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งานวิจัยนี้ศึกษาผลกระทบของความเท่าเทียมกันต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่อุปทาน เป็นงานวิจัยเชิง

ผสม (Mixed Research) ทั้งเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ โดยประชากร คือผู้ประกอบการร้านขายยาปลีก ที่ได้รับอนุญาตให้ขายยา
แผนปัจจุบันประเภท  (ขย.1) และผู้ประกอบการร้านขายยาค้าส่งในประเทศไทย จากการรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการ
แจกแบบสอบถามออนไลน์ และเก็บแบบสอบถามเชิงรุกโดยเข้าไปสุ่มสอบถามที่ร้านขายยา ในเขต อ าเภอเมือง จังหวัด นนทบุรี 
จากนั้นน าผลจากแบบสอบถามสัมภาษณ์ผู้ประกอบการร้านขายยาค้าส่ง  โดยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษาดังนี้  1. เพื่อศึกษา
ผลกระทบจากการด าเนินธุรกิจด้วยความเท่าเทียม (Business fairness) ของร้านขายยาค้าส่ง (Wholesaler drugstores) ที่จะ
ส่งผลต่อความไว้วางใจ (Trust) และความภักดี (Loyalty) ของร้านขายยาปลีก 2. เพื่อศึกษาผลลัพธ์ของความไว้วางใจ (Trust)  ต่อ
ความภักดี (Loyalty) และการแนะน าโดยการบอกต่อ (Recommendation by Word of Mouth) ของร้านขายยาปลีก (Retail 
drugstores) ที่จะส่งผลต่อความอยู่รอดของธุรกิจร้านขายยาค้าส่ง (Wholesaler drugstores) 3. เพื่อเสนอแนะแนวทางการ
ปรับตัวเพื่อความอยู่รอดทางธุรกิจ (Business survival) ให้กับร้านขายยาค้าส่ง (Wholesaler drugstores) ท่ามกลางสภาวะการ
แข่งขันที่รุนแรงของธุรกิจยาในยุคปัจจุบัน จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยการกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) ส่งผล
ต่อปัจจัยความไว้วางใจ (Trust)  ที่  .399 อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 0.05 แต่เมื่อเปรียบเทียบกับ ปัจจัยความเป็นธรรม
ตามขั้นตอน (Procedural Fairness) ส่งผลต่อปัจจัยความไว้วางใจ (Trust)  ที่ .419 อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 0.05 
เห็นได้ว่าปัจจัยความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) นั้นส่งผลกับตัวแปรความไว้วางใจ (Trust) มากกว่า ซึ่งไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยต้นแบบที่การกระจายความเป็นธรรม ส่งผลต่อความไว้วางใจมากกว่า อาจเป็นผลจากระบบสาธารณสุขใน
ประเทศของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกัน และช่วงเวลาในการท าการวิจัยอาจส่งผลต่อความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่เปลี่ยนไป ใน
ด้านปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) ที่ส่งผลต่อปัจจัยความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ที่ .501 อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับความ
เชื่อมั่นที่ 0.05 และปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) ที่ส่งผลต่อปัจจัยการแนะน าแบบบอกต่อ (Recommendation by Word of 
Mouth) ที่ .717 อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 0.05 แสดงให้เห็นว่าเมื่อผู้รับบริการ หรือลูกค้ามีความไว้วางใจแล้วนั้น จะมี
การแนะน าแบบบอกต่อได้ก่อนความภักดีที่มีต่อร้านค้า เนื่องจากความภักดีต้องอาศัยระยะเวลาเข้ามาเกี่ยวข้อง 
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Ph.D. Co-advisor: Assoc. Prof. TARTAT MOKKHAMAKKUL, Ph.D. 

  
This research examines the effects of fairness toward trust on wholesaler pharmacies 

in the supply chain.  The type of this research is mixed research.  The population is retail 
pharmacy operators which are allowed to sell dangerous drugs (Khor Yor. 1) and wholesaler 
pharmacies in Thailand.  The research collects data from the sample group by means of 
distributing online questionnaires and proactive questionnaires which were collected randomly 
at pharmacies in Muang District, Nonthaburi Province.  Data was analyzed and used as the 
interview questions with wholesaler pharmacies entrepreneur. The objectives of this study are 
as follows: 1. To study the impact of business fairness of wholesaler drugstores on trust and 
loyalty of retail pharmacies. 2. To study the results of trust, loyalty, and recommendations by 
Word of Mouth of retail drugstores that will affect the survival of wholesaler drugstores. 3. To 
suggest ways to adapt for business survival for wholesaler drugstores amidst the intense 
competition of the pharmaceutical business in today's era.  From the results of the study, it 
was found that Distributive Fairness factor significantly affected the trust factor at .399 at the 
confidence level of 0.05.  However; when compared to the procedural fairness factor which 
significantly affected the trust factor at .419 at the confidence level of 0.05, it can be seen that 
the procedural fairness factor had a greater effect on the trust variable. In terms of the trust 
factor which significantly affected the customer loyalty factor, it is at .501 at the confidence 
level of 0.05. While the effect of trust factor on Recommendation by Word-of-Mouth factor is 
at .717 with significance at the confidence level of 0.05. 
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บทที่1 

บทน า 

1. ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบันในปี 2562-2564 มลูค่าการจ าหน่ายยาในประเทศจะขยายตัวในอัตรา 4.2-4.6% 

ปัจจัยหนุนซึ่งเกิดจากการเจ็บป่วยที่มีแนวโน้มเพิ่มขึ้นโดยเฉพาะโรคไม่ติดต่อเรื้อรัง จ านวนประชากร

ผู้สูงอายุที่มีมากขึ้น การเข้าถงึระบบหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าของประชาชนส่งผลใหค้่าใช้จ่ายด้าน

ยาของระบบพยาบาลโดยรวมขยายตัวต่อเนื่อง การขยายตัวของอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเชิง

การแพทย์ท าให้มีผู้ป่วยชาวต่างชาติเพ่ิมขึ้น ส่วนมูลค่าส่งออกยามีโอกาสขยายตัวต่อเนื่องในภูมิภาค

อาเซียนหลังจากที่ไทยเข้าเป็นสมาชิกการตรวจประเมินยาแห่งสหภาพยุโรป (PIC/S) และโรงงานผลิต

ยาของไทยที่ได้มาตรฐาน GMP (Good Manufacturing Practice) ท าให้ความเช่ือมั่นในคุณภาพยา

เพิ่มขึ้น อย่างไรก็ดีการแข่งขันที่มีแนวโน้มที่พุ่งสูง จากผลิตภัณฑ์ยาน าเข้าราคาถูกจากอินเดียและจีน 

แม้ว่าจีนปรับขึ้นราคาผลิตภัณฑ์ยาสามัญ แต่ราคาโดยรวมยังอยู่ในระดับต่ ากว่า เมื่อเปรียบเทียบกับ

ประเทศอ่ืนการเพ่ิมขึ้นของนักลงทุนรายใหม่ โดยเฉพาะการเข้ามาของนักลงทุนต่างชาติผนวกกับ

ต้นทุนของผู้ผลิตยาในประเทศที่มแีนวโน้มสูงขึ้นจากการปรับปรุงโรงงานให้ได้มาตรฐาน GMP-PIC/S 

และวัตถุดิบยาน าเข้าที่ราคามีแนวโน้มพุ่งสูงตามล าดับ จึงอาจเป็นปัจจัยที่กดดันผลประกอบการใน

อุตสาหกรรมยานี้อยู่บ้าง (นรินทร์ ตันไพบูลย์, 2562) 

 จากข้อมูลทางสถิติบ่งชี้ว่า มูลค่าตลาด (Market value) ของอุตสาหกรรมยาในประเทศไทยใน

ปี 2561 มีมลูค่าการจ าหน่ายยาในประเทศประมาณ 176.6 พันล้านบาท ซึ่งมีอัตราการเติบโตเพิ่มขึ้น 

คิดเป็น 4.2% จากปี 2560 ที่ผ่านมา และมแีนวโน้มขยายตัวอย่างต่อเนื่องในอนาคตโดยได้รับผลจาก

พฤติกรรมของผู้บริโภคที่หันมาใส่ใจในเรื่องการดูแลสุขภาพการใช้ยา ตลอดจนผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้อง

มากยิ่งขึ้น ซึ่งปัจจัยเร่งประการหน่ึงมาจากการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัส Covid-19 ท าให้อุตสาหกรรม

ยามีความน่าสนใจมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ผู้เล่นในตลาดต้ังแต่ต้นน้ าถึงปลายน้ า กล่าวคือ ผู้ผลิต ผู้ค้าส่ง 

และผู้ค้าปลีก ต่างต้องเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรงขึ้นอยา่งหลีกเลี่ยงไม่ได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งร้าน

ขายยาค้าส่งที่จะต้องปรับตัวอย่างมาก เพื่อความอยู่รอดทางธุรกิจ (ศูนย์วิจัยธนาคารกรุงศรีอยุธยา, 

2562) นอกจากนี้อุตสาหกรรมยาในประเทศไทย มีการบรหิารจัดการ และการด าเนินงานตามห่วงโซ่
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อุปทานในการกระจาย (Distribution) ของสินค้าใกล้เคียงกับห่วงโซ่อุปทานยาทั่วโลก ที่เริ่มตั้งแต่การ

ผลิตจนไปถึงการกระจายสินค้าให้แก่ผู้บริโภค ซึ่งการกระจายสินค้าหรือยาจากโรงงานผู้ผลิต 

(Manufacturers) หรือผู้น าเข้ายาจากต่างประเทศจะถูกกระจายผ่านทางผู้ค้าส่งยา (Wholesalers) 

เป็นส่วนใหญ่ หรือที่รู้จักกันทั่วไปในภาษาจีนว่า “ร้านยี่ป๊ัว” ซึ่งจะเป็นผู้รับผิดชอบในการเก็บสินค้า

เป็นจ านวนมากและมาจากหลายบริษัท เพือ่ส่งต่อสินค้าไปยังผู้บริโภคหรือผู้ป่วยผ่านช่องทางการรับ

บริการทั้งทางโรงพยาบาล คลินิก และร้านขายยา และอกีช่องทางหนึ่งในการกระจายยา คือโรงงาน

ผู้ผลิต (Manufacturers) เป็นผู้ส่งต่อยาไปถึงสถานพยาบาลโดยตรง ซึ่งจะไม่ผ่านร้านย่ีปั๊วเพื่อลด

ค่าใช้จ่ายและต้นทุนในการจดัการ รวมถึงเพ่ือรักษาคุณภาพของยา ก่อให้เกิดการแข่งขันที่มากขึ้นทัง้

ทางด้านต้นทุนสินค้า คุณภาพบริการ และคุณภาพสินค้า ซึ่งจะส่งผลดีตอ่ทั้งร้านยาปลีกและผู้บริโภค 

ทางด้านผู้บริโภคจะได้รับยาที่มีคุณภาพในราคาที่ถูกลงและร้านขายยามีทางเลือกในการซื้อสินค้าและ

รับบริการที่สะดวกมากยิ่งขึ้น (ดวงพรรณ ศฤงคารินทร์, 2555) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 ห่วงโซ่อุปทานยา และ การไหลของสินค้า   
ที่มา: ผู้วิจัย (2563) 

 

 แต่อย่างไรก็ตามบทบาทส าคญัของร้านค้าส่ง (Wholesalers) หรือที่เรียกกันว่า “ย่ีป๊ัว” คือ 

การเสนอขายสินค้าที่มใีห้เลือกหลากหลายจากตัวแทนจ าหน่ายที่ต่างกัน ซึ่งโดยส่วนใหญ่ตัวแทน

จ าหน่ายที่มีการติดต่อซื้อขายกับยี่ป๊ัวจะมีการพัฒนาความสัมพันธ์ที่ดีต่อกัน และในบางบริษัทจะ
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กระจายสินค้าผ่านทางยี่ปั๊วเท่านั้น ซึ่งแสดงให้เห็นว่าบทบาทของร้านค้าส่งที่มีต่อการตลาดในประเทศ

ที่ก าลังพัฒนา (Developing Countries) มีความส าคัญ เนือ่งด้วยข้อจ ากัดทางลักษณะของตลาดใน

ประเทศที่ก าลงัพัฒนา เช่น เป็นตลาดขนาดเล็กที่มีรายได้เฉลี่ยต่ า มลีักษณะกระจายอยู่ทั่วภูมิภาค

ของประเทศ ผู้บริโภคมีการซื้อสินค้าที่หลากหลายแต่ปริมาณน้อย และด้วยการกระจายของประชากร

ท าให้ร้านค้าสว่นใหญ่จะเป็นร้านค้าขนาดเล็กและการจายไปตามแหล่งที่มีประชากรอาศัยอยู่อย่าง

หนาแน่น ทั้งหมดนี้ส่งผลให้รา้นค้าส่งหรือยี่ป๊ัว มีบทบาทที่ส าคัญในการเป็นตัวกลางเพื่อเชื่อมอุปสงค์ 

(Demands) และอุปทาน (Supply) ของตลาดผ่านการจ าหน่ายสินค้าให้แก่ร้านค้าปลีกในราคาที่

ย่อมเยาว์กว่าตามปริมาณที่ลกูค้าต้องการ และมีสินค้าให้เลือกที่หลากหลายมากกว่าที่โรงงานผู้ผลิต

สามารถจ าหนา่ยให้ได้ นอกจากนี้ร้านค้าส่งสามารถเข้าถึง (Access) ร้านค้าปลีกที่อยู่กระจัดกระจายใน

พื้นที่ต่าง ๆ ได้ดีกว่าโรงงานผู้ผลิต ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ มณีทิพย์ เอี่ยมชาญชัย (2556) ที่ได้

ศึกษาเกี่ยวกับ แผนธุรกิจร้านยา คลังยาเชียงค า โดยศึกษาการบริหารจัดการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ให้

เกิดความคุ้มค่ามากที่สุด เพื่อความอยู่รอดของร้านขายยาค้าส่งคลังยาเชียงค า จากการวิเคราะห์

ปัญหาและอุปสรรคเพื่อให้เปน็แนวทางในการจัดท าธุรกิจ พบว่า ร้านคลังยาเชียงค า มีความคุ้มค่าแก่

การลงทุนและสามารถอยู่รอด เนื่องจากการศึกษาคาดว่าธุรกิจสามารถคืนทุนได้ในระยะเวลา 3ปี 10 

เดือน มูลค่าปัจจุบันสุทธิ (NPV) มีมูลค่า เท่ากับ 126,736 บาท และอัตราผลตอบแทนภายใน (IRR) 

เท่ากับ 18.20%   

 จากความเป็นมาที่กล่าวมาขา้งต้น จะเห็นได้ว่าร้านขายยาสามารถซื้อสินค้าได้จากทางร้านค้า

ส่ง (Wholesaler) และบริษัทผู้จดัจ าหน่าย (Third Party Company) หรือผู้ผลิตโดยตรง ขึ้นกับความพึง

พอใจของผู้ประกอบการที่จะเลือกซื้อสินค้าจากแหล่งใด โดยอาจเลือกเปรียบเทียบจากปัจจัยต่าง ๆ 

และความได้เปรียบของตัวแทนจ าหน่ายแต่ละประเภท เช่น ร้านขายยาเปิดใหม่ หรือร้านขายยาขนาด

เล็ก มีแนวโน้มจะเลือกซื้อสินค้าจากร้านค้าส่งมากกว่าซื้อจากบริษัทผู้ผลติโดยตรง เนื่องจากจ านวน

สินค้าที่มีให้เลอืกหลายหลายบริษัท และจ านวนในการสั่งซื้อแต่ละครั้งนอ้ยกว่าที่ต้องสั่งซื้อโดยตรง

จากบริษัทผู้ผลิต แต่อาจจะมีปัญหาในเรื่องราคาสินค้าที่รา้นยาขายส่งจะได้ก าไรจากส่วนต่าง 

เนื่องจากการซื้อสินค้าเป็นจ านวนมากมาเก็บสต๊อกไว้เอง ท าให้คุณภาพสินค้าอาจจะไม่ได้เป็นไปตาม

มาตรฐานมากนัก รวมถึงการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การขนส่งสินค้า ระยะเวลาในการได้รับสินค้า 

เป็นต้น เนื่องจากร้านค้าส่งส่วนใหญ่จะมีการด าเนินการแบบธุรกิจครอบครัว หรือธุรกิจเก่าแก่ ท าให้

การบริหารจัดการยังไม่มีเทคโนโลยี หรือการจัดการที่ดีเท่าที่ควร (Rawwas M. and Iyer K., 2012) 

ในขณะที่การแข่งขันของตลาดค้าปลีกที่มากขึ้น ร้านค้าปลีกในปัจจุบันมีขนาดที่ใหญ่ขึ้น และมีการ
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รวมกลุ่มเพื่อเพิ่มอ านาจการต่อรองในการซื้อสินค้าในต้นทุนที่ถูกโดยตรงกับผู้ผลิต หรือซัพพลายเออร์ 

ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงภาวะสมดุลของช่องทางการตลาด จากเดิมที่ร้านค้าส่งจะมีอ านาจการ

ต่อรองกับผู้ผลิตที่มากกว่าร้านค้าปลีก จากการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวที่เกิดขึ้นจะเป็นการบังคับให้ผู้ค้า

ส่งต้องมีการปรับตัวครั้งส าคัญ และค้นหากลยุทธ์ต่างๆ ในการเสริมสร้างจุดยืนในการตลาดสมัยใหม่ 

และเพื่อความอยู่รอดให้ยังสามารถด าเนินธุรกิจร่วมกับผู้เล่นอื่นๆ ในช่องทางการตลาดนี้ได้ (Lovreta 

Stipe et al., 2015) เช่นเดียวกับอุตสาหกรรมยา แนวโน้มการก าจัดตัวกลางในการสั่งซื้อสินค้าอย่าง

ร้านขายยาส่ง (Wholesalers) เริม่แพร่หลายมากยิ่งขึ้น ร้านขายยาเชนสโตร์ (Chain Drug Stores) 

ขนาดใหญ่มีการสั่งซื้อสินค้าโดยตรงจากผู้ผลิต และพัฒนาคลังสินค้าเพ่ือจัดเก็บสินค้าไว้เองโดยไม่

สั่งซื้อผ่านร้านขายยาส่ง และหลายบริษัทยา และผูผ้ลิตมีการจัดส่งยาโดยตรงให้แก่ร้านขายยาปลีก 

(Retailer Drugstore) แนวโน้มการด าเนินธุรกิจแบบนี้สร้างแรงกดดันให้แก่ร้านขายยาส่ง ในทาง

กลับกันก็ท าใหร้้านขายยาส่งกลับมาให้ความส าคัญในการรักษาฐานลูกคา้ และความภัคดีของร้านขาย

ยาปลีกไว้ เพื่อป้องกันไม่ให้ถูกแยกออกจากผู้ผลิต และร้านขายยาปลีก (Jumbulingam T., 2009)  

ความอยู่รอดของร้านขายยาส่งในปัจจุบัน นอกเหนือจากการมุ่งเน้นการท าก าไร และการสร้างความ

แตกต่างด้านบริการแล้ว การเพิ่มจ านวนลูกค้า หรือคู่ค้าก็เป็นอีกกลยุทธ์ที่ส าคัญที่จะช่วยให้ธุรกิจ

สามารถด าเนินต่อไปได้ในตลาดที่มีการแข่งขันที่สูง และมีผู้แข่งขันรายใหม่เข้าร่วมเปน็จ านวนมาก 

การสร้างความไว้วางใจ (Trust) กับร้านค้าปลีกจึงเป็นอีกกลยุทธ์หนึ่งที่ร้านค้าส่ง หรือซัพพลายเออร์ใช้

เพื่อเสริมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีในการซื้อขาย แลกเปลี่ยนสินค้าระหว่างร้านค้าส่ง และร้านค้าปลีก 

Tsaur Sheng-Hshiung et al. (2006) ได้ใหค้ าแนะน าถึงผู้ค้าส่งในการให้ความส าคัญต่อความสัมพันธ์ที่

ดี และการร่วมมือกันระหว่างผู้ค้าส่งและผู้คา้ปลีก ในด้านการให้บริการตามความต้องการ การให้

ข้อมูลสินค้าที่ถูกต้องและตรงไปตรงมา แจ้งลูกค้าถึงความผิดปกติต่าง ๆของสินค้า และรับฟังความ

คิดเห็นหรือข้อเสนอแนะของลูกค้า รวมถึงการด าเนนิงานอย่างเป็นธรรม จะสามารถเพ่ิมความ

ไว้วางใจ และความภักดีของผู้ค้าปลีกที่มีตอ่ผู้ค้าส่งได้มากยิ่งขึ้น และยงัช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

ด าเนินงานของผู้ค้าส่งได้อีกด้วย  

จากเหตุผลดังกล่าว ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับ “ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อ

ความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่อุปทานยา” เพื่อจะได้น าข้อมูลมาประยุกต์ใช้ต่อองค์กร ซึ่ง

เป็นบริษัทผู้จัดจ าหน่ายยา เป็นแนวทางในการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดให้แก่ร้านขายยาค้าส่ง อีกทั้ง

ยังสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการด าเนินกิจการ และเพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ

ต่อไปในอนาคต 
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2. ค าถามวิจัย 

 2.1 ความเป็นธรรมในการด าเนินธุรกิจ (Business Fairness) ของร้านขายยาส่ง จะส่งผลต่อ

ความไว้วางใจ (Trust) และความภักดี (Loyalty) ของร้านขายยาปลีกอย่างไร?  

3. วัตถุประสงค์การวิจัย 

 3.1 เพื่อศึกษาผลกระทบจากการด าเนินธุรกิจด้วยความเป็นธรรม (Business Fairness) ของ

ร้านขายยาส่ง (Wholesaler drugstores) ที่จะส่งผลต่อความไว้วางใจ (Trust) และความภักดี (Loyalty) 

ของร้านขายยาปลีก  

 3.2 เพื่อศึกษาผลลัพธ์ของความไว้วางใจ (Trust)  ความภักดี (Loyalty) และการแนะน าโดย

การบอกต่อ (Recommendation by Word of Mouth) ของร้านขายยาปลีก (Retail drugstores) ที่จะ

ส่งผลต่อความอยู่รอดของธุรกิจร้านขายยาส่ง (Wholesaler drugstores) 

 3.3 เพื่อเสนอแนะแนวทางการปรับตัวเพื่อความอยู่รอดทางธุรกิจ (Business survival) ให้กับ

ร้านขายยาส่ง (Wholesaler drugstores) ท่ามกลางสภาวะการแข่งขันทีรุ่นแรงของธุรกิจยาในยุค

ปัจจุบัน 

 

4. ขอบเขตของการวิจัย 

 4.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา 

 การวิจัยเรื่อง “ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่

อุปทานยา” ในการศึกษาครัง้นี้ เป็นการวิจัยเชงิผสม (Mixed Method Research) ซึ่งผู้วิจัยได้ใช้

แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ เป็นเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อศึกษาแนวทางการ

ปรับตัวของร้านขายยาค้าส่ง (Wholesalers Drugstores) ในการสร้างกลยุทธ์การปรับตัวให้แก่ร้านขาย

ยาค้าส่ง น าไปประยุกต์สร้างความอยู่รอดของร้านขายยาค้าส่งในอุตสาหกรรมยาในปจัจุบัน และ

ค้นหากลยุทธ์ใหม่เพื่อเพิ่มศักยภาพของร้านขายยาในประเทศไทย  
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 4.2 ขอบเขตดา้นประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  เชิงคุณภาพ  

  กลุ่มผู้ให้ข้อมลูส าคัญ คือ ตัวแทนร้านขายยาส่งในประเทศไทย จ านวน 10 บริษัท/ร้านค้า 

  เชิงปริมาณ 

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ประกอบกิจการร้านขายยาปลีกที่ได้รับใบอนุญาตขาย

ยา ประเภทที่ 1 (ข.ย. 1) ประจ าปี 2566 จ านวน 17,882 ร้าน (ส านักงานคณะกรรมการอาหารและ

ยา, 2562)  

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือผู้ประกอบกิจการร้านขายยาปลีกที่ได้รบัใบอนุญาตขาย

ยา ประเภทที่ 1 (ข.ย. 1) ประจ าปี 2566 จ านวน 391 ร้าน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบเฉพาะเจาะจง 

(Purposive Sampling)  ในการศึกษาครั้งน้ี 

ประเภทของใบอนุญาตขายยา  

1.1 ใบอนุญาตขายยาแผนปัจจุบนั (ขย.1) ขายยาได้ทุกประเภท ยกเว้นยาเสพติดให้

โทษ และวัตถุออกฤทธิ์ต่อจิตประสาท 

1.2 ใบอนุญาตขายยาแผนปัจจุบนัเฉพาะยาบรรจุเสร็จ ที่มิใชย่าอันตรายหรือยา

ควบคุมพิเศษ (ขย.2) ปัจจุบันไม่มีการออกใบอนุญาตเพิ่มอีก 

1.3 ใบอนุญาตขายยาเสพติดให้โทษประเภท 3 

1.4 ใบอนุญาตขายวัตถุออกฤทธ์ิต่อประสาทประเภท 3 และ 4 
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4.3 ขอบเขตดา้นระยะเวลาที่ใช้ศึกษา 

 การศึกษาเรื่อง “ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่

อุปทานยา” ครั้งนี้ ใช้เวลาในการด าเนินการศึกษาประมาณ 4 เดือน คือ ตั้งแต่ช่วงเดือนมีนาคม 

2566 - เดือน พฤษภาคม 2566 

 4.4 ขอบเขตดา้นพ้ืนที่ 

 การศึกษาเรื่อง “ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่

อุปทานยา” ครั้งนี้ ผู้วิจัยศึกษาเฉพาะผู้ประกอบกิจการร้านขายยาค้าส่ง และร้านขายยาปลีกที่ได้รับ

ใบอนุญาตขายยาประจ าปี 2566 ภายในประเทศไทยเท่าน้ัน 

5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รบั 

 5.1 ได้ทราบแนวทางการปรับตัวของร้านขายยาค้าส่ง (Wholesalers Drugstores) ในการ

สร้างกลยุทธ์การปรับตัวให้แก่ร้านขายยาค้าส่ง น าไปประยุกต์สร้างความอยู่รอดของร้านขายยาค้าส่ง

ในอุตสาหกรรมยาในปัจจุบัน  

 5.2 ได้ทราบผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่

อุปทานยา 
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6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การศึกษาเรื่อง “ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่

อุปทานยา” มีกรอบแนวคิด ดังนี้ 
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7. นิยามศัพทเ์ฉพาะ 

 

ร้านขายยาส่ง (Wholesaler Drugstores) หมายถึง ผู้ประกอบการที่จ าหน่ายยา หรือ

เวชภัณฑ์เพ่ือให้ผู้ซื้อน าไปจ าหน่ายต่อ โดยทั่วไปจะเรียกว่า “ย่ีป๊ัว” เป็นผู้กระจายสินคา้ หรือตัวแทน

จัดจ าหน่ายของโรงงานผู้ผลิต และบริษทัเจ้าของสินค้า ให้แก่ร้านขายยาปลีก 

 ร้านขายยาปลีก (Retailer Drugstores) หมายถึง ร้านขายยาแผนปัจจุบนั ที่จัดจ าหน่ายยา

และเวชภัณฑ์ รวมถึงสินค้าทีเ่กี่ยวข้องกับสุขภาพ โดยได้รับอนุญาตจากส านักงานคณะกรรมการ

อาหารและยา (อย.) และมีเภสัชกรผู้มีใบประกอบโรคศิลป์เป็นผู้ควบคุมการจ่ายยา 

 การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) หมายถึง การรับรู้ของผู้ซื้อเกี่ยวกับ

ความเป็นธรรมในการหารายได้ และผลลัพธ์อ่ืน ๆที่ได้รับจากความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ หรือ

ผู้ขาย เกี่ยวขอ้งกับระดับผลประโยชน์และความคุ้มค่าที่ผูซ้ื้อได้รับจากผู้ขายเมื่อเปรียบเทียบกับต้นทุน

ที่จ่ายไป 

ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Precedural Fairness) หมายถึง การรับรู้ของผู้ซื้อเกี่ยวกับ 

ความเป็นธรรมของขั้นตอนและกระบวนการการบริการของซัพพลายเออร์ ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า. 

 ความอยู่รอด (Survival) หมายถึง การปรับตัวของผู้ประกอบการธุรกิจในการหากลยุทธ์ต่างๆ 

ให้มีข้อได้เปรียบทางการแข่งขัน เพื่อให้ธุรกจิยังสามารถด าเนินต่อได้ 
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บทที่ 2   
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

การศึกษา ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่

อุปทานยา ผู้วิจัยได้ทบทวนวรรณกรรม เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  

1. แนวคิดความเป็นธรรมทางด้านธุรกิจ (Fairness) 

2. แนวคิดและทฤษฎีความไว้วางใจ (Trust) 

3. แนวคิดและทฤษฎีความไว้วางใจกับการแนะน าบอกต่อ (Trust with 

Recommendation by Word of Mouth) 

4. แนวคิวและทฤษฎีความไว้วางใจกับความภักดีของคู่ค้า (Trust with Loyalty) 

5. แนวคิดเก่ียวกับความอยู่รอดของธุรกิจร้านขายยาส่ง (Survival of Drug Wholesaler) 

 

2.1 แนวคิดความเป็นธรรมทางด้านธุรกิจ (Fairness) 
 ความเป็นธรรมในช่องทางทางการตลาดระหว่างผู้ซื้อ และผู้ขาย หมายถึงการรับรู้ของผู้ซื้อ 

หรือลูกค้าเกี่ยวกับความเป็นธรรมในการให้บริการของบริษัท หรือองค์กร ที่เข้ารับบริการเมื่อ

เปรียบเทียบจากประสบการณ์ที่ได้รับกับมาตรฐานความเป็นธรรม ผูซ้ื้อจะสามารถบอกได้ว่าได้รับ

ความเป็นธรรมมากน้อยเพียงใด (Seiders and Berry, 1998) การที่ลูกค้า หรือผู้ซื้อรบัรู้ถึงความไม่

เป็นธรรมในการให้บริการของผู้ขาย จะน าไปสู่ความไม่พึงพอใจในการรับบริการ หรือการท าการค้า

ด้วย ในทางกลับกันหากลูกค้ารับรู้ได้ถึงความเป็นธรรม และความจริงใจของผู้ขาย จะส่งผลต่อความ

พึงพอใจและอารมณ์ของลูกค้าในเชิงบวก (Patterson et al., 1997) ซัพพลายเออร์ หรือผู้ผลิตที่มี

ชื่อเสียงในด้านความเป็นธรรมในการท าธุรกิจจะได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า และมแีนวโน้มที่จะมี

ความสัมพันธ์ที่ดีในระยะยาวระหว่างกันได้มากกว่า ซัพพลายเออร์ที่ไม่สามารถสร้างภาพลักษณ์ทาง

ความเป็นธรรมได้ ความไว้วางและความภักดีของลูกค้าก็จะลดน้อย ลง (Anderson and Weitz., 

1989)  
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 การศึกษาถึงความสัมพันธ์ในช่องทางการตลาด หลายงานวิจัยพบว่าความเป็นธรรมจะ

สามารถสร้างความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ซื้อ และผู้ขายได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Dwyer et al., 1987, 

Anderson and Weitz, 1989, Griffith et al., 2006) และจากงานวิจัยความเป็นธรรมในระดับ

องค์กรของ Tyler and Lind (1992) ไดแ้บ่งความเปน็ธรรมออกเป็น 2 ประเภทหลักที่ส าคัญ ได้แก่ 

2.1.1 การกระจายความเปน็ธรรม (Distributive Fairness)  

หมายถึง การรบัรู้ของผู้ซื้อเกี่ยวกับความเป็นธรรมในการหารายได้ และผลลัพธ์อ่ืน ๆที่

ได้รับจากความสัมพันธ์กับซพัพลายเออร์ หรือผู้ขาย เกี่ยวข้องกับระดับผลประโยชน์และ

ความคุ้มค่าที่ผู้ซื้อได้รับจากผู้ขายเมื่อเปรียบเทียบกับต้นทุนที่จ่ายไป หรอืข้อมูลที่ผู้ซื้อ

ให้แก่ผู้ขายไป ตัวอย่างเช่น ผลก าไรจากการตั้งราคาขายของผู้ขายมีความเป็นธรรมต่อผู้

ซื้อหรือไม่ ระดบัการบริการของผู้ขายในการรับรู้ของผู้ซื้อเป็นอย่างไร เป็นต้น (Frazier 

et al., 1988)  

2.1.2 ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness)  

การรับรู้ของผู้ซื้อถึงความเป็นธรรมในการด าเนินงานแต่ละขั้นตอนของผู้ขาย หรือผูผ้ลิต 

(Kumar, 1996) รวมถึง กระบวนการขั้นตอน นโยบาย และการด าเนินงานระหว่าง

องค์กร หรือคูค่้า (Rice and Huang, 2012) ในความสัมพันธ์ระหว่างผู้ผลิต และซัพ

พลายเออร์ ความเป็นธรรมตามขั้นตอนอาจหมายถึง ความต้องการของผู้ผลิต หรือซัพ

พลายเออร์ที่จะมีการเปิดการสื่อสารแบบสองทาง (two ways communication) 

และซัพพลายเออร์สามารถขอค าอธิบายเกี่ยวกับนโยบายของผู้ผลิตได้ (Kumar, 1996; 

Yilmaz, 2004) 
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2.2 แนวคิด และทฤษฎีความไว้วางใจ (Trust)  
 ความไว้วางใจ หรือความน่าเช่ือถือ คือความเช่ือของลูกค้าว่า บริษัท มีความน่าเช่ือถือยืนตาม

ค าพูด ปฏิบัติตามพันธะสัญญาและจริงใจ (Anderson and Narus, 1998) Morgan,  Daniel and  

Donnell (1994) ได้กล่าวว่า ความน่าเชื่อถือที่มีอยู่เมื่อหุ้นส่วนคนหนึ่งมั่นใจในความนา่เช่ือถือ และ

ความซื่อสัตย์ของคู่ค้า ความน่าเชื่อถือเป็นหนึ่งในประเด็นที่ส าคัญที่สุดในการติดต่อทางธุรกิจ เมื่อ

สมาชิกในช่องทางการตลาด หรือคู่ค้ามีความเต็มใจที่จะพึง่สมาชิกอื่น เพื่อลดช่องว่าง และลด

ความรู้สึกไม่ไว้วางใจระหว่างกัน (Moorman ei al., 1993) 

 Morgan and Hunt (1994) กล่าวว่า ความไว้วางใจ มีความส าคัญอย่างยิ่งในการก าหนด 

ลักษณะข้อผูกมัดเพื่อแสดงสัมพันธภาพระหว่างลูกค้าและองค์กร ความไว้วางใจ คือ สภาพความเป็น

จริงเมื่อคนจ านวนหนึ่งเกิดความเชื่อมั่น โดยเป็นผู้ที่มีส่วนร่วมในการแลกเปลี่ยนความเชื่อถือ และ

ความซื่อสัตย์จริงใจต่อกัน  

 มีการศึกษาเรื่องความไว้วางใจในหลายอุตสาหกรรม รวมถึงการศึกษาความไว้วางใจในห่วงโซ่

อุปทานของอุตสาหกรรมยา โดย Doucette W. et al. (1996) ได้ศึกษาถึงความร่วมมือระหว่างร้าน

ขายยาปลีก และร้านขายยาส่ง พบว่าความไว้วางใจเป็นตัวแปรพื้นฐานที่มีอิทธิพลต่อการให้ความ

ร่วมมือระหว่างคู่ค้า ความคาดหวังจากการท าการค้าร่วมกันในเรื่องความไว้วางใจ ฝ่ายหนึ่งจะต้องการ

ให้อีกฝ่ายแสดงประสิทธิภาพในการเป็นพาร์ทเนอร์ที่สามารถเชื่อถือได้ และมั่นคง มีความรับผิดชอบ

ต่อทุกกิจกรรมที่ท าระหว่างกัน จากการศึกษาพบว่าร้านขายยาปลีกมีภาระผูกพันธ์และไว้วางใจต่อ

ร้านขายยาส่งอย่างมีนัยส าคัญ และส่งผลต่อความร่วมมือต่อกัน  

 Kim et al.   (2008) ได้ศึกษาถึงความไว้วางใจของผู้บริโภค กับความตั้งใจซื้อ (Purchase 

Intention) ของผ่านช่องทางออนไลน์ พบว่าหากผู้บริโภคมีความไว้วางใจร้านค้า หรือผู้ขายสินค้ามาก

ขึ้น จะส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความตั้งใจที่จะซือสินค้าหรือใช้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ในระดับสูง 

 จากการศึกษาของ Crotts and Turner (1999) ได้ให้นิยามความไว้วางใจว่า เป็นพฤติกรรม

หรือการกระท าที่แต่ละฝ่ายจะแสดงออกต่อกันในลักษณะการส่งผลประโยชน์สูงสุดให้แก่อีกฝ่าย ซึ่ง

รูปแบบและระดับความไว้วางใจ สามารถแบ่งออกได้เป็น 5 ระดับ ดังนี้ 
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1. ความไว้วางใจแบบไร้เหตุผล (Blind Trust) คือความไว้วางใจที่ไม่มีข้อมูลที่เพียงพอของ

อีกฝ่าย จึงใช้หลักการไร้เหตุผลในการไว้วางใจ 

2. ความไว้วางใจแบบมีแผน (Calculative Trust) คือความไว้วางใจที่มีผลประโยชน์ และ

การเงินเข้ามาเกี่ยวข้องในทางที่ไม่ดี หรือผิดกฎหมายมาเป็นแนวทางในการตัดสินใจเพื่อ

ด าเนินความสัมพันธืต่อไป 

3. ความไว้วางใจที่สามารถพิสูจน์ได้ ( Verifiable Trust) คือความไว้วางใจที่แต่ละฝ่าย

สามารถตรวจสอบการกระท าของอีกฝ่ายได้ตามความสามารถ และความเหมาะสม ว่า

สมควรแก่การไว้วางใจหรือไม่ 

4. ความไว้วางใจที่ได้รับมอบจากอีกฝ่ายหนึ่ง (Earned Trust) คือความไว้วางใจที่เกิดขึ้น

จากประสบการณ์ที่ดีที่ฝ่ายหนึ่งได้รับมาจากการกระท าของอีกฝ่าย 

5. ความไว้วางใจซึ่งกันและกัน (Reciprocal Trust) คือความไว้วางใจที่ทั้งสองฝ่ายมีให้ซึ่ง

กันและกัน หมายถึงการที่ฝ่ายหนึ่งได้รับความไว้วางใจจากอีกฝ่ายก่อน จึงเกิดความ

ไว้วางใจมากยิ่งขึ้น 

การพัฒนาความไว้วางใจระหว่างสมาชิกในช่องทางการตลาดของอุตสาหกรรมต่างๆ Doney 

and Cannin (1997) ได้ศึกษาพบว่าสมาชิกของตลาดนั้นจะต้องเชื่อมั่นในวิสัยทัศน์ จุดประสงค์ และ

มาตรฐานในการด าเนินการของกันและกันในระยะยาว การศึกษาการแข่งขันของร้านค้าปลีกขนาด

เล็กในประเทศญี่ปุ่น Lee and Mulford (1990) พบว่า การรวมมือกันของร้านค้าปลีกขนาดเล็กจะ

ช่วยให้สามารถแข่งขันกับร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ได้ และการร่วมมือกันยังสามารถสร้างความไว้วางใจ

ระหว่างสมาชิกในช่องทางการตลาดนั้นๆได้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของร้านค้าได้ และยังช่วยลด

ค่าใช้จ่ายที่ ไม่จ าเป็น และมีสัมพันธ์ที่ดีระหว่างกันในระยะยาว (Gilliland and Bello, 2002, 

Kienzle and Shadur, 1997) 
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ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดงานวิจัยในการศึกษาผลกระทบของความเป็นธรรมต่อคุณภาพความสัมพันธ์ 
และความต้องการต่อสัญญา (Research Model)  
ที่มา : Lee Jee Eun and Lee Sang Suk (2020) 

 

จากแนวคิดเกี่ยวกับความเป็นในการด าเนินธุรกิจ (Fairness) และความไว้วางใจ (Trust) มี

การศึกษาวิจัยเพื่อดูผลกระทบของความสัมพันธ์ระหว่าง 2 ตัวแปรข้างต้น โดยการศึกษาวิจัยของ Lee 

Jee Eun and Lee Sang Suk (2020) ได้ศึกษาถึงผลกระทบของความเป็นธรรมที่มีต่อคุณภาพ

ความสัมพันธ์ (Relationship Quality) และความมั่นใจในการต่อสัญญา (Re-contract Intention)

ในรูปแบบระบบบริษัทแฟรนไชน์ในอุตสาหกรรมบริการอาหาร โดยการสัมภาษณ์ผู้จัดการบริษัทแฟ

รนไชน์อาหารในประเทศเกาหลีใต้ ทั้งบริษัทในประเทศ และบริษัทต่างประเทศทางโทรศัพท์ จ านวน 

201 ราย ผู้วิจัยได้กรอบแนวคิดงานวิจัย ดังรูป 3 โดยในหัวข้อคุณภาพความสัมพันธ์ประกอบไปด้วย 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) ความไว้วางใจ (Trust) และความมุ่งมั่น (Commitment) ผู้วิจัยได้ใช้

วิธีการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Evaluation Modelling) ในการทดสอบ 

สมตติฐาน ได้ผลว่า การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) มีผลต่อคุณภาพ

ความสัมพันธ์โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ความไว้วางใจ อย่างมีนัยยะส าคัญเมื่อเทียบกับความเป็นธรรมใน

ด้านอื่นๆ ซึ่งผลการศึกษาไม่พบความแตกต่าง และความสัมพันธ์อย่างมีนัยยะส าคัญ 
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2.3 แนวคิด และทฤษฎีความไว้วางใจกับการแนะน าบอกต่อ (Trust with Word of Mouth) 

การแนะน าบอกต่อ หรือ Word of Mouth (WOM) เป็นแนวทางทางการตลาดที่มีมาตั้งแต่

สมัยโบราณ การบอกต่อ หมายถึง การแลกเปลี่ยนทางวัฒนธรรม การไหลผ่านของข้อมูลอย่างแม่นย า 

การสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพ ระหว่างบุคคลสองคนขึ้นไป งานวิจัยส่วนใหญ่พบว่า การบอกต่อเป็น

การสื่อสารที่ไม่เป็นทางการ และไม่ใช่การสื่อสารเชิงพาณิชย์ ในบางครั้งการบอกเล่าเป็นพฤติกรรม

ของการบอกถึงประสบการณ์หลังการซื้อสินค้า (Ruswanti E. et al., 2019) 

การบอกเล่าปากต่อปาก มีความส าคัญในการท าการตลาดของการท าธุรกิจในปัจจุบัน หาก

ผู้บริโภคได้ใช้ผลิตภัณฑ์แล้วเกิดความประทับใจ จะเกิดการบอกเล่าให้บุคคลอื่นที่อยู่ใกล้ตัว การบอก

เล่าแบบปากต่อปากจะมีอารมณ์ความประทับใจ และความรู้สึก ความคิดเห็นส่วนตัว เกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑ์ หรือการบริการนั้นๆรวมไปด้วย การบอกเล่าจึงเป็นการสื่สารที่น่าเชื่อถือ เนื่องจากเป็นการ

บอกจากประสบการณ์และความรู้สึกของผู้ที่ได้ใช้หรือได้รับการบริการนั้นจริงๆ อีกทั้งยังสามารถสร้าง

แรงจูงใจให้แก่ผู้รับฟัง หรือผู้บริโภคอื่นๆมีแนวโน้มสามารถตัดสินใจในการซื้อ หรือใช้ผลิตภัณฑ์นั้นได้

มากขึ้น (Salmon R.M., 2011) 

Lake L. (2010) ได้นิยามความหมายของการบอกต่อแบบปากต่อปากไว้ว่า การบอกต่อแบบ

ปากต่อปากเป็นการสื่อสารที่ไม่เป็นทางการ เกิดจากการที่ผู้บริโภคใช้สินค้า หรือรับบริการแล้วเกิด

ความพึงพอใจจึงบอกเล่าให้แก่บุคคลอื่นได้รับรู้ ซึ่งท าให้ข่าวสารกระจายออกไปได้อย่างรวดเร็ว แม้ว่า

ผู้รับสารจะมีปฏิกิริยาตอบรับเชิงบวกหรือเชิงลบ จึงถือว่าการบอกต่อแบบปากต่อปากเป็นกลยุทธ์

ทางการสื่อสารการตลาดได้เป็นอย่างดี  

Kassim and Abdullah (2010) ได้ให้สมมติฐานที่ว่า ความไว้วางใจ (Trust) มีผลในเชิงบวก

ต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก สอดคล้องกับผลการศึกษาของ Hart and Johnson (1999) ความ

ไว้วางใจมีแนวโน้มที่จะมีอิทธิพลต่อการรักษาลูกค้า และการบอกต่อแบบปากต่อปากโดยมีหลักฐานที่

แสดงว่าเจ้าของสินค้าควรสร้างความไว้วางใจโดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าที่มีความภักดี เนื่องจากการบอกต่อ

แบบปากต่อปากเป็นคุณลักษณะส าคัญของกลุ่มลูกค้าที่ภักด ี

จากการศึกษาของ Barreda A. et al. (2015) ได้ศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่าง ความ

ไว้วางใจ (Trust) ความพึงพอใจ (Satisfaction) พฤติกรรมการตั้งใจ (Behavioral Intention) และ
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การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Word of Mouth) ของผู้ ใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Online Social 

Network) โดยใช้แบบสอบถามทางออนไลน์ที่ส่งผ่านทางอีเมลล์ของผู้ใช้บริการจ านวน 245 ราย และ

ใช้การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) ในการทดสอบสมมติฐาน ซึ่งจากผลการศึกษาพบว่าความ

ไว้วางใจในการใช้บริการออนไลน์มีอิทธิพลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการในทางบวก

อย่างมีนัยส าคัญ ซึ่งผลการศึกษาสอดคล้องกับการศึกษาของ Ranaweera and Prabhu (2003) ที่ว่า

ความไว้วางใจอาจส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคในการบอกต่อแบบปากต่อปากและมีอิทธิพลต่อ

การแนะน าและกลับมาใช้อย่างต่อเนื่องของผู้บริโภค 

2.4 แนวคิด และทฤษฎีความไว้วางใจกับความภักดีของคู่ค้า (Trust with Loyalty) 

Rai and Srivastava (2012) ได้กล่าวถึงแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า 

(Customer Loyalty) ได้ให้ค านิยาม ว่าเป็นค ามั่น สัญญาที่ยึดถืออย่างลึกซึ้งในการที่จะกลับมาซื้อ 

หรืออุปถัมภ์สินค้าหรือบริการที่ชื่นชอบอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอในอนาคต จึงท าให้เกิดการซื้อ

สินค้าหรือบริการเดิมซ้ า ถึงแม้จะมีผลกระทบจากสถานการณ์หรือความพยายามทางการตลาดของ

สินค้า คู่แข่งก็ตาม อีกมุมมองหนึ่งมองว่าความภักดีของลูกค้า คือระดับประสบการณ์ของลูกค้าที่รู้สึก

ได้ในเชิงบวกและแสดงออก ซึ่งพฤติกรรมในเชิงบวกต่อองค์กร หรือตราสินค้า ซึ่งความภักดีจะมี

ส่วนประกอบทั้งด้านอารมณ์ และด้านพฤติกรรม ความภักดีของลูกค้ามีความแตกต่างกันในหลายมิติ 

ซึ่ งมี  2 มิติหลักที่ มี ความส าคัญก็คือ มิติ เชิ งพฤติกรรม (Behavioral) และ มิติ เชิ งทัศนคติ 

(Attitudinal)   

Kotler  and  Keller (2016) ได้กล่าวถึง แนวความคิดของงานวิจัยในยุคแรกๆ มองว่าความ

ภักดีของลูกค้าเป็นความภักดีเชิงพฤติกรรม ซึ่งบ่งชี้ถึงพฤติกรรมในการซื้อซ้ า หรือความเป็นไปได้ใน

การซื้อซ้ าในสินค้าหรือบริการจากผู้ขายรายเดิม ส่วนงานวิจัยในปัจจุบันจะวัดความภักดีในเชิงทัศนคติ 

ซึ่งรวมถึงองค์ประกอบด้านความรู้ความเข้าใจ และด้านอารมณ์ ในมุมมองนี้ความภักดีของลูกค้าถูก

รับรู้ว่าเป็นความตั้งใจในอนาคตที่จะซื้อซ้ า หรือเป็นค ามั่นสัญญาซึ่งสะท้อนไปยังความรู้ความเข้าใจ 

และอารมณ์  ซึ่งมีความสัมพันธ์กับ ความภักดีของลูกค้า ในเชิงวิชาการได้ค้นพบข้อผิดพลาดในการวัด

ความภักดีเชิงพฤติกรรม พฤติกรรมของลูกค้าที่มีความภักดีที่ไม่จริงหากมีทางเลือกอื่นที่มีข้อเสนอที่

ดีกว่าขึ้นมา ลูกค้าเหล่านี้จะอาจจะเปลี่ยนไปยังทางเลือกเหล่านั้น ลูกค้าที่มีความภักดีที่ไม่จริงจะไม่ได้

สนใจคุณสมบัติของตราสินค้าและพวกเขาสามารถเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอื่นเมื่อได้รับข้อเสนอที่ ดีกว่า 
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ซึ่งหมายถึง พฤติกรรมการซื้อซ้ าที่แท้จริงนั้นไม่ได้ขึ้นอยู่กับลักษณะทางจิตวิทยา และ/ หรือ ค ามั่น

สัญญาเชิงอารมณ์ที่เชื่อถือในสินค้า หรือบริการ ความภักดีเชิงทัศนคติของลูกค้าไม่ได้เปลี่ยนไปตาม

ข้อเสนออื่น ๆ ที่น่าสนใจมากยิ่งขึ้นเรื่อย ๆ นั่นเป็นเพราะลูกค้าเหล่านี้มีระดับของค ามั่นสัญญาใน

สินค้าหรือบริการ ด้วยเหตุนี้ความภักดีเชิงทัศนคติ หรือความภักดีที่แท้จริงบ่งชี้ให้เห็นว่ามีความตั้งใจ

ที่จะซื้อซ้ าสูงและปฏิเสธที่จะพิจารณาข้อเสนอหรือค าชักชวนจากคู่แข่งขัน และความคิดเห็น ในเชิง

ลบ  

Chen Shu-Ching (2012) ได้ศึกษาถึงปัจจัยที่ เป็นตัวกลางระหว่างความพึงพอใจของ

ผู้บริโภคและความภักดีของผู้บริโภคที่ใช้บริการช่องทาง e-service โดยใช้แบบสอบถามทั้งช่องทาง

ออนไลน์และออฟไลน์ จ านวน 181 ราย (จากจ านวนทั้งหมด 554 ราย) คิดเป็น 32.7% ของ

แบบสอบถามทั้งหมดที่ถูกส่งไป และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ การสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง 

(Structural Equation Modeling; SEM) พบว่าความพึงพอใจของผู้บริโภคมีผลต่อคววามภักดีของ

ผู้บริโภคในเชิงบวกอย่างมีนัยยะส าคัญ และตัวกลางที่เชื่อมโยงความพึงพอใจของผู้บริโภคกับความ

ภักดี ในการศึกษานี้คือ ความไว้วางใจ ความมุ่งมั่น การมีส่วนร่วม และการรับรู้ถึงคุณค่า มีผลต่อ

ความภักดีของผู้บริโภคอย่างมีนัยยะส าคัญในทุกสมมติฐาน 

2.5 แนวคิดและทฤษฎีความอยู่รอดของรา้นขายส่งยา (Survival  of Wholesaler) 

2.5.1 อุตสาหกรรมยา 

นรินทร์ ตันไพบูลย์ (2562) อุตสาหกรรมยาและเวชภัณฑ์ หมายถึง ยาแผนปัจจุบัน และ

สารเคมีที่ใช้ในการวินิจฉัยและรักษาโรคทุกประเภท โดยยาแผนปัจจุบันแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 

1. ยาต้นต ารับ (Original drug) หรือเรียกว่า ยาจดสิทธิบัตร (Patented drug) คือยาที่

ผ่านการวิจัยและพัฒนาซึ่งต้องใช้ระยะเวลานานในการศึกษาวิจัย จึงท าให้มีค่าใช้จ่าย

ด้านการลงทุนสูง โดยผู้ผลิตยาต้นแบบจะได้รับสิทธิบัตรผูกขาดในการผลิตยาเป็นเวลา 

20 ปี เมื่อสิทธิบัตรสิ้นสุดลง ผู้ผลิตรายอื่นสามารถผลิตยานั้นออกจ าหน่ายได ้

2. ยาชื่อสามัญ (Generic drug) เป็นการผลิตลอกเลียนสูตรยาต้นแบบ โดยผลิตขึ้น

ภายใต้เครื่องหมายการค้าที่ไม่ใช่เครื่องหมายการค้าตามสิทธิของผู้ครองสิทธิบัตรยา แต่

มีตัวยาส าคัญชนิดเดียวกันกับยาต้นแบบ เป็นการผลิตเมื่อยาต้นแบบนั้นได้หมดสิทธิบัตร

ไปแล้ว เนื่องจากการผลิตใช้วัตถุดิบที่มีต้นทุนต่ าและไม่มีค่าใช้จ่ายในการวิจัยตัวยา ท า

ให้ต้นทุนในการผลิตยาชื่อสามัญต่ ากว่ายาต้นแบบมากอุตสาหกรรมยาและเวชภัณฑ์เป็น
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อุตสาหกรรมที่ต้องใช้เงินลงทุนสูงในการวิจัยและพัฒนาวัตถุดิบและตัวยาใหม่อย่าง

ต่อเนื่อง ท าให้ฐานการผลิตยาและเวชภัณฑ์หลักของโลกโดยเฉพาะยาสิทธิบัตรหรือยา

ต้นแบบ กระจุกตัวอยู่ในกลุ่มประเทศพัฒนาแล้วได้แก่ สหรัฐฯ ยุโรป และญี่ปุ่น ซึ่งเป็น

ประเทศที่มีศักยภาพด้านบุคลากรที่มีองค์ความรู้ และมีเทคโนโลยีในการผลิตขั้นสูง โดย

ประเทศเหล่านี้สามารถผลิตเพื่อส่งออกยาและเวชภัณฑ์ตอบสนองความต้องการใน

ตลาดโลกได ้

2.5.2 โครงสรา้งอุตสาหกรรมยาแผนปัจจบุันแบ่งตามขัน้ตอนการผลิต 

ธนัญญา อักษรภักดิ์ (2554) หมายถึง การวิจัยค้นคว้าพัฒนายาตัวใหม่การผลิตวัตถุดิบยา 

เป็นการผลิตวัตถุดิบตัวยาที่ใช้ในการผลิตยาส าเร็จรูป ได้แก่ ตัวยาส าคัญ (Active ingredient) และ

ตัวยาช่วย (Inert substance) ที่เร่งให้เกิดปฏิกิริยา โดยการผลิตในขั้นกลางนี้เป็นการผลิตตัวยาที่

ค้นพบแล้ว และคิดค้นพัฒนาเฉพาะเทคนิควิธีการผลิตหรือเปลี่ยนโครงสร้างโมเลกุลต้นแบบเพื่อให้ได้

ตัวยานั้น จึงเป็นขั้นตอนการผลิตที่ต้องใช้เทคโนโลยีขั้นสูงและเงินทุนจ านวนมาก การผลิตยาส าเร็จรูป 

เป็นการพัฒนาสูตรต ารับยา โดยน าเข้า วัตถุดิบตัวยาส าคัญจากต่างประเทศมาผสมและผลิตเป็นยา

ส าเร็จรูปในรูปแบบต่าง ๆ เช่น ยาเม็ด ยาน้ า ยาแคปซูล ยาครีม ยาผง และยาฉีด เป็นต้น  

จุฑามาศ ฉ่ าศิริ (2560) อุตสาหกรรมยาแผนปัจจุบันของไทยส่วนใหญ่จะอยู่ในขั้นปลายคือ

การผลิตยาส าเร็จรูป ยาที่ผลิตได้ในประเทศเป็นยาชื่อสามัญ (Generic drug) ผู้ผลิตน าเข้าวัตถุดิบตัว

ยาส าคัญจากต่างประเทศมาผสมและผลิตเป็นยาส าเร็จรูปในรูปแบบต่างๆ โดยไทยน าเข้าวัตถุดิบยา

สัดส่วนสูงประมาณ 90% ของปริมาณวัตถุดิบที่ใช้ในการผลิตยาส าเร็จรูปทั้งหมด กลุ่มยาที่มีมูลค่า

การผลิตสูงสุด ได้แก่ กลุ่มยาแก้ปวดแก้ไข้ และมีโรงงานตนเองเป็นหลัก ส าหรับการวิจัยค้นคว้าพัฒนา

ยาตัวใหม่ในประเทศไทย มีเฉพาะการคิดค้นวัคซีน ที่ส าคัญเช่น วัคซีน HIV และวัคซีนป้องกันโรค

ไข้หวัดนก เป็นต้น 
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จากการศึกษาเกี่ยวกับ โครงสร้างอุตสาหกรรมยาแผนปัจจุบันแบ่งตามขั้นตอนการผลิตสรุป

ได้ว่า โครงสร้างอุตสาหกรรมยาในประเทศไทยมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง อุตสาหกรรมยาและ

เวชภัณฑ์เป็นอุตสาหกรรมที่ต้องใช้เงินลงทุนสูงในการวิจัยและพัฒนาวัตถุดิบและตัวยาใหม่อย่าง

ต่อเนื่อง ท าให้ฐานการผลิตยาและเวชภัณฑ์หลักของโลกโดยเฉพาะยาสิทธิบัตรหรือยาต้นแบบ 

กระจุกตัวอยู่ในกลุ่มประเทศพัฒนาแล้วได้แก่ สหรัฐฯ ยุโรป และญี่ปุ่น ซึ่งเป็นประเทศที่มีศักยภาพ

ด้านบุคลากรที่มีองค์ความรู้ และมีเทคโนโลยีในการผลิตขั้นสูง โดยประเทศเหล่านี้สามารถผลิตเพื่อ

ส่งออกยาและเวชภัณฑ์ตอบสนองความต้องการในตลาดโลกได้  

2.5.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพและผลิตภัณฑ์รา้นขายยาค้าส่ง 

จุฑามาศ ฉ่ าศิริ (2560) กล่าวว่า เวลานี้การให้ส่วนลดราคาเพียงอย่างเดียวอาจไม่พอ มาจาก

ผู้ซื้อเริ่มให้ความส าคัญคุณภาพสินค้ามากขึ้น ดังนั้นร้านค้าต่างๆควรพัฒนาสินค้าและบริการอยู่เสมอ 

โดยใช้วงจรของเดมมิ่ง (Deming) ซึ่งมีขั้นตอนดังนี้ Plan Do Cheek Act หรือ PDCA กล่าวคือ มี

การวางแผนแล้วค่อยลงมือท า พอท าเสร็จก็ตรวจสอบชิ้นงานว่าได้คุณภาพหรือไม่ ถ้าไม่ได้คุณภาพก็

หาสาเหตุและท าการแก้ไข เพื่อมีการวางแผนลงมือท าอีกครั้ง 

 ธนัญญา อักษรภักดิ์ (2554) กล่าวว่า คุณลักษณะของสินค้า คือต้องดีเหนือกว่าคู่แข่ง และ

เป็นที่ต้องการของผู้บริโภค 

อ าพรรณ คิมหันต์สวัสดิ์ (2558) กล่าวว่า สินค้าจะเป็นอะไรก็ได้ ที่ตอบสนองต่อความจ าเป็น

หรือความต้องการของผู้ซื้อ ซึ่งทั้งสองฝ่ายอยู่ในกระบวนการแลกเปลี่ยนกัน 

รักษ์กิจ พฤกษาอุดมชัย (2555) กล่าวว่า เป็นการผลิตลอกเลียนสูตรยาต้นแบบ โดยผลิตขึ้น

ภายใต้เครื่องหมายการค้าที่ไม่ใช่เครื่องหมายการค้าตามสิทธิของผู้ครองสิทธิบัตรยา แต่มีตัวยาส าคัญ

ชนิดเดียวกันกับยาต้นแบบ เป็นการผลิตเมื่อยาต้นแบบนั้นได้หมดสิทธิบัตรไปแล้ว เนื่องจากการผลิต

ใช้วัตถุดิบที่มีต้นทุนต่ าและไม่มีค่าใช้จ่ายในการวิจัยตัวยา ท าให้ต้นทุนในการผลิตยาชื่อสามัญต่ ากว่า

ยาต้นแบบมาก 

จากการศึกษาเกี่ยวกับ แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพและผลิตภัณฑ์ร้านขายยาค้าส่ง 

สรุปได้ว่า คุณภาพและผลิตภัณฑ์ร้านขายยาค้าส่ง ต้องมีกระบวนการขั้นตอนที่มีคุณภาพ มีการจด

สิทธิบัตรคุณภาพและผลิตภัณฑ์จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกาบการร้านค้าส่ง หรือผู้ที่ก าลังต้องการหา

ข้อมูลในการประกาบการร้านค้าส่งยา เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดให้สามารถ

ด าเนินกิจการ และปรับตัวให้สามารถแข่งขันกับร้านค้าส่ง และโรงงานผู้ผลิตได ้
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2.5.4 ความอยู่รอดอุตสาหกรรมยาในปัจจุบัน  

จากการศึกษาพบว่าความอยู่รอดอุตสาหกรรมยาในปัจจุบัน นรินทร์ ตันไพบูลย์ (2562) 

กล่าวว่า จากข้อมูลทางสถิติบ่งชีว่า มูลค่าตลาด (Market value) ของอุตสาหกรรมยาในประเทศไทย

ในปี 2561 มีมูลค่าการจ าหน่ายยาในประเทศประมาณ 176.6 พันล้านบาท ซึ่งมีอัตราการเติบโด

เพิ่มขึ้น 4.2% จากปีที่ผ่านมา และมีแนวโน้มขยายตัวอย่างต่อเนื่องในอนาคต โดยได้รับผลจาก

พฤติกรรมของผู้บริโภคที่หันมาใส่ใจในเรื่องการดูแลสุขภาพ การใช้ยา ตลอดจนผลิตภัณฑ์ที่เกี่ยวข้อง

มากยิ่งขึ้น โดยปัจจัยเร่งประการหนึ่งมาจาก การแพร่ระบาดของเชื้อ Covid-19 ท าให้อุตสาหกรรมยา

มีความน่าสนใจมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ผู้เล่นในตลาด ทั้งแต่ต้นน้ าถึงปลายน้ า กล่าวคือผู้ผลิต ผู้ค้าส่ง และ

ผู้ค้าปลีกต่างต้องเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรงขึ้นอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ร้านขายยา

ค้าส่งที่จะต้องปรับตัวอย่างมากเพื่อความอยู่รอดทางธุรกิจ นอกจากนี้อุตสาหกรรมยาในประเทศไทย 

มีการบริหารจัดการ และการด าเนินงานตามห่วงโซ่อุปทานในการกระจาย (Distribution) ของสินค้า

ใกล้เคียงกับห่วงโซ่อุปทานยาทั่วโลก ที่เริ่มตั้งแต่การผลิต จนไปถึงการกระจายสินค้าให้แก่ผู้บริโภค ซึ่ง

การกระจายสินค้า หรือยาจากโรงงานผู้ผลิต (Manufacturers) หรือผู้น าเข้ายาจากต่างประเทศ จะ

ถูกกระจายผ่านทางผู้ค้าส่งยา (Wholesalers) เป็นส่วนใหญ่ หรือที่รู้จักกันทั่วไปในภาษาจีนว่า ร้าน

ยี่ปั๊ว ซึ่งจะเป็นผู้รับผิดชอบในการเก็บสินค้าเป็นจ านวนมาก และมาจากหลายบริษัท เพื่อส่งต่อสินค้า

ไปยังผู้บริโภคหรือผู้ป่วยผ่านช่องทางการรับบริการทั้งทางโรงพยาบาล คลีนิก และร้านขายยา และอีก

ช่องทางหนึ่งในการกระจายยา คือโรงงานผู้ผลิต (Manufacturers) เป็นผู้ส่งต่อยาไปถึงสถานพยาบาล

โดยตรง โดยไม่ผ่านร้านยี่ป๊ัวเพ่ือลดค่าใช้จ่ายและต้นทุนในการจัดการ รวมถึงเพ่ือรักษาคุณภาพของยา 

ก่อให้เกิดการแข่งขันที่มากขึ้นทั้งทางด้าน ต้นทุนสินค้า คุณภาพบริการ และคุณภาพสินค้า ซึ่งจะ

ส่งผลดีต่อทั้งร้านยาปลีก และผู้บริโภค ทางด้านผู้บริโภคจะได้รับยาที่มีคุณภาพในราคาที่ถูกลง และ

ร้านขายยามีทางเลือกในการซื้อสินค้า และรับบริการที่สะดวกมากยิ่งขึ้น  โดยต้องอาศัยกลยุทธ์การ

ปรับตัว เพื่อความอยู่รอดของร้านขายยาค้าส่งในอุตสาหกรรมยาในปัจจุบัน ซึ่งประกอบด้วย การสร้าง

ความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ หมายถึง การสร้างคุณลักษณะจ าเพาะของผลิตภัณฑ์ และสร้างความ

หลากหลายให้แตกต่างจากคู่แข่ง ซึ่งเป็นคุณลักษณะที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค

ไต้อย่างแท้จริง การให้ความส าคัญกับลูกค้า หมายถึง การสร้างความประทับใจหรือความพึงพอใจกับ

ลูกค้า เพื่อให้ลูกกลับมาซื้อยาและสินค้าอีกหรือเป็นลูกค้าประจ า การสร้างบรรยากาศภายในร้าน 

หมายถึง การออกแบบผังร้าน การตกแต่งจัดวางสินค้าและการสร้างบรรยากาศในร้านเพื่อกระตุ้นให้
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ลูกค้าเกิดความสนใจซื้อและสร้างเอกลักษณ์ให้กับร้านขายยาค้าส่งการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วย 

หมายถึง การน าเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่มีอยู่เข้ามาประยุกต์ใช้กับร้านขายยาค้าส่ง ในเรื่องการจัดเก็บค่า

ยา การรักษาความปลอดภัย การบันทึกรายการยาสินค้า รวมถึงระบบการจัดส่งสินค้า โดยการด ารง

อยู่หรือการด าเนินกิจการต่อไปอย่างมีประสิทธิภาพกิจการมีผลก าไร ยอดขายสินค้าเพิ่มขึ้น มีกลุ่ม

ลูกค้าประจ าลูกค้ารายใหม่รวมทั้งสามารถด ารงอยู่ได้โดยไม่ต้องปิดกิจการ   

 จากการศึกษาเกี่ยวกับจึงสรุปได้ว่า ความอยู่รอดอุตสาหกรรมยาในปัจจุบัน ต้องอาศัย การ

สร้างความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์การสร้างคุณลักษณะจ าเพาะของผลิตภัณฑ์ และสร้างความ

หลากหลายให้แตกต่างจากคู่แข่ง ซึ่งเป็นคุณลักษณะที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค

ไต้อย่างแท้จริง การให้ความส าคัญกับลูกค้าการสร้างความประทับใจหรือความพึงพอใจกับลูกค้า 

เพื่อให้ลูกค้ากลับมาซื้อยาและสินค้าอีกหรือเป็นลูกค้าประจ า การสร้างบรรยากาศภายในร้านการ

ออกแบบผังร้าน การตกแต่งจัดวางสินค้าและการสร้างบรรยากาศในร้านเพ่ือกระตุ้นให้ลูกค้าเกิดความ

สนใจซื้อและสร้างเอกลักษณ์ให้กับร้านขายยาค้าส่งการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วยการน าเทคโนโลยีต่าง 

ๆ ที่มีอยู่เข้ามาประยุกต์ใช้กับร้านขายยาค้าส่ง ในเรื่องการจัดเก็บค่ายา การรักษาความปลอดภัย การ

บันทึกรายการยาสินค้า รวมถึงระบบการจัดส่งสินค้า 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษาเรื่อง ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่

อุปทานยา ผู้วิจัยก าหนดการศึกษาเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และออกแบบ

การวิจัยเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ด้วยการใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก

ผู้ประกอบการ ในการตั้งสมมุติฐานได้พัฒนาและอ้างอิงจากงานวิจัยของ   Jambulingam (2009) 

ผู้วิจัยด าเนินการดังนี้ 

 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

 2. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 3. การทดสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 5. วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากร เป้าหมายส าหรับการวิจัยเชิงปริมาณโดยการเลือกกลุ่มประชากรแบบเจาะจง คือผู้

ประกอบร้านขายยาปลีก ที่ได้รับการอนุญาตให้ขายยาแผนปัจจุบันประเภท 1 (ขย.1) เป็นร้านขายยา

ที่ขายยาได้ทุกประเภทตั้งแต่ยาสามัญประจ าบ้านทั่วไป ยาบรรจุเสร็จที่ไม่อันตรายและไม่ใช่ควบคุม

พิเศษ ไปจนถึงยาอันตรายและยาควบคุมพิเศษ ยกเว้นยาเสพติดให้โทษ และวัตถุออกฤทธิ์ต่อจิต

ประสาท ประจ าปี พ.ศ.2566  จ านวน 17,882 ราย (กองยา ส านักงานอาหารและยา, 2566)  

กลุ่มตัวอย่าง เนื่องจากประชากรที่ศึกษามีจ านวนมาก ดังนั้นผู้ วิจัยจึงใช้วิธีของ Taro 

Yamane เพื่อหาจ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชากรทั้งหมด โดยได้ก าหนดความคลาดเคลื่อน

ของการสุ่มตัวอย่างที่ยอมให้เกิดระหว่างค่าจริงและค่าประมาณร้อยละ 0.05  
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             1.ค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมด้วยการใช้สูตรของ Taro Yamane (สิน พันธุ์

พินิจ, 2554) 

 

   

             โดยที่ n = จ านวนขนาดตัวอย่างประชากรที่ต้องการ 

                     N = จ านวนประชากรทั้งหมด 

                     e = ความคาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง (0.05) 

            

 เมื่อแทนค่าในสูตรขั้นตอน ด้วยขนาดของประชากรจ านวน 17,882 ราย ได้ดังนี ้

n =      17882 

               1+17882(0.05)2 

                                                       = 391 ราย 

            สรุปคือ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยเชิงปริมาณ คือ ผู้ประกอบร้านขายยาปลีก จ านวน 391 

ราย 

            แต่ดว้ยข้อก าหนดด้านระยะเวลารวมถึงการให้ความร่วมมือของผู้ท าแบบสอบถามที่มีความ

กังวลที่ข้อมูลจะรั่วไหล จึงก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่จ านวน 30 ราย จากการเก็บข้อมูลออนไลน์โดยส่ง

แบบสอบถามไปยังกลุ่มตัวอย่างผ่านช่องทาง เพจ Facebook (กลุ่มเฉพาะเภสัชกรที่ได้รับการยืนยัน

เลขที่ใบประกอบโรคศิลป์เภสัชกรแล้ว)  และกลุ่ม Line ของเภสัชกรชุมชน โดยภายในกลุ่มมีจ านวน

สมาชิกรวมมากว่า 3,000 ราย และมคีวามร่วมตอบรับแบบสอบถามทั้งหมด 39 ราย คิดเป็นอัตรา

ร้อยละ 1.3 ของสมาชิกทั้งหมด นอกจากนั้นยังมีการเก็บแบบสอบถามเชิงรุก โดยเข้าไปสุ่มสอบถาม

ในร้านขายยาในเขต อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี จ านวน 20 ร้าน ผลปรากฎว่าไม่มีร้านขายยาใดยอม

ท าแบบสอบถามโดยให้เหตุผลว่าไม่ต้องการเปิดเผยข้อมูลเนื่องจากเกรงว่าจะถูกใช้เป็นตัวอย่างทาง

การตลาดของบริษัทยา หรือไม่ต้องการเปิดเผยความลับทางธุรกิจของร้านค้า เป็นตัน  
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และเนื่องจากการเก็บข้อมูลที่น้อยกว่าที่คาดการณ์ไว้ ผู้วิจัยจึงท าการค านวณหาค่าความ

คลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง (e) โดยการค านวนณกลับสูตรการค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ 

Taro Yamane ดังนี ้

                        จากสูตร   

   

                  39 =     17882 

                        1+17882 (e)2 

                            e = ≈ 0.16 

 ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างมีค่าประมาณ 0.16 แสดงว่า ขนาดตัวอย่างของ 

งานวิจัยน้ีมีมีระดับความเช่ือมั่นที่ 0.84 (84%) 

เกณฑ์การให้คะแนนส าหรับแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถามแบบประเมินค่าตามข้อ

ค าถาม โดยแบ่งเป็น 5 ระดับตามมาตรวัดแบบ ลิเคอร์ท (Likert  Scale) คือแบบสอบถามตามความ

คิดเห็นในระดับการปฏิบัติที่ได้ด าเนินการอยู่ และที่เกิดขึ้นตามความเป็นจริง จากมากที่สุด มาก ปาน- 

กลาง น้อย น้อยที่สุด โดยก าหนดการให้คะแนน ดังน้ี 

ระดับการประเมินค่าตามข้อค าถาม 
 

ระดับความคิดเห็น เกณฑ์คะแนน 

        เห็นด้วยมากที่สุด 5 

        เห็นด้วยมาก  4  

เห็นด้วยปานกลาง 3 

        เห็นด้วยน้อย 2 

        เห็นด้วยน้อยที่สุด 1 
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ในการแปลความหมายข้อมูลโดยอาศัยขอบเขตของคะแนน 1,  2,  3,  4, และ 5 แล้วแปล

ความหมายตามเกณฑ์ที่ก าหนดต่อไปน้ี (วิชิต อู่อ้น, 2550)     

   

 

ดังนั้น เกณฑ์เฉลี่ยของระดับคะแนนและการแปลความหมายก าหนดได้ดังนี้ 

   ระดับ 1    ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง     เห็นด้วยน้อยที่สุด 

   ระดับ 2    ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง     เห็นด้วยน้อย 

   ระดับ 3    ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง      เห็นด้วยปานกลาง 

   ระดับ 4    ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง      เห็นด้วยมาก 

   ระดับ 5    ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง      เห็นด้วยมากที่สดุ

( คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด) 

จ านวนชั้น 

ความกว้างของอันตรภาคชั้น = 

= 

= 

(5-1) 

5 

0.8 
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3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

3.2.1 แบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ได้รับการออกแบบให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์ในการ

ท าวิจัย และสอดคล้องกับแนวคิดในการวิจัย โดยมีขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม ดังนี้ 

   1) ศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และหลักการที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรที่ก าหนดไว้ใน

การวิจัย 

   2) ศึกษาวัตถุประสงค์ และกรอบแนวคิดในการวิจัยโดยก าหนดสมมมุติฐาน

การวิจัยดังต่อไปนี้  

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
ภาพที่ 4 สมมตุิฐานงานวิจัย 
 

สมมุติฐานที่ 1; H 1 การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness)ส่งผลต่อ 

ความไว้วางใจ (Trust) 

สมมุติฐานที่ 2; H 2  ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) ส่งผลต่อ 

ความไว้วางใจ (Trust)                                                                            

สมมตุิฐานที ่3; H 3 ความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อ ความภักดีของลูกค้า 

(Customer loyalty)                                                                                                                                                   

สมมุติฐานที่ 4; H 4 ความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อ การแนะน าแบบบอกต่อ 

(Recommendation by Word of Mouth) 

Survival of 

Wholesaler 

Pharmacies 
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  3) นิยามศัพท์ตัวแปรที่ก าหนดไว้ในกรอบแนวคิด 

  4) สร้างแบบสอบถามให้ครอบคลุมตัวแปรที่ก าหนดไว้ในการวิจัย  

5) เสนออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องทั้งด้าน

โครงสร้าง เนื้อหา และภาษาที่ใช้ และน าแบบสอบถามที่ปรับแก้แล้วให้บุคคลทั่วไป รวมถึง

เภสัชกรผู้ประกอบการที่ไม่อยู่ในกลุ่มตัวอย่างทดลองอ่าน และท าแบบสอบถาม เพื่อปรับแก้

ไขเนื้อหา และภาษาให้ง่ายต่อความเข้าใจมากยิ่งขึ้นก่อนจะน าแบบสอบถามไปใช้จริง 

 แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี ้

 ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นลักษณะค าถามปลายปิด ให้ผู้ตอบ

แบบสอบถามใส่เครื่องหมาย   จ านวน 4 ข้อ ได้แก่ 

  ข้อ 1 เพศ 

  ข้อ 2 อายุ. 

  ข้อ 3 ระยะเวลาด าเนินกิจการ 

  ข้อ 4 ร้านขายยาค้าส่งที่ใช้บริการบ่อยที่สุด 

 ส่วนที่ 2: กลยุทธ์โซ่อุปทาน เป็นแบบสอบถามแบบ Likert scale จ านวน 5 หัวข้อใหญ่ 20 

ข้อย่อย ดังนี ้

- การกระจายความเป็นธรรม จ านวน 4 ข้อ 

- ความเป็นธรรมด้านกระบวนการ จ านวน 6 ข้อ 

- ความไว้วางใจ จ านวน 6 ข้อ 

- ความภักดี จ านวน 2 ข้อ 

- การบอกต่อแบบปากต่อปาก จ านวน 2 ข้อ 

  

3.2.2 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) ผู้วิจัยได้สร้างบทสัมภาษณ์จากข้อมูลลการ

ทบทวนวรรณกรรม และผลจากการเก็บข้อมูลของแบบสอบถาม และการแปรผลมาเป็นข้อค าถามใน

บทสัมภาษณ ์
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3.3 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์  2 ประการ คอื  

การหาค่าความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และ การหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability)  

 

การทดสอบความตรงของเนื้อหา (Content Validity) 

สร้างแบบสอบถามจากการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่

เกี่ยวข้อง จากนั้นท าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับอาสาสมัครจ านวน 2 ท่านซึ่งเป็นเภสัชกรประจ า

ร้านขายยา 1 ท่าน และบุคคลทั่วไป 1 ท่าน เพื่อทดสอบการใช้ถ้อยค าภาษาของแบบสอบถามว่าผู้ท า

แบบสอบถามสามารถอ่านและเข้าใจในเนื้อหาค าถามหรือไม่ ผลปรากฏว่าอาสาสมัครทั้ง 2 ท่าน มี

ความไม่เข้าใจในการใช้ภาษาของแบบสอบถาม และผู้วิจัยต้องอธิบายถึงรายละเอียดและความหมาย

ของค าถาม ผู้วิจัยยจึงน าค าแนะน าและค าถามจากอาสาสมัครทั้ง 2 ท่านมาปรับแก้ไขภาษา และ

ความหมายของค าถามแบบสอบถามใหม่ แล้วจึงน าไปให้อาสาสมัครท่านเดิมอ่านอีกครั้ง ผลปรากฏว่า

ผู้ท าแบบสอบถามมีความเข้าใจมากยิ่งขึ้น และสามารถท าแบบสอบถามได้โดยง่าย แล้วจึงน า

แบบสอบถามมาปรับปรุงให้ถูกต้องโดยน าข้อมูลที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อ

ตรวจสอบความถูกต้องของเนื้อหาและภาษาที่ใช้ในแบบสอบถามก่อนการน าไปใช ้

 

การทดสอบค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 

การสร้างกรอบแนวความคิดในการวิจัย ผู้วิจัยได้ศึกษาข้อมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่

เกี่ยวข้อง การเข้าร่วมสังเกตการณ์ การออกเก็บข้อมูลภาคสนาม โดยใช้วิธีสร้างกรอบเนื้อหาโดยการ 

ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ท าการตรวจสอบความน่าเชื่อมั่น (Reliability) ของเครื่องมือ

แบบสอบถาม ภายหลังจากการปรับปรุงความถูกต้องของเนื้อหา ด้วยวิธีวัดความสอดคล้องภายใน 

(Internal Consistency) โดยน าแบบสอบถามไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน  10 ราย เพื่อ

ทดสอบความน่าเชื่อถือ (Pilot test) ในพื้นที่นอกกลุ่มเป้าหมาย แล้วน าผลที่ได้มาค านวณหาค่าความ

เชื่อมั่นด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s Alpha) โดยใช้สูตรหาค่า Coefficient 

Alpha ค่า α ที่ได้จะแสดงถึงความคงที่ของแบบสอบถาม โดยมีค่าอยู่ระหว่าง 0 กับ 1 (0 ≤ α 

≤1) ถา้คา่ใกลเ้คียงกับ 1 มากแสดงถึงค่าความเชื่อมั่นที่สูง สามารถน าแบบสอบถามไปให้เก็บข้อมูล

ได้โดยก าหนดระดับนัยส าคัญที่ 0.5 หรือความเชื่อมั่นสถิติที่ 95% และใช้เกณฑ์ยอมรับที่ค่ามากกว่า 

0.70 เพื่อแสดงว่าแบบสอบถามนี้มีความเช่ือมั่นเพียงพอ โดยสูตรที่ใช้ดังนี้ (วิชิต อู่อ้น, 2550)                                                              
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    เมื่อ              =  ค่าสัมประสทิธิ์ความเชื่อมั่นของแบบทดสอบ 

                 n     = จ านวนข้อของแบบทดสอบ 

                2iS   =  ความแปรปรวนของแบบทดสอบรายข้อ 

           2tS    =  ความแปรปรวนของแบบทดสอบทั้งฉบับ 

 

ตารางที่ 2 ค่า Cronbach’s Alpha 
 

ตัวแปร Cronbach’s alpha 

N = 10 (Pilot test) N = 39 (กลุ่มตัวอย่าง) 

การกระจายความเป็น

ธรรม (Distributive 

Fairness) 

.775 .795 

ความเป็นธรรมตาม

ขั้นตอน (Procedural 

Fairness) 

.884 .901 

ความไว้วางใจ (Trust) .902 .943 

ความภักดีของลูกค้า 
(Customer Loyalty) 

.926 .951 

การบอกต่อแบบปากต่อ

ปาก (Recommendation 

by Word of mouth) 

.743 .782 
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 จากตารางที่ 2 ผลจากการวิเคราะห์ ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ SPSS ปรากฏค่าสัมประ

สิทธ์ของ  Cronbach’s Alpha ตัวแปรการกระจายความเป็นธรรม มีค่าความเช่ือมั่น (α) เท่ากบั 

0.775 ในการทดลองใช้แบบสอบถาม และ 0.795 เมื่อใชแ้บบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง ตัวแปรความ

เป็นธรรมตามขั้นตอน มีค่าความเชื่อมั่น (α) เท่ากับ 0.884 และ 0.901 ตัวแปรความไว้วางใจ มีค่า

ความเช่ือมั่น (α) 0.902 และ 0.943 ตวัแปรความภักดีของลูกค้า มีค่าความเชื่อมั่น (α) เท่ากับ 

0.926 และ 0.951 ตัวแปรการบอกต่อแบบปากต่อปาก มีค่าความเชื่อมั่น (α) เท่ากบั 0.743 และ 

0.782 ส าหรับการใช้กลุ่มทดลอง และกลุ่มตัวอย่าง ตามล าดับ 

 จากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค มีค่าอยู่ระหว่าง 0.743 – 0.926 ส าหรับการ

ทดลองใช้แบบสอบถาม และ มีค่าระหว่าง 0.782 – 0.951 ส าหรบัการใช้แบบสอบถามกับกลุ่ม

ตัวอย่าง แสดงให้เห็นว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือในการใช้เก็บข้อมูลงานวิจัย 

 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยใช้การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแหล่งข้อมูล 2 ประเภท คือข้อมูลปฐมภูมิ(Primary  

Data) และข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ดังนี ้

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) แบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ที่ได้รับ

ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างตามที่ก าหนดไว้ 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลจากการศึกษาจาก หนังสือ 

ต ารา เอกสาร ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง การสืบค้นทางเครือข่าย Internet 

 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามน ามาประมวลผลด้วยค่าสถิติ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ในการวิจัยนี้  ผู้วิจัยได้ใช้เครื่องมือทางสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบ

สมมติฐานทางสถิติ  โดยใช้การประมวลผลด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์   และวิเคราะห์ทางสถิติ

ประกอบด้วย 

  1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปใน

ส่วนปัจจัยพ้ืนฐานคุณสมบัติด้านประชากรของกลุ่มตัวอย่าง สรุปการใช้สถิติได้ดังนี้ 
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   1.1 ใช้ค่าความถี่และค่าร้อยละ เพื่ออธิบายลักษณะของประชากรและกลุ่ม

ตัวอย่าง  

   1.2  ใช้ค่าเฉลี่ยเลขคณิต(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard 

Deviation : S.D.) ด้วยวิธีการค านวณดังนี้ (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2551) 

      

         1) ค่าเฉลี่ยเลขคณิต  

                          โดยที่                  แทนคะแนนเฉลี่ยหรือค่าเฉลี่ยเลขคณิต 

                                     แทนผลรวมของคะแนนข้อมูล 

                                                   แทนขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

       

     2) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน    

                                 โดยที่   แทนค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                                      แทนค่าของข้อมูลตัวที่ i 

                                    แทนค่าเฉลี่ย 

                                      แทนขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 

2.การวิเคราะห์สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis)  

เพื่อวิเคราะห์หาค่าและทิศทางของความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร โดยผู้วิจัยใช้ค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ด้วยวิธีการของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) 

เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร การกระจายความเป็นธรรม (Distributive 

Fairness) ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) ต่อความไว้วางใจ (Trust) 

และความไว้วางใจ ต่อความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) และการบอกต่อแบบปาก

ต่อปาก (Recommended by Word of mouth) ว่ามีทิศทางความสัมพันธ์ไปทางใด 

สัญลักษณ์ที่ใช้แทนค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ (Coefficient of Correlation) คือ ค่า r ซึ่ง

เป็นค่าที่แสดงความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปร 2 ตัว เมื่อรวบรวมข้อมูลของตัวแปร 
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x และ y มาจ านวน n คู่ คือ (x1 , y1) , (x2 , y2) , … , (xn , yn) ก็จะค านวณค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธจ์ากข้อมูลตามสูตรดังน้ี 

 

โดยค่า r มีขอบเขตตั้งแต่ -1 ถึง +1 หากค่า r มีค่าเข้าใกล้ -1 แสดงตัวแปรทั้ง 2 ตัว

มีความสัมพันธ์กันในทางบวก กล่าวคือเมื่อตัวแปรตัวหนึ่งมีค่าเพิ่มมากขึ้น ตัวแปรอีกตัวจะมี

ค่าเพิ่มขึ้นด้วยเช่นกัน และถ้าค่า r เท่ากับ 0 แสดงว่าตัวแปรทั้ง 2 ตัวไม่มีความสัมพันธ์กัน 

ในทางกลับกันถ้าค่า r มีค่าน้อยกว่า 0 และยิ่งเข้าใกล้ -1 แสดงว่าตัวแปรทั้ง 2 ตัวมี

ความสัมพันธ์กันในเชิงลบ กล่าวคือ เมื่อตัวแปรตัวหนึ่งมีค่ามากขึ้น ตัวแปรอีกตัวจะมีค่า

ลดลง (การวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอย่างง่าย, 2558)      
 

3.การวิเคราะห์เชิงถดถอย (Regression analysis) 

 เพื่อหาค่าตัวแปรต้นว่ามีผลต่อตัวแปรตามเท่าใด ซึ่งเทคนิกการวิเคราะห์เชิงถดถอย

ที่เกี่ยวข้องกับตัวแปรอิสระมากกว่า 1 ตัวแปร เรียกว่า การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคุณ 

(Multiple Regression Analysis) การเพิ่มตัวแปรอิสระที่เกี่ยวข้องเข้าไปในการวิเคราะห์ 

จะท าให้ความถูกต้องแม่นย าของการวิเคราะห์เพิ่มมากขึ้น และค่าความคลาดเคลื่อน

มาตรฐานของตัวประมาณค่าลดลง การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคุณ ของตัวแปรอิสระ

ตั้งแต่ 2 ตัวขึ้นไป สามารถเขียนเป็นสมการถดถอย ได้ดังนี ้

 
โดย  yi    หมายถึง  ค่าของตัวแปรตามในการเก็บข้อมูลครั้งที ่i  

              หมายถึง ค่าเฉลี่ยของตัวแปรตามที่ตัวแปรอสิระทั้งสองมีค่าเป็น 0 (ค่าคงที่) 

                               หมายถึง ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของ   

หมายถึง ค่าความคลาดเคลื่อนในการเก็บข้อมูลครั้งที่ i             

 ความหมายของตัวแปรผลลัพธ์ ที่ได้จากการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS มีดังน้ี 
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         R คือ ค่าที่ แสดงระดับความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระ (Independent 

Variable) ทั้งหมด หากค่า R เข้าใกล้ 1 มาก แสดงว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์สูงมาก 

         Beta (β) คือ ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยส าหรับสร้างสมการพยากรณ์ใน

รูปแบบคะแนนมาตรฐาน ค่า β สามารถบอกผลอิทธิพลของตัวแปรอิสระที่มีต่อตัวแปรตามว่ามีมาก

หรือน้อย โดยถ้าค่า β ของตัวแปรอิสระใดมาก แสดงว่ามีอิธิพลต่อตัวแปรตามมาก 
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บทที่ 4 

ผลการวิจัย 

 

ผลการวิจัยเรื่อง  “ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งใน

โซ่อุปทานยา” จากการเก็บข้อมูลจากลุ่มตัวอย่างจ านวน 39 คน โดยเป็นการเก็บข้อมูลผ่านทาง

แบบสอบถามออนไลน์ผ่านช่องทาง Google form โดยใช้เวลาเก็บแบบสอบถามทั้งหมด 3 เดือน 

ผู้วิจัยแบ่งผลการวิจัยออกเป็น 5 ส่วน ดังนี ้

ส่วนที่ 1 เป็นการวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์

ข้อมูลทั่วไปในส่วนปัจจัยพ้ืนฐานคุณสมบัตดิ้านประชากรของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ เพศ ช่วงอาย ุและ

ระยะเวลาในการด าเนินงานเป็นต้น ต่อมาจะวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาของตัวแปรเป็นล าดับต่อไป 

ส่วนที่ 2 เป็นการบรรยายผลวิเคราะห์ความถี่ของปัจจัย  

ส่วนที่ 3 เป็นการบรรยายผลวิเคราะหค์วามสัมพันธ์การวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation 

Analysis) เพื่อดูความสัมพันธ์ของปจัจัย  

ส่วนที่ 4 เป็นการบรรยายผลวิเคราะห์เชิงถดถอย (Regression analysis) เพื่อหาค่าตัวแปร

ต้นว่ามีผลต่อตัวแปรตามสมมตุิฐานหรือไม่และมีผลเป็นเทา่ใด  

ส่วนที่ 5 เป็นขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) ผู้ประกอบการร้านขายยา

ค้าส่ง 

4.1 ผลการการวิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐาน 

  

 ผลวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปในส่วน

ปัจจัยพื้นฐานคุณสมบัติด้านประชากรของกลุ่มตัวอย่างได้แก่ เพศ ช่วงอายุ และระยะเวลาในการ

ด าเนินงาน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3 ความถี่เพศของกลุ่มตัวอย่าง 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 17 43.6 

หญิง 22 56.4 

รวม 39 100 

 

 จากตารางที่ 3 แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างจ านวน 39 ราย เป็นเพศชาย 17 คนคิดเป็น 43.6 

% และเป็นเพศหญิง 22 ราย คิดเป็น 56.4 % 

 

ตารางที่ 4 ความถี่ช่วงอายุของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ช่วงอาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

25 ปี – 35 ปี 14 35.9 

36 ปี – 45 ปี 21 53.8 

46 ปี – 55 ปี 1 2.6 

56 ปี หรือมากกว่า 3 7.7 

รวม 39 100 

 

 จากตารางที่ 4 แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่าง มีช่วงอายุระหว่าง 25-35 ปี จ านวน 14 ราย คิด

เป็น 35.9 % ช่วงอายุ 36-45 ปี มีจ านวน 21 ราย คิดเป็น 53.8 %  ช่วงอายุ 46-55 ปี มีจ านวน 1 ราย 

คิดเป็น 2.6 % และอายุ 56 ปีขึ้นไป มีจ านวน 1 ราย คิดเป็น 7.7 % 
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ตารางที่ 5 ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
 
  

 

จากตารางที ่5 แสดงใหเ้ห็นว่า กลุ่มตัวอย่างมีการด าเนินกจิการน้อยกว่า 5 ปี จ านวน 10 ราย 

มีระยะเวลาการด าเนินกิจการตั้งแต่ 5-10 ปี 16 รายคดิเป็น 41 % มีระยะเวลาการด าเนินกิจการตั้งแต่ 

11-15 ปี 6 ราย คิดเป็น 15.4 % และมีระยะเวลาด าเนินกจิการมากกว่า 15 ปี 7 ราย คิดเปน็ 17.9 %  

4.2 ผลวิเคราะห์ความถี่ของปัจจัย 

ตารางที่ 6 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของตัวแปร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตารางที ่6 แสดงผลค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) ของค าตอบในแตล่ะตัวแปร แสดง

ให้เหน็ว่า ตัวแปรการกระจายความเปน็ธรรม (Distributive Fairness)  มคี่าเฉลี่ยของค าตอบที่ 3.42 ค่า

ระยะที่ด าเนินการ จ านวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกว่า 5 ป ี 10 25.6 

5 – 10 ปี 16 41.1 
11 – 15 ปี 6 15..4 

มากกว่า 15 ป ี 7 17.9 
รวม 39 100 

ตัวแปร จ านวน ค่าเฉลี่ย SD 

การกระจายความเป็นธรรม 

(DISTRIBUTIVE FAIRNESS) 

39 3.42 .89 

ความเป็นธรรมด้านกระบวนการ 
(PROCEDURAL FAIRNESS) 

39 3.41 .90 

ความไว้วางใจ (TRUST) 39 3.68 .84 

ความภักดีของลูกค้า  

(CUSTOMER LOYALTY) 

39 3.47 .90 

การแนะน าแบบปากต่อปาก 
(RECOMMENDATION BY WORD 

OF MOUTH) 

39 3.59 1.03 
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เบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.89 แสดงให้เหน็ว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากกับตัวแปรการกระจายความเป็นธรรม 

(Distributive Fairness)   ตัวแปรความเป็นธรรมตามขัน้ตอน (Procedural Fairness)  ค่าเฉลี่ยของค าตอบ

ที่ 3.41 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.90 แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยมากเช่นเดียวกบัตัวแปรแรก 

ตัวแปรถดัมาคอื ความไว้วางใจ (Trust) ค่าเฉลี่ยของค าตอบที่ 3.68 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ 0.84 แสดง

ให้เหน็ว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมาก ความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) ค่าเฉลี่ยของค าตอบที ่3.47 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานที ่0.90 แสดงใหเ้ห็นว่ากลุ่มตัวอย่างเหน็ด้วยมาก และตัวแปรสุดท้าย การบอกต่อ

ของลูกค้า (Recommendation by word of mouth) ค่าเฉลี่ยของค าตอบที่ 3.59 คา่เบี่ยงเบนมาตรฐานที ่

1.03 โดยสรุปความคดิเห็นของกลุ่มตัวอย่างมีความเห็นด้วยมากกับตัวแปรทั้ง 5 ตัว   

ผลการวิเคราะห์ความถี่จะแสดงให้เห็นถึงความถี่ของค าตอบของกลุ่มตัวอย่างในความเห็น

ของแต่ละค าถาม จ านวน 20 ข้อ โดยเรียงล าดับจากข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด ดังต่อไปนี้  

ตารางที่ 7 ค่าเฉลี่ยค าตอบของค าถามและระดับความคิดเห็น การกระจายความเป็นธรรม 
(Distributive fairness)  
 

 

 

 

ด้านการกระจายความเปน็ธรรม (Distribution 

fairness) 

ค่าเฉลี่ย ระดับความ

คิดเห็น 

ร้านขายยาส่งให้ระดับการบริการที่ยุตธิรรม

เพียงพอส าหรบัการลงทุนเพือ่สนับสนุนสินค้า 

3.92 เห็นด้วยมาก 

ร้านขายยาส่งขายสินค้าใหใ้นราคาที่ไมค่้าก าไรเกิน

ควร 

3.77 เห็นด้วยมาก 

ร้านขายยาค้าส่งมีการจ่ายคา่ตอบแทน (หรือ

ส่วนลดราคาสินค้า) อยา่งเปน็ธรรมในกรณีที่ร้าน

ขายยาของท่านซื้อสินค้าตามจ านวนที่ก าหนด 

3.15 เห็นด้วยปาน

กลาง 

ร้านขายยาค้าส่งขายสินค้าให้ร้านขายยาของท่าน

ในราคาที่ใกลเ้คียง หรือเท่ากันกับร้านขายยาปลีก

รายอื่น ๆ 

2.85 เห็นด้วยปาน

กลาง 
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จากตารางที่ 7 แสดงถึงค่าเฉลี่ยค าตอบของค าถามในข้อการกระจายความเป็นธรรม 

(Distributive Fairness) โดยเรียงล าดับจากข้อที่มีระดับค่าเฉลี่ยความคิดเห็นจากมากที่สุด ไปน้อยที่สุด 

แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยกับค าถามในข้อ ร้านขายยาส่งให้ระดับการบริการที่ยุติธรรม

เพียงพอส าหรับการลงทุนเพื่อสนับสนุนสินค้ามากที่สุดเป็นอันดับ 1 โดยมีค่าเฉลี่ยของค าตอบอยู่ที่ 

3.92 รองลงมาคือค าถามในข้อ ร้านขายยาส่งขายสินค้าให้ในราคาที่ไม่ค้าก าไรเกินควร มีค่าเฉลี่ยนอยู่

ที่ 3.77 และกลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยปานกลางกับข้อค าถาม ร้านขายยาค่าส่งมีการจ่ายค่าตอบแทน 

(หรือส่วนลดสนิค้า) อย่างเป็นธรรมในกรณีที่ร้านขายยาของ 

ท่านซื้อสินค้าตามจ านวนที่ก าหนด และร้านขายยาส่งขายสินค้าให้ร้านขายยาของท่านในราคาที่

ใกล้เคียง หรือเท่ากันกับร้านขายยาปลีกรายอ่ืนๆ โดยมีค่าเฉลี่ยของค าตอบอยู่ที่ 3.15 และ 2.85 

ตามล าดับ 

ตารางที่ 8 ค่าเฉลี่ยของค าถามและระดับความคิดเห็น ความเป็นธรรมด้านกระบวนการ (Procedural 
Fairness) 

ความเป็นธรรมด้านกระบวนการ (Procedural 
fairness) 

ค่าเฉลี่ย ระดับความ

คิดเห็น 

ร้านขายยาค้าส่ง บริการลูกค้าด้วยความเคารพ 3.82 เห็นด้วยมาก 

ร้านขายยาค้าส่ง ไม่ได้สร้างข้อก าหนดดา้นสัญญาที่
เอาเปรียบร้านขายยาปลีก มีการเปลี่ยนแปลง
นโยบายในกรณีที่เกิดการคดัค้านจากลูกค้า 

3.41 เห็นด้วยมาก 

ร้านขายยาค้าส่งมีการส่งเสริมช่องทางการสื่อสาร
โต้ตอบ กับร้านขายยาปลีก 

3.36 เห็นด้วยปาน
กลาง 

ร้านขายยาค้าส่ง พยายามเรยีนรู้สภาวะตลาดในแต่
ละท้องถิ่นของร้านขายยาปลีก 

3.33 เห็นด้วยปาน
กลาง 

ร้านขายยาค้าส่ง สามารถให้ค าอธิบายเพิม่เติมใน
กรณีที่ มีการเปลี่ยนนโยบายต่าง ๆ ที่ส่งผลกระทบ
ต่อร้านขายยาปลีก 

3.31 เห็นด้วยปาน
กลาง 

ร้านขายยาค้าส่งดูแล และบริการลูกค้าทุกคนด้วย
ความเท่าเทียมกัน 

3.26 เห็นด้วยปาน
กลาง 
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จากตารางที่ 8 แสดงถึงค่าเฉลี่ยค าตอบของค าถามในข้อความเป็นธรรมด้านกระบวนการ 

(Procedural Fairness) โดยเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากทีสุ่ด ซึ่งข้อร้านขายยาค้าส่งบริการลูกค้าด้วย

ความเคารพ กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากทีสุดที่ค่าเฉลี่ยของค าตอบอยู่ที่ 3.82 เช่นเดียวกับค าถาม ราน

ขายยาค้าส่งไม่ได้สร้างข้อก าหนดด้านสัญญาที่เอาเปรียบร้านขายยาปลีก มีการเปลี่ยนแปลงนโยบาย

ในกรณีที่เกิดการคัดค้านจากลูกค้า ที่ค่าเฉลี่ย 3.41 กลุ่มตวัอย่างมีความคิดเห็นด้วยปานกลางในข้อ

ค าถาม ร้านขายยาค้าส่งมีการส่งเสริมช่องทางการสื่อสารโต้ตอบ กับร้านขายยาปลีก ร้านขายยาค้าส่ง 

พยายามเรียนรู้สภาวะตลาดในแต่ละท้องถิน่ของร้านขายยาปลีก ร้านขายยาค้าส่ง สามารถให้

ค าอธิบายเพิ่มเติมในกรณีที ่มีการเปลี่ยนนโยบายต่าง ๆ ที่ส่งผลกระทบตอ่ร้านขายยาปลีก และ ร้าน

ขายยาค้าส่งดูแล และบริการลูกค้าทุกคนดว้ยความเท่าเทียมกัน ในค่าเฉลี่ยที่ 3.36, 3.33, 3.31 และ 

3.26 ตามล าดับ 

ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ยของค าถามละระดับความคิดเห็น ความไว้วางใจ (Trust) 
ความไว้วางใจ (Trust) ค่าเฉลี่ย ระดับความ

คิดเห็น 

ร้านขายยาค้าส่ง มีความน่าเชื่อถือต่อการท าธุรกิจ
กับร้านขายยาของท่าน 

3.82 เห็นด้วยมาก 

ร้านขายยาค้าส่ง ด าเนินการตามนโยบายของร้าน
ตนเองอย่างสม่ าเสมอ 

3.79 เห็นด้วยมาก 

ร้านขายยาค้าส่ง ได้ให้ข้อมลูที่ถูกต้อง และสรา้ง
ความมั่นใจในการรับข้อมลูแก่ร้านขายยาของท่าน 

3.79 เห็นด้วยมาก 

ร้านขายยาค้าส่ง ด าเนินการตามสัญญาที่ให้ไว้แก่
ร้านขายยาของท่าน 

3.69 เห็นด้วยมาก 

ร้านขายยาค้าส่ง แสดงความจริงใจต่อความ
ผิดพลาดใด ๆ ก็ตามที่เกิดขึน้ต่อร้านขายยาของ
ท่าน เช่น ส่งสนิค้าผิดพลาด สินคา้เสียหาย เป็นต้น 

3.69 เห็นด้วยมาก 

ร้านขายยาค้าส่ง ให้ค าแนะน าในการด าเนินธุรกิจ
จากมุมมองที่ดีที่สุดต่อร้านขายยาของท่าน เมื่อ
สอบถาม หรือขอความคิดเห็น 
 

3.28 เห็นด้วยปาน
กลาง 
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จากตารางที่ 9 แสดงให้เห็นวา่ กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที่สุดในค าถาม รา้นขายยาค้าส่งมี
ความน่าเชื่อถือต่อการท าธุริจกับร้านขายยาของท่าน ที่ค่าเฉลี่ยค าตอบ 3.82 ในขณะที ่2 ล าดับถัดมา
มีค่าเฉลี่ยเท่ากนัที่ 3.79 ด้วยค าถาม ร้านขายยาค้าส่งด าเนินการตามนโยบายของร้านตนเองอย่าง
สม่ าเสมอ และร้านขายยาค้าส่ง ได้ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง และสร้างความมั่นใจในการรับข้อมูลแก่ร้านขาย
ยาของท่าน กลุ่มตัวอย่างยังเห็นด้วยมากในข้อร้านขายยาค้าส่ง ได้ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง และสร้างความ
มั่นใจในการรบัข้อมูลแก่ร้านขายยาของท่าน ที่ค่าเฉลี่ย 3.69 เช่นเดียวกับข้อค าถาม รา้นขายยาค้าส่ง 
แสดงความจริงใจต่อความผิดพลาดใด ๆ กต็ามที่เกิดขึ้นต่อร้านขายยาของท่าน ในค่าเฉลี่ยที่เท่ากัน 
ล าดับสุดท้าย ข้อค าถาม ร้านขายยาค้าส่ง ให้ค าแนะน าในการด าเนินธุรกิจจากมุมมองที่ดีที่สุดต่อร้าน
ขายยาของท่าน เมื่อสอบถาม หรือขอความคิดเห็น กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยปานกลางด้วยค่าเฉลี่ย 3.28 
 

ตารางที่ 10 คา่เฉลี่ยของค าถามและระดับความคิดเห็น ความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) 
 

ความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) ค่าเฉลี่ย ระดับความ
คิดเห็น 

  ร้านขายยาของท่านยินดีทีจ่ะใช้บริการของร้าน
ขายยาค้าส่งรายนี้ต่อไป 

3.49 เห็นด้วยมาก 

  ร้านขายยาของท่านมีแนวโน้มจะเพิ่มการซื้อขาย
ที่มากขึ้นกับรา้นขายยาค้าส่งรายเดิม 

3.46 เห็นด้วยมาก 

  
 จากตารางที่ 10 กลุม่ตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นอย่างมากที่ ค าถามร้านขายยาของท่าน

ยินดีที่จะใช้บริการจองร้านขายยาส่งรายน้ีต่อไป ที่ค่าเฉี่ยคะแนนที่ 3.49 ส่วนในอีกข้อหนึง กลุ่ม

ตัวอย่างได้ให้คะแนนป็นค่าเฉลี่ย 3.46 อยูใ่นระดับควมคิดเห็น เห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยที่ 

3.46 
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ตารางที่ 11 คา่เฉลี่ยของค าถามและระดับความคิดเห็น การบอกต่อแบบปากต่อปาก 
(Recommendation by Word of mouth) 
 

 
จากตารางที่ 11 เห็นได้ว่ากลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็น เห็นด้วยมากในทั้ง 2 ข้อค าถามทั้ง

ค าถาม ท่านยินดีที่จะให้ข้อมลูแก่ร้านขายยาปลีกอื่น ๆ เกี่ยวกับร้านขายยาค้าส่งที่ท่านใช้บริการอยู่ 
และท่านยินดีที่จะแนะน าร้านขายยาค้าส่งรายนี้ เป็นล าดับแรกให้แก่รา้นขายยาปลีกอื่น ๆ ในระดับ
ค่าเฉลี่ยที่ 3.62 และ 3.56 ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Recommendation by word 
of mouth) 

ค่าเฉลี่ย ระดับความ

คิดเห็น 

ท่านยินดีที่จะให้ข้อมูลแก่ร้านขายยาปลีกอื่น ๆ เกี่ยวกับร้าน
ขายยาค้าส่งทีท่่านใช้บริการอยู่ 

3.62 เห็นด้วยมาก 

ท่านยินดีที่จะแนะน าร้านขายยาค้าส่งรายนี้ เป็นล าดับแรก
ให้แก่ร้านขายยาปลีกอืน่ ๆ 
 

3.56 เห็นด้วยมาก 
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4.3 ผลการวิเคราะห์สหสัมพันธ์ (Correlation Analysis) 

ตารางที่ 12 แสดงความสัมพันธ์ของตัวแปรทั้ง 5 ตัว 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 จากตารางที่ 12 แสดงให้เห็นว่าตัวแปรทั้ง 5 ตัวมีความสัมพันธ์กันทั้งหมดอย่างมีนัยส าคัญ 
โดยมีความสัมพันธ์กัน ระหว่าง 0.384 – 0.813 ซึ่งถือว่าเป็นระดับความสัมพันธ์ที่น าไปวิเคราะห์ได้ใน
ระดับพอใช้ 
โดย ศุภมาส  (2565) ได้ให้ตวัอย่างการแปลค่าสัมประสทิธิสหสัมพันธ์ไว้ ตามตารางที่ 13 
 
 

 

 

 

 

 

ตัวแปร การ
กระจาย
ความเป็น

ธรรม 

ความเป็น
ธรรมตาม
ขั้นตอน 

ความ
ไว้วางใจ 

ความภักดี
ของลูกค้า 

การแนะน า
แบบบอก

ต่อ 

การ
กระจาย
ความเป็น

ธรรม 

1 0.794** 0.659** 0.461** 0.463** 

ความเป็น
ธรรมตาม
ขั้นตอน 

 1 0.813** 0.384** 0.506** 

ความ
ไว้วางใจ 

  1 0.466** 0.583** 

ความภักดี
ของลูกค้า 

   1 0.758** 

การแนะน า
แบบบอก

ต่อ 

    1 
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ตารางที่ 13 การแปลค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.4 ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 การทดสอบสมมติฐานจะใช้การวิเคราะห์ทางสถิติสัมประสทิธิ์สหสัมพันธแ์บบเพียร์สัน 

(Pearson Correlation Coefficient) ที่ระดับความเช่ือมั่น 95%  ดังนั้นการจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

หรือ H0 จะต้องมีค่านัยส าคัญทางสถิติ หรือ p-value น้อยกว่า 0.05 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ

เชิงอนุมาน ในการทดสอบสมตุฐานทั้ง 4 สมมติฐาน ดังนี ้

 

4.4.1 สมมติฐานที่ 1 การกระจายความเปน็ธรรม (Distributive Fairness)ส่งผลต่อ 

ความไว้วางใจ (Trust) สามารถเขียนเปน็สมมติฐานทางสถิติได้ ดังนี ้

H0: การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) ไม่ส่งผลต่อ ความไว้วางใจ (Trust) 

H1: การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) ส่งผลต่อ ความไว้วางใจ (Trust) 

ผลการทดสอบแสดงดังตารางที่ 14 

 

 

 

 

 

 

ค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ ์ ระดับความสัมพันธ์ 

0.81 – 1.0 มีความสัมพันธ์กัน มาก 

0.51 – 0.80 มีความสัมพันธ์กัน ปานกลาง 

0.21 – 0.50 มีความสัมพันธ์กัน น้อยหรือต่ า 

0.01 – 0.20 มีความสัมพันธ์กัน น้อยมาก 

0 ไม่มีความสัมพนัธ์กัน 
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ตารางที่ 14 การทดสอบความสัมพันธ์ของการกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) และ
ความไว้วางใจ (Trust) 

 ความไว้วางใจ (Trust) 

r Sig. แปลผล 

การกระจายความเป็นธรรม  

(Distributive Fairness) 

.659** .000 ความสัมพันธ์

กันปานกลาง 

 

จากตารางที่ 14 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 1 ความสัมพันธ์ระหว่างการกระจายความ

เป็นธรรม (Distributive Fairness) และความไว้วางใจ (Trust) พบว่าทั้งสองตัวแปร มีค่า p-value 

เท่ากับ .000 ซึง่น้อยกว่า 0.05 แสดงถึงการปฏิเสธหลัก หรือ H0 และยอมรับสมมตุฐิานรอง หรือ H1 

หมายความว่า การกระจายความเป็นธรรม และความไว้วางใจ มีความสมัพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญใน

ระดับ ปานกลาง ที่ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ หรือ r เท่ากับ 0.659 
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4.4.2 สมมติฐานที่ 2 ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) ส่งผลต่อ 

ความไว้วางใจ (Trust) สามารถเขียนเปน็สมมติฐานทางสถิติได้ ดังนี้ 

H0: ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) ไม่ส่งผลต่อ ความไว้วางใจ (Trust) 

H1: ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) ส่งผลต่อ ความไว้วางใจ (Trust) 

ผลการทดสอบแสดงดังตารางที่ 15 

ตารางที่ 15 การทดสอบความสัมพันธ์ของความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) และ
ความไว้วางใจ (Trust) 
 

 ความไว้วางใจ (Trust) 

r Sig. แปลผล 

ความเป็นธรรมตามขั้นตอน 

(Procedural) Fairness) 

.813** .000 ความสัมพันธ์

กันมาก 

 

จากตารางที่ 15 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 2 ความสัมพันธ์ระหว่างความเป็นธรรม

ตามขั้นตอน (Procedural Fairness)  และความไว้วางใจ (Trust) พบว่าทั้งสองตัวแปร มีค่า p-

value เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงถึงการปฏิเสธหลัก หรือ H0 และยอมรับสมตติฐานรอง 

หรือ H1 หมายความว่า ความเป็นธรรมตามขั้นตอน และความไว้วางใจ มีความสัมมพันธก์ันอย่างมี

นัยส าคัญในระดับ มาก ทึค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ หรือ r เท่ากับ .813 
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4.4.3 สมมุติฐานที่ 3 ความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า (Customer 

Loyalty) สามารถเขียนเปน็สมมติฐานทางสถิติได้ ดังนี้ 

H0: ความไว้วางใจ (Trust) ไมส่่งผลต่อ ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

H1: ความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อ ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

ผลการทดสอบแสดงดังตารางที่ 16 

 

ตารางที่ 16 การทดสอบความสัมพันธ์ของ ความไว้วางใจ (Trust) และ ความภักดีของลูกค้า 
(Customer Loyalty) 
 

 ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

r Sig. แปลผล 

ความไว้วางใจ (Trust) .466** .000 ความสัมพันธ์

กัน 

น้อย 

 

จากตารางที่ 16 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 3 ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจ 

(Trust)  และความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) พบว่าทั้งสองตัวแปร มีค่า p-value เท่ากับ 

.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงถึงการปฏิเสธหลัก หรือ H0 และยอมรับสมตติฐานรอง หรือ H1 

หมายความว่า ความไว้วางใจ และความภักดีของลูกค้ามคีวามสัมมพันธอ์ย่างมีนัยส าคัญกันในระดับ

น้อย ทึค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ หรือ r เทา่กับ .466 
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4.4.3 สมมุติฐานที่ 4 ความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อการแนะน าแบบบอกต่อ 

(Recommendation by Word of Mouth) สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิตไิด้ ดังนี้ 

H0: ความไว้วางใจ (Trust) ไมส่่งผลต่อ การแนะน าแบบบอกต่อ (Recommendation by 

Word of mouth) 

H1: ความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อ การแนะน าแบบบอกต่อ (Recommendation by Word 

of mouth) 

ผลการทดสอบแสดงดังตารางที่ 17 

ตารางที่ 17 การทดสอบความสัมพันธ์ของ ความไว้วางใจ (Trust) และ การแนะน าแบบบอกต่อ 
(Recommendation by Word of mouth) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากตารางที่ 17 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานที่ 4 ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจ 

(Trust)  และการแนะน าแบบบอกต่อ (Recommendation by Word of mouth) พบว่าทั้งสองตัว

แปร มีค่า Sig. เท่ากับ .000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 แสดงถึงการปฏิเสธหลัก หรือ H0 และยอมรับสมตติ

ฐานรอง หรือ H1 หมายความว่า ความไว้วางใจ และการแนะน าแบบบอกต่อ มีความสัมมพันธ์กัน

อย่างมีนัยส าคัญในระดับปานกลาง ทึค่าสมัประสิทธิ์สหสัมพันธ์ หรือ r เท่ากับ .75 

 

 

 การแนะน าแบบบอกต่อ 

(Recommendation by Word of 

mouth) 

r Sig. แปลผล 

ความไว้วางใจ (Trust) .758** .000 ความสัมพันธ์

กัน 

ปานกลาง 
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4.5 ผลการวิเคราะห์เชิงถดถอย (Regression analysis)  

 ผลการวิเคราะห์อิทธิพลของ การกระจายความเป็นธรรม และความเป็นธรรมตามขั้นตอนที่มี

ต่อความไว้วางใจของลูกค้า ตามตารางที่ 18 มีดังนี้ 

ตารางที่ 18 ผลการวิเคราะห์เชิงถดถอยของการกะจายความเป็นธรรมและความเป็นธรรมตาม
ขั้นตอน ต่อความไว้วางใจ 
 

 

จากสมการ  
 

 

Y = ความไว้วางใจ (Trust) 

X1 = การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) 

X2 = ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural fairness) 

จากตารางที ่18  คา่ R Square มีค่าเท่ากับ 0.662 แปลความได้ว่าจะสามารถแปลค่าของ

ปัจจัยได้อยู่ที ่66.2 % โดยตารางแสดงผลวิเคราะห ์ปัจจัยการกระจายความเป็นธรรม (Distributive 

Fairness)  มีผลต่อปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) พบว่า คา่สัมประสิทธิ์ (B) ของปัจจัยการกระจายความ

การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) และ ความเป็นธรรมตามขัน้ตอน 
(Procedural Fairness) ต่อ  ความไว้วางใจ (Trust) 

  Unstandardized 
Coefficients 

Sig. R Square Collinearity 

  B Std. Error Toleran
ce 

VIF 

(Constant) 1.055 .339 .004 .662   
Distributive 
fairness 

.034 .151 .821 0.369 2.710 

Procedural 
fairness 

.734 .149 .000 0.354 2.654 
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เป็นธรรมมีค่า เท่ากับ 0.034 หมายความว่า เมื่อการกระจายความเป็นธรรมมีการเปลี่ยนแปลง 1 หน่วย

จะส่งผลต่อความไว้วางใจเปลี่ยนแปลง 0.034 หน่วย ซึ่งเมื่อวิเคราะหผ์ลจาก ANOVA พบว่า ค่า p-

value มีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า ปัจจัยการกระจายความเป็นธรรม มีผลต่อความไว้วางใจ อย่างไม่มี

นัยส าคญั  

และปัจจัยความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) มีค่าสัมประสิทธิ ์(B) เท่ากับ 

0.734 หมายความว่า เมื่อความเป็นธรรมตามขั้นตอนเปลี่ยนแปลง 1 หน่วย จะส่งผลต่อความไว้วางใจที

มากขึน้ 0.734 หน่วย และเมื่อหาค่า p-value พบว่ามีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า ปัจจัยความเป็นธรรม

ตามขั้นตอนมีผลต่อความไว้วางใจ อย่างมีนยัส าคญั  

เมื่อตรวจสอบภาวะ Collinearity หรือภาวะร่วมเส้นตรงของตัวแปร ซึ่งตรวจสอบไดจ้ากค่า 

Tolerance ควรมีค่ามากกว่า 0 และเข้าใกล้ 1 และค่า VIF (Variance Inflation Factor) ควรมีค่าไม่

เกิน 10 พบว่าค่า Tolerance มีค่า 0.369 และ 0.354 ค่า VIF อยู่ที ่2.710 และ 2.654 แสดงว่าตัวแปร

ทั้ง 2 ไม่เกดิปัญหา Collinearity และเป็นอสิระจากกนั 

และเพื่อตรวจสอบความสัมพันธ์ของข้อค าถามระหว่างปัจจยัการกระจายความเป็นธรรม และ

ความเปน็ธรรมตามขั้นตอน เพื่อหารูปแบบสมการที่ดีที่สุดในการท านายผลของตัวแปรทัง้ 2 ต่อความ

ไว้วางใจ แต่เนือ่งจากผลการวเิคราะห์เชิงทดถอยของการกระจายความเป็นธรรม มีค่าไม่มีนัยส าคญัต่อ

ความไว้วางใจ ผู้วิจัยจึงมุ่งเน้นไปที่ข้อค าถามการกระจายความเป็นธรรม และเริม่ขั้นตอนการตัดข้อ

ค าถาม ดังนี ้

1. วิเคราะห์คา่สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่าง ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural 

Fairness) และข้อค าถามของ การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness)  

2. เรียงล าดับค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างความเปน็ธรรมตามขั้นตอน และข้อค าถาม

ของการกระจายความเป็นธรรมทลีะข้อ จากค่าน้อยทีสุ่ดไปค่ามากที่สุด 

3. ตัดข้อค าถามการกระจายความเป็นธรรมที่มีค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์ต่อ ความเปน็ธรรม

ตามขั้นตอน นอ้ยที่สุดออก 

4. วิเคราะหส์มการเชิงถดถอย (Regression Analysis) ของความเป็นธรรมตามขั้นตอน และ

การกระจายความเป็นธรรม (ตดัข้อค าถามค่าประสัมประสิทธิ์น้อยที่สุด) ต่อความไว้วางใจ 

เพื่อดูอิทธิพลของปัจจัยทั้งสองที่มีต่อความไวว้างใจอยา่งมีนยัส าคญั 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

64 

5. หากผลการวเิคราะห์ยังพบว่า การกระจายความเป็นธรรมยังมีผลต่อความไว้วางใจอย่างไม่

มีนัยส าคญั ใหท้ าการตัดขอ้ค าถามข้อต่อไปโดยดูจากค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ที่น้อยที่สุด

ล าดับถัดไป 

6. วิเคราะหส์มการเชิงถดถอย จนกว่าจะเกิดนยัส าคญัทางความสัมพันธ์ของการกระจายความ

เป็นธรรมต่อความไว้วางใจ 

ตารางที่ 19 คา่สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหวา่งความเปน็ธรรมตามขัน้ตอน (Procedural Fairness) และ
ข้อค าถามการกระขายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ความเป็น
ธรรมตาม
ขั้นตอน 

การกระจาย
ความเป็น
ธรรม ข้อที ่1 

การกระจาย
ความเป็น
ธรรม ข้อที ่
2 

การกระจาย
ความเป็น
ธรรม ข้อที ่
3 

การกระจาย
ความเป็น
ธรรม ข้อที ่4 

ความเป็น
ธรรมตาม
ขั้นตอน 

1 0.701** 0.805** 0.674** 0.415** 

การกระจาย
ความเป็น
ธรรม ข้อที ่
1 

 1 0.678** 0.629** 0.434** 

การกระจาย
ความเป็น
ธรรม ข้อที ่
2 

  1 0.650** 0.322** 

การกระจาย
ความเป็น
ธรรม ข้อที ่
3 

   1 0.410** 

การกระจาย
ความเป็น
ธรรม ข้อที ่
4 

    1 
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จากตารางที ่19 ซึ่งแสดงค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างความเปน็ธรรมตามขั้นตอน และข้อ

ค าถามการกระจายความเปน็ธรรม (จ านวน 4 ข้อ) พบว่าค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของข้อค าถามข้อที ่4 

ของการกระจายความเป็นธรรม มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์น้อยที่สุด (R = 0.415) จึงท าการตัดออกจาก

การวิเคราะห์เชิงถดถอย แล้วท าการวิเคราะห์ผลของความเป็นธรรมตามขัน้ตอน และการกระจายคววาม

เป็นธรรม (เฉพาะค าตอบข้อ 1,2 และ3) ได้ผลดังตารางที ่20 ดังนี้ 

 

ตารางที่ 20 ผลการวิเคราะห์เชิงถดถอยเมื่อตัดข้อค าถามการกระจายความเป็นธรรมออกทีละข้อ 
 ความเป็นธรรมตาม

ขั้นตอน และการ
กระจายความเป็น
ธรรม ตัดค าถามข้อ 4 
ต่อ ความไว้วางใจ 

ความเป็นธรรมตาม
ขั้นตอน และการ
กระจายความเป็น
ธรรม ตัดค าถามข้อ 4 
และ 3  ต่อ ความ
ไว้วางใจ 

ความเป็นธรรมตาม
ขั้นตอน และการ
กระจายความเป็น
ธรรม ตัดค าถามข้อ 
4, 3 และ1  ต่อ 
ความไว้วางใจ 

B  0.186 -0.057 0.399 
R2 0.675 0.665 0.735 

Std. 
Error 

0.153 .099 0.127 

Sig. 0.232 0.569 0.003** 
 

 จากตารางที ่20 ผู้วิจัยได้ท าซ้ า การตัดข้อค าถามเรียงตามคา่สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ และ

วิเคราะหก์ารถดถอยค่าตัวแปรที่เหลือ ต่อความไว้วางใจ จนพบว่า ค าถามขอ้ที่ 2 ของการกระจายความ

เป็นธรรม (ตัดข้อค าถาม 4, 3 และ1) ซึ่งถามว่า “ ร้านขายยาค้าส่ง ให้ระดับการบริการที่ยุติธรรม 

เพียงพอส าหรับการลงทุนเพื่อสนับสนุนการซื้อสินค้า (เช่น ได้รับสินค้าครบตามต้องการ, จัดส่งสินคา้

รวดเร็ว, ให้ค าแนะน าและบรกิารอย่างเหมาะสม เป็นต้น) ส าหรับร้านขายยาของท่าน” ซึ่งมีค่า

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธม์ากทีสุ่ดในขอ้ค าถามทั้ง 4 และเมื่อวิเคราะหก์ารถดถอยระหว่างความเปน็ธรรม

ตามขั้นตอน และข้อค าถามที ่2 ของการกระจายความเปน็ธรรม ต่อความไว้วาง ตามตารางที่ 21 มีค่า p-

value น้อยกว่า 0.05 แสดงว่ามีผลอย่างมีนยัส าคญั ด้วยคา่สัมประสิทธิ์ (B) เทา่กับ 0.399 ซึ่ง

หมายความว่า เมื่อการกระจายความเป็นธรรม ในการใหบ้รกิารที่ยตุิธรรมเพีงพอส าหรับการลงทุนเพื่อ
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สนับสนุนการซื้อสินค้า เปลี่ยนแปลง 1 หน่วย จะส่งผลต่อความไว้วางใจของลูกค้า 0.399 หน่วย ในขณะ

ที่ความเป็นธรรมตามขั้นตอน มีค่าสัมประสิทธิ์ (B) เท่ากับ 0.419 ที่ระดับนบัส าคญัน้อยกว่า 0.05 แสดง

ว่า เมื่อความเปน็ธรรมตามขั้นตอนเปลี่ยนแปลงไป 1 หน่วย จะส่งผลต่อความไว้วางใจ 0.419 หน่วย ซึ่งมี

ผลมากกว่าความเป็นธรรมตามขั้นตอน และสามารถแทนค่าในสมการถดถอยได้ ดังนี ้

Trust = 0.683 + 0.399DF + 0.419PF 

ตารางที่ 21 ผลการวิเคราะห์เชิงถดถอย การกระจายความเป็นธรรมข้อ 2 และความเป็นธรรมตาม
ขั้นตอน ต่อความไว้วางใจ  
 

 

                 

 

 

 

 

 

การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) ข้อที่ 2 และ ความเป็นธรรมตาม
ขั้นตอน (Procedural Fairness) ต่อ  ความไว้วางใจ (Trust) 

  Unstandardized 
Coefficients 

Sig. R 
Square 

Collinearity 

  B Std. 
Error 

Toleran
ce 

VIF 

(Constant) 0.683 0.310 0.034 0.857   
Distributive 
fairness 2 

0.399 0.127 0.003*
* 

0.353 2.835 

Procedural 
fairness 

0.419 0.135 0.004*
* 

0.364 2.782 
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4.5.2 วิเคราะห์ผลความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า (Customer 

Loyalty) 

 

ตารางที่ 22 ผลการวิเคราะห์เชิงถดถอยความไว้วางใจ ต่อความภักดีของลูกค้า 
ความไว้วางใจ (Trust) ต่อ ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า  (Customer 

loyalty) 
  Unstandardized 

Coefficients 
Sig. R Square 

  B Std. Error 
(Constant) 1.631 0.590 0.009 0.217 
Trust 0.501 0.156 0.003** 

 

ผลการวิจยัสมมุติฐานที่ 3 ปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) มีผลต่อปัจจัยความภักดีของลูกคา้ 

(Customer loyalty) จากตารางที่ 22 พบว่า ค่า R Square มีค่าเท่ากบั 0.217 แปลความได้ว่าจะ

สามารถแปลคา่ของตัวแปรไดอ้ยู่ที่ 21.7 % โดยแสดงผลวิเคราะห ์ค่า p-value มีค่าน้อยกว่า 0.05 

แสดงว่า ปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลตอ่ ปัจจยัความภักดีของลูกคา้ (Customer loyalty) อย่างมี

นัยส าคญัทางสถิติ โดยมีสัมประสิทธิ ์(B) เท่ากับ 0.501 แสดงว่า เมื่อควางไว้วางใจเปลี่ยนแปลงไป 1 

หน่วย จะส่งผลต่อความภักดขีองลูกค้าให้เปลี่ยนแปลงไป 0.501 หน่วย อยา่งมีนัยส าคญั 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

68 

4.5.3 วิเคราะห์ผล ความไวว้างใจ (Trust) ส่งผลต่อการแนะน าแบบบอกต่อ 

(Recommendation by Word of Mouth) 

 

ตารางที่ 23 ผลการวิเคราะห์เชิงถดถอยของความไว้วางใจ ต่อการแนะน าแบบบอกต่อ 
  ความไว้วางใจ (Trust) ตอ่ การแนะน าแบบบอกต่อ (Recommendation by 

word of mouth) 
  Unstandardized Coefficients Sig. R 

Square   B Std. Error 
(Constant) 0.953 0.619 0.132 0.340 
Trust 0.717 0.164 .000 

 

ผลการวิจยัสมมุติฐานที่ 4 ปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) มีผลต่อปัจจัยการแนะน าแบบบอกต่อ 

(Recommendation by Word of Mouth) จากตารางที ่23  ค่า R Square มีค่าเท่ากับ 0.340 แปล

ความได้ว่าจะสามารถแปลค่าของตัวแปรได้อยู่ที่ 34 % โดยตารางที ่ แสดงผลวิเคราะห์ คา่ p-value มี

ค่าน้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ปจัจัยความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อ ปัจจัยการแนะน าแบบบอกต่อ 

(Recommendation by Word of Mouth) อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์ (B) เท่ากบั 

0.717 แสดงว่า เมื่อความไว้วางใจเปลี่ยนแปลงไป 1 หน่วย จะส่งผลต่อการแนะน าแบบบอกต่อให้

เปลี่ยนแปลงไป 0.717 หน่วยอย่างมีนัยส าคญั  

 โดยสรุป สมมุติฐานทั้งหมด 4 สมมุติฐาน มีผลอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิจากภาพที่ 5 ผลการ

วิเคราะห์เชิงสถิติจะแสดงให้เห็นว่า ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) ส่งผลต่อ 

ความไว้วางใจ (Trust) มากกว่า ตัวแปรการกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) และใน

ขณะเดียวกันตัวแปรความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อตัวแปร 2 ตัวได้แก่   ความภักดีของลูกค้า 

(Customer loyalty) และ การบอกต่อของลูกค้า (Recommendation by word of mouth) 

แตกต่างกันโดยจะส่งผลต่อ ตัวแปรการบอกต่อของลูกค้า(Recommendation by word of 

mouth)  มากกว่า 
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ภาพที่ 5 สรุปค่าความสัมพันธ์ของตัวแปร 
 

4.6 ผลการสัมภาษณ์เชิงลกึ (Depth Interview) 

  

 ภายหลังจากได้วิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามข้างต้นแล้ว ผู้วิจัยได้ท าการวิจัยเชิงคุณภาพ

ในรูปแบบการสัมภาษณ์เชิงลึก (Depth Interview) ผู้ประกอบการร้านขายยาค้าส่งจ านวน 3 ราย  

โดยผู้วิจัยได้แบ่งค าถามออกเป็น 4 หัวข้อ ได้แก ่

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ประกอบการร้านขายยาค้าส่ง (ผูเ้ข้าร่วมสัมภาษณ)์ 

2. ค าถาม: สถานการณข์องร้านขายยาค้าส่งในปัจจบุัน ไดส้อบถามถึงปัญหาของร้านขายยา

ค้าส่งในโซ่อุปทานของอุตสาหรรมยาในปัจจุบันว่าท่านมีความคิดเห็นอย่างไร 

3. ค าถาม: ความคิดเห็นต่อผลการวิจัย จากผลการวิจัยของข้าพเจ้า พบว่ากลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็น

ผู้ประกอบการร้านขายยาปลีกได้มีความคิดเห็นต่อ ความเป็นธรรมตามขั้นตอน 

(Procedural Fairness) ส่งผลต่อความไว้วางใจ (Trust) มากกว่า การกระจายความเป็น

ธรรม (Distributive Fairness) ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร และความไว้วางใจ ส่งผลต่อ 

ความภักดี และการบอกต่อแบบปากต่อปากของลูกค้า ท่านมีความคิดเห็นอย่างไร 
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4. ค าถาม: ข้อเสนอแนะต่อการด าเนินธุรกิจต่อไปเพื่อความอยู่รอดของร้านขายยาค้าส่งใน

อนาคต ท่านมขี้อเสนอแนะหรือไม่ อย่างไรต่อการด าเนินธุรกิจต่อไปในอนาคตของร้านขาย

ยาค้าส่ง  

โดยผู้ร่วมสัมภาษณ์ได้ให้ค าตอบในแต่ละหัวข้อ ดังนี้   

1. ข้อมูลทั่วไป 

ผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ท่านที่ 1 คุณ ภู อายุ 40 ปี เป็นผู้ประกอบร้านขายยาค้าส่งในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร ที่ด าเนินกจิการมาประมาณ 30 – 40 ปี ซึ่งคุณ ภู เปน็ทายาทรุ่นที่ 2 ของร้าน

ภายหลังจากคุณพ่อเสียชีวิต ได้ด าเนินกิจการต่อจนถึงปัจจุบัน 

ผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ท่านที่ 2 คุณ พงษ์ อายุ 38 ปี เป็นเภสัชกร และทายาทรุ่นที่ 2 ของร้าน

ขายยาค้าส่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งในปัจจุบันได้บริหารกิจการร่วมกับพี่น้อง หลังจากที่

คุณพ่อผู้เริ่มกอ่ตั้งกิจการร้านขายยาค้าส่งเมื่อ 35 ปีที่แล้ว เริ่มเกษียณอายุการท างาน แต่ยังเปน็ที่

ปรึกษาให้แกลู่กๆต่อไป 

ผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ท่านที่ 3 คุณวัฒน ์อายุ 63 ป ีผู้ก่อตั้งร้านขายยาค้าส่งในจังหวัดเชียงใหม่ 

ที่ด าเนินกิจการมาเป็นระยะเวลานานกว่า 30 ปี เป็นผู้บุกเบิกร้านขายยาค้าส่งรุ่นแรกๆ ใน

จังหวัดเชียงใหม่ ปัจจุบันคุณวัฒน์ยังร่วมบริหาร และถ่ายทอดประสบการณ์ ใหแ้ก่ทายาทรุ่น

ต่อไป 

 

2. สถานการณ์ของร้านขายยาค้าส่งในปัจจุบัน 

จากการสอบถามถึงความคิดเห็นที่มีต่อสถานการณ์ของร้านขายยาค้าส่งในปัจจุบัน พบว่า 

ผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ทั้ง 3 ท่าน เข้าใจในสถานการณ์ของร้านขายยาค้าส่งที่ไปในทิศทางเดียวกัน 

โดย 1 ใน 3 ท่าน ได้แสดงความคิดเห็นว่า ร้านขายยาค้าส่งยังมีอยู่มาก และมีร้านที่ก่อตั้งขึ้นใหม่

อีกมาก เพราะฉะนั้นการแข่งขันจึงสูงขึ้น แต่จะเน้นไปที่การแข่งขันด้านบริการมากกว่าด้านราคา 

ในขณะที่ผู้เข้าร่วมสัมภาษณอ์ีก 2 ท่านมีความคิดเห็นในทิศทางเดียวกัน ว่า ร้านขายยาค้าส่งมี

แนวโน้มจะถูกแทรกแซง และลดความส าคัญจากโซ่อุปทาน เนื่องจากบริษัทยา และโรงงานผลิต

ยาต้องการเปลี่ยนกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจ เพื่อสามารถขายสินค้าแก่ร้านขายยาค้าปลีกได้
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โดยตรง ร้านขายยาคา้ส่งจึงจ าเป็นต้องปรับกลยุทธ์ทางการบริหารธุรกิจ และการตลาด เพื่อให้

ธุรกิจยังสามารถด าเนินต่อไปได้ท่ามกลางการแข่งขันที่สูงขึน้จากร้านขายยาค้าส่งด้วยกันเอง 

และบริษัทยา กลยุทธ์ทางการขายจึงถูกเปลี่ยนจากการแข่งขันด้านราคามาเป็นการแข่งขันด้าน

บริการ และสรา้งความสัมพันธ์กับลูกค้าให้มากขึ้น เพื่อให้สามารถยังคงด าเนินธุรกิจต่อไปได ้

 

3. ความคิดเหน็ต่อผลงานวิจัย 

จากผลการวิจยัแบบสอบถามร้านขายยาปลีกถึงปัจจัยความเป็นธรรมที่ส่งผลต่อความ

ไว้วางใจ พบว่า ความเป็นธรรมตามขั้นตอน ซึ่งเกี่ยวข้องกับการให้บริการ และการท าให้ลูกค้า

เชื่อใจ ส่งผลตอ่ความไว้วางใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญมากกว่าการกระจายความเป็นธรรม ซึ่ง

มุ่งเน้นไปที่ความเป็นธรรมด้านราคา และต้นทุนสินค้า และยังส่งผลต่อความภักดี การบอกต่อ

แบบปากต่อปากของลูกค้าอีกด้วยนั้น ผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ 2 ท่าน เห็นด้วยอย่างมากกับ

ผลการวิจัย โดยมองว่าความเป็นธรรมในทุกๆด้าน ทั้งด้านราคา การบริการ และคุณภาพสินค้า 

จะช่วยให้ลูกค้ารู้สึกคุ้มค่าในการซื้อสินค้า และบริการจากร้านขายยาค้าส่ง และอยากจะกลับมา

ซื้ออีกครั้ง และความไว้วางใจจะท าให้การเลือกซื้อสินค้างา่ยขึ้น และมีความเชื่อใจมากขึ้น จะ

เห็นได้จากบทสัมภาษณ์ช่วงหนึ่งที่ผู้ร่วมสัมภาษณ์ กล่าว่า  

“...สินค้าซื้อที่ไหนก็ได้ จะซื้อจากบริษัทก็ได้ แต่การบริการเป็นสิ่งที่ช่วยให้ลูกค้าเลือกซือ้

สินค้าจากเรา....” (คุณภู, 2566) 

 “...การบริการ ทั้งการส่งสินค้าเร็ว การสื่อสารกับลูกค้า การให้ข้อมูลทัง้เรื่องยา เรื่องธุรกจิ

ได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันร้านขายยาส่วนใหญ่ เจ้าของเป็นเภสัชกรเอง หากเราสามารถ

พูดคุยสื่อสารกับลูกค้าด้วยภาษา หรือวิชาการเดียวกัน จะท าให้ลูกค้าไว้วางใจเรามากยิ่งขึ้น 

มั่นใจที่จะซื้อสินค้าจากเรามากยิ่งขึ้น...” (คุณพงษ์, 2566) 

ในขณะที่ผู้ร่วมสัมภาษณ์อีกทา่นที่ด าเนินธุรกิจมานานที่สุดแสดงความคิดเห็นที่แตกต่างออกไป

เล็กน้อย โดยคิดเห็นว่าลูกค้าส่วนใหญ่ยังใหค้วามส าคัญกบัราคาสินค้า มากกว่าการบริการ 

เนื่องจากราคาสินค้าจะเป็นสิ่งแรกที่ลูกค้าจะท าการตรวจสอบ และเปรยีบเทียบเพื่อหาร้านขาย

ยาค้าส่งที่ต้องการซื้อสินค้า แล้วจึงท าการสอบถามด้านบริการอื่นๆต่อไป  
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4. ข้อเสนอแนะตอ่การด าเนินธรุกิจต่อไปเพื่อความอยู่รอดของร้านขายยาค้าส่งใน

อนาคต  

ผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ทั้ง 3 ท่านได้แสดงความคิดเห็นที่น่าสนใจไปในทิศทางเดียวกันว่า การอยู่

รอดของร้านขายยาค้าส่ง ต้องอาศัยการปรับตัว และปรับกลยุทธ์ต่างๆ ทั้งการร่วมมือและการ

แลกเปลี่ยนข้อมูลซึ่งกันและกัน ทั้งกับร้านขายยาค้าส่งด้วยกัน และลูกค้า เพื่อให้เกิดอ านาจการ

ต่อรองกับบริษัทยา แล้วยังช่วยให้การด าเนินธุรกิจยั่งยืนมากยิ่งขึ้น การบริการจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญ 

เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และความไว้วางใจ แล้วจึงเกิดเป็นความร่วมมือต่อกันได้ เทคโนโลยีก็

เป็นสิ่งที่ช่วยพัฒนาธุรกิจ และขยายฐานลูกค้าให้แก่ร้านขายยาค้าส่งได้ การปรับตัวเป็นโมเดินร์

เทรดเป็นอีกกลยุทธ์ที่ช่วยด าเนินธุรกิจให้อยู่รอดได้ และทั้ง 3 ท่าน ยังเห็นความส าคัญของการ

ให้บริการกับลกูค้าด้วยความจริงใจ ตรงไปตรงมา ปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยความเท่าเทียม จะช่วยให้

ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ และความเช่ือมั่น ส่งผลต่อความสัมพันธ์ในระยะยาว และการด าเนิน

ธุรกิจที่ยั่งยืนได้ ดั่งบทสัมภาษณ์ในบางตอนของผู้ร่วมสัมภาษณ์ ดังนี้   

“...การร่วมมือกันทั้งร้านค้าส่งด้วยกัน และลูกค้า จะท าให้ธุรกิจมีโอกาสอยู่รอดมากขึ้น การ

ท าให้เกิดความไว้วางใจจากคู่ค้าจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์ในระยะยาวได้...” (คุณภู, 2566) 

“...ด าเนินธุรกิจด้วยความตรงไปตรงมา ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียม ให้ลูกค้าไว้วางใจและ

เชื่อมั่นเรา ลูกค้าก็จะมั่นใจทีจ่ะท าการค้ากับเรา สิ่งที่ส าคญัอีกอย่าง คือการร่วมมือกันของร้าน

ขายยาค้าส่งด้วยกัน เพ่ือท าให้เกิดอ านาจการต่อรองกับบริษัทใหญ่ หรือซัพพลายเออร์ต่างๆ เมื่อ

มีอ านาจต่อรองมากพอ และเข้มแข็งมากพอการด าเนินธุรกิจก็จะสามารถอยู่อย่างยั่งยืนได้...” 

(คุณพงษ์, 2566) 

“...ต้องสร้างความไว้วางใจก่อน ไม่ซีซ้ั้วขายของ ต้องเคารพลูกค้า ท าให้ลูกค้ายังเลือกที่จะซื้อ

ของกับเรา แนะน าบอกต่อๆกันก็ท าให้อยู่รอดได้ เพราะสมัยนี้เครือข่ายเภสัชกรมันกว้าง...”  

(คุณวัฒน์, 2566)  
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การศึกษาเรื่อง ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่

อุปทานยา มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาผลจากปัจจัยความเป็นธรรมของร้านขายยาค้าส่งจะส่งผลต่อ

ความไว้วางใจที่ร้านขายยาค้าปลีกมีอย่างไร และความไวว้างใจที่เกิดขึ้นจะสามารถส่งผลต่อความภักดี 

และการแนะน าแบบปากต่อปาก อย่างไร เพ่ือหากลยุทธ์แก้ร้านขายยาค้าส่งให้สามารถด าเนินธุรกิจ

ต่อได้ในการแข่งขันของโซ่อุปทานในปัจจบุัน โดยงานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงผสม ใช้แบบสอบถามใน

การวิจัยเชิงปริมาณ และแบบสัมภาษณ์เชิงลึกในการวิจัยเชิงคุณภาพ 

 กลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยเชิงปริมาณ คอื ผู้ประกอบการร้านขายยาปลีก ที่ได้รับใบอนญุาต

ขายยาแผนปัจจุบันประเภทที่ 1 (ข.ย.1) จ านวน 39 ราย และผู้ประกอบการร้านขายยาค้าส่งใน

ประเทศไทย จ านวน 3 ราย ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ระหว่างวันที่ 15 

มีนาคม 2566 – 20 พฤษภาคม 2566 และวเิคราะห์ขอ้มูล ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไป เปน็การใช้

โปรแกรมทางสถิติในการวิเคราะห์ผล และใช้สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) และการ

วิเคราะห์เชิงถดถอย (Regression analysis) ในการอธิบายผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรปู SPSS 

จากนั้นจึงน าข้อมูลผลการวิเคราะห์เชิงสถิติมาสรุปผลงานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยสัมภาษร์ผู้ประกอบการ

ร้านขายยาค้าส่ง จ านวน 3 ราย   

 

5.1 สรุปผล  

งานวิจัยน้ีท าการศึกษาผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่ง

ในโซ่อุปทานยา เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อต่อความไว้วางใจ (Trust) ปัจจัยความภักดีของลูกค้า 

(Customer Loyalty) และปัจจัยการแนะน าแบบบอกต่อ (Recommendation by Word of 

Mouth) และสามารถสรุปผลงานวิจัยได้ ดังนี ้

5.1.1 สรุปผลงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  

  จากผลการวิจยั แสดงข้อมูลของกลุ่มตัวอย่าง 39 รายแบง่ออกเป็นเพศชาย จ านวน 17 ราย 

และเพศหญิง จ านวน 22 ราย แบ่งเป็นช่วงอายุ 25-35  ปจี านวน 14 ราย ช่วงอายุ 36-45 ป ีจ านวน 

21 ราย ช่วงอายุ 46-55 ปี จ านวน จ านวน 1 ราย และมากกว่า 56 ป ีจ านวน 3 ราย มีระยะในการ
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ด าเนินงานน้อยกว่า 5 ปี จ านวน 10 ราย มีระยะเวลาด าเนินงาน 5-10 ปี จ านวน 16 ราย             

มีระยะเวลาด าเนินงาน 11-15 ปี จ านวน 6 ราย และมากกว่า 15 ป ีจ านวน 7 ราย จากกลุ่มตัวอย่าง

ได้แสดงความคิดเห็นเป็น 5 ปัจจัยซึ่งผลออกมาดังนี้  

1.ปัจจัยการกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) มีค่าเฉลี่ยของค าตอบ 3.42 

และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยอย่างมากกับปัจจัย การ

กระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 

(Pearson’s Correlation Coefficient) มีค่าเท่ากับ 0.659 แสดงว่ามีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจ

อย่างมีนัยส าคัญที่ค่า p-value น้อยกว่า 0.05 และเมื่อวิเคราะห์สมการเชิงถดถอย (Regression 

Analysis) เพื่อหาค่าอิทธิพลของปัจจัยการกระจายความเป็นธรรมที่มีต่อความไว้วางใจ พบว่ามีค่า

สัมประสิทธิ์ (B)  เท่ากับ 0.399 แสดงว่า เมื่อการกระจายความเป็นธรรมเปลี่ยนแปลงไป 1 หน่วย จะ

ส่งผลให้ความไว้วางใจเปลี่ยนแปลงไป 0.399 หน่วย อย่างมีนัยส าคัญที่คา่ p-value น้อยกว่า 0.05   

2.ปัจจัยความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) มีค่าเฉลี่ยของค าตอบ 3.41 

และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.90 แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยอย่างมากกับปัจจัย ความเป็น

ธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) และค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s 

Correlation Coefficient) มีค่าเท่ากับ 0.813 แสดงว่ามีความสัมพันธ์กับ ความไว้วางใจอย่างมี

นัยส าคัญที่ค่า p-value น้อยกว่า 0.05 และเมื่อวิเคราะห์สมการเชิงถดถอย (Regression Analysis) 

เพื่อหาค่าอิทธิพลของปัจจัยความเป็นธรรมตามขั้นตอนต่อความไว้วางใจ พบว่ามีค่าสัมประสิทธิ์ (B) 

เท่ากับ 0.419 แสดงว่า เมื่อความเป็นธรรมตามขั้นตอนเปลี่ยนแปลงไป 1 หน่วย ความไว้วางใจจะ

เปลี่ยนแปลงไป 0.419 หน่วย อย่างมีนัยส าคัญที่ค่า p-value น้อยกว่า 0.05  

 3.ปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) มีค่าเฉลี่ยของค าตอบ 3.68 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.84 

แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยอย่างมากกับปัจจัย ความไว้วางใจ (Trust) และค่าสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) มีความสัมพันธ์ต่อปัจจัยความภักดี

ของลูกค้า (Customer Loyalty) ที ่0.466 และต่อปัจจัยการแนะน าแบบบอกต่อ 

(Recommendation by Word of Mouth) เท่ากับ 0.583 แสดงว่าความไว้วางใจมีความสัมพันธ์กับ

ปัจจัยทั้ง 2 อย่างมีนัยส าคัญที่ค่า p-value น้อยกว่า 0.05 และเมื่อวิเคราะห์สมการเชิงถดถอย 

(Regression Analysis) พบว่าความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อ ความภักดีของลูกค้า และการแนะน าแบบ

ปากต่อปาก ที่ค่าสัมประสิทธิ ์(B) เท่ากับ 0.501 และ 0.717 ตามล าดับ แสดงว่า เมื่อความไว้วางใจ
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เปลี่ยนแปลงไป 1 หน่วยจะส่งผลให้ ความภักดีของลูกค้าเปลี่ยนแปลงไป 0.501 หน่วย และการ

แนะน าแบบปากต่อปากเปลี่ยนแปลงไป 0.419 หน่วย อยา่งมีนัยส าคัญที่ค่า p-value น้อยกว่า 0.05 

 4.ปัจจัยความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) มีค่าเฉลี่ยของค าตอบ 3.47 และมคี่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.90 แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยอย่างมากกับปัจจัยความภักดีของลูกค้า 

(Customer loyalty)  

 5.ปัจจัยการแนะน าแบบบอกต่อ (Recommendation by Word of Mouth) 

มีค่าเฉลี่ยของค าตอบ 3.59 และมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 1.03 แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วย

อย่างมาก 

 5.1.2  สรุปผลงานวจิัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) 

 จากผลงานวิจัยเชิงปริมาณจากตัวแปรปัจจัยทั้ง 5 ตัวแปร น ามาสัมภาษณ์ผู้ประกอบการร้าน

ขายยาค้าส่ง 3 ท่าน โดยทั้ง 3 ท่านเห็นด้วยในทิศทางเดียวกับผลการวิจัยโดยเฉพาะอย่างยิ่ง ปัจจัย

ความเป็นธรรมตามขั้นตอน หรือ Procedural Fairness ซึ่งเป็นปัจจัยความเป็นธรรมที่เกี่ยวข้องกับ

การบริการ การรับรู้ถึงขั้นตอนในการให้บรกิารจากคู่ค้า โดยผู้ร่วมสัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็นว่า 

การแข่งขันในโซ่อุปทานยาในปัจจุบัน การแข่งขันด้านบริการส าคัญกว่าการแข่งขันด้านราคา หรือการ

กระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) ซึ่งเป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความคุ้มค่าในการลงทนุ 

หรือซื้อสินค้า ในขณะที่การได้รับความไว้วางใจ (Trust) จากลูกค้า จะส่งผลใหลู้กค้ามีความเชื่อมั่นใน

การซื้อสินค้าได้มากขึ้น และมีการแนะน าบอกต่อได้ดีกว่า  

 

5.2 อภิปรายผล 

 การศึกาวิจัยเรื่อง ”ปัจจัยที่ส่งผลต่อความเป็นธรรมต่ความไว้วางใจที่มีค่อร้านขายยาค้าส่งใน

โซ่อุปทานยา” มีผลการวิจัยที่มีประเด็นน่าสนใจ ดังน้ี 

 5.2.1 สมมติฐานที่ 1 การกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) ส่งผลต่อความ

ไว้วางใจ (Trust) จากผลการทดสอบสมมติฐานทางสถิติโดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์

เพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) และการิเคราะห์สมการถดถอย (Regression 

Analysis) พบว่าการกระจายความเป็นธรรม มีความสมัพนัธ์เชิงบวก และมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมตฐานที่ตั้งใว้ ถึงแม้ว่าในการวิเคราะห์
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สมการถดถอยของความเป็นธรรมทั้ง 2 ปัจจัยต่อความไว้วางใจในการวิเคราะห์ครั้งแรก การกระจาย

ความเป็นธรรม ส่งผลต่อความไว้วางใจที่ค่าสัมประสิทธิ์ 0.034 และไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งไม่

สอดคล้องกับงานวิจัยต้นแบบของ Jambulingam (2009) อาจเนื่องจากข้อค าถามบางข้อมีอิทธิพลใน

เชิงลบต่อความไว้วางใจ และเมื่อท าการตัดข้อค าถามเพ่ือหาค่าสัมประสิทธิ์ที่จะมีอิทธิพลต่อความ

ไว้วางใจมากที่สุด พบว่าข้อค าถามเกี่ยวข้องกับการบริการ โดยถามว่า “ ร้านขายยาค้าส่ง ให้ระดับ

การบริการที่ยุติธรรม เพียงพอส าหรับการลงทุนเพื่อสนับสนุนการซื้อสินคา้ (เช่น ไดร้ับสนิค้าครบตาม

ต้องการ, จัดส่งสินค้ารวดเร็ว, ให้ค าแนะน าและบริการอย่างเหมาะสม เป็นต้น) ส าหรับร้านขายยาของ

ท่าน”มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจอย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิที่ค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากับ 0.399 ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lee Jee Eun and Lee Sang Suk (2020) ซึ่งพบว่า การกระจายความ

เป็นธรรม ส่งผลต่อคุณภาพของความสัมพันธ์ (Relationship Quality) ที่ประกอบด้วย ความพึง

พอใจ (Satisfaction) ความไว้วางใจ (Trust) และความมุ่งมั่น (Commitment) อย่างมนีัยส าคัญ 

 5.2.2 สมมติฐานที่ 2 ความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Precedural Fairness) ส่งผลต่อความ

ไว้วางใจ (Trust) จากผลการทดสอบสมมตฐิานทางสถิติโดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์

เพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์สมการถดถอย (Regression 

Analysis) พบว่าความเป็นธรรมตามขั้นตอน มีความสัมพันธ์เชิงบวก และมีอิทธิพลตอ่ความไว้วางใจ

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกัยสมมติฐานที่วางไว้ โดยความเป็นธรรมตาม

ขั้นตอน เป็นการรับรู้ของลูกค้าถึงความเป็นธรรมในการด าเนินงานแต่ละขั้นตอนของผู้ขาย หรือผูผ้ลิต

รวมถึงนโยบาย และการตอบสนองความต้องการของลูกค้าตามนโยบายของผู้ขาย เป็นไปตามงานวิจัย

ของ Patterson et al (1997) และ Anderson and Weitz (1989) ที่พบว่า การรับรู้ของลูกค้าถึง

ความเป็นธรรมในการให้บรกิารของผู้ขายส่งผลถึงความพึงพอใจ และความไว้วางใจของลูกค้ามากกว่า

เมื่อเปรียบเทียบกับผู้ขายที่ไมม่ีความเป็นธรรมด้านบริการ หรือไม่สนใจดา้นการให้บริการ 

 5.2.3 สมมติฐานที่ 3 ความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อ ความภักดีของลูกค้า (Customer 

loyalty) จากผลการทดสอบสมมติฐานทางสถิติโดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สัน 

(Pearson’s Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์สมการถดถอย (Regression Analysis) 

พบว่า ความไว้วางใจ มีความสัมพันธ์เชิงบวก และมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่วางไว้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Kim et al 

(2008) ทีผ่ลการวิจัยพบว่า ความไว้วางใจของผู้บริโภคส่งผลต่อการตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) 

และการรับบรกิารอีกครั้ง รวมถึงงานวิจัยชอง Lee Jee Eun and Lee Sang Suk (2020) ที่พบว่าใน
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หัวข้อคุณภาพของความสัมพันธ์ (Relationship Quality) มีเพียงความไว้วางใจเท่านั้นที่ส่งผลต่อ 

ความต้ังใจต่อสัญญา (Re-contract Intention) ของคู่คา้ และมีผลต่อความสัมพันธ์ทางธุรกิจในระยะ

ยาว  

5.2.4 สมมติฐานที่ 4 ความไว้วางใจ (Trust) ส่งผลต่อ การแนะน าแบบบอกต่อ 

(Recommendation by Word of Mouth) จากผลการทดสอบสมมตฐิานทางสถิติโดยการวิเคราะห์

ค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์เพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) และการิเคราะห์สมการ

ถดถอย (Regression Analysis) พบว่าความไว้วางใจ มีความสัมพันธ์เชิงบวก และมีอิทธิพลต่อการ

แนะน าแบบบอกต่ออย่างมีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ และ

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Barreda A. et al (2015) ที่พบว่าวามไว้วางใจของผู้ใช้บริการส่งผลเชิง

บวกต่อการบอกแบบปากต่อปากอย่างมีนัยส าคัญ เช่นเดียวกับงานวิจัย Hart and Johnson (1999), 

Kassim and Abdullah (2010) และ Ranaweera and Prabhu (2003) ที่พบว่าความไว้วางใจมีผล

ต่อการบอกแบบปากต่อปาก และการรักษาลูกค้าโดยเฉพาะอย่างยิ่งลูกค้าที่มีความภักดีสูง 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผู้ประกอบการร้านขายยาค้าส่ง ทั้ง 3 ร้าน ได้แสดงความคิดเห็นไป

ในทิศทางเดียวกันกับผลการวิจัย กล่าวคือเห็นด้วยมาก 2 ท่าน และเห็นด้วยปานกลาง 1 ท่าน ต่อ

ผลการวิจัยที่วา่ ความเป็นธรรมตามขั้นตอน ส่งผลต่อ ความไว้วางใจมากกว่า การกระจายความเป็น

ธรรม เนื่องจากในปัจจุบันการบริการมีความส าคัญต่อการด าเนินธุรกิจไม่น้อยไปกว่าการแข่งขันด้าน

ราคา ผู้ประกอบการทั้ง 3 ท่านได้ให้ความคิดเห็นมุ่งเน้นไปที่การให้บริการ การอ านวยความสะดวก 

การดูแลเอาใจใส่ ส่งผลต่อความไว้วางใจ ความเช่ือใจ และการซื้อซ้ าของลูกค้า และยังเป็นการเพิ่ม

ลูกค้าจากการบอกต่อกันแบบปากต่อปาก ผู้ประกอบการทั้ง 3 ท่านยังให้ข้อเสนอแนะในการหาทาง

อยู่รอดของร้านขายยาค้าส่งในโซ่อุปทานยาในปัจจุบัน คือการแลกเปลี่ยนข้อมูล การรว่มมือกัน และ

ใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการพัฒนาธุรกิจ   

จากผลการวิจยั โดยสรุป กลุม่ตัวอย่างให้ความส าคัญกับทุกปัจจัยในระดับมาก โดยพบว่า

ระหว่าง ปัจจัยความเป็นธรรมตามขั้นตอน (Procedural Fairness) และปัจจัยกระจายความเป็น

ธรรม (Distributive Fairness) ปัจจัยที่ส่งผลต่อความไว้วางใจได้มากกว่า คือ ความเป็นธรรมตาม

ขั้นตอน เนื่องมาจาก ปัจจัยกระจายความเป็นธรรมเกี่ยวข้องกับต้นทุน และก าไรของการด าเนิน

กิจการ ในขณะที่ ความเป็นธรรมตามขั้นตอน มุ่งเน้นที่ความเป็นธรรมในการให้บริการ การติดต่อ 

สื่อสารกับลูกคา้ ในขณะที่ปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) นั้นส่งผลต่อ ปัจจยัการแนะน าแบบบอกต่อ 
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(Recommendation by Word of Mouth) ได้มากกว่า ปัจจัยความภักดีของลูกค้า (Customer 

Loyalty) นั้นแปลว่าความเช่ือใจนั้นสามารถสร้างการบอกต่อได้มากกว่าการสร้างความภักดีของลูกค้า 

เนื่องจากความภักดีของลกูค้าต้องอาศัยระยะเวลา และการพัฒนาความสัมพันธ์ต่อกัน ในขณะการน า

แบบบอกต่ออาศัยเพียงความไว้วางใจ และการได้รับบริการที่ดีเพียงครั้งเดียวก็สามารถท าได้ เมื่อ

เปรียบเทียบกับงานวิจัยของ Jambulingam (2009) ซึ่งเป็นงานวิจัยต้นแบบที่ผู้วิจัยน ามาเป็นพื้นฐาน

ของข้อมูลการวิจัย แสดงให้เห็นว่าปัจจัยกระจายความเป็นธรรม (Distributive Fairness) นั้นมีผล

อย่างมีนัยส าคัญต่อ ปัจจัยความไว้วางใจ (Trust) ซึ่งมีความแตกต่างจากผลของงานวิจัยนี้เนื่องจาก 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึกผลปรากฏว่า ในตลาดยาของประเทศไทยผู้ซื้อได้ให้ความส าคญักับการบริการ 

การดูแลเอาใจใส่ การอ านวยความสะดวกมากกว่า จึงสรุปได้ว่า จากสภาพตลาดของการขายยาใน

ประเทศไทยนัน้ มีความแตกต่างกับสภาพตลาดยา และระบบสาธารณสุขของงานวิจัยของ 
Jambulingam (2009) 

5.3 ข้อเสนอแนะจากงานวิจยันี ้

 จากผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ พบว่ากลุ่มตัวอย่างได้มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการสร้างความ

เชื่อใจ การสร้างความภักดีของลูกค้า และการสร้างการบอกต่อเกี่ยวกับการให้บริการ โดยมุ่งเน้นที่

การบริการมากกว่าด้านราคา และเมื่อพิจารณาร่วมกับผลการศึกษาเชิงคุณภาพที่ผู้ประกอบการร้าน

ขายยาค้าส่งแสดงความคิดเห็นด้วยกับการเพิ่มการให้บรกิารแก่ลูกค้ามากยิ่งขึ้น จะช่วยส่งผลให้ลูกคา้

ให้ความไว้วางใจในร้านมากยิง่ขึ้น หมายความว่าหากร้านขายยาค้าส่ง หรือร้านขายยาปลีกต้องการ

เพิ่มการขาย หรือเพิ่มจ านวนลูกค้านอกเหนือจากปัจจัยในเรื่องราคาที่มีความเหมาะสมแล้ว การให้

การบริการที่ดี พยายามสื่อสาร เข้าใจสภาวะตลาดของลูกค้า มีความใส่ใจ และพยายามปรับตัว อาทิ

เช่น การสั่งสินค้าปริมาณมากหรือน้อยกม็ีบรกิารจัดส่ง จัดหาสินค้าให้ครบถ้วนตามความต้องการ 

และในปัจจุบันมีความต้องการที่จะลดระยะเวลาการจัดส่งให้สั้นลง ในปัจจุบันมีความนิยมในกลยุทธ ์

Agile และ Lean ที่ต้องการความยืดหยุ่นในการท างาน และร้านค้าต้องการจัดเก็บสินค้าที่น้อยลงอีก

ด้วย เป็นตัน ทางผู้วิจัยจึงเห็นว่า ผู้ประกอบการขายส่งยาสามารถน าผลการวิจัยเพื่อเป็นแนวทางใน

การหากลยุทธ์ และแนวคิดทีใ่ห้บริการที่ดีต่อลูกค้าเนื่องจากจะเป็นปัจจัยหลักที่ส่งผลตอ่การ เชื่อใจ

เพื่อให้เกิดการซื้อซ้ า และการบอกต่อได้ 
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5.4 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป 

1. เนื่องจากแบบสอบถามมีค าถามในประเด็นที่เกี่ยวข้องกับธุรกิจ และการเปิดเผยข้อมูลทาง

การค้า ท าให้กลุ่มตัวอย่างรู้สึกไม่สะดวกที่จะให้ข้อมูล และท าให้เกิดอุปสรรคในการท าวิจัย  

2. เนื่องด้วยข้อจ ากัดด้านเวลาและสถานการณ์โรคระบาดจึงไม่สามารถเก็บข้อมูลเชิงลึกได้

มากกว่านี้ อีกทั้งในการเก็บข้อมูลมีการสอบถามค าถามในประเด็นที่มีความอ่อนไหว ตัวอย่างเช่นชื่อ

ของร้านขายยาที่สั่งซื้อ เป็นต้น เป็นผลให้รา้นขายยาปฎิเสธที่จะให้เก็บข้อมูลเชิงลึก จึงควรมีการเก็บ

ข้อมูลเชิงลึกซึ่งเป็นประโยชน์แก่การน ามาวิเคราะห์ผลการวิจัยโดยปรับเปลี่ยนค าถามให้เหมาะสม 

เพื่อเป็นประโยชน์ในการวิจัยครั้งต่อไป  

 3. ในการศึกษาครั้งน้ีเป็นการศึกษาในมุมมองของผู้ซื้อ (ร้านขายยาค้าปลีก) แต่ไม่ได้ศึกษาใน

มุมของผู้ขาย (ร้านขายยาค้าส่ง) ในงานวิจัยในครั้งถัดไปจึงควรมีการศึกษาในส่วนของผู้ขาย 
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ภาคผนวก  

แบบสอบถามเรื่อง  

ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อรา้นขายยาค้าส่งในโซ่อุปทาน 

เอกสารแบบสอบถามนี้เป็นส่วนหนึ่งของวิทยานิพนธ์ เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับ “ผลกระทบของ

ความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อรา้นขายยาค้าส่งในโซ่อุปทาน” ตามหลักสูตรการศึกษา

ระดับปริญญาโท สาขาการจดัการโลจิสติกส์และโซ่อุปทาน จุฬาลงกรณม์หาวิทยาลัย เพื่อจะไดน้ า

ข้อมูลมาประยกุต์ใช้ต่อองค์กรเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดให้แกร่้านขายยาค้า

ส่ง อีกทั้งยังสามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการด าเนินกิจการ และเพ่ือสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน

ทางธุรกิจต่อไปในอนาคต โดยกลุ่มเป้าหมายในการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามนี้คือผู้ประกอบกิจการ

ร้านขายยาค้าปลีกที่ได้รับใบอนุญาตขายยา ประเภทที่ 1 (ข.ย. 1) ประจ าปี 2566 และใช้เพื่อ

การศึกษาเท่านั้น ผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องเลือกค าตอบในแต่ละข้อด้วยการเติมเครื่องหมาย X ลง

ในช่องว่างที่ก าหนด 

 แบบสอบถามฉบับนี้ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน รวมทั้งหมด 24 ข้อ ดังนี ้

 ส่วนที ่1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่ 2 กลยทุธโ์ซ่อุปทาน 

 ผู้ท าวิจัยขอขอบพระคุณเป็นอย่างยิ่งที่ท่านได้ให้ความอนุเคราะห์และสละเวลาอันมีค่าในการ

ตอบแบบสอบถามฉบับนี้ โดยข้อมูลที่ได้รับถือเป็นความลับ และน ามาสรุปผลในภาพรวมเพื่อ

การศึกษาเท่านั้น 
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ส่วนที่ 1: ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจ้ง โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับค าตอบที่

ต้องการมากที่สุด 

1. เพศ 

 ชาย 

 หญิง 

2. อายุ 

 25 ป ี– 35 ปี 

 36 ป ี– 45 ปี 

 46 ป ี– 55 ปี 

 56 ปีหรือมากกว่า 

 

3. ระยะเวลาด าเนินกิจการ  

 น้อยกว่า 5 ปี 

 5 – 10 ปี 

 11 – 15 ปี 

 มากกว่า 15 ปี 
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4. ร้านขายยาค้าส่ง (ยี่ปั้ว) ที่ท่านใช้บริการบ่อยที่สุด 

 

 บริษัท ฟาร์มาฮอฟ จ ากัด 

 บริษัท ชัชชัยเภสัช จ ากัด 

 ห้างหุ้นส่วนจ ากัด วิทูรเภสัช 

 บริษัท ถนอม ฟาร์มา ดิสทรบิิวช่ัน จ ากัด 

 บริษัท วรมิตร ดรัก เซ็นเตอร์ จ ากัด 

 บริษัท โมเดิร์นเฮลธ์มาร์ท จ ากัด 

 บริษัท เภสัชกรคลังยา 26 จ ากัด 

 บริษัท ป. หรรษา อินเตอร์ ดรัก จ ากัด 

 บริษัท เค.พี.เอส.ดรัก จ ากัด 

 บริษัท ชาญเภสัช จ ากัด 

 บริษัท ซี.เอส.วี เมดิซีน จ ากดั 

 บริษัท พี.เค.เอส. เมดิคอล เซ็นเตอร์ จ ากัด 

 บริษัท วุฒิ อินเตอร์ดรักส์ 2010 จ ากัด 

 บริษัท สยามฟาร์มาซีดรักเซ็นเตอร์ จ ากดั 

 อื่น ๆ (โปรดระบุ) 
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ส่วนที่ 2: ผลกระทบของความเป็นธรรมต่อความไว้วางใจที่มีต่อร้านขายยาค้าส่งในโซ่อุปทาน 

ค าชี้แจ้ง โปรดตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อ โดยท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับค าตอบที่

ต้องการมากที่สุด โดยใช้ข้อมูลจากร้านขายยาค้าส่งส่งทีท่่านใช้บริการบ่อยที่สุด  

การกระจายความเป็นธรรม (Distributive fairness)หมายถึง การรับรู้ของผู้ซื้อเกี่ยวกับความเป็น

ธรรมในการหารายได้ และผลลัพธ์อ่ืน ๆที่ได้รับจากความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ หรือผู้ขาย 

เกี่ยวข้องกับระดับผลประโยชน์และความคุม้ค่าที่ผู้ซื้อได้รับจากผู้ขายเมื่อเปรียบเทียบกับต้นทุนที่จ่าย

เห็น

ด้วย

น้อยท่ีสุด

เห็น

ด้วยน้อย

เห็น

ด้วย

ปานกลาง

เห็น

ด้วยมาก

1 2 3 4

1. ร้านขายยาค้าส่งขายสินค้า

ให้ในราคาท่ีไม่ได้คิดก าไรมาก

เกินไปต่อร้านขายยาของท่าน

2. ร้านขายยาค้าส่ง ให้ระดับ

การบริการท่ียุติธรรม เพียงพอ

ส าหรับการลงทุนเพ่ือสนับสนุน

การซ้ือสินค้า (เช่น ได้รับสินค้า

ครบตามต้องการ, จัดส่งสินค้า

รวดเร็ว, ให้ค าแนะน าและ

บริการอย่างเหมาะสม เป็นต้น)

 ส าหรับร้านขายยาของท่าน

 3. ร้านขายยาค้าส่งมีการจ่าย

ค่าตอบแทน (หรือส่วนลด

ราคาสินค้า) อย่างเป็นธรรมใน

กรณีท่ีร้านขายยาของท่านซ้ือ

สินค้าตามจ านวนท่ีก าหนด

4. ร้านขายยาค้าส่งขายสินค้า

ให้ร้านขายยาของท่านในราคา

ท่ีใกล้เคียง หรือเท่ากันกับร้าน

ขายยาปลีกรายอ่ืน ๆ

การกระจายความเป็นธรรม (Distributive fairness)

            ระดับความคิดเห็น
เห็นด้วยมากท่ีสุด

5
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เห็น

ด้วย

น้อยท่ีสุด

เห็น

ด้วยน้อย

เห็น

ด้วย

ปานกลาง

เห็น

ด้วยมาก

1 2 3 4

1. ร้านขายยาค้าส่งขายสินค้า

ให้ในราคาท่ีไม่ได้คิดก าไรมาก

เกินไปต่อร้านขายยาของท่าน

2. ร้านขายยาค้าส่ง ให้ระดับ

การบริการท่ียุติธรรม เพียงพอ

ส าหรับการลงทุนเพ่ือสนับสนุน

การซ้ือสินค้า (เช่น ได้รับสินค้า

ครบตามต้องการ, จัดส่งสินค้า

รวดเร็ว, ให้ค าแนะน าและ

บริการอย่างเหมาะสม เป็นต้น)

 ส าหรับร้านขายยาของท่าน

 3. ร้านขายยาค้าส่งมีการจ่าย

ค่าตอบแทน (หรือส่วนลด

ราคาสินค้า) อย่างเป็นธรรมใน

กรณีท่ีร้านขายยาของท่านซ้ือ

สินค้าตามจ านวนท่ีก าหนด

4. ร้านขายยาค้าส่งขายสินค้า

ให้ร้านขายยาของท่านในราคา

ท่ีใกล้เคียง หรือเท่ากันกับร้าน

ขายยาปลีกรายอ่ืน ๆ

การกระจายความเป็นธรรม (Distributive fairness)

            ระดับความคิดเห็น
เห็นด้วยมากท่ีสุด

5

ไป 

ความเป็นธรรมด้านกระบวนการ (Procedural fairness) 

หมายถึง การรบัรู้ของผู้ซื้อเกี่ยวกับ ความเป็นธรรมของขั้นตอนและกระบวนการการบริการ

ของซัพพลายเออร์ ที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า. 
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เห็น

ด้วย

น้อยท่ีสุด

เห็น

ด้วยน้อย

เห็น

ด้วย

ปานกลาง

เห็น

ด้วยมาก

1 2 3 4

1. ร้านขายยาค้าส่ง 

ด าเนินการตามสัญญาท่ีให้ไว้

แก่ร้านขายยาของท่าน

2. ร้านขายยาค้าส่ง แสดง

ความจริงใจต่อความผิดพลาด

ใด ๆ ก็ตามท่ีเกิดข้ึนต่อร้าน

ขายยาของท่าน เช่น ส่งสินค้า

ผิดพลาด สินค้าเสียหาย เป็นต้น

3. ร้านขายยาค้าส่ง มีความ

น่าเช่ือถือต่อการท าธุรกิจกับ

ร้านขายยาของท่าน

4. ร้านขายยาค้าส่ง 

ด าเนินการตามนโยบายของ

ร้านตนเองอย่างสม่ าเสมอ

5. ร้านขายยาค้าส่ง ได้ให้

ข้อมูลท่ีถูกต้อง และสร้างความ

ม่ันใจในการรับข้อมูลแก่ร้าน

ขายยาของท่าน

6. ร้านขายยาค้าส่ง ให้

ค าแนะน าในการด าเนินธุรกิจ

จากมุมมองท่ีดีท่ีสุดต่อร้านขาย

ยาของท่าน เม่ือสอบถาม หรือ

ขอความคิดเห็น

ความน่าเช่ือถือ /ความไว้วางใจ  (Trust)

            ระดับความคิดเห็น
เห็นด้วยมากท่ีสุด

5

ความน่าเชื่อถือ /ความไว้วางใจ (Trust) 
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ความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เห็น

ด้วย

น้อยท่ีสุด

เห็น

ด้วยน้อย

เห็น

ด้วย

ปานกลาง

เห็น

ด้วยมาก

1 2 3 4

1. ร้านขายยาของท่านยินดีท่ี

จะใช้บริการของร้านขายยาค้า

ส่งรายน้ีต่อไป

2. ร้านขายยาของท่านมี

แนวโน้มจะเพ่ิมการซ้ือขายท่ี

มากข้ึนกับร้านขายยาค้าส่งราย

เดิม

ความภักดีของลูกค้า (Customer loyalty)

            ระดับความคิดเห็น
เห็นด้วยมากท่ีสุด

5
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การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Recommendation by word of mouth) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เห็น

ด้วย

น้อยท่ีสุด

เห็น

ด้วยน้อย

เห็น

ด้วย

ปานกลาง

เห็น

ด้วยมาก

1 2 3 4

1. ท่านยินดีท่ีจะให้ข้อมูลแก่

ร้านขายยาปลีกอ่ืน ๆ เก่ียวกับ

ร้านขายยาค้าส่งท่ีท่านใช้

บริการอยู่

2. ท่านยินดีท่ีจะแนะน าร้าน

ขายยาค้าส่งรายน้ี เป็นล าดับ

แรกให้แก่ร้านขายยาปลีกอ่ืนๆ

การบอกต่อแบบปากต่อปาก (Recommendation by word of mouth)

            ระดับความคิดเห็น
เห็นด้วยมากท่ีสุด

5
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การสัมภาษณเ์ชิงลึกร้านขายยาค้าส่ง 

 

สถานการณ์ของร้านขายยาค้าส่งในปัจจุบัน 

ผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ท่านที่ 1 คุณ ภู (40 ปี) เป็นผู้ประกอบร้านขายยาค้าส่งในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร ที่ด าเนินกจิการมาร่วม 30 – 40 ปีซึ่งคณุ ภู เป็นทายาทรุ่นที่ 2 ของร้าน และ

ด าเนิกิจการร่วมกับคุณแม่และพี่น้องภายหลังจากคุณพ่อเสียชีวิต ได้ตอบค าถามถึงสถานการณ์

ร้านชายยาในปัจจุบัน ว่า “…ยังมีร้านขายยาส่งอยู่เยอะไม่ได้หายไปไหน แต่จะไม่ได้แข่งขันกัน

แบบเดิมแล้ว แต่ก่อนจะแข่งขันกันที่ราคา แต่เดี๋ยวนี้การบริการส าคัญกว่า...”  

ผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ท่านที่ 2 คุณพงษ์ (38 ปี) เป็นเภสัชกร และทายาทรุ่นที่ 2 ของร้านขายยา

ค้าส่งในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ซึ่งในปัจจุบันได้บริหารร่วมกับคุณพ่อ ผู้ก่อต้ังกิจการมาเมื่อ 40 

ปีที่แล้ว ได้ให้ความคิดเห็นในประเด็นของร้านขายยาค้าส่งในปัจจุบันว่า “ ร้านขายยาค้าส่งมีผล

ต่อซัพพลายเชนในอดีตอย่างมาก เนื่องจากบริษัทยา และโรงงานยาส่วนใหญ่จะส่งยาให้ร้านขาย

ส่งเป็นผู้กระจายสินค้าให้ แต่ในปัจจุบันทั้งบริษัทยา และโรงงานยาได้เปลี่ยนแปลงกลยุทธ์การ

ขายไปอย่างมาก โดยขายสินค้าให้กับร้านขายยาโดยตรง ร้านขายส่งจึงต้องปรับตัวเพ่ือให้เข้ากับ

การเปลี่ยนแปลงของซัพพลายเชนใหม่ และพฤติกรรมการซื้อที่เปลี่ยนไปของร้านขายยา ต้อง

เน้นการบริการเชิงรุกให้มากยิ่งขึ้น เช่นการบริการส่งถึงที่ภายในเวลาที่ก าหนด หรือมีผู้แทนจาก

ร้านออกไปพบลูกค้า เพื่อสร้างความสัมพันธ์ให้ลูกค้ามากยิง่ขึ้น และการหาลูกค้ารายใหม่ เพื่อ

เพิ่มความส าคัญในซัพพลายเชน” 

ผู้เข้าร่วมสัมภาษณ์ท่านที่ 3 คุณวัฒน ์(63 ปี) ผู้ก่อตั้งร้านขายยาค้าส่งที่ด าเนินกิจการมาเปน็

ระยะเวลานานกว่า 30 ป ีให้ความคิดเห็นว่า “แนวโน้มของการพยายามตัดร้านขายยาค้าส่งออก

จากโซ่อุปทานมีมานานหลายปีแล้ว ซึ่งบริษทัต่างชาติส่วนใหญ่พยายามที่จะขายยาโดยตรงให้กับ

ร้านขายยาปลีกเอง เพื่อลดค่าใช้จ่าย แต่จากสภาพตลาดของไทยยังไม่สามารถท าได้ส าเร็จ 

เพราะร้านขายยาส่งยังเป็นผู้กระจายสินค้าให้กับร้านค้าปลีกได้ แต่ก็เป็นคนที่ท าให้ราคาสินค้า

เสียไปจากการแข่งขันกัน แต่ในปัจจุบันนี้ เพื่อหลีกเลี่ยงการโดนตัดทอนออกจากระบบ เราก็ต้อง

เปลี่ยนกลยุทธใ์นการขาย เปลี่ยนจากการแข่งขนัด้านราคามาแข่งด้านคุณภาพ การบริการ 

ดีกว่า” 
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ความคิดเหน็ต่อผลงานวิจัย 

คุณภู (40 ปี) แสดงความคิดเห็นไปในทิศทางเห็นด้วยต่อผลการวิจัย และให้เหตุผลสนบัสนุน

ต่อความคิดเห็นไว้ว่า “ความไว้วางใจเป็นสิ่งที่ส าคัญ หากลูกค้า หรือแมก้ระทั่งตัวเราเองให้ความ

ไว้วางใจบริษัท หรือคู่ค้าแล้ว เราจะท าการซื้อขายด้วยความเชื่อใจ และสบายใจ บางครั้งอาจไม่

ต้องการข้อมูลอื่นๆเพิ่มเติมเลย ในปัจจุบันนอกจากการขายสินค้าแล้ว ทีร่้านจะเน้นไปที่การ

บริการเป็นส่วนใหญ ่ซึ่งจากหัวข้อ ความเป็นธรรมตามขั้นตอนเป็นการบริการอย่างหนึ่ง การที่

เราให้บริการลกูค้าได้ลูกค้าก็จะเลือกที่มาซือ้กับเรา เพราะสินค้าลูกค้าจะหาซื้อที่ไหนกไ็ด้ ซื้อ

บริษัทหรือโรงงานโดยตรงก็ได้ แต่การบริการเป็นสิ่งที่ช่วยให้ลูกค้าเลือกซื้อสินค้าจากเรา...” 

คุณพงษ์ (38 ปี) เห็นด้วยเช่นกัน กับผลการวิจัย โดยแสดงความคิดเห็นว่า “ความเป็นธรรม

ทั้งในด้านราคา บริการ และคุณภาพสินค้า จะท าให้ลูกค้ารู้สึกคุ้มค่าในการซื้อสินค้า และบริการ

จากร้านขายส่งนั้นๆ และรู้สึกอยากจะกลับมาซื้ออีกครั้ง และจะท าให้เกิดการบอกต่อๆกันไป มี

การแนะน าเพื่อนๆ ใหม้าซื้อ หรือใช้บริการกับร้านเพ่ิมขึ้น โดยปกติเวลามีลูกค้า หรือร้านขายยา

ใหม่มาเปิดบัญชีกับที่ร้าน จะมีการสอบถามเสมอว่าใครเป็นคนแนะน ามา และส่วนใหญ่ก็จะเป็น

ลูกค้าที่แนะน าต่อๆกันมา การบริการ ทั้งการส่งสินค้าเร็ว การสื่อสารกับลูกค้า การใหข้อ้มูลทั้ง

เรื่องยา เรื่องธุรกิจได้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบันร้านขายยาส่วนใหญ่ เจ้าของเป็นเภสัชกรเอง 

หากเราสามารถพูดคุยสื่อสารกับลูกค้าด้วยภาษา หรือวิชาการเดียวกัน จะท าให้ลูกค้าไวว้างใจ

เรามากย่ิงขึ้น มั้นใจที่จะซื้อสินค้าจากเรามากยิ่งขึ้น...” 

ในขณะที่ คุณวัฒน ์(63 ปี) ได้แสดงความคิดเห็นที่แตกต่างไป โดยเห็นด้วยปานกลางกับ

ผลงานวิจัย และให้ความคิดเห็นไว้ว่า “จริงๆ แล้วเรื่องราคาก็ยังเป็นส่วนส าคัญในการด าเนิน

ธุรกิจ เพราะถ้าขายถูก ราคาดี ลูกค้าก็จะมาซื้อของกับเรา ต้นทุนสินค้ากส็ าคัญ ค่าใช้จา่ยก็

ส าคัญ ลูกค้าสว่นใหญ่ก็จะเช็คราคาก่อน ที่ไหนขายถูกค่อยดูว่ามีบริการอื่นๆรึเปล่า มีส่งรึเปล่า 

คิดค่าส่งอย่างไร พอเราขายสินค้าได้ มีก าไรมากขึ้น บริการต่างๆก็จะตามมา แต่บริการก็ไม่ใช่ว่า

ไม่ส าคัญ ในระยะยาวก็จะท าให้ลูกค้าซื้อสินค้ากับเราไปเรื่อยๆ ทั้ง 2 อย่างมันควรมาคู่กัน ทั้ง

ราคา และการบริการ Financial ก็ส าคัญถ้าขายของได้ แต่เก็บเงินจากลูกค้าไม่ได้ ธุรกิจก็ไป

ไม่ได้ เหมือนกนั เรื่อง Cash Flow กับ เครดิตที่จะให้ลูกค้าบางครั้งก็ต้องพิจารณาบ้าง...”   
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ข้อเสนอแนะตอ่การด าเนินธรุกิจต่อไปเพื่อความอยู่รอดของร้านขายยาค้าส่งในอนาคต  

คุณภู ได้ให้ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการด าเนินธุรกิจร้านขายยาค้าส่งในโซ่อุปทานไว้ว่า “หาก

ร้านขายยาค้าส่งต้องการที่จะอยู่รอดในโซ่อุปทาน การแลกเปลี่ยนข้อมลูเป็นสิ่งส าคัญ และการ

ร่วมมือกันทั้งร้านค้าส่งด้วยกัน และลกูค้า จะท าให้ธุรกิจมีโอกาสอยู่รอดมากขึ้น การท าให้เกิด

ความไว้วางใจจากคู่ค้าจะก่อให้เกิดความสมัพันธ์ในระยะยาวได้ การท าธุรกิจแบบโมโนลี ่

(Monopoly) แบบเดิม ผลสุดท้ายก็จะล้มหายตายไป และผู้ที่ได้ประโยชน์มากที่สุดก็คอืบริษัทยา

ที่อยู่ต้นน้ าของโซ่อุปทาน แตห่ากมีความร่วมมือ และแลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างกัน การด าเนิน

ธุรกิจก็จะยั่งยืนมากยิ่งขึ้น” 

คุณพงษ์ ได้มองการร่วมมือในซัพพลายเชนเป็นสิ่งส าคัญเช่นกัน โดยได้ให้สัมภาษณ์ว่า “ใน

อนาคต พื้นฐานของการท าธุรกิจคือความร่วมมือ และเทคโนโลยี การท าให้ลูกค้าสามารถเข้าถึง

ข้อมูลของร้าน ด าเนินธุรกิจด้วยความตรงไปตรงมา ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเท่าเทียม ให้ลูกค้า

ไว้วางใจและเช่ือมั่นเรา ลูกค้าก็จะมั่นใจที่จะท าการค้ากับเรา สิ่งที่ส าคัญอกีอย่าง คือการร่วมมือ

กันของร้านขายยาค้าส่งด้วยกัน เพื่อท าให้เกิดอ านาจการต่อรองกับบริษัทใหญ่ หรือซัพพลาย

เออร์ต่างๆ เมื่อมีอ านาจต่อรองมากพอ และเข้มแข็งมากพอการด าเนินธุรกิจก็จะสามารถอยู่

อย่างยั่งยืนได้...” 

คุณวัฒน์ ให้ข้อเสนอแนะ ดังนี้ “ความอยู่รอดของร้านขายส่งในอนาคต ต้องมีการปรับตัวเข้า

หาลูกค้ามากขึน้ การตั้งรับแบบเดิมไม่ได้ผลแล้ว การผันตัวไปเป็นโมเดิร์นเทรดก็เป็นทางออก

อย่างหนึ่ง ต่อไปเป็นยุคของคนรุ่นใหม่แล้ว อินเตอร์เนท การติดต่อสื่อสาร ต้องให้ทัน นอกจาก

ต้องขายของแล้ว ต้องขายบริการด้วย ต้องสร้างความไว้วางใจก่อน ไม่ซี้ซัว้ขายของ ต้องเคารพ

ลูกค้า ท าให้ลกูค้ายังเลือกที่จะซื้อของกับเรา แนะน าบอกต่อๆกันก็ท าให้อยู่รอดได้ เพราะสมัยนี้

เครือข่ายเภสัชกรมันกว้าง...”   
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