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ส่วนประสมทางการตลาดทีม่ีผลต่อความจงรักภกัดขีองลูกค้าในร้านขายยาแผนปัจจุบัน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

The Marketing Composition Causing Customer’s Loyalty toward Drug Stores  
in Bangkok 

นิธิ รอดประดิษฐ์   ยงยทุธ ทองลบ  
 

บทคดัย่อ 

การวิจัยคร้ังนีมี้วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในร้านขายยาแผนปัจจุบัน
ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้คือ คือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการในร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 ราย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าความแปรปรวนทางเดียว ผลการศึกษา พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง มี
อาย ุ21 – 30 ปี ประกอบอาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ และธุรกิจส่วนตัว รายได้ 15,000 - 30,000 บาท ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ให้ระดับความสําคัญของส่วนประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกค้าท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยา
แผนปัจจุบันในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมอยู่ในระดับมาก พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน อยู่ในระดับมาก และเม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อ อยู่ในระดับมาก และระดับความจงรักภักดีของลกูค้าผู้ใช้บริการร้านขายยาแผนปัจจุบันภาพรวมอยู่
ในระดับมาก พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน อยู่ในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ทุกข้อ อยู่ในระดับมาก  

คาํสําคญั : ส่วนประสมการตลาด, ความจงรักภกัดี 

Abstract 

The objective of this research is to study marketing composition causing customer’s loyalty toward modern drug 

store in Bangkok. The sample group used in this study is 400 customers who visit modern drug store in Bangkok. 

Questionnaire is used for collecting data. Data is analyzed in percentage, average number, standard deviation, and 

one-way variation. The result shows that most people answering the questionnaire are female, age between 21 – 30 

years old, and working as public officer, public enterprise, and self-employed. Their income is between 15,000 – 30,000 

Baht. Their educational level is undergraduate. In customer’s view, value level for service in marketing composition 

toward modern drug store in Bangkok is high in general. When consider each aspect, the researcher found that every 

aspect is high. Considering each point, the researcher found that every point is high. Total loyalty level of drug store’s 

customer is high in general. When consider each aspect, the researcher found that every aspect is high. Considering 

each point, the researcher found that every point is high. 

Keywords : Marketing Composition, Loyalty 
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1. บทนํา 

ปัจจุบนัธุรกิจร้านขายยามีการแข่งขนักนัค่อนขา้งสูงซ่ึงแต่
เดิมร้านขายยาส่วนใหญ่เป็นร้านยาแบบผูป้ระกอบการรายเดียว
และมกัมีลกัษณะเป็นร้านขายของชาํดว้ย และในปัจจุบนัก็มี
ร้านขายยาแบบสาขามาตั้งเปิด ซ่ึงวิวฒันาการของการแข่งขนั
ทาํให้เกิดความเปล่ียนแปลงทั้งในรูปแบบของร้านสินคา้การ
บริการและการตกแต่งร้านท่ีสวยงามทนัสมยัแตกต่างจากร้าน
ขายยาในรูปแบบเดิม ทาํให้ร้านขายยาต้องเร่ิมมีการพฒันา
ธุรกิจของตนเองเพื่อให้สามารถแข่งขนักบัร้านขายยาดงักล่าว
ได  ้และปัจจัยสําคญัในการแข่งขนัท่ีเจ้าของธุรกิจร้านขายยา
ตอ้งเผชิญคือเร่ืองราคาซ่ึงผูป้ระกอบการธุรกิจรายใหม่มกันาํ
ราคามาเป็นกลยุทธ์หลกัในการแข่งขนัเสมอ และปัจจุบนัเป็น
ยุคของสังคมข่าวสารหรือยุคเสรีของการแข่งขัน ธุรกิจทุก
ประเภทจาํเป็นตอ้งพฒันาตนเองอยา่งถูกตอ้งและกลัน่กรองมา
เป็นอย่างดี  ซ่ึงในมุมมองของผู ้ท่ีใช้บริการหรือลูกค้าจึง
คาดหวังว่าการใช้จ่ายจะต้องได้สินค้าและบริการ /หรือ
ผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสมกบัราคามากท่ีสุด ดงันั้น ธุรกิจจาํเป็นตอ้ง
ปรับตวัเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคโดยคน้หา
กรรมวิ ธี ต่างๆ  ท่ีจะสนองความต้องการและสร้างความ
จงรักภกัดีให้กบัผูบ้ริโภคสูงท่ีสุด และการท่ีจะทาํให้ลูกคา้เกิด
ความจงรักภกัดีต่อร้านคา้นั้นจะตอ้งสร้างรากฐานการเติบโต
ธุรกิจในระยะยาว โดยมองว่าพ้ืนฐานทางธุรกิจไม่ไดอ้ยู่ท่ีผล
กาํไรแต่อยูท่ี่การสร้างมูลค่าเพราะการสร้างมูลค่าให้กบัลูกคา้
เป็นการสร้างความจงรักภกัดีและความจงรักภกัดีก็จะกลบัไป
สร้างความเติบโตผลกําไรแบบยัง่ยืน การท่ีจะสร้างความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ให้เกิดต่อร้านคา้ไดน้ั้นผูว้ิจยัคาดว่าน่าจะ
เกิดจากองค์ประกอบหลายอย่างประกอบกนั ไดแ้ก่ความพึง
พอใจในส่วนประสมการตลาดในมุมมองลูกคา้ (7C) [1-2] ซ่ึงมี
อิทธิพลต่อกระบวนการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเป็นอยา่งมาก 
เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจในการซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการจาก
ร้านคา้แลว้น่าจะมีแนวโน้มสูงท่ีจะกลบัมาซ้ือสินคา้หรือใช้
บริการต่อร้านคา้นั้นอีก  

ดังนั้ นผู ้วิ จัย จึงสนใจ ท่ีจะศึกษาถึงส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในร้านขายยาแผน
ปัจจุบันในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีเป็น
การศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ตวัช้ีวดัความจงรักภกัดี 
ความแตกต่างส่วนบุคคล ความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสม
การตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ในร้านขายยาแผนปัจจุบนั
ในเขตกรุงเทพมหานคร  ว่ามีส่วนทําให้ลูกค้า เ กิดความ
จงรักภกัดีต่อร้านขายยาหรือไม่ เช่น การใชซ้ํ้ า การบอกต่อ เป็น

ตน้ ดงันั้นการศึกษา ศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในร้านขายยาแผนปัจจุบนั     ใน
เขตกรุงเทพมหานคร [3] จึงเป็นแนวทางหน่ึงในการท่ีจะเขา้ใจ
ผูบ้ริโภคเพ่ือจะไดน้าํขอ้มูลจากการศึกษามาปรับปรุงกลยุทธ์
และคุณภาพในการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภคอนัจะเป็นผลให้เกิดความสัมพนัธ์อนัย ัง่ยืนและ
สร้างความจงรักภกัดี      ในหมู่ลูกคา้รวมทั้งก่อให้เกิดผลกาํไร
แก่ ธุร กิจอย่างย ั่งยืนในระยะยาวและย ังสามารถนํามา
ประยุกตใ์ชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาร้านขายยาแผนปัจจุบนั
ให้ดียิ่งข้ึนซ่ึงจะก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อร้านขายยาและ
ผูบ้ริโภคท่ีมาใชบ้ริการท่ีร้านขายยาต่อไป 

2. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
2.1 เพ่ือศึกษาความสําคัญของส่วนประสมการตลาด

บริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้
ในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบนัในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.2 เพ่ือศึกษาความจงรักภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้าน
ขายยาแผนปัจจุบนั 

2.3 เ พ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของส่วนประสม
การตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี
ข อ ง ลู ก ค้ า ใ น ธุ ร กิ จ ร้ า น ข า ย ย า แ ผน ปั จ จุ บัน ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครจําแนกตามสถานภาพทั่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม 
2.4 เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรักภกัดี

ของลูกค้าผู ้ใช้บริการร้านขายยาแผนปัจจุบันจําแนกตาม
สถานภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

3. ขอบเขตของการวจิัย 
3.1 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ คือ ลูกคา้ท่ีมาใช้

บริการในร้านขายยาแผนปัจจุบนัในเขตกรุงเทพมหานคร มี
จาํนวนประชากรทั้งส้ิน 6,033,286 ราย เก็บรวบรวมขอ้มูลจาก
ตวัอยา่ง จาํนวน 400 ราย 

3.2 การวิจยัคร้ังน้ีจะศึกษาถึงส่วนประสมทางการตลาดท่ี
มีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในร้านขายยาแผนปัจจุบนัใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในด้านตัวช้ีวดัความจงรักภักดี ความ
แตกต่างส่วนบุคคล  ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสม
การตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ในร้านขายยาแผนปัจจุบนั
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.3 ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท 
คือ 
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3.3.1 ตวัแปรอิสระคือ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
3.3.2 ตัวแปรตาม  คือ  ส่วนประสมการตลาดใน

มุมมองลูกคา้และความจงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายยา
แผนปัจจุบนั 

4. วธีิการวจิัย 

4.1 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจัยคร้ังน้ีไดส้ร้างเป็น

แบบสอบถาม ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 
4.1.1 ศึกษาและรวบรวมข้อมูล  เ พ่ือนํามาสร้าง

แบบสอบถามฉบบัร่าง 
4.1.2 นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ จากหนงัสือ 

เอกสาร บทความ และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง มาเป็นแนวทาง
สร้างข้อคาํถามให้ครอบคลุมเน้ือหาตามวตัถุประสงค์ และ
ขอบเขตของการวจิยัเป็นหลกั 

4.1.3 นาํแบบสอบถามฉบบัร่างไปทดลองใช ้   (Try-
out) กบัประชากรท่ีมิไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่งของการวิจยั จาํนวน 
30 ชุด ทาํการทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม ได้
เท่ากบั 0.82 

4.1.4 จดัพิมพแ์บบสอบถามฉบบัสมบูรณ์เพ่ือนาํไป
เกบ็ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
4.2 ลกัษณะเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถาม ซ่ึง
แบ่งออกเป็น 4 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 สภาพภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ มีขอ้คาํถาม
จาํนวน 5 ขอ้  

ตอนท่ี 2 ความสําคัญของส่วนประสมการตลาด
บริการในมุมมองของลูกคา้ ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั มีขอ้คาํถามจาํนวน 44 ขอ้ 

ตอนท่ี 3 ความจงรักภักดีของลูกค้าในร้านขายยา
แผนปัจจุบัน  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั มีขอ้คาํถามจาํนวน 20 ขอ้ 

ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ ลกัษณะแบบ สอบถาม
เป็นแบบปลายเปิด 

 
4.3 การเกบ็รวมรวมขอ้มูล 
ผูว้ิจัยได้ทาํการรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามเก็บ

ขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมารับบริการในร้านขายยาแผนปัจจุบนั โดย
วธีิการสุ่มแบบบงัเอิญ คือ เป็นการสุ่มท่ีมิไดก้าํหนดไวล้่วงหนา้
ว่ามีใครจะเป็นตวัอย่างบา้งในการเก็บรวมรวมขอ้มูล จากนั้น

นาํแบบสอบถามท่ีไดม้าตรวจสอบความถูกตอ้งสมบูรณ์ของ
ข้อมูลและนําไปวิ เคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์สาํเร็จรูป 

4.4 การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 
การวิจัยคร้ังน้ีวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป 

ดงัน้ี   
4.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับสภาพทั่วไปของ

ผูต้อบแบบสอบถาม ใชว้ิธีการหาค่าความถ่ี แลว้สรุปออกมา
เป็นค่าร้อยละ 

4.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความสําคัญของ
ส่วนประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ และความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านขายยาแผนปัจจุบนั ใชว้ิธีการหา
ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงมีเกณฑ์ในการ
กาํหนดค่านํ้ าหนักของการ ประเมินเป็น 5 ระดบัความขดัแยง้
และการจดัการ ตามแนวของลิเกิร์ต (Likert) [4] 

4.4.3 วิเคราะห์การเปรียบเทียบความสําคญัของส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกค้าจําแนกตาม
สถานภาพทัว่ไปของธุรกิจอุตสาหกรรมโรงงานดา้นลกัษณะ 
ขนาดของธุรกิจ  และรูปแบบการประกอบธุรกิจ  ใช้การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) เพ่ือวิเคราะห์
ความแตกต่างของตัวแปรเป็นรายกลุ่ม  กรณีพบค่าความ
แตกต่างเป็นรายกลุ่ม ผูว้ิจัยจะวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แตกต่างรายกลุ่มเป็นรายคู่อีกคร้ังโดยใช ้Scheffe Analysis  

4.4.4 วิเคราะห์การเปรียบเทียบความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ในร้านขายยาแผนปัจจุบนั จาํแนกตามสถานภาพทัว่ไป
ของธุรกิจอุตสาหกรรมโรงงานดา้นลกัษณะ ขนาดของธุรกิจ 
และรูปแบบการประกอบธุรกิจ  ใช้การวิ เคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (ANOVA) เพ่ือวิเคราะห์ความแตกต่างของ
ตัวแปรเป็นรายกลุ่ม กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม 
ผูว้ิจยัจะวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างรายกลุ่มเป็นรายคู่
อีกคร้ังโดยใช ้Scheffe Analysis  

4.4.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ 
ใช้วิธีจัดเรียงลาํดับความสําคัญ แล้วเรียบเรียงออกมาเป็น
ค่าความถ่ี แลว้นาํมาจดัลาํดบั 

 

5. ผลการวจิัย 

สรุปผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยท่ีตั้ งไว ้
ตามลาํดบัดงัน้ี 

5.1 วตัถุประสงค์การวิจัยขอ้ท่ี 1 เพ่ือศึกษาความสําคญั
ของส่วนประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อ
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ความจงรักภกัดีของลูกคา้ในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบนัใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ระดบัความสาํคญัของส่วนประสม
การตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดี
ข อ ง ลู ก ค้ า ใ น ธุ ร กิ จ ร้ า น ข า ย ย า แ ผน ปั จ จุ บัน ใ น เ ข ต
กรุงเทพมหานครในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พิจารณาเป็นราย
ดา้น พบว่า ทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ อยูใ่นระดบัมาก 

5.2 วัต ถุประสงค์การวิจัยข้อ ท่ี  2  เ พ่ือ ศึกษาความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั พบวา่ 
ระดับความจงรักภักดีของลูกค้าผูใ้ช้บริการร้านขายยาแผน
ปัจจุบนัภาพรวมอยู่ในระดบัมาก พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุก
ขอ้ อยูใ่นระดบัมาก 

5.3 วตัถุประสงค์การวิจยัขอ้ท่ี 3 เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างของส่วนประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้
ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในธุรกิจร้านขายยาแผน
ปัจจุบนัในเขตกรุงเทพมหานครจาํแนกตามสถานภาพทัว่ไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม 

5.3.1 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร กบัสถานภาพทัว่ไปดา้นเพศ พบว่า ส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายด้าน 
พบวา่ ดา้นความสะดวกในการหาซ้ือสินคา้ ดา้นความสมบูรณ์
การต่อเน่ืองในการประสานงาน  มีความแตกต่างกันอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายขอ้ 
พบวา่ ความสวยงามในการออกแบบรูปลกัษณ์ (Design) ของ
ตวัยาหรือผลิตภณัฑ์ และความสะอาดภายในร้านขายยาแผน
ปัจจุบนัท่ีจะเลือกใชบ้ริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

5.3.2 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร กบัสถานภาพทัว่ไปดา้นอายุ พบว่า ส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายด้าน 

พบวา่ ทุกดา้น ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายขอ้ พบวา่ ความสวยงาม
ในการออกแบบรูปลกัษณ์ (Design) ของตวัยาหรือผลิตภณัฑ ์ 
การตลาดทางตรงโดยใชก้ารขายทางโทรศพัท ์และความคงเส้น
คงวา (Reliability) ของเภสัชกร/พนกังานขายของร้านขายยา
แผนปัจจุบัน มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

5.3.3 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร กบัสถานภาพทัว่ไปดา้นอาชีพ พบวา่ ส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายด้าน 
พบวา่ ดา้นความสะดวกในการหาซ้ือสินคา้ มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็น
รายขอ้ พบว่า ขนาด (Size) ของยาหรือผลิตภณัฑ์ สามารถ
ให้บริการรับสั่งยาทางส่ือ Social Mediaได ้การตลาดทางตรง
โดยใชก้ารขายทางโทรศพัท ์และการตลาดทางตรงโดยใชก้าร
ขายทางโทรทศัน์ วิทย ุหรือหนงัสือ มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

5.3.4 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร กบัสถานภาพทัว่ไปดา้นรายได ้พบวา่ ส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายด้าน 
พบวา่ ทุกดา้น ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายขอ้ พบว่า การโฆษณา 
(Advertising) และการตลาดเช่ือมตรง (Online Marketing) โดย
ใชก้ารส่ือทางSocial Media มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

5.3.5 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับส่วน
ประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความ
จงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต
กรุงเทพมหานคร กบัสถานภาพทัว่ไปดา้นระดบัการศึกษา 
พบวา่ ส่วนประสมการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้ท่ีมีผล
ต่อความจงรักภกัดีของลกูคา้ในธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบนัใน
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เขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่ง
มีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือเปรียบเทียบเป็นรายดา้น 
พบว่า     ทุกดา้น ไม่มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็นรายขอ้ พบว่า การ
ไดรั้บส่วนลด (Discount) จากร้านขายยาแผนปัจจุบนั ความ
สะอาดภายในร้านขายยาแผนปัจจุบนัท่ีจะเลือกใชบ้ริการ และ
การท่ีร้านขายยาแผนปัจจุบนัมีเคร่ืองปรับอากาศติดตั้งและเปิด
ใชง้านเม่ือเขา้ใชบ้ริการ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 

5.4 วตัถุประสงค์การวิจยัขอ้ท่ี 4 เพ่ือเปรียบเทียบความ
แตกต่างของความจงรักภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยา
แผน ปัจ จุบันจํา แนกตามสถานภาพทั่ว ไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม   

5.4.1 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั กบั
สถานภาพทั่วไปด้านเพศ พบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า
ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั โดยภาพรวม ไม่มีความ
แตกต่างกันอย่าง มีนัยสําคัญทางสถิ ติ ท่ีระดับ  . 05  เ ม่ือ
เปรียบเทียบเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้น ไม่มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็น
รายขอ้ พบวา่ ประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลเก่ียวกบัร้านขายยา ร้านขาย
ยาอ่ืนๆ จัดกิจกรรมส่งเสริมการขายจะไม่เลือกซ้ือหรือใช้
บริการแทนท่ีเคยใช้อยู่ในปัจจุบัน   ไม่จําเป็นต้องศึกษา
รายละเอียดในบริการหรือสินคา้นั้นๆ และจะเขา้ร่วมกิจกรรม
ต่างๆ ท่ีร้านขายยาแผนปัจจุบนัท่ีใชบ้ริการอยูทุ่กคร้ัง ไม่ว่าใน
หรือนอกสถานท่ี มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 

5.4.2 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั กบั
สถานภาพทั่วไปด้านอายุ พบว่า ความจงรักภักดีของลูกค้า
ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั โดยภาพรวม ไม่มีความ
แตกต่างกันอย่าง มีนัยสําคัญทางสถิ ติ ท่ีระดับ  . 05  เ ม่ือ
เปรียบเทียบเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้น ไม่มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็น
รายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 

5.4.3 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั กบั
สถานภาพทัว่ไปดา้นอาชีพ พบว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั โดยภาพรวม  ไม่มีความ
แตกต่างกันอย่าง มีนัยสําคัญทางสถิ ติ ท่ีระดับ  . 05  เ ม่ือ

เปรียบเทียบเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้น ไม่มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็น
รายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 

5.4.4 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั กบั
สถานภาพทัว่ไปดา้นรายได ้พบว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้
ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั โดยภาพรวม ไม่มีความ
แตกต่างกันอย่าง มีนัยสําคัญทางสถิ ติ ท่ีระดับ  . 05  เ ม่ือ
เปรียบเทียบเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้น ไม่มีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบเป็น
รายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติท่ีระดบั .05 

5.4.5 เปรียบเทียบความแตกต่างของระดับความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั กบั
สถานภาพทัว่ไปดา้นระดบัการศึกษา พบว่า ความจงรักภกัดี
ของลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาแผนปัจจุบนั โดยภาพรวม ไม่มี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือ
เปรียบเทียบเป็นรายดา้น พบว่า     ทุกดา้น ไม่มีความแตกต่าง
กนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือเปรียบเทียบ
เป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ ไม่มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

6. อภิปรายผลการวจิัย 

จากผลการวิจัยมีประเด็นท่ีน่าสนใจซ่ึงได้นํามาอภิปราย
ดงัต่อไปน้ี 

ความสาํคญัของส่วนประสมการตลาดบริการ    ในมุมมอง
ของลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในธุรกิจร้านขาย
ยาแผนปัจจุบันในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ระดับ
ความสําคญัของส่วนประสมการตลาดบริการในมุมมองของ
ลูกคา้ท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ในธุรกิจร้านขายยา
แผนปัจจุบนัในเขตกรุงเทพมหานครในภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ทุกดา้น อยูใ่นระดบัมาก และ
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ทุกขอ้ อยูใ่นระดบัมาก          ซ่ึง
สอดคลอ้งกบั นฤมิตร ภูษา (2550) [5] ไดอ้ธิบายเป็นหวัขอ้
ของปัจจยัส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) วา่   ทุก
ปัจจยัมีความสําคญัเหมือนกนัหมด ท่ีมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบั
ความคิดเห็นท่ีมากดว้ยกนัทั้งหมด กค็วรจะมีการพฒันาในทุกๆ
ด้านไปพร้อมๆกันอย่าทําแต่ด้านเ ดียวเพราะจะไม่ เ กิด
ประโยชน์ 
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ผูป้ระกอบการร้านยาแผนปัจจุบนัมีแนวการปรับตวัดา้น
ผลิตภณัฑเ์ป็นอนัดบัแรก รองลงมาคือ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี 

และดา้นบุคลากร ตามลาํดบั ดงักระทรวงสาธารณสุข (2554) 

[6]  ท่ีกล่าววา่ ผลิตภณัฑย์า เป็นสินคา้หลกัท่ีทุกร้านขายยาตอ้ง
พิจารณาอยา่งรอบคอบ ในแง่ของกระทรวงสาธารณสุขแลว้
คุณภาพของยาเป็นส่ิงท่ีสาํคญัท่ีสุด โดยท่ีกระทรวงสาธารณสุข
พยายามชักชวนให้ร้านขายยาสั่ง ซ้ือยาจากผู ้ผลิตท่ีได้รับ
มาตรฐานการผลิต (GMP) ดงันั้นผูป้ระกอบการร้านยาแผน
ปัจจุบนัจึงไดเ้ล็งเห็นความสําคญัของเร่ืองคุณภาพของยาเป็น
อนัดบัแรก เพ่ือประโยชน์ดา้นการรักษาอาการเจ็บป่วยเป็น
สําคัญ นอกจากน้ียงัให้ความสําคัญในเร่ืองของราคาท่ี
เหมาะสมกบัผลิตภณัฑย์าแต่ละชนิด การให้ความสําคญัของ
สถานท่ีในเร่ืองของความสะอาด ความเป็นระเบียบของการจดั
ร้าน การแยกหมวดหมู่ของยา ตลอดจนใหค้วามสาํคญัในเร่ือง
ของบุคลากรท่ีจะคอยใหค้วามรู้แก่ผูป่้วยหรือผูท่ี้ซ้ือยา ทั้งหมด
เหล่าน้ีก็แสดงให้ทราบว่าผูป้ระกอบการร้านขายยารายย่อย
แบบเดิมนั้ นให้ความสําคัญกับการปรับปรุงและพฒันาการ
ใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

7. ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวจิัย 

7.1 สาํหรับผูป้ระกอบการ 
7.1.1 ผูป้ระกอบการร้านขายยาแผนปัจจุบนันาํผลท่ี

ไดจ้ากการศึกษาวิจยัไปประยุกต์ใชใ้นการพฒันาคุณภาพการ
บริการและปรับเปล่ียนกลยทุธ์ เพ่ือใหส้ามารถแข่งขนักบัคู่แข่ง
ขนัไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

7.1.2 ผูป้ระกอบการร้านขายยาแผนปัจจุบนัไดท้ราบ
ถึงคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการและสามารถนาํไปประยกุตใ์ชก้ารกบั
บริหารร้านขายยา เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีต่อร้านขาย
ยาในอนาคต 

7.1.3 ผูป้ระกอบการร้านขายยาแผนปัจจุบนัไดท้ราบ
ถึงปัญหาและขอ้เสนอแนะของลูกคา้ท่ีมารับบริการและนาํมา
เป็นแนวทางในการพฒันาสินคา้และบริการในร้านขายยาแผน
ปัจจุบนัต่อไป 
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