งยงัมีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ที�พบว่าปัจจยัคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเชื�อถือ ดา้นความเห็นอก

เห็นใจ ด้านการสร้างความมั�นใจ และด้านการตอบสนองความตอ้งการ มีความสัมพนัธ์กบัการ

ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ สิริกาญจน์ กมลปิยะพฒัน์ (2556) ที�พบวา่ ปัจจยัคุณภาพการบริการ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร 

 5.2.2 ผลการศึกษาสรุปการวจัิยระดับความคิดเห็นปัจจัยคุณภาพการบริการกับการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรังโดยแยกปัจจัยคุณภาพเป็น

รายด้าน 

 ปัจจัยคุณภาพการบริการ “ด้านความน่าเชื�อถือ”ในการให้บริการมีความสัมพนัธ์

กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังผูใ้ช้บริการ

ส่วนใหญ่ให้ความสําคญักบั การสอบถามประวติัก่อนการให้บริการ การบริการที�มีความน่าเชื�อถือ 

เภสัชกร/พนกังานขายมีใบประกอบวชิาชีพ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Parasuranan (อา้งใน ณัฐพชัร์ 

ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2549) ที�กล่าวไวว้า่ ความน่าเชื�อถือ คือ การบริการที�ถูกตอ้งแม่นยาํ ให้บริการได้

ตรงกบัสัญญาที�ใหไ้วก้บัผูใ้ชบ้ริการ มีความสมํ�าเสมอในการใหบ้ริการ และทาํให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่

น่าเชื�อถือในมาตรฐาน จากผลการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั เภสัชกรสอบถาม

ประวติัก่อนให้บริการ และเภสัชกรมีใบประกอบวิชาชีพ  มีความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ  เช่น

เภสัชกรมีการสอบถามประวติัของผูต้อบแบบสอบถามวา่มีอาการ และประวติัการแพย้า แก่ผูต้อบ
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แบบสอบถาม ก็ทาํใหผู้ต้อบแบบสอบถามเกิดความเชื�อมั�นในการรับบริการมากขึ�น จึงทาํให้ผูต้อบ

แบบสอบถามเกิดความตอ้งการที�จะใชบ้ริการกบัร้านขายยานั�น ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยั สุธาสินี 

ภาษาประเทศ (2554) ที�กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการของพนักงานขาย ด้านความน่าเชื�อถือ มี

ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการซื�อยาจากร้านขายยาของผูบ้ริโภค ในเรื�องของการซักประวติัก่อน

จ่ายยา สามารถตอบคาํถามเรื�องโรคได ้ 

 ปัจจัยคุณภาพการบริการ “ด้านการสร้างความมั�นใจ” ให้แก่ผู ้มาใช้บริการ            

มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดั

ตรัง ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบั เภสัชกร/พนกังานขาย  มีทกัษะความรู้ความสามารถใน

การใหค้าํแนะนาํเรื�องยา/สินคา้ สามารถตอบขอ้สงสัยให้เขา้ใจอยา่งชดัเจน และมีการให้ขอ้มูลตรง

กบัที�ท่านตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ครบถว้น จดัยาไดถู้กตอ้งตามคาํสั�งซื�อ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ

Parasuranan (อา้งใน ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ,์ 2549) ที�กล่าวไวว้า่ การใหค้วามมั�นใจ คือ พนกังาน

ควรมีความรู้ ทกัษะในการให้บริการ สามารถตอบขอ้ซกัถามของผูใ้ชบ้ริการได ้ทาํให้ผูใ้ช้บริการ

เกิดความมั�นคงปลอดภยักบับริการที�ไดรั้บ จากผลการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั 

เภสัชกรมีทักษะ ความรู้ ให้คาํปรึกษา และจัดยาได้ถูกต้อง มีความสัมพนัธ์กับการตัดสินใจ 

เนื�องจากผูต้อบแบบสอบถามไปร้านขายยาก็ตอ้งการความมั�นใจจากการซื�อยามารักษา เภสัชกรที�มี

ความรู้ ความสามารถ ตอบขอ้สงสัยไดอ้ยา่งชดัเจน ก็สามารถทาํให้ผูต้อบแบบสอบถามเกิดความ

มั�นใจในร้านขายยานั�น  ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยั ออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท์ (2557) พบว่าผูต้อบ

แบบสอบถามให้ความสําคญัในเรื�อง ควรมีเภสัชกรอยู่ตลอดเวลาทาํการและถา้ไม่มีเภสัชกรแต่มี

พนกังานขายที�มีความรู้เกี�ยวกบัยาเป็นอย่างดีก็สามารถทาํให้ผูต้อบแบบสอบถามยอมรับได ้และ

สอดคล้องกับงานวิจัยของสุธาสินี ภาษาประเทศ (2554) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการของ

พนักงานขาย ในด้านความมั�นใจ โดยคุณภาพการให้บริการของพนักงาน คือสามารถจดัยาได้

ถูกตอ้งตามคาํสั�งซื�อ และพนกังานสามารถตอบคาํถามเรื�องยาไดทุ้กเรื�อง 

 ปัจจัยคุณภาพการบริการ “ด้านการบริการที�จับต้องได้เป็นรูปธรรม” ของการ

บริการ มีความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคญักับ มีเครื� องมือและอุปกรณ์ที�เกี�ยวขอ้งกบัการ

ให้บริการพร้อม สะอาด ครบถ้วน เภสัชกร/พนักงานขาย มีการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม มี

บุคลิกภาพที�ดี มีเครื� องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ที�มีความทนัสมยั และมีการให้บริการสิ� ง

อาํนวยความสะดวกต่างๆ เช่น อาคาร ที�นั�ง ห้องนํ� า สถานที�จอดรถ สอดคล้องกับแนวคิดของ

Parasuranan (อา้งใน ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ,์ 2549 น. 40-41) ที�กล่าวไวว้า่ การบริการที�จบัตอ้ง

ได้เป็นรูปธรรม คือ สิ� งที�สามารถเห็นเป็นรูปธรรม จบัต้องได้ สิ� งที�อาํนวยความสะดวกให้กับ
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ผู ้ใช้บริการเช่น เครื� องมือ อุปกรณ์ทางการแพทย์ มีสถานที�จอดรถ ตรวจสุขภาพเบื�องต้น             

(วดัความดนั)ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ เพื�อให้เกิดความสะดวกสบายมากยิ�งขึ�น และสอดคลอ้งกบังานวิจยั 

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ที�พบว่าปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความเป็นรูปธรรม มีการให้

ความสําคญักบัการมีบตัรนดั และระบบการทาํงานชดัเจน สิ�งแวดลอ้มภายในโรงพยาบาลสะอาด 

สวยงาม อากาศถ่ายเท รวมถึงการแต่งกายที�สะอาด บุคลิกภาพที�ดีสุภาพ จากผลการศึกษา ดา้นการ

บริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัในเรื�องของความพร้อม และ

ความทนัสมยัของเครื�องมือ อุปกรณ์ และเภสัชกรมีการแต่งกายที�เหมาะสม มีความสัมพนัธ์กบัการ

ตดัสินใจ ร้านขายยาที�มีเครื�องมือ อุปกรณ์ที�ทนัสมยั และมีความสะดวกต่อผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่งผลดีต่อการตดัสินใจ เพราะเมื�อผูต้อบแบบสอบถามเห็นเครื�องมือ อุปกรณ์ การแต่งกายของ 

เภสัชกร และความสะดวกในการรับบริการ เป็นสิ�งที�ผูต้อบแบบสอบถามสามารถสัมผสัและเห็นได ้ 

จึงทําให้ผู ้ตอบแบบสอบถามเลือกที�จะใช้บริการร้านขายยา ซึ� งสอดคล้องกับสิริกาญจน ์          

กมลปิยะพฒัน์ (2556) กล่าวว่าผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัในด้านกิริยามารยาทที�ดี และเครื�องมือ

อุปกรณ์ทางการแพทยที์�มีความพร้อม และอุปกรณ์ทางการแพทยที์�ทนัสมยัของโรงพยาบาล 

 ปัจจัยคุณภาพการบริการ “ด้านความใส่ใจ” ในการบริการ มีความสัมพนัธ์กับ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังผูใ้ชบ้ริการส่วน

ใหญ่ให้ความสําคญักบั เภสัชกร/พนกังานขาย มีการแนะนาํรายละเอียดเกี�ยวกบัการใช้ยา/วิธีการ

รักษาสุขภาพ/วธีิการปฏิบติัตวัหลงัไดรั้บการรักษา/คาํแนะนาํ เภสัชกร/พนกังานขาย ใชค้าํพูด ศพัท์

(ทางดา้นยา/การรักษา/โรค)ที�เขา้ใจง่าย เภสัชกร/พนกังานขาย ให้บริการดว้ยความเสมอภาค ไดรั้บ

บริการที�มีมาตรฐานเดียวกนัอย่างสมํ�าเสมอ และเภสัชกร/พนกังานขายให้บริการดว้ยถอ้ยคาํ กิริยา 

ท่าทางดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้ม  ตามแนวคิดของ Parasuranan (อา้งใน ณัฐพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ,์ 

2549) ที�กล่าวไวว้่า ความใส่ใจ เป็นการช่วยเหลือ บริการอย่างเสมอภาค ให้คาํแนะนําที�ดีแก่

ผู ้ใช้บริการช่วยให้การบริการมีคุณภาพมากขึ� น จากผลการศึกษา ผู ้ตอบแบบสอบถามให้

ความสําคญักับ เภสัชกรแนะนํารายละเอียดเกี�ยวกับยา การรักษาและให้บริการที�เสมอภาค มี

ความสัมพนัธ์กบัการตดัสินใจ ถา้เภสัชกรมีการใส่ใจในการบริการ คอยให้รายละเอียดเรื�องยา การ

รักษา และให้บริการที�เสมอภาคก็จะส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม  

ซึ� งสอดคล้องกับงานวิจัย สุธาสินี ภาษาประเทศ (2554) กล่าวไวว้่า ด้านความเอาใจใส่ดูแล 

ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหพ้นกังานรับฟังคาํถามอยา่งตั�งใจ พนกังานพูดเขา้ใจง่ายซกัถามความตอ้งการ

อยา่งสนใจ เขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้าํปรึกษาเป็นรายบุคคล 

 ปัจจัยคุณภาพการบริการ “ด้านการสนองตอบความต้องการ” การบริการมี

ความสัมพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
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ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใหค้วามสาํคญักบัเภสัชกร/พนกังานขาย มีความพร้อมที�จะให้บริการทุกครั� งที�

ให้บริการ เภสัชกร/พนักงานขายให้บริการที�รวดเร็วฉับไวต่อผูใ้ช้บริการ และผูใ้ช้บริการได้รับ

ความสะดวกจากการใช้บริการ ตามแนวคิดของ Parasuranan (อา้งใน ณัฐพชัร์ ล้อประดิษฐ์พงษ์, 

2549) ที�กล่าวไวว้า่ การตอบสนองความตอ้งการ เป็นการเต็มใจที�จะบริการ ให้บริการอยา่งรวดเร็ว 

ไดท้นัท่วงทีตามที�ผูใ้ชบ้ริการไดค้าดหวงัไว ้จากผลการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญั

กบั เภสัชกรมีความพร้อมที�จะรักษา ให้คาํแนะนาํ และบริการที�รวดเร็ว มีความสัมพนัธ์กบัการ

ตดัสินใจ ถ้าหากเภสัชกรบริการรวดเร็ว พร้อมที�จะรักษา และให้คาํแนะนาํ สามารถตอบสนอง

ความต้องการของผูต้อบแบบสอบถามได ้ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ซึ� งสอดคล้องกบังานวิจยั สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) กล่าวว่าผูใ้ช้บริการให้

ความสําคญักบัการบริการที�รวดเร็ว แพทยอ์ธิบายถึงอาการที�เป็นไดอ้ย่างเขา้ใจ คาํแนะนาํมีความ

ชดัเจน  

  5.2.3 ผลการศึกษาสรุปการวิจัยระดับความคิดเห็นต่อกระบวนการตัดสินใจ

เลอืกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง โดยแยกตามกระบวนการ 

 จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตัดสินใจ ใน 

“กระบวนการตระหนักถึงปัญหา” ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัการเลือกใช้บริการร้าน

ขายยาเมื�อเจ็บป่วย/ประสงคซื์�อยาในกรณีฉุกเฉิน และไม่ตอ้งการพบแพทย ์เลือกใชบ้ริการร้านขาย

ยาเมื�อต้องการดูแลสุขภาพ ซื� ออาหารเสริม ยาบํา รุงร่างกาย สอดคล้องกับแนวคิดของ          

ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กล่าวไวว้า่การตระหนกัถึงปัญหาเป็นความตอ้งการที�เกิด

จากความตอ้งการจริงและความปรารถนา อาจจะถูกกระตุน้จากแหล่งภายในและแหล่งภายนอก   

ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความตอ้งการที�จะใช ้จากผลการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั

การเลือกใช้บริการร้านขายยาเมื�อเจ็บป่วย/ประสงค์ซื� อยาในกรณีฉุกเฉินนั� น แสดงให้เห็นว่า        

เมื�อผูต้อบแบบสอบถามรับรู้และตระหนกัถึงปัญหา มีความตอ้งการในการเลือกใชบ้ริการในกรณี

ฉุกเฉิน เพื�ออาการเจ็บป่วย ซึ� งอาจถูกกระตุน้จากปัจจยัต่างๆ เช่น ไม่อยากเสียเวลาไปพบแพทย ์จึง

ทาํให้ผูต้อบแบบสอบถามเกิดความตอ้งการที�จะใชบ้ริการกบัร้านขายยา  ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท ์(2557) พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญัในเรื�อง ไปร้านขาย

ยาในกรณีเจบ็ป่วย ไม่ตอ้งการเขา้พบแพทย ์ใชบ้ริการร้านยาเมื�อตอ้งดูแลสุขภาพ และไปซื�อเกี�ยวกบั

ผลิตภณัฑดู์แลผวิพรรณ 

 จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตัดสินใจ ใน 

“กระบวนการค้นหาข้อมูล” ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั การเลือกใช้บริการร้านขายยา
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โดยจะดูป้ายร้าน และลกัษณะของร้านก่อนเลือกใชบ้ริการคน้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลภายใน เช่น

คนในครอบครัว/เพื�อน/ญาติ/ผูที้�เคยใช้บริการคน้หาขอ้มูลโดยการปรึกษาเภสัชกร/พนักงานขาย

ก่อนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ สอดคลอ้งกบัแนวคิดของธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) 

กล่าวไวว้า่ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บแรงกระตุน้ในการหาขอ้มูลเพิ�มเติม ซึ� งจะหาจากการสอบถามบุคคล

รอบขา้ง สื�อโฆษณา พนกังานขาย เพื�อใหไ้ดข้อ้มูลข่าวสารเพิ�มเติมที�ใชใ้นการประกอบกบับริการที�

จะใช้ จากผลการศึกษา แสดงให้เห็นว่า กระบวนการค้นหาข้อมูล ผู ้ตอบแบบสอบถามให้

ความสําคญักบัการเลือกใช้บริการร้านขายยา โดยดูป้ายร้านและลกัษณะร้านก่อนเลือกใช้บริการ 

เมื�อผูต้อบแบบสอบถามเกิดความตอ้งการแลว้จะแสวงหาขอ้มูลจากแหล่งการคา้ ซึ� งในที�นี� ไดแ้ก่ 

ป้ายร้านและลกัษณะร้านก่อนเลือกใชบ้ริการเพื�อเป็นขอ้มูลในการประกอบการตดัสินใจ ก่อนการ

คน้หาขอ้มูลจากแหล่งบุคคล เช่น คนในครอบครัว เพื�อน ซึ� งอาจเป็นเพราะดว้ยชนิดของสินคา้ที�

เป็นผลิตภณัฑ์ยาที�ตอ้งการความถูกตอ้ง สะดวก ปลอดภยั และมีความน่าเชื�อถือ ซึ� งสอดคลอ้งกบั

งานวิจยัของออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท์ (2557) ที�กล่าวไวว้่าผูใ้ช้บริการให้ความสําคญัเมื�อเขา้ใช้

บริการร้านขายยา ผูใ้ช้บริการสามารถปรึกษาเภสัชก่อนการตดัสินใจซื�อ ดูป้ายร้าน ลกัษณะร้าน

ก่อนใชบ้ริการ 

 จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตัดสินใจ ใน 

“กระบวนการประเมินการเลือก” ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั ภายในร้านมีสินคา้หลาย

ประเภท เช่นยาปฏิชีวนะ, เวชสําอาง, อุปกรณ์การแพทยฯ์ลฯภายในร้านมีสินคา้หลากหลายยี�ห้อ

เปรียบเทียบราคาหลายๆร้านก่อนเลือกใช้บริการ และ เปรียบเทียบร้านขายยาหลายๆร้านก่อนเขา้

เลือกใช้บริการสอดคลอ้งกบัแนวคิดของธนวรรณ แสงสุวรรณและคณะ (2547) กล่าวไวว้า่ เมื�อได้

ขอ้มูลมาประกอบในการซื�อ ก่อนที�จะซื�อผูใ้ชจ้ะประเมินทางเลือกโดยดูคุณสมบติัสินคา้ ประโยชน์

จากสินคา้ และเปรียบเทียบร้านและสินคา้ที�จะเขา้ใชบ้ริการก่อนที�จะตดัสินใจซื�อ จากผลการศึกษา 

เมื�อผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บขอ้มูลต่างๆ เพียงพอที�จะนาํใชเ้ป็นประโยชน์ในการประเมินทางเลือก

แลว้ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั สินคา้ภายในร้านมีหลากหลายประเภทและหลายยี�ห้อ 

รวมทั�งมีการเปรียบเทียบราคา หรือคุณสมบติัอื�นๆ เพื�อให้เกิดความคุม้ค่า จากการใช้บริการมาก

ที�สุด ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท ์(2557) ไดก้ล่าววา่มีการให้ความสําคญั

กบัการเปรียบเทียบร้านยาหลายๆร้าน และราคาก่อนตดัสินใจซื�อ 

 จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตัดสินใจ ใน 

“กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ” ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั การเลือกใชบ้ริการ

ร้านขายยาที�มีเภสัชกรอยู่ประจาํร้านตลอดเวลาทาํการการเลือกใช้บริการร้านขายยาจากตาํแหน่ง

ที�ตั�งของร้านสะดวกต่อการเดินทางใชบ้ริการ/ใกลที้�พกัอาศยั/ที�ทาํงานและเลือกใชบ้ริการร้านขายยา
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จากความมีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั สอดคล้องกบัแนวคิดของธนวรรณ แสงสุวรรณและคณะ (2547) 

กล่าวไวว้า่ เกิดจากการประเมินทางเลือกการใชบ้ริการ มี 2 ปัจจยัที�เขา้มามีผลกบัการตดัสินใจ คือ

ทศันคติที�มีต่อบริการ อาจส่งผลต่อการเลือกใช ้หรือไม่เลือกใชบ้ริการ และแรงจูงใจจากการคลอ้ย

ตามผูอื้�นเขา้มาแทรกทาํให้เกิดการตดัสินใจซื�อคลอ้ยตามจนปรับเปลี�ยนความตั�งใจที�ไดต้ดัสินใจ

ตั�งแต่แรก จากการศึกษา เมื�อผูต้อบแบบสอบถามได้คน้หาขอ้มูลและมีขอ้มูลที�เพียงพอ ได้ยี�ห้อ

สินคา้ที�ตอ้งการแลว้ อาจมีปัจจยัอื�นๆที�ทาํใหผู้ต้อบแบบสอบถามเกิดความลงัเล อนัเนื�องมาจากการ

รับรู้ความเสี�ยง ซึ� งในที�นี� ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบัร้านขายยาที�มีเภสัชอยู่ประจาํร้าน

ตลอดเวลา เพื�อสร้างความมั�นใจในการใชบ้ริการ วา่ไดรั้บการรักษา คาํแนะนาํจากเภสัชกรโดยตรง 

ซึ� งในส่วนนี�จะส่งผลต่อทศันคติ และแรงจูงใจในการเลือกใช้บริการ ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

เกษสุดา นครศิลป์ (2556) ที�พบวา่ธุรกิจร้านขายยาควรมีทาํเลที�ตั�งอยูใ่นแหล่งชุมชน มีผูค้นสามารถ

สัญจรไปมาไดต้ลอด และควรมีเภสัชกรประจาํร้านตลอดเวลาเปิดทาํการเพื�อความสะดวกในการใช้

บริการและสอดคล้องกบั พงศธร พึ�งเนตร์(2557) ซึ� งศึกษาภาพลกัษณ์การบริการที�ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจเลือกใชโ้รงพยาบาลเอกชน ซึ� งดา้นความสะดวกของทาํเลที�ตั�ง คือ โรงพยาบาลอยูใ่นทาํเล

ที�เหมาะสม ผูใ้ชติ้ดต่อไดส้ะดวก 

 จากการศึกษาระดับความคิดเห็นของการเลือกกระบวนการตัดสินใจ ใน 

“กระบวนการพฤติกรรมหลังการใช้บริการ” ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักับ การเลือก

กลบัมาใชบ้ริการร้านขายยา ที�มีคุณภาพของสินคา้และราคาที�คุม้ค่าเลือกกลบัไปใชบ้ริการร้านขาย

ยาที�มีเภสัชกร/พนกังานขาย ที�คอยใหค้าํแนะนาํ และใหบ้ริการที�ดี เลือกกลบัมาใชบ้ริการร้านขายยา

ที�มีความสะดวกดา้นสถานที�จอดรถที�เพียงพอ และเลือกกลบัไปใช้บริการร้านขายยาโดยการบอก

ต่อกับบุคคลรอบข้างให้เลือกใช้บริการร้านขายยาที�ตนเคยใช้ สอดคล้องกับแนวคิดของ             

ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2547) กล่าวไวว้่า หลงัจากการซื�อผูใ้ช้จะมีประสบการณ์ว่าพึง

พอใจหรือไม่พึงพอใจ ถา้เกิดความพึงพอใจ ก็จะเกิดการกลบัไปซื�อซํ� า และเกิดการบอกต่อให้กบั

บุคคลรอบขา้งไปใช้ตาม ถา้หากไม่พึงพอใจก็จะไม่กลบัไปใช้ซํ� า และจะเปลี�ยนหาขอ้มูลเพิ�มเติม

และตดัสินใจเลือกใชบ้ริการของคู่แข่งได ้จากผลการศึกษาตดัสินใจ ในกระบวนการพฤติกรรมหลงั

การใช้บริการ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญั โดยเลือกกลับมาใช้บริการกบัร้านขายยาที�มี

คุณภาพ ราคาคุม้ค่า และเลือกร้านที�มีความสะดวก  แสดงให้เห็นว่าเมื�อผูต้อบแบบสอบถามใช้

บริการร้านขายยา หากเกิดความพึงพอใจต่อสินคา้และบริการ จะเกิดพฤติกรรมการกลบัมาใช้ซํ� า 

และการบอกต่อให้ผูอื้�นมาใชบ้ริการ ซึ� งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กนกกาญจน์ โชคกาญจนวฒัน์ 

และอิทธิกร ขาํเดช (2555) ที�พบวา่ ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดั

จาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการร้านขายยา ซึ� งสอดคลอ้ง
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กบั ออมทอง ทิพยภ์ูวตานนท ์(2557) กล่าววา่ ผูใ้ชบ้ริการเลือกกลบัไปซื�อร้านขายยาที�มีเภสัช แมจ้ะ

มีราคาแพงกวา่ที�อื�น และยงับอกต่อกบัคนรอบขา้งใหม้าใชบ้ริการร้านขายยาที�เคยใช ้

 5.2.4 ผลการศึกษาสรุปการวิจัยปัจจัยคุณภาพการบริการ 5 ด้านที�มีผลต่อ

กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จังหวดัตรัง  

 จากผลการวจิยัปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น โดยใชว้ิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

(Multiple Regression) พบวา่มีเพียงดา้นเดียวที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขาย

ยา คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ แนวคิดของ Parasuranan (อา้งใน 

ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐ์พงษ,์ 2549) ที�กล่าวไวว้า่การตอบสนองผูใ้ชบ้ริการ เภสัชกรควรแสดงออกถึง

ความพร้อม ความตั�งใจที�จะใหบ้ริการ เต็มใจที�จะช่วยเหลือ และบริการอยา่งรวดเร็ว ตอบสนองทนั

ตามความต้องการของผูใ้ช้บริการ จากผลการศึกษา การตอบสนองความต้องการ มีผลต่อการ

ตดัสินใจในบริการ นั�นคือ ผูต้อบแบบสอบถามจะเลือกใช้บริการร้านขายยาที�สามารถตอบสนอง

ความตอ้งการได ้เช่น มีผลิตภณัฑ์ที�ตอ้งการ มีทางเลือกที�หลากหลาย ราคาคุม้ค่า มีการบริการที�ดี 

เอาใจใส่ เภสัชกรมีคาํแนะนาํปรึกษาที�ดี เป็นตน้  ถา้ร้านขายยาใดสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ได้ จะส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยานั�น ซึ� งสอดคล้องกบังานวิจยัของ สมฤดี 

ธรรมสุรัติ (2554) ที�พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล

เอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.05 

 

5.3 ข้อเสนอแนะ 

 5.3.1 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลการวจัิยไปใช้ 

ผลจากการศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ผูว้ิจยัจึงเสนอแนวทางสําหรับธุรกิจร้านขายยา 

สามารถนาํผลการศึกษาไปใชไ้ดด้งันี�  
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ตาราง 5-7 : ขอ้เสนอแนะสาํหรับการนาํผลวจิยัไปใช ้

ข้อเสนอแนะ คุณภาพการบริการ 

1. ทางเภสัชกรควรมีใบประกอบวิชาชีพ อยูท่าํการประจาํการ

ร้านตลอดเวลาเปิดทาํการ เพื�อคอยให้คาํแนะนาํผูใ้ช้บริการ 

และมีความพร้อมที�จะให้บริการอยู่ตลอดเวลา  บริการอย่าง

รวดเร็ว ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย ซึ� งเป็น

สิ� งที�สําคัญที�ทาํให้ผูใ้ช้บริการตัดสินใจเลือกเข้าใช้บริการ   

ร้านขายยา ดงันั�นทางร้านขายยาควรให้ความสําคญักบัดา้นนี�  

เพื�อตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการ และเป็น      

สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

ซึ� งตรงกบัคุณภาพการบริการ 

ด้านการตอบสนองความต้องการ

และดา้นความน่าเชื�อถือ 

2. ก่อนการบริการขายยาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ทางเภสัชกรควรจะ

มีการสอบถามประวติัผูใ้ชบ้ริการก่อนวา่ผูใ้ชบ้ริการมีประวติั 

และอาการอยา่งไรก่อนที�จะจ่ายยาเพื�อจ่ายยาให้กบัผูใ้ชบ้ริการ

ไดถู้กตอ้ง ครบถว้น และทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความมั�นใจใน

การใชบ้ริการมากยิ�งขึ�น 

ซึ� งตรงกบัคุณภาพการบริการ  

ดา้นความน่าเชื�อถือ  

และดา้นความมั�นใจ 

3. เภสัชกรควรมีทกัษะ ความรู้ความสามารถในเรื�องของยา

และโรค และสามารถให้คาํแนะนาํเรื� องยาวิธีรักษาสุขภาพ/

วธีิการปฏิบติัตวัหลงัไดรั้บการรักษาให้กบัผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่ง

ชัดเจน ถูกต้อง และเภสัชกร สามารถตอบข้อซักถามของ

ผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างครบถ้วน ชดัเจน ดงันั�นทางเภสัชกรควร  

มีความรู้ และใหข้อ้แนะนาํแก่ผูใ้ชบ้ริการได ้

ตรงกบัคุณภาพการบริการ 

ดา้นความมั�นใจ  

และดา้นดา้นความใส่ใจ 

4. เภสัชกรควรแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม มีบุคลิกภาพที�ดี  

ยิ�มแยม้แจ่มใส มีอธัยาศยัที�ดีต่อผูใ้ช้บริการ ทาํให้ผูใ้ช้บริการ

รู้สึกถึงความเป็นมิตร  

ตรงกับคุณภาพการบริการด้าน

บริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม 

 

5. ทางร้านขายยาควรมีเครื�องมืออุปกรณ์ทางการแพทยที์�มี

ความทนัสมยัสะอาดครบถ้วนและมีสิ� งอาํนวยความสะดวก

ต่อผูใ้ช้บริการ เช่นสถานที�จอดรถ ที�นั�ง นํ� าดื�ม เพื�อสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดเ้มื�อมาใชบ้ริการ 

ตรงกับคุณภาพการบริการด้าน

บริการที�จบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม 
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5.3.2 ข้อจํากดังานวจัิย 

  เนื�องจากงานวิจัยนี� เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างในเขตอําเภอเมืองตรัง  

จงัหวดัตรัง และมีการศึกษาเพียงแค่ช่วงระยะเวลาหนึ�งเท่านั�น ซึ� งไม่สามารถนาํไปใชก้บัการอธิบาย

คุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยากบัขอบเขตที�กวา้งกว่านี�  

เพราะอาจทาํให้ผลการศึกษาแตกต่างกนั เนื�องจากการศึกษานี� ศึกษาเฉพาะพื�นที�ที�วิจยัเท่านั�น  และ

อาจมีปัจจยัอื�น นอกเหนือจากปัจจยัที�ผูว้จิยัไดท้าํการศึกษาที�ส่งผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการร้านขายยา 

 5.3.3 ข้อเสนอแนะสําหรับการวจัิยครั�งถัดไป 

  1. งานวิจยันี� เป็นการศึกษาถึงปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ด้านที�มีผลต่อ

กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง เท่านั�น ดงันั�น 

ควรทาํการศึกษา กบัร้านขายยาในเขตชุมชนอื�นๆ หรือทาํการศึกษากบัองคก์รที�ดาํเนินงานเกี�ยวกบั

คุณภาพการบริการ 

2. งานวิจยันี� เป็นการศึกษาวิจยัเพียงช่วงเวลาใดเวลาหนึ� งดงันั�นควรทาํการวิจยั

อย่างต่อเนื�อง และอาจจะมีการนาํปัจจยัอื�นมาศึกษาเพิ�มเติม เพราะร้านขายยาในปัจจุบนั มีจาํนวน

เพิ�มขึ�น และบางร้านมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยูต่ลอดเวลาเพื�อสร้างความพึงพอใจให้กบัผู ้

มาใชบ้ริการที�เปลี�ยนแปลงไป 
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เรื�อง ปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยา 

ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง 

  

แบบสอบถามนี� จัดทํา เพื�อประกอบการทําสารนิพนธ์ของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตร 

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัสงขลานครินทร์ มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาถึง ความสัมพนัธ์

ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอาํเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง และปัจจยัคุณภาพการบริการ ที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ

ร้านขายยา ในเขตอาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังผูว้ิจยัขอใคร่ความร่วมมือจากท่านในการช่วยตอบ

แบบสอบถาม ซึ� งแบบสอบถามประกอบไปดว้ย 4 ส่วน ดงันี�  

ส่วนที� 1 ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที� 2 ปัจจยัคุณภาพการบริการที�มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขต

อาํเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

ส่วนที� 3  กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผูใ้ช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง 

ส่วนที� 4 ขอ้เสนอแนะ 
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ส่วนที� 1 ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําชี�แจง กรุณาทาํเครื�องหมาย ลงใน   หนา้คาํตอบที�ท่านเลือกในช่องวา่งใหต้รงกบัความเป็น

จริง (เลือกเพียงคาํตอบเดียว) 

1. เพศ 

1. ชาย       2. หญิง 

2. อาย ุ

1. 15 – 24 ปี     2. 25 –34 ปี 

3. 35 – 44 ปี     4. 45– 54ปี 

5. 55ปีขึ�นไป 

3. ระดับการศึกษาขั�นสูงสุดของท่าน 

  1. ประถมศึกษา     2. มธัยมศึกษาตอนตน้ 

3. มธัยมศึกษาตอนปลาย    4. อนุปริญญา  

5. ปวช.      6. ปวส. 

7. ปริญญาตรี      8. ปริญญาโท  

9. ปริญญาเอก 

4. สถานภาพ 

1. โสด       2. สมรส    

3. หมา้ย /หยา่ 

5. อาชีพ 

  1. รับราชการ      2. พนกังานบริษทัเอกชน  

  3. พนกังานรัฐวสิาหกิจ     4. เจา้ของกิจการ  

  5. นกัเรียน /นกัศึกษา    6. อาชีพอิสระ  

  7. อื�นๆ โปรดระบุ............................................................... 

6. รายได้ต่อเดือนของท่าน  

  1. 1-5,000 บาท      2. 5,001 – 10,000 บาท  

  3. 10,001 – 15,000บาท    4. 15,001 – 20,000บาท  

5. 20,001ขึ�นไป 
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7.จํานวนเงินที�ซื�อต่อการมาใช้บริการร้านขายยา 1 ครั�ง 

  1. ตํ�ากวา่ 500 บาท    2. 501-1,000 บาท  

  3. 1,000 – 1,500 บาท    4. 1,501 – 2,000บาท  

5. 2,001ขึ�นไป 

 

ส่วนที� 2ปัจจัยคุณภาพการบริการที�มีผลต่อการตัดสินใจเลอืกใช้บริการร้านขายยา 

คําชี�แจง โปรดพิจารณาเลือกคาํถามใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านที�สุด ทาํเครื�องหมาย  ลงใน

ช่องวา่ง 

ท่านคิดวา่คุณภาพการบริการที�ส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ มีระดบัความสาํคญั

ดงัต่อไปนี�มากนอ้ยเพียงใด 

คุณภาพการบริการ 

ผลการประเมิน 

มากที�สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยที�สุด 

1 

2.1 ความน่าเชื�อถือ (Reliability) 

2.1.1. เภสัชกร/พนกังานขาย มีความชาํนาญ

สามารถชี�แจง ตอบขอ้ซกัถามและให้

คาํแนะนาํไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

2.1.2. เภสัชกร/พนกังานขาย  สอบถาม

ประวติัก่อนใหบ้ริการ 

     

2.1.3. ร้านขายยาที�จะเขา้ใชบ้ริการมีความ

น่าเชื�อถือ เภสัชกร/พนกังานขาย มีใบ

ประกอบวชิาชีพ 

     

2.1.4. บริการจากเภสัชกร/พนกังานขาย 

ปฏิบติังานดว้ยความเชี�ยวชาญ เป็นมืออาชีพ 

     

2.2 ด้านการให้ความมั�นใจ (Assurance) 

2.2.1. เภสัชกร/พนกังานขาย  มีทกัษะความรู้

ความสามารถในการใหค้าํแนะนาํเรื�องยา/

สินคา้ 
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คุณภาพการบริการ 

ผลการประเมิน 

มากที�สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยที�สุด 

1 

2.2.2. เภสัชกร/พนกังานขาย  จดัยาได้

ถูกตอ้งตามคาํสั�งซื�อ 

     

2.2.3. เภสัชกร/พนกังานขาย สามารถตอบ

ขอ้สงสัยใหเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน 

     

2.2.4. เภสัชกร/พนกังานขาย  มีการใหข้อ้มูล

ตรงกบัที�ท่านตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

ครบถว้น 

     

2.3 ด้านบริการที�จับต้องได้เป็นรูปธรรม (Tangibles) 

2.3.1. มีเครื�องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์

ที�มีความทนัสมยั 

     

2.3.2. เภสัชกร/พนกังานขาย มีการแต่งกาย

เรียบร้อยเหมาะสม มีบุคลิกภาพที�ดี 

     

2.3.3. มีเครื�องมือและอุปกรณ์ที�เกี�ยวขอ้งกบั

การใหบ้ริการพร้อม สะอาด ครบถว้น 

     

2.3.4. มีการใหบ้ริการสิ�งอาํนวยความสะดวก

ต่างๆเช่น อาคาร ที�นั�ง หอ้งนํ� า สถานที�จอด

รถ 

     

2.4 ด้านความใส่ใจ (Empathy) 

2.4.1. เภสัชกร/พนกังานขาย มีการแนะนาํ

รายละเอียดเกี�ยวกบัการใชย้า/วธีิการรักษา

สุขภาพ/วธีิการปฏิบติัตวัหลงัไดรั้บการ

รักษา/คาํแนะนาํ 

     

2.4.2. เภสัชกร/พนกังานขาย ใหบ้ริการดว้ย

ความเสมอภาค ไดรั้บบริการที�มีมาตรฐาน

เดียวกนัอยา่งสมํ�าเสมอ  

     

2.4.3. เภสัชกร/พนกังานขายใหบ้ริการดว้ย      
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คุณภาพการบริการ 

ผลการประเมิน 

มากที�สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง 

3 

น้อย 

2 

น้อยที�สุด 

1 

ถอ้ยคาํ กิริยา ท่าทางดว้ยความสุภาพอ่อน

นอ้ม 

     

2.4.4. เภสัชกร/พนกังานขาย ใชค้าํพดู ศพัท์

(ทางดา้นยา/การรักษา/โรค)ที�เขา้ใจง่าย 

     

2.5 การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) 

2.5.1. ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกจากการ

ใชบ้ริการ 

     

2.5.2. เภสัชกร/พนกังานขาย มีความพร้อมที�

จะใหบ้ริการทุกครั� งที�ใหบ้ริการ 

     

2.5.3. ขั�นตอนการรับบริการไม่ซบัซอ้น 

สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย 

     

2.5.4. เภสัชกร/พนกังานขายใหบ้ริการที�

รวดเร็วฉบัไวต่อผูใ้ชบ้ริการ 

     

 

ส่วนที� 3 กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการร้านขายยาของผู้ใช้บริการ ในเขตอาํเภอเมืองตรัง 

จังหวดัตรัง 

คําชี�แจง โปรดพิจารณาเลือกคาํถามใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านที�สุด ทาํเครื�องหมาย  ลงใน

ช่องวา่ง 

กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากที�สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง

3 

น้อย 

2 

น้อยที�สุด 

1 

3.1 ตระหนักถึงปัญหา 

3.1.1. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อ

เจบ็ป่วย/ประสงคซื์�อยาในกรณีฉุกเฉิน 

และไม่ตอ้งการพบแพทย ์

     

3.1.2. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อ      
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กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากที�สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง

3 

น้อย 

2 

น้อยที�สุด 

1 

ตอ้งการดูแลสุขภาพ ซื�ออาหารเสริม ยา

บาํรุงร่างกาย 

     

3.1.3. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อ

ตอ้งการซื�อเวชสาํอาง ยารักษาสิว เกี�ยวกบั

ผวิพรรณ ความงาม 

     

3.1.4. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาเมื�อ

ตอ้งการซื�ออุปกรณ์ทางการแพทย ์

     

3.2 การค้นหาข้อมูล 

3.2.1. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาโดยจะดู

ป้ายร้านและ ลกัษณะของร้านก่อนเลือกใช้

บริการ 

     

3.2.2. คน้หาขอ้มูลโดยการปรึกษาเภสัชกร/

พนกังานขายก่อนการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ 

     

3.2.3. คน้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลภายใน

เช่นคนในครอบครัว/เพื�อน/ญาติ/ผูที้�เคยใช้

บริการ 

     

3.2.4. คน้หาขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูล

ภายนอก เช่นInternet ,facebook,โฆษณา

,สื�อสิ�งพิมพ ์

     

3.3 ประเมินการเลอืก 

3.3.1. เปรียบเทียบร้านขายยาหลายๆร้าน

ก่อนเขา้เลือกใชบ้ริการ 

     

3.3.2. เปรียบเทียบราคาหลายๆร้านก่อน

เลือกใชบ้ริการ 

     

3.3.3. ภายในร้านมีสินคา้หลากหลายยี�หอ้       
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กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

ระดับความสําคัญ 

มากที�สุด 

5 

มาก 

4 

ปานกลาง

3 

น้อย 

2 

น้อยที�สุด 

1 

3.3.4. ภายในร้านมีสินคา้หลายประเภท 

เช่นยาปฏิชีวนะ, เวชสาํอาง, อุปกรณ์

การแพทยฯ์ลฯ 

     

3.4 ตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 

3.4.1. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาจาก

ตาํแหน่งที�ตั�งของร้านสะดวกต่อการ

เดินทางใชบ้ริการ/ใกลที้�พกัอาศยั/ที�ทาํงาน 

     

3.4.2. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาจากความมี

ชื�อเสียงเป็นที�รู้จกั 

     

3.4.3. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาที�มีเภสัช

กรอยูป่ระจาํร้านตลอดเวลาทาํการ 

     

3.4.4. เลือกใชบ้ริการร้านขายยาจาก

คุณภาพการใหบ้ริการของเภสัชกร/

พนกังานขาย 

     

3.5 พฤติกรรมหลงัการใช้บริการ 

3.5.1. เลือกกลบัไปใชบ้ริการร้านขายยาที�มี

เภสัชกร/พนกังานขาย ที�คอยใหค้าํแนะนาํ 

และใหบ้ริการที�ดี  

     

3.5.2. เลือกกลบัไปใชบ้ริการร้านขายยา

โดยการบอกต่อกบับุคคลรอบขา้งให้

เลือกใชบ้ริการร้านขายยาที�ตนเคยใช ้

     

3.5.3. เลือกกลบัมาใชบ้ริการร้านขายยา ที�

มีคุณภาพของสินคา้และราคาที�คุม้ค่า 

     

3.5.4. เลือกกลบัมาใชบ้ริการร้านขายยาที�มี

ความสะดวกดา้นสถานที�จอดรถที�เพียงพอ 
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ส่วนที� 4 ข้อเสนอแนะ

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้เขียน 

 

ชื�อ และสกุลผู้ศึกษา  นางสาวสุกญัญา  ศรสงวนสกุล 

รหัสประจําตัวนักศึกษา  5710522047 

 

วุฒิการศึกษา 

 วุฒิ    ชื�อสถาบัน   ปีที�สําเร็จการศึกษา 

ปริญญาตรี บธ.บ(การตลาด) มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์   2554 

     (วทิยาเขตตรัง) 

ตําแหน่งงานและสถานที�ทาํงาน 

พ.ศ.2554-ปัจจุบนั 

 ตําแหน่ง  เจา้หนา้ที�ประสานงานขาย 

 สถานที�ทาํงาน  บริษทั เบทาโกรจาํกดั (มหาชน) 

    47/1-3 ถ.โชติวทิยะกุล 3 ต.หาดใหญ่ อ.หาดใหญ่ จ.สงขลา  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


