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ผู ้วิจัยขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงในความกรุณาของ รองศาสตราจารย์                     
ดร .กัญญาภัสส์  ปันจัยสี ห์  อาจารย์ทีF ปรึกษา  ทีF ได้สละเวลาอันมี ค่ามาเป็นทีFปรึกษาและ 
ให้คาํแนะนําตลอดระยะเวลาในการทาํสารนิพนธ์เล่มนีN จนสําเร็จไปได้เป็นอย่างดี และขอกราบ
ขอบพระคุณท่านคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ อนัประกอบไปดว้ย รองศาสตราจารย ์ดร.สุเทพ นิFม
สาย และ ดร.ภูมิพร ธรรมสถิตยเ์ดช ผูท้รงคุณวุฒิ ทีFให้ความกรุณาในการให้คาํแนะนาํในการแกไ้ข
ขอ้บกพร่องของสารนิพนธ์ เพืFอนาํมาเป็นแนวทางในการปรับปรุงสารนิพนธ์นีN ใหมี้ความสมบูรณ์มาก
ยิFงขึNน 

ขอขอบคุณกลุ่มตวัอยา่ง ผูต้อบแบบสอบถามทุกท่าน ทีFไดส้ละเวลา ร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถาม และใหข้อ้มูลอนัเป็นประโยชน์ต่องานวจิยันีN  

ขอกราบขอบพระคุณครอบครัวอันเป็นทีF รักยิFงทีFคอยให้กาํลังใจและสนับสนุนให้

สามารถทาํสารนิพนธ์สาํเร็จ ขอขอบคุณกลัยาณมิตรทุกท่านทีFคอยให้ความช่วยเหลือ คาํแนะนาํและ
เป็นกาํลงัใจมาตลอดจนทาํใหก้ารทาํวจิยัในครัN งนีNสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี 
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บทคดัยอ่ 
สถานการณ์ธุรกิจในปัจจุบนั พบวา่ร้านขายยาของประเทศไทยมีการเติบโตและขยายตวั

อยา่งต่อเนื'อง จึงเป็นสิ'งดึงดูดใหมี้คู่แข่งขนัจาํนวนมากเขา้สู่ตลาดธุรกิจร้านขายยา ทาํใหผู้บ้ริหารธุรกิจ
ร้านขายยาตอ้งปรับเปลี'ยนกลยทุธ์ในการบริหาร เพื'อให้สามารถแข่งขนัในตลาดและเอาชนะคู่แข่งได ้

งานวิจยันีX สนใจในเรื'องของการสร้างความผูกพนัที'จะทาํให้ลูกคา้นึกถึงธุรกิจและบริการของเราเป็น
อนัดบัแรก โดยไดท้าํการศึกษาปัจจยัในเรื'องของการบริการทางเภสัชกรรม การรับรู้ของลูกคา้เกี'ยวกบั
สภาพร้านขายยาและการรับรู้ของลูกคา้เกี'ยวกบัตวัเภสัชกร มาศึกษาเพิ'มเติมเพื'อหาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจยัเหล่านีX ต่อความไวว้างใจ อนัจะนาํไปสู่ความผูกพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยา โดยใชก้าร
วิจยัเชิงปริมาณ ทาํการเก็บขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นลูกคา้ที'เคยใช้
บริการร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 341 คน จากผลการวิจยัพบว่าการบริการทางเภสัช
กรรมและการรับรู้ของลูกคา้เกี'ยวกบัตวัเภสัชกร เป็นปัจจยัที'มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อ
ร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยพบว่าปัจจยัที'ควรให้ความสําคญัมากที'สุดคือในเรื'องของการ
รับรู้ของลูกคา้เกี'ยวกบัตวัเภสัชกร และรองลงมาคือการบริการทางเภสัชกรรม ซึ' งหากลูกคา้ไดรั้บการ
บริการทางเภสัชกรรมที'ดีจากเภสัชกรที'มีความรู้ความสามารถ ความเอาใจใส่ และมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการลูกคา้แลว้นัXน จะทาํใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ และสามารถนาํไปสู่ความผกูพนัของลูกคา้ที'มี
ต่อร้านขายยาได ้
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บทที$ 1 
บทนํา 

 

 

1.1 ที$มาและความสําคญัของปัญหางานวจิยั 
ร้านยาเป็นหน่วยหนึ- งของระบบสุขภาพที-มีส่วนสําคญัในการเป็นที-พึ- งดา้นสุขภาพ

ให้แก่ชุมชน เนื-องจากอยูใ่กลชิ้ดกบัประชาชนมากที-สุด โดยเป็นทางเลือกของประชาชนในการใช้

บริการเมื-อมีอาการหรือเจบ็ป่วยเบืIองตน้ และมีกระจายอยูท่ ั-วทุกพืIนที- ปัจจุบนัตลาดอุตสาหกรรมยา

ไทยมีมูลค่ารวมโดยประมาณที- 177,000 ลา้นบาทและธุรกิจร้านขายยามูลค่าร้านขายยามีสัดส่วนที-

ประมาณ 20% ของมูลค่าตลาดยารวม หรือ 35,400 ลา้นบาท (ชมพนุูช แตงอ่อน, 2562) โดยมีจาํนวน

ร้านขายยาแผนปัจจุบนัทัIงสิIน 17,069 ร้าน (สาํนกัยา, 2560) แมร้ะบบการประกนัสุขภาพของรัฐจะ

กระทบต่อพฤติกรรมการซืI อยาจากการซืI อยาจากร้านขายยาของคนไข้เป็นการรับการรักษาที-

โรงพยาบาลไปบางส่วน แต่ตลาดธุรกิจร้านขายยายงัมีอตัราการเติบโต 8-10% ในทุกปี (BillionMindset 

Team, 2561) ส่วนแบ่งทางการตลาดและความน่าสนใจในการลงทุนนีI เป็นสิ-งดึงดูดให้มีคู่แข่งขนั

จาํนวนมากเขา้สู่ตลาดยา  

ปัจจุบนัธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบนัขนาดใหญ่ทัIงในประเทศและต่างประเทศต่างเร่ง

ขยายสาขาให้กระจายครอบคลุมพืIนที-ให้บริการ และเนื-องดว้ยสภาวะเศรษฐกิจปัจจุบนัที-ประเทศ

ไทยตอ้งเขา้สู่ AEC ทาํให้มีการแข่งขนัของต่างประเทศจากการเปิดตลาดการคา้เสรีซึ- งอาจทาํให้

ธุรกิจร้านยาในประเทศตอ้งเจอกบัการแข่งขนัที-สูงขึIน รวมถึงการผลกัดนัในแกก้ฎหมายหลาย ๆ 

ฉบบัที-เกี-ยวขอ้งกบัวิชาชีพเภสัชกรรมโดยตรงเพื-อใหท้นัสมยัและสอดคลอ้งกบัความเป็นสากลเป็น

สิ-งที-ทาํใหเ้ภสชักรและร้านขายยาตอ้งมีการพฒันาปรับตวัเพื-อใหเ้กิดความอยูร่อด 

จากสถานการณ์ของธุรกิจร้านขายยาของประเทศไทยมีการเติบโตได้อย่างรวดเร็ว 

ขยายตวัอยา่งต่อเนื-องและแข่งขนัอยา่งรุนแรงนีI  ทาํให้ผูบ้ริหารธุรกิจร้านขายยาตอ้งปรับเปลี-ยนกล

ยทุธ์เพื-อเป็นแนวทางในการบริหารสาํหรับการแข่งขนัใหส้ามารถเป็นผูน้าํและเอาชนะคู่แข่งได ้การ

รู้พฤติกรรมหรือการตอบสนองของผูบ้ริโภคถือเป็นปัจจยัสาํคญัที-เป็นแนวทางในการดาํเนินธุรกิจ

และทาํใหต้อบสนองผูบ้ริโภคไดต้รงจุด  การประยกุตใ์ชท้ฤษฎีความผกูพนัของลูกคา้ เป็นแนวคิดที-

ไดรั้บความสนใจในปัจจุบนัอยา่งมาก เนื-องจากการสร้างความผกูพนัจะทาํใหลู้กคา้นึกถึงธุรกิจและ

บริการของเราเป็นอนัดบัแรก และเป็นการรักษาฐานลูกคา้เก่าที-มีอยู ่โดยการรักษาลูกคา้เดิมนัIนไม่

เพียงแต่จะทาํใหเ้รารักษารายไดที้-มีอยูเ่ท่านัIน แต่หากยงัเป็นกลยทุธ์ในการหาลูกคา้ใหม่โดยการบอก
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ต่อไดอี้กทางหนึ-ง (วเิลิศ ภูริวชัร, 2555, Van Doorn, 2010, Sashi, 2012,Nitapakorn et al., 2017) และ

เป็นการทาํใหร้ายไดห้รือผลประกอบการดีขึIน (Harmelinget al., 2017, Yoon et al., 2018) 

ดงันัIนผูว้ิจยัจึงมีความสนใจที-จะศึกษาถึงความผกูพนัของลูกคา้ที-มีต่อธุรกิจร้านขายยา

ในกรุงเทพมหานครซึ- งเป็นพืIนที-ที-มีการแข่งขนัสูง เนื-องจากเป็นจงัหวดัที-มีจาํนวนร้านขายยามาก

ที-สุดถึง 7,481ร้าน โดยเขตที-มีร้านขายยามากที-สุดคือ เขตบางกะปิ มีจาํนวน 311 ร้าน รองลงมาคือ 

เขตจตุจกัรและเขตบางเขน ที-มีร้านขายยา 225 ร้านและ 213 ร้าน ตามลาํดบั (สํานักยา, 2560)โดย

งานวิจยันีI จะทาํการศึกษาเพื-ออธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความผูกพนัของ

ลูกคา้ (Customer Engagement) หากลูกคา้มีความผูกพนัก็จะเกิดความรักในสินคา้หรือบริการนัIน มี

ความรู้สึกเป็นเจา้ของ และมีแนวโนม้ที-จะใชสิ้นคา้หรือบริการต่อไปในอนาคต รวมทัIงบอกต่อดว้ย

ความเต็มใจ (วิเลิศ ภูริวชัร, 2555, Van Doorn, 2010, Sashi, 2012, Nitapakorn et al., 2017) โดยเมื-อ

ทราบปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความผูกพนัของลูกคา้นัIนก็จะสามารถนาํมาใชเ้ป็นแนวทางแก่ผูบ้ริหาร

ธุรกิจร้านขายยา เพื-อให้สามารถสร้างรายได้ (Harmelinget al., 2017, Yoon et al., 2018) และ

รักษาการเติบโตในธุรกิจไดอ้ยา่งย ั-งยนื 

 

 

1.2 คาํถามงานวจิยั 
1. ปัจจยัใดมีผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ความไวว้างใจของลูกคา้มีความสมัพนัธ์ต่อความผกูพนัของลูกคา้อยา่งไร 

 

 

1.3 วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
1. เพื-อศึกษาอิทธิพลของการบริการทางเภสัชกรรม (Professional pharmacy services) 

ต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื-อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ของลูกค้าเกี-ยวกับตัวเภสัชกร (Perception about 

pharmacist) ต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื-อศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านยา (Perceived quality of 

pharmacy structure) ต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

4. เพื-อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความไวว้างใจ (Customer trust) ของลูกคา้ต่อ

ความผกูพนั (Customer engagement) ของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.4 ขอบเขตของการวจิยั 
การศึกษาเรื- องปัจจัยที- มีอิทธิพลต่อความผูกพันของลูกค้าต่อร้านขายยาในเขต

กรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัไดก้าํหนดขอบเขตของการวจิยัดงัต่อไปนีI  

 

1.4.1  ประชากรที)ศึกษา 
ลูกคา้ที-เคยใชบ้ริการร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.4.2 กลุ่มตวัอย่าง 
ลูกคา้ที-เคยใชบ้ริการร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 200 คน 

 

1.4.3  พื9นที)ศึกษา  
พืIนที-ในการดาํเนินการวจิยั คือ เขตกรุงเทพมหานคร 

 

1.4.4  ขอบเขตระยะเวลา 
ระยะเวลาที-ใชใ้นการวจิยั ตัIงแต่สิงหาคม 2563 ถึงตุลาคม 2563 

 

1.4.5 ด้านตวัแปร 
ด้านตวัแปรอิสระ คือ การบริการทางเภสัชกรรม (Professional pharmacy services), 

การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านยา (Perceived quality of pharmacy structure) และการรับรู้ของ

ลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสชักร (Perception about pharmacist) 

ดา้นตวัแปรกลาง คือ ความไวว้างใจของลูกคา้ (Customer trust) 

ดา้นตวัแปรตาม คือ ความผกูพนัของลูกคา้ (Customer engagement) 

  



4 

 

1.5 ประโยชน์ของการวจิยั 
1. ประโยชน์ในแง่ทฤษฎีงานวิจยันีI มีการต่อยอดจากแนวคิดของงานวิจยัในอดีต ใน

เรื-องของความไวว้างใจที-มีความน่าสนใจในบริบททางดา้นสุขภาพเนื-องจากเป็นสิ-งที-ทาํใหลู้กคา้เกิด

ความสบายใจและวางใจให้ผูอื้-นดูแลสุขภาพของตนเอง (Castaldo et al., 2016, อารีวลัย,์ 2557) โดย

นาํปัจจยัที-ทาํการศึกษาในเรื-องของการบริการทางเภสัชกรรม การรับรู้สภาพของร้านขายยาและตวั

เภสัชกรในมุมมองของลูกคา้ว่ามีอิทธิพลต่อความผูกพนั มาศึกษาเพิ-มเติมโดยการหาความสัมพนัธ์

ระหวา่งปัจจยัเหล่านีI ต่อความไวว้างใจ และศึกษาถึงอิทธิพลของความไวว้างใจที-มีผลต่อความผกูพนั

ของลูกคา้ต่อร้านขายยา  

2. ประโยชน์ในแง่ของการบริหารจดัการ ขอ้มูลที-ไดจ้ากงานวิจยัจะเป็นประโยชน์

สําหรับเภสัชกรหรือผูป้ระกอบการร้านขายยา ที-จะนําปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจอนัจะ

นาํไปสู่ความผกูพนัของลูกคา้จากการศึกษา คือ การบริการทางเภสชักรรม และการรับรู้ของลูกคา้ต่อ

ตวัเภสัชกร มาพิจารณาร่วมกนัเพื-อเป็นแนวทางในการวางแผน การกาํหนดและพฒันากลยทุธ์การ

บริหารงาน เพื-อให้เกิดความไวว้างใจและรักษาความผูกพนัต่อร้านขายยา ซึ- งจะเป็นประโยชน์ใน

การดาํเนินธุรกิจต่อไป 
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บทที$ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 

 

การวิ จัย เรื- อ งปั จจัย ที- มี ผล ต่อความผูกพันของลูกค้า ต่ อ ร้ านขายยาใน เขต

กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดท้าํคน้ควา้ เอกสารแนวคิดทฤษฎีหลกัการและงานวิจยัที-เกี-ยวขอ้งเพื-อ

ทบทวนวรรณกรรมตามหวัขอ้ดงันีI  

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี-ยวกบัความผกูพนัของลูกคา้ (Customer engagement) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี-ยวกบัการบริการทางเภสัชกรรม (Professional pharmacy services), 

การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสชักร (Perception about pharmacist) และการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบั

สภาพร้านยา (Percieved quality of pharmacy structure) 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี-ยวกบัความไวว้างใจของลูกคา้ (Customer Trust) 

2.4 กรอบแนวความคิดงานวจิยั 

 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฎเีกี$ยวกบัความผูกพนัของลูกค้า (Customer engagement) 
การพฒันาแนวคิดความผูกพนัของลูกคา้เกิดขึIนมาจากการพบว่าความพึงพอใจของ

ลูกคา้ (customer satisfaction) นัIนเป็นเพียงการประเมินประสบการณ์ที-ผา่นมาในภาพรวมของลูกคา้

วา่ไดรั้บสินคา้หรือบริการตามที-คาดหวงัไวห้รือไม่ แต่ไม่สามารถทาํนายความตัIงใจหรือพฤติกรรม

ของลูกคา้ในอนาคตไดอ้ยา่งแทจ้ริง ลูกคา้ที-มีความพึงพอใจในวนันีIสามารถเปลี-ยนไปใชผ้ลิตภณัฑ์

หรือบริการขององค์กรอื-นหากได้ประโยชน์ที-มากกว่า (Muller, 2010) ดงันัIนแนวทางการศึกษา

เกี-ยวกบักลยทุธ์การตลาดแบบใหม่จึงใหค้วามสาํคญักบัการสร้างความภกัดี (loyalty) ที-เกิดขึIนแลว้มี

ความคงที-มากกวา่ ในการใชท้าํนายพฤติกรรมในอนาคตของลูกคา้ได ้แนวคิดความผกูพนัของลูกคา้

จึงถูกนาํมาใชอ้ยา่งเป็นรูปธรรมและแพร่หลายในหลากหลายธุรกิจรวมถึงในองคก์รเกี-ยวกบัสุขภาพ 

เช่น โรงพยาบาล, สถานบริการดา้นสุขภาพ และร้านขายยา (Applebaum, 2001, Nitapakorn et al., 2017) 

การสร้างระดบัความผกูพนัของลูกคา้มีการพฒันาไปตามลาํดบัขัIนโดยเริ-มจากลูกคา้มี

ความภกัดีเชิงเหตุผล คือ มีความพึงพอใจโดยรวมในตราสินคา้นัIน, มีความตัIงใจซืIอซํI า และแนะนาํ

บอกต่อ จากนัIนจึงเกิดความผูกพนัทางอารมณ์ คือ ความมั-นใจ, ความเชื-อในความซื-อสัตย,์ ความ

ภูมิใจความหลงใหลตามมา (McEwen, 2005, วิเลิศ ภูริวชัร, 2555) โดยความผูกพนัของลูกคา้ คือ 
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พฤติกรรมของลูกคา้ที-มีความลึกซึI ง แสดงถึงความผูกพนัทางอารมณ์ เกิดความรักและหลงใหล ซึ- ง

เมื-อลูกคา้เกิดความผกูพนัจะนาํมาสู่การกลบัมาใชบ้ริการซํI า รวมถึงการบอกต่อในเชิงบวกดว้ยความ

เตม็ใจ (วเิลิศ ภูริวชัร, 2555, Van Doorn, 2010, Sashi, 2012) ดงันัIนการสร้างความผกูพนัในร้านยาจึง

เป็นกลยทุธ์ทางการตลาด ที-เป็นการรักษาฐานลูกคา้เก่าโดยทาํใหลู้กคา้รู้สึกเป็นส่วนหนึ-งของร้านยา 

มีความภาคภูมิใจและรู้สึกมีส่วนร่วม พึงพอใจ และมีความสุขในการเข้ามาใช้บริการที- ร้านยา 

(Nitapakorn et al., 2017) เกิดการซืIอซํI าและมีการบอกต่อในเชิงบวกแก่ลูกคา้ใหม่และส่งผลให้เกิด

ความภกัดีต่อสินคา้และบริการ (Bowden, 2009,Leckie, Nyadzayo and Johnson, 2016) และทาํให้

รายไดห้รือผลประกอบการดีขึIน (Harmelinget al., 2017, Yoon et al., 2018) 

 

 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกี$ยวกบัการบริการทางเภสัชกรรม (Professional pharmacy 
services), การรับรู้ของลูกค้าเกี$ยวกบัตวัเภสัชกร (Perception about pharmacist)  
และการรับรู้ของลูกค้าเกี$ยวกบัสภาพร้านยา (Perceived quality of pharmacy structure) 

คุณภาพบริการ  (Service quality) ถูกให้ความหมายวา่เป็นความสามารถในการปฏิบติั

ของผูใ้ห้บริการตามการรับรู้ของผูรั้บบริการเทียบกบัความคาดหวงัต่อบริการ (Parasuraman,1985) 

ซึ- งหากผูรั้บบริการได้รับบริการที-มากกว่าความคาดหวงั แปลได้ว่าเป็นการบริการที-มีคุณภาพ     

สร้างความพึงพอใจทาํใหเ้กิดความเชื-อใจ อนันาํไปสู่การกลบัมาใชบ้ริการอีก 

ร้านขายยาจัดอยู่ในธุรกิจการให้บริการประเภทหนึ- งที-ตอบสนองลูกค้าในการ

ใหบ้ริการเภสชักรรม (Professional pharmacy services) เภสัชกรที-ปฏิบติังาน มีบทบาทในการทาํให้

ผูรั้บบริการมีความปลอดภยัในการใชย้า และไดรั้บบริการที-มีคุณภาพตามมาตรฐานวิชาชีพ สาํหรับ

มาตรฐานคุณภาพของร้านขายยานัIน กระทรวงสาธารณสุขโดยสาํนกังานคณะกรรมการอาหารและ

ยาไดบ้งัคบัใช ้ประกาศกระทรวงสาธารณสุขว่าดว้ยการขอใบอนุญาตและออกใบอนุญาตขายยาย

แผนปัจจุบนั พ.ศ. 2556 เพื-อควบคุมคุณภาพร้านยาในหลายประเด็นเช่น การมีเภสัชกรประจาํการ

ตลอดเวลาที-เปิดทาํการ การควบคุมคุณภาพสถานที-และยา รวมทัIงการบริการทางเภสัชกรรมที-ดี  

(พชัราภรณ์, 2556) เพื-อเป็นมาตรฐานในการประกอบธุรกิจร้านขายยาให้ประชาชนไดเ้กิดความ

มั-นใจและความไวว้างใจในคุณภาพของการบริการนอกจากนีI บริการเภสัชกรรมที-ทาํให้ธุรกิจ

ประสบผลสําเร็จจะต้องเป็นบริการที- มีคุณภาพในมุมมองของผู ้รับบริการด้วย นั-นคือทําให้

ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในบริการที-ไดรั้บจึงจะทาํใหเ้กิดความศรัทธา เชื-อมั-น และเลือกเขา้รับ

บริการในครัI งต่อๆไป (Meesala, 2018) 
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คุณภาพการบริการ สามารถวดัไดโ้ดยเครื-องมือที-เรียกว่า SERVQUAL ซึ- งไดรั้บการ

พัฒนาภายใต้ทฤษฎี  การรับ รู้ คุณภาพการบ ริการ  (Perceived service quality) มาตราส่วน 

SERVQUAL เป็นเครื- องมือที- ถูกนํามาใช้ในการวดัคุณภาพการให้บริการอย่างแพร่หลายใน

อุตสาหกรรมบริการ รวมถึงการบริการทางด้านสุขภาพ  (Jain&Gupta, 2004, Meesala, 2018,          

พชัรมน เชืIอนาคะ, 2560) โดยการรับรู้คุณภาพของการบริการของร้านขายยาสามารถแบ่งไดเ้ป็น      

2 ประเภท คือ การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านยา (Perceived quality of pharmacy structure) 

และ การรับรู้ของลูกค้าเกี- ยวกับตัวเภสัชกร (Perception about pharmacist) (Nitadpakorn et al., 

2017) ซึ- งอา้งอิงตาม SERQUAL ไดด้งันีI  คือ  

การรับรู้ของลูกค้าเกี-ยวกับสภาพร้านยา หมายถึง สิ- งที- ลูกค้าสามารถจับต้องได ้

(Tangibles) เช่น  สิ- งอํานวยความสะดวก , อุปกรณ์และภาพลักษณ์ของบุคลากร  ตลอดจน

สภาพแวดลอ้มของร้านขายยาโดยการรับรู้ของสภาพร้านยาจะส่งผลต่อความพึงพอใจ มีความ

ไว้วางใจ และมีความผูกพันที- ส่งผลต่อความภักดีที- มีต่อร้านขายยาได้ (Castaldo et al., 2016, 

Nitadpakorn et al., 2017, Chethamrongchai & Saengchai, 2019)  

ร้านขายยาแตกต่างจากร้านค้าปลีกอื-นในการที-มีเภสัชกรที- เป็นมูลค่าเพิ-มของการ

บริการ เป็นผูมี้ความรู้จริงในดา้นเภสัชกรรม และมีความสามารถในการสื-อสารกบัคนไขห้รือลูกคา้

ของร้านขายยา รู้ความตอ้งการและสามารถตอบสนองลูกคา้ดว้ยการนาํส่งยาคุณภาพและให้การให้

คาํแนะนาํที-ดี ที-จะทาํให้ลูกคา้หายป่วยหรือมีสุขภาพที-ดีขึIน การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสัชกร 

จะถูกวดัมาจากความน่าเชื-อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให้บริการตามสัญญาอย่าง

เชื-อถือไดแ้ละถูกตอ้ง ความน่าเชื-อถือหรือความไวว้างใจมีบทบาทสาํคญักบัความสัมพนัธ์ระหว่าง

เภสัชกรและลูกค้าที-จะสร้างความภักดีให้เกิดขึI น  (Castaldo et al., 2016 , Meesala, 2018), การ

ตอบสนอง (Responsiveness) หรือความเตม็ใจที-จะช่วยเหลือลูกคา้และให้บริการที-รวดเร็วส่งผลให้

ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและนํามาสู่ความภกัดีในการใช้บริการ (Meesala, 2018), การสร้างความ

มั-นใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้และความสามารถของเภสัชกรในการสร้างแรงความไวว้างใจ

และความเชื-อมั-น ตลอดจนการเอาใจใส่ (Emphathy) ของเภสัชกรต่อการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ จากการ

ทบทวนวรรณกรรมพบว่าคุณภาพของการบริการที-ถูกวดัโดยความน่าเชื-อถือ, การตอบสนอง, การ

สร้างความมั-นใจและการเอาใจใส่นัIนสามารถสร้างให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจได้ (Chang et al., 

2013, Rehman et al., 2020) และการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกับตวัเภสัชกร มีอิทธิพลเชิงบวกในการ

สร้างใหเ้กิดความผกูพนั เกิดความตัIงใจในการซืIอซํI า และการบอกต่อของลูกคา้ (Nitadpakorn et al., 

2017, Chethamrongchai & Saengchai, 2019) 
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จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงไดมี้ความสนใจในเรื-องของการบริการ

ทางเภสัชกรรมการรับรู้เกี-ยวกบัสภาพของร้านขายยาและตวัเภสัชกรในมุมมองของผูป่้วยหรือลูกคา้

ว่ามีอิทธิพลต่อความไวว้างใจซึ- งจะนาํมาสู่ความผูกพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาหรือไม่จึงทาํการ

ตัIงสมมติฐานการวจิยัดงันีI  

H1 : การบริการทางเภสัชกรรม (Professional pharmacy services) มีอิทธิพลต่อความ

ไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

H2 : การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านยา (Perceived quality of pharmacy structure)   

มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

H3 : การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสัชกร (Perception about pharmacist) มีอิทธิพล

ต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกี$ยวกบัความไว้วางใจของลูกค้า (Customer Trust) 
ความไวว้างใจของลูกคา้ คือ ความเชื-อถือและวางใจโดยเกิดจากความคาดหวงัว่าจะมี

ความปราถนาดีและทาํในสิ-งที-ดีโดยเตม็ใจยอมรับความเสี-ยงที-จะเกิดขึIน โดยไม่คาํนึงถึงการติดตาม

หรือการควบคุม และความไวว้างใจเป็นสิ-งสําคญัอย่างยิ-งที-ทาํให้เกิดการสื-อสารอย่างเปิดเผย การ

แลกเปลี-ยนขอ้มูล ซึ- งทาํให้เกิดผลลพัธ์ที-มีประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมาย โดยในบริบททางดา้น

สุขภาพพบวา่ผูป่้วยตอ้งการความสบายใจ เมื-อวางใจใหผู้อื้-นดูแลสุขภาพของตนเอง (Castaldo et al., 

2016, อารีวลัย,์ 2557) 

การศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความไวว้างใจและความผูกพนัของลูกคา้เกิดขึIนใน

หลากหลายกลุ่มธุรกิจ อาธิ ธนาคารสื-อออนไลน์ และกิจกรรมการกุศล (Islam & Rahman, 2016, 

Kosiba et al., 2018, อภิชาติ, 2561) ผลการวิจยัชีI ให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ในเชิงบวกระหว่างความ

ไวว้างใจและความผกูพนัอีกทัIงยงัเปลี-ยนความผกูพนัในเชิงลงทุนเป็นความผกูพนัเชิงอารมณ์ซึ-งเป็น

ความผกูพนัที-เกี-ยวขอ้งกบัจิตใจและเป็นความปรารถนาที-จะใชต้ราสินคา้นีI ต่อไปจนทาํใหเ้กิดความ

ภกัดีที-แทจ้ริงในที-สุด (Bowden, 2009, Banyte & Dovaliene, 2014, Kosiba et al., 2018, อารีวลัย,์ 2557) 

งานวิ จัย เรื- อ งปั จจัย ที- มี ผล ต่อความผูกพันของลูกค้า ต่ อ ร้ านขายยาใน เขต

กรุงเทพมหานครนีIมองเห็นว่าความไวว้างใจจะเป็นส่วนหนึ-งที-แสดงถึงความเชื-อถือและเชื-อมั-นทัIง

ในตวัร้านยาและเภสัชกรได ้(Castaldo et al., 2016) เมื-อลูกคา้เกิดความไวว้างใจจะทาํให้เกิดความ

ผูกพนั (Bowden, 2009, Banyte & Dovaliene, 2014, Kosiba et al., 2018) อนัจะนํามาซึ- งการซืIอซํI า
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H1 

H3 

H2 H4 

และการบอกต่อ ตลอดจนก่อให้เกิดความภกัดีที-เพิ-มขึIน (Castaldo et al., 2016, อารีวลัย,์ 2557) ที-จะ

ทาํใหธุ้รกิจและการบริการมีความมั-นคงและอยูร่อดได ้

จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงไดมี้การตัIงสมมติฐานการวจิยัดงันีI  

H4 : ความไวว้างใจของลูกคา้ (Customer trust) มีอิทธิพลต่อความผูกพนัของลูกคา้

(Customer engagement) ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

2.4 กรอบแนวความคดิงานวจิยั 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที) 2.1 กรอบแนวความคิดงานวจิยั 

  

Perception about  

pharmacist 

 

Professional pharmacy 

services 

 

Perceived quality of 

pharmacy structure 

 

Customer 

Trust 

 

Customer 

Engagement 
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บทที$ 3 
ระเบียบวธีิการวจิยั 

 

 

3.1 การออกแบบงานวจิยั 
งานวิจยั เรื-อง “การวิจยัเรื-องปัจจยัที-มีผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขต

กรุงเทพมหานคร” เป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงสํารวจ 

(Survey Research) โดยการใชแ้บบสอบถามออนไลน์ (Online Questionaire) เป็นเครื-องมือในการ

เก็บขอ้มูล เนื-องจากมีความสะดวกในการเก็บรวบรวม และสามารถนาํขอ้มูลที-ไดม้าวิเคราะห์ต่อได้

ง่าย จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่างานวิจยัก่อนหน้าที-ทาํการศึกษาในเรื-องของปัจจยัที-มีผลต่อ

ความผูกพันของลูกค้าโดยส่วนใหญ่ เลือกใช้การวิจัยในเชิงปริมาณ  (Castaldo et al., 2016, 

Nitadpakorn et al., 2017, Chethamrongchai & Saengchai, 2019) เพื-อทดสอบสมมติฐานที-มี งานวจิยั

นีI จึงเป็นการวจิยัเชิงปริมาณซึ-งเป็นวธีิที-มีความเหมาะสม 

 

 

3.2 ประชากรที$ทาํการศึกษาวจิยัและกลุ่มตวัอย่าง 
3.2.1 ประชากรที)ทาํการศึกษาวจัิย 
กลุ่มประชากรที-ทําการศึกษาวิจัย  คือ  ลูกค้าที- เคยใช้บริการร้านขายยาในเขต

กรุงเทพมหานครโดยทาํการศึกษาในกลุ่มตวัอยา่งที-มีอาย ุ18 ปีขึIนไป และแบบสอบถามมีคาํถามเพื-อ

คดักรองกลุ่มตวัอยา่งที-เป็นผูที้-เคยใชบ้ริการร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

3.2.2 กลุ่มตวัอย่าง 
กลุ่มตวัอยา่งที-ศึกษาวิจยั คือ ลูกคา้ที-เคยใชบ้ริการร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร

จาํนวน 400 ราย ซึ- งผูว้ิจยัพิจารณาจาํนวนของกลุ่มตวัอยา่งที-ทาํการศึกษาวิจยัจากสูตรในกรณีที-ไม่

ทราบจาํนวนประชากรแน่นอน (บุญชม ศรีสะอาด, 2556) 

เมื-อ    n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

P คือ สดัส่วนของประชากรที-ผูว้จิยักาํหนดจะสุ่ม 

z คือระดบัคามเชื-อมั-นที-ผูว้จิยักาํหนด (ที-ระดบัความเชื-อมั-นที- 95% ค่า z = 1.96) 

d คือ ความคลาดเคลื-อนที-ยอมใหเ้กิดขึIนได ้
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โดยกาํหนดสัดส่วนประชากรที-กาํหนดจะสุ่มเท่ากบั 40% ที-ระดบัความเชื-อมั-นที- 95% 

และความคลาดเคลื-อนที-ยอมให้เกิดขึIนได้เท่ากับ  5% ตามสูตรพบว่า ขนาดของกลุ่มตวัอย่างที-

ตอ้งการคือ 369 คน ในการวิจยัครัI งนีI ผูว้ิจยัประสงคจ์ะแจกแบบสอบถามเผื-อความไม่สมบูรณ์ไวจึ้ง

กาํหนดกลุ่มตวัอย่างสําหรับการวิจยันีI ไวเ้ท่ากับจาํนวน 400 คนและผูว้ิจยัพิจารณาเลือกการสุ่ม

ตวัอย่างวิธีไม่อาศยัทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) ประเภทการคดัเลือกกลุ่ม

ตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก (Convenience sampling) เพื-อความเหมาะสมในการเกบ็ขอ้มูล 

 

 

3.3 การพฒันาเครื$องมือเพื$อใช้สําหรับการวจิยั 
การวิจัยนีI  ผูว้ิจัยทาํการศึกษาตัวแปรทัI งหมด 5 ตัวแปร โดยใช้ระดับการวดัข้อมูล

ประเภทอนัตรภาค (Interval Scale) 5 ระดบัตาม Likert Scales ( 1 = ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ-ง, 2 = ไม่เห็นดว้ย,  

3 = ปานกลาง, 4 = เห็นดว้ย, 5 = เห็นดว้ยอยา่งยิ-ง) โดยทาํการปรับมาตรวดัของตวัแปรจากงานวิจยั

ก่อนหนา้ 

สําหรับมาตรวดัการบริการทางเภสัชกรรม (Professional pharmacy services) ผูว้ิจยัมี

การปรับคาํถามจาก NitadpakornS. (2016) ที-ทาํการศึกษาแบบจาํลองโครงสร้างสาํหรับปัจจยัที-มีผล

ต่อการสร้างความผูกพนั และการอุทิศตนของลูกคา้ร้านยา ซึ- งมาตรวดัการบริการทางเภสัชกรรม 

ประกอบดว้ยคาํถามจาํนวน 10 ขอ้ดงัแสดงในตารางภาคผนวก ก 

มาตรวดัการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านยา (Perceived quality of pharmacy structure), 

การรับรู้ของลูกค้าเกี- ยวกับตัวเภสัชกร (Perception about pharmacist), ความผูกพันของลูกค้า 

(Customer engagement) ผู ้วิจัยมีการปรับคําถามจาก  Nitadpakornet al. (2017) ที- ทําการศึกษา

แบบจาํลองโครงสร้างสาํหรับปัจจยัที-มีผลต่อการสร้างความผกูพนั และการอุทิศตนของลูกคา้ร้านยา 

ซึ- งมาตรวดัการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านยาประกอบดว้ยคาํถามจาํนวน 3 ขอ้, การรับรู้ของ

ลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสัชกรจาํนวน 5 ขอ้ และความผูกพนัของลูกคา้จาํนวน 9 ขอ้ดงัแสดงในตาราง

ภาคผนวก ก 

มาตรวัดความไว้วางใจของลูกค้า (Customer trust) ผู ้วิจัยมีการปรับคําถามจาก 

(Castaldo et al., 2016) ที-ทาํการศึกษาแบบจาํลองโครงสร้างเพื-อสร้างความภกัดีให้กบัลูกคา้ในร้าน

ขายยา: บทบาทของร้านคา้ในการพฒันาความพึงพอใจและความไวว้างใจซึ- งมาตรวดัความไวว้างใจ

ของลูกคา้ประกอบดว้ยคาํถามจาํนวน 6 ขอ้ ดงัแสดงในตารางภาคผนวก ก 
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3.4 กระบวนการวจิยั 
ผูว้ิจยัมีการจดัทาํแบบสอบถามออนไลน์ผ่านทาง Google form ที-ใชส้ําหรับการสร้าง

แบบสอบถามและรวบรวมขอ้มูลเพื-อประเมินผล โดยแบบสอบถามที-ไดจ้ะถูกกระจายผา่นทางแอป

พลิเคชนั Line, ผา่นเพจเกี-ยวกบัร้านขายยาใน Facebook และจากหนา้ Feed Facebook ของผูว้ิจยัเอง 

เพื-อให้สามารถเก็บขอ้มูลไดต้รงตามกลุ่มตวัอย่างที-ทาํการศึกษาซึ- งผูว้ิจยัใช้ระยะเวลาในการเก็บ

รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ระหว่างวนัที- 2 กนัยายน 2563 ถึงวนัที- 12 ตุลาคม 2563 รวมเป็น

ระยะเวลาประมาณ 1 เดือน และมีการส่งแบบสอบถามผ่านช่องทางทัIงหมดที-กล่าวมาอีกครัI งใน 1 

สัปดาห์ก่อนวนัปิดรับแบบสอบถามเพื-อเป็นการกระตุน้ให้เกิดการตอบแบบสอบถามที-มากขึIน โดย

สามารถเก็บขอ้มูลได้รวมทัI งสิIน 412 ชุด และผ่านการคดักรองตามกลุ่มตวัอย่างที-ทาํการศึกษา

จาํนวน 356 ชุด ซึ- งแบบสอบถามที-ไดรั้บการตอบกลบัและคาํตอบมีความถูกตอ้งครบถว้นและได้

นาํมาประมวลผลทัIงสิIนจาํนวน 341 ชุด (คิดเป็นร้อยละ 96) การเก็บขอ้มูลนีI มีขึIนหลงัจากไดรั้บการ

ประเมินจริยธรรมการวิจยัรับรองหรือยกเวน้จากศูนยส่์งเสริมการวิจยัในคนมหาวิทยาลยัมหิดลทัIงนีI
มีการกาํหนดแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอยา่งตอ้งตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง ขอ้มูลส่วนตวัและ

ความคิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถามจะไดรั้บการเก็บขอ้มูลไวเ้ป็นความลบั นอกจากนีI  ผูว้ิจยัมีการ

กาํหนดคาํถามในแบบสอบถามโดยการอา้งอิงงานวิจยัก่อนหนา้ และนาํมาประยกุตใ์ชใ้นการสร้าง

แบบสอบถามอยา่งเหมาะสม และมีการตัIงคาํถามที-ใชส้าํหรับคดักรองกลุ่มตวัอยา่งที-เคยใชบ้ริการ

ร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานครเป็นประจาํออกจากกลุ่มที-ไม่เคยใชบ้ริการร้านขายยาและไม่ใช้

บริการร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัแสดงในภาคผนวก ข 

 

 

3.5 การทดสอบเครื$องมือวจิยั 
3.5.1 การทดสอบความเที)ยงตรงของเนื9อหา (Content Validity) 

ผูว้จิยัไดมี้การอา้งอิงคาํถามจากงานวจิยัก่อนหนา้ เพื-อใหแ้บบสอบถามมีความเที-ยงตรง

และมีความน่าเชื-อถือของเนืIอหาและเหมาะสมสาํหรับงานวิจยั อีกทัIงมีการนาํแบบสอบถามดงักล่าว

เสนอต่ออาจารยที์-ปรึกษา เพื-อให้ขอ้คาํถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ละสามารถนาํไปใชใ้นการ

เก็บขอ้มูลงานวิจยัไดจ้ริง โดยทางผูว้ิจยัมีการนาํแบบสอบถามดงักล่าวไปทดสอบก่อนการใชง้าน

จริง (Pre-test)ใช้แบบสอบถามจาํนวนทัIงหมด 10 ชุด และให้กลุ่มผูต้อบแบบสอบถามที-มีความ

ใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งที-กาํหนดเป็นผูต้อบแบบสอบถามโดยหลงัจากทาํการทดสอบนัIนไดมี้การ

ปรับเปลี-ยนข้อความในคาํถามเพื-อให้ผูต้อบแบบสอบถามเข้าใจและสามารถตอบคาํถามได้

สอดคลอ้งตามความเป็นจริง 
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3.5.2 การทดสอบความเชื)อมั)น (Reliability) 

ผูว้ิจยันําขอ้มูลมาตรวจสอบหาค่าความเชื-อมั-นของแต่ละตวัแปรในแบบสอบถาม 

(Reliability)โดยใช้วิ ธีการหาค่าของสัมประสิทธ์แอลฟาของครอนบาค  (Cronbach’s alpha 

coefficient)โดยถือว่าความเชื-อมั-นผ่านเกณฑ์และเป็นที-ยอมรับได้หากค่าสัมประสิทธ̀ิแอลฟา

ของครอนบาค มีค่ามากกวา่ 0.7 ขึIนไป แสดงผลดงันีI  

 

ตารางที)3.1 แสดงการวเิคราะห์ค่าความเชื-อมั-นในแต่ละตวัแปร 

ตวัแปร จาํนวนตวัชีIวดั 
ค่าของสมัประสิทธ์แอลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s alpha coefficient) 

การบริการทางเภสชักรรม  

(Professional pharmacy services) 
10 0.912 

การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านยา

(Perceived quality of pharmacy structure) 
2 0.794 

การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสชักร

(Perception about pharmacist) 
5 0.933 

ความไวว้างใจของลูกคา้ 

(Customer trust) 
6 0.928 

ความผกูพนัของลูกคา้  

(Customer engagement) 
9 0.928 

 

 

3.6 สถติแิละการวเิคราะห์ข้อมูล 
3.6.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลทั-วไป ลกัษณะประชากรศาสตร์ และขอ้มูลพฤติกรรมและ

ประสบการณ์การใช้บริการร้านขายยา โดยการแจกแจงความถี-  (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) 

 

. 
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3.6.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเพื)อทดสอบสมมตฐิานทางการวจัิย 
ใช้การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอย่างง่าย (Simple Linear Regression) และการ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพื-อศึกษาหาความสัมพนัธ์ของแต่ละตวัแปรที-ทาํการศึกษา 

โดยกาํหนดการวดัระดบัความเชื-อมั-นที-ร้อยละ 95 หรือ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.05 
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บทที$ 4 
ผลการวจิยั 

 

 

การศึกษาเรื- อง  “ปัจจัยที- มีผลต่อความผูกพันของลูกค้าต่อร้านขายยาในเขต

กรุงเทพมหานคร” ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์ผา่นทาง Google form 

โดยทาํการกระจายขอ้มูลผา่นทางแอปพลิเคชนั Line, ผา่นเพจเกี-ยวกบัร้านขายยาใน Facebook และ

จากหน้า Feed Facebook ของผูว้ิจยัเอง ซึ- งมีผูต้อบแบบสอบถามจาํนวนทัIงหมด 412 ชุด และผ่าน

การคดักรองตามกลุ่มตวัอยา่งที-ทาํการศึกษาจาํนวน 356 ชุด ซึ- งแบบสอบถามที-ไดรั้บการตอบกลบั

และคาํตอบมีความถูกตอ้งครบถว้น ผูว้ิจยัไดน้าํมาประมวลผลทัIงสิIนจาํนวน 341 ชุด (คิดเป็นร้อยละ 96) 

ทางผูว้จิยัจึงนาํขอ้มูลมาวเิคราะห์และหาขอ้มูลสรุปทางสถิติไดด้งันีI  

 

 

4.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่างที$ศึกษา 
จากค่าสถิติ พบว่า ประชากรที-ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 74.8) สถานภาพโสด        

(ร้อยละ 78.6) อายรุะหว่าง 20-40 ปี (ร้อยละ 85.3) จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 71.6)             

มีรายไดต่้อเดือนเฉลี-ย 20,001 – 30,000 บาท (ร้อยละ 35.5) เป็นจาํนวนมากที-สุด ดงัแสดงในตารางที- 

4.1 

 

ตารางที) 4.1 แสดงลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

ลกัษณะ จาํนวน ร้อยละ 

1. เพศ ชาย 86 25.2 

 หญิง 255 74.8 

 รวม 341 100.0 

2. สถานภาพ โสด 268 78.6 

 สมรส 73 21.4 

 รวม 341 100.0 
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ตารางที) 4.1 แสดงลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 

3. อาย ุ ตํ-ากวา่ 20 ปี              4 1.2 

 20-40 ปี 291 85.3 

 41-60 ปี                   43 12.6 

 61 ปีขึIนไป 3 0.9 

 รวม 341 100.0 

4. ระดบัการศึกษา ตํ-ากวา่ปริญญาตรี              18 5.3 

 ปริญญาตรี 244 71.6 

 ปริญญาโท                      78 22.9 

 ปริญญาเอก 1 0.3 

 รวม 341 100.0 

5. รายไดเ้ฉลี-ยต่อเดือน ตํ-ากวา่ 15,000 บาท              75 22.0 

 15,000 – 20,000 บาท 70 20.5 

 20,001 – 30,000 บาท          121 35.5 

 มากกวา่ 30,000 บาทขึIนไป 75 22.0 

 รวม 341 100.0 

 

 

4.2 ลกัษณะพฤตกิรรมและประสบการณ์การใช้บริการร้านขายยา 
จากค่าสถิติ พบว่าประชากรที-มีร้านยาที-ใชบ้ริการเป็นประจาํ มีความถี-ในการซืIอนอ้ย

กวา่ 1 ครัI งต่อเดือน (ร้อยละ 64.5) โดยมีเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการที-มากที-สุดคือ เพื-อซืIอยาทั-วไป

ที-ตอ้งการ (ร้อยละ 81.2) และค่าใช้จ่ายในการใช้บริการโดยเฉลี-ยไม่เกิน 500 บาท (ร้อยละ 42.8)      

ดงัแสดงในตารางที- 4.2 
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ตารางที) 4.2 แสดงลกัษณะพฤติกรรมและประสบการณ์การใชบ้ริการร้านขายยา 

ลกัษณะ จาํนวน ร้อยละ 

1. ความถี-ในการใชบ้ริการ นอ้ยกวา่ 1 ครัI ง ต่อเดือน     220 64.5 

 1 ครัI ง ต่อเดือน     72 21.1 

 2 ครัI ง ต่อเดือน                38 11.1 

 มากกวา่ 2 ครัI ง ต่อเดือน     11 3.2 

 รวม 341 100.0 

2. เห ตุ ผล ใน ก าร เลื อ ก ใช้

บริการ 

ซืIอยาทั-วไปที-ตอ้งการ         277 81.2 

 ตอ้งการปรึกษาเภสชักร 35 10.3 

 ซืIอยาโรคประจาํตวั ที-ตอ้งใชย้า

เป็นประจาํอยา่งต่อเนื-อง 

20 5.9 

 อื-นๆ 9 2.6 

 รวม 341 100.0 

3. ค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ

โดยเฉลี-ย 

ไม่เกิน 500 บาท              146 42.8 

 501 – 1,000 บาท 96 28.2 

 1,001 – 2,000 บาท         64 18.8 

 มากกวา่ 2,000บาทขึIนไป 35 10.2 

 รวม 341 100.0 

 

 

4.3 การทดสอบสมมตฐิานทางสถติ ิ
4.3.1 การทดสอบสมมติฐานดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของ

ลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร จากสมมติฐานที- 1-3 (H1-H3) พบวา่คุณภาพการบริการ

มีความสมัพนัธ์โดยตรงต่อความไวว้างใจของลูกคา้ จากผลการวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test 

แสดงให้เห็นระดบันยัสาํคญั p = 0.000 (F3,337 = 281.223) ดงัแสดงในตารางที- 4.3 โดยตวัแปรอิสระ

ทัIง 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ การบริการทางเภสชักรรม (Professional pharmacy services), การรับรู้ของลูกคา้

เกี-ยวกบัสภาพร้านยา (Perceived quality of pharmacy structure) และการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวั
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เภสัชกร (Perception about pharmacist) สามารถอธิบายความผนัแปรของความไวว้างใจของลูกคา้

ไดเ้ท่ากบั ร้อยละ 71.5 (R2 = .715) ดงัแสดงในตารางที- 4.4 

 

ตารางที) 4.3 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยดา้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจ

ของลูกคา้ 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 104.304 3 34.768 281.223 .000a 

Residual 41.664 337 .124     

Total 145.968 340       

a. Predictors: (Constant), Professional pharmacy services, Perceived quality of pharmacy structure, 

Perception about phamacist 

b. Dependent Variable: Customer Trust 

 

ตารางที) 4.4 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปร ความไวว้างใจของลูกคา้ 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .845a .715 .712 .35161 

a. Predictors: (Constant), Professional pharmacy services, Perceived quality of pharmacy structure, 

Perception about phamacist 

 

เมื-อวิเคราะห์ในรายละเอียดของตัวแปรอิสระ พบว่า การบริการทางเภสัชกรรม 

(Professional pharmacy services) มีความสัมพนัธ์กับความไวว้างใจของลูกคา้ ที-ระดับนัยสําคญั        

p = 0.000 ซึ- งสนบัสนุนสมมติฐานที- 1 (H1) โดยมีค่าสัมประสิทธ̀ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) 

เท่ากบั 0.288, การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านยา (Perceived quality of pharmacy structure) ไม่

มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ เนื-องจากระดบันัยสําคญัเกิน 0.05 นั-นคือ p = 0.635

แสดงให้เห็นว่าปฏิเสธสมมติฐานที- 2 (H2) โดยมีค่าสัมประสิทธ̀ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) 

เท่ ากับ  0.019 และการรับ รู้ของลูกค้าเกี- ยวกับตัว เภสัชกร  (Perception about pharmacist) มี
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ความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของลูกคา้ ที-ระดบันยัสาํคญั p = 0.000 ซึ- งสนบัสนุนสมมติฐานที- 3 

(H3) โดยมีค่าสมัประสิทธ̀ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) เท่ากบั 0.604 ดงัแสดงในตารางที- 4.5 

 

ตารางที) 4.5 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ดา้นคุณภาพการบริการมี

อิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .550 .137   4.013 .000 

Professional pharmacy services .250 .037 .288 6.762 .000 

Perceived quality of pharmacy 

structure 

.019 .040 .019 .475 .635 

Perception about phamacist .583 .043 .604 13.420 .000 

a. Dependent Variable:  Customer Trust 

 

4.3.2 การทดสอบสมมติฐานดา้นความไวว้างใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความผกูพนัของ

ลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานครจากสมมติฐานที- 4 (H4) พบวา่ความไวว้างใจของลูกคา้มี

ความสัมพนัธ์โดยตรงต่อความผูกพนัของลูกคา้ จากผลการวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test 

แสดงใหเ้ห็นระดบันยัสาํคญั p = 0.000 (F1,339= 340.323) ดงัแสดงในตารางที- 4.6 
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ตารางที) 4.6 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยดา้นความไวว้างใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความผกูพนั

ของลูกคา้ 

ANOVAb 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 77.296 1 77.296 340.323 .000a 

Residual 76.995 339 .227     

Total 154.292 340       

a. Predictors: (Constant), Customer Trust 

b. Dependent Variable: Customer Engagement 

 

เมื-อวิเคราะห์ในรายละเอียดของตัวแปรอิสระ พบว่า ความไวว้างใจของลูกค้ามี

ความสัมพนัธ์ความผูกพนัของลูกคา้ ที-ระดบันยัสาํคญั p = 0.000 ซึ- งสนบัสนุนสมมติฐานที- 4 (H4) 

โดยสามารถอธิบายความผนัแปรความผกูพนัของลูกคา้ เท่ากบัร้อยละ 50.1 (R2 = 0.501) ดงัแสดงใน

ตารางที-  4.7 และมีค่าสัมประสิทธ̀ิการถดถอยของตัวแปรอิสระ (β) เท่ากับ 0.708 ดังแสดงใน    

ตารางที- 4.8 

 

ตารางที) 4.7 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปร ความผกูพนัของลูกคา้ 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .708a .501 .500 .47658 

a. Predictors: (Constant), Customer Trust 
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ตารางที) 4.8 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ดา้นความไวว้างใจของลูกคา้

มีอิทธิพลต่อความผกูพนัของลูกคา้ 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .785 .163   4.821 .000 

Customer Trust .728 .039 .708 18.448 .000 

a. Dependent Variable: Customer engagement 

 

 

4.4 สรุปสมมตฐิานงานวจิยั 
จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอย่างง่าย (Simple Linear Regression) และการ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ผูว้จิยัสามารถสรุปสมมติฐานงานวจิยัไดด้งันีI  

 

ตารางที) 4.9 สรุปผลการวเิคราะห์ปัจจยัที-มีผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขต

กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานงานวจัิย ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

สมมติฐานที- 1 (H1) 

การบริการทางเภสชักรรมมีอิทธิพลต่อความ

ไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขต

กรุงเทพมหานคร 

สนบัสนุน 

สมมติฐานที- 2 (H2) 

การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านยามีอิทธิพล

ต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขต

กรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธ 

สมมติฐานที- 3 (H3) 

การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสชักรมีอิทธิพล

ต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขต

กรุงเทพมหานคร 

สนบัสนุน 

สมมติฐานที- 4 (H4) 
ความไวว้างใจของลูกคา้มีอิทธิพลต่อความผกูพนั

ของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 
สนบัสนุน 
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0.288** 

0.604** 

0.019 0.708** 

*p<0.05; **p<0.001 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที) 4.1 ภาพสรุปผลงานวจิยั 

  

Perception about  

pharmacist 

 

Professional pharmacy 

services 

 

Perceived quality of 

pharmacy structure 

 

Customer 

Trust 

 

Customer 

Engagement 
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บทที$ 5 
อภปิรายผลการวจิยัและข้อเสนอแนะ 

 

 

5.1 อภปิรายผลการวจิยั 
งานวิจยันีIทาํการศึกษาเกี-ยวกบัปัจจยัที-มีผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ในบริบทของร้าน

ขายยาในเขตกรุงเทพมหานครงานวิจยันีI ไดต่้อยอดจากงานวิจยัที-ศึกษาในเรื-องเกี-ยวกบัปัจจยัที-ทาํให้

เกิดความผกูพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาที-มีอยูเ่ดิม โดยนาํปัจจยัที-ทาํการศึกษาในเรื-องของการบริการ

ทางเภสัชกรรม การรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัสภาพร้านขายยาและตวัเภสัชกรที-พบว่ามีอิทธิพลต่อ

ความผูกพนั มาศึกษาเพิ-มเติมโดยการหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัเหล่านีI ต่อความไวว้างใจ และ

ศึกษาถึงอิทธิพลของความไวว้างใจที-มีผลต่อความผูกพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยา โดยมองเห็นว่า

ความไวว้างใจนัIนมีความน่าสนใจในบริบททางดา้นสุขภาพเนื-องจากเป็นสิ-งที-ทาํให้ลูกคา้เกิดความ

สบายใจและวางใจให้ผูอื้-นดูแลสุขภาพของตนเอง (Castaldo et al., 2016, อารีวลัย,์ 2557) อีกทัI ง

งานวจิยัที-เกี-ยวกบัร้านขายยานัIนยงัมีการศึกษาถึงปัจจยัความไวว้างใจที-มีผลต่อความผกูพนัของลูกคา้

ไม่มากนกั  

สาํหรับปัจจยัที-ทาํการศึกษาในเรื-องของการบริการทางเภสัชกรรม การรับรู้สภาพของ

ร้านขายยาและตวัเภสัชกรในมุมมองของลูกคา้ว่ามีอิทธิพลต่อความไวว้างใจซึ- งจะนํามาสู่ความ

ผูกพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาหรือไม่นัIน ผลการวิจยันีI ไดชี้I ให้เห็นว่าการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวั

เภสัชกรเป็นปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานครมาก

ที-สุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัที-ผ่านมา โดยพบว่าเภสัชกรเป็นปัจจยัสําคญัที-ทาํให้เกิดความไวว้างใจ

แล ะค ว าม ผู ก พัน ที- จ ะ รั ก ษ า ลู ก ค้ า เอ าไ ว้  (Castaldo et al., 2016, Nitadpakorn et al., 2017, 

Chethamrongchai & Saengchai, 2019) จากการที-เภสัชกรที-ร้านขายยานัIนมีความรู้ความสามารถใน

การให้บริการทางเภสัชกรรมที-ถูกตอ้ง มีความเอาใจใส่และมีความพร้อมในการให้บริการลูกคา้ 

ตลอดจนมีความสามารถในการสร้างใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจและมั-นใจ อนัจะนาํมาสู่การที-ลูกคา้

เกิดความไวว้างใจในร้านขายยา 

ปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้รองลงมาคือการบริการทางเภสัชกรรม 

โดยมีความสอดคลอ้งกบัการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัที-ทาํการศึกษาว่า การให้บริการทาง

เภสัชกรรมในระดบัสูง เช่น มีการจดัเก็บบนัทึกประวติัการใชย้า, มีการให้ความรู้ที-จาํเป็นต่อการ

รักษาโรค การใหค้าํแนะนาํเรื-องยา การสอบถามเกี-ยวกบัการใชย้าที-ลูกคา้ใชท้ัIงหมดและผลการรักษา
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เดิมก่อนการจ่ายยา ตลอดจนการช่วยเปลี-ยนหรือยกเลิกยาที-ใชซ้ํI าซอ้นกนัของลูกคา้นัIน ส่งผลใหเ้กิด

การรับรู้ของลูกค้าต่อตัวเภสัชกรที-ดี ซึ- งจะมีอิทธิพลทาํให้ลูกค้าเกิดความผูกพนัต่อร้านขายยา 

(Nitadpakorn, 2016) ซึ- งแสดงใหเ้ห็นวา่ร้านขายยาที-มีการบริการทางเภสัชกรรมที-ดีจะสามารถสร้าง

ความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้ที-มาใชบ้ริการได ้

แต่อยา่งไรก็ดี ในขณะที-งานวิจยัของ Castaldo et al. (2016) และ Chethamrongchai & 

Saengchai (2019) ไดแ้สดงให้เห็นถึงการรับรู้สภาพของร้านขายยามีอิทธิพลต่อความผูกพนัและ

ความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยา สาํหรับงานวิจยันีI ไม่พบว่าความสัมพนัธ์ดงักล่าวมีนยัสาํคญั

ทางสถิติ ซึ- งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Nitadpakorn et al. (2017) โดยเมื-อพิจารณาแลว้พบว่าความ

แตกต่างของกลุ่มตวัอยา่งที-ทาํการศึกษาและบริบทที-ทาํการศึกษานัIนน่าจะเป็นองคป์ระกอบที-ทาํให้

ผลการวจิยัแตกต่างกนั โดยงานวจิยันีIนัIนศึกษากลุ่มตวัอยา่งที-เป็นลูกคา้ประจาํของร้านขายยาที-อยูใ่น

เขตกรุงเทพมหานคร ซึ- งร้านขายยยาส่วนใหญ่มีลกัษณะที-คลา้ยคลึงกนั อนัเกิดจากขอ้กาํหนดตาม

มาตรฐานคุณภาพทางดา้นเภสัชกรรม เช่น เรื-องของการกาํหนดเกี-ยวกบัสถานที- อุปกรณ์และการ

ตอ้งจดัใหมี้พืIนที-สาํหรับใหค้าํปรึกษาจึงทาํใหลู้กคา้ไม่สามารถแยกความแตกต่างในดา้นสภาพร้าน

ของร้านขายยาแต่ละร้านได ้ดว้ยเหตุนีI จึงมีความเกี-ยวเนื-องกบัผลการวิจยัที-ไม่พบว่าการรับรู้สภาพ

ของร้านขายยานัIนมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

นอกจากนัIนผลการวิจยันีI ยงัชีI ให้เห็นว่าความไวว้างใจของลูกคา้นัIนมีอิทธิพลต่อความ

ผกูพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานครผลการวิจยัทางสถิติสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 

Bowden (2009) ซึ- งพบว่ากระบวนการสร้างความผูกพนัของลูกคา้นอกเหนือจากการสร้างความพึง

พอใจแล้วนัI น ยงัประกอบด้วยองค์ประกอบอื-นคือการเข้าใจถึงบทบาทของความมุ่งมั-น การมี

ความสัมพนัธ์ที-ดี รวมไปถึงการมีความไวว้างใจ และผลการวิจยัยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัก่อนหนา้ที-

แสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ของความไวว้างใจที-ทาํให้เกิดจะทาํให้เกิดความผูกพนั (Banyte & 

Dovaliene, 2014, Kosiba et al., 2018) และเมื-อลูกคา้เกิดความผูกพนัคือ การรู้สึกว่ามีความพอใจใน

การส่วนร่วมในการแบ่งปันหรือแลกเปลี-ยนความคิดเห็น ชื-นชม ชื-นชอบ และมีความรู้สึกว่าเป็น

ส่วนหนึ-งของร้านขายยานัIน จะทาํให้เกิดการซืIอซํI าและการบอกต่อ ตลอดจนก่อให้เกิดความภกัดีที-

เพิ-มขึIน (Castaldo et al., 2016, อารีวลัย,์ 2557) 

ดงันัIนร้านขายยาที-มีเภสชักรที-มีความรู้ความสามารถ เอาใจใส่และมีความพร้อมในการ

ให้บริการ ประกอบกบัการมีการบริการทางเภสัชกรรมที-ดีนัIนจะทาํให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจ          

มีความมั-นใจและเชื-อใจในการเขา้รับบริการในร้านขายยา และความไวว้างใจนัIนจะส่งผลให้ลูกคา้

ของร้านขายยานัIนเกิดความผกูพนั อนัจะนาํมาซึ-งการใชบ้ริการซํI าอยา่งต่อเนื-อง สร้างใหเ้กิดการบอก

ต่อและเกิดความภกัดีที-เพิ-มขึIน 
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5.2 สรุปผลการวจิยั 
งานวิจยันีI เป็นการศึกษาเกี-ยวกบัปัจจยัที-มีผลต่อความผูกพนัของลูกคา้ของร้านขายยา

ในเขตกรุงเทพมหานครโดยทาํการศึกษาอิทธิพลของปัจจยัดา้นการบริการทางเภสัชกรรมการรับรู้

สภาพของร้านขายยาและการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสัชกรต่อความไวว้างใจ และอิทธิพลของ

ความไวว้างใจต่อความผกูพนัของลูกคา้ ผลจากงานวิจยันัIนพบวา่การบริการทางเภสัชกรรมและการ

รับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสัชกร เป็นปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยาใน

เขตกรุงเทพมหานครโดยผลการวิจยัไดแ้สดงให้เห็นว่าปัจจยัที-ควรให้ความสําคญัมากที-สุดคือใน

เรื-องของการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสัชกร และรองลงมาคือการบริการทางเภสัชกรรมซึ- งหาก

ลูกคา้ไดรั้บการบริการทางเภสัชกรรมที-ดีจากเภสัชกรที-มีความรู้ความสามารถ ความเอาใจใส่และมี

ความพร้อมในการให้บริการลูกคา้แลว้นัIน จะทาํให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจและสามารถนาํไปสู่

ความผกูพนัของลูกคา้ที-มีต่อร้านขายยาได ้

 

 

5.3 ข้อเสนอแนะของงานวจิยั 
พิจารณาจากผลการวิจยัที-ทาํการศึกษาในครัI งนีI  พบว่างานวิจยันีI จะเป็นประโยชน์

สาํหรับเภสชักรหรือผูป้ระกอบการร้านขายยาในเรื-องของการวางแผนและการวางกลยทุธ์ที-จะทาํให้

ลูกคา้เกิดความผูกพนัต่อร้านขายยา โดยการสร้างให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจผ่านปัจจยัในเรื-องการ

บริการทางเภสัชกรรมและการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสัชกรผลการวิจยัไดส้ะทอ้นวา่เป็นปัจจยั

เรื-องการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบัตวัเภสัชกรนัIนมีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของลูกคา้ต่อร้านขายยา

มากที- สุด ซึ- งแสดงให้เห็นว่าเภสัชกรที- ให้บริการในร้านนัI นเป็นปัจจัยที-ผู ้บริหารจะต้องให้

ความสําคญัเป็นอนัดบัแรก โดยผ่านการคดัเลือกเภสัชกรที-มีความรู้ความสามารถ ความเอาใจใส่

พร้อมในการใหบ้ริการลูกคา้  มีความสามารถในการสร้างใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจ รวมไปถึงการ

มีกลยทุธ์ในการสร้างใหเ้ภสัชกรนัIนเกิดความรู้และทกัษะการใหบ้ริการที-ดีและแตกต่างจากร้านขาย

ยาอื-น อนัเกิดจากการส่งเสริมใหเ้ภสชักรนัIนเกิดการพฒันาอยา่งสมํ-าเสมอ เช่น การใหก้ารสนบัสนุน

ด้านการฝึกอบรมความรู้ในด้านยาและผลิตภัณฑ์ การฝึกในเรื- องของการมีบุคลิกภาพที-ดี การ

ให้บริการลูกคา้ดว้ยความเต็มใจและมีความพร้อมในการทาํงาน ซึ- งเป็นส่วนส่งเสริมให้เกิดความ

พร้อมและเกิดการบริการทางเภสัชกรรมที-ดีซึ- งเป็นอีกหนึ- งปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความไวว้างใจของ

ลูกคา้ โดยผูบ้ริหารร้านขายยาควรพิจารณาการพฒันาคุณภาพการบริการของร้านขายยาของตนเอง

ให้เป็นไปตามมาตรฐานของวิชาชีพ เช่น การจดัให้มีการจดัเก็บบนัทึกประวติัการใชย้า มีการให้

ความรู้ที-จาํเป็นต่อการรักษาโรคและการให้คาํแนะนําในเรื- องยาแก่ลูกคา้ ตลอดจนจดัให้มีการ
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สอบถามเกี-ยวกับการใช้ยาที- ลูกค้าใช้ทัI งหมดและผลการรักษาเดิมก่อนการจ่ายยา และการให้

ความสําคญักบัการช่วยพิจารณาเปลี-ยนหรือยกเลิกยาที-ลูกคา้มีการใชซ้ํI าซ้อนกนั คุณภาพของการ

บริการทัIงหมดที-กล่าวมาจะนาํไปสู่ความปลอดภยัในการใชย้าของลูกคา้ และเป็นการสร้างให้เกิด

ความไวว้างใจในร้านขายยาไดอี้กทางหนึ- ง และถึงแมว้่าผลการวิจยัจะชีI ให้เห็นว่าการสร้างให้เกิด

ความไวว้างใจอนัจะนาํมาซึ-งความผกูพนัในร้านขายยานัIน มีผลมาจากการการรับรู้ของลูกคา้เกี-ยวกบั

ตวัเภสัชกรและการบริการทางเภสัชกรรมเป็นสําคญั แต่การรับรู้สภาพของร้านขายยา ก็เป็นสิ-งที-

น่าสนใจและควรถูกนาํมาพิจารณาดว้ยเช่นกนัในแง่มุมที-ผูบ้ริหารร้านขายยานัIนจะสามารถสร้างให้

ลูกคา้เกิดการรับรู้ความแตกต่างในเรื-องของสภาพของร้านขายยาไดห้รือไม่ และจะสามารถพฒันา

ปรับปรุงในเรื-องของสภาพร้านขายยานีIอยา่งไรไดบ้า้ง เพื-อใหส้ามารถนาํขอ้มูลที-ไดนี้I ไปประยกุตใ์ช้

ในเรื-องของการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ ซึ- งจะเป็นการส่งมอบคุณค่าและสร้างความพึงพอใจให้

ลูกคา้ อนัจะเป็นประโยชน์ในธุรกิจต่อไป 

 

 

5.4 ข้อจาํกดัของงานวจิยั 
งานวิจยันีI ใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยการใชแ้บบสอบถาม

ออนไลน์ (Online Questionaire) เป็นเครื-องมือในการเกบ็ขอ้มูล โดยมีขอ้จาํกดัในเรื-องของระยะเวลา

และช่องทางในการกระจายแบบสอบถามผ่านทางออนไลน์เพียงอย่างเดียวนัIน ทาํให้งานวิจยันีI มี

ขอ้จาํกัดในเรื- องของกลุ่มตวัอย่างที-มีปริมาณน้อยกว่าที-กาํหนดซึ- งหากมีกลุ่มตวัอย่างที-ปริมาณ

มากกว่านีI อาจส่งผลให้ผลการวิจยัแตกต่างออกไปได ้และเนื-องมางานวิจยันัIนมีการสุ่มตวัอยา่งตาม

ความสะดวก (Convenience Sampling) อาจทาํให้ผลการวิจยัไม่สามารถเป็นตวัแทนของประชากร

ทัIงหมดได ้ซึ- งงานวิจยัในครัI งหนา้อาจพิจารณาการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งในรูปแบบอื-นโดยพิจารณาตาม

บริบทและความเหมาะสมของงานเช่น การสุ่มตวัอย่างแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster sampling) โดยแบ่ง

ประชากรตามเขตของกรุงเทพมหานคร และสุ่มกลุ่มตวัอยา่งในแต่ละเขต และอาจเพิ-มพืIนที-ในการ

เกบ็ขอ้มูลใหค้รอบคลุมทุกเขตในกรุงเทพมหานครหรือทั-วประเทศเพื-อใหไ้ดรั้บขอ้มูลที-เป็นตวัแทน

ทัIงหมดของประชากรที-ตอ้งการศึกษา อนัจะเป็นการประมวลผลในภาพรวมและสามารถนาํผลวิจยั

มาใชไ้ดต้รงตามจุดประสงคม์ากขึIน  

นอกจากนีIอาจมีการทาํงานวจิยัในเชิงคุณภาพเพิ-มเติมเพื-อที-จะสามารถอธิบายในเชิงลึก

เกี-ยวกับปัจจยัในการรับรู้สภาพของร้านขายยา ซึ- งจากผลการวิจยันีI พบว่าไม่มีอิทธิพลต่อความ

ไวว้างใจของลูกคา้ โดยหากทาํการวิจยัเชิงคุณภาพแลว้นัIนจะสามารถช่วยให้รับรู้ถึงมุมมองของ

ลูกคา้ว่ารู้สึกอย่างไรกบัสภาพของร้านขายยาที-มีในปัจจุบนั ว่าดีอยู่แลว้หรือไม่หรือมีขอ้บกพร่อง
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ส่วนไหนที-ยงัสามารถพฒันาปรับปรุงไดเ้พื-อทาํให้เกิดความเขา้ใจที-กวา้งขึIน อนัจะนาํไปสู่การต่อ

ยอดในการสร้างกลยทุธ์ที-จะตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิ-งขึIน 
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ภาคผนวก ก 
 

ตารางแสดงมาตรวดัของตวัแปรอา้งอิงจากงานวจิยัก่อนหนา้ 

 

ปัจจัย คาํถามที)ใช้ในแบบสอบถาม อ้างองิ 
การบริการทางเภสัชกรรม (Professional pharmacy services) 

PPS1 มีการจดัเกบ็บนัทึกประวติัการใชย้าของฉนัที-ร้านขายยา Nitadpakorn S. 

(2016) PPS2 เภสชักรมีการใหค้วามรู้ที-จาํเป็นต่อการรักษาโรคของฉนัทุกครัI ง 

PPS3 เภสชักรมีการใหค้าํแนะนาํเรื-องยาเมื-อฉนัสอบถามทุกครัI ง 

PPS4 มีการสอบถามเกี-ยวกบัการใชย้าทัIงหมดของฉนัก่อนการจ่ายยา 

PPS5 มีการถามเกี-ยวกบัผลการรักษาเดิมของฉนัก่อนการจ่ายยา 

PPS6 มีการเปลี-ยน หรือการยกเลิกยาที-ซํI าซอ้นของฉนั 

PPS7 มีการอธิบายการใชย้าของฉนัอยา่งชดัเจน ทัIงโดยวาจาและลายลกัษณ์

อกัษร เมื-อมีการส่งมอบยา 

PPS8 มีการอธิบายการปฏิบติัตวัของฉนัอยา่งชดัเจน ทัIงโดยวาจาและลาย

ลกัษณ์อกัษร เมื-อมีการส่งมอบยา 

PPS9 มีการถามผลการรักษาของฉนัทุกครัI งที-ฉนัมาร้านนีI  

PPS10 มีการช่วยวางแผนการรักษา การปรับเปลี-ยนยา หรือขนาด เพื-อให้

ผลการรักษามีประสิทธิภาพ 

การรับรู้ของลูกค้าเกี)ยวกบัสภาพร้านยา (Perceived quality of pharmacy structure) 

PQPS1 ร้านขายยามีความสะอาด แสดงสวา่งเพียงพอ และดูน่าเชื-อถือ Nitadpakorn et al. 

(2017) PQPS2 เภสชักรมีการแต่งกาย ที-แสดงใหเ้ห็นวา่เป็นเภสชักร ดูน่าเชื-อถือ 

PQPS3 ร้านขายยา มีพืIนที-สาํหรับใหค้าํปรึกษาแนะนาํดา้นยาที-แยกเป็น

สดัส่วน 
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การรับรู้ของลูกค้าเกี)ยวกบัตวัเภสัชกร (Perception about pharmacist) 

PAP1 เภสชักรมีการใหบ้ริการทางเภสชักรรม (ใหค้าํปรึกษาในเรื-องยาและ

โรค) แก่ฉนัดว้ยความถูกตอ้ง และน่าเชื-อถือ 

Nitadpakorn et al. 

(2017) 

PAP2 เภสชักรใหบ้ริการทางเภสชักรรม (ใหค้าํปรึกษาในเรื-องยาและโรค) 

แก่ฉนั ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัใจ 

PAP3 เภสชักรใหบ้ริการทางเภสชักรรม (ใหค้าํปรึกษาในเรื-องยาและโรค) 

ดว้ยความเตม็ใจเสมอ 

PAP4 เภสชักรมีความรู้ สุภาพ และมีอธัยาศยัไมตรี 

PAP5 เภสชักรทาํใหฉ้นัรู้สึกไวว้างใจและมีความมั-นใจ ที-ทาํใหฉ้นัมองเห็น

ความสาํคญัในเรื-องสุขภาพของตนเอง 

ความผูกพนัของลูกค้า (Customer engagement) 

CE1 ฉนัรู้สึกอยากมีส่วนร่วมในการแบ่งปันหรือแลกเปลี-ยนความคิดเห็น

เกี-ยวกบัร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

Nitadpakorn et al. 

(2017) 

CE2 ฉนัรู้สึกดีทุกครัI ง เมื-อมีคนพดูถึงร้านขายยานีI ในแง่ดี 

CE3 ฉนัรู้สึกขอบคุณทุกครัI ง เวลาที-มาที-ร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

CE4 ฉนัรู้สึกมีความสนใจเกี-ยวกบัสินคา้และบริการทุกครัI ง เมื-อมาที-ร้าน

ขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

CE5 ฉนัรู้สึกอยากรู้ขอ้มูลเพิ-มเติมเกี-ยวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการที-ร้านขาย

ยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

CE6 ฉนัรู้สึกมีความสุขเมื-อไดรั้บบริการที-ร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

CE7 ฉนัรู้สึกอยากมีส่วนร่วมและมีปฏิสมัพนัธ์กบัผูอื้-นเกี-ยวกบัเรื-องร้าน

ขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

CE8 ฉนัรู้สึกวา่ไม่ตอ้งการใชบ้ริการที-ร้านขายยาอื-นอีกเลย เมื-อไดใ้ช้

บริการที-ร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

CE9 ฉนัรู้สึกกระตือรือร้นที-จะใหข้อ้มูลแก่คนอื-นใหท้ราบเกี-ยวกบัร้านขาย

ยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 
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ความไว้วางใจของลูกค้า (Customer trust) 

T1 ร้านขายยานีIทาํใหฉ้นัเกิดความไวว้างใจได ้ Castaldo et al., 

2016 T2 ลูกคา้หรือคนไขส้ามารถไวว้างใจร้านขายยานีIได ้

T3 ร้านขายยานีI มีการรักษาสญัญาที-ใหไ้วก้บัฉนั 

T4 เภสชักรที-ร้านขายยานีIทาํใหฉ้นัเกิดความไวว้างใจได ้

T5 ลูกคา้หรือคนไขส้ามารถไวว้างใจเภสชักรที-ร้านขายยานีIได ้

T6 ฉนัสามารถเชื-อถือคาํแนะนาํในการซืIอยาจากเภสชักรที-ร้านขายยานีI
ได ้
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ภาคผนวก ข 

 

ตัวอย่างแบบสอบถาม 

แบบสอบถามเรื-อง การศึกษาปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความผกูพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยา

ในเขตกรุงเทพมหานคร 

คาํชีIแจงแบบสอบถามนีI เป็นส่วนหนึ-งของการคน้ควา้อิสระของนกัศึกษา หลกัสูตรการ

จดัการมหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล เพื-อศึกษาถึงปัจจยั

ที-มีอิทธิพลต่อความผกูพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยแบบสอบถาม มีการแบ่งคาํถามทัIงหมดออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนที- 1 คาํถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 

ส่วนที- 2 คาํถามเกี-ยวกบัประสบการณ์การใชบ้ริการร้านขายยา 

ส่วนที- 3 คาํถามเกี-ยวกบัปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความผูกพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาที-ใช้

บริการเป็นประจาํ 

ส่วนที- 4 คาํถามเกี-ยวกบัขอ้มูลทั-วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามครบทุกขอ้ตามความเป็นจริง โดย

ขอ้มูลที-ท่านไดต้อบและแสดงความคิดเห็นนีIจะถูกเก็บขอ้มูลอยา่งเป็นความลบั สรุปผลในภาพรวม

ตามความเหมาะสม และไม่มีการอา้งอิงคาํตอบรายบุคคลแต่อยา่งใด ขอขอบพระคุณท่านที-เสียสละ

เวลาในการตอบแบบสอบถามนีI  

นางสาวปรมาภรณ์  ธานี 

นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต สาขาการจดัการธุรกิจ  

วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 

ผูท้าํการศึกษา 
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ส่วนที) 1 คาํถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 

คาํชีIแจง : กรุณาเลือกตอบช่องที-ตรงกบัพฤติกรรมของท่านมากที-สุด 

1. ปัจจุบนัท่านมีอายมุากกวา่ 18 ปี และมีร้านยาที-ใชบ้ริการเป็นประจาํที-อยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครหรือไม่ 

□ใช่ 

□ไม่àผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงที-ไดก้รุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 

2. ท่านเคยไดรั้บบริการจากเภสชักรในร้านขายยาที-ท่านใชบ้ริการเป็นประจาํหรือไม่ 

□ เคย 

□ไม่เคยàผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่านเป็นอยา่งสูงที-ไดก้รุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที) 2 คาํถามเกี-ยวกบัประสบการณ์การใชบ้ริการร้านขายยา 

1. ท่านไปที-ร้านยาที-ท่านใชบ้ริการเป็นประจาํบ่อยแค่ไหน 

□นอ้ยกวา่ 1 ครัI ง ต่อเดือน    □1 ครัI ง ต่อเดือน     

□2 ครัI ง ต่อเดือน                   □มากกวา่ 2 ครัI ง ต่อเดือน     

2. เหตุผลที-ท่านเลือกมาที-ร้านยาที-ท่านใชบ้ริการเป็นประจาํ 

□ซืIอยาทั-วไปที-ตอ้งการ        □ตอ้งการปรึกษาเภสชักร 
□ซืIอยาโรคประจาํตวั ที-ตอ้งใชย้าเป็นประจาํอยา่งต่อเนื-อง 
□อื-นๆ (โปรดระบุ.....................................................................................) 

3. ในการใชบ้ริการที-ร้านขายยา ท่านใชจ่้ายโดยเฉลี-ยครัI งละเท่าใด 

□ไม่เกิน 500 บาท             □501 – 1,000 บาท 

□1,001 – 2,000 บาท         □มากกวา่ 2,000บาทขึIนไป 
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ส่วนที) 3 คาํถามเกี-ยวกบัปัจจยัที-มีอิทธิพลต่อความผกูพนัของลูกคา้ต่อร้านขายยาที-ใชบ้ริการเป็นประจาํ 

คาํชีIแจง : กรุณานึกถึงร้านขายยาที-ท่านใชบ้ริการเป็นประจาํ และเลือกตอบช่องที-ตรงกบัท่านมากที-สุด 

หวัขอ้พิจารณา 

ระดบัความสาํคญั 

(1)ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ-ง, (2) ไม่เห็นดว้ย, 

(3) ปานกลาง, (4) เห็นดว้ย,(5) เห็นดว้ยอยา่งยิ-ง 

(1) (2) (3) (4) (5) 

ด้านการบริการทางเภสัชกรรม (Professional pharmacy services) 

1. มีการจดัเกบ็บนัทึกประวติัการใชย้าของฉนัที-ร้านขายยา      

2. เภสชักรมีการใหค้วามรู้ที-จาํเป็นต่อการรักษาโรคของฉนั
ทุกครัI ง 

     

3. เภสชักรมีการใหค้าํแนะนาํเรื-องยาเมื-อฉนัสอบถามทุกครัI ง      

4. มีการสอบถามเกี-ยวกบัการใชย้าทัIงหมดของฉนัก่อนการ
จ่ายยา 

     

5. มีการถามเกี-ยวกบัผลการรักษาเดิมของฉนัก่อนการจ่ายยา      

6. มีการเปลี-ยน หรือการยกเลิกยาที-ซํI าซอ้นของฉนั      

7. มีการอธิบายการใชย้าของฉนัอยา่งชดัเจน ทัIงโดยวาจา

และลายลกัษณ์อกัษร เมื-อมีการส่งมอบยา 

     

8. มีการอธิบายการปฏิบติัตวัของฉนัอยา่งชดัเจน ทัIงโดย

วาจาและลายลกัษณ์อกัษร เมื-อมีการส่งมอบยา 

     

9. มีการถามผลการรักษาของฉนัทุกครัI งที-ฉนัมาร้านนีI       

10. มีการช่วยวางแผนการรักษา การปรับเปลี-ยนยา หรือ
ขนาด เพื-อใหผ้ลการรักษามีประสิทธิภาพ 
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หวัขอ้พิจารณา 

ระดบัความสาํคญั 

(1)ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ-ง, (2) ไม่เห็นดว้ย, 

(3) ปานกลาง, (4) เห็นดว้ย, (5) เห็นดว้ยอยา่งยิ-ง 

(1) (2) (3) (4) (5) 

ด้านการรับรู้ของลูกค้าเกี)ยวกบัสภาพร้านยา(Perceived quality of pharmacy structure) 

1. ร้านขายยามีความสะอาด แสดงสวา่งเพียงพอ และดู

น่าเชื-อถือ 

     

2. เภสชักรมีการแต่งกาย ที-แสดงใหเ้ห็นวา่เป็นเภสชักร ดู
น่าเชื-อถือ 

     

3. ร้านขายยา มีพืIนที-สาํหรับใหค้าํปรึกษาแนะนาํดา้นยาที-
แยกเป็นสดัส่วน 

     

ด้านการรับรู้ของลูกค้าเกี)ยวกบัตวัเภสัชกร(Perception about pharmacist) 

1. เภสชักรมีการใหบ้ริการทางเภสชักรรม (ใหค้าํปรึกษาใน

เรื-องยาและโรค) แก่ฉนัดว้ยความถูกตอ้ง และน่าเชื-อถือ 

     

2. เภสชักรใหบ้ริการทางเภสชักรรม (ใหค้าํปรึกษาในเรื-อง

ยาและโรค) แก่ฉนั ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ทนัใจ 

     

3. เภสชักรใหบ้ริการทางเภสชักรรม (ใหค้าํปรึกษาในเรื-อง

ยาและโรค) ดว้ยความเตม็ใจเสมอ 

     

4. เภสชักรมีความรู้ สุภาพ และมีอธัยาศยัไมตรี      

5. เภสชักรทาํใหฉ้นัรู้สึกไวว้างใจและมีความมั-นใจ ที-ทาํให้
ฉนัมองเห็นความสาํคญัในเรื-องสุขภาพของตนเอง 

     

ด้านความไว้วางใจของลูกค้า(Customer trust) 

1. ร้านขายยานีIทาํใหฉ้นัเกิดความไวว้างใจได ้      

2. ลูกคา้หรือคนไขส้ามารถไวว้างใจร้านขายยานีIได ้      

3. ร้านขายยานีI มีการรักษาสญัญาที-ใหไ้วก้บัฉนั      

4. เภสชักรที-ร้านขายยานีIทาํใหฉ้นัเกิดความไวว้างใจได ้      

5. ลูกคา้หรือคนไขส้ามารถไวว้างใจเภสชักรที-ร้านขายยานีI
ได ้

     

6. ฉนัสามารถเชื-อถือคาํแนะนาํในการซืIอยาจากเภสชักรที-
ร้านขายยานีIได ้
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หวัขอ้พิจารณา 

ระดบัความสาํคญั 

(1)ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ-ง, (2) ไม่เห็นดว้ย, 

(3) ปานกลาง, (4) เห็นดว้ย, (5) เห็นดว้ยอยา่งยิ-ง 

(1) (2) (3) (4) (5) 

ด้านความผูกพนัของลูกค้า (Customer engagement) 

1. ฉนัรู้สึกอยากมีส่วนร่วมในการแบ่งปันหรือแลกเปลี-ยน
ความคิดเห็นเกี-ยวกบัร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

     

2. ฉนัรู้สึกดีทุกครัI ง เมื-อมีคนพดูถึงร้านขายยานีI ในแง่ดี      

3. ฉนัรู้สึกขอบคุณทุกครัI ง เวลาที-มาที-ร้านขายยาที-ฉนัไป
เป็นประจาํ 

     

4. ฉนัรู้สึกมีความสนใจเกี-ยวกบัสินคา้และบริการทุกครัI ง
เมื-อมาที-ร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

     

5. ฉนัรู้สึกอยากรู้ขอ้มูลเพิ-มเติมเกี-ยวกบัผลิตภณัฑแ์ละ
บริการที-ร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

     

6. ฉนัรู้สึกมีความสุขเมื-อไดรั้บบริการที-ร้านขายยาที-ฉนัไป
เป็นประจาํ 

     

7. ฉนัรู้สึกอยากมีส่วนร่วมและมีปฏิสมัพนัธ์กบัผูอื้-น
เกี-ยวกบัเรื-องร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

     

8. ฉนัรู้สึกวา่ไม่ตอ้งการใชบ้ริการที-ร้านขายยาอื-นอีกเลย 
เมื-อไดใ้ชบ้ริการที-ร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 

     

9. ฉนัรู้สึกกระตือรือร้นที-จะใหข้อ้มูลแก่คนอื-นใหท้ราบ
เกี-ยวกบัร้านขายยาที-ฉนัไปเป็นประจาํ 
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ส่วนที) 4 คาํถามเกี-ยวกบัขอ้มูลทั-วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

□ชาย    □หญิง     
2. สถานภาพ 

□โสด    □สมรส 

3. อาย ุ

□ตํ-ากวา่ 20 ปี             □20-40 ปี 

□41-60 ปี                   □61 ปีขึIนไป 

4. ระดบัการศึกษา 
□ตํ-ากวา่ปริญญาตรี             □ปริญญาตรี 
□ปริญญาโท                       □ปริญญาเอก 

5. รายไดเ้ฉลี-ยต่อเดือน 

□ตํ-ากวา่ 15,000 บาท             □15,000 – 20,000 บาท 

□20,001 – 30,000 บาท         □มากกวา่ 30,000 บาทขึIนไป 

 

  




