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บทคัดย่อ  

         การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาเปรียบเทียบพฤตกิรรมของผู้บริโภคในการใชบ้ริการร้านขายยาแบบลูกโซ่

และร้านขายยาอิสระในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยใช้แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 6Ws1H และ 7Ps  

จากกลุ่มตัวอย่างจ านวนท้ังสิ้น 300 คน  

ผลการศึกษาพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามที่นยิมใชบ้ริการร้านขายยาท้ังแบบลูกโซ่และแบบอสิระ ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง อายุระหว่าง 25 - 34 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้

เฉลี่ยอยู่ในช่วง 10,001-20,000 บาท โดยนิยมซื้อสินค้าประเภทยาสามัญประจ าบ้าน มีวัตถุประสงค์ในการซื้อยาหรือ

สินค้าภายในร้านเพื่อใชเ้อง นยิมใชบ้ริการในช่วงเวลา 19.00 – 22.00 น. มีความถี่เฉลี่ยในการใชบ้ริการทุกเดือน บุคคลท่ีมี

อทิธิพลต่อการเลอืกใชบ้ริการร้านขายยา / ซื้อสินค้าภายในร้านขายยาคือตัวเอง มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคร้ังอยู่ท่ี 101 – 500 

บาท และนยิมช าระเงนิดว้ยเงินสด ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ให้เหตุผลท่ีเลือกใชร้้านขายยา

ประเภทดังกล่าวว่า เพราะสามารถเดินทางไปยังร้านได้อย่างสะดวก ส่วนผู้ตอบแบบสอบถามท่ีนิยมใชบ้ริการร้านขายยา

แบบอสิระให้เหตุผลว่า เนื่องจากร้านขายยาประเภทดังกล่าวใกล้บ้าน / ท่ีท างาน ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมผีลต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการ ต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการในระดับมาก โดยปัจจัยท่ีให้ความส าคัญมากท่ีสุดได้แก่ 

ด้านบุคลากร และปัจจัยท่ีให้ความส าคัญในระดับปานกลางได้แก่ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด และเมื่อพิจารณา

เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดับการมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดพบว่า 

ค่าเฉลี่ยท่ีมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่อมั่น 95% ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา  

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมทางการตลาด ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ และด้านกระบวนการ  

โดยมีเพยีงปัจจัยดา้นบุคลากรเพยีงปัจจัยเดียวเท่านัน้ท่ีไม่มคีวามแตกตา่งกัน 
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ABSTRACT  

The purpose of this paper is a comparative study on consumer behavior towards using services of chain 

drugstores and independent drugstores in mueang chiang mai district.  This study was based on the consumer’s 

behavior theory 6W’s1H and 7P’s. With 300 representative sample. 

The result of the study were those who tend to use of chain drugstores and independent drugstores were 

women who are aged between 25 – 34 with bachelor degree, single, company’s employees and their income is 

between 10,000 – 20,000 bath per month. They buy household remedy most to their own self using and 7.00-

10.00 pm is when they normally visit the drugstores, also spend 101 – 500 bath each time and pay with cash 

mostly. Those who go to chain drugstores claim that it’s convenient to go to the shop, while the ones who go to 

independent drugstores say it’s nearby their house or office.  Respondents who preferred to use both drugstores 

services provided a high level of influence on their behavior and service marketing mix. The most important factor is 

people, followed by promotion. Comparing the difference of the mean of the influence on the behavior of the service 

to the marketing mix, it was found that the mean difference was statistically significant at 95%  confidence level 

which are product, price, place, promotion, physical evidence and presentation, and process. There is only one factor 

that contains no difference which is people. 

บทน า 

ในปัจจุบัน พบว่าปัจจัยแวดล้อมต่างๆ ของสังคมท่ีเปลี่ยนแปลง ส่งผลให้วิถีชีวติของคนเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย 

คนในสังคมต้องเผชิญกับสภาวะท่ีเร่งรีบ มีด าเนนิชวีิตหรือการท างานท่ีต้องแข่งขันกับเวลา ท าให้พฤติกรรมของผู้บริโภคมี

การเปลี่ยนแปลงไป พบว่าเมื่อมีอาการเจ็บป่วยเบื้องต้นท่ีไม่รุนแรงมากนัก ประชาชนส่วนมากจะหันมาใช้บริการร้านขาย

ยามากกว่าการเข้ารับบริการทางด้านการแพทย์จากสถานท่ีอื่นๆ เพราะสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ได้รับ          

ความสะดวกรวดเร็วกวา่ และสามารถพบร้านขายยาท่ีมกีารกระจายตัวอยู่ทุกพื้นท่ี จากข้อมูลจากส านักงานสถิตแิห่งชาติ

ได้พบว่า สัดส่วนค่าใชจ้่ายเกี่ยวกับเวชภัณฑ์และค่ารักษาพยาบาลเฉลี่ยต่อเดือนของครัวเรือนท่ีเป็นค่าใช้จ่ายในการซื้อยา

และเวชภัณฑ์ต่างๆ มาทานเอง มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นในทุกๆ ปีตั้งแต่ปี 2553-2557 (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2558) สะท้อนให้

เห็นวา่ เมื่อประชาชนมีอาการเจ็บป่วยเบื้องตน้ และสามารถดูแลตนเองได้ก็เลือกท่ีจะหาซื้อยามารับประทานเองแทนการ

ไปพบแพทย์ นอกจากนั้นยังพบว่าการท่ีสังคมไทยเข้าสู่สังคมผู้สูงอายุ ส่งผลให้ผู้บริโภคในปัจจุบันหันมาให้ความสนใจใน

การดูแลสุขภาพกันมากขึ้น โดยหันมาให้ความสนใจในเร่ืองของอาหารเสริม วิตามิน เพื่อป้องกันการทรุดโทรมของสุขภาพ 

รวมไปจนถึงเร่ืองของการชะลอวัย (Anti-aging) ดังนั้นจะเห็นได้ว่าร้านขายยากลายมาเป็นสิ่งท่ีมีบทบาทเพิ่มมากขึ้นใน

สังคมปัจจุบัน  

จากพฤติกรรมการซื้อยามารับประทานเองท่ีมีสัดส่วนเพิ่มขึ้น ส่งผลให้จ านวนร้านขายยามีแนวโน้มเพิ่มขึ้นทุกปี 

โดยตัวเลขในปี 2557 มีจ านวนร้านขายยาแผนปัจจุบันท่ีขอใบอนุญาตประกอบธุรกิจเกี่ยวกับยาท่ัวราชอาณาจักรกับ
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ส านักงานคณะกรรมการอาหารและยา (อย.) ท้ังสิ้น 15,359 ร้าน เพิ่มขึ้นร้อยละ 27 เมื่อเทียบกับปี 2556 ท่ีมีจ านวน 

ร้านขายยาประมาณ 12,123 ร้าน ทั้งนี้ในจ านวนร้านขายยาแผนปัจจุบันท้ังหมด พบวา่เป็นร้านขายยาแบบลูกโซ่ ประมาณ 

ร้อยละ 10 ของจ านวนร้านขายยาแผนปัจจุบันท้ังหมด และท่ีเหลืออีกร้อยละ 90 ยังคงเป็นร้านขายยาอิสระ ซึ่งจังหวัด

เชยีงใหม่เป็นจังหวัดท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีถือเป็นศูนยก์ลางของภาคเหนอืตอนบน ส่งผลให้มร้ีานขายยาท่ีเกิดขึน้เป็นจ านวนมาก

ถึง 630 ร้าน จากการส ารวจวันท่ี 14 ก.ย.58 ประกอบไปด้วยร้านขายยาท้ังแบบท่ีเป็นร้านขายยาอิสระและร้านขายยา

รูปแบบลูกโซ่ (ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดเชยีงใหม่, 2558)  

จากท่ีกล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่าธุรกิจร้านขายยาในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ยังคงมีการแข่งขันของธุรกิจท่ีรุนแรง

เพิ่มมากขึ้น ดังนั้นผู้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะท าการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการ 

ร้านขายยาแบบลูกโซ่และร้านขายยาอิสระในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยข้อมูลดังกล่าวสามารถน ามาปรับใช้เพื่อ

ประกอบการตัดสินใจในการด าเนินงาน และพัฒนาปรับปรุงร้านขายยา ให้สามารถตอบสนองได้ตรงตามความต้องการ

และความสนใจของผู้บริโภคในโอกาสต่อไป 

แนวคดิและทฤษฏีท่ีใช้ในการศึกษา 

การศึกษาครัง้นี้มีแนวคิดท่ีเกี่ยวข้องกับการศกึษา ดังนี้ 

แนวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Theory 6W’s1H)  (ศิริวรรณ  

และคณะ , 2546: 193-194) กล่าวถึงการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคว่า เป็นการค้นหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อ

หรือการใช้ของผู้บริโภค เพื่อให้ทราบถึงลักษณะความต้องการและพฤติกรรมของผู้บริโภค ค าตอบท่ีได้จะช่วยให้นักการ

ตลาดก าหนดกลยุทธ์การตลาด ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม ค าถามท่ีช่วยในการ

วิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6Ws1H ซึ่งประกอบด้วย ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who) ผู้บริโภคซื้ออะไร (What)  

ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ (Why) ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Who) ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (When) ผู้บริโภคซื้อท่ีไหน (Where) 

และผู้บริโภคซื้ออย่างไร (How)  

แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix 7Ps) (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2548: 

51-55) ซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ(Product) ด้านราคา(Price) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย(Place)  

ด้านการส่งเสริมการตลาด(Promotion) ด้านบุคลากร(People) ด้านสิ่ งน าเสนอทาง(Physical evidence) และด้าน

กระบวนการ(Process) 

วิธีการด าเนินการวจิัย  

ในการศึกษาคร้ังนี้ เป็นการศึกษาเพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้บริการร้านขายยาในอ าเภอ

เมืองเชียงใหม่ โดยเน้นค าถามท่ีช่วยในการวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเข้ามาใช้บริการร้านขายยา คือ 6Ws 1H  

และส่วนประสมการตลาดบริการ 7Ps โดยมีขั้นตอนได้แก่ 1) การรวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 2) การสร้างแบบสอบถาม  

3) การเก็บรวบรวมข้อมูล 4) การวิเคราะห์และสรุปผลการศึกษา และ 5) การจัดท าและน าเสนอรายงาน ซึ่งประชากรท่ีใช้

ในการศึกษาและท าวิจัยคร้ังนี้ คือ ผู้บริโภคท่ีมีการใช้บริการร้านขายยาในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ที่มีอายุตั้งแต่ 15 ปีขึ้นไป 
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จ านวน 300 คน โดยใช้ตารางขนาดตัวอย่างในการศึกษาท่ีใช้หน่วยตัวอย่างเป็นคนหรือสถาบันของ  Seymour Sudman 

(กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2551:187) โดยใช้การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบโควต้า (Quota sampling) แบ่งเป็นผู้บริโภคท่ีใช้บริการ 

ร้านขายยาแบบลูกโซ่จ านวน 150 คน และผู้บริโภคท่ีใช้บริการร้านขายยาแบบอิสระจ านวน 150 คน ด าเนินการสุ่ม

ตัวอย่างในแต่ละกลุ่มแบบไม่ใช้ทฤษฎีความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 

(Convenience Sampling) โดยเลือกเก็บข้อมูลจากตัวอย่างท้ัง  2 กลุ่ม จนครบตามจ านวนตัวอย่างท่ีก าหนดไว้ในแต่ละ

ประเภท  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยผู้ท าการศึกษาท าการแจก

แบบสอบถามในร้านขายยาแผนปัจจุบันในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ท่ีตั้งในสถานท่ีต่างๆ เช่น ตลาดสด ย่านชุมชน  

ในศูนย์การค้า โดยเลือกวันและเวลาท่ีแตกต่างกัน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างจะเป็นผู้ตอบแบบสอบถามเอง โดยแบ่งแบบสอบถาม

ออกเป็น 4 ส่วน คือ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้บริโภคใน

ร้านขายยาในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ส่วนท่ี 3 ปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีมีในผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้

บริการร้านขายยา และส่วนท่ี 4 ข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะ  

การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปและพฤติกรรมของผู้บริโภคใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) การแปลผลเกี่ยวกับปัจจัยสว่นประสมการตลาด

บริการท่ีมีผลตอ่พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใชบ้ริการร้านขายยาจะใช้เกณฑ์มาตราวัดแบบประมาณค่า (Rating Scale) 

(กุณฑลี รื่นรมย์, 2551) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนโดยแบ่งระดับการมีผลต่อการตัดสินใจซื้อเป็น 5 ระดับ (5 = มีผลมาก

ท่ีสุด, 1 = มีผลน้อยท่ีสุด) และเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีในผลต่อพฤติกรรมของ

ผู้บริโภคในการใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่และร้านขายยาอิสระในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ โดยใช้สถิติเชิงอนุมาน 

(Inferential Statistics) ได้แก่  การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของตัวอย่าง 2 กลุ่ม ท่ี เป็นอิสระต่อกัน 

(Independent Sample t-test) ท่ีระดับความเชื่อมั่น 95% ระหว่างกลุ่มผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบอิสระและ

กลุ่มผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ 

ผลการศึกษา การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

จากผลการศกึษาเปรียบเทียบพฤตกิรรมของผู้บริโภคในการใชบ้ริการร้านขายยาแบบลูกโซ่และร้านขายยาอสิระ

ในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ โดยใชแ้นวคิดเกี่ยวกับการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 6Ws1H พบวา่  

1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย พบวา่ ผู้บริโภคท่ีใช้บริการร้านขายยาท้ังแบบลูกโซ่และร้านขายยาแบบอิสระของ

ผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วง 25 – 34 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  

มสีถานภาพโสด มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉลี่ยอยู่ในช่วง 10,001 – 20,000 บาท  

2. ผู้บริโภคซื้ออะไร พบว่า ผู้บริโภคท่ีใช้บริการร้านขายยาท้ังแบบลูกโซ่และร้านขายยาแบบอิสระของผู้บริโภค

ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ส่วนใหญ่ซื้อสินค้าประเภท ยาสามัญประจ าบ้านมากท่ีสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของ อานนท์  

ศรีพงษ์ (2556) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการซื้อยาจากร้านขายยาของผู้บริโภคในอ า เภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว  

ท่ีพบวา่ผู้บริโภคมีกลุม่ยาที่ซื้อมากที่สุดได้แก่ ประเภทยาแก้ปวดลดไข้  
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3. ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ พบว่า ผู้บริโภคให้เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ เพราะเดินทางไป

ยังร้านได้อยา่งสะดวกมากท่ีสุด ผู้บริโภคให้เหตุผลในการเลือกใช้บริการร้านขายยาแบบอสิระ เพราะใกล้บ้าน/ใกล้ท่ีท างาน 

และมีการซื้อสินค้าเพื่อใช้เอง สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน์ บาระมีชัย (2550) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้

บริการร้านขายยาแผนปัจจุบันของผู้บริโภคในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ท่ีพบว่า ผู้บริโภคผู้ บริโภคให้เหตุผลในการ

เลอืกใช้บริการร้านขายยาแบบอสิระจากร้านขายยาที่ใกล้ท่ีพักอาศัยมวีัตถุประสงค์ในการใชบ้ริการร้านขายยาเพื่อตนเอง  

4. ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ พบว่า บุคคลท่ีมีส่วนร่วมในการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของ

ผู้บริโภคในเลือกใช้บริการร้านขายยาท้ังแบบลูกโซ่และร้านขายยาแบบอิสระของผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่คือ 

ผู้บริโภคมีการตัดสินใจด้วยตัวเอง สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน์ บาระมีชัย (2550) ที่ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการ

ใช้บริการร้านขายยาแผนปัจจุบันของผู้บริโภคในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ท่ีพบว่า ผู้บริโภคมีการตัดสินใจในการ

เลอืกใช้บริการด้วยตนเอง  

5. ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด พบว่า ผู้บริโภคใชบ้ริการร้านขายยาท้ังแบบลูกโซ่และร้านขายยาแบบอิสระของผู้บริโภค

ในอ าเภอเมอืงเชยีงใหม่ส่วนใหญ่นยิมใชบ้ริการร้านขายยาในชว่งเวลา 19.00 – 22.00 น. มีความถี่เฉลี่ยในการใชบ้ริการทุก

เดือน ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน ์บาระมชีัย (2550) ที่ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการร้านขายยาแผน

ปัจจุบันของผู้บริโภคในอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงใหม่ ท่ีพบวา่ ผู้บริโภคโดยส่วนใหญ่ใชบ้ริการร้านขายยาในชว่งเวลา 17.01-

19.00 น. และมีความถี่ในการใช้บริการร้านขายยา 1-2 คร้ังต่อเดือน อาจเนื่องมาจากช่วงอายุของผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่อยูท่ี่ 24-35 ปี มีสถานภาพโสด ซึ่งพฤตกิรรมการใชช้ีวติประจ าวันของผู้บริโภคกลุ่มดังกล่าว อาจมไีลฟ์สไตล์ใน

การด าเนนิชีวิตท่ีไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ดังนั้นในการเลอืกใช้บริการร้านขายยาอาจจะเลอืกเวลาท่ีสะดวกหลังจากเลิกงาน หรือ

หลังจากกิจกรรมตา่งๆ รวมไปจนถึงจ านวนร้านขายยาท่ีมากขึ้น ท าให้ผู้บริโภคเลอืกใช้บริการได้มากขึ้นตามไปด้วย 

6. ผู้บริโภคซื้อที่ไหน จากการศึกษา พบว่า ผู้บริโภคใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่และร้านขายยาแบบอิสระ

ของผู้บริโภคในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ส่วนใหญ่ เลือกใช้บริการร้านขายยาท่ีสามารถเดินทางไปยังร้านได้อย่างสะดวกมาก

ท่ีสุด และเมื่อจ าแนกตามประเภทของร้านขายยาพบว่า ผู้บริโภคเลือกใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ .ให้เหตุผลในการ

เลือกใช้บริการมากท่ีสุดคือ เดินทางไปยังร้านได้อย่างสะดวก ผู้บริโภคเลือกใช้บริการร้านขายยาแบบอิสระ ให้เหตุผลใน

การเลือกใชบ้ริการมากท่ีสุดคือ ใกล้บ้าน/ใกล้ท่ีท างาน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน ์บาระมีชัย (2550) ที่ได้ศึกษา

เร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการร้านขายยาแผนปัจจุบันของผู้บริโภคในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ท่ีพบว่า ผู้บริโภคให้

เหตุผลในการเลอืกใช้บริการร้านขายยาแบบอสิระจากร้านขายยาที่ใกล้ท่ีพักอาศัย  

7. ผู้บริโภคซื้ออย่างไร พบว่า ผู้บริโภคใชบ้ริการร้านขายยาทั้งแบบลูกโซ่และร้านขายยาแบบอิสระของผู้บริโภค

ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ส่วนใหญ่มีค่าใช้จ่ายเฉลี่ยต่อคร้ังในการใช้บริการอยู่ท่ี 101-500 บาท และมีการช าระด้วยเงินสด 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธิดารัตน์ บาระมีชัย (2550) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการร้านขายยาแผนปัจจุบัน

ของผู้บริโภคในอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงใหม่ ท่ีพบวา่ ผู้บริโภคมีคา่ใชจ้่ายเฉลี่ยตอ่คร้ัง 100-250 บาท 

เมื่อพิจารณาถึงปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการร้าน

ขายยา สามารถสรุปในตารางท่ี 1 ได้ดังนี้ 



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                       ปีท่ี 3 ฉบับท่ี 2 (เมษายน – มถิุนายน  2560) 

 

Vol. 3 No. 2 (April – June 2017)   15 

 

ผู้ตอบแบบสอบถามให้ระดับการมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านขายยาของปัจจัยส่วนประสมการตลาด

บริการในระดับมาก โดยปัจจัยท่ีอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ  

ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และปัจจัยท่ีอยู่ระดับปานกลางได้แก่ ด้านการส่งเสริมทาง

การตลาด และเมื่อน าข้อมูลมาเรียงล าดับและจ าแนกตามประเภทของร้านขายยา พบว่าปัจจัยท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของ

ผู้บริโภค 3 ล าดับแรกของร้านขายยาแบบลูกโซ่ ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ ด้านกระบวนการ  

และร้านขายยาแบบอิสระ ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ ตามล าดับ สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ธิดารัตน์ บาระมีชัย (2550) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใช้บริการร้านขายยาแผนปัจจุบันของผู้บริโภคใน

อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ ที่พบว่า ข้อมูลท่ีผู้บริโภคต้องการก่อนการเลือกใช้บริการมากท่ีสุดคือ ข้อมูลเกี่ยวกับการมี

เภสัชกรประจ ารา้นตลอดเวลา  

เมื่อพิจารณาถึงค่าเฉลี่ยระดับการมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการร้านขายยา พบว่าค่าเฉลี่ยระดับการมีผลต่อ

พฤติกรรมการใชบ้ริการตอ่ปัจจัยส่วนประสมการตลาดท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับความเชื่อมั่น 95% 

ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ดา้นราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ด้านการสง่เสริมทางการตลาด ด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ 

และด้านกระบวนการ โดยมีเพียงปัจจัยดา้นบุคลากรเพยีงปัจจัยเดียวเท่านัน้ท่ีไม่มคีวามแตกตา่งกัน เมื่อพิจารณาถึงปัจจัย

ยอ่ยท่ีมีความแตกต่างกัน พบวา่ 

ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ ท่ีมีความแตกต่างกัน ได้แก่ ชนิด ประเภทของยาในร้านมีความหลากหลาย               

(C=4.15, I=3.93, T 2.531, P 0.012) ความครบครันของผลิตภัณฑ์ท่ีต้องการ(C=4.29, I=4.09, T 2.375, P 0.018)  

ลักษณะของบรรจุภัณฑ์ของสินค้าท่ีซื้อจากร้านขายยาสะอาด น่าเชื่อถือ มีความเหมาะสม(C=4.27, I=4.07, T 2.321,  

 

ปัจจัยส่วนประสม

การตลาด 

ร้านขายยาแบบลูกโซ ่

N = 150 

ร้านขายยาแบบอสิระ 

N = 150 

เปรียบเทียบความ

แตกต่างกันที่ระดับ

ความเชื่อมัน่ 95% ค่าเฉลี่ย แปลผล ล าดับ ค่าเฉลี่ย แปลผล ล าดับ 

ด้านผลิตภัณฑ ์ 3.98 มาก 4 3.76 มาก 5 แตกตา่ง 

ด้านราคา 3.80 มาก 5 3.60 มาก 6 แตกตา่ง 

ด้ าน ช่ อ งท างก ารจั ด

จ าหนา่ย 

3.98 มาก 4 3.80 มาก 4 แตกตา่ง 

ด้านการส่ ง เส ริมทาง

การตลาด 

3.50 มาก 6 3.07 ปาน

กลาง 

7 แตกตา่ง 

ด้านบุคลากร 4.27 มาก 1 4.18 มาก 1 ไมแ่ตกตา่ง 

ด้ านสิ่ งน า เส นอท าง

กายภาพ 

4.10 มาก 2 3.84 มาก 3 แตกตา่ง 

ด้านกระบวนการ 4.07 มาก 3 3.91 มาก 2 แตกตา่ง 

ค่าเฉลี่ยรวม 3.95 มาก  3.73 มาก   
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P 0.021) ร้านขายยามีชื่อเสียง เป็นท่ีรู้จัก(C=3.88, I=3.35, T 5.106, P 0.000) มีการให้บริการท่ีดีจากร้านขายยา (C=

4.23, I=4.05, T 2.166, P 0.031) โดยพบว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ให้ค่าเฉลี่ยต่อปัจจัยย่อยท่ีได้

กล่าวมาข้างต้นมากกว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใชบ้ริการร้านขายยาแบบอสิระ ดังนั้นร้านขายยาท้ังสองแบบควรมุ่ง เน้นไปท่ีความ

หลากหลายของผลิตภัณฑ ์เพื่อให้เกิดความครบครับและมุ่งเนน้ไปท่ีการสร้างแบรนดร้์านขายยาให้เป็นท่ีรู้จักเพ่ิมมากขึ้น 

ปัจจัยย่อยด้านราคา ท่ีมีความแตกต่างกันได้แก่ มีการตดิป้ายแสดงราคาสินค้าภายในร้านให้เห็นชัดเจนก่อนท่ี

ท่านจะตัดสินใจซื้อ(C=4.02, I=3.75, T 2.454, P 0.015) มีการรับช าระเงินด้วยบัตรเครดิตหรือเดบิต(C=3.27, I=2.65,  

T 4.164, P 0.000) โดยพบว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ให้ค่าเฉลี่ยต่อปัจจัยย่อยท่ีได้กล่าวมาข้างต้น

มากกว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบอิสระ ดังนั้นร้านขายยาท้ังสองแบบควรมีการติดป้ายแสดงราคาสินค้า

อย่างชัดเจน มีการก าหนดราคาอย่างเหมาะสมกับคุณภาพ และมีการรับช าระเงินด้วยบัตรเครดิตหรือเดบิต เพื่อเป็นการ

เพิ่มช่องทางในการช าระเงิน 

ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  ท่ีมีความแตกต่างกัน ได้แก่ ท่ีตั้งของร้านขายยาตั้งอยู่ภายใน

ห้างสรรพสนิค้า(C=3.91, I=3.12, T 6.675, P 0.000)  โดยพบวา่ผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ให้ค่าเฉลี่ย

ตอ่ปัจจัยยอ่ยท่ีได้กล่าวมาข้างตน้มากกวา่ผู้บริโภคที่นิยมใชบ้ริการร้านขายยาแบบอสิระ ดังนั้น ร้านขายยาแบบลูกโซ่หาก

ต้องการขยายสาขา อาจพิจารณาเลือกท าเลร้านขายยาในห้างสรรพสินค้าเป็นหลัก มากกว่าการมองหาท าเลภายนอก 

และร้านขายยาแบบอิสระควรมองหาท าเลในการตั้งร้านเป็นแหล่งท่ีใกล้กับท่ีพักอาศัย เขตชุมชน หรือเขตท่ีมีการท างาน

หนาแนน่ 

ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมทางการตลาด ท่ีมีความแตกต่างกันได้แก่ มีการโปรโมทร้านขายยาให้เป็นท่ีรู้จัก

ผ่านช่องทาง Offline (C=3.41, I=2.92, T 4.279, P 0.000) มกีารโปรโมทร้านขายยาให้เป็นท่ีรู้จักผ่านช่องทาง Online (C=

3.38, I=2.81, T 4.795, P 0.000) มีแผ่นพับแนะน าการใช้ยา อารหารเสริม ความรู้ต่างๆ ให้กับผู้ท่ีมาใช้บริการ(C=3.59, 

I=3.29, T 2.695, P 0.007) มี ก ารแจกผลิ ตภัณ ฑ์ ส าห รับทดลองใช้ ให้ กั บลู กค้ า (C=3.50, I=3.06, T 3.402,  

P 0.001) มีการแจ้งโปรโมชั่นหรือกิจกรรมต่างๆ ของร้านให้ทราบล่วงหน้าโดยผ่านช่องทางต่างๆ (C=3.39, I=2.82,  

T 4.582, P 0.000) การมีระบบสมาชิกเพื่อได้รับสิทธิพิเศษ(C=3.71, I=3.17, T 4.397, P 0.000) มีการจัดบู๊ทกิจกรรม

ประจ าร้าน(C=3.36, I=2.89, T 4.091, P 0.000) มีการจัดกิจกรรม ลด แลก แจก แถม อย่างสม่ าเสมอ(C=3.55, I=3.05, 

T 3.974, P 0.000) มีการประชาสัมพันธ์ร้านขายยาให้เป็นท่ีรู้จัก(C=3.44, I=3.01, T 3.506, P 0.001) โดยพบวา่ผู้บริโภคท่ี

นยิมใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ให้คา่เฉลี่ยต่อ†ปัจจัยย่อยท่ีได้กล่าวมาข้างต้นมากกว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใชบ้ริการร้านขาย

ยาแบบอิสระ ดังนั้นร้านขายยาท้ังสองแบบควรมีการให้บริการด้านสุขภาพต่างๆ อย่างครบถ้วน โปรโมทร้านยาให้เป็นท่ี

รู้จักเพิ่มขึ้นท้ังทาง Online และ Offline รวมไปจนถึงการสร้างโปรโมชั่นทางการตลาดท่ีน่าสนใจอยู่เสมอ โดยเลือกให้

เหมาะสมกับสถานการณ์และชว่งเวลาด้วย และมีการท าระบบสมาชิกเพื่อสทิธิพิเศษตา่งๆ กับลูกค้า 

ปัจจัยย่อยด้านบุคคลากร ท่ีมีความแตกต่างกันได้แก่ การแต่งกายท่ีดูเป็นระเบียบเรียบร้อย แยกได้ว่าคนไหน

เภสัชกร ผู้ช่วยเภสัชกรหรือพนักงาน(C=4.22, I=3.97, T 2.688, P 0.008) โดยพบว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยา

                                                           

C = ร้านขายยาแบบลกูโซ ่, I = ร้านขายยาแบบอิสระ , T = T-test , P = P-value 
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แบบลูกโซ่ให้ค่าเฉลี่ยต่อปัจจัยย่อยท่ีได้กล่าวมาข้างต้นมากกว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบอิสระ ดังนั้นร้าน

ขายยาท้ังสองแบบต้องจัดให้มีเภสัชกรตลอดเวลาท่ีเปิดท าการ มีการอบรมเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ต่างๆ ภายในร้านอย่าง

สม่ าเสมอ รวมไปจนถึงทักษะการให้บริการการสร้างสัมพันธ์อันดีกับลูกค้า และร้านขายยาแบบลูกโซ่อาจมีการท า 

ยูนิฟอร์มเพื่อภาพลักษณท่ี์สวยงามและดูเป็นมาตราฐาน และสรา้งการจดจ า 

ปัจจัยย่อยด้านสิ่งน าเสนอทางกายภาพ ท่ีมีความแตกต่างกันได้แก่ สภาพแวดล้อมภายนอกร้านมีท่ีจอดรถ

เพียงพอต่อความต้องการ (C=4.12, I=3.87, T 2.745, P 0.006) สภาพแวดล้อมภายนอกร้านขายยามีความสะอาดตาม

หลักสุขอนามัย (C=4.24, I=4.01, T 2.559, P 0.011) การตกแต่งร้านมีความโดดเด่น สวยงาม และทันสมัย (C=4.00, 

I=3.57, T 4.420, P 0.000) ภายในร้านมีไฟส่องสว่างเพียงพอ (C=4.23, I=4.03, T 2.246, P 0.025) มีการติดตั้ ง

เคร่ืองปรับอากาศภายในร้าน (C=3.97, I=3.71, T 2.496, P 0.013) การมีสิ่งอ านวยความสะดวกในการเลือกซื้อสินค้าท่ี

เพียงพอ (C=3.74, I=3.38, T 3.170, P 0.002) โดยพบว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ให้ค่าเฉลี่ยต่อ

ปัจจัยย่อยท่ีได้กล่าวมาข้างต้นมากกวา่ผู้บริโภคที่นิยมใชบ้ริการร้านขายยาแบบอสิระ ดังนั้นร้านขายยาท้ังสองแบบควรท า

ป้ายให้มองเห็นชัดเจน มีการดูแลความสะอาดท้ังภายในและภายนอกร้านขายยาให้สะอาดอย่างสม่ าเสมอ มีการแยก

หมวดหมู่และประเภทของผลิตภัณฑ์ภายในร้านอย่างชัดเจน จัดให้มีแสงสว่างในร้านอย่างเพียงพอ มีการติดตั้ง

เครื่องปรับอากาศ และมีสิ่งอ านวยความสะดวกในการซือ้สนิค้า เช่น ตะกร้า สายวัด เป็นต้น  

ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการ ท่ีมีความแตกตา่งกันได้แก่ มีการน าคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยสีมัยใหมม่าชว่ยใน

การบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วขึ้น (C=4.02, I=3.68, T 3.270, P 0.001) โดยพบว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยา

แบบลูกโซ่ให้ค่าเฉลี่ยต่อปัจจัยย่อยท่ีได้กล่าวมาข้างต้นมากกว่าผู้บริโภคท่ีนิยมใช้บริการร้านขายยาแบบอิสระ ดังนั้นร้าน

ขายยาท้ังสองแบบควรมีขั้นตอนในการให้บริการอย่างเป็นระบบ กระชับและรวดเร็ว มีการน าระบบคอมพิวเตอร์มาช่วย

บริหารจัดการ มีระยะเวลาการให้บริการท่ีเหมาะสม มีการแก้ไขต่างๆ เมื่อเกิดข้อผิดพลาด และมีความสม่ าเสมอต่อการ

ให้บริการ 

ในงานวิจัยนี้พบข้อจ ากัดของงานวิจัย คือ ในขั้นตอนการเก็บแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามท่ีนิยมใช้

บริการร้านขายยาแบบลูกโซ่ เมื่อกล่าวถึงร้านขายยาแบบลูกโซ่ ผู้ตอบแบบสอบถามมักจะค านึงถึงร้านขายยาท่ีอยูภ่ายใน

ห้างสรรพสนิค้ามากกว่าร้านขายยาลูกโซ่ท่ีอยูภ่ายนอกหา้งสรรพสนิค้า 
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