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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาลักษณะโดยทั่วไปของผู้ที่มาใช้บริการร้านขายยาในเขตชุมชนวัง
ทองหลาง เพ่ือศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ แรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซื้อยาของ
ผู้บริโภคในชุมชนเขตวังทองหลาง และเพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ แรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซื้อยาของผู้บริโภคในชุมชนเขตวังทองหลาง และประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ
ประชาชนที่ไปใช้บริการร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขตชุมชนวังทองหลาง จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) และท าการทดสอบสมมติฐานโดยใช้การทดสอบ t-test และ One-Way ANOVA และสหสัมพันธ์ Chi- 

square (2) ที่ระดับนัยส าคัญ เท่ากับ 0.05  
 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการของผู้บริโภคจากร้านขายยาในเขตชุมชนวัง
ทองหลาง ภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.87 โดยมีปัจจัยเรียงตามล าดับ คือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด ด้านราคา และด้านบุคลากร กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของ
ร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ภาพรวมอยู่ในระดับ มากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.26 โดยมีกลยุทธ์เรียง
ตามล าดับ คือ การขายโดยบุคคล การสนับสนุน การจัดงาน การโฆษณา การส่งเสริมการขาย การตลาดโดยตรง 
และการประชาสัมพันธ์ ผู้บริโภค ที่มีเพศต่างกัน มีอายุที่ต่างกัน มีการศึกษาต่างกัน มีอาชีพต่างกันและมีรายได้
ต่างกัน และปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ส่งผลต่อ
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ แรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซื้อยาของผู้บริโภค ในชุมชนเขตวัง
ทองหลาง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
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ABSTRACT 
 The objectives of this research were to study personal characteristics of consumers 
using the service of pharmacies located in The Wang Thonglang Community, to study customer 
relationship management and motivational factors affecting their choice of buying medicine, and 
compare customer relationship and motivation influential to their choice of medicine based 
upon personal characteristics and marketing mix. The Population used for this research were 
consumers who buy medicine form pharmacies located in The Wang Thonglang Community.A 
sample of 400 customers were selected. Questionnaire were used as a tool in this research. The 
data was analyzed by using the statistical mean, the standard deviation, independent-sample t-
test, one-way analysis of variance and the Chi-square test. The Level of significance used was 
0.05 . 
 The Outcome of the study indicated that the overall scores on marketing mix, were 

high on a given rating scale ( = 3.87). The factors ranking, in descending order of significance, 
were product, channel of distribution, market promotion, price and personnel. In addition, the 

overall scores on customer relationship management, were highest (X = 4.26). The Factors 
ranking in descending order of significance , were personal selling, event sponsored, advertising, 
sales promotion, direct marketing and public relation The Study of the relationship revealed 
that respondents with different personal factors (sex, age, education, occupation, monthly 
income) did differ in their viewpoints on marketing mix (product, price, channel of distribution) 
influential to customer relationship management and to motivational factors affecting 
consumers to purchase medicine at 0.05 level of significance. 
 

ภูมิหลัง 
 ปัจจุบันร้านขายยาถือเป็น สถานบริการด้านสาธารณสุขของภาคเอกชนที่ใกล้ชิด กับผู้บริโภคมากที่สุด
เนื่องจากความสะดวก ที่ไปใช้บริการและไม่ต้องเสียเวลา ร้านขายยาจึงเป็นสถานบริการเกี่ยวกับสุขภาพอนามัย 
แห่งแรกที่ประชาชนเข้าถึงเมื่อมีปัญหาสุขภาพเล็กน้อย ร้านขายยาทุกร้านจึงต้องปรับตัวไปตามวิถีทางการด าเนิน
ชีวิตของผู้บริโภครุ่นใหม่ เพื่อความอยู่รอดในอนาคต เหมือนกับทุกธุรกิจ ไม่ว่าจะเป็นการตบแต่งร้าน การให้บริการ
จากเภสัชกรที่มีความรู้เพราะผู้บริโภคต้องการข้อมูลที่ถูกต้องในการตัดสินใจ จากการที่ผู้บริโภคสามารถหาซื้อยามา
รับประทานได้โดยสะดวกจากบรรดาร้านค้า และร้านขายยาที่มีอยู่ทั่วทุกพ้ืนที่ทั้ง ในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 
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 นอกจากร้านขายยาแผนปัจจุบันจะเป็นสถานที่ประกอบวิชาชีพโดยตรงของเภสัชกรแล้วยังจัดว่าเป็น
ธุรกิจอีกชนิดหนึ่ง ซึ่งเกี่ยวข้องกับชีวิตและสุขภาพของมนุษย์ตลอดเวลา ที่ส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจและสังคม
โดยรวม ทั้งด้านคุณภาพ ประสิทธิภาพและความปลอดภัยในการบริโภค โดยในอดีตร้านขายยาทั่วไป มักจะเป็น
ร้านขายยาอิสระที่มีเจ้าของคนเดียว มีการบริหารงานด้วยตนเองไม่มีการขยายสาขาและการให้บริการต่างๆ  
ร้านขายยาประเภทนี้มักขายเฉพาะยารักษาโรคเป็นส่วนใหญ่ มีสินค้าและบริการไม่หลากหลายนัก การบริการให้
ค าปรึกษามีน้อยและอาจไม่มีเภสัชกรประจ าร้าน ต่อมาธุรกิจร้านขายยาในปัจจุบันเริ่มมีการแข่งขันมากขึ้น มีการ
ลงทุนทั้งจากบริษัทข้ามชาติและบริษัท  ที่คนไทยเป็นเจ้าของและเปิดด าเนินการกิจการร้านขายยา ทั้งรูปแบบการ
ขยายสาขา (Chain) ที่เพ่ิมขึ้นเรื่อยๆ ซึ่งร้านขายยาที่มีสาขาย่อยหลายสาขา (Chain Drugstore) กระจายใน
สถานที่ต่างๆ มีข้อได้เปรียบมากกว่าร้านขายยาอิสระ ในด้านการร่วมลงทุน การช่วยกันบริหารจัดการ ซึ่ งจะมี
ผู้บริหารที่มีประสบการณ์ในการบริหารจัดการแนวใหม่ ท าให้ธุรกิจร้านขายยามีการขยายกิจการได้เร็ว ซึ่งท าเลของ
ร้านขายยาแบบที่มีสาขาย่อยนั้นส่วนใหญ่ร้านจะตั้งอยู่ภายในห้างสรรพสินค้า ซุปเปอร์เซ็นเตอร์ รวมทั้งภายในร้าน
สะดวกซื้อ (Seven-Eleven) โดยกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการเป็นกลุ่มที่มีก าลังการซื้อสูง และยังมีเภสัชกรปฏิบัติการ
ตลอดเวลา เพ่ือสร้างจุดต่างจากร้านขายยาทั่วไปที่มีข้อจ ากัดเกี่ยวกับช่วงเวลาของการปฏิบัติงานของเภสัชกร มี
การส่งเสริมการขาย รูปแบบร้านสะอาด การบริหารจัดการที่ดี โดยแนวโน้มมูลค่าตลาดยารักษาโรคทั้ งระบบของ
ประเทศไทยมีแนวโน้มปรับเพิ่มข้ึนอย่างต่อเนื่องตามจ านวนประชากร รวมทั้งรายได้ของประชากรที่ปรับเพ่ิมสูงขึ้น 
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย. 2559) 

จากภาวะการแข่งขันของธุรกิจร้านขายยาในปัจจุบัน จะเห็นได้ว่ามีการเปิดด าเนินกิจการ  ร้านขายยา
เป็นจ านวนมาก ซึ่งในเขตุชุมชนวังทองหลางก็เป็นอีกสถานที่หนึ่งที่มีการเปิดด าเนินการร้านขายยามากถึง 13 ร้าน 
ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเห็นความส าคัญของการศึกษา การจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์และการแข่งขัน ของร้านขายยาในเขตุ
ชุมชนวังทองหลาง เพ่ือที่จะสามารถน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการร้านขายยาต่างๆ สามารถ
ทราบถึงปัจจัยในด้านต่างๆ ที่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการร้านขายยาแผน
ปัจจุบันและน าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุง กลยุทธ์ทางการตลาด เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้เกิดความพึงพอใจหลังจากที่ได้รับ
บริการจากทางร้านและสามารถเพ่ิมปริมาณผู้ใบริการได้มากขึ้น อันจะน าไปสู่ความสามารถในการแข่งขันและอยู่
รอดได้ ในธุรกิจนี้และให้เหมาะสมเข้ากับสภาวการณ์ปัจจุบัน รวมถึงแนวโน้มสถานการณ์ของร้านขายยาแผน
ปัจจุบันในอนาคตต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  การศึกษาวิจัยเรื่อง การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ แรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซื้อ
ยาของผู้บริโภคในชุมชนเขตวังทองหลาง มีวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังนี้ 

1. เพ่ือศึกษาลักษณะโดยทั่วไปของผู้ที่มาใช้บริการร้านขายยาในชุมชนเขตวังทองหลาง 
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2. เพ่ือศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  แรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการตัดสินใจเลือกซื้อยาของ
ผู้บริโภคในชุมชนเขตวังทองหลาง 

3. เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ แรงจูงใจที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมในการเลือกซื้อ
ยาของผู้บริโภคร้านขายยาในชุมชนเขตวังทองหลาง 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาและท าวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่ไปใช้บริการร้านขายยาแผนปัจจุบันในเขต

ชุมชนวังทองหลาง ในช่วงเดือนธันวาคม ถึง มกราคา 2560 ซึ่งเราไม่ทราบจ านวนลูกค้าหรือผู้บริโภคท่ีแน่นอน 
 

สรุปผลการวิจัย 
  ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   
  ผลการศึกษา พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 
61.30 และเพศหญิง จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 38.80 ส่วนใหญ่มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 154 คน คิดเป็น
ร้อยละ 38.50 รองลงมาคือ 21-30 ปี จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.30 อายุ 41-50 ปี จ านวน 74 คน คิด
เป็นร้อยละ 18.50 ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.80 และมีอายุ 51 ปี  ขึ้นไป จ านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.00 ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 276 คน คิดเป็นร้อยละ 69.00 
รองลงมาคือน้อยกว่าปริญญาตรี จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 16.50 และสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 58 คน คิด
เป็นร้อยละ 14.50 ส่วนใหญ่มีอาชีพอิสระ จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.80 รองลงมาคือพนักงาน
บริษัทเอกชน/ห้างร้าน จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.00 ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 67 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.80 นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 อ่ืนๆ จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.50 และมีอาชีพเกษตรกร จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท 
จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.50 รองลงมาคือรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001-50,000 บาท จ านวน 106 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.50 ต่ ากว่า 20,000 บาท จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.80 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000-
30,000 บาท จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 35 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.80 
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2. ปัจจัยการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการของผู้บริ โภคจากร้านขายยาในเขตประเวศ 
กรุงเทพมหานคร  
  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านขายยาที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ
ร้านขายยาของผู้บริโภค โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.87 เมื่อพิจารณารายด้าน เรียงตามล าดับ 
ดังนี้ 
  2.1 ด้านผลิตภัณฑ์ มีคะแนนเฉลี่ย 4.12 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือผลิตภัณฑ์มีคุณภาพเป็น
ที่ยอมรับ รองลงมาคือ มีผลิตภัณฑ์ให้เลือกมากมาย และล าดับสุดท้ายคือผลิตภัณฑ์มีชนิดใหม่ๆ อยู่เสมอ 
  2.2 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีคะแนนเฉลี่ย 3.93 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือ ท าเลร้าน
สะดวกต่อการเดินทาง รองลงมาคือ สถานที่จอดรถสะดวกเพียงพอ และล าดับสุดท้ายคือป้ายหน้าร้านมองเห็น
ชัดเจน 
  2.3 ด้านส่งเสริมการตลาด มีคะแนนเฉลี่ย 3.89 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือรับปรึกษาความรู้
เรื่องยาและสุขภาพ รองลงมาคือ มีมุมให้ความรู้แยกเป็นสัดส่วน และล าดับสุดท้ายคือประชาสัมพันธ์ร้านตามสื่อ
ต่างๆ 
  2.4 ด้านราคา มีคะแนนเฉลี่ย 3.79 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือผลิตภัณฑ์มีให้เลือกหลาย
ราคา รองลงมาคือ มีป้ายบอกราคาที่ชัดเจน และล าดับสุดท้ายคือมีส่วนลดให้กับลูกค้าเป็นประจ า 
  2.5 ด้านบุคลากร มีคะแนนเฉลี่ย 3.61 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือสามารถจดจ าลูกค้าได้ 
รองลงมาคือ ให้ค าแนะน าที่ถูกต้องชัดเจนและครบถ้วน น่าเชื่อถือ และล าดับสุดท้ายคือยิ้มแย้มแจ่มใส 
 3.  กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง 
  ผลการศึกษาพบว่า ระดับกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของร้ านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีคะแนนเฉลี่ย 4.26 เมื่อพิจารณารายด้าน เรียงตามล าดับ ดังนี้ 
  3.1 ด้านกลยุทธ์การขายโดยบุคคล มีคะแนนเฉลี่ย 4.59 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือมี
พนักงานบริการให้ค าแนะน าผลิตภัณฑ์ รองลงมาคือ พนักงาน/ตัวแทนจ าหน่ายมีความรู้เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เป็น
อย่างดี และล าดับสุดท้ายคือพนักงานสุภาพและมีความเป็นกันเองกับลูกค้า  
  3.2 ด้านกลยุทธ์การสนับสนุนการจัดงาน มีคะแนนเฉลี่ย 4.57 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือให้
การช่วยเหลือผู้ประสบภัยต่างๆ เช่น น้ าท่วม รองลงมาคือเป็นผู้สนับสนุนการจัดงานการกุศล  
  3.3 ด้านกลยุทธ์การโฆษณา มีคะแนนเฉลี่ย 4.32 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือมีการโฆษณา 
ณ จุดที่ซื้อ เช่น การให้ทดลองสินค้า รองลงมาคือ มีการโฆษณาผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ผ่านสื่อ เช่น เวปไซด์ เพ่ือกระตุ้น
ให้เกิดการซื้อ และล าดับสุดท้ายคือมีพรีเซ็นเตอร์ที่เป็น ดารา นักร้อง ผู้มีชื่อเสียง  
  3.4 ด้านกลยุทธ์การส่งเสริมการขาย มีคะแนนเฉลี่ย 4.25 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือมีการ
จัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคา รองลงมาคือมีบริการตรวจวิเคราะห์การใช้ยาฟรี มีการแจกตัวอย่าง
สินค้าให้ทดลองใช้ และล าดับสุดท้ายคือผลิตภัณฑ์มีดารา นักร้อง หรือผู้มีชื่อเสียงนิยมใช้ หรือแนะน า  
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  3.5 กลยุทธการตลาดโดยตรง มีคะแนนเฉลี่ย 4.14 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือมีระบบ call 
center เพ่ือให้ลูกค้าสามารถสอบถามได้ รองลงมาคือสามารถสั่งสินค้าทางโทรศัพท์/อินเทอร์เน็ตได้ และล าดับ
สุดท้ายคือมีการส่ง E-mail แจ้งข่าวสารเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิก  
  3.6 ด้านกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ มีคะแนนเฉลี่ย 3.80 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือมีการจัด
กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า รองลงมาคือ มีเอกสารข่าวแจก เช่น ใบปลิว แผ่นพับ วารสาร และล าดับ
สุดท้ายคือมีการแถลงข่าวเปิดตัวผลิตภัณฑ์ใหม่  

4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  4.1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคมีความสัมพันธ์กับการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขัน 
ของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ผลการศึกษา พบว่า 
  4.1.1 เพศที่ต่างกันของผู้บริโภคมี ส่งผลต่อการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของ
ร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลางด้านกลยุทธ์การขายโดยบุคคล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  4.1.2 อายุที่ต่างกันของผู้บริโภคมี ส่งผลต่อการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของ
ร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลางด้านกลยุทธ์การขายโดยบุคคล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  4.1.3 การศึกษาที่ต่างกันของผู้บริโภคมี ส่งผลต่อการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขัน
ของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลางด้านกลยุทธ์การขายโดยบุคคล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  4.1.4 อาชีพที่ต่างกันของผู้บริโภคมี ส่งผลต่อการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของ
ร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลางด้านกลยุทธ์การขายโดยบุคคล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  4.1.5 รายได้ที่ต่างกันของผู้บริโภคมี ส่งผลต่อการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขัน
ของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลางด้านกลยุทธ์การขายโดยบุคคล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
  4.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการ
แข่งขัน ของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ผลการศึกษา พบว่า 
  4.2.1 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ มีความสัมพันธ์กับการจัดการตลาด
ลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ด้านกลยุทธ์การโฆษณาและกลยุทธ์การ
ส่งเสริมการขาย ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  
  4.2.2 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านราคา มีความสัมพันธ์กับการจัดการตลาดลูกค้า
สัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ด้านกลยุทธการตลาดโดยตรง  กลยุทธ์การ
ประชาสัมพันธ์และกลยุทธ์การโฆษณา ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  
  4.2.3 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีความสัมพันธ์กับการ
จัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ด้านกลยุทธการตลาดโดยตรง  
กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์และกลยุทธ์การโฆษณา ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  
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  4.2.4 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านส่งเสริมการตลาด ไม่มีความสัมพันธ์กับการ
จัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ด้านกลยุทธการตลาดโดยตรง 
กลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ กลยุทธ์การโฆษณา กลยุทธ์การส่งเสริมการขาย กลยุทธ์การขายโดยบุคคล และกลยุทธ์
การสนับสนุนการจัดงาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
  4.2.5 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคลากร ไม่มีความสัมพันธ์กับการจัดการตลาด
ลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ด้านกลยุทธการตลาดโดยตรง กลยุทธ์การ
ประชาสัมพันธ์ กลยุทธ์การโฆษณา กลยุทธ์การส่งเสริมการขาย กลยุทธ์การขายโดยบุคคล และกลยุทธ์การ
สนับสนุนการจัดงาน ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
  4.2.6 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์
เพ่ือการแข่งขันของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ด้านกลยุทธการตลาดโดยตรงและกลยุทธ์การโฆษณา ที่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05  
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการวิจัยมีประเด็นที่น่าสนใจน ามาอภิปรายดังนี้ 
 จากการศึกษาพบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุ 31-40 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ส่วน
ใหญ่มีอาชีพอิสระ และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001-40,000 บาท ซึ่งสามารถสรุปผลและอภิปรายผลได้ ดังนี้  
 1. ปัจจัยการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการของผู้บริโภคจากร้านขายยาในเขตประเวศ กรุงเทพมหานคร 
ซึ่งผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดของร้านขายยาที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการร้านขายยา
ของผู้บริโภค โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีคะแนนเฉลี่ย 3.87 เมื่อพิจารณารายด้านล าดับแรกคือด้านผลิตภัณฑ์ 
ในส่วนของผลิตภัณฑ์มีคุณภาพเป็นที่ยอมรับ รองลงมาคือ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ในส่วนของท าเลร้าน
สะดวกต่อการเดินทาง ด้านส่งเสริมการตลาด ในส่วนของรับปรึกษาความรู้เรื่องยาและสุขภาพ ด้านราคา ในส่วน
ของผลิตภัณฑ์มีให้เลือกหลายราคา และด้านด้านบุคลากร ในส่วนของสามารถจดจ าลูกค้าได้  ข้อค้นพบดังกล่าว
สอดคล้องบางส่วนกับงานวิจัยของน้องเล็ก บุญจูง, ศิรศักดิ์ บุญหมั่น, ศิรทัศน์ กระดานพลและสาวิตรี ประจงบัว ได้
ศึกษาเรื่องความคิดเห็นและปัจจัยที่เกี่ยวข้องต่อร้านยาคุณภาพ ตามมาตรฐานสภาเภสัชกรรมตามมาตรฐานสภา
เภสัชกรรม ผลการศึกษาพบว่าจากการศึกษาครั้งนี้พบว่าประชาชนในเขต อ าเภอวารินช าราบ จ.อุบลราชธานี โดย
ส่วนใหญ่มีความต้องการให้มีมาตรฐานต่างๆของร้านยาคุณภาพตาม เกณฑ์สภาเภสัชกรรม คะแนนระดับมากไป
จนถึงมากที่สุดโดยหมวดที่ประชาชนให้ความส าคัญสามารถเรียงตามล าดับจากมากไปน้อยได้ดังนี้ คือ 1)  หมวด  
บุคลากร 2)  หมวดการส่งมอบยา 3)  หมวดป้าย/สัญลักษณ์ 4) หมวดการปฏิบัติตามกฎหมายระเบียบ และ
จริยธรรม 5) หมวดการมีส่วนร่วมในชุมชน 6) หมวดแนวทางการให้บริการทางเภสัชกรรม 7) หมวดสถานที่8) 
หมวดการบริการเภสัชกรรมอ่ืนๆ9) หมวดอุปกรณ์ 10) หมวดกระบวนการคุณภาพ และเมื่อ  พิจารณาต่อไปพบว่า
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หัวข้อที่ประชาชนให้คะแนนสูงสุด 3 อันดับแรกคือเภสัชกรต้องมีหน้าที่ในการจ่ายยาและให้ค าแนะน ารองลงมาคือ
ทุกครั้งที่ส่งมอบยาต้องมี เภสัชกรอธิบายการใช้ยาและการปฏิบัติตัวแก่ผู้ป่วย และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ
ปริณดา โตสิตารัตน์. (2552) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับกระบวนการพัฒนาร้านยาคุณภาพที่เข้าร่วมโครงการพัฒนา
และรับรองคุณภาพร้านยาในอ าเภอเมืองเชียงใหม่  สรุปผลการศึกษาได้ ดังนี้  ด้านการบริหารจัดการ  คุณภาพ
โดยรวม เภสัชกรผู้มีหน้าที่ปฏิบัติการร้านยาคุณภาพให้ความส าคัญกับองค์ประกอบที่รวมกันเป็นร้านยาคุณภาพ 4 
ประการ คือ บุคลากรที่มีความรู้ สถานที่ต้องดูเป็นสถานที่ที่จ าหน่ายยาและเวชภัณฑ์ มีความสะอาด เป็นระเบียบ 
ผลิตภัณฑ์ที่น ามาจ าหน่ายต้องได้รับการรับรองมาตรฐานการผลิต มีการให้บริการที่เหมาะสม ปลอดภัย ซึ่ง
สอดคล้องกับมาตรฐานทั้ง 5 ของสภาเภสัชกรรม  ส่วนเหตุผลที่เข้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพร้านยา 
เพราะเห็นประโยชน์จากการรวมกลุ่มกันของเภสัชกร เพ่ือเพ่ิมศักยภาพ และเพ่ือการพัฒนาวิชาชีพให้มีการศึกษา
อย่างต่อเนื่องท าให้ผู้มารับบริการเห็นความแตกต่างระหว่างร้านยาคุณภาพกับร้านยาทั่วไป ท าให้ประชาชนยอมรับ
นับถือและเห็นบทบาทของเภสัชกรมากขึ้น  มั่นใจได้ว่าจะได้รับยาที่มีคุณภาพ ค าอธิบายวิธีใช้ยาและการเก็บรักษา
ยาที่ถูกต้อง รวมทั้งการให้ค าปรึกษาเรื่องสุขภาพจากเภสัชกร ปัจจัยที่ท าให้ร้านยาผ่านการรับรองคุณภาพ จาก
การศึกษาพบว่าเภสัชกรมีทัศนะคติที่ดีต่อการพัฒนาร้านให้เป็นร้านยาคุณภาพ จึงไม่คิดว่าการเข้าร่วมโครงการ
พัฒนาและรับรองคุณภาพร้านยาเป็นเรื่องยุ่งยากหรือท าให้เสียค่าใช้จ่ายเพ่ิม และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ
ตุลยลักษณ์ อู๋ไพจิตร. (2550) ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ พฤติกรรมและความจงรักภักดีของผู้บริโภคที่มีต่อ
ร้านขายยาทีแอนด์ที ฟาร์ม่า เขตบางแค  กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า บุคคลที่มีอิทธิพลคือ เภสัชกรประจ า
ร้าน โดยผู้บริโภคให้ความส าคัญอย่างมากในข้อ การซักถามอาการก่อนจ่ายยา ในข้อการมีความรู้ความเข้าใจใน
สรรพคุณของยาทุกประเภทในข้อความสุภาพของผู้ให้บริการ ในข้อการแนะน าวิธีใช้ยาและวิธีการปฏิบัติตนในการ
ดูแลตนเอง ในข้อบุคลิกและความน่าเชื่อถือของผู้ให้บริการ และในข้อการให้การต้อนรับ 
 2. กลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง ซึ่งผลการศึกษาพบว่า 
ระดับกลยุทธ์การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของร้านขายยาในเขตชุมชนวังทองหลาง โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มี
คะแนนเฉลี่ย 4.26 โดยมีกลยุทธ์ล าดับแรกคือ กลยุทธ์การขายโดยบุคคลในส่วนของมีพนักงานบริการให้ค าแนะน า
ผลิตภัณฑ์ รองลงมาคือ กลยุทธ์การสนับสนุนการจัดงาน ในส่วนของให้การช่วยเหลือผู้ประสบภัยต่างๆ เช่น น้ า
ท่วม กลยุทธ์การโฆษณา ในส่วนของมีการโฆษณา ณ จุดที่ซื้อ เช่น การให้ทดลองสินค้า กลยุทธ์การส่งเสริมการขาย 
ในส่วนของมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขาย เช่น การลดราคา กลยุทธการตลาดโดยตรง ในส่วนของมีระบบ call 
center เพ่ือให้ลูกค้าสามารถสอบถามได้ และกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ ในส่วนของมีการจัดกิจกรรมสร้าง
ความสัมพันธ์กับลูกค้า ซึ่งข้อค้นพบดังกล่าวสอดคล้องกับผลการวิจัยของสุทธิภัทร อัศววิชัยโรจน์ (2558) ได้ศึกษา
พฤติกรรมและปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อชาเขียวพร้อมดื่มของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
ในส่วนของพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อชาเขียวพร้อมดื่มของผู้บริโภคโดยรสชาติของผลิตภัณฑ์เป็นคุณลักษณะที่
ผู้บริโภคให้ความส าคัญมากที่สุดส าหรับปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อพฤติกรรมการตัดสินใจซื้อสินค้าพบว่ารสชาติ
ของผลิตภัณฑ์เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคให้ความส าคัญมากที่สุดโดยเพศชายจะนิยมซื้อบรรจุภัณฑ์ของชาเขียวพร้อมดื่มใน
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ขนาดใหญ่และขนาดกลางในสัดส่วนที่เท่ากันส่วนเพศหญิงนิยมซื้อบรรจุภัณฑ์ขนาดเล็กส าหรับรายได้ของนักเรียน
นิสิตนักศึกษากับขนาดของบรรจุภัณฑ์ที่ผู้บริโภคซื้อพบว่าบรรจุภัณฑ์ขนาดใหญ่เป็นที่ต้องการมากที่สุดส่วน
ความสัมพันธ์ระหว่างรายได้ของผู้ที่ท างานกับขนาดของบรรจุภัณฑ์ที่ผู้บริโภคซื้อพบว่าบรรจุภัณฑ์ในขนาดกลาง
เป็นที่นิยมมากที่สุด และสอดคล้องกับผลการศึกษาของมยุรฉัตร จิวาลักษณ์. (2552)  ผู้วิจัยได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในการเลือกร้านขายยาในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า สาเหตุที่มาใช้
บริการร้านขายยามากที่สุดเป็นอันดับหนึ่งคือ มีอาการป่วย แต่ไม่ต้องการพบแพทย์ ค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับร้านขาย
ยาในเรื่องสถานที่ตั้งร้านขายยามากที่สุด โดยหาข้อมูลจากเพ่ือนบ้าน/เพ่ือนที่ท างาน/คนรู้จักที่เคยเข้าร้านขายยา 
และได้ให้ความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการส าหรับการประเมินทางเลือกในการใช้บริการร้านขาย
ยา ดังนี้  ในส่วนของปัจจัยด้านบุคคล ด้านกระบวนการด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านสถานที่และด้านราคา ผู้ตอบ
แบบสอบถามให้ความส าคัญในระดับมาก ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถาม
ให้ความส าคัญในระดับปานกลาง โดยปัจจัยย่อยที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดในด้านผลิตภัณฑ์ คือมียาและเวชภัณฑ์ตั้งแสดง
จ านวนมาก และมียาหลายยี่ห้อให้เลือก มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก ด้านราคา คือมีป้ายแสดงราคาชัดเจน มี
ความส าคัญในระดับมาก ด้านสถานที่ คืออยู่ใกล้บ้าน/ที่ท างาน มีความส าคัญในระดับมาก และสอดคล้องกับผล
การศึกษาของบวร อังศุวณิช . (2549) ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจและพฤติกรรมของลูกค้าที่มาใช้บริการทีร้าน
ขายยา ส.เจริญเภสัช ผลการวิจัยพบว่า สาเหตุที่มาใช้บริการนั้น ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มาใช้บริการ เนื่องจากมีเภสัช
กรให้ค าแนะน าตลอดเวลา รองลงมาคือ ผลิตภัณฑ์มีราคาถูกมีผลิตภัณฑ์ที่ต้องการครบถ้วน มีบริการที่ดี มีความ
สะดวกในการมาใช้บริการ และผลิตภัณฑ์มีคุณภาพดี ตามล าดับ 
 3. ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขัน ของร้านขายยาในเขตชุมชน
วังทองหลาง ซึ่งจากการศึกษา พบว่า ผู้บริโภคท่ีมีเพศต่างกัน มีอายุที่ต่างกัน มีการศึกษาที่ต่างกัน มีอาชีพที่ต่างกัน
และมีรายได้ที่ต่างกันส่งผลต่อการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของร้านขายยาในเขตชุมชนวัง
ทองหลาง อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีความสัมพันธ์กับการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของร้านขายยาในเขต
ชุมชนวังทองหลาง ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 ข้อค้นพบดังกล่าวสอดคล้องบางส่วนกับงานวิจัยของกนกกาญจน์ 
โชคกาญจนวัฒน์ ผศ.(พิเศษ) ดร.อิทธิกร ข าเดช ศึกษาเรื่อง ปัจจัยทางการตลาดที่มีอทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการร้านขายยา ในเขตพระนครศรีอยธยา สรุปผลการศึกษาพบว่า รายได้ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของปัจจัย
การจัดจ าหน่ายที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปัจจัยด้านราคามีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้
บริการร้านขายยาสูงที่สุดซึ่งรองลงมาคือปัจจัยด้านการจัดจ าหน่าย รองลงมาคือปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด และ
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ซึ่งมีอิทธิพลตอการตัดสินใจต ่าที่สุด 
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ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 จากผลการศึกษาการจัดการตลาดลูกค้าสัมพันธ์เพ่ือการแข่งขันของร้านขายยาและปัจจัยทางการตลาด
ต่อการตัดสินใจซื้อยาของผู้บริโภคจากร้านขายยาในเขตวังทองหลาง กรุงเทพมหานคร ผู้ศึกษาได้ให้ข้อเสนอแนะ
ดังนี้ 
 ข้อเสนอแนะผลที่ได้จากการศึกษา ซึ่งผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายและด้านส่งเสริมการตลาด เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อยาจากร้านขายยาในเขตวังทองหลาง
กรุงเทพมหานคร มากที่สุด ดังนั้น ร้านขายยาควรจะวางแผนการเพ่ิมการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการ  ในด้าน
การประชาสัมพันธ์และการให้ข่าวสารเกี่ยวกับยาแก่ผู้บริโภคให้มากยิ่งขึ้น เช่น ควรลงบทความเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์
ยาในหนังสือพิมพ์หรือนิตยสาร ควรมีการจัดกิจกรรมเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ยาเพ่ือแนะน าสินค้า จัดแสดงสินค้า
เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ยาภายในร้าน และการประชาสัมพันธ์ทางอินเตอร์เน็ตสังคมออนไลน์เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ยาของ
ร้าน และผลการศึกษาในปัจจัยด้านอ่ืนๆ ไปปรับปรุงการด าเนินงานซึ่งจะช่วยส่งผลให้ผู้บริโภคตัดสินใจซื้อยาจาก
ร้านขายยามากยิ่งขึ้น และผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านกลยุทธ์การขายโดยบุคคล และกลยุทธ์การโฆษณา  
เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อยาจากร้านขายยาในเขตวังทองหลาง กรุงเทพมหานคร มากที่สุด ดังนั้น ทาง
ร้านค้าควรปรับกลยุทธ์ด้านการขายยาโดยผู้เชี่ยวชาญให้ตรงกับความต้องการของผู้บริโภคให้มากท่ีสุด  
 ส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป ควรมีการศึกษาในเชิงคุณภาพเกี่ยวกับปัจจัยด้านการรับรู้ปัจจัยผลิตภัณฑ์ใน
ทุกๆ ด้านให้มากขึ้น เพ่ือให้ทราบความต้องการของผู้บริโภคเป็น แนวทางในการด าเนินงานในอนาคต และผลที่ได้
จากการศึกษาจะท าให้องค์กรสามารถวางแผนได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 


