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คุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพล 
ตอความพึงพอใจของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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บทคัดยอ 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) เพ่ือเปรียบเทียบระดับตามความพึงพอใจของลูกคาในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลจําแนกปจจัยสวนบุคคล ดานเพศ อาย ุสถานภาพสมรส สายงาน วิชาชีพ 
ประสบการณการทํางาน และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 2) เพ่ือศึกษาระดับอิทธิพลคุณภาพการบริการของ
ผูแทนยาท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล กลุมตัวอยางของงานวิจัยนี้ 
คือ เภสัชกร พยาบาล ผูชวยเภสัชกร และผูชํานาญการ ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จํานวน 378 
คน สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถ่ี คาเฉลี่ย การทดสอบความแปรปรวน และการวิเคราะห
สมการเสนถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา 1) ผูตอบแบบสอบถามมีระดับปจจัยความพึงพอใจลูกคา 
(ดานความพึงพอใจ ดานตั้งใจซ้ือซํ้า และดานความภักดี) ท่ีแตกตางกันตามปจจัยสวนบุคคล (เพศ อาย ุ
สถานภาพสมรส และสายงานวิชาชีพ) 2) คุณภาพการบริการของผูแทนยามีอิทธิพลตอดานความพึงพอใจ 
ไดแก ดานความเอาใจใส และดานการใหความม่ันใจ สวนคุณภาพการบริการของผูแทนยามีอิทธิพล
ตอความตั้งใจซ้ือซํ้า ไดแก ดานความเอาใจใส ดานการใหความม่ันใจ และดานความนาเชื่อถือ และ
สวนคุณภาพการบริการของผูแทนยามีอิทธิพลตอความภักดีของลูกคา ไดแก ดานความเอาใจใส ดาน
ความนาเชื่อถือ และดานการใหความม่ันใจ  
คําสําคัญ: คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจของลูกคา 
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ABSTRACT 
 This research aimed to 1) to compared the level of customer satisfaction in 
Bangkok Metropolitan Region classified personal factors in terms of gender age marital 
status occupation working experience and income (average per month). and 2) to studied 
the level of service quality of medical representatives influencing customer satisfaction 
in Bangkok metropolitan region. The sample groups of this research were pharmacists, 
nurses, assistance of pharmacists and specialists. Total 378 samples were analyzed. 
The statistics conducted on the data analysis were frequency mean variance test. and 
multiple regression analysis. The results showed that 1) the respondents had a different 
level of factor of customer satisfaction (satisfaction, intention to repurchase, and loyalty) 
according to personal factors (gender age marital status occupation) . and 2) service 
quality of medical representatives that influencing customer satisfaction were empathy 
and assurance. Service quality of medical representatives that influencing intention 
to repurchase were empathy assurance and reliability. In addition, service quality of 
medical representatives loyalty were empathy reliability and assurance. 
Keywords: Service quality, Customer satisfaction. 
 

บทนํา 
 ยาแผนปจจุบันและเวชภัณฑท่ีใชในการวินิจฉัยและรักษาโรคแบงเปน 2 ประเภท คือ 1) ยา
ตนตํารับ/ยาตนแบบ (original drug) หรือเรียกวา ยาจดสิทธิบัตร (patented drug) คือยาท่ีผานการวิจัย
และพัฒนาซ่ึงตองใชระยะเวลานานและมีคาใชจายดานการลงทุนสูง ผูผลิตยาตนตํารับจะไดรับสิทธิบัตร
ผูกขาดในการผลิตยาเปนเวลา 20 ป เม่ือสิทธิบัตรสิ้นสุดลง ผูผลิตรายอ่ืนสามารถผลิตยานั้นออกจําหนาย
ได สวนยาชื่อสามัญ (generic drug) เปนการผลิตลอกเลียนสูตรยาตนตํารับ/ยาตนแบบซ่ึงหมดสิทธิบัตร
ไปแลว โดยผลิตข้ึนภายใตเครื่องหมายการคาท่ีไมใชเครื่องหมายการคาตามสิทธิของผูครองสิทธิบัตรยา 
แตมีตัวยาสําคัญชนิดเดียวกับยาตนตํารับเนื่องจากการผลิตใชวัตถุดิบท่ีมีตนทุนต่ํากวาและไมมีคาใชจาย
ในการวิจัยตัวยา ตนทุนในการผลิตยาชื่อสามัญจึงต่ํากวายาตนตํารับมากการจําหนายผานรานขายยา 
(over the counter: OTC): โดยท่ีระบบประกันสุขภาพของรัฐมีผลใหคนไขบางสวนเปลี่ยนพฤติกรรม
ไปรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลแทนการซ้ือยาจากรานขายยา แตรานขายยายังเปนชองทางท่ีประชาชน
เลือกใชบริการเม่ือมีอาการเจ็บปวยเบื้องตน หรือสามารถดูแลตนเองไดโดยไมจําเปนตองไปพบแพทย 
โดยมูลคาการจําหนายยาผานรานขายยา มีสัดสวนรอยละ 20 ของมูลคาตลาดยาท้ังหมด ท้ังนี้ จํานวน
รานขายยาแผนปจจุบันท่ัวประเทศมีท้ังสิ้น 20,516 แหง (ขอมูลจากสํานักงานคณะกรรมการอาหาร
และยา, สิงหาคม 2562)  
 มูลคาตลาดยาในประเทศป พ.ศ. 2562 มีจํานวน 183,250 ลานบาท ขยายตัวรอยละ 3.75 
สําหรับภาวะอุตสาหกรรมยาในป พ.ศ. 2563 สรุปไดดังนี้ ตลาดยาในประเทศขยายตัวรอยละ 2.8 คิด
เปนมูลคา 1.9 แสนลานบาท 
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ภาพท่ี 1  ยอดขายยาภายในประเทศ 
 

 อุตสาหกรรมยาในป พ.ศ. 2563 คาดวาจะเติบโตไดดี ผูประกอบการในอุตสาหกรรมยา คาดวา
รายไดมีแนวโนมเติบโตไดดีไดรับปจจัยสนับสนุนมาจากการเขาถึงชองทางการรักษาท่ีดีข้ึนภายใตระบบ
หลักประกันสุขภาพถวนหนา สงผลใหความตองการใชยามีแนวโนมเพ่ิมสูงข้ึนอยางไรก็ตาม ผูประกอบการ
โดยเฉพาะผูประกอบการรายเล็กยังตองเผชิญกับภาวการณแขงขันท่ีรุนแรงท้ังจากผูผลิตยาในประเทศ
และผูนําเขายาจากตางประเทศเนื่องจากมีเงินทุนคอนขางจํากัด (แนวโนมธุรกิจ/อุตสาหกรรม ป พ.ศ.
2564-2566) 

 คุณภาพการบริการจึงมีความสําคัญในการทําธุรกิจ ถือเปนหัวใจสําคัญในการขับเคลื่อนธุรกิจ
ไปสูความสําเร็จ เปนหนึ่งในกลยุทธขององคกรในการบริการใหโดดเดนและแตกตาง สามารถสราง
ความไดเปรียบคูแขงขันและสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา รวมท้ังสรางความประทับใจใหกับลูกคา
ไดมาก ดังนั้นคุณภาพการบริการจึงสามารถนํามาใชเปนกลยุทธในการเสริมสรางศักยภาพขององคกร
และพัฒนาธุรกิจใหประสบความสําเร็จได 
 งานวิจัยท่ีผานมา ไดศึกษาเรื่องลักษณะการทํางานของผูแทนยาท่ีเปนเภสัชกร และผูแทนยา
ท่ีไมใชเภสัชกรทําหนาท่ีเปนผูใหขอมูลยาแกแพทยเพ่ือใหแพทยเกิดการสั่งใชยา (อรรณพ สุนทรนนท
และวรรณี ชัยเฉลิมพงษ, 2556) งานวิจัยของ สายสุรีย พินิจวราภรณ (2562) ไดศึกษาเรื่องคุณลักษณะ
ของผูแทนยาในมุมมองของผูประกอบธุรกิจรานยาเพ่ือการดําเนินธุรกิจวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึง
บุคลิกลักษณะ พฤติกรรม และคุณสมบัติดานตาง ๆ ของผูแทนยา และงานวิจัยของ ภัชภิชา     
จิรัฐติกาลไชย (2556) ไดศึกษาเรื่องความคิดเห็นและความพึงพอใจของแพทยท่ีมีตอการสื่อสารของ
ผูแทนยา นอกจากนี้มีงานวิจัยของ ภาวิณี ทองแยม (2560) ไดศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการเปน
เครื่องมือสําคัญท่ีสงผลตอความสําเร็จของธุรกิจ และนราธิป แนวคําดี, กฤษณ ทัพจุฬา และดวงใจ อังโกะ 
(2562) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของบริษัทพรอมิส (ประเทศไทย)  
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพ่ือเปรียบเทียบระดับตามความพึงพอใจของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

จําแนกปจจัยสวนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพสมรส สายงานวิชาชีพ ประสบการณการทํางานและรายได
เฉลี่ยตอเดือน 

 2. เพ่ือศึกษาระดับอิทธิพลคุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีตอความพึงพอใจของลูกคา
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 
 

ภาพท่ี 2  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปจจัยสวนบุคคลท่ีแตกตางกันจะมีระดับความคิดเห็นตอปจจัยความพึงพอใจของลูกคา
ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกตางกัน  
 2. ปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยามีอิทธิพลตอปจจัยความพึงพอใจของลูกคาใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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วิธีดําเนินการวิจัย  
 ประชากรและกลุมตัวอยาง  

 ประชากรท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผูสั่งซ้ือยาท่ีอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
 กลุมตัวอยางไดแกลูกคาผูสั่งซ้ือยาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล การกําหนดขนาด
ของกลุมตัวอยาง (sample size) ไดใชวิธีการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางกรณีไมทราบจํานวนประชากรนั้น
ตามหลักการของ W.G. Cochran (Cochran, 1977) 

 เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย เปนแบบสอบถาม แบงเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 คําถามเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคล (ประชากรศาสตร) ของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะ

เปนแบบ สํารวจรายการ (check list) ประกอบดวยขอมูลสวนตาง ๆ เพศ อายุ สถานภาพสมรส สายงาน
วิชาชีพ ประสบการณการทํางาน และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยา จํานวน 5 ดาน โดยดัดแปลง
จาก Akter, S., D’Ambra, J., and Ray, P. (2013) ซ่ึงประกอบดวย ดานความนาเชื่อถือดานการ
ตอบสนอง ดานการเก็บความลับ ดานการใหความม่ันใจ และดานความเอาใจใส  
 สวนท่ี 3 คําถามเก่ียวกับปจจัยความพึงพอใจของลูกคาในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึง
ประกอบดวย 3 ดาน โดยดัดแปลงจาก Cheng-Min Chao & Bor-Wen Cheng (2017) ซ่ึงประกอบดวย 
ดานความพึงพอใจ ดานความตั้งใจซ้ือซํ้า และดานความภักดี  
 

ผลการวิจัย 
 สวนท่ี 1 ขอมูลเชิงพรรณนาเก่ียวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 62.4 มีอายุอยูในชวง 51 ปข้ึนไป 
คิดเปนรอยละ 31.7 สถานภาพสมรสสวนใหญคือผูท่ีมีการสมรสแลวคิดเปนรอยละ 47.6 สายงาน
วิชาชีพคือวิชาชีพเภสัชกร คิดเปนรอยละ 33.3 ประสบการณการทํางาน มากกวา 9 ปข้ึนไป คิดเปน
รอยละ 48.4 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 50,001 บาท ข้ึนไป คิดเปนรอยละ 34.7 ตามลําดับ 
 สวนท่ี 2 วิเคราะหขอมูลชิงพรรณนาเก่ียวกับปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยาโดย

ภาพรวมของปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยา มีคาเฉลี่ยอยูในระดับมากท่ีสุด ( x = 4.45) เม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย พบวา อันดับแรกคือ ดานความนาเชื่อถือโดย

มีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด ( x = 4.52) อันดับสองคือ ดานการตอบสนอง โดยมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด ( x = 4.48) 

อันดับสามคือ ดานการใหความม่ันใจ โดยมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด ( x = 4.44) อันดับสี่คือ ดานการเก็บ

ความลับโดยมีคาเฉลี่ยมากท่ีสุด ( x = 4.43) และอันดับหาคือ ดานความเอาใจใส โดยมีคาเฉลี่ยมาก

ท่ีสุด ( x = 4.40) ตามลําดับ 
 
 
 
 
 



การประชุมวิชาการระดับชาติและนานาชาติ  มหาวิทยาลัยศรีปทุม  วิทยาเขตชลบุรี  ประจาํป  2565 
2022 SPUC  National  and  International  Conference 

128 

 

 สวนท่ี 3 ขอมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 1 เปรียบเทียบระดับตามปจจัยความพึงพอใจของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  จําแนกปจจัยสวนบุคคล 
  

*p< .05 
 

 จากตารางท่ี 1 พบวา กลุมตัวอยางท่ีอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลมีความพึงพอใจ
ในความตั้งใจซ้ือซํ้า ความภักดี แตกตางกันตามปจจัย ดานเพศ อายุ สถานภาพสมรส และสายงาน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ี 0.05  
 ดานเพศ โดยท่ีเพศหญิงจะมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย  
 ดานอายุ โดยท่ีผูท่ีอายุ 51 ปข้ึนไปจะมีความพึงพอใจ ความตั้งใจซ้ือซํ้าและความภักดีมากกวา
ผูท่ีมีอายุระหวาง 41-50 ป  
 ดานสถานภาพสมรส โดยท่ีผูท่ีมีสถานภาพหมาย/หยารางมีความตั้งใจซ้ือซํ้าและความภักดี
มากกวาผูท่ีมีสถานภาพท่ีสมรส  

ปจจัย
ความพึง
พอใจของ

ลูกคา 

ปจจัยสวนบุคคล 

เพศ อายุ 
สถานภาพ

สมรส 
สายงาน
วิชาชีพ 

ประสบการณ
การทํางาน 

รายได
เฉล่ียตอ
เดือน 

ดานความ
พึงพอใจ 

0.00* 
ชาย 

( x = 4.37) 
หญิง 

( x = 4.41) 

0.00* 
41-50 ป 

( x = 4.23) 
51 ปข้ึนไป 

( x = 4.51) 

0.08 0.00* 
ผูชํานาญการ 

( x = 4.55) 
อ่ืน ๆ 

( x = 4.05) 

0.78 0.69 

ดานตั้งใจ
ซ้ือซํ้า 

0.14 0.00* 
41-50 ป 

( x = 4.18) 
51 ปข้ึนไป 

( x = 4.47) 

0.02* 
หมาย 

( x = 4.54) 
สมรส 

( x = 4.42) 

0.00* 
ผูชํานาญการ 

( x = 4.48) 
อ่ืน ๆ 

( x = 4.02) 

0.55 0.37 

ดานความ
ภักดี 

0.06 0.00* 
41-50 ป 

( x = 4.18) 
51 ปข้ึนไป 

( x = 4.43) 

0.00* 
หมาย 

( x = 4.54) 
สมรส 

( x = 4.34) 

0.00* 
ผูชํานาญการ 

( x = 4.46) 
อ่ืน ๆ 

( x = 3.99) 

0.70 0.17 
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 ดานสายงานโดยท่ีผูท่ีมีสายงานเปนผูชํานาญการจะมีความพึงพอใจ ความตั้งใจซ้ือซํ้าและ
ความภักดีมากกวาผูท่ีมีสายงานอ่ืน ๆ  
 
ตารางท่ี 2 ทดสอบสมมติฐานปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยามีอิทธิพลตอปจจัยความพึงพอใจ    
             (ดานความพึงพอใจ, ดานความตั้งใจซ้ือซํ้าและดานความภักดี) 
 

ปจจัยคุณภาพการบริการ 

ดานความพึง
พอใจ 

ดานตั้งใจซ้ือซํ้า ดานความภักด ี

β p β p β p 

1. ดานความนาเชื่อถือ 0.08 0.12 0.13 0.01* 0.23 0.00* 
2. ดานการตอบสนอง 0.09 0.11 0.06 0.27 0.01 0.86 
3. ดานการเก็บความลับ 0.03 0.52 0.04 0.49 0.07 0.17 
4. ดานการใหความม่ันใจ 0.22 0.00* 0.15 0.01* 0.19 0.00* 
5. ดานความเอาใจใส 0.37 0.00* 0.44 0.00* 0.33 0.00* 

*p< .05 
 

 จากตารางท่ี 2 พบวา จากการทดสอบคาสัมประสิทธิ์การถดถอยปจจัยคุณภาพการบริการ
ของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพลตอปจจัยความพึงพอใจของลูกคา ในดานตาง ๆ ตอไปนี้ 

 1. ดานความพึงพอใจ ปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพลตอดานความพึงพอใจ 
โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานความเอาใจใส ดานการใหความม่ันใจ ดานการตอบสนอง 
ดานความนาเชื่อถือและดานการเก็บความลับ ตามลําดับ                 
 2. ดานความตั้งใจซ้ือซํ้า ปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพลตอดานความตั้งใจ
ซ้ือซํ้า โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานความเอาใจใส, ดานการใหความม่ันใจ, ดานความ
นาเชื่อถือ, ดานการตอบสนองและดานการเก็บความลับ ตามลําดับ 
 3. ดานความภักดี ปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพลตอดานความภักดี โดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย ไดแก ดานความเอาใจใส, ดานความนาเชื่อถือ, ดานการใหความม่ันใจ, 
ดานการเก็บความลับและดานการตอบสนอง ตามลําดับ 
 

อภิปรายผล  
 จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถนํามาอภิปรายตามผลเชิงพรรณนาไดดังตอไปนี้ 
 ปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพลตอปจจัยความพึงพอใจในดานความพึงพอใจ 
ไดแก ดานความเอาใจใสและดานการใหความม่ันใจ สอดคลองกับงานวิจัยของ นราธิป แนวคําดี และ
คณะ (2562) ซ่ึงศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีอิทธิพลตอการใหบริการของบริษัทพรอมิส (ประเทศไทย) 
จํากัดสาขาบางแคพลาซา กรุงเทพมหานคร  
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 ปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพลปจจัยความพึงพอใจในดานตั้งใจซ้ือซํ้า 
ไดแก ดานการใหความม่ันใจ, ดานความเอาใจใสและดานความนาเชื่อถือ สอดคลองกับงานวิจัยของ 
ภาวิณี ทองแยม (2560) ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการเปนเครื่องมือสําคัญในการบริหารจัดการ ซ่ึงใน
ปจจุบันธุรกิจไดตระหนักถึงความสําคัญเปนอยางมากตอความสําเร็จของธุรกิจ ความสําคัญของคุณภาพ
การบริการท้ังมุมมองดานความคิดและหลักการ 
 ปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพลดานความภักดี ดานตั้งใจใชซํ้า ไดแก ดาน
การใหความม่ันใจ, ดานความเอาใจใสและดานความนาเชื่อถือ สอดคลองกับงานวิจัยของ ภัชภิชา 
จิรัฐิติกาลไชย (2556) ซ่ึงศึกษาเรื่อง "ความคิดเห็นและความพึงพอใจของแพทยท่ีมีตอการสื่อสารของ
ผูแทนยา แผนก Pharma SP หนวยผลิตภัณฑเพ่ือสุขภาพ บริษัท ดีเคเอสเอช (ประเทศไทย)จํากัด" 
 

ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 
 1. ดานความพึงพอใจ สําหรับการจัดจําหนายเวชภัณฑยา ควรแสดงใหผูประกอบการราน
ขายยารับรูถึงความพึงพอใจท่ีจะไดรับจากการซ้ือเวชภัณฑยาจากบริษัท ซ่ึงสามารถนําผลจากการวิจัย
ครั้งนี้ไปใชในการสรางกลยุทธของบริษัท โดยการนําขอมูลท่ีไดจากการวิจัยปจจัยคุณภาพบริการสราง
ความตระหนักรูถึงการบริการใหกับผูประกอบการรานขายยา และการนําเทคโนโลยีตาง ๆ ท่ีเก่ียวของกับ
การบริการ เพ่ือพัฒนาคุณภาพบริการใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
 2. ดานความตั้งใจซ้ือซํ้า สําหรับการจัดจําหนายเวชภัณฑยา ควรเขาใจถึงการใชกลยุทธการ
สงเสริมการตลาด วิธีการและข้ันตอนท่ีจะท่ีมีผลตอความตั้งใจซ้ือซํ้า ของผูประกอบการรานขายยา ซ่ึง
อาจเกิดจากความตองการในดานการทําการโฆษณาการประชาสัมพันธโดยการนําขอมูลท่ีไดจากการ
วิจัยดานคุณภาพการบริการสงเสริมการตลาดดวยการสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคา 
 3. ดานความภักดี การท่ีจะผูแทนยาจะพบเจอกับลูกคาจําเปนจะตองมีเครื่องมือท่ีจะเขาไป
พูดคุยกับลูกคา โดยการนําขอมูลท่ีไดจากการวิจัยดานความภักดี สรางแผนการฝกอบรมผูแทนยาใน
เรื่องการบริการ การเขาถึงหรือการเรียนรูคุณสมบัติยาของบริษัทเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจใหราน
ขายยาเพ่ือเปนการลดความวิตกกังวลได อีกท้ังยังเปนการสรางความเชื่อม่ันใหกับผูประกอบการราน
ขายยาอีกดวย 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 
 ควรศึกษาปจจัยท่ีเปนตัวแปรตนอ่ืน ๆ เก่ียวกับปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมี
อิทธิพลตอปจจัยความพึงพอใจของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลใหลึกมากยิ่งข้ึน เชน
ปจจัยท่ีเก่ียวกับคุณคาตราผลิตภัณฑ ปจจัยท่ีเก่ียวกับคุณภาพผลิตภัณฑ ปจจัยท่ีเก่ียวกับการจัดสง
ผลิตภัณฑและปจจัยท่ีเก่ียวกับความปลอดภัยของผลิตภัณฑ  
 เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาปจจัยคุณภาพการบริการของผูแทนยาท่ีมีอิทธิพลตอ
ปจจัยความพึงพอใจของลูกคาในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดังนั้นขอเสนอแนะในการวิจัย
ครั้งตอไปควรศึกษาครอบคลุมท้ังประเทศหรือศึกษาในแตละภูมิภาค 
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