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บทคัดย่อ

การวิจัยเร่ือง กระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภคในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) เพ่ือศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภคในเขต

บางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร (2) เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบ้ริการร้านขายยา ในเขตบางแคจังหวัด

กรุงเทพมหานครจำแนกตามประชากรศาสตร์ และข้อมูลผู้ป่วยโรคท่ัวไป (3) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค

และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ที่มีผลต่อ กระบวนการตัดสินใจใชบ้ริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขต

บางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ผู้บริโภคท่ีใช้บริการร้านขายยาในเขตบางแคจังหวัดกรุงเทพมหานคร

400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถี่

ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความ

แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนำไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี

LSD และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ผลการศึกษาพบว่า ระยะเวลาของอาการผิดปกติท่ีเกิดขึ้นก่อนเข้ารับบริการร้านขายยาท่ีต่างกัน ทำให้

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยา ต่างกัน และพฤติกรรมของผู้บริโภคเกี่ยวกับจำนวนประเภทยาหรือ

ผลิตภัณฑ์อื่นที่เลือกซื้อต่อคร้ัง และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาดมีผลต่อ

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร

คำสำคัญ :กระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยา
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ABSTRACT

The purposes of this research were (1) To study The decision making process of

consumers towards pharmacy service in Bang khae district, Bangkok province (2) To study The

decision making process of consumers towards pharmacy service in Bang khae district, Bangkok

province classified by personal factors and medication history of patient (3) To study the

consumers behavior and the marketing mix decisions to affecting The process of decision

making of consumers towards pharmacy service in Bangkae district, Bangkok province.

The sample group was 400 from the consumers towards pharmacy service in Bang

khae district, Bangkok province. The questionnaire was used as a tool for collecting the data.

The data collected were analyzed in terms of the frequency, percentage, mean and standard

deviation.The hypotheses weretested by Independent Sample (t-test), One-way ANOVA

(F-test). In case of a statistically significant difference, LSD test, which was used to test

hypotheses for each pair of variables in order to determine which pairs were different, and

Multiple Regression Analysis were applied.

The results of hypothesis testing showed that the duration of the abnormal symptoms

that occur before pharmacy service made the decision making process of consumers towards

pharmacy service in Bang khae, Bangkok different and the consumers behavior about the

number of types of medicines or other products purchased per time and the marketing mix

decisions Promotion affecting the decision making process of consumers towards pharmacy

service in Bang khae, Bangkok

Key words: The decision making process of consumers towards pharmacy service

บทนำ

ยา เป็นส่ิงท่ีมีจุดมุ่งหมายในการใช้ บำบัด บรรเทา รักษา หรือป้องกันโรคหรือความเจ็บป่วยของมนุษย์

ร้านยาในประเทศไทยจัดเป็นธุรกิจค้าปลีกท่ีผู้ประกอบการหวังผลกำไร แต่อีกมุมหนึ่งนับเป็นหน่วยหน่ึงของ

ระบบสุขภาพท่ีอยู่ใกล้ชิดประชาชน โดยร้านยาไม่เพียงแตท่ำหน้าท่ีด้านการกระจายยาเท่านั้น แต่ยังมีบทบาท

สำคัญเปรียบเสมือนเป็น ที่พ่ึงด้านสุขภาพของชุมชน เป็นสถานบริการทางสุขภาพมีบทบาทสำคัญ คือ การสร้าง

ความรู้ความเข้าใจในการใช้ยาท่ีถูกต้อง การดูแลรักษาสุขภาพควบคู่กับการใหบ้ริการด้านยา ส่งเสริมให้เกิดการ

ใช้ยาท่ีเหมาะสมในชุมชนรวมถึงการส่งต่อผู้ป่วยไปยังแพทย์ผู้เชี่ยวชาญตามความเหมาะสม โดยส่วนมากร้านขาย
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ยาจะเปิดให้บริการเกือบท้ังวัน ทำให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการสุขภาพจากร้านขายยาได้โดยง่าย ร้านขาย

ยาจึงเป็นทางเลือกหนึ่งของประชาชนในการบริการเมื่อมีอาการ หรือเจ็บป่วย (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2558)

กระแสใส่ใจสุขภาพมากขึ้นของคนไทยหลังเผชิญสถานการณ์ COVID-19 ทำให้ความต้องการเข้ารับการ

รักษาพยาบาลหรือซ้ือยาเพ่ือรักษาอาการป่วย แม้เพียงเล็กน้อยมีแนวโน้มท่ีสูงขึ้น (แผนพัฒนาสุขภาพแห่งชาติ

ฉบับท่ี 12, 2560-2564) สำหรับช่องทางในการจำหน่ายยา แบ่งออกเป็น 2 ช่องทางหลัก 1.ยาท่ีจำหน่ายผ่านโรง

พยาบาลและสั่งจ่ายโดยแพทย์ 2.ยาท่ีจำหน่ายผ่านร้านขายยา ซึ่งมีมูลค่า 3.55 หมื่นล้านบาท เพิ่มขึ้น 3.7% แม้

ว่าระบบประกันสุขภาพของรัฐจะส่งผลให้คนไข้บางส่วนเปลี่ยนพฤติกรรมไปรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลแทนการ

ซ้ือยาจากร้านขายยา แต่ร้านขายยาก็ยังเป็นอีกช่องทางที่ประชาชนเลือกใช้บริการเมื่อมีอาการเจ็บป่วยเบื้องต้น

หรือสามารถดูแลตนเองได้โดยไม่จำเป็นต้องไปพบแพทย์ โดยสัดส่วนของมูลค่าการจำหน่ายยาผ่านร้านขายยา ยัง

เปลี่ยนแปลงไม่มากนัก อยู่ท่ีประมาณ​ 19-20% ของมูลค่าตลาดยารวม ทั้งนีใ้นปัจจุบันจำนวนร้านขายยา

ประเภทต่างๆมีทั้งสิ้น 20,516 แห่ง ต้ังอยู่ในกรุงเทพมหานคร 25% และต่างจังหวัด 75% (สำนักงานคณะ

กรรมการอาหารและยา, 2562) ในส่วนของผู้จำหน่ายยา รายได้มีแนวโน้มเติบโตอย่างค่อยเป็นค่อยไป ปัจจัย

หนุนจากความต้องการบริโภคยาในประเทศท่ีเพิ่มขึ้น แต่การแข่งขันของธุรกิจค้าปลีกหรือร้านขายยาทั่วไป

ค่อนข้างรุนแรง โดยจะเผชิญกับการแข่งขันท่ีมากขึ้นจากร้านขายยารายใหญ่ท่ีมีการขยายสาขา (Chain store)

(วิจัยธนาคารกรุงศรีอยุธยา, 2563) โดยพื้นท่ีท่ีธุรกิจในด้านยามากท่ีสุด คือ ในพื้นทีก่รุงเทพมหานคร ที่มีถึง

7,481 กิจการ ในจำนวนนี้มี 5,233 กิจการเป็นธุรกิจร้านขายยาท่ีได้รับความนิยมมากท่ีสุด เขตที่มีร้านขายยา

มากที่สุด คือ เขตบางกะปิ มีจำนวน 311 ร้าน รองลงมา คือ เขตจตุจักรและเขตบางเขน ที่มีร้านขายยา 225

ร้าน และ 213 ร้าน ตามลำดับ เขตท่ีมีร้านขายยาน้อยท่ีสุด คือ เขตบางกอกใหญม่ีจำนวน 49 ร้าน ส่วนเขต

บางแค อยู่ในลำดับที่ 11 มีร้านยาอยู่จำนวน143 ร้าน (สำนักงานคณะกรรมการอาหารและยา, 2562)

ดังนั้น ผู้วิจัยซึ่งมีภูมิลำเนาอยู่ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร จึงสนใจศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ

กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร เพื่อสร้างกลยุทธ์การ

แข่งขันให้ตรงตามความต้องการของผู้บริโภคมากท่ีสุด อีกท้ังยังใช้เป็นข้อมูลเบื้องต้นในการแก้ไข ปรับปรุง

พัฒนาการดำเนินงานของร้านขายยาให้มีคุณภาพมาตรฐานและจัดทำแผนการตลาดให้เหมาะสม
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย

1. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภคในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร

2. เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยา ในเขตบางแคจังหวัดกรุงเทพมหานครจำแนก

ตามประชากรศาสตร์ และข้อมูลผู้ป่วยโรคท่ัวไป

3. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคและปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อ กระบวนการ

ตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร

ขอบเขตการวิจัย

1. ประชากรและตัวอย่าง คือ ผู้บริโภคที่ใชบ้ริการร้านขายยาในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร

อ้างอิงจำนวนประชากรในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร จากสำนักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง

กระทรวงมหาดไทย ซึ่งมีจำนวน 193,303 คน กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยจำนวน 400 คน

2. ด้านเน้ือหา คือ เป็นการศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภคในเขตบางแค

จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยมุ่งหมายวิจัยปัจจัยท่ีส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจใชบ้ริการร้าน ได้แก่ ปัจจัย

ข้อมูลประชากรศาสตร์ ปัจจัยข้อมูลผู้ป่วยในโรคทั่วไป ปัจจัยพฤติกรรมของผู้บริโภค และปัจจัยส่วนประสม

ทางการตลาด

ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา

1. ตัวแปรอิสระ ได้แก่ (1) ข้อมูลประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ รายไดต้่อเดือน ประเภท

สินค้าที่ซ้ือบ่อยสุดจากร้านขายยา ช่วงเวลาที่เลือกใช้บริการร้านขายยา เหตุผลที่เลือกใชบ้ริการร้านขาย (2)

ข้อมูลผู้ป่วยในโรคท่ัวไป ได้แก่ ระยะเวลาของอาการผิดปกตทิี่เกิดขึ้นก่อนเข้ารับบริการร้านขายยา โรคประจำตัว

ประวัติแพ้ยา ประวัติอาการไม่พึงประสงค์อื่นจากการใช้ยา และยา อาหารเสริม สมุนไพรอื่นท่ีรับประทานอยู่เป็น

ประจำ (3) พฤติกรรมของผู้บริโภค (4) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน

สถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ

2. ตัวแปรตาม คือ กระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร ได้แก่ การรับรู้ความต้องการ การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจเลือกร้าน

ขายยา และพฤติกรรมภายหลังการรับบริการ
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

1.รับรู้ถึงกระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผูบ้ริโภคในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร

2.เป็นแนวทางในการสร้างกลยุทธ์การแข่งขันให้ตรงตามความต้องการของผู้บริโภคมากที่สุด

3.เป็นแนวทางปรับปรุงพัฒนาการดำเนินงานของร้านขายยาให้มีคุณภาพมาตรฐานและจัดทำแผนการ

ตลาดให้เหมาะสม

4. เป็นแนวทางให้กับผู้ท่ีต้องการศึกษา และสนใจเรื่องที่เก่ียวข้องต่อไป

บททวนวรรณกรรม

ผู้ทำวิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยา

ของผู้บริโภคในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ประกอบด้วย

หัวข้อดังต่อไปนี้

กระบวนการตัดสินใจ

Schiff man & Kanuk (1994) ได้ให้ความหมายว่า กระบวนการตัดสินใจ หมายถึง ขั้นตอนในการเลือก

ซ้ือผลิตภัณฑ์จากสองทางเลือกขึ้นไป ซึ่งพฤติกรรมผู้บริโภคจะพิจารณาในส่วนที่เก่ียวข้องกับกระบวนการ

ตัดสินใจทั้งด้านจิตใจ ความรู้สึกนึกคิด และพฤติกรรมทางกายภาพ การซื้อเป็นกิจกรรมด้านจิตใจและทาง

กายภาพซึ่งเกิดขึ้นในช่วงระยะเวลาหนึ่ง กิจกรรมเหล่านี้ ทำให้เกิดการซื้อและเกิดพฤติกรรมการซื้อตามบุคคลอื่น

Kotler & Armstrong (1997) ได้ให้ความหมายว่า กระบวนการตัดสินใจต่างๆของผู้ซื้อ สามารถแบ่ง

ออกได้เป็น 6 ขั้นตอน ได้แก่ การรับสิ่งเร้า การรับรู้ปัญหา การแสวงหาข้อมูล การประเมินทางเลือก การซื้อ และ

พฤติกรรมหลังการซื้อ

ลฎาภา พูลเกษม (2550) ได้ให้ความหมายว่า กระบวนการตัดสินใจ คือ กระบวนการคิดโดยใช้เหตุผล

ในการเลือกส่ิงใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู่เพื่อใหไ้ด้ทางเลือกท่ีดีที่สุด และตอบสนองความต้องการของ

ตนเองมากที่สุด

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550, 27-33) ได้ให้ความหมายว่า กระบวนการตัดสินใจ เป็นลำดับขั้นตอนในการ

ตัดสินใจของผู้บริโภค ประกอบไปด้วย การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจ

ซ้ือ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ จากการสำรวจรายงานของผู้บริโภคจำนวนมากในกระบวนการซ้ือพบว่า ผู้

บริโภคผ่านกระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ

1. การรับรู้ถึงความต้องการหรือรับรู้ปัญหา

2. การค้นหาข้อมูล

3. การประเมินทางเลือกก่อนการซื้อ

4. การตัดสินใจซื้อ

5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ
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สรุปได้ว่า กระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค หมายถึง ลำดับขั้นตอนการคิดของผู้

บริโภค เพ่ือการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาแห่งหนึ่งจากหลายร้านท่ีมีอยู่ เริ่มจากผู้บริโภคต้องมีความ

ต้องการต่อผลิตภัณฑ์ยา ผลิตภัณฑ์เพ่ือสุขภาพ หรือการรับบริการทางสุขภาพ และทำการเสาะหาข้อมูลมา

ประกอบการพิจารณาเพ่ือกำหนดแนวทาง และประเมินทางเลือกว่าจะตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการน้ันหรือไม่

และส่วนของพฤติกรรมภายหลังการรับซื้อหรือใช้บริการ จะสัมพันธ์กับความคาดหมายของผู้บริโภค หากเกิด

ความพึงพอใจ จะนำไปสู่การแนะนำคนรอบตัวให้ใชบ้ริการร้านยาเดียวกัน และเมื่อต้องการใช้ยาหรือผลิตภัณฑ์

สุขภาพ ผู้บริโภคจะกลับไปใช้บริการร้านยาเดิมทุกครั้ง

พฤติกรรมผู้บริโภค

Schiffman & Kanuk (1991:5) ได้ให้ความหมายว่า เป็นการแสดงออกในการแสวงหาสำหรับการซื้อ

การใช้ การประเมิน และจับจ่ายใช้สอย โดยความต้องการของผู้บริโภคจะไดร้ับความพึงพอใจ หากสินค้าและ

บริการท่ีผู้บริโภคต้องการเป็นไปตามท่ีคาดหวัง

Mowen & Minor (1998:35) ได้ให้ความหมายว่า เป็นการศึกษาหน่วยการซื้อและกระบวนการ

แลกเปล่ียนเก่ียวกับ การได้รับ การบริโภค และการจำกัด ที่เก่ียวกับสินค้า บริการ ประสบการณ์ และความคิด

Hoyer & MAclnnic (1997:3) ได้ให้ความหมายว่า เป็นผลสะท้อนของการตัดสินใจซื้อ ในช่วงเวลาใด

ช่วงเวลาหนึ่งของผู้บริโภคท้ังหมดท่ีเก่ียวข้องกับการไดม้า การบริโภค และการจำกัด ท่ีเกี่ยวกับสินค้า บริการ

เวลา และความคิด

Solomon (1996:7) ได้ให้ความหมายว่า เป็นการแสดงออกในการแสดงหาการซื้อ การใช้ การประเมิน

และการจับจ่ายใช้สอย เก่ียวกับสินค้าและบริการ โดยคาดหวังว่าจะต้องได้รับความพอใจจากสิ่งดังกล่าว

สรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภคที่ใช้บริการร้านยา หมายถึง การแสดงออกในการแสวงหาการซื้อ การใช้

การประเมิน การจับจ่ายใช้สอยเก่ียวข้องกับจำนวนเงิน จำนวนประเภทยาหรือผลิตภัณฑ์ที่ใช้จ่ายและเลือกซื้อต่อ

คร้ัง ต่อเดือน และความต้องการได้รับความพึงพอใจ ทั้งในส่วนของสินค้าและบริการ สามารถนำไปสู่ความถี่ใน

การเข้ารับบริการได้

ส่วนประสมทางการตลาด

Kotler (1997, p.92) ได้ให้ความหมายว่า เป็นตัวแปรหรือเครื่องมือทางการตลาดที่สามารถควบคุมได้

โดยท่ีมักจะนำมาใช้ร่วมกันเพ่ือตอบสนอง ความพึงพอใจและความต้องการของผู้บริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย เดิม

ส่วนประสมการทางตลาดมีเพียงแค่ 4 ตัวแปร (4Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานที่หรือช่อง

ทางการจัดจำหน่าย(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ต่อมามีการคิดตัวแปรเพิ่มเติม 3 ตัวแปร ได้แก่

บุคคล (People) ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ (Process) เพื่อใหส้อดคล้องกับ

แนวคิดที่สำคัญทางการตลาดสมัยใหม่ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกับธุรกิจ ทางด้านการบริการ และไดร้วมเรียกว่าเป็น

ส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps
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เสรี วงษ์มณฑา (2542, น.11) ได้ให้ความหมายว่า เป็นกิจการท่ีมีสินค้าและ/หรือบริการไว้ตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าหรือผู้บริโภคที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย โดยท่ีผู้ขายหรือผู้ให้บริการสามารถสร้างความพึงพอใจ

ให้แก่ลูกค้าหรือผู้บริโภคได้ โดยในเร่ืองราคาของสินค้าและ/หรือบริการจะอยู่ในระดับท่ี ผู้บริโภคยอมรับได้และ

ยินยอมท่ีจะจ่าย (Willing to pay) มีช่องทางการจัดจำหน่ายที่เหมาะสม ลูกค้าหรือผู้บริโภคสามารถเข้าถึงได้

อย่างง่าย สะดวกสบาย อีกท้ังมีความพยายามจูงใจของผู้ขายเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความสนใจ ตัดสินใจซื้อสินค้าและ/

หรือบริการ

สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543,น.29) ได้ให้ความหมายว่า เป็นกลุ่มเป้าหมายองค์ประกอบหรือปัจจัยที่

สำคัญในการดำเนินงานทางด้านการตลาด เนื่องจากเป็นสิ่งที่กิจการหรือบริษัทสามารถทำการควบคุมได้ใน

เบื้องต้น โดยพ้ืนฐานของส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) จะประกอบด้วย 4 ปัจจัย คือ ผลิตภัณฑ์

(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจำหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) รวมเรียกว่า

4Ps แต่สำหรับธุรกิจบริการ ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) จะมีเพิ่มเข้ามา 3 ปัจจัย คือ ด้านบุคคล

(People) ด้านการสร้างและนำเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และด้าน

กระบวนการ (Process) รวมเรียกได้ว่าเป็น 7Ps

สรุปว่า ส่วนประสมทางการตลาด คือ เครื่องมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้ ประกอบด้วยปัจจัย

7 ตัว (7Ps) ได้แก่ ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจำหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคคลและพนักงาน

กระบวนการ และการสร้างการนำเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยจะนำมาใช้ร่วมกันเพ่ือตอบสนอง ความพึง

พอใจและความต้องการของผู้บริโภคท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง

วชิรศักดิ์ อภิพัตฐ์กานต์ (2559) ได้วิจัยเรื่อง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของ

ผู้บริโภคในเขตอำเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น พบว่า พฤติกรรมการเลือกซื้อของผู้บริโภคในเขตอำเภอเมือง

จังหวัดขอนแก่นส่วนใหญ่เลือกซื้อยารักษาโรค ใช้จำนวนเงิน 100-250 บาท มีวัตถุประสงคใ์นการเลือกใช้บริการ

คือ ต้องการรักษาโรค/ป้องกันโรค จากการเจ็บป่วย/ไดร้ับอุบัติเหตุ โดยจะตัดสินใจเลือกใชบ้ริการด้วยตัวเอง ใน

รูปแบบของร้านขายาแบบเจ้าของคนเดียว ใกล้บริเวณที่พักอาศัย การไดบ้ริการเสริม และความรู้เก่ียวกับสุขภาพ

ทำให้รู้สึกคุ้มค่า ในส่วนของส่วนประสมทางการตลาด ด้านที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการน้อยสุดคือ ด้าน

สถานท่ี

กุลธิดา เปรมปราศิน (2557) ได้วิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อยารักษาโรคในร้านขายยาแผน

ปัจจุบันทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้านบุคคล ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยการส่งเสริม

การตลาด และปัจจัยด้านความสะดวกรวดเร็วในการตัดสินใจซื้อ เป็นปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อยารักษาโรค

ในร้านขายยาแผนปัจจุบันท่ัวไป ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ



8

ทิพวรรณ อารียวงศ์สถิตย์ และกฤษฎา มูฮัมหมัด (2563) ได้วิจัยเรื่อง พฤติกรรมการซื้อและปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดท่ีมีการตัดสินใจซื้อยาและผลิตภัณฑ์สุขภาพจากร้านขายยาของบริโภคในจังหวัดนครนายก พบ

ว่า ส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อยา จากร้านขายยาในเขตจังหวัดนครนายกมากท่ีสุด คือ ด้าน

ผลิตภัณฑ์ รองลงมาคือ ด้านการจัดจำหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาดตามลำดับ ส่วนพฤติกรรม

การซ้ือสินค้าพบว่า สินค้าท่ีซื้อจากร้านยาส่วนใหญ่ คือ ยารักษาโรค ด้วยการตัดสินใจด้วยตัวเอง และ ด้าน

ความถี่ในการซื้อ ด้านบุคคลท่ีมีอิทธิพลในการซ้ือ ด้านประเภทสินค้า ด้านค่าใชจ้่ายในการซื้อแต่ละครั้ง และด้าน

ช่วงเวลาในการซื้อ ท่ีแตกต่างกัน มีผลในการตัดสินใจทางด้านส่วนประสมทางการตลาด

นลัฐพร กาญจนมหกุล (2562) ได้วิจัยเรื่อง การตัดสินใจซื้อยาในร้านขายยาในอำเภอเมือง

สมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า พฤติกรรมการซื้อยาในร้านขายยาแผนปัจจุบันจะเลือกใช้บริการ ร้าน

ขายยาย่านชุมชนมากที่สุด ในช่วงเวลา 16.01-20.00 น. วันจันทร์- ศุกร์ ท่ีความถี่ 1-2 เดือน/คร้ัง โดยให้ความ

สนใจในส่วนของยารักษาโรค รองมาคือ วิตามัน/อาหารเสริม และค่าเฉลี่ยต่อครั้งในการเลือกซื้อสินค้า คือ

201-400 บาท

ออมทอง ทิพย์ภูวตานนท์ (2557) ได้วิจัยเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมการตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ

เลือกร้านขายยาของผู้บริโภค กรณีศึกษา อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า กลุ่มตัวอย่างนิยมตัดสินใจ

เลือกใช้บริการร้านขายยาที่ใกล้ท่ีอยู่อาศัย/ใกล้ที่ทำงาน/ย่านชุมชน/ตลาด ในช่วงเวลา 18.01-20.00 น. โดยที่

ชื่อร้านหรือ Brand ไม่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกร้านขายยา สำหรับส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิต่อการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการ มีความสำคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจัย

ด้านกายภาพ ด้านบุคคลากร ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์และด้านสถานที่ ตามลำดับ

และปัจจัยด้านสังคมที่มีอิทธิพลมากท่ีสุดคือ การเลือกใช้บริการร้านขายยาด้วยตัวเอง นอกจากนี้ พบว่า ปัจจัย

ส่วนประสมการตลาดทั้ง 7 ด้าน มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านยาอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05

วารี สุทักษิณา (2558) ได้วิจัยเร่ือง ปัจจัยมีผลต่อการตัดสินใจซื้อยาในร้านขายยาแผนปัจจุบัน ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อยาใน

ร้านขายยาแผนปัจจุบัน ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 0.05 นอกจากนี้การสำรวจเรื่องความ

ต้องการในอนาคตท่ีมีต่อร้านยาพบว่า ต้องการให้ร้านยามีการเก็บบันทึกประวัติการรักษาและการแพ้ยาไว้ รวม

ถึงบริการการตอบปัญหาด้านยาผ่านทางสื่อสังคม หรือ Social media ต่างๆ และติดตามการรักษาภายหลังการ

จ่ายยาอีกด้วย

สมประสงค์ แตงพลอย (2553) ได้วิจัยเรื่อง พฤติกรรมการซื้อยาจากร้านขายยาของผู้บริโภคในอำเภอ

พระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ในด้านส่งเสริมการตลาดมีผลต่อ

พฤติกรรมการซ้ือยาจากร้านขายยาของผู้บริโภคในอำเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ ในด้านบุคคลมี
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อิทธิพลต่อการซื้อยาจากร้านขายยาแต่ละคร้ังมากที่สุด ผู้ท่ีมีอิทธิพลมากที่สุด ได้แก่ ตนเอง และ กลุ่มยาที่ซื้อ

มากที่สุดได้แก่ ยารักษาโรค ประเภทยาแก้ปวดลดไข้ และมีพฤติกรรมการซื้อซ้ำ

อานนท์ ศิริพงษ์ (2556) ได้วิจัยเรื่อง พฤติกรรมการซื้อยาจากร้านขายยาของผู้บริโภค ในอำเภอวัง

สมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว พบว่า พฤติกรรมการซื้อยาจากร้านขายยา ผู้ที่มีอิทธิพลมากที่สุดได้แก่ ตนเอง โดยกลุ่ม

ยาท่ีซื้อมากที่สุด คือ ประเภทยาแก้ปวดลดไข้ และมีพฤติกรรมการซื้อซ้ำ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ในด้าน

สถานท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซื้อยาจากร้านขายยาของผู้บริโภค ในอำเภอวังสมบูรณ์ จังหวัดสระแก้ว

วิธีดำเนินการวิจัย

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) เป็นการวิจัยที่มีการศึกษา

ตามสภาพท่ีเป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจัดกระทำหรือควบคุมตัวแปรใด ๆ เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลภาค

สนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross sectional studies) คือเป็นการเก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลาใดเวลาหน่ึงเพียงครั้ง

เดียว โดยใช้เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการทาง

สถิติ

ประชากรในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือ คือ ผู้บริโภคท่ีใช้บริการร้านขายยาในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร ทางผู้วิจัยไม่ทราบจำนวนผู้บริโภคท่ีใช้บริการร้านขายยาในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร

ที่แน่นอน จึงได้อ้างอิงจำนวนประชากรในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร จากสำนักบริหารการทะเบียน

กรมการปกครอง กระทรวงมหาดไทย ซึ่งมีจำนวน 193,303 คน

กลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คนโดยคำนวณจากการใช้สูตรของ Taro Yamane โดยกำหนดสัดส่วนกลุ่ม

ตัวอย่างจากประชากรทั้งหมด และมีขั้นตอนการสุ่มตัวอย่าง คือ การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะ

เป็นด้วยวิธีการสุ่มแบบสะดวก

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถามถูกแบ่งออกเป็น 6 ส่วนดังต่อไปนี้

1. ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ เป็นข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย ด้านเพศ

ด้านอายุ ด้านอาชีพ ด้านรายได้ต่อเดือน ด้านประเภทสินค้าที่ซื้อบ่อยสุดจากร้านขายยา ด้านช่วงเวลาที่เลือกใช้

บริการร้านขายยา และด้านเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการร้านขายยา มีจำนวน 7 ข้อ เป็นลักษณะคำถามแบบปลายปิด

มีตัวเลือกคำตอบให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค่ 1 คำตอบ

2. ข้อมูลของผู้ป่วยในโรคทั่วไป ประกอบด้วย ระยะเวลาของอาการผิดปกติท่ีเกิดขึ้นก่อนเข้ารับบริการ

ร้านขายยา โรคประจำตัว ประวัติแพ้ยา ประวัตอิาการไม่พึงประสงคอ์ื่นจากการใช้ยา และยา อาหารเสริม

สมุนไพรอื่นที่รับประทานอยู่เป็นประจำ มีจำนวน 5 ข้อ เป็นลักษณะคำถามแบบปลายปิด มีตัวเลือกคำตอบให้ผู้

ตอบแบบสอบถามเลือกตอบเพียงแค่ 1 คำตอบ
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3. พฤติกรรมของผู้บริโภค ประกอบด้วย ความถีใ่นการเข้ารับบริการร้านยาต่อเดือน จำนวนเงินในการ

ใช้บริการต่อคร้ัง และ จำนวนประเภทยาหรือผลิตภัณฑ์อื่นที่เลือกซื้อต่อครั้ง มีจำนวน 3 ข้อ เป็นลักษณะคำถาม

แบบปลายเปิด เน้นให้ตอบในลักษณะของตัวเลข

4. ปัจจัยส่วนประสมการตลาด (7Ps) มีจำนวน 22 ข้อ แบ่งออกเป็น 7 ด้านคือ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน

ราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ เป็น

ลักษณะคำถามแบบปลายปิดมีตัวเลือกคำตอบให้ผู้ตอบแบบสอบถามไดเ้ลือกตอบเพียงแค่ 1 คำตอบ โดย

เป็นการให้ระดับความสำคัญ 5 ระดับ

5. กระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยา เขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยเน้นด้าน

การตัดสินใจเลือกร้านขายยา และด้านพฤติกรรมภายหลังการรับบริการ มีจำนวน 3 ข้อ เป็นลักษณะคำถามแบบ

ปลายปิดมีตัวเลือกคำตอบให้ผู้ตอบแบบสอบถามได้เลือกตอบเพียงแค่ 1 คำตอบ โดยเป็นการให้ระดับความ

สำคัญ 5 ระดับ

กำหนดให้ 5 = ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด, 4 =ระดับความคิดเห็นมาก,3 =ระดับความคิดเห็น

ปานกลาง, 2 =ระดับความคิดเห็นน้อย, 1 =ระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด

การวิเคราะห์ข้อมูล

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้

1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถี่ (Frequency) กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัดเชิง

กลุ่ม ได้แก่ ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลของผู้ป่วยในโรคท่ัวไป

1.2 ใช้ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรที่มี

ระดับการวัดเชิงปริมาณ ได้แก่ พฤติกรรมของผู้บริโภค ปัจจัยส่วนประสมการตลาด (7Ps) และกระบวนการการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร ท่ีผู้วิจัยได้กำหนดใน

กรอบแนวคิดการวิจัย

2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistic) ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูลดังนี้

2.1 เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยา ในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานครโดยจำแนกตาม เพศ  โดยใช้การวิเคราะห์ด้วยข้อมูลสถิติ t test Independent

2.2 เพื่อศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยา ในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร จำแนกตามประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย ด้านอายุ ด้านอาชีพ ด้านรายได้ต่อเดือน ด้าน

ประเภทสินค้าท่ีซื้อบ่อยสุดจากร้านขายยา ด้านช่วงเวลาท่ีเลือกใช้บริการร้านขายยา ข้อมูลของผู้ป่วยในโรคทั่วไป

ประกอบด้วย ระยะเวลาของอาการผิดปกติที่เกิดขึ้นก่อนเข้ารับบริการร้านขายยา โรคประจำตัว ประวัติแพ้ยา

ประวัติอาการไม่พึงประสงค์อ่ืนจากการใช้ยา และยา อาหารเสริม สมุนไพรอื่นที่รับประทานอยู่เป็นประจำ โดยใช้
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การวิเคราะห์ด้วยข้อมูลสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) และหากพบความแตกต่างจะทำการ

ทดสอบเป็นรายคู่ด้วยสถิติ Least-Significant Different (LSD)

2.3 เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภคประกอบด้วย ความถีใ่นการเข้ารับบริการร้านยาต่อ

เดือน จำนวนเงินในการใช้บริการต่อครั้ง และ จำนวนประเภทยาหรือผลิตภัณฑ์อื่นที่เลือกซื้อต่อครั้ง และปัจจัย

ส่วนประสมการตลาด (7Ps) ประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด

ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการการตัดสินใจเลือกใช้บริการร้าน

ขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร ประกอบด้วย การรับรู้ความต้องการ การค้นหา

ข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจเลือกร้านขายยา และพฤติกรรมภายหลังการรับบริการ โดยใช้การ

วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)

ผลการวิจัย

การวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัย เรื่อง กระบวนการตัดสินใจใชบ้ริการร้านขายยาของผู้บริโภค

ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้

1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามการวิจัย เร่ือง กระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้

บริโภค ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดับมาก

2. ผลการเปรียบเทียบกระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร จำแนกตาม การเลือกระยะเวลาเข้ารับบริการร้านขายยา เมื่อเกิดอาการผิดปกติ ทำให้

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาโดยภาพรวมต่างกัน

3. พฤติกรรมของผู้บริโภคเกี่ยวกับจำนวนประเภทยาหรือผลิตภัณฑ์อื่นที่เลือกซื้อต่อครั้งและ ปัจจัยส่วน

ประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมทางการตลาดมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้

บริโภค ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร

อภิปรายผล

ผลการวิจัยการศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร สามารถสรุปตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี้

1.ผลการวิเคราะห์กระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภคในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผู้บริโภคในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร ใหร้ะดับคะแนน

การแนะนำให้คนรอบตัวใช้บริการร้านขายยาท่ีเดียวกัน การกลับไปใชบ้ริการร้านขายยาเดิมทุกครั้งที่ต้องการใช้

ยาหรือผลิตภัณฑ์สุขภาพอ่ืนๆ และการใช้บริการร้านขายยาท่ีรู้จักและได้หาข้อมูลมาก่อน อยู่ในระดับมากทั้งหมด

แสดงให้เห็นว่า ผู้บริโภคมีการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาโดยใช้ท้ังปัจจัยทางด้านจิตวิทยา และปัจจัยด้านสังคม
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และสิ่งแวดล้อมในการช่วยตัดสินใจ ควบคู่กับการค้นหาข้อมูลและประเมินผลทางเลือกก่อนเลือกซื้อ ทั้งยังมี

พฤติกรรมหลังการซื้อ คือแนะนำให้คนรอบตัวใช้บริการร้านขายยาท่ีเดียวกัน สอดคล้องกับทฤษฎขีอง Schiff

man & Kanuk (1994) ที่ได้ให้ความหมายไว้ว่า กระบวนการตัดสินใจ หมายถึง ขั้นตอนในการเลือกซื้อ

ผลิตภัณฑ์จากสองทางเลือกขึ้นไป ซึ่งพฤติกรรมผู้บริโภคจะพิจารณาในส่วนที่เก่ียวข้องกับกระบวนการตัดสินใจ

ทั้งด้านจิตใจ ความรู้สึกนึกคิด และพฤติกรรมทางกายภาพ การซื้อเป็นกิจกรรมด้านจิตใจและทางกายภาพซึ่งเกิด

ขึ้นในช่วงระยะเวลาหนึ่ง กิจกรรมเหล่านี้ ทำให้เกิดการซื้อและเกิดพฤติกรรมการซื้อตามบุคคลอื่น

2.ผลการศึกษากระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร จำแนกตามข้อมูลของผู้ป่วยในโรคท่ัวไป สามารถสรุปการวิจัยได้ดังนี้

ผู้บริโภคในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร ท่ีมีการเลือกระยะเวลาเข้ารับบริการร้านขายยาเมื่อ

เกิดอาการผิดปกติต่างกัน ทำให้กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ แตกต่างกัน ซึ่งผู้วิจัยมีความเห็นว่า การเลือก

ระยะเวลาเข้ารับบริการร้านขายยาเมื่อเกิดอาการผิดปกตต่ิางกัน ทำให้กระบวนการตัดสินใจใชบ้ริการไม่เหมือน

กัน อาจเนื่องมากจาก ร้านยาเป็นหน่วยหนึ่งของระบบสุขภาพท่ีอยู่ใกล้ชิดประชาชน เป็นสถานบริการในระดับ

ปฐมภูมิที่มีบทบาทสำคัญ ทำให้ประชาชนสามารถเข้าถึงบริการสุขภาพจากร้านขายยาได้โดยง่าย ร้านขายยาจึง

เป็นทางเลือกหนึ่งของประชาชนในการบริการเมื่อมีอาการ หรือเจ็บป่วยในเบื้องต้น และจากแผนพัฒนาสุขภาพ

แห่งชาติฉบับท่ี 12 (2560-2564) กล่าวว่า โรคติดต่อท่ีมีอัตราการเจ็บป่วยสูงท่ีสุด คือ โรคท้องร่วง ซึ่งเป็นโรคที่

ต้องการความรวดเร็วในการรักษาเบื้องต้น ซึ่งสอดคล้องกับผลการทดลองคือ ผู้บริโภคท่ีใช้บริการร้านขายยาใน

เขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานครที่เป็นกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ จะเข้ารับบริการร้านขายยา ภายใน 24 ชั่วโมง

หลังมีอาการผิดปกติที่เกิดขึ้น มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 49.25

3.ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้บริโภค และปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน

ราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ที่มี

ผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร สามารถ

สรุปการวิจัยได้ดังนี้

3.1 พฤติกรรมของผู้บริโภคเกี่ยวกับจำนวนประเภทยาหรือผลิตภัณฑ์อื่น

ที่เลือกซื้อต่อคร้ังมีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัด

กรุงเทพมหานคร ซ่ึงผู้วิจัยมีความเห็นว่าพฤติกรรมดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ที่มี

จำหน่ายในร้านขายยา และจากงานวิจัย ในส่วนปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ พบว่าในรายข้อ

การมีรายการยาหลากหลายครอบคลุมทุกโรคมีค่าเฉลี่ยของระดับคะแนนท่ีมากท่ีสุด

3.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมทางการตลาดมีผล

ต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภค ในเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งสอดคล้อง
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กับผลงานวิจัยของ กุลธิดา เปรมปราคิน (2557) กล่าวไว้ว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจซ้ือยารักษาโรคในร้านขายยาแผนปัจจุบันทั่วไป แม้ว่ายาจะเป็นหนึ่งในปัจจัยสี่ของคน ซึ่งเป็นสิ่งจำเป็น

ในการดำรงชีวิตเพื่อให้มีชีวิตอยู่รอดเมื่อเกิดโรคภัยไขเ้จ็บ แต่กลุ่มตัวอย่างยังมีการคำนึงถึงปัจจัยด้านการส่งเสริม

การตลาด การมีบริการตรวจวัดสุขภาพฟรี ให้ปรึกษาปัญหาสุขภาพฟรี และมีการรับสมัครสมาชิกเพื่อใหส้ิทธิ

พิเศษ ซึ่งหมายถึงหากร้านขายยามีการลดราคายา จัดรายการส่งเสริมการขายต่างๆจะทำให้ผู้บริโภคสนใจซื้อยา

รักษาโรคในร้านขายยาแผนปัจจุบันทั่วไปมากขึ้น

ข้อเสนอแนะ

จากผลการวิจัยครั้งนี้ มีข้อเสนอแนะในการวิจัยสำหรับส่งเสริมกระบวนการตัดสินใจใช้บริการร้านขาย

ยาของผู้บริโภค ดังต่อไปนี้

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการ

กระบวนการตัดสินใจใช้บริการเกี่ยวกับ การแนะนำให้คนรอบตัวใช้บริการร้านขายยาท่ีเดียวกัน การก

ลับไปใช้บริการร้านขายยาเดิมทุกครั้งที่ต้องการใช้ยาหรือผลิตภัณฑ์สุขภาพอื่นๆ และการใช้บริการร้านขายยาที่

รู้จักและได้หาข้อมูลมาก่อน อยู่ในระดับมาก ท้ัง 3 ข้อ ซึ่งสามารถบอกได้ว่า การให้ความสำคัญในการบริการนั้น

มีผลต่อพฤติกรรมหลังการขายในระดับมาก และผู้บริโภคมักมีการประเมินทางเลือกก่อนซื้อในการใช้บริการร้าน

ขายยา

ข้อมูลของผู้ป่วยในโรคทั่วไป

ข้อมูลของผู้ป่วยในโรคทั่วไปเกี่ยวกับ ระยะเวลาของอาการผิดปกติที่เกิดขึ้นก่อนเข้ารับบริการร้านขาย

ยา จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า ระยะเวลาของอาการผิดปกติท่ีเกิดขึ้นก่อนเข้ารับบริการร้านขายยาต่างกัน

ทำให้ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภคต่างกัน โดยการเลือกเข้ารับบริการร้านขายยา ภายใน

24 ชั่วโมง หลังมีอาการผิดปกติท่ีเกิดขึ้นมีจำนวนมากที่สุด ซึ่งสามารถอ้างอิงถึงประเภทของยารักษาโรคที่ผู้ให้

บริการควรเน้นให้ความสำคัญได้ คือ ควรทำการสำรองยารักษาโรคกลุ่มดังกล่าวใหม้ากกว่ายาประเภทอื่น ซึ่งเป็น

ยารักษาโรคที่สำหรับรักษาโรคกลุ่ม acute หรือเฉียบพลัน เช่น ยาแก้ปวดลดไข้ ยารักษาโรคทางเดินหายใจ ยา

รักษาโรคทางเดินอาหาร ยาแก้ปวดเมื่อย ยารักษาโรคผิวหนัง ยาแก้แพ้ เป็นต้น นอกจากนีย้ังสามารถนำไป

พัฒนาในเรื่องการขายยาผ่านช่องทางออนไลน์และบริการส่งฟรีในพื้นที่ใกล้เคียงเสริมจากการการเฉพาะทาง

ออฟไลน์หน้าร้าน ในกลุ่มยาหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนที่สามารถขายผ่านทางช่องทางออนไลน์ได้ เนื่องจากผู้ใช้บริการ

ต้องการได้รับบริการที่รวดเร็วภายใน 24 ชั่วโมง และอาจจะไม่สะดวกในการออกมาซื้อยาด้วยตนเอง

พฤติกรรมของผู้บริโภค
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พฤติกรรมของผู้บริโภค เกี่ยวกับจำนวนประเภทยาหรือผลิตภัณฑ์อื่นที่เลือกซื้อต่อครั้ง จากผลการวิจัย

แสดงให้เห็นว่า จำนวนประเภทยาหรือผลิตภัณฑ์อื่นท่ีเลือกซื้อต่อครั้งมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยา

ของผู้บริโภค ดังน้ันผู้ให้บริการในร้านขายยาควรใหค้วามสำคัญในเร่ืองดังกล่าว โดยอาจจะเน้นให้มีจำนวน

ประเภทของสินค้าท่ีหลากหลาย อย่างน้อย 3 ประเภทขึ้นไป เนื่องจากผลการทดลองค่าเฉลี่ยของจำนวนประเภท

ยาหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนที่เลือกซื้อยู่ท่ี 2.51 ประเภทต่อครั้ง และเมื่อประกอบกับข้อคำถามด้านประเภทสินค้าที่ผู้

บริโภคซื้อบ่อยสุด พบว่า 3 อันดับแรก คือ ยารักษาโรค อาหารเสริม สมุนไพร และเวชสำอาง ตามละดับ ดังนั้น

เบื้องต้นผลิตภัณฑ์ 3 ประเภทดังกล่าวควรเป็นสินค้าพื้นฐานที่ต้องมีในร้านขายยา

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้าน การส่งเสริมทางการตลาด จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า การ

ส่งเสริมทางการตลาดมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการร้านขายยาของผู้บริโภคโดยจากการวิจัยผู้บริโภคสนใจเลือก

ใช้บริการร้านยาที่มีบริการเสริมอ่ืนๆ เช่น วัดความดันโลหิต ชั่งน้ำหนัก วัดระดับน้ำตาลในเลือด วัดมวลกระดูก

มากที่สุด ดังนั้นจากการวิจัยของ กล่าวไว้ว่า ในแง่ของเชิงปฏิบัติการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ทางร้านขายยา

หรือผู้ให้บริการควรเพิ่มการรับรู้แก่ผู้บริโภคว่าทางร้านมีบริการเสริมดังกล่าว เช่น ติดป้ายร้านขนาดใหญ่ มี

ข้อความแสดงชัดเจน ยินดีให้คำปรึกษา มีเภสัชกรอยู่ท่ีร้านตลอดเวลา เพื่อใหค้ำแนะนำข้อมูลการใช้ยาและ

บริการเสริม นอกจากนี้ในเชิงนโยบายควรจัดทำกลยุทธ์โปรโมช่ัน โดยอาจจะใช้การแจกสมนาคุณในบางโอกาส

เช่น เทศกาลปีใหม่

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป

1.ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในส่วนของรายละเอียดของ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริม

ทางการตลาด ด้านโปรโมชั่นต่างๆท่ีทางร้านขายยาสามารถทำได้และผู้บริโภคให้ความสนใจ สามารถส่งเสริมการ

ตัดสินใจการใช้บริการร้านยาได้

2.ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมในส่วนของรายละเอียดของประเภทของยาหรืออาการผิดปกติของร่างกายที่

ทำให้ผู้บริโภคมาใช้บริการร้านขายยา เพื่อทำให้ร้านขายยาใช้ข้อมูลดังกล่าวในการช่วยสำรองสินค้าประเภท

ต่างๆได้ถูกต้อง เพียงพอต่อความต้องการของผู้บริโภค

เอกสารอ้างอิง
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