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บทคัดย่อ 

การศึกษาฉบบันีมี้วตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างปัจจยัคณุภาพ
การบริการร้านขายยา กับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอ าเภอเมืองตรัง 
จงัหวดัตรัง และศกึษาปัจจยัคณุภาพการบริการ มีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน
ขายยา ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ประชากรในการศึกษาครัง้นี  ้เป็นผู้ ใช้บริการในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 398 คน และใช้วิธีในการสุ่มตัวอย่าง
แบบอย่างง่าย มีค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม เท่ากับ 0.929 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์หา
ความสัมพันธ์ คือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และสถิติท่ีใช้วิเคราะห์หา
ความสมัพนัธ์ คือการวิเคราะห์หาคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ และวิเคราะห์ความถดถอยพหคุณู 

ผลการศกึษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักบัคณุภาพการบริการทัง้ 

5 ด้าน มีความสมัพนัธ์กับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 และปัจจยัคณุภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการ

ตัดสิ น ใจ เลื อกใช้บ ริการ ร้านขายยา พบ เพี ยง ด้ าน เดียว ท่ี มี ผลต่ อการตัดสิ น ใจ  คื อ                          

ด้านการตอบสนองความต้องการ (Beta = 0.381) ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

ร้านขายยา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สามารถอธิบายความผนัแปรของกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรังได้ 22.20%   (𝑅2= 0.222) 

 

ค าส าคัญ: คณุภาพการบริการ ร้านขายยา กระบวนการตดัสินใจ 
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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% (𝑅2= 0.222) 
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บทน า 

ร้านขายยาเป็นทางเลือกท่ีผู้ ใช้บริการสามารถเลือกใช้บริการได้เม่ือมีอาการ

เจ็บป่วยเบือ้งต้นไม่ถึงต้องเข้าโรงพยาบาล เช่นไข้หวัด ท้องเสีย ปวดศีรษะ ท้องผูก ฯลฯ และ

ส่วนมากร้านขายยาจะเปิดให้บริการตลอดทัง้วัน ท าให้ผู้ ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย โดย    

ร้านขายยาในจังหวัดตรังมีอัตราการเติบโตขึน้จากปี 2554 มีจ านวนร้านขายยาในจังหวัดตรัง 

จ านวน 134 ร้าน ในส่วนของอ าเภอเมืองตรังมีจ านวน 70 ร้าน (ข้อมูลทรัพยากรสาธารณสุข-

ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง, 2554) และในปี 2557 มีจ านวนร้านขายยาในจังหวัดตรัง 

จ านวน 159 ร้าน ในส่วนของอ าเภอเมืองตรัง มีจ านวน 78 ร้าน (ข้อมูลทรัพยากรสาธารณสุข-

ส านกังานสาธารณสขุจงัหวดัตรัง, 2557) อีกทัง้การท่ีเภสชักรหนัมาเปิดร้านขายยามากขึน้ ท าให้

ธุรกิจร้านขายยามีการแข่งขันเพิ่มขึน้ ดังนัน้การด าเนินธุรกิจในปัจจุบันจึงต้องมีการปรับตัวให้

ทนัสมยั ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ ใช้บริการให้ได้ เพ่ือท่ีจะสามารถแข่งขนักับคู่แข่งได้ และ

สามารถด าเนินธุรกิจให้อยู่ได้ในระยะยาวจึงต้องมีการพัฒนาร้านขายยาให้มีคุณภาพตาม

มาตรฐาน ซึ่งทางส านกังานคณะกรรมการอาหารและยา และทางสภาเภสชักรรมได้มีการร่วมมือ

กันในการพัฒนาคุณภาพร้านขายยาทั่วประเทศให้ มีคุณภาพภายใต้มาตรฐาน จี พี พี                 

(Good Pharmacy Practice :GPP) หรือ หลกัวิธีปฏิบตัท่ีิดีทางเภสชักรรม เพ่ือความปลอดภยัของ

ผู้ ใช้บริการท่ีจะได้รับความปลอดภัยจากการใช้ยาและมีการใช้ยาอย่างสมเหตสุมผล การรับรอง

คณุภาพร้านขายยาทางร้านขายยาต้องมีเพ่ือลดความผิดพลาดท่ีอาจเกิดกบัผู้ ใช้บริการได้ ซึ่งการ

ควบคมุร้านขายยา ทางร้านขายยาต้องมีเภสชักรอยู่ประจ าร้านตลอดเวลา การควบคมุคณุภาพ

สถานท่ี ยา และการบริการทางเภสัชกรรม รวมทัง้มีการส่งเสริมให้ร้านขายยาเข้า รับการรับรอง

คุณภาพ โดยมีเกณฑ์มาตรฐานร้านขายยาคุณภาพเพ่ือให้ทางร้านเกิดการปรับปรุงและมีการ

พฒันาคณุภาพการให้บริการเพ่ือประโยชน์ของผู้ ใช้บริการ (ภก.ทรงศกัดิ์ วิมลกิตติพงศ์,ส านกังาน

โครงการพัฒนาร้านยา กองควบคุมยา) จากข้อความข้างต้น ท าให้ผู้ วิจัยสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัย

คณุภาพการบริการมีผลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอ าเภอเมืองตรัง 

จงัหวดัตรัง เพ่ือน าผลจากการศกึษามาเป็นแนวทางให้ร้านขายยาตา่งๆ และสามารถน ามาใช้เป็น

แนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการ เพ่ือดึงดูดผู้ ใช้บริการเข้ามาใช้บริการและสามารถ

ตอบสนองตอ่ความต้องการของผู้ใช้บริการได้  ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพงึพอใจในการใช้บริการ 
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วัตถุประสงค์ 

 1. เพ่ือศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคณุภาพการบริการ กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการร้านขายยา ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
 2. เพ่ือศกึษาปัจจยัคณุภาพการบริการ ท่ีมีผลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขาย
ยา ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 สามารถน าข้อมูลจากการวิจัย เป็นแนวทางส าหรับผู้ ท่ีสนใจเปิดร้านขายยา และ
ผู้ประกอบการได้น าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาร้านขายยา และคุณภาพการการบริการให้
สอดคล้องกับพฤติกรรมของผู้ ใช้บริการ เพ่ือด าเนินธุรกิจอย่างมีประสิทธิภาพและสามารถเพิ่ม
รายได้ให้กบัธุรกิจและสามารถสร้างข้อได้เปรียบในการแขง่ขนักบัคูแ่ขง่ขนั 

ทบทวนวรรณกรรม 

แนวความคดิเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ  
1) ความน่าเช่ือถือ คือความสามารถในการให้บริการอย่างถูกต้องการให้บริการตรงกับสญัญาท่ีให้ไว้
กบัผู้ ใช้บริการ และมีความสม ่าเสมอในการบริการ ท าให้ผู้ ใช้บริการรู้สึกว่าน่าเช่ือถือในมาตรฐานการ
ให้บริการ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 2) การให้ความมัน่ใจ ผู้ ให้บริการมีความรู้และทกัษะท่ีจ าเป็นใน
การบริการ มีสุภาพและเป็นมิตรมีความช่ือสตัย์ สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ ใช้บริการได้ และมี
ความมั่นคงปลอดภัย 3) ด้านบริการท่ีจับต้องได้เป็นรูปธรรม ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 
เคร่ืองมือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอ ลกัษณะบุคลิกของผู้ ให้บริการ และวสัดท่ีุ
ใช้ในการส่ือสารต่าง ๆ 4) ด้านความใส่ใจ สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวกสามารถติดต่อได้ง่าย มี
ความสามารถในการติดตอ่ส่ือสารให้ผู้ ใช้บริการเข้าใจได้ มีความเห็นอกเห็นใจ และเข้าใจผู้ ใช้บริการ ผู้
ให้บริการต้องเข้าถึงจิตใจของผู้ใช้บริการและแสดงพฤติกรรมให้ความสนใจ ดแูลเอาใจใสผู่้ ใช้บริการ  
5) การสนองตอบความต้องการ ผู้ ให้บริการมีพร้อมและความเต็มใจท่ีจะให้บริการทันที  ให้ความ
ช่วยเหลือเป็นอย่างดีเม่ือผู้ ใช้บริการมีข้อสงสัยระหว่างใช้บริการหรือเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับบริการ 
สามารถอธิบายข้อสงสยัได้ Parasuraman, Ziethaml and Berry (อ้างในชลธิชา ชุม่ช่ืน, 2553) 
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ทฤษฎีและแนวคดิเก่ียวกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 

 กระบวนการหรือขัน้ตอนการตดัสินใจซือ้ เป็นขัน้ตอนของการตดัสินใจซือ้ของผู้ ใช้บริการ 
ซึ่งประกอบด้วย การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจซือ้ และ
พฤตกิรรมหลงัการซือ้ (ศริิวรรณ เสรีรัตน์, 2552) 
 ขัน้ตอนของกระบวนการตดัสินใจซือ้ (ธนวรรณ แสงสวุรรณและคณะ, 2547) ผู้ ใช้บริการ
จะผ่านกระบวนการ 5 ขัน้ตอน (ตระหนกัถึงปัญหา, ค้นหาข้อมลู, ประเมินการเลือก, การตดัสินใจ
เลือก, พฤติกรรมหลังการใช้) ซึ่งกระบวนการตัดสินใจซือ้จะเกิดขึน้ โดยมีระยะเวลากว่าท่ีจะ
ตดัสินใจซือ้หรือใช้บริการ ซึ่งในทางปฏิบตัิจริงอาจมีการข้ามบางกระบวนการไป ซึ่งไม่จ าเป็นต้อง
ผ่านทัง้ 5 กระบวนการเสมอไปโดยเฉพาะในการซือ้หรือการใช้บริการท่ีมีความสลบัซบัซ้อนน้อย
ผู้ใช้บริการอาจกระโดดข้ามกระบวนการบางกระบวนการหรือสลบักระบวนการในการตดัสินใจได้ 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 ออมทอง ทิพย์ภูวตานนท์ (2557) ศึกษาอิทธิพลของปัจจัยส่วนประสมการตลาดและ
ปัจจยัอิทธิพลด้านสงัคม ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกร้านขายยาของผู้บริโภค ในอ าเภอบาง
พลี จังหวัดสมุทรปราการ กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย            
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียร์สนั  จากการศึกษาพบว่า ปัจจัย
สว่นประสมทางการตลาด พบว่า ปัจจยัด้านกระบวนการมีความส าคญัมากท่ีสดุ รองลงมา ปัจจยั
ด้านกายภาพ ด้านบุคลากร ด้านส่งเสริม ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านสถานท่ี และ                  
มีความสมัพนัธ์กบัการตดัสินใจเลือกร้านขายยาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 สมฤดี ธรรมสรัุติ (2554) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน 
คือด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของบริการ ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้มาใช้บริการ และด้านความเห็นอกเห็น
ใจกับการตัดสิน ใจ เลือกใช้บ ริการและความภัก ดีต่อตราสิน ค้าของโรงพยาบาลใน                     
เขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ชุด สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิง
พรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ้างอิง วิเคราะห์เร่ือง
ความสมัพนัธ์เพียร์สนั และใช้วิเคราะห์เร่ืองปัจจยัเชิงเหตผุล และปัจจยัท่ีมีผลระหว่างตวัแปร คือ 
Multiple Regression ซึ่งผลการศกึษา ปัจจยัคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้านมีความสมัพนัธ์กบัการ
ตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ซึ่งการศึกษาปัจจยั
คณุภาพการบริการท่ีมีผลตอ่การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน อย่างมีนยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ด้านความเห็นอกเห็นใจ ในขณะท่ีปัจจยั
คุณภาพด้านการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ มาใช้บริการ  ด้านการตอบสนองความต้องการ          



 

6 
 

ของบริการ ในทางตรงกันข้ามกับด้านความเป็นรูปธรรม ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

วิธีการวิจัย 

 การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย คือ ผู้ ใช้บริการในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง จากข้อมลูระบบสถิติทางการทะเบียน มีจ านวนประชากรในเขตอ าเภอ
เมืองตรัง จังหวัดตรัง จ านวน 91,104 คน โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบสะดวกจ านวน 398 คน 
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามแบบปลายปิด 
จ านวน 7 ข้อ ส่วนท่ี 2 เก่ียวกับปัจจยัคณุภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้
บริการร้านขายยาในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ลกัษณะค าถามแบบ Rating Scale (ปรับจาก
สุธาสินี ภาษาประเทศ, 2554)  ส่วนท่ี 3 กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขต
อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง ลกัษณะค าถามแบบ Rating Scale (ปรับจากสมฤดี ธรรมสรัุติ, 2554) 
ส่วน ท่ี  4 ข้อ เสนอแนะ วิ เคราะห์ ข้อมูลส ถิติ ท่ี ใช้  ได้แก่  Descriptive Statistics, Inferential 
Statistic, Coefficient of Correlation และ multiple regression  

ผลการวิจัย 

ข้อมลูปัจจยัส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 398 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง ร้อยละ 50.3 มีอาย ุ25-34 ปี ร้อยละ 41.2 สว่นมากจบการศกึษาปริญญาตรี ร้อยละ 

67.8 มีสถานภาพโสด ร้อยละ 51.8 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษัทเอกชน ร้อยละ 46.2  และ

ส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียตอ่เดือนท่ี 20,001 บาทขึน้ไป ร้อยละ 67.1  ซึ่งการใช้บริการแตล่ะครัง้ผู้ ซือ้

สว่นใหญ่ซือ้สินค้าจ านวนเงินไมเ่กิน 500 บาท ร้อยละ 67.8 
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ข้อมูลปัจจยัคณุภาพการบริการ มีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขต

อ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

ตาราง 1 ความสมัพนัธ์ระหว่าง ปัจจยัคณุภาพการบริการ กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

ร้านขายยาในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง โดยแยกรายด้านของปัจจยัคณุภาพการบริการ 

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพันธ์ 

Sig 

2.1 ด้านความนา่เช่ือถือ (Reliability) 0.231 0.000* 
2.2 ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 0.288 0.000* 
2.3 ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้เป็นรูปธรรม 

(Tangibles) 
0.208 0.000* 

2.4 ด้านความใสใ่จ (Empathy) 0.325 0.000* 
2.5 ด้านการตอบสนองความต้องการ 

(Responsiveness) 
0.432 0.000* 

*อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

 จากตารางท่ี 1 พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการทัง้ 5 ด้าน มีความสัมพันธ์กับกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง โดยด้านท่ีมีความสมัพนัธ์

กันมากท่ีสุด คือ คือ ด้านการตอบสนองความต้องการ รองลงมาด้านความใส่ใจ ปัจจัยคณุภาพ

การบริการด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านความน่าเช่ือถือ และด้านการบริการท่ีจบัต้องได้เป็นรูปธรรม 

ตามล าดบั โดยพิจารณาจากคา่สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (γ) ซึ่งมีคา่เท่ากบั 0.432, 0.325, 0.288, 

0.231 และ 0.208 ตามล าดบั 
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ตารางที่  2 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคณู (Multiple Regression) ระหว่างปัจจยัคณุภาพ

การบริการกับกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 

โดยแยกรายด้านของปัจจยัคณุภาพการบริการ 

ตัวแปรอิสระ B Beta 
(β) 

t Sig 

คา่คงท่ี 1.523  6.271 0.000 
2.1 ด้านความนา่เช่ือถือ (Reliability) 0.012 0.017 0.327 0.744 

2.2 ด้านการให้ความมัน่ใจ 
(Assurance) 

0.121 0.126 1.912 0.057 

2.3 ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้เป็น
รูปธรรม (Tangibles) 

0.089 0.105 1.477 0.140 

2.4 ด้านความใสใ่จ (Empathy) -0.121 -0.119 -1.487 0.138 
2.5 ด้านการตอบสนองความต้องการ 

(Responsiveness) 
0.438 0.459 6.080 0.000 

หมายเหต ุ: R = 0.471,  F = 22.347,  𝑅2= 0.222, Sig = 0.000 

สมการพยากรณ์  Y = 1.523 + 0.438 (การตอบสนองความต้องการ) 

 จากตารางท่ี 2  แสดงปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านขายยา สามารถอธิบายความผันแปรของกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการได้ 
22.20% และมีค่า B ของด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการให้ความมัน่ใจ ด้านการบริการท่ีจบัต้องได้
เป็นรูปธรรม ด้านความใส่ใจ และด้านการตอบสนองความต้องการมีค่า 0.012, 0.121, 0.089, -
0.121 และ 0.438 ตามล าดบั ซึ่งมีค่าบวกทัง้หมด 4 ด้าน แปลว่า หากคณุภาพการบริการเพิ่มขึน้ 
1 หน่วยจะท าให้กระบวนการตดัสินใจเพิ่มขึน้ตามคา่ B และมี 1 ด้านติดลบ แปลวา่ หากคณุภาพ
การบริการเพิ่มขึน้ กระบวนการตดัสินใจลดลง  
 จากการทดสอบความมีนยัส าคญัทางสถิติมีด้านการตอบสนองความต้องการเพียงด้าน
เดียวมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05 
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บทสรุป วิจารณ์ และข้อเสนอแนะ 

 ผลการศึกษาสรุปปัจจยัคณุภาพการบริการ 5 ด้าน คือ พบว่าปัจจยัคณุภาพการ

บริการทัง้ 5 ด้าน มีความสมัพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอ าเภอ

เมืองตรัง จงัหวดัตรัง อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ตามแนวคิดของชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (อ้างถึงใน 

พชร ซ่อนกลิ่น, 2555) ท่ีได้กล่าวไว้ว่า ผู้ ใช้บริการมีการคาดหวงัก่อนท่ีจะใช้บริการ เม่ือใช้บริการสิ่งท่ี

ได้รับตรงหรือเกินความคาดหวงัท่ีตัง้ไว้ ผู้ ใช้บริการจะเกิดความพึงพอใจ เกิดการกลบัมาใช้ซ า้ การบอก

ตอ่ในบริการท่ีตนได้รับ และเกิดความจงรักภักดีตอ่บริการ อีกทัง้ยงัมีความสอดคล้องกับงานวิจยัของ 

สมฤดี ธรรมสุรัติ (2554) ท่ีพบว่า ปัจจัยคุณภาพการบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความ       

เห็นอกเห็นใจ ด้านการสร้างความมัน่ใจ และด้านการตอบสนองความต้องการ มีความสมัพนัธ์กบั

การตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และผลการวิจัยปัจจัย

คุณภาพการบริการ 5 ด้าน โดยใช้วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) พบว่า      

มีเพียงด้านเดียวท่ีมีผลตอ่กระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา คือ ด้านการตอบสนอง

ความ ต้องการอย่ างมีนัยส าคัญ ทางส ถิติ  แนวคิดของ Parasuranan (อ้างใน  ณั ฐพัช ร์                 

ล้อประดิษฐ์พงษ์, 2549) ท่ีกล่าวไว้ว่าการตอบสนองผู้ ใช้บริการ เภสชักรควรแสดงออกถึงความ

พร้อม ความตัง้ใจท่ีจะให้บริการ เต็มใจท่ีจะช่วยเหลือ และบริการอย่างรวดเร็ว ตอบสนองทนัตาม

ความต้องการของผู้ ใช้บริการ จากผลการศกึษา การตอบสนองความต้องการ มีผลตอ่การตดัสินใจ

ในบริการ    นั่นคือ ผู้ตอบแบบสอบถามจะเลือกใช้บริการร้านขายยาท่ีสามารถตอบสนองความ

ต้องการได้   เช่น มีผลิตภัณฑ์ท่ีต้องการ มีทางเลือกท่ีหลากหลาย ราคาคุ้มค่า มีการบริการท่ีดี   

เอาใจใส่  เภสัชกรมีค าแนะน าปรึกษาท่ีดี เป็นต้น  ถ้าร้านขายยาใดสามารถตอบสนองความ

ต้องการได้  จะส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยานัน้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจยัของ 

สมฤดี  ธรรมสุรัติ (2554) ท่ีพบว่าปัจจัยคุณภาพการบริการมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

โรงพยาบาลเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิตท่ีิ 0.05 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศกึษา 

 1. ทางเภสัชกรควรมีใบประกอบวิชาชีพ อยู่ท าการประจ าการร้านตลอดเวลาเปิดท าการ      
เพ่ือคอยให้ค าแนะน าผู้ ใช้บริการ และมีความพร้อมท่ีจะให้บริการอยู่ตลอดเวลา บริการอย่าง
รวดเร็ว ท าให้ผู้ ใช้บริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย ซึง่เป็นสิ่งท่ีส าคญัท่ีท าให้ผู้ ใช้บริการตดัสินใจ
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เลือกเข้าใช้บริการ   ร้านขายยา ดงันัน้ ทางร้านขายยาควรให้ความส าคญักบัด้านนี ้เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ และเป็นสร้างความได้เปรียบทางการแขง่ขนั 
2. ก่อนการบริการขายยาให้กับผู้ ใช้บริการ ทางเภสชักรควรจะมีการสอบถามประวัติผู้ ใช้บริการ
ก่อนว่าผู้ ใช้บริการมีประวัติ และอาการอย่างไรก่อนท่ีจะจ่ายยาเพ่ือจ่ายยาให้กับผู้ ใช้บริการได้
ถกูต้อง ครบถ้วน และท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความมัน่ใจในการใช้บริการมากย่ิงขึน้ 
3. เภสชักรควรมีทกัษะ ความรู้ความสามารถในเร่ืองของยาและโรค และสามารถให้ค าแนะน าเร่ือง
ยาวิธีรักษาสุขภาพ/วิธีการปฏิบตัิตวัหลังได้รับการรักษาให้กับผู้ ใช้บริการได้อย่างชดัเจน ถูกต้อง 
และเภสชักร สามารถตอบข้อซกัถามของผู้ ใช้บริการได้อย่างครบถ้วน ชดัเจน ดงันัน้  ทางเภสชักร
ควรมีความรู้ และให้ข้อแนะน าแก่ผู้ใช้บริการได้ 

4. เภสชักรควรแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม มีบุคลิกภาพท่ีดี ยิม้แย้มแจ่มใส มีอธัยาศยัท่ีดีต่อ
ผู้ใช้บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการรู้สกึถึงความเป็นมิตร 

5. ทางร้านขายยาควรมีเคร่ืองมืออปุกรณ์ทางการแพทย์ท่ีมีความทนัสมยัสะอาดครบถ้วนและมี
สิ่งอ านวยความสะดวกตอ่ผู้ใช้บริการ เช่นสถานท่ีจอดรถ ท่ีนัง่ น า้ด่ืม เพ่ือสามารถตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้เม่ือมาใช้บริการ 

ข้อจ ากดังานวิจยั 

  เน่ืองจากงานวิจัยนีเ้ป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างในเขตอ าเภอเมืองตรัง  

จังหวัดตรัง และมีการศึกษาเพียงแค่ช่วงระยะเวลาหนึ่งเท่านัน้ ซึ่งไม่สามารถน าไปใช้กับการ

อธิบายคณุภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยากับขอบเขตท่ีกว้าง

กว่านี ้เพราะอาจท าให้ผลการศึกษาแตกต่างกัน เน่ืองจากการศึกษานีศ้ึกษาเฉพาะพืน้ท่ีท่ีวิจัย

เท่านัน้  และอาจมีปัจจยัอ่ืน นอกเหนือจากปัจจยัท่ีผู้ วิจยัได้ท าการศึกษาท่ีส่งผลต่อกระบวนการ

ตดัสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจยัครัง้ตอ่ไป 

 1. งานวิจยันีเ้ป็นการศกึษาถึงปัจจยัคณุภาพการบริการ 5 ด้านท่ีมีผลตอ่กระบวนการตดัสินใจ

เลือกใช้บริการร้านขายยา ในเขตอ าเภอเมืองตรัง จงัหวดัตรัง เท่านัน้ ดงันัน้ ควรท าการศึกษา กับ

ร้านขายยาในเขตชมุชนอ่ืนๆ หรือท าการศกึษากบัองค์กรท่ีด าเนินงานเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ 

2. งานวิจยันีเ้ป็นการศึกษาวิจยัเพียงช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งดงันัน้ควรท าการวิจยัอย่างต่อเน่ือง 

และอาจจะมีการน าปัจจยัอ่ืนมาศกึษาเพิ่มเติม เพราะร้านขายยาในปัจจบุนั มีจ านวนเพิ่มขึน้ และ
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บางร้านมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการอยู่ตลอดเวลาเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ มาใช้

บริการท่ีเปล่ียนแปลงไป 
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