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บทคดัย่อ 

 การคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใช้
บริการร้านขายยาของผูบ้ริโภคและศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบั
กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยใช้
แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่ง 400 ราย พบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1. ความ
น่าเช่ือถือ 2. การใหค้วามมัน่ใจ 3.บริการท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม 4. ความใส่ใจ 5. การตอบสนอง
ความตอ้งการ ลว้นมีความสมัพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา เม่ือพิจารณา
แยกตามเจนเนอเรชัน่ พบวา่กลุ่มเจนเนอเรชัน่ แซท ตอ้งการใหร้้านขายยาเนน้คุณภาพบริการดา้น
ความใส่ใจ  ส่วนเจนเนอเรชัน่ วายตอ้งการใหร้้านขายยาเนน้คุณภาพบริการดา้นบริการท่ีจบัตอ้งได้
เป็นรูปธรรมและดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ในขณะท่ีคนเจนเนอเรชัน่ เอก็ซ์ ตอ้งการใหร้้าน
ขายยาเนน้คุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจและบริการท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม 

ค าส าคัญ : ร้านขายยา, คุณภาพบริการ, เจนเนอเรชัน่ 
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Abstract 

 The objective of this independent study is to study the factors that affect behavior of 
consumers in selecting drugstore in Pak Kret District, Nontaburi province, and study the 
relationship between the quality of drugstore services and the process of decision-making in usage 
of drugstore in Pak Kret district, Nontaburi province. Testing was conducted with a questionnaire 
on a sample of 400 samples. It was found that all 5 service quality factors (1. Reliability 2. 
Assurance 3. Tangibles 4. Empathy 5. Responsiveness) have a relationship with the decision-
making process. The Generation Z people wish for service quality in terms of "Empathy". As for 
the generation Y wish for service quality in terms of "Tangible and Responsiveness”. Generation 
X wish for service quality in terms of "Assurance and Tangible". 
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ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 ร้านขายยาเป็นหน่วยบริการสาธารณสุขจึงนิยมเรียกกนัวา่ “ร้านขายยา” ใหบ้ริการทางเภสชั
กรรม โดยร้านขายยามีความส าคญัมากในการใหบ้ริการดา้นสุขภาพในระดบัพ้ืนท่ี-ทอ้งถ่ิน จาก
ขอ้มูลจากกองยา ส านกังานคณะกรรมการอาหารและยา กระทรวงสาธารณสุข พบวา่ธุรกิจร้านขาย
ยาในจงัหวดันนทบุรี เติบโตเพ่ิมข้ึนเร่ือย ๆ โดยในปี พ.ศ. 2562 มีร้านขายยาท่ีไดรั้บใบอนุญาตขย.1 
จ านวน 569 ร้าน และเพ่ิมข้ึนเป็น 590 ร้าน ในปี พ.ศ. 2566 ซ่ึงหมายความวา่อตัราการแข่งขนั
ระหวา่งร้านขายยามีแนวโนม้สูงข้ึน โดยพบวา่ร้อยละ 90 เป็นร้านขายยาแบบเด่ียว (stand-alone) 
และร้อยละ 10 เป็นร้านขายยาประเภทเชนสโตร์ (Chain store)  

 ปัจจุบนัสภาเภสชักรรมออกขอ้ก าหนด มาตรฐานของการบริการท่ีดีทางเภสชักรรม หรือ 
GPP (Good pharmacy practice) บงัคบัใหทุ้กร้านขายยาตอ้งมีเภสชักรควบคุมและใหบ้ริการ
ตลอดเวลาท าการ ท าใหเ้กิดการขาดแคลนเภสชักร และตน้ทุนเพ่ิมข้ึนอยา่งสูง ท าใหร้้านขายยาท่ีมี
เภสชักรแขวนป้าย (แต่ไม่ไดอ้ยูป่ฏิบติัการจริง) จ านวนหน่ึงตอ้งเลิกกิจการไป ท าใหร้้านขายยาใน



ปัจจุบนัทุกร้านลว้นมีเภสัชกรประจ าร้านเหมือนๆ กนั จึงไม่มีจุดเด่นจุดดอ้ยในเร่ืองเภสัชกรประจ า
ร้านอีกต่อไป ดงันั้นการแข่งขนัในธุรกิจร้านขายยาจึงเขม้ขน้มากข้ึน ส าหรับร้านขายยาท่ีไม่สามารถ
เปล่ียนท าเลร้านคา้ได ้จ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนกลยทุธ์เป้าหมายวา่ท าอยา่งไรท่ีจะดึงดูดใหลู้กคา้ใน
หนัมาใชบ้ริการร้านยาของตนได ้ผูวิ้จยัสนใจในประเดน็น้ีจึงด าเนินการวิจยัข้ึน 

 

ค าถามการวจิัย 

 1. ปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านขายยาของผูบ้ริโภคในเขต
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 2. ปัจจยัคุณภาพการบริการมีความสมัพนัธ์กบักระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ร้านขายยา ในเขตอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรีหรือไม่ อยา่งไร 

 

วตัถุประสงค์ 

 1. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านขายยา
ของผูบ้ริโภคในเขตอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 2. เพ่ือศึกษาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณภาพการบริการกบักระบวนการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 

 

ขอบเขตการวจิัย 

 การศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการมีผลต่อกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา 
ในเขตอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจดว้ยแบบสอบถาม โดยมีขอบเขตการ
วิจยัดงัน้ี 



 1. ประชากรท่ีศึกษา: ท าการศึกษาในประชากรท่ีอยูใ่นเขตอ าเภอปากเกร็ด (เฉพาะเขต
ปกครองของเทศบาลนครปากเกร็ด) จงัหวดันนทบุรี 

 2. การคดัเลือกตวัอยา่งและพ้ืนท่ีเกบ็ตวัอยา่ง: การการเกบ็ตวัอยา่งผูรั้บบริการร้านขาย
ยาในเขตอ าเภอปากเกร็ด โดยวิธีคดัเลือกแบบสุ่ม 

 3. ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ตวัแปรอิสระ คือ อายแุละปัจจยัคุณภาพการบริการ ตวัแปร
ตามคือ กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 

 4. ระยะเวลาในการวิจยั ตั้งแต่เดือน ธนัวาคม 2566 – กมุภาพนัธ์ 2567 

 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 

 

 

 

 



ทฤษฎแีละแนวคิดที่เกีย่วข้องกบัการวจิัย 

 การศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการร้านขายยาของผูบ้ริโภคในเขต
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ผูวิ้จยัน าทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งมาใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ 1.
ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการ 2.  ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวขอ้งกบักระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ 3. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวขอ้งกบัการแบ่งกลุ่มประชากรตามเจนเนอเรชัน่ 
และงานวิจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

ระเบียบวธีิวจิัย 

 การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาเชิงส ารวจ รวบรวมขอ้มูลการศึกษาโดยใชแ้บบสอบถาม ท าการเกบ็

ขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการร้านขายยาเฉพาะพ้ืนท่ีเขตปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ค านวณขนาดตวัอยา่งโดย

ใชสู้ตรของทาโร ยามาเน่ โดยก ำหนดสดัส่วนของควำมคลำดเคล่ือนเทียบกบัค่ำพำรำมิเตอร์ (e) 

เท่ำกบั 0.05 ท่ีระดบัควำมเช่ือมัน่ 95% โดยขอ้มูลประชำกรทั้งหมดเท่ำกบั 189,911 คน ไดเ้ท่ากบั

จ านวนแบบสอบถาม 400 ชุด  

 เคร่ืองมือท่ีใชศึ้กษาคือแบบสอบถาม ประกอบดว้ยแนวค าถาม 4 ตอน คือ  

 ตอนท่ี  1 ถามขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 
รายไดต่้อเดือนและประมาณค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการร้านขายยาเฉล่ียต่อคร้ัง โดยอายแุบ่งตามเจนเนอ
เรชัน่ เป็น 4 เจนเนอเรชัน่ คือ กลุ่มท่ี 1 เจนเนอเรชัน่แซด (Gen Z) กลุ่มคนท่ีเกิดตั้งแต่ปี พ.ศ.2543 
เป็นตน้ไป หรืออายนุอ้ยกวา่ 24 ปี กลุ่มท่ี 2 เจนเนอเรชัน่วาย (Gen Y) กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ.
2523-2543 หรืออาย ุ24-44 ปี กลุ่มท่ี 3 เจนเนอเรชัน่เอก็ซ์ (Gen X) กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ.
2508-2522 หรืออาย ุ45-59 ปี กลุ่มท่ี 4 เจนเนอเรชัน่บี (Gen B) คือ กลุ่มคนท่ีเกิดระหวา่งปี พ.ศ.
2489-2507 หรืออาย ุ60-78 ปี 

 ตอนท่ี 2  ปัจจยัคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ใน
อ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ลกัษณะค าถามแบบ Rating Scale การใหน้ ้าหนกัคะแนนแบ่งเป็น 5 



ระดบั คือ มากท่ีสุด (คะแนนเท่ากบั 5) มาก (คะแนนเท่ากบั 4) ปานกลาง (คะแนนเท่ากบั 3) นอ้ย 
(คะแนนเท่ากบั 2) นอ้ยมาก (คะแนนเท่ากบั 1) 

 ตอนท่ี 3 กระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา ในอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี            
ลกัษณะค าถามแบบ Rating Scale การใหน้ ้าหนกัคะแนนแบ่งเป็น 5 ระดบั เช่นเดียวกบัตอนท่ี 2 

 ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ เป็นแบบสอบถามปลายเปิด ใหผู้ต้อบแบบสอบถามไดแ้สดงความ
คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ โดยอิสระ 

 ทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือโดยน าไปทดสอบ (Pre-test) กบักลุ่มท่ีไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอยา่งในการวิจยั จ านวน 40 ชุด (10 %) น ามาวิเคราะห์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) เพ่ือหาสมัประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ (Reliability Test) ซ่ึงควรไดค่้า Alpha ระหวา่ง 0.70-
1.00 หากไดค่้าอลัฟ่าต ่าตอ้งน าแบบสอบถามขอ้ท่ีมีปัญหามาแกไ้ขอีกคร้ังหน่ึง 

 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ใชส้ถิติเชิงพรรณนำในกำรอธิบำยขอ้มูลท่ีเกบ็ได ้ไดแ้ก่ ควำมถ่ี ร้อยละ กำรแปลควำมหมำย

เจตคติจำกค่ำเฉล่ียคะแนนควำมคิดเห็นในแบบสอบถำมตอนท่ี 2 และ 3 ท่ีใชม้ำตรวดัลิเคิร์ท สเกล 

ซ่ึงมีค่ำเฉล่ียคะแนนระหวำ่ง 1.00 – 5.00 ซ่ึงมีควำมกวำ้งของอนัตรภำคชั้นเท่ำกบั 0.8 สำมำรถแปล

ผลไดด้งัน้ี 

  คะแนนเฉล่ีย 4.20 – 5.00 หมำยถึงมีเจตคติระดบัดีมำก (มำกท่ีสุด) 

  คะแนนเฉล่ีย 3.40 – 4.19  หมำยถึงมีเจตคติระดบัดี (มำก) 

  คะแนนเฉล่ีย 2.60 – 3.39 หมำยถึงมีเจตคติระดบัปำนกลำง (มำก) 

  คะแนนเฉล่ีย 1.80 – 2.59 หมำยถึงมีเจตคติระดบัไม่ดี (นอ้ย) 

  คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.79 หมำยถึงมีเจตคติระดบัไม่ดีอยำ่งยิง่ (นอ้ยมำก) 



 ในส่วนของกำรวิเครำะห์สหสมัพนัธ์ใชวิ้ธีของเพียร์สนั (r) ระหวำ่งตวัแปรตน้กบัตวัแปร

ตำม ก ำหนดระดบันยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 และแปรผลระดบัควำมสมัพนัธ์ดงัน้ี (Hinkle, 1988)  

  r = 0.00 – 0.30 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ำมำก 

  r = 0.31 – 0.50 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ำ 

  r = 0.51 – 0.70 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัปำนกลำง 

  r = 0.71 – 0.90 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 

  r = 0.91 – 1.00 มีควำมสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมำก 

 กำรวิเครำะห์แบบควำมถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ใชวิ้ธีน ำเขำ้ทั้งหมดและ

พิจำรณำตดัออก (Enter) ก ำหนดระดบันยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05  

 

ผลการศึกษา 

 ผลวิเคราะห์ขอ้มูลทางประชากรศาสตร์ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง
จ านวน 236 คน คิดเป็นร้อยละ 59 ส่วนเพศชายจ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41, ส่วนใหญ่มีอายุ
นอ้ยกวา่ 24 ปี (Gen Z) จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.30 รองลงมา คือ อาย ุ24-44 ปี (Gen Y) 
จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 อาย ุ45-59 ปี (Gen X) จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 
อาย ุ60-78 ปี (Gen B) จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80, ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี 220 ราย คิดเป็นร้อยละ 55 รองลงมาคือระดบัชั้นมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า (หรือก าลงัศึกษาใน
ระดบัมธัยมศึกษาหรือเทียบเท่า) จ านวน 139 ราย คิดเป็นร้อยละ 34.80 และสูงกวา่ปริญญาตรี 41 
ราย คิดเป็นร้อยละ 10.30, ส่วนใหญ่มีสถานะโสด จ านวน 282 ราย คิดเป็นร้อยละ 70.50 รองลงมา
คือสถานะสมรส จ านวน 85 ราย คิดเป็นร้อยละ 21.25 สถานภาพม่าย/หยา่ร้างจ านวน 33 รายคิดเป็น
ร้อยละ 8.25, ส่วนใหญ่มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.75 รองลงมาคือ
ท างานเอกชน จ านวน 115 ราย คิดเป็นร้อยละ 28.75 อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 63 คน 



คิดเป็นร้อยละ 15.75 อาชีพอิสระ จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 ไม่ไดท้ างาน/แม่บา้นจ านวน 
26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50, ส่วนใหญ่มีรายไดต้ั้งแต่ 15,001 – 20,000 บาท จ านวน 115 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 28.70 รองลงมาคือมากกวา่ 20,000 บาท จ านวน 111 ราย คิดเป็นร้อยละ 27.80 ประมาณ
ค่าใชจ่้ายท่ีใชบ้ริการร้านขายยาเฉล่ียต่อคร้ังพบวา่ส่วนใหญ่ใชจ่้ายตั้งแต่ 101 – 200 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 50.25 รองลงมาคือ ต ่ากวา่ 100 บาท คิดเป็นร้อยละ 23.75 ตั้งแต่ 201 – 500 บาท 73 ราย คิดเป็น
ร้อยละ 18.25 ค่าใชจ่้ายมากกวา่ 500 บาท 31 ราย คิดเป็นร้อยละ 7.75 

 เม่ือวิเครำะห์ควำมสมัพนัธ์ระหวำ่งปัจจยัคุณภำพกำรบริกำร กบักระบวนกำรตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริกำรร้ำนขำยยำในเขตอ ำเภอปำกเกร็ด จงัหวดันนทบุรี จำกผูต้อบแบบสอบถำมจ ำนวน 
400 คน พบวำ่มีควำมสมัพนัธ์กนัอยำ่งมีนยัส ำคญั (ตำรำง 1) แต่มีควำมสมัพนัธ์ในระดบัต ่ำ-ปำน
กลำงเท่ำนั้น 
 
ตาราง 1 แสดงค่ำสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์เพียร์สนั ระหวำ่ง ปัจจยัคุณภำพกำรบริกำร (แยกรำยดำ้น) 
กบักระบวนกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำร ร้ำนขำยยำในเขตอ ำเภอปำกเกร็ด จงัหวดันนทบุรี  

ปัจจัยคุณภาพการบริการ ค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (r)  

Sig. ระดบั
ความสัมพนัธ์ 

1. ดำ้นควำมน่ำเช่ือถือ (Reliability) 0.382 0.000* ต ่ำ 
2. ดำ้นกำรใหค้วำมมัน่ใจ (Assurance) 0.350 0.000* ต ่ำ 
3. ดำ้นบริกำรท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม 
   (Tangibles) 

0.649 0.000* ปำนกลำง 

4. ดำ้นควำมใส่ใจ (Empathy) 0.431 0.000* ต ่ำ 
5. กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร 
    (Responsiveness) 

0.683 0.000* ปำนกลำง 

รวม 0.580 0.000* ปานกลาง 
*อยำ่งมีนยัส ำคญัทำงสถิติท่ี 0.05 
 



 ผลกำรทดสอบสมกำรถดถอยผลของตวัแปรอิสระ (ปัจจยัคุณภำพบริกำรทั้ง 5 ดำ้น) เพื่อ
สร้ำงสมกำรพยำกรณ์กระบวนกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรร้ำนขำยยำ ในเขตอ ำเภอปำกเกร็ด 
จงัหวดันนทบุรี ไดผ้ลตำรำง 2 
  
ตาราง 2 สมกำรพยำกรณ์กระบวนกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรร้ำนขำยยำ ในเขตอ ำเภอปำกเกร็ด 
จงัหวดันนทบุรี 
 กระบวนการ

ตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านขายยา 

สมการพยากรณ์ 

1 รวม 5 ดำ้น Y = 1.328 + [ 0.475 (บริกำรท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม) +            
0.892 (กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร) ] – [ 0.467 (กำรใหค้วำม
มัน่ใจ) + 0.354 (ควำมใส่ใจ) ] 

2 เฉพำะดำ้น 
ตระหนกัถึงปัญหำ 

Y = 1.615 + [ 0.346 (บริกำรท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม) +             
1.199 (กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร) ] – 0.843 (ควำมใส่ใจ) 

3 เฉพำะดำ้น 
คน้หำแหล่งขอ้มูล
ข่ำวสำร 

Y = 0.619 + [ 0.252 (ควำมน่ำเช่ือถือ) + 0.753 (บริกำรท่ีจบัตอ้ง
ไดเ้ป็นรูปธรรม) + 0.889 (กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร) ] –      
[ 0.840 (กำรใหค้วำมมัน่ใจ) + 0.304 (ควำมใส่ใจ) ] 

4 เฉพำะดำ้น 
ประเมินกำรเลือก 

Y = 0.592 + [ 0.330 (ควำมน่ำเช่ือถือ) + 0.505 (บริกำรท่ีจบัตอ้ง
ไดเ้ป็นรูปธรรม) + 1.134 (กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร) ] – [ 
0.922 (กำรใหค้วำมมัน่ใจ) + 0.286 (ควำมใส่ใจ) ] 

5 เฉพำะดำ้น 
กำรตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริกำร 

Y = 1.692 + [ 0.288 (บริกำรท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม) + 0.391 
(กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร) ] 

6 เฉพำะดำ้น
พฤติกรรมหลงักำร
ใชบ้ริกำร 

Y = 2.123 + [ 0.481 (บริกำรท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม) + 0.848 
(กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร) ] – [ 0.355 (กำรใหค้วำมมัน่ใจ)  
+ 0.375 (ควำมใส่ใจ) ] 



 จำกผลกำรวิจยัปัจจยัคุณภำพกำรบริกำร 5 ดำ้น โดยใชว้ิเครำะห์กำรถดถอยพหุคูณ 
พบวำ่ปัจจยัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรมีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจซ้ือท่ีร้อยละ 68 โดยปัจจยัดำ้นควำม
น่ำเช่ือถือไม่มีอิทธิพลต่อกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรร้ำนขำยยำ โดยร้ำนขำยยำท่ีมีปัจจยัคุณภำพ
บริกำรดำ้นบริกำรท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม เช่น เภสชักรสวมเส้ือกำวน์แสดงตน และกำร
ตอบสนองควำมตอ้งกำรคือเภสชักรประจ ำร้ำนมีควำมพร้อมทุกคร้ังท่ีใหบ้ริกำร และบริกำรดว้ย
ควำมรวดเร็ว ฉบัไว ง่ำย ไม่ซบัซอ้น ท ำใหผู้รั้บบริกำรรู้สึกวำ่ไดรั้บควำมสะดวกมำก ทั้ง 2 ปัจจยั
คุณภำพน้ีเป็นตวัตดัสินท่ีมีน ้ำหนกั ช้ีน ำใหผู้ซ้ื้อตดัสินใจเขำ้รับบริกำรท่ีร้ำนขำยยำนั้นๆ 
 ผลกำรวิเครำะห์ผลควำมถดถอยพหุคูณ ระหวำ่งปัจจยัคุณภำพกำรบริกำร ท่ีมีผลต่อ
กระบวนกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรร้ำนขำยยำ ในเขตอ ำเภอปำกเกร็ด จงัหวดันนทบุรี โดยแยก
ตำมกลุ่มอำย ุ(generation) ไดผ้ลดงัตำรำง 3 
 

ตาราง 3 สรุปสมกำรพยำกรณ์กระบวนกำรตดัสินใจเลือกใชบ้ริกำรร้ำนขำยยำ ในเขตอ ำเภอปำก
เกร็ด จงัหวดันนทบุรี เม่ือจ ำแนกตำมกลุ่มอำย ุ(generation) 
 กลุ่มอาย ุ สมการพยากรณ์ 
1 อำยนุอ้ยกวำ่ 24 

ปี (Gen Z) 
Y = 2.686 + 0.720 (ควำมใส่ใจ) – [0.227 (บริกำรท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็น
รูปธรรม) +  0.277 (กำรตอบสนองควำมตอ้งกำร) ] 

2 อำยตุั้งแต่ 24 -
44 ปี (Gen Y) 

Y = 0.297 +  [0.382 (บริกำรท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม) + 1.570 (กำร
ตอบสนองควำมตอ้งกำร) ] –  [0.616 (กำรใหค้วำมมัน่ใจ) + 0.369 (ควำม
ใส่ใจ) ] 

3 อำยตุั้งแต่ 45-
59 ปี (Gen X) 

Y = 4.215 + [2.878 (กำรใหค้วำมมัน่ใจ) + 2.493 (บริกำรท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็น
รูปธรรม)]  – [ 1.869 (ควำมน่ำเช่ือถือ) + 2.750 (ควำมใส่ใจ) + 0.720 (กำร
ตอบสนองควำมตอ้งกำร) ]   

 
 ในกลุ่มผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีช่วงอาย ุอายนุอ้ยกวา่ 24 ปี (Gen Z) พบวา่ปัจจยัคุณภาพการ
ใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาชุมชน ในเขตอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดั
นนทบุรี ร้อยละ 50.8 โดยปัจจยัคุณภาพดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นการใหค้วามมัน่ใจ ไม่มีอิทธิพล



ต่อการตดัสินใจซ้ือในกระบวนการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาในกลุ่ม Gen Z ส่วนปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจของคนกลุ่มน้ีท่ีส าคญัคือความใส่ใจ พบวา่คน Gen Z ตอ้งการใหเ้ภสชักร
ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพ มีความเสมอภาคเท่าเทียมและใหค้ าแนะน าเพ่ิมเติมทั้งในเร่ืองการดูแล
สุขภาพหรือการปฏิบติัตวัหลงัไดรั้บการรักษา ซ่ึงต่างจากคน Gen Y และ Gen X สอดคลอ้งกบัธีร
ยสุ วฒันาศุภโชค ท่ีกล่าววา่คน Generation Z หรือ “คนรุ่นใหม่” มีทศันคติวา่ผูช้ายและผูห้ญิงมี
คุณค่าและความเสมอภาคเท่ากนั มีอิสระท่ีจะคิดและแสดงออกถึงความตอ้งการของตนเอง 

 ในกลุ่มคน Gen Y (ช่วงอายตุั้งแต่ 24 -44 ปี) ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาถึงร้อยละ 93.1 และพบวา่ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือไม่มีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยา โดยใหค้วามส าคญักบัปัจจยัคุณภาพดา้นบริการท่ีจบัตอ้ง
ไดเ้ป็นรูปธรรม ประเดน็เภสชักรควรแสดงตนโดยการสวมเส้ือกาวน์ในร้านขายยาเช่นเดียวกบัคน 
Gen Z ในขณะท่ีคน Gen X ใหค้วามส าคญันอ้ยกวา่ นอกจากน้ีคน Gen Y ยงัใหค้วามส าคญัใน
คุณภาพบริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการในลกัษณะเดียวกบัคน Gen Z 

 ในกลุ่มคน Gen X (ตั้งแต่ 45-59 ปี) ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการร้อยละ 93.5 พบวา่ปัจจยัคุณภาพบริการดา้นการใหค้วามมัน่ใจและบริการท่ีจบัตอ้ง
ไดเ้ป็นรูปธรรมส าคญัท่ีสุด 

 

ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 

 ผลจากการศึกษาพบวา่ปัจจยัคุณภาพการบริการส่งผลต่อพฤติกรรมและกระบวนการ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการร้านขายยาชุมชน ในเขตอ าเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี ดงันั้นผูว้ิจยัจึง
เสนอแนวทางส าหรับธุรกิจร้านขายยาในพ้ืนท่ีน้ี โดยหากผูรั้บบริการอยูใ่นกลุ่มท่ีมีอายนุอ้ยหรือคน 
Gen Z ลูกคา้ตอ้งการบริการดา้นความใส่ใจจากร้านขายยาเป็นพิเศษกวา่คนวยัอ่ืน ในขณะท่ี
ผูรั้บบริการ Gen Y ตอ้งการบริการคุณภาพท่ีเป็นรูปธรรมจบัตอ้งไดแ้ละบริการท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการเป็นพิเศษจากร้านขายยา ส าหรับคน Gen X หรือวยัใกลเ้กษียณตอ้งการคุณภาพบริการดา้น
ความมัน่ใจและบริการท่ีจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม  



 

เช่ือวา่ในสถานการณ์ท่ีร้านขายยามีการแข่งขนักนัสูง หากบุคลากรในร้านขายยาสามารถปรับบริบท
ในการใหบ้ริการและมีรูปแบบการบริการลูกคา้ท่ียดืหยุน่ใหเ้หมาะสมกบัวยัของผูม้ารับบริการได ้
จะเป็นแนวทางหน่ึงท่ีสามารถเพ่ิมฐานลูกคา้ใหม้ากข้ึนและส่งผลต่อพฤติกรรมการกลบัมาใชบ้ริการ
ต่อได ้
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