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ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีของผูบ้ริโภค 
ท่ีมีต่อร้านขายยาแผนปัจจบุนัในเขตกรงุเทพมหานคร 

FACTORS INFLUENCING CONSUMER LOYALTY TO DRUG STORE  
IN BANGKOK METROPOLIS 
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บทคดัย่อ 
 การวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงค ์1) เพื่อศกึษาความความภกัดขี00องผู้บรโิภคที่มตี่อรา้นขายยาแผนปจัจุบนั 
ทัง้ความภกัดโีดยภาพรวม ดา้นทศันคต ิและดา้นพฤตกิรรม 2) เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นคุณภาพการให้บรกิารของธุรกจิ
คา้ปลกี บรรยากาศภายในรา้น และความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดที่มอีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูบ้รโิภค
ต่อรา้นขายยาแผนปจัจุบนั ทัง้ความภกัดโีดยภาพรวม ดา้นทศันคต ิและดา้นพฤตกิรรม ท าการศกึษาในประชากรที่มี
ภูมลิ าเนา หรอือาศยั หรอืท างานอยู่ในกรุงเทพมหานคร และเป็นผูท้ี่เคยเขา้ไปใช้บรกิารในร้านขายยาแผนปจัจุบนั          
ไม่ว่าจะเป็นเข้าไปขอค าปรกึษา ไปซื้อยาหรอืผลิตภณัฑ์อื่นๆ ภายในร้านขายยาแผนปจัจุบนั โดยใช้กลุ่มตวัอย่าง
จ านวน 385 คน โดยสุ่มตวัอย่างด้วยวธิีการสุ่มแบบหลายขัน้ตอน สถิตทิี่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี ่
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติอนุมานในการทดสอบสมมติฐานโดยสหสมัพันธ์พหุคูณที่ระดบั
นัยส าคญัทางสถติ ิ0.05 
 ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความภกัดโีดยภาพรวม ดา้นทศันคต ิและดา้นพฤตกิรรมในระดบั
มาก ใหค้ะแนนความส าคญัต่อคณุภาพการใหบ้รกิารในระดบัมากทีส่ดุ และใหค้ะแนนความส าคญัต่อบรรยากาศภายใน
ร้านและความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดในระดบัมาก จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปจัจัยด้าน           
ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด บรรยากาศภายในรา้น และคุณภาพการให้บรกิารมผีลต่อความภกัดโีดย
ภาพรวม มคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์เท่ากบั 0.567, 0.504 และ 0.427 ตามล าดบั เมื่อพิจารณาแยกระหว่าง              
ความภกัดดีา้นทศันคต ิและดา้นพฤตกิรรม พบว่า ปจัจยัดา้นความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด บรรยากาศ
ภายในรา้น และคุณภาพการให้บรกิารมผีลต่อความภกัดทีัง้ 2 ดา้น โดยมคี่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ต่อด้านทศันคต ิ
เท่ากบั 0.598, 0.574 และ 0.500 ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์ต่อด้านพฤตกิรรมเท่ากบั 0.439, 0.353 และ 0.287 
ตามล าดบั 

ค าส าคญั: ความภกัด ีรา้นขายยา ผูบ้รโิภค 

Abstract 
 This research aims to 1) Study consumer loyalty to drug store in loyalty overall, attitude and 
behavior 2) Study the factors of retail service quality, store atmosphere and satisfaction in the marketing mix 
that influencing consumer loyalty to drug store in loyalty overall, attitude and behavior . In the study 
population was domiciled or resident or working in Bangkok. And who had access to the drug store, whether 
current plans to request a consultation or buy medicines or other products. Using a sample is 385 people by 
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multi-stage random sampling process. Statistical methods used to analyze data were frequency, percentage, 
average, standard deviation. Statistical inference and hypothesis testing by multiple correlation significant at 
0.05. 
 The research found that the samples give the level of loyalty overall, attitude and behavior on a 
massive scale. Give priority to the retail service quality at the highest level. And give priority to the store 
atmosphere and satisfaction in the marketing mix at the high level. The results of hypothesis test showed 
that satisfaction in the marketing mix, store atmosphere and retail service quality affects to loyalty overall. A 
correlation coefficient is 0.567, 0.504 and 0.427 respectively. When the split loyalty between attitude and 
behavior. Found that satisfaction in the marketing mix, store atmosphere and retail service quality affects to 
the loyalty of the two sides. The correlation coefficient is equal to the attitude 0.598, 0.574 and 0.500. The 
correlation coefficient of the behavior is 0.439, 0.353 and 0.287 respectively. 

Keywords: Loyalty, Drug store, Consumer 

บทน า 
 รา้นขายยาซึ่งจดัเป็นหน่วยของระบบสุขภาพที่อยู่ใกล้ชิดประชาชน โดยรา้นขายยาไม่เพียงแต่ท าหน้าที่
กระจายยาเท่านัน้แต่ยงัมบีทบาทส าคญัเปรยีบเสมอืนเป็น “ทมีดา้นสุขภาพของชุมชน” หรอือาจกล่าวไดว้่ารา้นขายยา
เป็นสถานบรกิารสาธารณสุขที่ส าคญัแห่งหน่ึงที่ประชาชนส่วนใหญ่นิยมมาใช้บรกิาร เน่ืองจากร้านขายยาจะเปิด
ใหบ้รกิารตลอดทัง้วนัและไมม่วีนัหยดุ ท าใหป้ระชาชนสามารถเขา้ถงึบรกิารสขุภาพจากรา้นขายยาไดโ้ดยง่าย รปูแบบ
ของรา้นขายยาแผนปจัจุบนัในประเทศไทย ถกูแบง่ออกเป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คอื 1) รา้นขายยาเดีย่ว คอื รา้นขายยา
ทีม่เีจา้ของคนเดยีว มกีารเปิดรา้นขายยาสาขาเดยีว หรอืหลายสาขา โดยทีอ่าจจะใช้ชื่อรา้นเดยีวกนั หรอืคนละชื่อรา้น
ได ้2) รา้นขายยาที่เป็นเครอืข่าย (Chain store) คอื ร้านขายยาที่มเีจ้าของเป็นบรษิทัที่มกีารเปิดรา้นขายยาหลาย
สาขาโดยใชช้ื่อรา้นเดยีวกนั มกีารตกแต่งรา้น การจดัวางสนิคา้ในแบบเดยีวกนั 
 ธุรกิจร้านขายยาแผนปจัจุบันเป็นธุรกิจที่มีการแข่งขนัที่สูง โดยจากรายงานของส านักยา กระทรวง
สาธารณสขุ ระบวุา่ปี 2557 มรีา้นยาแผนปจัจุบนัเปิดด าเนินการ 15,359 รา้น แบง่เป็นในเขตกรุงเทพฯ จ านวน 4,794 
รา้น และต่างจงัหวดั จ านวน 10,565 รา้น ซึ่งในจ านวนน้ีเป็นรา้นขายยาแผนปจัจุบนัที่เป็นเครอืข่ายประมาณ 1,400 
รา้น และในปี 2558 มรีา้นยาแผนปจัจุบนัทัง้สิ้น 19,000 ร้าน ซึ่งพบว่า มจี านวนร้านขายยาแผนปจัจุบนัเพิ่มขึ้นถึง 
3,614 ร้าน ภายในระยะเวลา 1 ปี ซึ่งมีสาเหตุมาจาก 1) การเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (เออีซี) ท าให้
ผูป้ระกอบการต่างๆ ทัง้ในและต่างประเทศเรง่ขยายสาขาเพิม่เพื่อรองรบัโอกาสทางการตลาดทีเ่พิม่ขึน้ เน่ืองจากตลาด
ในประเทศไทยเป็นตลาดที่ใหญ่และมคีวามโดดเด่นในเรื่องของการให้บรกิารด้านสุขภาพ  2) ธุรกจิร้านขายยาแผน
ปจัจุบันเป็นอีกหน่ึงธุรกิจที่มีการเจริญเติบโตอย่างรวดเร็วซึ่งเป็นผลมาจากบริษัทค้าปลีกขนาดใหญ่รวมถึง           
เชนสโตรต์่างๆ ที่ให้ความส าคญักบัตลาดรา้นขายยาแผนปจัจุบนัอย่างจรงิจงั ซึ่งสอดคล้องกบัทศิทางการเตบิโตของ
สนิคา้กลุ่มสขุภาพ และ 3) พฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีเ่ปลีย่นไปจากเดมิโดยนิยมซือ้ยารบัประทานเอง ท าให้รา้นขายยาแผน
ปจัจุบนัเป็นทางเลอืกแรกๆ ของประชาชนทีใ่ชบ้รกิารเมือ่เจบ็ป่วยในเบือ้งต้น มพีฤตกิรรมในการดแูลเอาใจใส่สุขภาพ
มากขึน้กวา่เดมิ รวมถงึอาจจะมกีารซือ้ยาสามญัประจ าบา้น เช่น ยาลดไข ้ยาแก้ท้องผกู ยาแก้ท้องเสยี ยาแก้ปวด ตดิ
บา้นไวใ้ชใ้นยามฉุกเฉิน จงึเป็นสาเหตุใหธุ้รกจิรา้นขายยาแผนปจัจุบนัมแีนวโน้มขยายตวัเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของตลาดทีเ่พิม่ขึน้อยา่งต่อเน่ือง (ศนูยว์จิยักสกิรไทย, 2558) 
 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูบ้รโิภคที่
มตี่อรา้นขายยาแผนปจัจบุนั ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยทางผูศ้กึษาไดม้องภาพรา้นขายยาแผนปจัจุบนัเป็นธุรกจิคา้
ปลีกประเภทหน่ึงที่เรียกว่า ร้านค้าปลีกขายสินค้าเฉพาะอย่างหรือสนิค้าพิเศษ (Specialty store หรอื Brand 
specialty) เป็นรา้นคา้ที่ต้องการการให้บรกิารควบคู่ไปด้วย โดยลูกคา้ที่เขา้มาซื้อในรา้นยาต้องการคนขายมากกว่า 
การเขา้ไปซือ้ของในรา้นสะดวกซือ้ โดยผลจากการวจิยัดงักล่าวจะท าใหผู้ป้ระกอบการรา้นขายยาแผนปจัจุบนัไดข้อ้มลู
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เพื่อน าไปพัฒนากลยุทธ์และวางแผนในการด าเนินธุรกิจให้สอดความต้องการของผู้บริโภคอันจะเป็ นผลให้เกิด
ความสมัพนัธอ์นัแน่นแฟ้นยัง่ยนืและความภกัดขีองลกูคา้รวมก่อใหเ้กดิผลก าไรแก่ธุรกจิในระยะยาว  

 นิยามศพัท์ 
 ปจัจยั หมายถึง ตวัแปรหรอืปจัจยัที่มอีทิธิพลต่อความภกัดตี่อรา้นขายยาแผนปจัจุบนั ซึ่งประกอบด้วย
ปจัจยัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารของรา้นขายยาแผนปจัจุบนั ดา้นบรรยากาศภายในรา้น และดา้นความพงึพอใจ 
 รา้นขายยาแผนปจัจุบนั หมายถงึ รา้นขายยาแผนปจัจุบนัประเภท ขย. 1 คอื สถานที่ขายยาแผนปจัจุบนั  
ทีม่ป้ีายสนี ้าเงนิทีร่ะบขุอ้ความวา่ “สถานทีข่ายยาแผนปจัจุบนั” และ “ชื่อเภสชักรผูม้หีน้าที่ปฏบิตังิาน พรอ้มวทิยฐานะ 
และเวลาปฏบิตังิาน” ซึ่งตามกฎหมายแล้วจะต้องมเีภสชักรปฏิบตัหิน้าที่ภายในรา้นขายยาตามเวลาที่ไดร้ะบุเอาไว ้
ส าหรบัรายการยาที่สามารถขายได้ เช่น ยาสามญัประจ าบ้าน (ทัง้แผนปจัจุบนัและแผนโบราณ) ยาแผนโบราณ             
ยาบรรจุเสรจ็ทีไ่มใ่ช่ยาอนัตรายหรอืยาควบคมุพเิศษ ยาแผนปจัจุบนัทีจ่ดัเป็น “ยาอนัตราย” (ต้องส่งมอบโดยเภสชักร) 
และยาแผนปจัจุบนัทีจ่ดัเป็น “ยาควบคมุพเิศษ” (ตอ้งมใีบสัง่แพทย)์ 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาความความภักดขีองผู้บริโภคที่มีต่อร้านขายยาแผนปจัจุบนั ทัง้ความภักดีโดยภาพรวม        
ดา้นทศันคต ิและดา้นพฤตกิรรม 
 2. เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นคุณภาพการให้บรกิาร บรรยากาศภายในรา้น และความพงึพอใจใน ส่วนประสม
ทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อความภักดีของผู้บริโภคต่อร้านขายยาแผนปจัจุบัน ทัง้ความภักดีโดยภาพรวม                    
ดา้นทศันคต ิและดา้นพฤตกิรรม 

ทบทวนวรรณกรรม 
 คุณภาพการใหบ้รกิาร คอื การบรกิารที่ด ีมมีาตรฐาน มคีวามปลอดภยั มคีวามสม ่าเสมอในการให้บรกิาร
แต่ละครัง้ ไมม่ขีอ้บกพรอ่งจากการใหบ้รกิาร และสามารถสรา้งความพงึพอใจให้กบัผูร้บับรกิารได ้นอกจากนัน้ยงัต้อง
สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายไดอ้กีดว้ย ในธุรกจิคา้ปลกีมติขิองคุณภาพการให้บรกิารจะให้
ความส าคญัทีก่ารรบัรูข้องผูบ้รโิภค (Gutman, & Alden, 1985) การแกป้ญัหารวมทัง้การบรหิารจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีน
 (Westbrook, & Oliver, 1981) นโยบายเกีย่วกบัการเปลีย่นคนืสนิคา้ การช าระเงนิ (Mazursky, & Jacoby, 
1985, pp. 145-165) และสภาพแวดลอ้มภายในรา้น เช่น การจดัเรยีงสนิคา้ (Baker, Grewel, & Parasuraman, 1994, 
pp. 328-339) ดงันัน้มติขิองคณุภาพการใหบ้รกิารของธุรกจิคา้ปลกี (Retail service quality) จงึมกีารปรบัจากมติขิอง
คุณภาพการให้บรกิารที่เป็นแบบบรกิารอย่างเดยีว (Pure service) เพียงเล็กน้อย แต่ยงัคงวดัมติิของคุณภาพ              
การบรกิารออกเป็น 5 ขอ้ดงัน้ี (Dabholkar, Thorpe, & Rentz, 1996, pp. 3-16) 1) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical 
aspect) 2) ความน่าเชื่อถอื ความไวว้างใจได ้(Reliability) 3) การมปีฏสิมัพนัธ์ระหว่างบุคคล (Personal Interaction) 
4) การแกป้ญัหา (Problem Solving) คอื 5) นโยบาย (Policy)  
 บรรยากาศภายในร้าน คือ สภาพแวดล้อมต่างๆ ภายในร้าน ซึ่งเป็นสิ่งที่เจ้าของร้านสร้างขึ้นมา        
เพื่อดงึดดูความสนใจของลกูคา้ทีเ่ดนิอยู่ในเขา้มาภายในรา้น บรรยากาศภายในรา้นถอืว่าเป็นเครื่องมอืทางการตลาด
อกีเครื่องมอืหน่ึงที่สามารถสรา้งการรบัรู ้และดงึดดูความสนใจได ้องคป์ระกอบของบรรยากาศ (Turley, & Chebat, 
2002, pp. 125-144); (Ballantine, Jack, & Parsons, 2010, pp. 641-653) ประกอบดว้ย 5 ประเภท คอื 1) ลกัษณะ
ภายนอก (External stimuli) 2) การตกแต่งภายใน (General interior stimulus) 3) รปูแบบและการออกแบบรา้น 
(Layout and Design) 4) จุดของการซือ้ 5) การกระตุน้จากคน (Human stimuli) 
 ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกที่ดี ที่ชอบ และพอใจของแต่ละบุคคลที่มีต่อการให้บริการ หรือ               
ต่อผลิตภณัฑ์ ซึ่งเป็นผลมาจากการได้รบัการบรกิารที่ดตีรงตามความต้องการ หรอืได้รบัผลลพัธ์จากการรบับรกิาร 
หรอืไดผ้ลประโยชน์ของผลติภณัฑท์ีม่ากกวา่ความคาดหวงัที่ไดต้ัง้เอาไวใ้นใจ มรีายงานการวจิยัหลายฉบบัที่ไดก้ล่าว
ไวว้า่มปีจัจยัหลายดา้นทีส่ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูบ้รโิภคได ้อาทเิช่น คุณภาพการให้บรกิารทัง้ในธุรกจิการ
ให้บรกิารเพียงอย่างเดยีว หรอืธุรกิจที่มทีัง้การให้บรกิารพร้อมกบัการขายสนิค้า ส่วนประสมทางการตลาด หรอืที่
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เรยีกว่า 4P’s ซึ่งถือว่าเป็นเครื่องมอืพื้นฐานที่ธุรกิจต้องค านึงถึง ประกอบด้วยผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัด
จ าหน่าย และการส่งเสรมิการตลาด (Kotler, & Keller, 2012) หรอืส่วนประสมทางการตลาดบรกิาร หรอืที่เรยีกว่า 
7P’s ซึง่เป็นเครือ่งมอืทางการตลาดทีใ่ชก้บัธุรกจิที่มกีารให้บรกิารพ่วงมาดว้ย ล้วนแต่มอีทิธพิล หรอืความสมัพนัธ์ต่อ
ความภกัดทีัง้สิน้ไมว่า่จะมผีลทางตรง ทางออ้ม หรอืเป็นตวัสง่ผา่นทีท่ าใหเ้กดิความภกัดขีองผูบ้รโิภค โดยปจัจยัต่างๆ 
ทีไ่ดก้ล่าวมานัน้เป็นปจัจยัที่เจ้าของธุรกจิหรอืผูป้ระกอบการสามารถควบคุมหรอืก าหนดขึน้มาเพื่อใช้ในการวางแผน
ธุรกจิเพื่อใหส้ามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภค  
 ความจงรกัภกัด ีคอื ความพงึพอใจอย่างสม ่าเสมอของผูบ้รโิภคในการซื้อสนิค้าหรอืรบับรกิารที่ตวัเอง           
พงึพอใจ โดยมคีวามเกี่ยวโยงไปถงึพฤติกรรมการซื้อ ทศันคต ิการบอกต่อ และการมสี่วนร่วมในการปกป้อง การที่
ลกูคา้มคีวามจงรกัภกัดนีัน้ท าใหเ้กดิความเป็นไปไดใ้นการเปลีย่นไปใชส้นิคา้หรอืบรกิารจากบรษิทัอื่นน้อยลง ถงึแมว้่า
บรษิัทอื่นจะมกีารลดราคาลง แนวคดิเรื่องความจงรกัภกัดมีคีวามส าคญัทัง้ต่อสนิค้าอุตสาหกรรม (Vendor loyalty) 
การบรกิาร (Service loyalty) และรา้นคา้ปลกี (Store loyalty) ดงันัน้ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้จงึเป็นเป้าหมายใหญ่ที่
ส าคญัในการพจิารณาเกีย่วกบักลยทุธท์างการตลาด รวมถงึการวางแผนการบรหิารงาน ซึ่งเป็นรากฐานในการพฒันา
ความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนัอย่างยัง่ยนื (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และปณิศา มจีินดา, 2554); (Schiffman, & Kanuk, 
1994) ความภกัดตี่อตราสนิคา้แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ (Gomez, Arranz, & Cillan, 2006, pp. 387 – 396) คอื ความ
ภกัดตี่อตราสนิค้าในด้านทศันคติ (Attitudinal loyalty) และความภกัดตี่อตราสนิคา้ในด้านพฤตกิรรม (Behavioral 
loyalty) 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยัเป็นประชากรที่มีภูมิล าเนา หรอือาศัย หรือท างานอยู่ใน
กรงุเทพมหานคร และเป็นผูท้ีเ่คยเขา้ไปใชบ้รกิารในรา้นขายยาแผนปจัจุบนัไม่ว่าจะเป็นเขา้ไปขอค าปรกึษา ไปซื้อยา
หรอืผลติภณัฑอ์ื่นๆ ภายในรา้นขายยาแผนปจัจุบนัจ านวน 385 ตวัอยา่ง จ านวนกลุ่มตวัอย่างไดม้าจากการค านวณใน
กรณีไมท่ราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอนจากสดัสว่นประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2554) 
 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
 วธิีการสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มแบบหลายขัน้ตอน โดยเริ่มจากการสุ่มแบบเป็นกลุ่มโดยแบ่งโซนใน
กรุงเทพมหานครออกตามพื้นที่ตัง้ออกเป็น 3 เขต คอื กรุงเทพเขตชัน้ใน, กรุงเทพเขตชัน้กลาง และกรุงเทพเขต
ชัน้นอก จากนัน้ท าการจบัฉลากรายชื่อเขตที่จะไปท าการแจกแบบสอบถาม โดยจบัรายชื่อเขตในกรุงเทพเขตชัน้ใน
และกรงุเทพเขตชัน้กลาง โซนละ 3 และกรุงเทพเขตชัน้นอก จ านวน 2 เขต ตามสดัส่วนของจ านวนเขตในแต่ละโซน 
โดยผลการจบัฉลากพบว่า จะท าการแจกแบบสอบถามจ านวน 385 ชุด ในเขตดงัต่อไปน้ี เขตดนิแดง เขตจตุจกัร             
เขตพญาไท เขตคนันายาว เขตพระโขนง เขตบางกะปิ เขตดอนเมอืง และเขตมนีบรุ ี 
 เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ีเป็นแบบสอบถาม ซึง่ผูว้จิยัท าขึน้เพื่อศกึษาปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความภกัดี
ของผูบ้รโิภคทีม่ตี่อรา้นขายยาแผนปจัจุบนั ในเขตกรงุเทพมหานคร คอื แบบสอบถามซึ่งเป็นค าถามลกัษณะปลายปิด 
(Close-ended questionnaire) แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 5 สว่น จ านวน 49 ขอ้ 
 การทดสอบเครื่องมือโดยทดสอบความถูกต้องของเน้ือหา ความเที่ยง และความน่าเชื่อถือของ
แบบสอบถาม ดงัน้ี 1) การหาความเที่ยงตรง (Validity) ทัง้ความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) และ             
ความเที่ยงตรงตามโครงสร้าง (Construct validity) 2) การหาค่าดชันีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ
วตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence Index: IOC) โดยให้เภสชักรจ านวน 5 ท่าน ในการตรวจสอบ และ
ประเมนิผลคะแนน และ 3) การทดสอบความน่าเชื่อถอื (Reliability) โดยการน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Pre-test) 
กบักลุ่มตวัอยา่งทีม่ลีกัษณะคลา้ยคลงึกบัประชากร 
 การวิเคราะหข์้อมลู  
 สถิติในการวเิคราะห์และทดสอบสมมติฐานการศึกษาซึ่งก าหนดระดบัความเชื่อมัน่ที่ร้อยละ 95 โดยมี
คา่สถติดิงัน้ี 1) สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistics) ใชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิบรรยายลกัษณะของตวัแปร ซึ่ง
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ในที่น้ีได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และคะแนนเฉลี่ย 2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential 
statistics) เป็นการน าผลสรปุจากการศกึษากลุ่มตวัอยา่งไปอา้งองิประชากรทัง้หมด ในการศกึษาครัง้น้ีใช้สถติทิดสอบ
สมมตฐิานโดยใชส้หสมัพนัธพ์หุคณู (Multiple correlation) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95%  

 เกณฑก์ารแปลความหมายคา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์(ชศูร ีวงศร์ตันะ, 2553)  
  ถา้ r มคีา่ระหวา่ง 0.71 – 1.00 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัสงู 
  ถา้ r มคีา่ระหวา่ง 0.-31 – 0.70 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัปานกลาง 
  ถา้ r มคีา่ระหวา่ง 0.01 – 0.30 แสดงวา่ มคีวามสมัพนัธใ์นระดบัต ่า 
  ถา้ r มคีา่เท่ากบั  0  แสดงวา่ ไมม่คีวามสมัพนัธ ์

ผลการวิจยั 
 ข้อมลูส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ด้านเพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย โดยมจี านวนเท่ากบั 260 และ 125 คน 
ตามล าดบั ด้านอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มอีายุระหว่าง 30 - 41 ปี โดยมจี านวน 183 คน รองลงมาคอืช่วง
อาย ุ18 – 29 ปี, 42 ปีขึน้ไป และต ่ากว่า 18 ปี เท่ากบั 172 คน, 27 คน และ 3 คน ตามล าดบั ดา้นการศกึษา พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีโดยมจี านวน 248 คน รองลงมาคอืระดบัสงูกวา่ปรญิญาตร ีและ ต ่า
กวา่ปรญิญาตร ีเท่ากบั 88 คน และ 49 คน ตามล าดบั ดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน พบวา่ กลุ่มตวัอย่างมรีายได้ เฉลี่ยต่อ
เดอืน 15,001 - 30,000 บาท โดยมจี านวน 148 คน รองลงมาคอื 30,001 – 45,000 บาท จ านวน 85 คน ตามดว้ย 
มากกวา่ 45,001 บาท จ านวน 80 คน และกลุ่มตวัอย่างที่มน้ีอยที่สุดคอืน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 72 
คน และกลุ่มตวัอยา่งสว่นใหญ่ไมม่รีา้นขายยาประจ า โดยมจี านวน 163 คน รองลงมาคอืรา้นขายยาเดีย่วและรา้นขาย
ยาแบบเครอืขา่ย เท่ากบั 131 คน และ 91 คน ตามล าดบั  
 ผลการวดัระดบัความส าคญัของคณุภาพการให้บริการของร้านขายยาแผนปัจจุบนั บรรยากาศ
ภายในร้านขายยาแผนปัจจบุนั และส่วนประสมทางการตลาด 
 การวเิคราะหป์จัจยัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารของรา้นขายยาแผนปจัจุบนัที่มตี่อความภกัดขีองผูบ้รโิภค 
ประกอบดว้ยมติใินการวดั 5 มติ ิคอื ลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเชื่อถอื ความไวว้างใจ ปฏสิมัพนัธ์ระหว่างบุคคล 
การแก้ปญัหา และนโยบายของร้าน ดังแสดงในตารางที่ 1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับคุณภาพ             
การให้บริการของร้านขายยาแผนปจัจุบันในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.29 โดยปจัจัยด้านคุณภาพ              
การให้บรกิารของรา้นขายยาแผนปจัจุบนัทัง้ 5 มติ ิสามารถเรยีงตามคะแนนไดด้งัน้ี ความน่าเชื่อถอื ความไวว้างใจ , 
ปฏสิมัพนัธร์ะหวา่งบคุคล การแกป้ญัหา ลกัษณะทางกายภาพ และนโยบายของรา้น ตามล าดบั ซึ่งปฏสิมัพนัธ์ระหว่าง
บคุคล และการแกป้ญัหามคีะแนนเฉลีย่เท่ากนั 
 การวิเคราะห์ปจัจัยด้านบรรยากาศภายในร้านขายยาแผนปจัจุบันที่มีต่อความภักดีของผู้บริโภค 
ประกอบดว้ยองค์ประกอบ 5 ดา้น คอื ลกัษณะภายนอก การตกแต่งภายใน รปูแบบและการออกแบบร้าน จุดซื้อ 
พนักงานและลูกค้าภายในร้าน ดงัแสดงในตารางที่ 2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคญักับบรรยากาศภายใน                
รา้นขายยาในระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.96 โดยองคป์ระกอบของบรรยากาศภายในรา้น 5 ดา้น สามารถเรยีงตาม
คะแนนได้ดงัน้ี รปูแบบและการออกแบบรา้น การตกแต่งภายใน จุดซื้อ ลกัษณะภายนอก และพนักงานและลูกค้า
ภายในรา้น ตามล าดบั ซึง่การตกแต่งภายในและจุดซือ้มคีะแนนเฉลีย่เท่ากนั 
 การวิเคราะห์ปจัจัยด้านความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดของร้านขายยาแผนปจัจุบนัที่มีต่อ        
ความภักดีของผู้บริโภค ประกอบด้วย 4 ด้าน คือ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสริม             
ทางการตลาด ดงัแสดงในตารางที ่3 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบั ความพงึพอใจในสว่นประสมทางการตลาด 
ในระดบัมาก มคีา่เฉลีย่เท่ากบั 3.73 โดยสว่นประสมทางการตลาด 4 ดา้น สามารถเรยีงตามคะแนนไดด้งัน้ี ผลติภณัฑ์ 
ราคา การส่งเสรมิการตลาด และช่องทางการจดัจ าหน่าย ตามล าดบั โดยจากค่าคะแนนเฉลี่ยในแต่ละด้าน  พบว่า              
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ทุกดา้นกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญักบัผลติภณัฑ ์ราคา และการสง่เสรมิการตลาด ในระดบัมาก และให้ความส าคญักบั
ช่องทางการจดัจ าหน่ายในระดบัปานกลาง 

ตารางท่ี 1   แสดงผลค่าเฉลี่ย และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน พรอ้มกบัแปลผลความหมายของระดบัคะแนนเฉลี่ยของ
ค าถามแต่ละขอ้ของปจัจยัด้านคุณภาพการให้บรกิารของรา้นขายยาแผนปจัจุบนั โดยเรยีงล าดบัตาม
ความส าคญั 

(n = 385) 

คุณภาพการใหบ้รกิารของรา้นขายยาแผนปจัจบุนั 
ระดบัความส าคญั 

Mean S.D. แปลผล 
ความน่าเชื่อถอื ความไวว้างใจ 4.63 0.52 มากทีสุ่ด 
ปฏสิมัพนัธร์ะหว่างบุคคล 4.57 0.62 มากทีสุ่ด 
การแกป้ญัหา 4.57 0.60 มากทีสุ่ด 
ลกัษณะทางกายภาพ 4.11 0.63 มาก 
นโยบายของรา้น 3.57 0.85 มาก 
คุณภาพการใหบ้รกิาร 4.29 0.47 มากทีสุ่ด 

ตารางท่ี 2  แสดงผลค่าเฉลี่ย และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน พร้อมกบัแปลผลความหมายของระดบัคะแนนเฉลี่ยของ  
 ค าถามแต่ละขอ้ของปจัจยัดา้นบรรยากาศภายในรา้นขายยาแผนปจัจุบนั โดยเรยีงส าคญัตามความส าคญั 

n = 385) 

บรรยากาศภายในรา้นขายยาแผนปัจจบุนั 
ระดบัความส าคญั 

Mean S.D. แปลผล 
รปูแบบและการออกแบบรา้น 4.29 0.66 มาก 
การตกแต่งภายใน 3.99 0.66 มาก 
จดุซือ้ 3.99 0.73 มาก 
ลกัษณะภายนอก 3.81 0.66 มาก 
พนกังานและลูกคา้ภายในรา้น 3.71 0.82 มาก 
บรรยากาศภายในรา้น 3.96 0.54 มาก 

ตารางท่ี 3  แสดงผลค่าเฉลี่ย และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน พร้อมกบัแปลผลความหมายของระดบัคะแนนเฉลี่ยของ
ค าถามแต่ละข้อของปจัจัยด้านความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด โดยเรียงตามล าดับ
ความส าคญั 

(n = 385) 

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 
ระดบัความส าคญั 

Mean S.D. แปลผล 
ผลติภณัฑ ์ 4.06 0.65 มาก 
ราคา 4.03 0.64 มาก 
การส่งเสรมิการตลาด 3.92 0.63 มาก 
ชอ่งทางการจดัจ าหน่าย 3.37 0.80 ปานกลาง 
ส่วนประสมทางการตลาด 3.73 0.55 มาก 

 การทดสอบสมมติฐาน 
 จากสมมตฐิานงานวจิยัวา่ ปจัจยัดา้นคุณภาพการให้บรกิารของรา้นขายยาแผนปจัจุบนั ดา้นบรรยากาศ
ภายในรา้น และความพึงพอใจมอีิทธพิลต่อความภกัดขีองผู้บรโิภคที่มตี่อร้านขายยาแผนปจัจุบนั ทัง้ความภกัดโีดย
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ภาพรวม ดา้นทศันคต ิและดา้นพฤติกรรม ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ทัง้ปจัจยัดา้นคุณภาพการให้บรกิารของ
รา้นขายยาแผนปจัจุบนั ดา้นบรรยากาศภายในรา้น และความพงึพอใจมอีทิธพิลต่อความภกัดขีองผูบ้รโิภคที่มตี่อรา้น
ขายยาแผนปจัจุบนัทัง้ความภกัดโีดยภาพรวม ด้านทัศนคติ และด้านพฤติกรรมโดยมคีวามสมัพนัธ์ไปในทิศทาง
เดียวกันและมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลางทัง้หมด โดยสามารถเรียงล าดบัตามระดับความสมัพันธ์ได้เป็น
เหมอืนกนัทัง้ต่อความภกัดโีดยภาพรวม ดา้นทศันคต ิและดา้นพฤตกิรรม ไดด้งัน้ี ความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาด, บรรยากาศภายในร้าน และคุณภาพการให้บริการของร้านขายยาแผนปจัจุบนั ดงัแสดงในภาพที่ 1-3 
ตามล าดบั 

 
 
 
 

 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ภาพท่ี 1  แสดงระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัดา้นความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด บรรยากาศภายใน 
  รา้นขายยาแผนปจัจุบนั และคณุภาพการใหบ้รกิารของรา้นขายยาแผนปจัจุบนัต่อความภกัดโีดยภาพรวม 

  

 

 

 

 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ภาพท่ี 2  แสดงระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัดา้นความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด บรรยากาศภายใน  
 รา้นขายยาแผนปจัจุบนั และคณุภาพการใหบ้รกิารของรา้นขายยาแผนปจัจุบนั ต่อความภกัดใีนดา้นทศันคต ิ

 
 
 
 
 
 
 

* มนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 

ภาพท่ี 3   แสดงระดบัความสมัพนัธ์ระหว่างปจัจยัด้านความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด บรรยากาศ
ภายในรา้นขายยาแผนปจัจุบนั และคณุภาพการใหบ้รกิารของรา้นขายยาแผนปจัจุบนัต่อความภกัดใีน
ดา้นพฤตกิรรม  

 

r = 0.427* 

r = 0.504* 
 

r = 0.567* ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 

บรรยากาศภายในรา้นขายยาแผนปจัจุบนั 

คุณภาพการใหบ้รกิารของ 

รา้นขายยาแผนปจัจุบนั 

ความภกัดต่ีอรา้นขายยาแผนปจัจุบนั
โดยภาพรวม 

r = 0.500* 

r = 0.574* 

r = 0.598* ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 

บรรยากาศภายในรา้นขายยาแผนปจัจุบนั 

คุณภาพการใหบ้รกิารของ 

รา้นขายยาแผนปจัจุบนั 

ความภกัดต่ีอรา้นขายยาแผนปจัจุบนั
ด้านทศันคติ 

r = 0.287* 

r = 0.353* 

r = 0.439* ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 

บรรยากาศภายในรา้นขายยาแผนปจัจุบนั 

คุณภาพการใหบ้รกิารของ 

รา้นขายยาแผนปจัจุบนั 

ความภกัดต่ีอรา้นขายยาแผนปจัจุบนั
ด้านพฤติกรรม 
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สรปุและอภิปรายผล 
 จากผลการวจิยัพบวา่ ปจัจยัดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารของรา้นขายยาแผนปจัจุบนัทัง้  5  มติ ิคอื ลกัษณะ
ทางกายภาพ ความน่าเชื่อถือ ความไว้วางใจ ปฏิสมัพนัธ์ระหว่างบุคคล การแก้ปญัหา และนโยบายของร้าน                 
มคีวามสมัพันธ์กบัความภกัดขีองผู้บรโิภคอย่างมนีัยส าคญั และเป็นไปในทิศทางเดยีวกัน สอดคล้องกับงานวจิัย
ดงัต่อไปน้ี (ทวิทศัน์ ผากอง และกฤตพา แสนชยัธร, 2554; เบญชญา อภมิหาโชคโภคนิ, 2555, น. 111-127; Toyin, 
Collier, & Stodnick, 2008, pp. 35-48; Nguyen, Minh, Anh, & Matsui, 2014, pp. 178-186) และสอดคล้องกบั
แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารที่สามารถสร้างให้เกิดความพึงพอใจและก่อให้เกดิความจงรกัภกัดี
ของผูบ้รโิภคต่อองคก์ร ท าให้เกดิการบอกต่อปากต่อปากไปยงักลุ่มลูกคา้รายใหม่ และท าให้ลูกคา้มคีวามเตม็ใจที่จะ
จ่ายเงนิมากขึน้ นอกจากนัน้ยงัเป็นสิง่ส าคญัทีใ่ชส้รา้งความแตกต่างของธุรกจิใหเ้หนือกวา่คูแ่ขง่  
 จากผลการวจิยั พบวา่ ปจัจยัดา้นบรรยากาศภายในรา้นทัง้ 5 องคป์ระกอบ คอื ลกัษณะภายนอก รปูแบบ
และการออกแบบร้าน การตกแต่งภายใน จุดซื้อ พนักงานและลูกคา้ภายในร้านมคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีอง
ผูบ้รโิภคอย่างมนีัยส าคญั และเป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สอดคล้องกบังานวจิยัดงัต่อไปน้ี (Koo, 2003, pp. 42-70; 
Chen, & Hsieh, 2011, pp. 10054-10066; El-Bachir, 2014, pp. 229-235; Sing, Karigar, & Verma 2014, pp. 15-
23; Hussain, & Ali, 2015, pp. 35-43) และสอดคลอ้งกบัแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบับรรยากาศภายในรา้นที่มบีทบาท
ในการกระตุ้นการรบัรูข้องผูบ้รโิภค และถอืว่าเป็นเครื่องมอืทางการตลาดประเภทหน่ึงที่สามารถใช้ไดก้บัตลาดสนิคา้             
ที่หาซื้อไดง้่าย หรอืสนิคา้ที่เกี่ยวขอ้งกบัการออกแบบ ใช้ในการเพิม่ขดีความสามารถในการแข่งขนัในกรณีที่มคีู่แข่ง
หลายราย หรอืใช้กบัสนิคา้ที่ไม่มคีวามแตกต่างในตวัผลิตภณัฑ์และราคา รวมทัง้ใช้เป็นเครื่องมอืทางการตลาดกบั
สนิคา้ทีม่กีลุ่มเป้าหมายทีช่ดัเจน 
 จากผลการวจิยั  พบว่า  ความพงึพอใจในส่วนประสมทางการตลาดทัง้  4  ด้าน  คอื  ผลติภณัฑ์ ราคา              
ช่องทางการจดัจ าหน่าย และการส่งเสรมิการตลาด มคีวามสมัพนัธ์กบัความภกัดขีองผูบ้รโิภคอย่างมนีัยส าคญั และ
เป็นไปในทศิทางเดยีวกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของ กฤษดา อ่อนสมบุญ (2551, น. 111-122) รชันีวรรณ เถาวอ์ัน้ 
(2554) และคุลิกา วฒันสุวกุล (2555) ในทฤษฎเีรื่องส่วนประสมทางการตลาดซึ่งถือเป็นเครื่องมอืทางการตลาดที่
ส าคญัและนิยมใชก้นัอยา่งแพรห่ลายไมว่า่จะเป็นสนิคา้หรอืผลติภณัฑอ์ะไรกส็ามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ได้ 

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 
 1. เจ้าของรา้นขายยาควรให้ความส าคญัเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารของร้านขายยา ในมติิเกี่ยวกบั
ความน่าเชื่อถอื ความไวว้างใจ โดยเน้นเรือ่งภาพลกัษณ์ของรา้นขายยาทีต่้องมคีวามน่าเชื่อถอื เน้นเรื่องความถูกต้อง
และความสม ่าเสมอของการบรกิารในทุกรปูแบบที่เกดิขึน้ภายในรา้นขายยา และต้องมกีารคดัเลือกพนักงานที่เขา้มา
ปฏบิตังิานภายในรา้นจะตอ้งมคีวามรูค้วามสามารถเพื่อใหค้ าปรกึษาทีด่ ีและสามารถตอบค าถามต่างๆ ของลกูคา้ได ้
 2. เจ้าของร้านขายยาที่ต้องการจะใช้บรรยากาศภายในร้าน เพื่อสร้างความแตกต่างให้เหนือกว่าคู่แข่ง
จะต้องให้ความส าคญักบัรูปแบบและการออกแบบร้าน โดยเน้นการจัดวางผลิตภณัฑ์ที่มีขายในร้านขายยาให้เป็น
ระเบยีบเรยีบร้อย เป็นหมวดหมู่ เพื่อสะดวกในการหยบิ หรอืการเลือกซื้อ รวมทัง้ต้องออกแบบพื้นที่ภายในร้านให้          
ดโูปรง่ไมแ่ออดั 
 3. เจ้าของรา้นขายยาจะต้องให้ความส าคญัดา้นผลติภณัฑ ์โดยเน้นเรื่องคุณภาพและความน่าเชื่อถอืของ
ผลติภณัฑท์ีจ่ะน าเขา้มาจ าหน่ายภายในรา้น รวมไปถงึเรื่องความหลากหลายของผลติภณัฑท์ี่วางจ าหน่าย โดยควรมี
การขายสนิคา้อื่นๆ ประกอบดว้ยนอกจากยารกัษาโรคเพยีงอยา่งเดยีว และในแต่ละผลติภณัฑค์วรมตีราสนิคา้เพื่อเป็น
ทางเลอืกใหก้บัผูบ้รโิภคมากกวา่ 1 ตราสนิคา้ 
 4. จากผลการวจิยั พบว่า ปจัจยัดา้นความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดมผีลต่อความภกัดโีดย
ภาพรวม ความภกัดดีา้นทศันคต ิและความภกัดดีา้นพฤตกิรรมมากทีส่ดุ ดงันัน้ เจา้ของรา้นขายยาต้องให้ความส าคญั
กบัคณุภาพ และความน่าเชื่อถอืของผลติภณัฑท์ีจ่ าหน่ายภายในรา้นขายยา ดงันัน้เจ้าของรา้นต้องเลอืกจากผูผ้ลติที่มี
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ความน่าเชื่อถือ มีใบอนุญาตในการผลิตหรือจ าหน่ายที่ถูกต้อง และผู้ผลิตต้องได้รบัการบัรอง GMP (Good 
manufacturing practice) จากส านักงานอาหารและยา หรอื อ.ย. และเจ้าของรา้นต้องให้ความส าคญักบัการขายสนิคา้
ในราคาทีเ่ป็นมาตรฐาน มคีวามแน่นอนถงึแมจ้ะเป็นการขายโดยพนักงานขายคนละคน โดยอาจจะใชร้ะบบการตดิป้าย
ราคาทีช่ ัน้วางสนิคา้ หรอืทีบ่รรจุภณัฑ ์ 
 5. จากผลการวิจัย พบว่า ปจัจัยด้านบรรยากาศภายในร้านขายยามีผลต่อความภักดีโดยภาพรวม             
ความภกัดดีา้นทศันคต ิและความภกัดดีา้นพฤตกิรรม ดงันัน้ เจา้ของรา้นขายยาต้องสรา้งภาพลกัษณ์ที่ดขีองพนักงาน
ภายในรา้นใหม้คีวามน่าเชื่อถอื โดยอาจจะให้สวมเสือ้กราวน์ในขณะปฏบิตังิาน ท าการออกแบบภายในรา้นให้ดโูปร่ง  
มกีารจดัวางทีเ่ป็นระเบยีบ รวมไปถงึการเลอืกท าเลในการเปิดรา้นจะต้องมองไปถงึสภาพแวดล้อมต่างๆ รอบรา้นขาย
ยาดว้ย วา่ตอ้งมคีวามสะอาดและไมแ่ออดั 
 6. จากผลการวจิยั พบวา่ ปจัจยัดา้นคณุภาพการให้บรกิารมผีลต่อความภกัดโีดยภาพรวม ความภกัดดีา้น
ทศันคติ และความภกัดดี้านพฤติกรรม ดงันัน้ เจ้าของร้านขายยาต้องให้ความส าคญัในการคดัเลือกพนักงานโดย
จะต้องเป็นพนักงานที่ชอบงานบรกิาร หรือมหีวัใจรกัการบรกิาร (Service mind) ต้องเป็นผูท้ี่มคีวามรูค้วามสามารถ
เกี่ยวกบัดา้นตวัยา ด้านการวนิิจฉัยโรคในเบือ้งต้น เพื่อที่จะสามารถจ่ายยาไดถู้กกบัโรค และต้องให้ความส าคญักบั  
การบรกิารทีเ่กดิขึน้ภายในรา้นตอ้งมคีวามถกูตอ้ง และมคีวามสม ่าเสมอ 

 ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ควรท าการศกึษาแบบเจาะไปทีร่า้นขายยาแผนปจัจุบนัในรปูแบบรา้นขายยาเดีย่ว หรอืรา้นขายยาแบบ
เครอืขา่ย เพื่อทีจ่ะไดข้อ้มลูในเชงิลกึมากขึน้ 
 2. ควรท าการศกึษาหาปจัจยัอื่นเพิม่เตมิทีจ่ะมผีลต่อความภกัดขีองผูบ้รโิภค 
 3. ควรท าการวจิยัเชงิคณุภาพรว่มดว้ย เช่น การใชค้ าถามปลายเปิดเพื่อใหไ้ดข้อ้มลูทีช่ดัเจนมากขึน้ 
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