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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

ค าว่า “สุขภาพ” มาจากภาษาองักฤษ “health” ซ่ึงมีรากศพัท์มาจากภาษาเยอรมันว่า 
“health” มีความหมาย 3 ประการคือความปลอดภยั(safe) ไม่มีโรค (sound) หรือทั้งหมด (whole)        
ในพจนานุกรมออกซ์ฟอร์ด  จึงให้ความหมายของ  health ว่าความไม่มีโรคทั้ งร่างกายและ
จิตใจ (วิฑูรยอ้ึ์งประพนัธ์, 2541) อีกความหมายของค าว่าสุขภาพ (พระราชบญัญติัสุขภาพแห่งชาติ
, 2545) คือ ภาวะท่ีมีความพร้อมสมบูรณ์ทั้งทางร่างกาย คือร่างกายท่ีสมบูรณ์แข็งแรง คล่องแคล่ว     
มีก าลงั ไม่เป็นโรค ไม่พิการ ไม่มีอุบติัเหตุอนัตราย มีส่ิงแวดลอ้มท่ีส่งเสริมสุขภาพ แนวโนม้ปัญหา
สุขภาพของประชากรไทยในปัจจุบนัมีภาพรวมท่ีเปล่ียนแปลงไปจากอดีตค่อนขา้งมาก เน่ืองมาจาก
การพฒันาประเทศอย่างรวดเร็ว มีการเปล่ียนจากประเทศเกษตรกรรมเป็นประเทศอุตสาหกรรม มี
รูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีเปล่ียนไป ท าให้ปัญหาเก่ียวกบัภาวะสุขภาพเกิดการเปล่ียนแปลงตามไป
ดว้ย ซ่ึงมีการเปล่ียนจากโรคติดต่อมาเป็นโรคไม่ติดต่อ ทั้งน้ีโรคดงักล่าวเกิดจากพฤติกรรมสุขภาพท่ี
ไม่เหมาะสม ตวัอย่างเช่นโรคเบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง โรคหัวใจ มะเร็ง นอกเหนือจาก
ปัญหาสุขภาพท่ีเปล่ียนไปแลว้  ระบบบริการสาธารณสุขของประเทศไทยยงัเปล่ียนไปอยา่งมากอีก
ดว้ย โดยพบวา่ประเทศไทยสามารถขยายความครอบคลุมของสถานบริการสาธารณสุขไดม้ากข้ึน 
โดยมีโครงสร้างหน่วยบริการทั้งระดบัปฐมภูมิและทุติยภูมิ กระจายครอบคลุมทุกจงัหวดั และมีการ
จดัหลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้าแก่ประชาชนไทย โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ประชาชนสามารถเขา้ถึง
บริการสาธารณสุขไดอ้ยา่งทัว่ถึง แต่ถึงอยา่งนั้นยงัพบวา่มีประชาชนเป็นจ านวนมากท่ียงัไม่สามารถ
เขา้ถึงบริการสาธารณสุขได ้ 

จากปัญหาทั้งหมดท่ีกล่าวมานั้นท าให้ธุรกิจร้านยาเขา้มามีบทบาทในการดูแลรักษา
ผูป่้วยมากข้ึน เน่ืองจากร้านยาสามารถอ านวยความสะดวกในการให้บริการไดม้ากกวา่โรงพยาบาล 
สามารถให้บริการดา้นสุขภาพใกลชิ้ดประชาชนไดม้ากกวา่ เปรียบเสมือนเป็นท่ีพึ่งดา้นสุขภาพของ
ชุมชนและหน่ึงในทางเลือกของประชาชนในการใชบ้ริการหากอาการเจ็บป่วยไม่รุนแรงถึงขั้นตอ้ง
ไปโรงพยาบาล จึงเห็นไดว้า่ในปัจจุบนัธุรกิจร้านขายยาจึงมีแนวโนม้เติบโตยา่งต่อเน่ือง พิจารณาได้



2 

จากมูลค่าตลาดยารวมในประเทศไทยจากขอ้มูลล่าสุดในปี 2558 พบวา่ธุรกิจร้านขายยามีมูลค่าตลาด
ประมาณ 34,000-35,000 ล้านบาท ขยายตวัเพิ่มข้ึนประมาณร้อยละ 10-12 เม่ือเทียบกบัปีท่ีผ่านมา 
โดยส่วนหน่ึงน่าจะเป็นผลมาจากการขยายสาขาร้านขายยาท่ีเป็นเชนสโตร์ของกลุ่มผูป้ระกอบการ
รายใหญ่ท่ีมีจ  านวนเพิ่มข้ึน เน่ืองจากเล็งเห็นถึงศกัยภาพของธุรกิจร้านขายยาท่ียงัมีโอกาสเติบโตได้
อีกมาก จากความต้องการยาของตลาดในประเทศท่ีเพิ่มข้ึน โดยเฉพาะพฤติกรรมการซ้ือยามา
รับประทานเอง ล่าสุดในปี 2557 มีจ  านวนร้านขายยาแผนปัจจุบนัท่ีขอใบอนุญาตประกอบธุรกิจ
เก่ียวกบัยาทัว่ราชอาณาจกัไทยกบัส านกังานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) ทั้งส้ิน 15,359 ร้าน 
เพิ่ม ข้ึนร้อยละ 27 เม่ือเทียบกับปี 2556 แบ่งเป็นร้านขายยาในเขตกรุงเทพฯ 4,794 ร้าน และ
ต่างจงัหวดั 10,560 ร้าน ในจ านวนทั้งหมดน้ี เป็นร้านขายยาเด่ียว (Stand-alone) ประมาณ 12,123 
ร้าน คิดเป็นร้อยละ 90  ของจ านวนร้านขายยาแผนปัจจุบันทั้ งหมดและท่ีเหลือเป็นร้านขายยาท่ี
ด าเนินธุรกิจในรูปแบบร้านยาลูกโซ่ (Chain Store) ประมาณ 1,400 ร้าน คิดเป็นร้อยละ 10 (ศูนยว์ิจยั
กสิกรไทย, 2558)  

สาเหตุท่ีธุรกิจร้านขายยาท่ีเป็นร้านยาลูกโซ่ (Chain Store) มีจ  านวนเพิ่มข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง เน่ืองจากร้านยาประเภทดังกล่าวสามารถเข้าถึงได้ง่าย มีการตกแต่งร้านท่ีดูสะอาด การ
บริการท่ีมีคุณภาพ มีมาตรฐานและสร้างความประทบัใจ มีเภสัชกรประจ าร้านท่ีมีความน่าเช่ือถือ 
และมีสินคา้ท่ีหลากหลายนอกเหนือจากยาเพียงอย่างเดียว ท าให้ลูกคา้สามารถมาใช้บริการท่ีเดียว
แบบครบวงจรท่ีส าคญัคือความสะดวกสบายจากการบริการ เพราะถึงแมว้่าผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะมี
สิทธิประกนัสังคมและบตัรประกนัสุขภาพถว้นหน้า (บตัรทอง) แต่หากผูบ้ริโภคมีอาการเจ็บป่วย
เบ้ืองตน้ ไม่ไดรุ้นแรงมากนกั อาทิ โรค ไขห้วดั ปวดศีรษะ ทอ้งเสีย ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่อาจจะยงัคง
เลือกซ้ือยาจากร้านขายยามารับประทานเอง เพราะสามารถประหยดัเวลา คุม้ค่าและสะดวกกวา่เม่ือ
เทียบกบัค่าเดินทางและเวลาท่ีเสียไปจากการเดินทางไปพบแพทยท่ี์โรงพยาบาล ซ่ึงในปัจจุบนัมีร้าน
ยาลูกโซ่(Chain Store) มากมาย เช่น Boots, Watson, Pure, Lab Pharmacy, Tsuruha ซ่ึงแต่ละร้านต่าง
มีความแตกต่างกนัไป  

ร้าน Boots จดัเป็นธุรกิจค้าปลีกท่ีให้บริการทั้ งทางด้านสุขภาพและความงาม และ
จดัเป็นสถานท่ีขายยาแผนปัจจุบนั (ขย.1) ประเภทร้านยาลูกโซ่(Chain Store) ท่ีมีสาขาในปัจจุบนั
มากถึง 270 สาขา ทัว่ประเทศ เป็นร้านยาลูกโซ่ (Chain Store) ท่ีเป็นร้านยาคุณภาพ 100% คือการ
ไดรั้บรองมาตรฐานร้านยาคุณภาพในทุกสาขาท่ีจ าหน่ายยาและมีเภสัชกรประจ าการตลอดเวลาเปิด
ท าการ เพื่อให้ค  าแนะน า ค าปรึกษาดา้นการใช้ยาและสุขภาพแก่ลูกคา้ (บู๊ทส์ไทย.2552: ออนไลน์) 
เพราะร้าน บู๊ทส์ค านึงถึงความปลอดภยัจากการใชย้าของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญั และตอ้งการท่ีจะเป็น
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ผูน้ าด้านร้านค้าปลีกเพื่อสุขภาพและความงามในประเทศไทย จึงมีความสนใจว่า
ผูบ้ริโภคมีทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพท่ีร้านบูท๊ส์อยา่งไร 

1.2 จุดประสงค์งานวจิยั 
การวจิยัในคร้ังน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อ 
1. ศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบูท๊ส์ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล  
2. ศึกษาถึงทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบูท๊ส์และร้านยาบูท๊ส์  
3. ศึกษาพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยาและรับบริการสุขภาพ  
4. ศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด และคุณลักษณะท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตัดสินใจซ้ือสินค้าในร้านบู๊ทส์ ดังน้ี ราคา (Price/Promotion), การบริการ (Service), ท าเลท่ีตั้ ง 
(Location),        บตัรสมาชิก (Member Card), ตราสินคา้ (Brand), รูปแบบของร้าน (Store Design)  

5. ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือยาในร้านบู๊ทส์ ดงัน้ี คุณภาพของยา, ความ
หลากหลายของยา, ระดบัราคายา, การรับรู้และทศันคติท่ีมีต่อร้านยาคุณภาพ, การบริการของเภสัช-
กร 

 
 

1.3 ขอบเขตงานวจิัย 
การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีขอบเขตของการวจิยั

ดงัน้ี 
1.3.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
ศึกษาทัศนคติและพฤติกรรมการตัดสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพของ

ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบู๊ทส์ของผูบ้ริโภคท่ีอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยศึกษาถึง
ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบู๊ทส์และร้านยาบู๊ทส์ พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยาและรับบริการ
สุขภาพ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด และคุณลกัษณะท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้
ในร้านบู๊ทส์ ดงัน้ี ราคา (Price/Promotion), การบริการ (Service), ท าเลท่ีตั้ง (Location), บตัรสมาชิก 
(Member Card), ตราสินคา้ (Brand), รูปแบบของร้าน (Store Design) รวมถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการ
ตดัสินใจซ้ือยาในร้านบู๊ทส์ ดงัน้ี คุณภาพของยา, ความหลากหลายของยา, ระดบัราคายา, การรับรู้
และทศันคติท่ีมีต่อร้านยาคุณภาพ, การบริการของเภสัชกร 

1.3.2 ขอบเขตดา้นประชากร 
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ศึกษาในประชากรชาวไทยทั้งเพศชายและเพศหญิง ตั้งแต่อายุ 18-60 ปี ท่ีอาศยัอยู่ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีเวลาและยินดีให้ความร่วมมือในการท าแบบสัมภาษณ์และ
ใหข้อ้มูลเพิ่มเติม จ านวน 30 คน 

1.3.3 ขอบเขตดา้นระยะการวจิยั 
เก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม – 18 สิงหาคม 2560 
 
 

1.4 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1.4.1 ปัจจยัด้านราคา หมายถึง ค่าใช้จ่ายในการซ้ือความคุ้มค่าของราคาสินค้าและ
บริการ ท่ีเป็นส่ิงท่ีสามารถกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ (ชรินรัตน์ งามพิพฒัน์
ชยั, 2557:14 อา้งอิงจาก อดุลย ์จาตุรงคก์ุล,2543: 312-314, Philip Kotler,2003 :92) 

1.4.2 การบริการ (Service) หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับผู ้รับบริการของ
บุคลากรเพื่อให้แน่ใจวา่จะเกิดความสัมพนัธ์ระยะยาวท่ีทุกฝ่ายต่างก็ไดรั้บประโยชน์ร่วมกนั และเพื่อ
เป็นการช่วยเสริมการท างานขององคก์ร การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตวัตน (ตตินนัท์ เดชะคุปต์ ; 2549) 
แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ 
(ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการ
บริการ) การบริการในท่ีน้ีจึงหมายถึงการบริการของพนักงานร้านบู๊ทส์ในทุกต าแหน่ง (เภสัชกร, 
พนกังานประจ าร้าน) ท่ีมอบใหแ้ก่ผูท่ี้มารับบริการท่ีร้านบูท๊ส์ 

1.4.3 ท าเลท่ีตั้ ง (Location) หมายถึง สถานท่ีซ่ึงสามารถท าการผลิตหรือปฏิบัติการ
เพื่อให้การด าเนินธุรกิจขององค์การบรรลุได้ตามวตัถุประสงค์ และนโยบายท่ีได้ตั้ งไว ้ในท่ีน้ีจึง
หมายถึงท าเลท่ีตั้งของร้านบูท๊ส์ในสถานท่ีต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้, ท าเลท่ีตั้งในชุมชน เป็นตน้ 

1.4.4 บัตรสมาชิก  (Member Card) หมายถึง บัตรสมาชิก  Advantage Card ของ
บริษทับู๊ทส์ ซ่ึงใชใ้นการสะสมแตม้จากการใชจ่้ายของผูบ้ริโภค เพื่อน าแตม้มาใชเ้ป็นส่วนลดเงินสด 
รวมถึงผูบ้ริโภคจะไดรั้บส่วนลดเพิ่ม 5% เม่ือซ้ือสินคา้ตราบู๊ทส์ และไดรั้บส่วนลดสินคา้ราคาพิเศษ 
หรือแตม้สะสมพิเศษส าหรับสมาชิก ท่ีนอกเหนือจากราคาปกติ  

1.4.5 รูปแบบของร้าน (Store Design) หมายถึง รูปแบบในการจดัร้าน การจัดเรียง
สินคา้ รวมไปถึงการตกแต่งร้านของร้านบูท๊ส์  

1.4.5.1 รูปแบบการจดัร้าน คือ การท าให้ร้านดูโปร่งด้วยการใช้กระจก
เป็นวสัดุหน้าร้านการแบ่งพื้นท่ีภายในร้านเป็น 3 ส่วน คือแผนกผลิตภณัฑ์เพื่อสุขภาพ (Healthcare 
Zone) แผนกผลิตภณัฑเ์พื่อความงาม (Beauty Zone) แผนกผลิตภณัฑข์องใชส่้วนตวั (Personal Care)  
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1.4.5.2การจดัเรียงสินค้า คือ การจดัเรียงสินค้าโดยแบ่งเป็นหมวดหมู่
สินคา้อยา่งชดัเจน เช่น ผลิตภณัฑ์ดูแลเส้นผมจะแบ่งแยกทั้งผลิตภณัฑ์ท าความสะอาดและบ ารุงเส้น
ผม ผลิตภณัฑจ์ดัแต่งทรงผม ผลิตภณัฑเ์ปล่ียนสีผม ท าใหลู้กคา้สามารถเลือกซ้ือสินคา้ไดส้ะดวก 

1.4.5.3 การตกแต่งร้าน คือ การใช้โทนสีขาวท าให้ร้านดูสว่าง สะอาด         
รวมกบัการใช้โทนสีน ้ าเงินซ่ึงเป็นสีสัญลกัษณ์ท่ีส่ือถึงแบรนด์บริษทับู๊ทส์ มีวสัดุอุปกรณ์ในการ
ตกแต่งร้าน เช่น Hanging Poster, J-Flag, Standee ท่ีตั้งอยู่ทั้งภายในและภายนอกร้าน เพื่อน าเสนอ
โปรโมชัน่สินคา้และประชาสัมพนัธ์เร่ืองต่าง ๆ 

1.4.6 ตราสินคา้ (Brand) เคลเลอร์ (Keller. 2003) ได้ให้ค  านิยามของคุณค่าตราสินคา้
ในใจของผูบ้ริโภคไวว้่าเป็นผลอนัเน่ืองมาจากความรู้เก่ียวกบัตราสินคา้ (Brand Knowledge) ของ
ผู ้บริโภคท่ีตอบสนองต่อกิจกรรมทางการตลาด (Marketing Response) ของแต่ละตราสินค้า            
ซ่ึงแตกต่างกนัออกไป คุณค่าตราสินคา้ในมุมมองของผูบ้ริโภคนั้นเป็นผลมาจากการท่ีผูบ้ริโภคมี
ทศันคติท่ีดีและแข็งแกร่งเก่ียวกบัตราสินคา้ ในท่ีน้ีจึงหมายถึง คุณค่าตราสินคา้ในใจของผูบ้ริโภค    
ท่ีมีต่อสินคา้และบริการท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการใชบ้ริการในร้านบูท๊ส์  

 
 

1.5 ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากงานวจิัย 
งานวิจยัน้ีจะมีประโยชน์ต่อบริษทับู๊ทส์ รีเทล (ประเทศไทย) จ ากัด  ท าให้ทราบถึง

ทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบู๊ทส์ ในแง่ของพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือยาและรับบริการสุขภาพ
ของผูบ้ริโภค และปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดและคุณลกัษณะท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือสินคา้ในร้านบู๊ทส์ในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลได้แก่ ราคา (Price/Promotion), การบริการ 
(Service),   ท าเลท่ีตั้ง (Location), บตัรสมาชิก (Member Card), ตราสินคา้ (Brand), รูปแบบของร้าน 
(Store Design) และขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ท่ีน่าสนใจ ประโยชน์ของงานวิจยัน้ีอาจรวมไปถึงผูท่ี้อยู่ใน
ธุรกิจร้านยาลูกโซ่ (Chain Store) รายอ่ืนๆ โดยสามารถน าผลจากการศึกษางานวิจยัไปใช้ในการ
พฒันาหรือปรับปรุงผลิตภณัฑร์วมทั้งวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดต่อไปไดใ้นอนาคต 
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บทที ่2 

เอกสารและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษาเร่ืองทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพท่ี
ผูบ้ริโภคมีต่อร้านบูท๊ส์ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ผูว้จิยัไดท้  าการคน้ควา้จากต ารา บทความ และ
งานวจิยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเสนอสาระส าคญัตามล าดบั ดงัน้ี 

1. แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด                                                               
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ืองภาพลกัษณ์ตราสินคา้ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัตวัแปรเร่ืองการบริการ                                                                           
4. ประวติับริษทับูท๊ส์                                                                                  
5. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งประกอบดว้ยงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัเร่ืองส่วนประสมการตลาด   

ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ การบริการ  
 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎส่ีวนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 

ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ องค์ประกอบท่ีส าคญัในการด าเนินงาน
การตลาด เป็นปัจจยัท่ีกิจการสามารถควบคุมได ้กิจการธุรกิจจะตอ้งสร้างส่วนประสมการตลาดท่ี
เหมาะสมในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541: 35-36, 337)  

ส่วนประสมการตลาดประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์  (Product) ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place) การก าหนดราคา (Price) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) เราสามารถเรียกส่วน
ประสมทางการตลาดไดอี้กอย่างหน่ึงว่า 4’Ps ส่วนประกอบทั้ง 4 ตวัน้ี ทุกตวัมีความเก่ียวพนักนั P 
แต่ละตวัมีความส าคญัเท่าเทียมกนั แต่ข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหารการตลาดแต่ละคนจะวางกลยุทธ์ โดยเน้น
น ้ าหนักท่ี P ใดมากกว่ากันเพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของเป้าหมายทางการตลาด       
คือ ตวัผูบ้ริโภค  

2.1.1 ผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยัแรกท่ีจะแสดงว่ากิจการพร้อมจะท าธุรกิจได ้กิจการ
นั้นจะตอ้งมีส่ิงท่ีจะเสนอขาย อาจเป็นสินคา้ท่ีมีตวัตน บริการ หรือความคิด (Idea) ท่ีจะตอบสนอง
ความตอ้งการได้ การศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์นั้น นักการตลาดมกัจะศึกษาผลิตภณัฑ์ในรูปของ
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ผลิตภณัฑ์เบ็ดเสร็จ (Total Product) ซ่ึงหมายถึงตวัสินคา้ บวกกบัความพอใจและผลประโยชน์อ่ืนท่ี
ผูบ้ริโภคไดรั้บจากการซ้ือสินคา้นั้น ผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้งมีการปรับปรุงสินคา้หรือบริการท่ีผลิต
ข้ึนมาให้สอดคล้องกับความต้องการของ กลุ่มเป้าหมาย โดยเน้นถึงการสร้างความพอใจให้แก่
ผูบ้ริโภคและสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคเป็นส าคญั  ในการศึกษาเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์จะตอ้ง
ศึกษาปัญหาต่าง ๆ ท่ีครอบคลุมถึงการเลือกตวัผลิตภณัฑ์หรือสายผลิตภณัฑ์  การเพิ่มหรือลดชนิด
ของสินคา้ในสายผลิตภณัฑ์ ลกัษณะของผลิตภณัฑ์ในเร่ืองคุณภาพ ประสิทธิภาพ สี ขนาด รูปทรง 
การให้บริการประกอบการขาย การรับประกนั ฯลฯ ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตออกมาจ าหน่ายตอบสนอง
ความต้องการของผูบ้ริโภคกลุ่มใด วงจรผลิตภัณฑ์ของสินค้ามีระยะเวลานานเท่าใด ในแต่ละ
ช่วงเวลาของวงจรผลิตภณัฑน์ั้น นกับริหารการตลาดควรจะใชก้ลยทุธ์ทางการตลาดอยา่งไร และเม่ือ
ตอ้งการท่ีจะสร้างความเจริญกา้วหนา้ให้แก่กิจการ ธุรกิจจะตอ้งมีการวางแผนพฒันาผลิตภณัฑ์ใหม่
ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของตลาดไดอ้ยา่งไร   

ปัจจุบนัจะเห็นไดว้า่ผูบ้ริโภคให้ความสนใจและพิถีพิถนัในการเลือกซ้ือสินคา้มากกวา่
แต่ก่อน บทบาทของการบรรจุภณัฑ์จึงมีความส าคญัต่อตวัผลิตภณัฑ์อย่างยิ่ง การบรรจุภณัฑ์จะ
ก่อให้เกิดประโยชน์หลักอยู่ 2 ประการด้วยกัน คือ เป็นการป้องกันคุณภาพของสินค้าและช่วย
ส่งเสริมการจ าหน่าย ดังนั้ น รูปร่างของภาชนะบรรจุหรือหีบห่อในปัจจุบันจึงมีสีสันสะดุดตา       
และวสัดุท่ีใช้ท  าหีบห่อแปลกใหม่กว่าเดิม บ่อยคร้ังท่ีผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้โดยค านึงถึงตวั
บรรจุภณัฑ์มากกวา่ตวัสินคา้ ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตข้ึนมาจ าหน่ายในตลาดจะตอ้งมีการก าหนดตราสินคา้
และเคร่ืองหมายการคา้ เพื่อเป็นการแสดงให้เห็นวา่ผลิตภณัฑ์นั้นเป็นของผูผ้ลิตรายใดรายหน่ึงอยา่ง
ชัดเจน ตราสินค้าเป็นส่ิงมีประโยชน์แก่ผูบ้ริโภคท าให้ผูบ้ริโภคทราบว่าสินค้าชนิดนั้นเป็นของ
ผูผ้ลิตรายใด ผูบ้ริโภคจะสามารถใชป้ระสบการณ์ในอดีตมาช่วยในการตดัสินใจซ้ือไดง่้ายข้ึน โดยมิ
ตอ้งสอบถามขอ้มูลอยูต่ลอดเวลาและเกิดความมัน่ใจในการตดัสินใจซ้ือสินคา้นั้น  

2.1.2 ช่องทางการจ าหน่าย (Place) ผลิตภณัฑ์ท่ีผูผ้ลิตผลิตข้ึนมาได้นั้นถึงแมว้่าจะมี
คุณภาพดีเพียงใดก็ตาม ถ้าผูบ้ริโภคไม่ทราบแหล่งซ้ือและไม่สามารถจะจดัหามาไดเ้ม่ือเกิดความ
ตอ้งการ ผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตข้ึนมาก็ไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคได้ ดงันั้นนักการ
ตลาดจึงจ าเป็นตอ้ง พิจารณาว่าท่ีไหน เม่ือไร และโดยใครท่ีจะเสนอขายสินคา้ การจดัจ าหน่ายเป็น
เร่ืองท่ีซบัซอ้น แต่ก็เป็นส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งศึกษา  

การจดัจ าหน่ายแบ่งกิจกรรมออกเป็น 2 ส่วน คือ ช่องทางจ าหน่ายสินคา้ (Channel of 
Distribution) เนน้การศึกษาถึงชนิดของช่องทางการจ าหน่ายวา่จะใชว้ธีิการขายสินคา้ให้กบัผูบ้ริโภค
โดยตรง หรือการขายสินคา้ผา่นสถาบนัคนกลางต่างๆ บทบาทของสถาบนัคนกลางต่างๆ เช่น พ่อคา้
ส่ง (Wholesalers) พ่อค้าปลีก (Retailers) และตัวแทนคนกลาง (Agent Middleman) ท่ีมีต่อตลาด     
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อีกส่วนหน่ึงของกิจกรรมการจดัจ าหน่ายสินคา้ คือ การแจกจ่ายตวัสินคา้ (Physical Distribution) 
การกระจายสินคา้เขา้สู่ตวัผูบ้ริโภค การเลือกใช้วิธีการขนส่ง (Transportation) ท่ีเหมาะสมในการ
ช่วยแจกจ่ายสินคา้ ส่ือการขนส่งไดแ้ก่ การขนส่งทางอากาศ ทางรถยนต ์ทางรถไฟ ทางเรือ และทาง
ท่อ ผูบ้ริหารการตลาดจะตอ้ง ค านึงว่าจะเลือกใช้ส่ืออย่างใดถึงจะดีท่ีสุด โดยเสียค่าใช้จ่ายต ่าและ
สินค้านั้ นไปถึงผู ้บริโภคทันเวลา ขั้นตอนท่ีส าคัญอีกประการหน่ึงในการแจกจ่ายตัวสินค้า              
คือ ขั้นตอนของการจดัเก็บรักษาสินคา้ (Storage) เพื่อรอการจ าหน่ายใหท้นัเวลาท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ  

2.1.3 การก าหนดราคา (Price) เม่ือธุรกิจได้มีการพฒันาผลิตภณัฑ์ข้ึนมา รวมทั้ งหา
ช่องทางการจดัจ าหน่ายและวิธีการแจกจ่ายตวัสินคา้ไดแ้ลว้ ส่ิงส าคญัท่ีธุรกิจจะตอ้งด าเนินการต่อไป  
คือ การก าหนดราคาท่ีเหมาะสมให้กบัผลิตภณัฑ์ท่ีจะน าไปเสนอขายก่อนท่ีจะก าหนดราคาสินคา้ 
ธุรกิจต้องมีเป้าหมายว่าจะตั้ งราคาเพื่อต้องการก าไร หรือเพื่อขยายส่วนถือครองตลาด (Market 
Share) หรือเพื่อเป้าหมายอยา่งอ่ืน อีกทั้งตอ้งมีการใชก้ลยทุธ์ในการตั้งราคาท่ีจะท าใหเ้กิดการยอมรับ
จากตลาดเป้าหมายและสู้กบัคู่แข่งขนัไดใ้นการแข่งขนัในตลาด กลยุทธ์ราคาเป็นเคร่ืองมือท่ีคู่แข่ง
ขนัน ามาใชไ้ดผ้ลรวดเร็วกวา่ปัจจยัอ่ืนๆ เช่น การลดราคา หรืออาจตั้งราคาสินคา้ให้สูงส าหรับสินคา้
ท่ีมีลกัษณะพิเศษในตวัของมนัเอง เพื่อแสดงภาพพจน์ท่ีดี อาจใชผ้ลทางจิตวิทยามาช่วยเสริมการตั้ง
ราคา การตั้งราคาสินค้าอาจมีนโยบายการให้สินเช่ือหรือนโยบายการให้ส่วนลดเงินสดส่วนลด
การคา้ หรือส่วนลดปริมาณ ฯลฯ นอกจากนั้นธุรกิจจะตอ้งค านึงถึงกฎขอ้บงัคบัทางกฎหมายท่ีจะมี
ผลกระทบต่อราคาดว้ย ราคามูลค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคจะ
เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าของผลิตภณัฑก์บัราคาผลิตภณัฑน์ั้น ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา เขาจะตดัสินใจ
ซ้ือ ดงันั้น ผูก้  าหนดกลยทุธ์การตลาดดา้นราคาตอ้งค านึงถึงประเด็นต่างๆ ดงัน้ี  

2.1.3.1 คุณค่าท่ีรับรู้ในสายตาของผูบ้ริโภค ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่การ
ยอมรับของผูบ้ริโภคใน คุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคานั้น ผลิตภณัฑน์ั้น  

2.1.3.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้ง  
2.1.3.3 การแข่งขนั  
2.1.3.4 ปัจจยัอ่ืนๆ  

2.1.4 การส่งเส ริมการตลาด  (Promotion) เป็นการศึกษาเก่ียวกับกระบวนการ
ติดต่อส่ือสารไปยงัตลาดเป้าหมาย การส่งเสริมการตลาดเป็นวิธีการท่ีจะบอกให้ผูบ้ริโภคทราบ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑท่ี์เสนอขาย  

วตัถุประสงค์ของการส่งเสริมการตลาดเพื่อบอกให้ผูบ้ริโภคทราบว่ามีผลิตภัณฑ์
ออกจ าหน่ายใน ตลาดพยายามชกัชวนให้ผูบ้ริโภคซ้ือและเพื่อเตือนความทรงจ ากบัตวัผูบ้ริโภค การ
ส่งเสริมการตลาดจะตอ้งมีการศึกษาถึงกระบวนการติดต่อส่ือสาร (Communication Process) เพื่อ
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เขา้ใจถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งผูรั้บกบัผูส่้ง การส่งเสริมการตลาดมีเคร่ืองมือส าคญัท่ีจะใชอ้ยู ่4 ชนิด
ดว้ยกนั ท่ีเรียกวา่ส่วนผสมของการส่งเสริมการตลาด (Promotion Mix) ไดแ้ก่  

2.1.4.1 การขายโดยใช้พนักงาน  (Personal Selling) เป็นการเสนอขาย
สินคา้แบบ เผชิญหน้ากนั (Face-to-Face) พนกังานขายตอ้งเขา้พบปะกบัผูซ้ื้อโดยตรงเพื่อเสนอขาย
สินคา้ การส่งเสริมการตลาดโดยวธีิน้ีเป็นวธีิท่ีดีท่ีสุด แต่เสียค่าใชจ่้ายสูง  

2.1.4.2 การโฆษณา (Advertising) หมายถึงรูปแบบของการจ่ายเงินเพื่อ
การส่งเสริมการตลาด โดยมิไดอ้าศยัตวับุคคลในการน าเสนอหรือช่วยในการขาย แต่เป็นการใชส่ื้อ
โฆษณาประเภทต่าง ๆ เช่น โทรทัศน์ วิทยุ หนังสือพิมพ์ นิตยสาร ป้ายโฆษณา อินเตอร์เนท 
(Internet) ส่ือโฆษณาเหล่าน้ีจะสามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคเป็นกลุ่มใหญ่ เหมาะส าหรับสินคา้ท่ีตอ้งการ
กระจายตลาดกวา้ง  

2.1.4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึงกิจกรรมท่ีท า
หน้าท่ีช่วยพนักงานขายและการโฆษณาในการขายสินค้า การส่งเสริมการขายเป็นการกระตุ้น
ผูบ้ริโภคให้เกิดความตอ้งการในตวัสินคา้ การส่งเสริมการขายจดัท าในรูปของการแสดงสินคา้ การ
แจกของตวัอยา่ง แจกคูปอง ของแถม การใชแ้สตมป์เพื่อแลกสินคา้การชิงโชคแจกรางวลัต่าง ๆ ฯลฯ  

2.1.4.4 การเผยแพร่และประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) 
ในปัจจุบนัธุรกิจมกัสนใจภาพพจน์ของกิจการ ธุรกิจได้ใช้เงินจ านวนมากเพื่อสร้างช่ือเสียงและ
ภาพพจน์ของกิจการ ปัจจุบนัองคก์รธุรกิจส่วนใหญ่ไม่ไดเ้นน้ท่ีการแสวงหาก าไร (Maximize Profit) 
เพียงอย่างเดียว ตอ้งเน้นท่ีวตัถุประสงค์ของการให้บริการแก่สังคมด้วย (Social Objective) เพราะ
ความอยู่รอดขององค์การธุรกิจจะข้ึนอยู่กับการยอมรับของกลุ่มผูบ้ริโภคในสังคม ถ้าหากกลุ่ม
ผูบ้ริโภคต่อตา้นหรือมีความคิดว่าองคก์ารธุรกิจแสวงหาผลประโยชน์ให้กบัตนมากจนไม่ค  านึงถึง
สังคมหรือผู ้บริโภค  เช่น  การผลิตสินค้าแล้วปล่อยน ้ าเสียลงแม่น ้ า หรือท าให้อากาศเป็นพิษ 
ก่อให้เกิดผลเสียแก่ส่วนรวมโดยมิได้หาวิธีแก้ไข จะสร้างภาพพจน์ท่ีไม่ดีขององค์การธุรกิจ        
หรือตวัอยา่งของบริษทั บุญรอดบริเวอร่ี จ ากดั เป็นกิจการขายเบียร์ ซ่ึงมีส่วนในการเสนอส่ิงท่ีเป็น
พิษภัยต่อประชาชน จึงพยายามท าป้ายโฆษณาเพื่อเสริมสร้างภาพพจน์  ด้วยการเสนอเร่ืองการ
อนุรักษธ์รรมชาติ อนุรักษว์ฒันธรรมไทย เป็นการชดเชย เบ่ียงเบนความรู้สึกต่อตา้นของสังคม หาก
กลุ่มผูบ้ริโภคไม่พอใจและไม่ตอ้งการซ้ือสินคา้และบริการของผูผ้ลิต ยอ่มเป็นสาเหตุท่ีจะจ ากดัการ
เจริญเติบโตของธุรกิจได ้  

2.1.4.5 กระบวนการ  (Process) เป็นการสร้างสรรค์และการส่งมอบ
ส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์โดยอาศยักระบวนการท่ีวางแผนมาเป็นอยา่งดี กลยุทธ์ท่ีส าคญัส าหรับ
การบริการ คือ เวลาและประสิทธิภาพในการบริการ ดงันั้นกระบวนการบริการท่ีดีจึงควรมีความ
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รวดเร็วและมีประสิทธิภาพในกาส่งมอบ รวมถึงตอ้งง่ายต่อการปฏิบติัการ เพื่อท่ีพนกังานจะไดไ้ม่
เกิดความสับสน ท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีแบบแผนเดียวกนัและงานท่ีไดต้อ้งดีมีประสิทธิภาพ
และคุณภาพ 

 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีร่ืองภาพลกัษณ์ตราสินค้า 

ค าจ ากดัความของค าว่า “ตราสินค้า” มีผูใ้ห้นิยามอยู่หลากหลาย ดงัต่อไปน้ีสมาคม
การตลาดอเมริกา (AMA: American Marketing Association) ได้ให้ความหมายของตราสินค้าว่า 
“ตราสินคา้ (Brand) คือ ช่ือ (Name) ค าท่ีใชเ้รียกช่ือ (Term) เคร่ืองหมาย (Symbol) รูปแบบ (Design) 
หรือเป็นการรวมทุกส่ิงท่ีกล่าวมา เพื่อแยกแยะถึงความแตกต่างของ สินคา้หรือบริการจากผูข้ายราย
อ่ืนๆ (Kotler, 2006 อา้งใน นวพร สุคมัภีรานนท์, 2550, หนา้ 15) Shimp (2000) กล่าววา่ “ตราสินคา้ 
หมายถึง ส่ิงท่ีแยกแยะ ช่ือ สัญลักษณ์ เคร่ืองหมาย การออกแบบ ท่ีบ่งบอกถึงความไวใ้จ ความ
เก่ียวพนั ความโดดเด่น ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัตวัสินคา้ บริการ และองคก์ร ซ่ึงจะเป็นตวัสร้างให้เกิด
ความแตกต่างจากคู่แข่ง”                                                                  

Kotler (1984 อ้างใน นวพร สุคัมภีรานนท์ , 2550, หน้า 15) ได้ให้ค  านิยามว่า “ตรา
สินคา้ หมายถึง ค า ตราสัญลกัษณ์ หรือรูปแบบหรือส่ิงเหล่านั้นรวมๆกนั เพื่อท่ีจะแสดงวา่สินคา้หรือ
บริการนั้นเป็นของใคร และแตกต่างจากคู่แข่งอยา่งไร” 

Kotler (1991 อา้งใน นวพร สุคมัภีรานนท,์ 2550, หนา้ 15) ไดข้ยายความของค าวา่ ตรา
สินค้าอีกว่า “ตราสินค้านั้นจะให้ความหมายได้ถึง 4 ระดับ ด้วยกนั คือ รูปร่าง หน้าตาภายนอก 
(Attributes) คุณประโยชน์ (Benefit) คุณค่า (Value) และบุคลิกภาพ (Personality) หากบริษัทใด 
ยงัให้ความส าคญัของตราสินคา้เพียงแค่ช่ือของมนันั้นแสดงวา่ไม่เขา้ใจจุดหลกัส าคญัในการสร้าง
ตราสินคา้อยา่งแทจ้ริง” 

Kotler (2003 อา้งใน ธนวรรณ แสงสุวรรณ, ยงยุทธ ฟูพงศศิ์ริพนัธ์, ยทุธนา ธรรมเจริญ
, อุไรวรรณ แยม้นิยม, และอดิลล่า พงศย์ี่หลา้, 2548, หนา้ 538) ไดอ้ธิบายความหมายของตราสินคา้
ไวว้่า การสร้างตราสินค้าเป็นเร่ืองส าคญัในกลยุทธ์ผลิตภณัฑ์ตราสินค้าท่ีรู้จกัแพร่หลาย ท าให้
ก าหนดราคาสินคา้ได้สูง และได้ขยายความของ ตราสินคา้เป็นสัญลักษณ์ท่ีมีความสลบัซับซ้อน 
สามารถส่ือความหมายได ้6 ดา้น ดงัน้ี  

1. คุณสมบติั (Attributes) ตราสินคา้ท าให้นึกถึงคุณสมบติั หรือ คุณลกัษณะท่ีแน่ชัด
ของผลิตภณัฑ ์เช่น Toyota มีความทนทานในการใชง้าน มีอุปกรณ์ตกแต่งใหเ้ลือกมากมาย 



11 

2. คุณประโยชน์ (Benefits) คุณสมบติัตอ้งแปลออกมาเป็นคุณประโยชน์ ตามหน้าท่ี
และคุณประโยชน์ทางอารมณ์ เช่น ความทนทาน แสดงให้เห็นคุณประโยชน์ตามหน้าท่ีการใชง้าน 
หรือ คุณสมบติัมีอุปกรณ์ตกแต่งใหเ้ลือกมากมาย แสดงใหเ้ห็นคุณประโยชน์ทางอารมณ์ 

3. คุณค่า (Value) ตราสินคา้บ่งบอกบางส่ิงบางอยา่งเก่ียวกบัคุณค่าของผูผ้ลิต 
4. วฒันธรรม (Culture) ตราสินคา้อาจเป็นตวัแทนของวฒันธรรม  
5. บุคลิกภาพ (Personality) ตราสินคา้บ่งช้ีถึงบุคลิกภาพของสินคา้ 
6. ผูใ้ช ้(User) ตราสินคา้ช้ีใหเ้ห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือหรือใชผ้ลิตภณัฑ ์
วิทวสั ชัยปาณี (2548) ได้อธิบายถึง ตราสินคา้ (Brand) คือ ทุกส่ิงทุกอย่างท่ีสินคา้มี

ทั้งหมดรวมทั้ง ความรู้สึกอะไรบางอย่างท่ีผูบ้ริโภคมีต่อสินคา้หรือตราสินคา้นั้น และเป็นเร่ืองท่ี
เก่ียวกับบุคลิกภาพ (Personality) ความน่าเช่ือถือ (Trust/ Reliability) ความมั่นใจ (Confidence) 
สถานภาพ (Status) ประสบการณ์ (Experience) และความสัมพนัธ์ (Relationship) โดยสรุป ตรา
สินคา้ คือ ช่ือ ค าท่ีใชเ้รียกช่ือ เคร่ืองหมายหรือตราสัญลกัษณ์ รูปแบบ หรือเป็นการรวมทุกส่ิงท่ีกล่าว
มารวมทั้ง ความรู้สึกอะไรบางอยา่งท่ีผูบ้ริโภคมีต่อสินคา้หรือตราสินคา้นั้น และเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบั
บุคลิกภาพ (Personality) ความน่าเช่ือถือ (Trust/Reliability) ความมัน่ใจ (Confidence) สถานภาพ 
(Status) ประสบการณ์ (Experience) และความสัมพนัธ์ (Relationship) ท่ีบ่งบอกถึงความไวใ้จ ความ
เก่ียวพนั ความโดดเด่นท่ีมีความสัมพนัธ์กบัตวัสินคา้ บริการ และองคก์ร เพื่อแสดงหรือแยกแยะหรือ
เป็นตวัสร้าง ว่าสินคา้หรือบริการนั้นเป็นของใครและมีความแตกต่างของสินค้าหรือบริการจาก
คู่แข่งรายอ่ืน ๆ 

วิรัช ลภิรัตนกุล (2549) ไดจ้  าแนกภาพลกัษณ์ออกเป็นประเภทส าคญัๆ ได ้4 ประเภท 
ดงัน้ีคือ 

1. ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของผูค้นทัว่ไป ท่ีมี
ต่อบริษทัหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวน้ีจะให้ความส าคญักบัภาพรวม
ทั้งหมดขององคก์ร โดยรวมถึงสินคา้หรือผลิตภณัฑ์และบริการ ยีห่้อสินคา้ ระบบการบริหารจดัการ
ความมัน่คง การมีบุคลากรท่ีมีคุณภาพ และการมีความรับผดิชอบต่อสังคม เป็นตน้ 

2. ภาพลกัษณ์ของสถาบนั (Institutional Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของผูค้นทัว่ไป
ท่ีมีต่อสถาบนั คลา้ยกบัภาพลกัษณ์ขององคก์รขา้งตน้ แต่ทั้งน้ีจะไม่เน้นการมองในเชิงธุรกิจการคา้
หรือการตลาด หรือตราสินคา้ นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบนัเพียงอยา่งเดียว 

3. ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการ (Product/Service Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ
ของผูค้นทัว่ไป ท่ีมีต่อสินค้าหรือบริการขององค์กรหรือบริษทัเท่านั้น ไม่รวมถึงตวัองค์กรหรือ
บริษทัทั้งน้ี เม่ือสินคา้หรือบริการท่ีองคก์รหรือบริษทัมี ไม่วา่จะมีภาพลกัษณ์เชิงลบหรือเชิงบวกหรือ
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กลางๆ ก็ยงัมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรุงแต่งให้มีภาพลกัษณ์ท่ีมีเอกลกัษณ์เป็นท่ียอมรับมากข้ึนจาก
สังคม นอกจากน้ีภาพลักษณ์ขององค์การจะเป็นอย่างไร ภาพลักษณ์สินค้าหรือบริการก็มีความ
เก่ียวพนัอยา่งมาก 

4. ภาพลกัษณ์ของตราสินคา้ (Brand Image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชนท่ีมี
ต่อตราสินคา้ใดตราสินคา้หน่ึง เป็นภาพลกัษณ์ท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบัภาพลกัษณ์สินคา้หรือบริการ แต่
กรณีน้ีเป็นตราสินค้า (Brand) หรือเคร่ืองหมายการค้า (Trade Mark) หรือสัญลักษณ์ (Logo) เช่น
สัญลกัษณ์ดอกบวั ภูเขา หรือเป็นตวัอกัษร เป็นตน้ค าจ ากดัความของค าวา่ “ภาพลกัษณ์ตราสินคา้” 

 
 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัตัวแปรเร่ืองการบริการ                                                                           
ความหมายของการบริการ การบริการหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการ

อย่างใดอย่างหน่ึงเป็นการจดัวางแผนด าเนินการต่าง ๆ ของร้านคา้ในการตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลอ่ืนตามท่ีคาดหวงัและท าใหเ้กิดความพึงพอใจของบุคคลท่ีมารับบริการ  

การบริการในภาษาองักฤษคือ  Service หมายถึง การกระท าท่ีเป็นไปเพื่อให้ความ
ช่วยเหลือเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ในลกัษณะของการปฏิบติัดว้ยความเอาใจใส่ ใกลชิ้ด อบอุ่น มีไมตรี
จิต ซ่ึงอาจจะอธิบายความหมายจากแต่ละตวัอกัษร (วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์, คุณภาพในงานบริการ : 
2538) ไดด้งัน้ี 

1. S Smile & Sympathy ยิม้แยม้แจ่มใสและเอาใจใส่ 
2. E Early Response & Equity เร็วไวรีบสนองอยา่งมีความเสมอภาค 
3. R Responsibility & Respectful ส านึกรับผดิชอบและนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 
4. V Voluntary manner มอบบริการดว้ยใจสมคัร 
5. I Image Enhancing & Integrity เพื่อเสริมภาพพจน์ขององค์การและเพื่อคุณธรรม 

ความสุจริต 
6. C Courtesy เป็นมิตรเอ้ือเฟ้ือเอาใจใส่ 
7. E Enthusiasm วอ่งไวกระตือรือร้น 
นอกจากน้ี Service ยงัมีความหมายอ่ืน ๆ ด้วยเช่น Satisfaction สร้างความพึงพอใจ 

Expectation เป็นไปตามความคาดหวัง  Reliability เช่ือมั่นได้ Value ส่ิ ง ท่ีท านั้ น มีประโยชน์ 
Information ให้ขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง Competence บริการอย่างสามารถเช่ียวชาญ Electronics ใช้
ระบบอิเล็กทรอนิกส์ช่วยใหส้ะดวกรวดเร็วข้ึน 
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คุณภาพการให้บริการ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541, อ้างถึงในปานจิต บูรณ
สมภพ. 2548 : 14) กล่าววา่คุณภาพของการใหบ้ริการ จะมีลกัษณะ ดงัน้ี 

1 . การเขา้ถึงลูกคา้ (Access) บริการท่ีให้ลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในด้านเวลา 
สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือ ไม่ตอ้งให้ลูกคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม ซ่ึงแสดงถึงความสามารถของการ
เขา้ถึงลูกคา้ 

2. การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีลูกคา้
เขา้ใจง่าย 

3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญ และมีความรู้ 
ความสามารถในงานบริการ 

4. ความมีน ้ าใจ (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็น
กนัเอง มีวจิารณญาณ  

5. ความน่าเช่ือถือ (Creditability) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจในการบริการ โดยเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 

6. ความไวว้างใจ (Reliability) บริการท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ตอ้งมีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการและแกไขปัญหา

แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
8. ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีให้จะต้องปราศจากอันตราย ความเส่ียงและ

ปัญหาต่าง ๆ 
 
 

2.4 ประวตัิบริษทับู๊ทส์ รีเทล (ประเทศไทย) จ ากดั 
บริษทัวอลกรีนส์ บู๊ทส์ อลิอนัซ์ (หรือ ดบัเบิ้ลยูบีเอ) เป็นกิจการระดบัโลกท่ีด าเนิน

ธุรกิจด้านสุขภาพและความเป็นอยู่ท่ีดีชั้นน าของโลก บริษทัก่อตวัข้ึนจากการวมองค์กรชั้ นน า 
ระหวา่งบริษทัวอลกรีน โค (Walgreen Co.) และอลิอนัซ์ บู๊ทส์ เม่ือเดือนธนัวาคม ปีพ.ศ. 2557 วอลก
รีนส์ บู๊ทส์ อลิอนัซ์ ด าเนินธุรกิจกว่า 25 ประเทศทัว่โลก มีร้านคา้มากกว่า 13,200 แห่ง รวมทั้งมี
เครือข่ายจดัจ าหน่ายและคา้ส่งเวชภณัฑ์ท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก ทั้งน้ี แบรนด์ของธุรกิจและผลิตภณัฑ์คา้
ปลีกในเครือ มีทั้งวอลกรีนส์, ดูแอน รีด, บู๊ทส์ และอลิอนัซ์ เฮลแคร์ รวมไปถึงผลิตภณัฑ์ดา้นความ
งามและสุขภาพระดบัโลก อยา่ง No7, โบทานิคส์ และโซพ แอนด ์กลอร่ี  

ร้านบู๊ทส์ ในประเทศไทย เป็นบริษัทร่วมทุนระหว่างบริษัทไมเนอร์ คอร์ปอเรชั่น 
จ  ากดั ถือหุ้น 49 เปอร์เซ็นต ์เท่ากบับริษทั บู๊ทส์จากประเทศองักฤษ และ 2 เปอร์เซ็นต ์ท่ีเหลือถือหุ้น
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โดยบริษทั บูท๊ส์ แมนูแฟคเจอร่ิง (ประเทศไทย) จ ากดั มีทุนจดทะเบียน 40 ลา้นบาท (ศิริวรรณรัตน์ธ
นารักษ:์ 34) บู๊ทส์ เป็นร้านคา้ปลีกท่ีมีรูปแบบน าสมยั ประกอบธุรกิจเก่ียวกบัสุขภาพและความงาม 
โดยมุ่งเนน้ทางดา้นเวชภณัฑ์เป็นหลกั ปัจจุบนับู๊ทส์มีร้านคา้ปลีกในประเทศไทยทั้งหมด 287 สาขา 
กระจายอยูท่ ัว่ประเทศ โดยภายในร้านไดจ้ดัแบ่งสินคา้ออกเป็น 3 กลุ่มหลกั คือผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวกบั
สุขภาพ (Healthcare Product) ในสัดส่วนร้อยละ 40 ผลิตภัณฑ์ ท่ี เก่ียวกับเคร่ืองใช้ส่วนบุคคล 
(Personal care Product) ในสัดส่วนร้อยละ 30 และผลิตภัณฑ์ท่ี เก่ียวกับความความงาม (Beauty 
Product) ในสัดส่วนร้อยละ 30 ในส่วนของผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวกบัสุขภาพนั้น หมายรวมถึง ยา วิตามิน 
ผลิตภณัฑ์เสริมอาหาร และอุปกรณ์ทางการแพทย์ต่าง ๆ โดยบู๊ทส์ได้จดัให้มีเภสัชกรปฏิบติังาน
ประจ าทุกสาขาตลอดเวลาเปิดท าการ เพื่อท่ีจะสามารถให้ค  าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์สุขภาพแก่
ลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมและปลอดภยั ซ่ึงจดัเป็นจุดเด่นของบู๊ทส์ ท่ีต่างจากร้านยาลูกโซ่รายอ่ืน (บิส
สิเนสไทย. 2552: ออนไลน์)  

 

 
ภาพ 2.1 แสดงตราสัญลกัษณ์กลุ่มพนัธมิตรวอลกรีน บูท๊ส์ อลัลิแอน๊ทส์ 
ท่ีมา: บูท๊ส์ไทย. 2552: ออนไลน์. และ http://www.walgreensbootsalliance.com 
 
 

2.5 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้องประกอบด้วยงานวจิัยทีเ่กีย่วกบัเร่ืองส่วนประสมการตลาด 
ภาพลกัษณ์ตราสินค้าและการบริการ 

ธนัฏฐา ศิวะลีราวิลาศ.(2555) ท  าการวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือ
สินค้าร้านอีฟแอนด์บอย  (EVEANDBOY) ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้ร้านอีฟแอนด์บอย(EVEANDBOY) ของ
ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความหลากหลายของสินคา้ และ
ท าเลท่ีตั้งร้านคา้ ปัจจยัดา้นบุคคล ส าหรับในส่วนของลกัษณะทางประชากรศาสตร์พบวา่ ผูบ้ริโภคท่ี
มีเพศ อายุ รายได้เฉล่ียต่อเดือนต่างกัน จะมีการตัดสินใจเลือกซ้ือสินค้าร้านอีฟแอนด์บอย 

http://www.walgreensbootsalliance.com/
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(EVEANDBOY) ไม่แตกต่างกัน ส่วนผูบ้ริโภคท่ีมีระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน จะมีการ
ตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้ท่ีร้านอีฟแอนดบ์อย (EVEANDBOY) แตกต่างกนั 

อภิญาณี พญาพิชยั. (2553) ท าการวิจยัเร่ืองการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการไดรั้บรอง
มาตรฐานร้านยาคุณภาพของร้านบูท๊ส์ ผลการวจิยัพบวา่ ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการแผนกยาในร้านบูท๊ส์
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุมากกว่า 30-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพเจา้ของ
ธุรกิจ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ระดบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อการส่ือสารทาง
การตลาดของร้านบู๊ทส์ โดยรวมอยู่ในระดับน้อย โดยพบว่า ผูบ้ริโภคมีการรับรู้การส่ือสารทาง
การตลาดระดบัมาก ในดา้นเภสัชกรประจ าร้าน รองลงมาคือ ในดา้นป้ายสัญลกัษณ์ร้านยาคุณภาพ 
และผูบ้ริโภคมีการรับรู้การส่ือสารทางการตลาดระดบันอ้ยท่ีสุด ในดา้นการประชาสัมพนัธ์ผา่นเวป็
ไซดข์องบริษทั และดา้นการใหข้่าวประชาสัมพนัธ์ผา่นส านกัข่าวต่าง ๆ 

มานพพร อธิคมบดี และ ศรัณยพงศ์ เท่ียงธรรม.(2552) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองพฤติกรรม
และความพึงพอใจในการซ้ือผลิตภณัฑ์นวตักรรมเวชส าอางของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิจัยพบว่าเกณฑ์ในการตัดสินใจเลือกซ้ือผลิตภัณฑ์นวตักรรมเวชส าอาง Dermocare 
ประกอบดว้ยปัจจยั 6 ดา้น คือ เหตุผลในการเลือกซ้ือ ผูมี้อิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ ความถ่ีในการ
ซ้ือต่อคร้ัง ปริมาณในการซ้ือต่อคร้ัง ค่าใชจ่้ายในการซ้ือต่อคร้ัง แหล่งการรับรู้ขอ้มูล 

คุลิกา วฒันสุวกุล.(2555) ได้ท าการวิจัยเร่ืองปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ความพึงพอใจและความตั้งใจซ้ือซ ้ าของลูกคา้ กรณีศึกษาแผนกยาของ
ร้านวตัสัน  ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก โดยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ด้านพนักงานหรือบุคลากร ดา้นลกัษณะทางกายภาพและกระบวนการ อยู่ในระดบัมาก 
ส่วนดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยูใ่นระดบัปานกลาง มีพฤติกรรมการซ้ือ ดา้นจ านวนคร้ัง
ในการซ้ือเฉล่ีย 3 คร้ังต่อ 3 เดือน เหตุผลในการซ้ือเวชภณัฑ์เพื่อใช้เวลาเจ็บป่วย ซ้ือเพราะตนเอง 
สาเหตุท่ีมาซ้ือเวชภณัฑ์เพราะท าเลท่ีตั้งร้านสะดวกในการมาใชบ้ริการ มีความพึงพอใจโดยรวมและ
ความพึงพอใจในการซ้ือเวชภณัฑ์แผนกยาร้านวตัสัน พบว่าความคุม้ค่ากบัราคาอยู่ในระดบัมาก 
ความพึงพอใจในการซ้ือเวชภณัฑ์แผนกยาร้านวตัสันเม่ือเทียบกบัความคาดหวงัเอาไวอ้ยูใ่นระดบั
ปานกลาง และมีความตั้งใจท่ีจะกลบัมาซ้ือเวชภณัฑแ์ผนกยาของร้านวตัสันในอนาคตซ ้ า  

ศิรินภา สระทองหน.(2555). ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม และความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคต่อการใช้บริการร้านวตัสัน ในเขตกรุงเทพมหานคร. ผลการวิจยัพบว่าดา้นลกัษณะส่วน
บุคคล ไดแ้ก่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26-30 ปี มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 10,001-15,000 บาท 
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ทศันคติดา้นส่วนประสมทางการตลาดอยูใ่นระดบัดี ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ราคา สถานท่ีจดัจ าหน่าย 
การส่งเสริมการตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ กระบวนการให้บริการ ในส่วนของอตัลกัษณ์
ร้านวตัสันโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ การวางต าแหน่งของร้านวตัสัน การส่ือสารขอ้มูลข่าวสาร 
การส่งมอบการท างาน และคุณค่าของตราสินคา้ นอกจากนั้นยงัพบวา่การบริการลูกคา้สัมพนัธ์ของ
ร้านวตัสันโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง ทั้งในด้านของการสร้างฐานลูกคา้ การใช้เทคโนโลยีท่ี
เหมาะสม การเก็บรักษาลูกคา้ แต่พบวา่การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพนัธ์อยูใ่นระดบัมาก 
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการร้านวตัสันพบวา่ ซ้ือผลิตภณัฑ์บ ารุงผิวกายมากท่ีสุด ประเภท
การส่งเสริมการตลาดท่ีคนให้ความสนใจมากท่ีสุดคือ โปรโมชัน่วตัสัน มิต เยียร์ เซลล์ ลดสูงสุด 
50% วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการเน่ืองมาจาก มีผลิตภณัฑท่ี์ตอ้งการครบถว้น บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ
การซ้ือคือตวัเอง เลือกใชบ้ริการร้านวตัสันท่ีตั้งอยูใ่นห้างสรรพสินคา้ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการคือ 
18.01-21.00 น. ความถ่ีในการใชบ้ริการเฉล่ียต่อเดือนประมาณ 2 คร้ัง ค่าใชจ่้ายในการซ้ือผลิตภณัฑ์
โดยเฉล่ียต่อคร้ัง 351.38 บาท นอกจากน้ียงัพบวา่ผูบ้ริโภคท่ีมีเพศ อายุ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน แตกต่าง
กนั มีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีแตกต่างกนั ทั้งในส่วนของความถ่ีในการใช้บริการและความพึง
พอใจโดยรวมต่อโปรโมชัน่  

เกศรา จนัทร์จรัสสุข.(2555). ปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และใช้บริการใน
ห้างเทสโกโ้ลตสั ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร. ไดท้  าการวิจยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 30 ปี ส าเร็จการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน และมีรายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001-20,000 บาท ในส่วนของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดพบดงัน้ี ดา้นผลิตภณัฑ์ของห้างเทสโก ้โลตสั ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่
ท่ีมาซ้ือสินค้าในห้างเทสโก้ โลตัส เน่ืองมากจากมีสินค้าหลากหลายให้เลือกซ้ือ ด้านบริการ 
ผู ้บ ริโภคส่วนใหญ่ ท่ีมาใช้บริการห้างเทสโก้ โลตัสเพราะห้างเทสโก้ โลตัสมีบริการอ่ืนๆ 
นอกเหนือจากสินค้า เช่น ธนาคาร ร้านอาหาร ร้านหนังสือ โรงภาพยนตร์ เป็นต้น ด้านราคา 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีท่ีเลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการห้างเทสโก ้โลตสัเพราะสินคา้แต่ละประเภทมี
ราคาหลากหลายให้เลือกซ้ือสินคา้และใช้บริการ ดา้นสถานท่ี ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมาซ้ือสินคา้ใน
ห้างเทสโก้ โลตัส เพราะการเดินทางมีความสะดวกจากท่ีบ้านหรือท่ีท างาน ด้านการส่งเสริม
การตลาด ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ท่ีมาซ้ือสินคา้ในห้างเทสโก ้โลตสัเพราะมีส่ือโฆษณาเก่ียวกบัการลด
ราคาสินคา้และโปรโมชัน่ในห้างบ่อยกวา่ห้างอ่ืนๆ ดา้นพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการ พบว่า
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ซ้ือสินค้าอุปโภค บริโภค เช่น อาหาร เคร่ืองด่ืม ผกัผลไม้และเส้ือผา้ เป็นต้น 
ความถ่ีในการซ้ือสินคา้อยู่ท่ี 1-2 คร้ังต่อเดือน จ านวนเงินท่ีใช้ซ้ือสินคา้แต่ละคร้ังอยู่ท่ี 501-1,000 
บาท ส่วนประเภทบริการ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ใชบ้ริการช าระค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่าน ้ า 
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ค่าไฟ ค่าโทรศพัท์ ค่าบริการบตัรเครดิต เป็นตน้ ความถ่ีในการใช้บริการในห้างเทสโดโลตสัอยู่ท่ี     
1-2 คร้ังต่อเดือน และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ ตั้งแต่ 1,001 บาทข้ึนไป โดยจะซ้ือสินคา้และใช้
บริการในช่วงวนัอาทิตย ์ตั้งแต่เวลา 17.00-20.00 น. ส่วนวิธีในการช าระเงินเป็นเงินสด ผูท่ี้มีอิทธิพล
ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการคือตวัเอง 

จากการคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดจะเห็นไดว้่า การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัทศันคติ
และพฤติกรรมการตดัสินใจการเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพของผูบ้ริโภคมีนอ้ยมาก ส่วนใหญ่จะ
เน้นท าการศึกษาวิจยัในส่วนของส่วนประสมทางการตลาดและความพึงพอใจ อีกทั้ งการท าวิจยั
เก่ียวกบัร้านบู๊ทส์มีค่อนขา้งนอ้ย ทั้งในส่วนของร้านคา้และร้านยาบู๊ทส์ ทั้งท่ีบริษทับู๊ทส์เป็นธุรกิจคา้
ปลีกเพื่อสุขภาพและความงามชั้นน าของประเทศไทย ดงันั้นจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคน้ควา้เก่ียวกบั
ประเด็นดงักล่าว เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบูท๊ส์ เพื่อใหส้ามารถน าไปรับใชแ้ละเกิดประโยชน์ไดใ้นอนาคต 
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บทที ่3 

วธิีด าเนินงานวจิัย 
 
 

การวิจัยคร้ังน้ี เป็นวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative research) เพื่อศึกษาทัศนคติและ
พฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพท่ีผูบ้ริโภคมีต่อร้านบูท๊ส์ในเขตกรุงเทพและ
ปริมณฑล เน่ืองจากร้านบู๊ทส์ร้านบู๊ทส์มีภาพลกัษณ์ของการเป็นธุรกิจคา้ปลีกเพื่อสุขภาพและความ
งาม จึงมีจุดมุ่งหมายในการศึกษาเพื่อให้ทราบถึงทัศนคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบู๊ทส์และร้าน
ยาบู๊ทส์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือยาและรับบริการสุขภาพของผูบ้ริโภค และปัจจยัดา้นส่วน
ประสมทางการตลาดและคุณลักษณะท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือสินค้าในร้านบู๊ทส์ในเขต
กรุงเทพฯ และปริมณฑล  

จึงไดก้ าหนดประเด็นท่ีใชใ้นการศึกษาในงานวจิยั ดงัน้ี  
1. ราคา (Price/Promotion) 
2. การบริการ (Service) 
3. ท าเลท่ีตั้ง (Location) 
4. บตัรสมาชิก (Member Card) 
5. ตราสินคา้ (Brand) 
6. รูปแบบการจดัร้าน (Store Design) 
และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือยาและรับบริการสุขภาพในร้านยาบูท๊ส์ ดงัน้ี 
1. ความหลากหลายของยา 
2. คุณภาพยา 
3. ระดบัราคายา 
4. การรับรู้และทศันคติท่ีมีต่อร้านยาคุณภาพ  
5. การบริการของเภสัชกร 
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3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั (Key Informant) เป็นประชากรชาวไทยอายุระหว่าง 18-60 ปี ท่ี
เคยซ้ือยาจากร้านบูท๊ส์และยนิดีให้ความร่วมมือในการท าแบบสัมภาษณ์ และสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม       
โดยคดัเลือกตวัอยา่งผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัดว้ย วธีิการสุ่มแบบจ าเพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ซ่ึงท า
การสุ่มทั้งหมด 30 คน จากร้านบูท๊ส์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
 

3.2 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
3.2.1 การศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร  
เป็นการคน้ควา้ระยะแรก ในส่วนน้ีจะคน้ควา้ประเด็นเก่ียวกบัการศึกษาดา้นพฤติกรรม

, ทศันคติ และปัจจยัในการเลือกซ้ือยาและรับบริการทางสุขภาพ รวมไปถึงทฤษฎี ส่วนประสม
ทางการดา้นตลาด (Marketing mix) จากต าราวชิาการต่างๆ และรายงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเช่ือมโยงกนั 
อนัเป็นการช้ีประเด็นใหศึ้กษา 

 
3.2.2 การศึกษาภาคสนาม  
เป็นการรวบรวมขอ้มูลท่ีศึกษาเก่ียวกบั ทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยา

และรับบริการสุขภาพท่ีผูบ้ริโภคมีต่อร้านบูท๊ส์ โดยการลงภาคสนามเพื่อท าแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบั
ทศันคติของกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลท่ีมีต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพท่ีร้านบูท๊ส์ 

 
 

3.3 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
3.3.1 การท าแบบสัมภาษณ์  (Interview form) เป็นการเก็บรวบรวมภาคสนามของ 

“ทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพท่ีผูบ้ริโภคมีต่อร้านบู๊ทส์” 
คร้ังน้ีผู ้วิจ ัยได้ใช้วิธีการท าแบบสัมภาษณ์ เชิง พรรณนา (Descriptive Interview) โดยใช้แบบ
สัมภาษณ์ ท่ี มีโครงสร้าง  (Structured Interview Form) มีประเด็นค าถามก าหนดข้ึนไว้ในการ
สัมภาษณ์อยา่งเป็นขั้นเป็นตอน เรียงล าดบัก่อนหลงัไวเ้ป็นอยา่งดี โดยมีค าถามทั้งแบบปลายเปิดและ
ปลายปิด ในขณะสัมภาษณ์ใช้ความคุน้เคยระหว่างผูท้  าวิจยัและกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูล ท าให้เป็นการเก็บ
รวบรวมข้อมูลมีความยืดหยุ่น ปรับเปล่ียนไปตามสถานการณ์  และสามารถสังเกตพฤติกรรม 
ปฏิกิริยาของกลุ่มผูใ้หข้อ้มูล และสามารถเผยให้เห็นถึงความรู้สึกนึกคิดของกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูล ไดอ้ยา่ง
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ละเอียด ลึกซ้ึง โดยตั้งประเด็นการสัมภาษณ์เพื่อเช่ือมโยงความคิด ความรู้สึก อาจจะท าให้ผูว้ิจยั
ไดรั้บขอ้มูลประเด็นท่ี น่าสนใจใหม่ๆ เพื่อประกอบการศึกษาต่อไป และสุดทา้ยผูว้ิจยัจะสอบถาม
เพื่อขยายความเพิ่มเติมในแต่ละประเด็น โดยลักษณะค าถามจะปรับเปล่ียนไปตามสถานการณ์     
โดยในการสัมภาษณ์คร้ังน้ีมี 2 รูปแบบคือ 

3.3.1.1 การสัมภาษณ์โดยใชโ้ครงสร้างค าถามตามท่ีผูว้ิจยัเตรียมไว้ ดว้ย
การพูดคุยแบบธรรมดา ผูว้ิจยัจะท าการจดบนัทึกและอดัเสียงในขณะผูใ้ห้ขอ้มูลตอบค าถามไวเ้พื่อ
น ามาถอดค าตอบในภายหลงั    

3.3.1.2 การจดบันทึกระหว่างบทสนทนา โดยจดข้อมูลทั่วไปรวมถึง
ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ และประเด็นท่ีน่าสนใจอ่ืน ๆ ท่ีนอกเหนือจากค าถามในแบบสัมภาษณ์
จากกลุ่มผูใ้หข้อ้มูล 

3.3.2 การสังเกต  (Observation) ผู ้วิจัยจะสังเกตการณ์ผูใ้ห้ข้อมูลหลัก  โดยสังเกต
พฤติกรรมใน ระหวา่งการตอบแบบสัมภาษณ์ เพื่อใชใ้นการประกอบการวิเคราะห์ให้เกิดประโยชน์
สูงสุดในการศึกษา 
 

 
3.4 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 

3.4.1 แบบสัมภาษณ์  ท่ีมีความสอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการศึกษา โดยแบ่ง
ค าถามออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

- ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หข้อ้มูล 
- ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกับทัศนคติการรับบริการทางสุขภาพและสินค้าอ่ืน ๆ โดย

แบ่งเป็นหมวดยอ่ยอีก 2 หมวด คือ 
ส่วนท่ี 2.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่ยา 
ส่วนท่ี 2.1 ขอ้มูลเก่ียวกบัยาและร้านยาคุณภาพ 

3.4.2 สมุดจดบันทึกภาคสนาม ใช้ในการบนัทึกขอ้มูล และสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีได้
ระหวา่งการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

3.4.3 เคร่ืองอดัเสียง ใชใ้นการบนัทึกขอ้มูลเพื่อน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.4.4 ตัวผู้วจัิย เป็นผูท้  าการสัมภาษณ์และเก็บรวบรวมขอ้มูล 
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3.5 การตรวจสอบข้อมูล  
3.5.1 การตรวจสอบขอ้มูลภายหลงัการเก็บรวบรวมข้อมูลในแต่ละคร้ัง ผูว้ิจยัจะน า

ขอ้มูลมาตรวจสอบ เพื่อให้แน่ใจว่าขอ้มูลท่ีไดรั้บ ถูกตอ้งและตรงกบัความเป็นจริง เพื่อสร้างความ
น่าเช่ือถือของผลวจิยัดว้ยวธีิการดงัต่อไปน้ี 

3.5.2 ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดท้นัทีเพื่อท่ีจะสามารถจดจ ารายละเอียดและ
บริบทแวดล้อม ในช่วงวนัและเวลาท่ีได้ท าการสัมภาษณ์ได้ ซ่ึงจะส่งผลต่อการตีความหมายของ
ขอ้มูลไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สูงสุด 

3.5.3 ตรวจสอบความเท่ียงตรงของข้อมูล (Validity) โดยน าข้อมูลท่ีได้จากการ
สัมภาษณ์ การสังเกต และการจดบนัทึก มาเรียบเรียงและตีความเพื่อยอ้นถามกลบัไปยงัผูใ้ห้ขอ้มูล
อีกคร้ังเป็นการตรวจสอบซ ้ าเพื่อ ยนืยนัความน่าเช่ือถือจากขอ้มูลท่ีไดรั้บจากผูใ้หข้อ้มูลในแต่ละราย 

3.5.4 การตรวจสอบสามเส้าด้านข้อมูล  (Data Triangulation) เพื่อพิสูจน์ว่าข้อมูลท่ี
ผูว้จิยัไดม้าจาก แหล่งต่าง ๆ นั้นถูกตอ้งโดยการตรวจสอบจากการเปรียบเทียบจากแหล่งขอ้มูลหลาย
แหล่ง ท าให้ผูว้ิจยัมัน่ใจได้ว่าขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือสูงสุด โดยพิจารณากิริยา ท่าทาง พฤติกรรม 
บรรยากาศ รวมไปถึงประเด็นท่ีคน้พบจากการศึกษา ตลอดจนขอ้มูลเอกสารและรายงานการศึกษาท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อมาประกอบการแปลความหมาย  

 
 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 
ท าการวางแผนการวิเคราะห์ข้อมูล โดยการท าความคุ้นเคยกับข้อมูลการสัมภาษณ์

ทั้งหมด ซ่ึงมาจากการอ่านขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ทั้งหมดท่ีได้มา เพื่อให้มองเห็นภาพรวมของ
ขอ้มูลทั้งหมด เม่ืออ่านจบจะเร่ิมเห็นแนวทางในการวิเคราะห์และสามารถก าหนดหมวดหมู่และ
ประเด็นหลกัของขอ้มูลไดเ้ป็นอยา่งดี โดยใชก้ารวเิคราะห์ดงัน้ี 

3.6.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยการตีความ (Interpretation) ซ่ึงไดจ้ากการสังเกตและการ
สัมภาษณ์ท่ีไดจ้ดบนัทึกไวจ้ากส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมหรือส่ิงท่ีเห็น โดยผูว้ิจยัไดเ้ห็นหลายๆ เหตุการณ์
และไดท้ าการตรวจสอบขอ้มูลแบบสามเส้าแลว้ ขอ้มูลท่ีไม่ตอ้งการจะถูกก าจดัออกไปได ้หลงัจาก
นั้นจึงท าการสร้างขอ้สรุปแบบอุปนยั (Inductive) โดยการเขียนเป็นประโยคหรือขอ้ความตามกรอบ
แนวคิดทฤษฎี หรือตอบปัญหาของการวจิยั  

3.6.2 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยการวิเคราะห์ เน้ือหา (Content Analysis) ซ่ึงได้จาก 
การศึกษาเอกสาร (Document Research) ในการวิเคราะห์เอกสารผู ้วิจ ัยจะค านึงถึงบริบทหรือ
สภาพแวดลอ้มของขอ้มูลเอกสารท่ีน ามาวเิคราะห์ประกอบดว้ยวา่มีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งไร  
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3.6.3 การแปลความหมายและการน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บมา เป็นขั้นตอน
ท่ีท าให้ผลการวิเคราะห์ท่ีส าคญัท่ีสุด การวิจยัเชิงคุณภาพเป็นการสะทอ้นถึงความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ประเด็นหลกัทั้งหมดท่ีผูว้ิจยัพบในขอ้มูล แล้วน ามาสรุปผลการวิจยัโดยการบรรยายเป็นแบบเล่า
เร่ืองใหท้ราบ โดยเรียงตามประเด็นท่ีศึกษา 
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บทที ่4 

ผลการศึกษาวจิัย 
 
 

จากการศึกษาการวิจยัเร่ือง การศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยา
และรับบริการสุขภาพท่ีผูบ้ริโภคมีต่อร้านบู๊ทส์ ผูศึ้กษาไดเ้ลือกใช้ระเบียบวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) โดยใชว้ิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการลงภาคสนาม และท าแบบสัมภาษณ์
เชิงพรรณนา (Descriptive Interview) โดยใช้แบบสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้าง (Structured Interview 
Form)       มีประเด็นค าถามก าหนดข้ึนไวใ้นการสัมภาษณ์อยา่งเป็นขั้นเป็นตอน เรียงล าดบัก่อนหลงั
ไวเ้ป็นอยา่งดี โดยมีค าถามทั้งแบบปลายเปิดและปลายปิด และท าการสังเกตพฤติกรรม ปฏิกิริยาของ
กลุ่มผูใ้หข้อ้มูล ท าใหเ้ห็นถึงความรู้สึกนึกคิดของกลุ่มผูใ้หข้อ้มูลไดอ้ยา่งละเอียดลึกซ้ึง  

ทั้งน้ีผูศึ้กษาได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้วิธีสรุปบรรยายผลการวิจยั และการวิเคราะห์
ขอ้มูลของงานวจิยัคร้ังน้ี ใน 3 หวัขอ้หลกัดงัน้ี 

1. ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบูท๊ส์ 
2. ปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากร้านบู๊ทส์ซ่ึงแบ่งเป็นหัวขอ้

ยอ่ย ดงัต่อไปน้ี 
2.1 ราคา (Price) 
2.2 การบริการของพนกังาน (Service) 
2.3 สถานท่ีตั้ง (Location) 
2.4 บตัรสมาชิก (Member Card) 
2.5 ตราสินคา้ (Brand) 
2.6 รูปแบบการตกแต่งร้าน (Store Design) 

3. ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านยาบู๊ทส์ ซ่ึงแบ่งเป็นหวัขอ้
ยอ่ย ดงัต่อไปน้ี 

3.1 คุณภาพของยา 
3.2 ระดบัราคายา 
3.3 การรับรู้และทศันคติท่ีมีต่อร้านยาคุณภาพ 
3.4 การบริการของเภสัชกร 
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ผูศึ้กษาวจิยัไดท้  าการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ซ่ึงเป็นการสุ่มกลุ่มตวัอยา่ง
แบบมีเป้าหมาย (Purposive Sampling) จ านวน 30 คน ซ่ึงสามารถสรุปผลวจิยัไดด้งัต่อไปน้ี 

 
 

4.1 ข้อมูลทัว่ไป 
ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวนและร้อยละของงานวิจยัเร่ือง “การศึกษาทศันคติ
และพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพท่ีผูบ้ริโภคมีต่อร้านบูท๊ส์ในเขตกรุงเทพ 
ฯลฯ และปริมณฑล”  

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

1 เพศของกลุ่มผูใ้หข้อ้มูล     

 
หญิง 21      70.00  

 
ชาย 9      30.00  

 
รวม 30    100.00  

2 อาย ุ     

 
18 – 25 ปี 4 13.33 

 
26 – 35 ปี 22 73.33 

 
36-45 ปี 2 6.67 

 
46-55 ปี 2 6.67 

 
56-60 ปีข้ึนไป 0          0.00  

 รวม 30      100.0 
4 ระดบัการศึกษาสูงสุด     
 ต ่ากวา่ปริญญาตรี  7 23.33 
 ปริญญาตรี  17 56.67 
 สูงกวา่ปริญญาตรี  6 20.00 
 รวม 30 100.0 
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ตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวนและร้อยละของงานวิจยัเร่ือง “การศึกษาทศันคติ
และพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพท่ีผูบ้ริโภคมีต่อร้านบูท๊ส์ในเขตกรุงเทพ 
ฯลฯ และปริมณฑล” (ต่อ) 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไป (ต่อ) จ านวน ร้อยละ 
5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     
 ต ่ากวา่ 15,000 บาท 0 0.00 
 15,001 – 20,000 บาท 4 13.33 
 20,001 – 30,000 บาท 7 23.33 
 30,001 – 40,000 บาท 4 13.33 
 40,001 – 50,000 บาท 4 13.33 
 50,001 บาทข้ึนไป 11 36.67 
 รวม 30 100.0 

6 ความถ่ีในการใชบ้ริการร้าน Boots   
 1 – 2 คร้ัง / เดือน  13 43.33 
 3 – 4 คร้ัง / เดือน 6 20.00 

 
1 – 2 คร้ัง / สัปดาห์ 5 16.67     

 3 – 4 คร้ัง / สัปดาห์ 2 6.67     

 มากกวา่ 4 คร้ัง / สัปดาห์ 4 13.33     

 รวม 30 100.0     

7 ระยะเวลาคร้ังล่าสุดท่ีซ้ือยาในร้าน Boots       

 มากกวา่ 3 เดือน 5 16.67     

 ภายใน 1 – 3 เดือน 16 53.33     

 ไม่เกิน 1 เดือน 9 30.00     

 รวม 30 100.0     
 
จากตาราง 4.1พบวา่กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อย

ละ 70.0 และเพศชาย 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 ส่วนใหญ่อายุระหว่าง 26-35 ปี จ  านวน 22 คน คิด
เป็นร้อยละ 73.3 โดยมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 56.7 มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 36.7 มีความถ่ีในการใชบ้ริการร้านบู๊ทส์ 
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1-2 คร้ังต่อเดือน จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 และระยะเวลาคร้ังล่าสุดท่ีซ้ือยาในร้านบู๊ทส์คือ
ภายใน 1-3 เดือนท่ีผา่นมา จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3  
 
 

4.2 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทัศนคติของผู้บริโภคทีม่ต่ีอร้านบู๊ทส์ 
ตารางท่ี 4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่ยา 

ส่วนที ่2 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผู้บริโภคทีม่ีต่อสินค้าและ
บริการอ่ืน ๆ ทีไ่ม่ใช่ยาในร้านบู๊ทส์ จ านวน ร้อยละ 

1 เม่ือท่านนึกถึงร้านบูท๊ส์ท่านนึกถึงสินคา้อะไร     

 
ยา ผลิตภณัฑอ์าหารเสริม เวชส าอาง 13 43.3 

 
สินคา้ตราบูท๊ส์ เช่น No7, S&G 10 33.3 

 เคร่ืองส าอาง ผลิตภณัฑดู์แลผวิหนา้ 6 20.0 

 ผลิตภณัฑข์องใชส่้วนตวั 1 3.3 

 รวม 30 100.0 

2 นอกจากสินคา้แลว้ ท่านนึกถึงอะไรอีกบา้ง   

 เภสัชกร 9 30.0 

 การบริการของพนกังาน 7 23.3 

 เวชส าอาง เคร่ืองส าอาง 4 13.3 

 โปรโมชัน่ของสินคา้ 1 3.3 

 รวม  30 100.0 

3 
หากไม่ใช่ร้านบูท๊ส์ ท่านเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากท่ีใดและ
เพราะเหตุใด 

  

 Tesco Lotus, Big C, 7-11 13 43.3 

 Watson 12 40.0 

 Gourmet Market 2 6.7 
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ตารางท่ี 4.2 ขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่ยา (ต่อ) 
ส่วนที ่2 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผู้บริโภคทีม่ีต่อสินค้าและ

บริการอ่ืน ๆ ทีไ่ม่ใช่ยาในร้านบู๊ทส์ (ต่อ) จ านวน ร้อยละ 

 ร้านยาทัว่ไป 2 6.7 

 ซ้ือของ Online 1 3.3 

 รวม 30 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.2 แสดงขอ้มูลเก่ียวกบัสินคา้และบริการอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่ยาดงัน้ี เม่ือนึกถึง

ร้านบู๊ทส์ กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่จะนึกถึงสินคา้ประเภทยา ผลิตภณัฑ์อาหารเสริมและเวชส าอาง
โดยมีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมาเป็นสินคา้ตราบู๊ทส์ เช่น No7, S&G จ  านวน 10 
คน       คิดเป็นร้อยละ 33.3 ตามมาดว้ยเคร่ืองส าอาง ผลิตภณัฑดู์แลผวิหนา้ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อย
ละ 20.0 และผลิตภณัฑข์องใชส่้วนตวั จ  านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 

นอกจากสินคา้แล้วเม่ือนึกถึงถึงร้านบู๊ทส์กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่นึกถึงเภสัชกร มี
จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 รองลงมาคือการบริการของพนกังาน จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.3 ตามมาดว้ยเวชส าอาง เคร่ืองส าอาง จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 และโปรโมชัน่ของสินคา้ 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 

หากไม่ใช่ร้านบู๊ทส์ กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่จะท าการเลือกซ้ือสินคา้และบริการจาก 
Tesco Lotus, Big C, 7-11 จ  านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมาคือ Watson มีจ านวน 12 คน        
คิดเป็นร้อยละ 40.0 ตามมาดว้ย Gourmet Market และร้านยาทัว่ไปในจ านวนเท่า ๆกนั คือจ านวน 2 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 และสุดทา้ยคือ ซ้ือของออนไลน์ จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 
 
 

4.3 ปัจจัยทีม่ผีลต่อการเลือกซ้ือสินค้าและบริการจากร้านบู๊ทส์ 
ตารางท่ี 4.3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากร้านบูท๊ส์ 

ส่วนที ่3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลือกซ้ือสินค้าและบริการจากร้านบู๊ทส์ จ านวน ร้อยละ 

1 รูปแบบการจดัร้าน (Store Design)     

 มีผล 13 43.3 

 ไม่มีผล 17 56.7 
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ตารางท่ี 4.3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากร้านบูท๊ส์ (ต่อ) 
ส่วนที ่3 ปัจจัยทีม่ีผลต่อการเลือกซ้ือสินค้าและบริการจากร้านบู๊ทส์ (ต่อ) จ านวน ร้อยละ 

 รวม 30 100.0 

2 ตราสินคา้ (Brand)   

 
มีผล 15 50.0 

 
ไม่มีผล 15 50.0 

 
รวม 30 100.0 

3 บตัรสมาชิก (Member card) 
 

 

 
มีผล 16 53.3 

 
ไม่มีผล 14 46.7 

 
รวม 30 100.0 

4 สถานท่ีตั้ง (Location) 
 

 

 
มีผล 24 80.0 

 
ไม่มีผล 6 20.0 

 
รวม 30 100.0 

5 การบริการ (Service)     

 
มีผล 25 83.8 

 
ไม่มีผล 5 16.7 

 
รวม 30 100.0 

6 ราคาสินคา้ (Price/Promotion)   

 มีผล 26 86.7 

 ไม่มีผล 4 13.3 

 รวม 30 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.3 กลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลพบว่าปัจจยัท่ีไม่มีผลในการซ้ือสินคา้และบริการท่ี

ร้านบู๊ทส์ คือรูปแบบการจดัร้าน มีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 56.7 หมายถึงรูปแบบการจดัร้านท่ี
เปล่ียนไปไม่ได้ส่งผลให้ผูบ้ริโภคตัดสินใจซ้ือสินค้าท่ีร้านบู๊ทส์เพิ่มข้ึน ปัจจัยท่ีมีและไม่มีผล
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เท่ากนัๆคือ ตราสินคา้ จ  านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 50 หมายถึง ผูบ้ริโภคไม่ไดต้ดัสินใจซ้ือสินคา้
แบรนด์นั้นเพิ่มมากข้ึนหากท าการซ้ือสินคา้แบรนด์นั้นในร้านบู๊ทส์ แต่จะท าการเปรียบเทียบราคา
สินคา้แบรนดน์ั้นในร้านคา้ต่างๆ หากร้านใดมีราคาท่ีถูกกวา่จะตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีร้านนั้น  

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านบูท๊ส์เรียงล าดบัจากมีผลนอ้ยไปมีผลมาก
ดงัน้ี บตัรสมาชิก กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลคิดว่ามีผลจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 ผูใ้ห้ขอ้มูลกล่าวว่า
บตัรสมาชิกบู๊ทส์แอดแวนเทจการ์ด ให้สิทธิและส่วนลดท่ีคุ้มค่ากว่าร้านค้าอ่ืน ท าให้ตดัสินใจ
กลบัมาซ้ือสินคา้ท่ีร้านบู๊ทส์อีก รองลงมาคือสถานท่ีตั้ง กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลคิดวา่มีผลจ านวน 24 คน คิด
เป็นร้อยละ 80.0 ผูใ้ห้ขอ้มูลกล่าวา่ ร้านบู๊ทส์มีจ านวนสาขาท่ีมากหมาย ครอบคลุมทัว่ประเทศและ
แหล่งส าคญัต่างๆ สามารถหาร้านบู๊ทส์ไดง่้าย จึงสะดวกในการซ้ือสินคา้และบริการ ตามมาดว้ยการ
บริการกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลคิดวา่มีผลจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 83.8 ผูใ้ห้ขอ้มูลกล่าวว่า ร้านบู๊ทส์มี
การบริการท่ีดีกวา่ร้านคา้ทัว่ไป ทั้งในส่วนขงการบริการของพนกังานและการบริการของเภสัชกร 
พนกังานยิม้แยม้แจ่มใส ให้การตอ้นรับ ให้ความช่วยเหลือ น าเสนสินคา้และโปรโมชัน่ต่าง ๆ เภสัช
กรมีการให้ค  าแนะน าปรึกษาท่ีดี น่าเช่ือถือและปัจจยัท่ีกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลคิดว่ามีผลต่อการเลือกซ้ือ
สินคา้และบริการท่ีร้านบูท๊ส์มากท่ีสุดคือ ราคาสินคา้และบริการ มีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 86.7 
ผูใ้ห้ข้อมูลกล่าว่า ราคาของสินค้าและบริการในร้านบู๊ทส์บางคร้ังมีราคาท่ีถูกกว่าร้านค้าทั่วไป 
โดยเฉพาะช่วงเวลา Boots Birthday ท่ีจะมีการจดัโปรโมชัน่ซ้ือ 1 แถม 1 สินคา้ต่างๆจะมีราคาท่ีถูก
และน่าสนใจมาก แต่ทั้งน้ีราคายาของร้านบูท๊ส์ค่อนขา้งมีราคาท่ีสูงกวา่ร้านยาทัว่ไป  

 
 

4.4 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทัศนคติของผู้บริโภคทีม่ต่ีอร้านยาบู๊ทส์ 
ตารางท่ี 4.4 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านยาบูท๊ส์ 

ส่วนที ่4 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผู้บริโภคทีม่ีต่อร้านยาบู๊ทส์ จ านวน ร้อยละ 

1  เม่ือตอ้งการซ้ือยา จะเลือกซ้ือจากร้านใด     

 
ร้านยาท่ีใกลท่ี้สุด 12 40.0 

 
ร้านยาแถวบา้น 9 30.0 

 
บูท๊ส์ 6 20.0 

 
ร้านขายส่ง 2 6.7 

 
โรงพยาบาล 1 3.3 
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ตารางท่ี 4.4 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านยาบูท๊ส์ (ต่อ) 
ส่วนที ่4 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผู้บริโภคทีม่ีต่อร้านยาบู๊ทส์ 

(ต่อ) 
จ านวน ร้อยละ 

 รวม 30 100.0  

2 ท่านคิดเห็นอยา่งไรกบัร้านยาบูท๊ส์     

 
มีเภสัชกรคอยใหค้  าแนะน า ปรึกษาดา้นยาและสุขภาพ 24 80.0 

 
ร้านยามีคุณภาพ มาตรฐาน น่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้ 4 13.3 

 
ราคาแพง 1 3.3 

 
สินคา้ชอบขาดตลาด ไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ 1 3.3 

 รวม 30 100.0 

3 ท่านคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัยาท่ีมีจ  าหน่ายในร้านบูท๊ส์   

3.1 ความหลากหลายของยา   

 
หลากหลาย 20 66.7 

 ไม่หลากหลาย 10 33.3 

 รวม 30 100.0 

3.2 คุณภาพของยา   

 คุณภาพดี น่าเช่ือถือ มากกวา่ร้านยาทัว่ไป 20 66.7 

 มีมาตรฐาน ไม่ต่างจากร้านยาทัว่ไป 9 30.0 

 ยาแบรนดบู์ท๊ส์คุณภาพ ไม่น่าเช่ือถือ 1 3.3 

 รวม 30 100.0 

3.3 ระดบัราคายา   

 รู้สึกแพงกวา่ร้านยาทัว่ไป 17  56.7 

 ราคาสมเหตุสมผล 7 23.3 

 ปานกลางถึงสูง อาจมีราคาแพงกวา่แค่บางตวั 6 20.0 

 รวม 30 100.0 

3.4 ในกรณีตอบวา่ราคาแพง เพราะเหตุใดจึงเลือกซ้ือยาท่ีร้านบูท๊ส์   

 วางใจในค าแนะน าของเภสัชกร 12 40.0 
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ตารางท่ี 4.4 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านยาบูท๊ส์ (ต่อ) 
ส่วนที ่4 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผู้บริโภคทีม่ีต่อร้านยาบู๊ทส์ 

(ต่อ) 
จ านวน ร้อยละ 

 เหตุจ าเป็น เช่น ละแวกใกลเ้คียงไม่มีร้านยาอ่ืน 8 26.7 

 มีมาตรฐาน ไม่ต่างจากร้านยาทัว่ไป 9 30.0 

 ยาแบรนดบู์ท๊ส์คุณภาพ ไม่น่าเช่ือถือ 1 3.3 

 รวม 30 100.0 

3.3 ระดบัราคายา   

 รู้สึกแพงกวา่ร้านยาทัว่ไป 17  56.7  

 ราคาสมเหตุสมผล 7 23.3  

 
ปานกลางถึงสูง อาจมีราคาแพงกวา่แค่บางตวั 6 20.0  

 
รวม 30 100.0  

3.4 ในกรณีตอบวา่ราคาแพง เพราะเหตุใดจึงเลือกซ้ือยาท่ีร้านบูท๊ส์    

 
วางใจในค าแนะน าของเภสัชกร 12 40.0  

 เหตุจ าเป็น เช่น ละแวกใกลเ้คียงไม่มีร้านยาอ่ืน 8 26.7  

 ความสะดวก 2 6.7  

 ร้านสวย น่าดึงดูดใหใ้ชบ้ริการ 1 3.3 

 รวม 30 100.0 

3.5 ท่านทราบหรือไม่วา่ร้านบูท๊ส์เป็นร้านยาคุณภาพ   

 ทราบ 23 76.7 

 ไม่ทราบ  6  20.0 

 เช่ือวา่เป็น  1  3.3 

 รวม 30 100.0 

3.6.1 (ถา้ทราบ) ทราบไดอ้ยา่งไร   

 สติกเกอร์และโลโกห้นา้ร้าน 20 66.7 

 
ส่ือโฆษณาต่างๆ เช่น ส่ือออนไลน์ โทรทศัน์ 10 33.3 

 
รวม 30 100.0 
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ตารางท่ี 4.4 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านยาบูท๊ส์ (ต่อ) 
ส่วนที ่4 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผู้บริโภคทีม่ีต่อร้านยาบู๊ทส์ 

(ต่อ) 
จ านวน ร้อยละ 

3.6.2 ร้านยาคุณภาพต่างจากร้านยาทัว่ไปอยา่งไร   

 บอกลกัษณะของร้านยาคุณภาพไดถู้กตอ้ง 22 73.3 

 ไม่สามารถบอกลกัษณะของร้านยาคุณภาพได ้ 8 26.7 

 รวม 30 100.0 

3.7 ท่านคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการบริการของเภสัชกรในร้านบูท๊ส์   

 
ใหค้  าแนะน าดีกวา่เภสัชกรในร้านยาทัว่ไป 29 96.7 

 
ไม่แตกต่างกนั 1 3.3 

 
รวม 30 100.0 

3.8 ท่านคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการบริการของพนกังานในร้าน Boots     

 
บริการดี 19 63.3 

 
ปานกลาง 8 26.7 

 
ควรปรับปรุง 3 10.0 

 
รวม 30 100.0 

3.9 
เม่ือท่านมาซ้ือยาท่ีร้านบู๊ทส์ท่านตั้งใจมาซ้ือยาเพียงอยา่งเดียวหรือ
ซ้ือสินคา้อ่ืนนอกจากยาดว้ย 

    

 
ซ้ือสินคา้อยา่งอ่ืนและยา 26 86.7 

 
ซ้ือยาเพียงอยา่งเดียว 4 13.3 

 
รวม 30 100.0 

 
จากตารางท่ี 4.4 เม่ือมีความตอ้งการซ้ือยา ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่จะเลือกซ้ือยาจากร้านยา

ท่ีใกลท่ี้สุดเน่ืองจากความสะดวก โดยไม่ไดย้ึดติดวา่ตอ้งเป็นร้านยาใด สามารถใชบ้ริการไดทุ้กร้าน
ท่ีอยูใ่กล ้ณ ขณะนั้น โดยมีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40 รองลงมาคือร้านยาแถวบา้นเน่ืองจากมี
ความคุ้นเคยสนิทสนมกับเภสัชกร เภสัชกรรู้ใจ มีจ  านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 ตามมาด้วย 
ร้านบู๊ทส์ เน่ืองจากเช่ือมัน่ในร้านยาคุณภาพ เป็นร้านยาท่ีมีมาตรฐาน มีจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.0 และสองล าดบัสุดทา้ยท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลเลือกซ้ือยาน้อยท่ีสุดคือร้านยาขายส่งเน่ืองจากราคาถูกกว่า
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ร้านยาทัว่ไป จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 และโรงพยาบาลเน่ืองจากตอ้งการพบแพทย ์จ านวน 
1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 

ความคิดเห็นท่ีผูใ้ห้ขอ้มูลมีต่อร้านยาบู๊ทส์ ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่รู้สึกวา่ร้านยาบู๊ทส์เป็น
ร้านยาท่ีมีเภสัชกรประจ าการตลอดเวลาเปิดท าการ คอยให้ค  าแนะน า ค าปรึกษาดา้นยาและสุขภาพ 
เภสัชกรมีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจในการใชบ้ริการโดยมีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 80 รองลงมา
คือร้านยามีคุณภาพ  ไดม้าตรฐาน จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 และสองล าดบัสุดทา้ยมีจ านวน
เท่ากนัคือราคายาค่อนขา้งแพงกว่าร้านยาทัว่ไปและสินค้าขาดบ่อย มีสินค้าไม่เพียงพอต่อความ
ตอ้งการ หรือสินคา้ท่ีตอ้งการหมด มีจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 

เม่ือถามผูใ้ห้ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้คิดเห็นท่ีมีต่อยาท่ีจ าหน่ายในร้านบู๊ทส์ในปัจจยัต่างๆ 
ดงัต่อไปน้ี ความหลากหลายของยา พบวา่ผูใ้หข้อ้มูลจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 66.7 เห็นวา่ยาท่ีมี
จ  าหน่ายในร้านบูท๊ส์มีความหลากหลาย ในตวัยาเดียวกนั มีหลากหลายตราสินคา้ใหเ้ลือกซ้ือ รวมถึง
มีหลากหลายระดบัราคา   

คุณภาพของยาในร้านบู๊ทส์ พบว่าผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 
66.7 คิดเห็นวา่คุณภาพของยาในร้านบู๊ทส์มีคุณภาพดี น่าเช่ือถือ มากกวา่ร้านยาทัว่ไป รองลงมาผูใ้ห้
ขอ้มูลจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 คิดเห็นวา่ยาท่ีจ  าหน่ายในร้านบู๊ทส์มีมาตรฐานท่ีไม่แตกต่าง
จากร้านยาทัว่ไปและจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 คิดเห็นวา่ ยาท่ีเป็นตราบู๊ทส์ คือเป็นยาท่ีบู๊ทส์
ผลิตเองมีคุณภาพไม่น่าเช่ือถือ เม่ือเทียบกบัยาของตราสินคา้อ่ืน ๆ  

ระดบัราคายาท่ีมีจ  าหน่ายในร้านบู๊ทส์ ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อย
ละ 56.7 คิดเห็นวา่ยาท่ีมีจ  าหน่ายในร้านบู๊ทส์มีราคาแพงกวา่ร้านยาทัว่ไป ผูใ้ห้ขอ้มูลคิดเห็นวา่ราคา
ยาท่ีมีจ  าหน่ายในร้านบูท๊ส์มีความสมเหตุสมผล เม่ือเทียบกบัคุณภาพและการบริการท่ีไดรั้บ จ านวน 
7 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 และผูใ้ห้ขอ้มูลคิดเห็นวา่ยาท่ีมีจ  าหน่ายในร้านบู๊ทส์มีระดบัราคายาตั้งแต่
ปานกลางถึงสูง แพงกวา่แค่บางตวั มีจ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 

แต่เม่ือถามถึงเหตุผลของการซ้ือยาในร้านบู๊ทส์จากผูท่ี้ตอบวา่ยาท่ีจ  าหน่ายในร้านบู๊ทส์
แพงนั้น ผูใ้ห้ข้อมูลส่วนใหญ่ไวว้างใจในค าแนะน าของเภสัชกร เภสัชกรมีความน่าเช่ือถือ ให้
ค  าแนะน าท่ีดี มีจ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 ซ้ือเพราะความจ าเป็น อาจเน่ืองมาจากในสถานท่ี
ดงักล่าวไม่มีร้านยาอ่ืนจ าหน่าย หรือไม่มียาท่ีตอ้งการจ าหน่ายในร้านยาละแวกใกลเ้คียง มีจ  านวน 8 
คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 ซ้ือเพราะความสะดวก เน่ืองจากร้านบู๊ทส์มีหลายสาขา หาไดง่้าย จ านวน 2 
คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 และสุดทา้ยเน่ืองมาจากร้านบู๊ทส์สวย น่าเขา้ไปเลือกซ้ือสินคา้ จ  านวน 1 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.3 
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ในดา้นการรับรู้การเป็นร้านยาคุณภาพ ผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 76.7 
ทราบว่าร้านบู๊ทส์เป็นร้านยาคุณภาพ ผูใ้ห้ข้อมูลจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ไม่ทราบว่า
ร้านบู๊ทส์เป็นร้านยาคุณภาพและผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 เช่ือวา่ร้านบู๊ทส์เป็นร้าน
ยาคุณภาพ  

เม่ือถามถึงปัจจยัท่ีก่อให้เกิดการรับรู้ถึงการเป็นร้านยาคุณภาพ ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่
จ านวน 20 คน  คิดเป็นร้อยละ 66.7 ทราบว่าร้านบู๊ทส์เป็นร้านยาคุณภาพจากสติกเกอร์และโลโก้
หน้าร้าน และมีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 33.3 ทราบจากส่ือโฆษณาต่าง ๆ เช่น ส่ือออนไลน์ 
โทรทศัน์ นิตยสารยา 

การรับรู้ความแตกต่างของร้านยาทัว่ไปและร้านยาคุณภาพ ผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่จ านวน  
22 คน คิดเป็นร้อยละ 73.3 สามารถบอกลกัษณะของการเป็นร้านยาคุณภาพไดอ้ยา่งถูกตอ้ง คือการท่ี
มีเภสัชกรประจ าการตลอดเวลาเปิดท าการ และผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 8 คิดเป็นร้อยละ 26.7 ไม่สามารถ
บอกลกัษณะของร้านยาคุณภาพได ้

การบริการของเภสัชกรในร้านบู๊ทส์ ผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
96.7 คิดเห็นวา่เภสัชกรประจ าร้านยาบู๊ทส์สามารถให้ค  าแนะน า ค  าปรึกษาดา้นยาและสุขภาพ ดีกวา่
เภสัชกรในร้านยาทัว่ไป และผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 3.3 คิดเห็นวา่หากเปรียบเทียบ
การบริการของเภสัชกรในร้านบูท๊ส์กบัการบริการของเภสัชกรในร้านยาทัว่ไปไม่แตกต่างกนั 

บริการของพนกังานในร้านบู๊ทส์ ผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 63.3 คิดเห็น
วา่พนกังานในร้านบู๊ทส์ มีการบริการท่ีดี น่าประทบัใจ เอาใจใส่ลูกคา้เป็นอยา่งดี ผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 
8 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 คิดเห็นว่าพนักงานในร้านบู๊ทส์ มีการบริการปานกลาง ดีและไม่ดีบ้าง 
ปะปนกนัไป แล้วแต่สาขาท่ีไปใช้บริการและแล้วแต่ช่วงเวลาในการใช้บริการ และมีผูใ้ห้ขอ้มูล
จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 คิดเห็นวา่พนกังานในร้านบูท๊ส์ควรปรับปรุงการบริการ 

ความตั้งใจและความคาดหวงัในการใชบ้ริการท่ีร้านยาบู๊ทส์ คือตั้งใจมาท าการซ้ือยาท่ี
ร้านบู๊ทส์เพียงอย่างเดียวหรือซ้ือสินคา้อ่ืนนอกจากยาดว้ย พบว่าผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 26 คน คิดเป็น
ร้อยละ 86.7 ตั้งใจมาซ้ือสินคา้อย่างอ่ืนและยาพร้อมกนั อาจมาเลือกซ้ือสินคา้อ่ืนและซ้ือยาไปดว้ย 
หรือซ้ือยาแลว้เลือกสินคา้อ่ืนไปดว้ย และผูใ้ห้ขอ้มูลจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 ตั้งใจมาซ้ือ
สินคา้อยา่งอ่ืนเท่านั้น การเลือกซ้ือยา อาจท าเป็นบางคร้ังเฉพาะเหตุจ าเป็น 
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษาวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 
 

การวิจยัเร่ืองการศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการ
สุขภาพท่ีผูบ้ริโภคมีต่อร้านบู๊ทส์ในเขตกรุงเทพ ฯลฯ และปริมณฑล มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา
ทศันคติและพฤติกรรมการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการสุขภาพของผูบ้ริโภคท่ี โดยศึกษาถึง
ทศันคติและปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดและคุณลกัษณะท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ในร้านบู๊ทส์ทั้งหมด 6 ด้านได้แก่ ปัจจยัด้านราคา (Price/Promotion), ปัจจยัด้านการบริการ 
(Service), ปัจจยัด้านท าเลท่ีตั้ง (Location), ปัจจยัด้านบตัรสมาชิก (Member Card), ปัจจยัด้านตรา
สินคา้ (Brand) และปัจจยัดา้นรูปแบบของร้าน (Store Design) รวมถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
เช่น เพศ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัการศึกษา โดยประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคือผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยหลังจากท่ีได้ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องในอดีต เก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งผา่นแบบสอบถาม และน ามาประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลในทาง
สถิติแลว้ สามารถสรุปผลการวจิยัดงัน้ี 

 
 

5.1 สรุปผลการวจิัย 
5.1.1 ขอ้มูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง  ผูศึ้กษาวิจยัไดท้  าการวิจยั

เชิงคุณภาพ (Qualitative research) ซ่ึ งเป็นการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบมีจุดประสงค์  (Purposive 
Sampling) จ านวน 30 คน ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัยา่งมีดงัน้ี กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิงมากกวา่เพศชาย คิดเป็น 70.0% อายุระหวา่ง 26-35 ปี  คิดเป็น 73.3% โดยมีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี คิดเป็น 56.7% รายไดต่้อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท คิดเป็น 36.7% มีความถ่ีใน
การใชบ้ริการร้านบู๊ทส์ 1-2 คร้ังต่อเดือน คิดเป็น 43.3% และระยะเวลาคร้ังล่าสุดท่ีซ้ือยาในร้านบู๊ทส์
คือภายใน 1-3 เดือนท่ีผา่นมา คิดเป็น 53.3% 

5.1.2 ด้านภาพลักษณ์  การรับ รู้และทัศนคติของผู ้บ ริโภคท่ีมี ต่อร้านบู๊ทส์  จาก
ผลการวิจยั สามารถสรุปภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติ มุมมองของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบู๊ทส์ดงัน้ี 
กลุ่มผูใ้หข้อ้มูลส่วนใหญ่เม่ือนึกถึงร้านบูท๊ส์ จะนึกถึงยา ผลิตภณัฑอ์าหารเสริม เวชส าอาง เป็นล าดบั
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แรก คิดเป็น 43.3% เน่ืองจากภาพลกัษณ์ดา้นการเป็นผูใ้ห้บริการดา้นสุขภาพท่ีแข็งแรง ผูบ้ริโภคจึง
เกิดความมัน่ใจและไวว้างใจในการใช้บริการ รองลงมาคือ สินคา้ตราบู๊ทส์ท่ีเป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้ง 
เช่น No7, S&G เน่ืองจากเป็นสินคา้ท่ีบูท๊ส์ผลิตเองและมีจ าหน่ายเฉพาะท่ีบูท๊ส์เท่านั้น คิดเป็น 33.3%  

นอกเหนือจากสินคา้แลว้ ส่ิงแรกท่ีกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลนึกถึงการบริการของเภสัชกรเม่ือนึก
ถึงร้านบู๊ทส์ คิดเป็นร้อยละ 30.0 เน่ืองจากการบริการของเภสัชกรประจ าร้านบู๊ทส์มีการบริการท่ี
ดีกวา่ร้านยาทัว่ไป อีกทั้งยงัมีความน่าเช่ือถือมากกวา่ 

5.1.3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากร้านบู๊ทส์ คือปัจจยัท่ีส่งผลให้
ผูบ้ริโภคตดัสินใจเขา้มาเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านบู๊ทส์ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้
และบริการประกอบไปด้วย รูปแบบการจดัร้าน (Store Design), ตราสินค้า (Brand), บตัรสมาชิก 
(Member Card), สถานท่ีตั้ง (Location), การบริการ (Service), ราคาสินคา้ (Price/Promotion) โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

5.1.3.1 รูปแบบการจดัร้าน (Store Design) กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่คิด
วา่รูปแบบการจดัร้านไม่มีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านบู๊ทส์ คิดเป็น 56.7% เน่ืองจาก
รูปแบบการจดัร้านของร้านบู๊ทส์ไม่ค่อยแตกต่างกับร้านค้าอ่ืน เช่น Watson เพราะในบางคร้ัง
ผูบ้ริโภคไม่สามารถแยกความต่างของร้านแต่ละร้านได ้เม่ือมาใช้บริการท่ีร้านบู๊ทส์ บางคร้ังนึกว่า
อยูใ่นร้านวตัสัน เป็นตน้ท าใหรู้ปแบบการจดัร้านจึงไม่ไดส่้งผลใหซ้ื้อสินคา้และบริการมากข้ึนตาม 

5.1.3.2 ตราสินคา้ (Brand) พบว่ามีจ  านวนผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีคิดวา่ตราสินคา้มี
ผลและไม่มีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านบู๊ทส์ อยา่งละเท่า ๆกนั กล่าวคือ ในกลุ่มผูใ้ห้
ขอ้มูลท่ีคิดว่าตราสินคา้มีผล ผูบ้ริโภคจะเลือกซ้ือสินคา้ตราบู๊ทส์เท่านั้น หรือให้ความสนใจสินคา้
ตราบูท๊ส์เป็นอนัดบัแรก  

ส าหรับกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีคิดว่าตราสินคา้ไม่มีผลต่อการเลือกซ้ือสินค้า
และบริการท่ีร้านบู๊ทส์ เน่ืองจากผูบ้ริโภคไม่ไดย้ึดติดกบัตราสินคา้ และ/หรือ ไม่ไดจ้งใจเลือกซ้ือ
สินคา้จากตราสินคา้ หากจะเลือกซ้ือสินคา้ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความรู้สึก ณ 
ขณะนั้นได ้

5.1.3.3 บตัรสมาชิก (Member Card) กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่คิดวา่บตัร
สมาชิกของบูท๊ส์มีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านบูท๊ส์ คิดเป็น 53.3% เน่ืองจากบตัรบูท๊ส์ 
แอดวานเทจ การ์ด (Advantage Card) ซ่ึงเป็นบตัรสมาชิกของร้านบู๊ทส์ มีสิทธิพิเศษท่ีน่าสนใจและ
ดึงดูดใจให้มาใช้บริการท่ีร้านบู๊ทส์เป็นอย่างมาก เช่น การได้รับแตม้สะสมจากยอดซ้ือสินคา้เพื่อ
น ามาแลกเป็นส่วนลดเงินสด, ราคาพิเศษหรือแตม้สะสมพิเศษส าหรับสมาชิกเม่ือซ้ือสินคา้ท่ีร่วม
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รายการ, ส่วนลด 5% เม่ือซ้ือสินคา้แบรนดบู์๊ทส์ รวมถึงส่วนลดท่ีไดใ้นวนัเกิด ซ่ึงผูใ้ห้ขอ้มูลกล่าววา่
สิทธิพิเศษท่ีไดรั้บคุม้ค่ามากกวา่ของบริษทัอ่ืนๆ  

5.1.3.4 สถานท่ีตั้ง (Location) กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่คิดว่าสถานท่ีตั้ง
ของร้านบู๊ทส์มีผลต่อการเลือกซ้ือสินค้าและบริการท่ีร้านบู๊ทส์เป็นอันดับท่ี 3 คิดเป็น 80.0% 
เน่ืองจากร้านบู๊ทส์ส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในสถานท่ีท่ีเข้าถึงได้ง่าย สังเกตเห็นได้ชัดเจน และตั้งอยู่ทั่ว
ประเทศ ทั้งในสถานท่ีท่องเท่ียว อาคารส านกังาน ห้างสรรพสินคา้ ร้านคา้ปลีก และในชุมชน ท าให้
มีความสะดวกสบายจากการใชบ้ริการ  

5.1.3.5 การบริการ (Service) กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่คิดว่าการบริการ
ของร้านบู๊ทส์มีผลต่อการเลือกซ้ือสินค้าและบริกาiท่ี ร้านบู๊ทส์เป็นอันดับท่ี  2 คิดเป็น 83.8% 
เน่ืองจากร้านบูท๊ส์มีการบริการท่ีดีกวา่ร้านคา้ทัว่ไป ทั้งในส่วนของการบริการของพนกังาน และการ
บริการของเภสัชกร ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจทุกคร้ังท่ีใช้บริการ  และเกิดความเช่ือมั่น 
ไวว้างใจ ท าให้อยากกลับไปใช้บริการอีก แต่ทั้ งน้ีการบริการยงัไม่สม ่าเสมอทุกสาขาและทุก
ช่วงเวลา พบว่าในบางสาขาการบริการยงัไม่ได้มาตรฐาน ขาดความใส่ใจลูกคา้ และส่งผลให้ไม่
อยากกลบัไปใชบ้ริการสาขานั้นอีกต่อไป 

5.1.3.6 ราคาสินค้า (Price/Promotion) กลุ่มผูใ้ห้ข้อมูลส่วนใหญ่คิดว่า
ราคาของสินคา้และบริการท่ีร้านบู๊ทส์มีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการมากท่ีสุดเป็นอนัดบั 1 
คิดเป็น 86.7%  โดยกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลให้ความเห็นวา่ ราคาของสินคา้ในร้านบู๊ทส์มีราคาเทียบเคียงกบั
ร้านคา้ทัว่ไป บางคร้ังอาจถูกหรือแพงกวา่ข้ึนกบัการจดัรายการส่งเสริมการขายในช่วงดงักล่าว แต่
ส่วนใหญ่เม่ือร้านบู๊ทส์มีการจดัการส่งเสริมการขาย จะพบว่าท าราคาได้ถูกและน่าสนใจมากกว่า
ร้านคา้อ่ืน แต่ราคายาท่ีจ าหน่ายในร้านบู๊ทส์ค่อนขา้งแพงกว่าร้านคา้อ่ืน ในบางคร้ังจึงซ้ือเพื่อความ
จ าเป็นเท่านั้น 

5.1.4 ดา้นภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านยาบู๊ทส์ โดยมีปัจจยั
ดงัต่อไปน้ี  

5.1.4.1 ทศันคติเก่ียวกบัร้านยาบู๊ทส์ พบว่าร้านบู๊ทส์ยงัไม่สามารถครอง
อนัดบัท่ี 1 ในใจของผูบ้ริโภคได ้เน่ืองจากพบวา่กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่เม่ือตอ้งการเลือกซ้ือยาจาก
เภสัชกรจะเลือกซ้ือยาจากร้านยาท่ีใกล้ท่ีสุด เน้นความสะดวกสบายและรวดเร็ว  ไม่ได้นึกถึง
ร้านบู๊ทส์เป็นอนัดับแรกเม่ือต้องการซ้ือยา และส่วนใหญ่เม่ือเข้ามาเลือกซ้ือสินค้าและบริการท่ี
ร้านบู๊ทส์ไม่ไดต้ั้งใจซ้ือยาเพียงอยา่งเดียว แต่มาเพื่อซ้ือสินคา้อยา่งอ่ืนและยาพร้อมกนั และกลุ่มผูใ้ห้
ขอ้มูลส่วนใหญ่เห็นวา่ร้านยาบูท๊ส์เป็นร้านยาท่ีมีเภสัชกรคอยใหค้  าแนะน าปรึกษาดา้นยาและสุขภาพ 
มีความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจได ้ 



38 

5.1.4.2 ทศันคติเก่ียวกบัยาท่ีมีจ  าหน่ายในร้านบู๊ทส์ กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วน
ใหญ่เห็นวา่ยาท่ีจ  าหน่ายในร้านบู๊ทส์มีความหลากหลาย มีคุณภาพดี น่าเช่ือถือ มากกวา่ร้านยาทัว่ไป 
แต่ระดบัราคายาแพงกว่าร้านยาอ่ืน แต่ยงัคงเลือกซ้ือยาจากร้านบู๊ทส์เน่ืองจากเช่ือมัน่และวางใจใน
ค าแนะน าของเภสัชกรประจ าร้านบู๊ทส์ วา่สามารถให้ค  าแนะน าปรึกษาดา้นยาและสุขภาพดีกวา่ร้าน
ยาทัว่ไป 

5.1.4.3 ทศันคติเก่ียวกบัร้านยาคุณภาพของร้านบู๊ทส์ กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วน
ใหญ่ทราบว่าบู๊ทส์เป็นร้านยาคุณภาพ โดยทราบจากสติกเกอร์และโลโก้หน้าร้านร่วมถึงส่ือต่างๆ 
เช่น แผน่พบั ส่ือออนไลน์ โดยกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลส่วนใหญ่สามารถบอกลกัษณะของร้านยาคุณภาพได้
อยา่งถูกตอ้งคือ การมีเภสัชกรประจ าการตลอดเวลาเปิดท าการ 
 
 

5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับผู้ประกอบการ 
จากผลการวิจยั ท าให้ทราบถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ภาพลกัษณ์ การรับรู้และ

ทศันคติของผูบ้ริโภค ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการ ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติ
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านยาบู๊ทส์ สามารถช่วยใหผู้ป้ระกอบการสามารถน าขอ้มูลผลการวิจยัในคร้ังน้ี
ไปใช้ในการปรับปรุงกลยุทธ์ทางการตลาด เพื่อให้เกิดการแข่งขนัท่ีมีประสิทธิภาพ และพฒันา
ผลิตภณัฑ์ การบริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคให้มากท่ีสุด ทั้งน้ีผูว้ิจยัขอสรุป
ขอ้เสนอแนะต่อผูป้ระกอบการดงัต่อไปน้ี 

5.2.1 ดา้นภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบู๊ทส์ จากการวิจยั
พบว่าผูบ้ริโภค นึกถึงร้านบู๊ทส์จะนึกถึงร้านยา มีภาพลกัษณ์เป็นร้านเพื่อสุขภาพและความงามท่ีมี
ความน่าเช่ือ มีมาตรฐาน แต่กลบัพบวา่ผูบ้ริโภคไม่ไดเ้ลือกซ้ือสินคา้ท่ีร้านบูท๊ส์เป็นอนัดบัแรก ทั้งน้ี
อาจมาจากการขาดการสร้างต าแหน่งในใจผูบ้ริโภคท่ีแข็งแรง ทางบูท๊ส์ควรเร่งสร้างภาพลกัษณ์ดา้น
การเป็นผูน้ าธุรกิจดา้นสุขภาพให้แข็งแรงมากข้ึน และควรท าอยา่งต่อเน่ืองเพื่อให้เกิดผลกระทบท่ีดี
ในระยะยาว อีกทั้งควรน าเสนอในดา้นของเภสัชกรให้มากข้ึน เน่ืองจากเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภครับรู้มาก
ท่ีสุด ว่าเภสัชกรร้านบู๊ทส์มีการบริการท่ีดีและมีความน่าเช่ือถือ เพื่อสร้างต าแหน่งในใจผูบ้ริโภค
ใหม่ใหเ้ม่ือนึกถึงร้านยาหรือมีอาการเจบ็ป่วยใหนึ้กถึงเภสัชกรประจ าร้านบูท๊ส์เป็นอนัดบัแรก  

อีกหน่ึงการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านบู๊ทส์คือ สินคา้แบรนดบู์๊ทส์ ซ่ึงสินคา้เหล่านั้น
เป็นสินคา้ท่ีบู๊ทส์ผลิตและน าเข้ามาขายเอง และมีจ าหน่ายเฉพาะท่ีบู๊ทส์เท่านั้น ไม่มีจ  าหน่ายใน
ร้านค้าอ่ืนๆดังนั้ นบริษัทบู๊ทส์ควรจดัท ากิจกรรมส่งเสริมการขาย กิจกรรมการตลาดต่างๆ ท่ีจะ
ส่งเสริมให้สินคา้แบรนด์บู๊ทส์เป็นท่ีรู้จกัในวงกวา้งมากข้ึน เพื่อเพิ่มการรับรู้ในกลุ่มผูบ้ริโภคให้เป็น
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ท่ีรู้จกัในวงกวา้งมากข้ึน เพราะส่ิงน้ีจะเป็นส่ิงท่ีบู๊ทส์สามารถสร้างความแตกต่างกบัคู่แข่งได้ย่าง
ย ัง่ยนื  

5.2.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากร้านบู๊ทส์ จากการวิจยัพบว่า 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านบู๊ทส์มากท่ีสุดมี 4 ปัจจยัคือ บตัรสมาชิก 
สถานท่ีตั้ ง การบริการและราคาสินค้า เรียงล าดับจากปัจจัยท่ี มีผลน้อยท่ี สุดไปมากท่ี สุด 
ผูป้ระกอบการควรให้ความส าคญักบัการท าราคาของสินคา้และบริการให้สามารถแข่งขนักบัคู่แข่ง
ได้ ท าให้สินค้าท่ีจ  าหน่ายในร้านบู๊ทส์สามารถเป็นหน่ึงในตวัเลือกในใจลูกค้าได้ อีกทั้ งยงัควร
พฒันาการบริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อรักษามาตรฐานการบริการท่ีดี ให้ทุกสาขาทั่วประเทศเป็น
มาตรฐานเดียวกนัเพื่อสร้างความประทบัใจ สร้างความจงรักภกัดีของลูกคา้ รวมถึงเลือกท าเลท่ีตั้ง
ของร้านคา้ให้ลูกคา้สามารถสะดวกในการเขา้ใช้บริการ สามารถเขา้ถึงไดง่้าย และสุดทา้ยผูป้ระกบ
การควรท าการศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าอยู่เสมอ เพื่อให้ทราบถึงพฤติกรรมการบริโภคและ
พฤติกรรมการตดัสินใจของลูกค้าท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา เพื่อน ามาใช้ในการพฒันา
ขอ้เสนอหรือสิทธิพิเศษต่าง ๆ ส าหรับสมาชิกเพื่อเป็นการรักษาและขยายฐานลูกคา้ท่ีจงรักภกัดีต่อ
บริษทั ซ่ึงสุดทา้ยจะส่งผลให้ยอดขายของบริษทัเพิ่มข้ึน เน่ืองจากลูกคา้ท่ีมีบตัรสมาชิกจะมียอดการ
ใชจ่้ายท่ีสูงกวา่ลูกคา้ทัว่ไปและมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับขอ้เสนอต่าง ๆไดง่้ายกวา่ลูกคา้ทัว่ไปอีกดว้ย 

ปัจจยัท่ีไม่มีผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้และบริการท่ีร้านบู๊ทส์คือรูปแบบการจดั
ร้าน แต่ทั้งน้ีบู๊ทส์ควรพฒันารูปแบบการจดัร้านและการจดัเรียงสินค้าอย่างต่อเน่ือง โดยอิงจาก
พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินคา้จากลูกคา้เป็นหลกั เพื่อใหส้ามารถเพิ่มระยะเวลาในการเขา้มาใชบ้ริการ
ได ้เป็นการเพิ่มโอกาสในการขายสินคา้และความแตกต่างเหนือคู่แข่งขนั  

5.2.3 ภาพลกัษณ์ การรับรู้และทศันคติของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อร้านยาบู๊ทส์ จากการวิจยั
พบวา่ ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่เลือกซ้ือยาในร้านบู๊ทส์ในกรณีจ าเป็นเท่านั้น เน่ืองจากผูบ้ริโภคคิดวา่ราคา
ยาในร้านบู๊ทส์แพงกวา่ร้านยาทัว่ไป แต่ยงัเลือกซ้ือเพราะไวว้างใจในค าแนะน าของเภสัชกร เภสัชกร
ท่ีร้านบู๊ทส์มีการบริการท่ีดี ให้ค  าแนะน าดีกวา่ร้านยาทัว่ไปอีกทั้งยงัเป็นร้านยาคุณภาพ  ซ่ึงแสดงถึง
คุณภาพและมาตรฐานท่ีดีกว่าร้านยาอ่ืน ดงันั้นผูป้ระกอบการควรเร่งการสร้างภาพลกัษณ์ของการ
เป็นร้านยาคุณภาพ ท่ีมีระดบัราคายาสมเหตุผล ไม่ได้สูงเกินกว่าร้านยาทัว่ไป แต่ให้ผูบ้ริโภครู้สึก
คุม้ค่ากบัสินคา้และบริการท่ีไดรั้บเม่ือเทียบกบัราคา ผูป้ระกอบการอาจปรับลดราคายาบางตวัท่ีเป็น
ยามาตรฐาน หรือยาท่ีมีการเรียกหาบ่อยๆ ใหเ้ทียบเท่ากบัร้านยาทัว่ไป เช่น ยาแกไ้อ ยาแกป้วด ยาลด
น ้ามูก เพื่อเปล่ียนความรู้สึกและต าแหน่งในใจของผูบ้ริโภค เพื่อเพิ่มความถ่ีในการใชบ้ริการ สุดทา้ย
คือผูป้ระกอบการควรเร่งการสร้างและก าหนดต าแหน่งในใจผูบ้ริโภคให้ร้านยาบู๊ทส์เป็นร้านยา
อนัดบัหน่ึงในใจ เม่ือมีปัญหาดา้นการใช้ยาหรือสุขภาพให้นึกถึงบู๊ทส์ เป็นอนัดบัแรก ให้เภสัชกรท่ี
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ร้านบู๊ทส์เป็นเภสัชกรประจ าตวั และให้ร้านบู๊ทส์เป็นร้านยาคู่ชุมชน เพื่อเป็นการสร้างการเติบโต
อยา่งย ัง่ยนื 

 
 

5.3 ข้อจ ากดัส าหรับการวจิัยในคร้ังนี้ 
งานวิจยัน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชร้ะยะเวลา 

ในการเก็บขอ้มูลเพียง 18 วนัเท่านั้น คือ ตั้งแต่วนัท่ี 1 สิงหาคม – 18 สิงหาคม 2560 ซ่ึงถือวา่เป็นเวลา
ท่ีค่อนขา้งนอ้ย จึงอาจท าให้กลุ่มประชากรไม่กระจายตวัเท่าท่ีควร เพราะการวจิยัในคร้ังน้ีมุ่งเนน้การ
เก็บขอ้มูลเฉพาะในชาวไทยอาย ุ18-60 ปี ท่ีอาศยัอยูเ่ฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและเขตปริมณฑล             
ท าให้ข้อมูลอาจไม่ครอบคลุมทัศนคติหรือพฤติกรรมการตัดสินใจของผูบ้ริโภคในช่วงอายุอ่ืน       
ในเขตพื้นท่ีอ่ืน  และเช้ือชาติอ่ืนได ้ดงันั้นผูท่ี้จะน าขอ้มูลงานวจิยัชุดน้ีไปใชจึ้งควรระมดัระวงัในการ
น าขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ และขอ้มูลเชิงสถิติบริการ เน่ืองจากขอ้มูลอาจมีการเปล่ียนแปลงไป
ตามประชากรศาสตร์และช่วงเวลาท่ีเปล่ียนแปลง  

 
 

5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคต 
1. เพื่อให้การศึกษาคร้ังน้ีมีความครบถว้นและแม่นย  าในผลการศึกษามากข้ึน อาจใช้

วิธีการเก็บขอ้มูลแบบอ่ืนร่วมด้วย เพื่อให้มีขนาดของกลุ่มประชากรท่ีใหญ่ข้ึน และสามารถน าผล
การศึกษาไปใชใ้นการอา้งอิงไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เช่น การเก็บขอ้มูลผา่นแบบสอบถาม การสนทนากลุ่ม 
(Focus Group) เป็นตน้ 

2. ขยายขอบเขตของงานวิจยัให้กวา้งข้ึน โดยขยายขอบเขตงานวิจยัไปยงัจงัหวดัอ่ืนๆ 
ทัว่ประเทศ เน่ืองจากร้านบู๊ทส์ยงัมีสาขาอยู่ในจงัหวดัอ่ืนๆ ทัว่ประเทศไทย ซ่ึงการขยายขอบเขต
งานวิจยัจะช่วยให้ทราบขอ้มูล และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคว่ามีความแตกต่างจากผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพและปริมณฑลหรือไม่อยา่งไร เพื่อให้ผูป้ระกอบการสามารถวางแผน และก าหนดกลยทุธ์ให้
ความเหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ และพื้นท่ีท่ีแตกต่างกนัได ้

3. ขยายขอบเขตของงานวิจัยไปยงัเช้ือชาติอ่ืน  ๆ เน่ืองจากร้านยาบู๊ทส์ยงัถือเป็น
เป้าหมายหลกัของลูกคา้ต่างชาติท่ีมาซ้ือยาต่อเน่ือง (Re-Fill) เพื่อน ากลบัไปใช้ในประเทศตนเอง 
เพราะราคายาในประเทศท่ีผูบ้ริโภคอาศยัอยูน่ั้นมีราคาแพงกวา่ในเมืองไทยเป็นอยา่งมาก ดงันั้นการ
ขยายขอบเขตงานวิจยัจะช่วยให้ทราบขอ้มูล และพฤติกรรมของผูบ้ริโภคต่างชาติวา่มีความแตกต่าง
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จากผูบ้ริโภคไทยหรือไม่อยา่งไร เพื่อใหผู้ป้ระกอบการสามารถวางแผน และก าหนดกลยุทธ์ใหค้วาม
เหมาะสมกบักลุ่มลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัได ้
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ภาคผนวก 

แบบสอบถาม 

แบบสัมภาษณ์เร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกซ้ือยาและรับบริการทางสุขภาพจากร้านบูท๊ส์
ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลทัว่ไป 

1. เพศ  
 ชาย  หญิง 
2. อาย ุ 
 18 – 25 ปี    26 – 35 ปี    36 – 45 ปี 
 46 – 55 ปี    56 – 60 ปีข้ึนไป 
3. ระดบัการศึกษา 
 ต  ่ากวา่ปริญญาตรี    ปริญญาตรี     สูงกวา่ปริญญาตรี  
4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท   15,000 – 20,000 บาท  20,001 – 30,000 บาท 
 30,001 – 40,000 บาท  40,001 – 50,000 บาท  50,001 บาท ข้ึนไป 
5. ความถ่ีในการใชบ้ริการร้าน Boots 
 1 – 2 คร้ัง / เดือน    3 – 4 คร้ัง / เดือน   1 – 2 คร้ัง / สัปดาห์ 
 3 – 4 คร้ัง / สัปดาห์   มากกวา่ 4 คร้ัง / สัปดาห์ 
6. ระยะเวลาคร้ังล่าสุดท่ีซ้ือยาในร้าน Boots  
 มากกวา่ 3 เดือน   1 – 3 เดือน    ไม่เกิน 1 เดือน 
 
ส่วนที ่2 ข้อมูลเกีย่วกบัทศันคติการรับบริการทางสุขภาพและสินค้าอ่ืน ๆ 
ส่วนที ่2.1 ข้อมูลเกีย่วกบัสินค้าและบริการอ่ืนๆ ทีไ่ม่ใช่ยา 

1. เม่ือท่านนึกถึงร้าน Boots ท่านนึกถึงสินคา้อะไร 
……………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………...……………………………. 

2. นอกจากสินคา้แลว้ ท่านนึกถึงอะไรอีกบา้ง 
……………………………………………………………………………………………… 
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3. หากไม่ใช่ร้าน Boots ท่านเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากท่ีใดและเพราะเหตุใด 
………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………….... 

4. ปัจจยัหลกัท่ีท าใหท้่านเลือกซ้ือสินคา้และบริการจากร้าน Boots คืออะไร 
- Brand…………………………………………………………………………………… 
- Location………………………………………………………...……………………… 
- Store Design……………………………………………………………………………. 
- Service…………………………………………………….…………………………… 
- Price……………………………………………………….…………………………… 
- Member card……...……….…………………………………………………………… 

ส่วนที ่2.2 ข้อมูลเกีย่วกบัยาและร้านยาคุณภาพ 
5. เม่ือท่านตอ้งการซ้ือยา ท่านเลือกซ้ือจากร้านใดและเพราะเหตุใด 

………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 

6. ท่านคิดเห็นอยา่งไรกบัร้านยา Boots 
………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………… 

7. ท่านคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัยาท่ีมีจ  าหน่ายในร้าน Boots 
- ความหลากหลายของยา……………...………………………………………………….  
- คุณภาพ………………………………………………………………………………… 
- ระดบัราคายา………..………………….…………………..…………………………... 

8. ในกรณีตอบวา่ราคาแพง >> เหตุใดท่านจึงเลือกซ้ือยาท่ีร้าน Boots 
……………………………………………………………………………………………… 

9. ท่านทราบหรือไม่วา่ร้าน Boots เป็นร้านยาคุณภาพ 
………………………………………………………………………………………………
(ถา้ทราบ) ร้านยาคุณภาพต่างจากร้านยาทัว่ไปอยา่งไร 
……………………………………………………………………………………………… 

10. ท่านคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการบริการของเภสัชกรในร้าน Boots 
……………………………………………………………………………………………… 

11. ท่านคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการบริการของพนกังานในร้าน Boots 



47 

……………………………………………………………………………………………… 
12. เม่ือท่านมาซ้ือยาท่ีร้าน Boots ท่านตั้งใจมาซ้ือยา หรือเพราะซ้ือสินคา้อ่ืนนอกจากยาดว้ย 

……………………………………………………………………………………………… 
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