
 

 

 
บทที่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ ขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา ฟาร

มาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวน

ประสมการตลาดบริการของ  รานขายยา ฟารมาชอยซ ในอําเภอเมืองเชียงใหม โดยเก็บขอมูลจาก

ลูกคาท่ีเขามาใชบริการรานขายยา ฟารมาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม จํานวน 400 คน สามารถ

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล รวมท้ังขอคนพบ และขอเสนอแนะไดดังนี ้

 
5.1 สรุปผลการศึกษา 
  
 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 20 – 34 ป อาชีพ

เปนพนักงานเอกชน รายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท การศึกษาในระดับปริญญาตรี เขา

มาใชบริการท่ีรานขายยาฟารมาชอยซเดือนละ 1-2 ครั้ง ในชวงเย็น (16.01 – 21.30 น.) ในวัน

ธรรมดา (จันทร - ศุกร) ท่ีสาขาสวนดอก ถนนสุเทพ มีคาใชจายในการซ้ือผลิตภัณฑตอครั้ง 100 – 

500 บาท ผลิตภัณฑท่ีซ้ือเปนประจําคือ ยาแกไขหวัด เหตุผลท่ีซ้ือผลิตภัณฑ ซ้ือเม่ือมีอาการเจ็บปวย

เทานั้น สาเหตุท่ีมาใชบริการท่ีรานขายยาฟารมาชอยซ มีผลิตภัณฑท่ีตองการครบถวน 

 

 สวนที่ 2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา 
ฟารมาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ      

มีความพึงพอใจตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา ฟารมาชอยซในอําเภอเมือง

เชียงใหม เฉล่ียอยูในระดับมากและระดับปานกลาง โดยปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีลูกคา

มีความพึงพอใจอยูในระดับมากสามารถเรียงตามลําดับไดดังตอไปนี้ คือ ปจจัยดานบุคลากร ปจจัย

ดานราคา และปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ตามลําดับ สวนปจจัยสวน

ประสมการตลาดบริการท่ีลูกคามีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สามารถเรียงตามลําดับได

ดังตอไปนี้ คือ ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ และ ปจจัย

ดานการสงเสริมการตลาด ตามลําดับ 
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 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

(คาเฉล่ีย 3.48) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความหลากหลาย

ของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชนมีหลายย่ีหอในกลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน 

รองลงมาคือ คุณภาพของยาและเวชภณัฑท่ีจําหนายในราน เชน ยาและเวชภัณฑมาจากบริษัทผูผลิต

ท่ีไดมาตรฐาน เปนตน และ การมียาและเวชภัณฑประเภทเดียวกันใหเลือกไดหลายระดับราคา 

ตามลําดับ 

 ปจจัยด านราคา  ผู ตอบแบบสอบถามมีความ พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ มาก         

(คาเฉล่ีย 3.81) โดยปจจัยยอยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ความรูสึกคุมคาเม่ือ

จายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ รองลงมาคือ ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ีจําหนาย

ในรานท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การมีปายแสดงราคาผลิตภัณฑตางๆ อยางชัดเจน 

ตามลําดับ 

 ปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 

(คาเฉล่ีย 3.45) โดยปจจัยยอยมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การมีหลายสาขาให

เลือกใชบริการ รองลงมาคือ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ และการท่ีทําเลที่ตั้ง

ของรานสามารถมองเห็นไดชัดเจน ตามลําดับ 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน   

ระดับมาก (คาเฉล่ีย 2.72) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การ

ใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณีมีการรองขอ รองลงมาคือ การใหสวนลดกับลูกคาตามแต

ละประเภทของผลิตภัณฑ และ การใหสิทธิในการซ้ือผลิตภัณฑราคาพิเศษบางรายการสําหรับ

สมาชิก ตามปายแสดงสิทธิท่ีจัดแสดงอยูภายในราน เชน อาหารเสริม และอุปกรณการแพทยเปน

ตน ตามลําดับ 

 ปจจัยดานบุคลากร  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก    

(คาเฉล่ีย 3.82) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การมีเภสัชกรอยู

ประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถ

ใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางดี และ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถให

คําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดับ 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง (คาเฉล่ีย 3.41) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ การ

ซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา รองลงมาคือ การวินิจฉัยอาการปวยมีความนาเช่ือถือ 
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และ การท่ีลูกคาสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑบางประเภทท่ีมีความปลอดภัยไดเองแบบอิสระโดยไม

จําเปนตองผานคําแนะนําของเภสัชกรหรือพนักงานกอน ตามลําดับ 

 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

โดยรวมอยูในระดับมาก (คาเฉล่ีย 3.60) โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรก 

คือ คือ แสงสวางภายในรานท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ รองลงมาคือ การเปด

เครื่องปรับอากาศภายในรานดวยอุณหภูมิเหมาะสม และ การท่ีปายช่ือรานท่ีมองเห็นไดอยาง

ชัดเจน โดดเดน ตามลําดับ 

 

 สวนที่ 3 ปญหาและขอเสนอแนะที่พบจากการใชบริการของรานขายยา ฟารมาชอยซใน
อําเภอเมืองเชียงใหม 

ดานผลิตภัณฑ ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การไมมีอุปกรณ

การแพทยท่ีมีการโฆษณาตามส่ือตางๆวางจําหนาย รองลงมาคือ การไมมีอาหารเสริมสุขภาพ

ประเภทเดียวกันใหเลือกไดหลายระดับราคา และ การไมมีอุปกรณการแพทยประเภทเดียวกันให

เลือกไดหลายระดับราคา ตามลําดับ 

ดานราคา ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การไมสามารถ

ตอรองราคาได รองลงมาคือ ราคาอุปกรณการแพทยท่ีจําหนายในรานท่ีแพงเกินไปเม่ือเทียบกับราน

อ่ืน และ การไมสามารถชําระคาผลิตภัณฑดวยบัตรเครดิตได ตามลําดับ 

ดานสถานท่ี ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การไมมีท่ีจอดรถ

สําหรับลูกคาอยางเพียงพอ รองลงมาคือ เวลาเปด-ปดของรานไมเหมาะสมในการมาใชบริการ และ 

การท่ีสาขาท่ีมีไมสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ตามลําดับ 

ดานการสงเสริมการตลาด ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การ

ไมมีการแจกเอกสารวิชาการสงเสริมความรูเกี่ยวกับสุขภาพ รองลงมาคือ การไมมีการแจกแผนพับ

ท่ีใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑในราน และ การไมมีการแจกตัวอยางผลิตภัณฑสงเสริมการขายจาก

บริษัทผูจัดจําหนาย หรือไมมีการแจกของสมนาคุณในชวงเทศกาล เชน ชวงปใหม ตามลําดับ 

ดานบุคลากร ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การท่ีเภสัชกรและ

พนักงานไมมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกรและพนักงานไม

สามารถใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางดี  และ การท่ีเภสัชกรและ

พนักงานอัธยาศัยไมดี ไมเปนมิตร ไมยิ้มแยม ตามลําดับ 

 



 

 

99

 ดานกระบวนการใหบริการ ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 3 ลําดับแรก คือ การ

ใหบริการ เชน การจายยา การคิดเงิน ท่ีมีความลาชา รองลงมาคือ การไมมีการโทรศัพทกลับไป

สอบถามอาการหลังจากใชผลิตภัณฑ และ การคิดคาชําระเงินท่ีผิดพลาด ตามลําดับ 

 ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามพบมากท่ีสุด 

3 ลําดับแรก คือ การไมมีบริเวณท่ีนั่งใหลูกคาเขารับคําปรึกษา รองลงมาคือ การไมมีการจัดวาง

ผลิตภัณฑภายในรานอยางเปนหมวดหมู ยากตอการเลือกหา และ การขาดการตกแตงและ

บรรยากาศภายในรานท่ีไมนาเขาใชบริการ ตามลําดับ 

 

สวนที่ 4 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา ฟารมา
ชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม จําแนกตามอาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และเพศ 
 

4.1 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา   
ฟารมาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม จําแนกตามเพศ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึงพอใจตอ 

ความหลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชน การมีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑ

ประเภทเดียวกัน เปนอันดับแรก รองลงมาคือ คุณภาพของยาและเวชภัณฑท่ีจําหนายในราน เชน ยา

และเวชภัณฑ ท่ีมาจากบริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปนตน และ การมียาและเวชภัณฑประเภท

เดียวกันใหเลือกไดหลายระดับราคา ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ ความหลากหลายของยาและ

เวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชน การมีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน เปนอันดับแรก 

รองลงมาคือ คุณภาพของยาและเวชภัณฑท่ีจําหนายในราน เชน ยาและเวชภัณฑ ท่ีมาจาก

บริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปนตน และ การมียาและเวชภัณฑประเภทเดียวกันใหเลือกไดหลาย

ระดับราคา ตามลําดับ 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึงพอใจตอ 

ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ 
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ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ีจําหนายในรานท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การมีปายแสดงราคา

ผลิตภัณฑตางๆ อยางชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือ

ผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ี

จําหนายในรานไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การมีปายแสดงราคาผลิตภัณฑตางๆ อยางชัดเจน 

ตามลําดับ 

ปจจัยดานสถานที่ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานสถานท่ีโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึงพอใจตอ การมี

หลายสาขาใหเลือกใชบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใช

บริการ และ ทําเลท่ีตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ 

เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ และ ทําเลที่ตั้งของ

รานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึง

พอใจตอ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณีมีการรองขอ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การ

ใหสวนลดกับลูกคาตามแตละประเภทของผลิตภัณฑ และ การใหสิทธิในการซ้ือผลิตภัณฑราคา

พิเศษบางรายการสําหรับสมาชิก ตามปายแสดงสิทธิท่ีจัดแสดงอยูภายในราน เชน อาหารเสริมและ

อุปกรณการแพทย เปนตน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การใหสวนลดกับลูกคาตามแตละ

ประเภทของผลิตภัณฑ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณีมี

การรองขอ และ การใหสิทธิในการซ้ือผลิตภัณฑราคาพิเศษบางรายการสําหรับสมาชิก ตามปาย

แสดงสิทธิท่ีจัดแสดงอยูภายในราน เชน อาหารเสริมและอุปกรณการแพทย เปนตน ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานบุคลากร โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึงพอใจตอ การ

มีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ี



 

 

101

เภสัชกรและพนักงานสามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางด ีและ การท่ีเภสัชกร

และพนักงานสามารถใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดบั 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การมีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือให

คําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถ

ใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางดี  และ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถให

คําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดับ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึง

พอใจตอ การมีการซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ความ

ถูกตองในการคิดคาชําระเงิน และ การวินิจฉัยอาการปวยท่ีมีความนาเช่ือถือ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การมีการซักถามอาการตาม

ขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีลูกคาสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑบาง

ประเภทท่ีมีความปลอดภัยไดเองแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองผานคําแนะนําของเภสัชกรหรือ

พนักงานกอน และ การวินิจฉัยอาการปวยท่ีมีความนาเช่ือถือ ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและ

เพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมี

คาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ี

เปนเพศชาย มีความพึงพอใจตอ แสงสวางภายในรานท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ เปน

อันดับแรก รองลงมาคือ การเปดเครื่องปรับอากาศภายในรานดวยอุณหภูมิท่ีเหมาะสม และ 

ลักษณะการตกแตง และบรรยากาศภายในรานท่ีเหมาะสม นาใชบริการ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ แสงสวางภายในรานท่ีเพียงพอและ

เหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การเปดเครื่องปรับอากาศภายในรานดวย

อุณหภูมิท่ีเหมาะสม และ ปายช่ือรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจนโดดเดน ตามลําดับ 
 

4.2 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา ฟาร
มาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม จําแนกตามอาชีพ  

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนแมบาน/พอบาน มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปน
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นักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป เจาของกิจการ และ ผู

เกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  
สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/นักศึกษา มีความพึง

พอใจตอ ความหลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชน มีหลายย่ีหอในกลุม

ผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน เปนอันดับแรก รองลงมาคือ คุณภาพของยาและเวชภัณฑท่ีจําหนายใน

ราน เชน ยาและเวชภัณฑมาจากบริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปนตน และ คุณภาพของอาหารเสริม

สุขภาพท่ีจําหนายในราน เชน อาหารเสริมสุขภาพมีงานวิจัยรับรอง เปนตน ตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนแมบาน/พอบาน มีความพึงพอใจตอ ความหลากหลายของยา

และเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชน มีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน เปนอันดับ

แรก รองลงมาคือ คุณภาพของยาและเวชภัณฑท่ีจําหนายในราน เชน ยาและเวชภัณฑ มาจาก

บริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปนตน และ การมียาและเวชภัณฑประเภทเดียวกันใหเลือกไดหลาย

ระดับราคา ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอ ความ

หลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชน มีหลายย่ีหอในกลุมผลิตภัณฑประเภท

เดียวกัน เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การมียาและเวชภัณฑท่ีมีการโฆษณาตามส่ือตางๆ วาง

จําหนาย และ คุณภาพของยาและเวชภัณฑท่ีจําหนายในราน เชน ยาและเวชภัณฑ ท่ีมาจาก

บริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปนตน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจตอ ความหลากหลาย

ของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชนมีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภท เปนอันดับแรก 

รองลงมาคือ คุณภาพของยาและเวชภัณฑท่ีจําหนายในราน เชน ยาและเวชภัณฑ มาจาก

บริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปนตน และ การมียาและเวชภัณฑประเภทเดียวกันใหเลือกไดหลาย

ระดับราคา ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอ ความหลากหลายของยา

และเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชน มีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน เปนอันดับ

แรก รองลงมาคือ การท่ีผลิตภัณฑสามารถเปล่ียนหรือคืนไดตามเง่ือนไขท่ีระบุไว และ คุณภาพของ

อุปกรณการแพทยท่ีจําหนายในราน เชน อุปกรณการแพทย มาจากบริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปน

ตน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอ ความหลากหลายของยาและ

เวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชนมีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน เปนอันดับแรก 
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รองลงมาคือ อุปกรณการแพทยท่ีมีคุณสมบัติการใชงานตรงตามท่ีไดระบุไว และ คุณภาพของ

อาหารเสริมสุขภาพท่ีจําหนายในราน เชน อาหารเสริมสุขภาพ มีงานวิจัยรับรอง เปนตน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเกษียนอายุแลว มีความพึงพอใจตอ ความหลากหลายของยาและ

เวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชน มีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน เปนอันดับแรก 

รองลงมาคือ ความหลากหลายของอาหารเสริมสุขภาพท่ีมีจําหนายในราน เชนมีหลายยี่หอในกลุม

ผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน และ การมียาและเวชภัณฑประเภทเดียวกันใหเลือกไดหลายระดับราคา 

ตามลําดับ 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามในทุกหมวดอาชีพ อันไดแก นักเรียน/นักศึกษา 
แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป เจาของกิจการ และ ผู

เกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  
สําหรับปจจัยยอยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/ นักศึกษา มีความพึงพอใจ

ตอ ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมา

คือ ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ีจําหนายในรานท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การมีปายแสดง

ราคาผลิตภัณฑตางๆ อยางชัดเจน ตามลําดับ 
ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนแมบาน/พอบาน มีความพึงพอใจตอ ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงิน

ซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ี

จําหนายในรานท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การมีปายแสดงราคาผลิตภัณฑตางๆ อยางชัดเจน 

ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอ ความรูสึก

คุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ราคาอาหาร

เสริมสุขภาพท่ีจําหนายในรานท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ ราคาอุปกรณการแพทยท่ีจําหนายใน

รานไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจตอ ความรูสึกคุมคาเม่ือ

จายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ราคาอาหารเสริม

สุขภาพท่ีจําหนายในรานท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การมีปายแสดงราคาผลิตภัณฑตางๆ 

อยางชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอ ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ี

จําหนายในรานท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ความรูสึกคุมคาเม่ือ

จายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ และ ราคาท่ีสามารถตอรองไดสําหรับสินคาบาง
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ประเภทเปนกรณีๆ ไป เชนในกรณีท่ีลูกคาซ้ือสินคาในปริมาณมากๆ ในคราวเดียว เปนตน 

ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอ ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงิน

ซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ี

จําหนายในรานท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การสามารถชําระคาผลิตภัณฑดวยบัตรเครดิตได 

ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเกษียนอายุแลว มีความพึงพอใจตอ ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือ

ผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ี

จําหนายในรานท่ีไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การมีปายแสดงราคาผลิตภัณฑตางๆ อยางชัดเจน 

ตามลําดับ 

ปจจัยดานสถานที่ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปน นักเรียน/นักศึกษา และ เจาของ

กิจการ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปน แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป 
และ ผูเกษยีณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/ นักศึกษา มีความพึง

พอใจตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ทําเลท่ีตั้งของราน

สามารถท่ีมองเห็นไดชัดเจน และ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนแมบาน/พอบาน มีความพึงพอใจตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใช

บริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ และ ทําเลที่ตั้ง

ของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอ การมีหลาย

สาขาใหเลือกใชบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใช

บริการ และ ทําเลที่ตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจตอ การมีหลายสาขาให

เลือกใชบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ และ 

ทําเลท่ีตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใช

บริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ และ ทําเลที่ตั้ง

ของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใช

บริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ และ ทําเลที่ตั้ง

ของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเกษียนอายุแลว มีความพึงพอใจตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใช

บริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ทําเลที่ตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ การมีสาขา

ท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามในทุกหมวดอาชีพ อันไดแก 

นักเรียน/นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป เจาของ

กิจการ และ ผูเกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยู

ในระดับปานกลาง  
สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามที่เปนนักเรียน/ นักศึกษา 

มีความพึงพอใจตอ การใหสวนลดกับลูกคาตามแตละประเภทของผลิตภัณฑ เปนอันดับแรก 

รองลงมาคือ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณีมีการรองขอ และ การแจกแผนพับท่ีให

ขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑในราน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนแมบาน/พอบาน มีความพึงพอใจตอ การใหบริการวัดความดัน

โลหิตฟรี ในกรณีมีการรองขอ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหสวนลดกับลูกคาตามแตละ

ประเภทของผลิตภัณฑ และ การแจกแผนพับท่ีใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑในราน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอ การ

ใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณีมีการรองขอ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหสิทธิใน

การซ้ือผลิตภัณฑราคาพิเศษบางรายการสําหรับสมาชิก ตามปายแสดงสิทธิท่ีจัดแสดงอยูภายในราน 

เชน อาหารเสริม และอุปกรณการแพทย เปนตน และ การใหสวนลดกับลูกคาตามแตละประเภท

ของผลิตภัณฑ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจตอ การใหบริการวัด

ความดันโลหิตฟรี ในกรณีมีการรองขอ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหสวนลดกับลูกคา

ตามแตละประเภทของผลิตภัณฑ และ การใหสิทธิในการซ้ือผลิตภัณฑราคาพิเศษบางรายการ

สําหรับสมาชิก ตามปายแสดงสิทธิท่ีจัดแสดงอยูภายในราน เชน อาหารเสริม และอุปกรณ

การแพทย ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอ การใหสวนลดกับลูกคา

ตามแตละประเภทของผลิตภัณฑ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี 
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ในกรณีมีการรองขอ และ การใหสิทธิในการซ้ือผลิตภัณฑราคาพิเศษบางรายการสําหรับสมาชิก 

ตามปายแสดงสิทธิท่ีจัดแสดงอยูภายในราน เชน อาหารเสริม และอุปกรณการแพทย เปนตน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอ การใหสวนลดกับลูกคา

ตามแตละประเภทของผลิตภัณฑ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี 

ในกรณีมีการรองขอ และ การแจกแผนพับท่ีใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑในราน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเกษียนอายุแลว มีความพึงพอใจตอ การใหสวนลดกับลูกคาตามแต

ละประเภทของผลิตภัณฑ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณี

มีการรองขอ และ การใหสิทธิในการซ้ือผลิตภัณฑราคาพิเศษบางรายการสําหรับสมาชิก ตามปาย

แสดงสิทธิท่ีจัดแสดงอยูภายในราน เชน อาหารเสริม และอุปกรณการแพทย เปนตน ตามลําดับ 

ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามในทุกหมวดอาชีพ อันไดแก นักเรียน/นักศึกษา 
แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป เจาของกิจการ และ ผู

เกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  
สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/ นักศึกษา มีความพึง

พอใจตอ การมีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมา

คือ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางด ีและ การ

ท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางดี 

ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนแมบาน/พอบาน มีความพึงพอใจตอ การมีเภสัชกรอยูประจํา

เพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกรและพนักงาน

สามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางด ีและ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถ

ใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอ การมีเภสัช

กรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกร

และพนักงานสามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางดี และ การท่ีเภสัชกรและ

พนักงานสามารถใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจตอ การมีเภสัชกรอยู

ประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกรและ

พนักงานสามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางดี และ การท่ีเภสัชกรและ

พนักงานสามารถใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดับ 



 

 

107

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอ การมีเภสัชกรอยูประจํา

เพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกรและพนักงาน

สามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางด ีและ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถ

ใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอ การมีเภสัชกรอยูประจํา

เพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกรและพนักงาน

สามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางด ีและ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถ

ใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเกษียนอายุแลว มีความพึงพอใจตอ การมีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือให

คําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถ

ใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางดี และ การท่ีเภสัชกรและพนักงานมีบุคลิกดี มี

ความนาเช่ือถือ ตามลําดับ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนผูเกษียณอายุ มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ี

มีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป 
และ เจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูใน

ระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/ นักศึกษา 

มีความพึงพอใจตอ การซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ 

ความถูกตองในการคิดคาชําระเงิน และ การวินิจฉัยอาการปวยท่ีมีความนาเช่ือถือ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนแมบาน/พอบาน มีความพึงพอใจตอ การซักถามอาการตาม

ขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีลูกคาสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑบาง

ประเภทท่ีมีความปลอดภัยไดเองแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองผานคําแนะนําของเภสัชกรหรือ

พนักงานกอน และ การวินิจฉัยอาการปวยท่ีมีความนาเช่ือถือ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอ การซักถาม

อาการตามขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การวินิจฉัยอาการปวยท่ีมีความ

นาเช่ือถือ และ ความถูกตองในการคิดคาชําระเงิน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจตอ การซักถามอาการ

ตามขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การวินิจฉัยอาการปวยมีความนาเช่ือถือ 
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และ การท่ีลูกคาสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑบางประเภทท่ีมีความปลอดภัยไดเองแบบอิสระ โดยไม

จําเปนตองผานคําแนะนําของเภสัชกรหรือพนักงานกอน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอ การซักถามอาการตาม

ขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีลูกคาสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑบาง

ประเภทท่ีมีความปลอดภัยไดเองแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองผานคําแนะนําของเภสัชกรหรือ

พนักงานกอน และ ความถูกตองในการคิดคาชําระเงิน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอ การซักถามอาการตาม

ขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การวินิจฉัยอาการปวยท่ีมีความนาเช่ือถือ  และ 

การท่ีลูกคาสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑบางประเภทท่ีมีความปลอดภัยไดเองแบบอิสระ โดยไม

จําเปนตองผานคําแนะนําของเภสัชกรหรือพนักงานกอน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเกษียนอายุแลว มีความพึงพอใจตอ การซักถามอาการตามขั้นตอน

กอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ความถูกตองในการคิดคาชําระเงิน และ การวินิจฉัย

อาการปวยท่ีมีความนาเช่ือถือ ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน เจาของกิจการ และ ผู

เกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมี

คาเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ี

เปนนักเรียน/ นักศึกษา มีความพึงพอใจตอ แสงสวางภายในรานท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอการรับ

บริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การเปดเครื่องปรับอากาศภายในรานดวยอุณหภูมิเหมาะสม 

และ การจัดใหมีบริเวณท่ีนั่งใหลูกคาเขารับคําปรึกษา ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนแมบาน/พอบาน มีความพึงพอใจตอ ไดแก แสงสวางภายในราน

ท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การเปดเครื่องปรับอากาศ

ภายในรานดวยอุณหภูมิเหมาะสม และ ลักษณะการตกแตงและบรรยากาศภายในรานท่ีเหมาะสม 

นาใชบริการ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจตอ แสงสวาง

ภายในรานท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การเปด

เครือ่งปรับอากาศภายในรานดวยอุณหภูมิเหมาะสม และ การจัดใหมีบริเวณท่ีนั่งใหลูกคาเขารับคํา

ปรึกษา ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนพนักงานเอกชน มีความพึงพอใจตอ แสงสวางภายใน

รานท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การเปด

เครื่องปรับอากาศภายในรานดวยอุณหภูมิเหมาะสม และ บรรจุภัณฑและอุปกรณท่ีมีความสะอาด 

เชนซองยา ถาดแบงยา ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอ ไดแก แสงสวางภายในราน

ท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การเปดเครื่องปรับอากาศ

ภายในรานดวยอุณหภูมิเหมาะสม และ ลักษณะการตกแตงและบรรยากาศภายในรานท่ีเหมาะสม 

นาใชบริการ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอ ไดแก แสงสวางภายในรานท่ี

เพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ปายช่ือรานท่ีมองเห็นไดอยาง

ชัดเจน โดดเดน และ การเปดเครื่องปรับอากาศภายในรานดวยอุณหภูมิเหมาะสม ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเกษียนอายุแลว มีความพึงพอใจตอ แสงสวางภายในรานท่ีเพียงพอ

และเหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การจัดใหมีบริเวณท่ีนั่งใหลูกคาเขา

รับคําปรึกษา และ ลักษณะการตกแตงและบรรยากาศภายในรานท่ีเหมาะสม นาใชบริการ ตามลําดับ 

 

4.3 ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา ฟาร
มาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  

ปจจัยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อันไดแก ผูมี

รายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 

10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ ความหลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชนมี

หลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน เปนอันดับแรก รองลงมาคือ มียาและเวชภัณฑ

ประเภทเดียวกันใหเลือกไดหลายระดับราคา และ คุณภาพของยาและเวชภัณฑท่ีจําหนายในราน 

เชน ยาและเวชภัณฑ มาจากบริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปนตน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ 

ความหลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชนมีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภท

เดียวกัน เปนอันดับแรก รองลงมาคือ คุณภาพของยาและเวชภัณฑท่ีจําหนายในราน เชน ยาและ

เวชภัณฑ มาจากบริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปนตน และ อุปกรณการแพทยมีคุณสมบัติการใชงาน

ตรงตามท่ีไดระบุไว ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ ความ

หลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชนมีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภท

เดียวกัน เปนอันดับแรก รองลงมาคือ คุณภาพของยาและเวชภัณฑท่ีจําหนายในราน เชน ยาและ

เวชภัณฑ มาจากบริษัทผูผลิตท่ีไดมาตรฐาน เปนตน และ คุณภาพของอาหารเสริมสุขภาพท่ี

จําหนายในราน เชน อาหารเสริมสุขภาพ มีงานวิจัยรับรอง เปนตน ตามลําดับ 

ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อันไดแก ผูมีรายได

ไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอปจจัยดาน

ราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 

บาท มีความพึงพอใจตอ ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปน

อันดับแรก รองลงมาคือ ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ีจําหนายในรานไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ 

การมีปายแสดงราคาผลิตภัณฑตางๆ อยางชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจ

ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ 

ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ีจําหนายในรานไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การมีปายแสดงราคา

ผลิตภัณฑตางๆ อยางชัดเจน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ 

ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ 

ราคาอาหารเสริมสุขภาพท่ีจําหนายในรานไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน และ การมีปายแสดงราคา

ผลิตภัณฑตางๆ อยางชัดเจน ตามลําดับ 
ปจจัยดานสถานที่ ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อันไดแก ผูมี

รายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานสถานท่ี โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 

บาท มีความพึงพอใจตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ทําเลที่ตั้ง

ของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน และ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ 

ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ การ

มีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมา

ใชบริการ และ ทําเลที่ตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นไดชัดเจน ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การมี

หลายสาขาใหเลือกใชบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ทําเลท่ีตั้งของรานท่ีสามารถมองเห็นได

ชัดเจน และ การมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการ ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อัน

ไดแก ผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน

ไมเกิน 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ การใหสวนลดกับลูกคาตามแตละประเภทของผลิตภัณฑ 

เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณี มีการรองขอ และ การแจก

แผนพับท่ีใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑในราน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ การ

ใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณี มีการรองขอ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหสวนลด

กับลูกคาตามแตละประเภทของผลิตภัณฑ และ การแจกแผนพับท่ีใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑใน

ราน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การ

ใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณี มีการรองขอ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การใหสวนลด

กับลูกคาตามแตละประเภทของผลิตภัณฑ และ การใหสิทธิในการซ้ือผลิตภัณฑราคาพิเศษบาง

รายการสําหรับสมาชิก ตามปายแสดงสิทธิท่ีจัดแสดงอยูภายในราน เชน อาหารเสริม และอุปกรณ

การแพทย เปนตน ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสงเสริมการบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 

อันไดแก ผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานบุคลากร โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 

บาท มีความพึงพอใจตอ การมีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปน

อันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานได

เปนอยางด ีและ การท่ีเภสัชกรและพนักงานสามารถใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไป

ไดเปนอยางด ีตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ การ

มีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ี
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เภสัชกรและพนักงานสามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางด ีและ การท่ีเภสัชกร

และพนักงานสามารถใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การมี

เภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การท่ีเภสัช

กรและพนักงานสามารถใหความรูเรื่องผลิตภัณฑภายในรานไดเปนอยางด ีและ การท่ีเภสัชกรและ

พนักงานสามารถใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ีตามลําดับ 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อัน

ไดแก ผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน

ไมเกิน 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ การมีการซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา เปน

อันดับแรก รองลงมาคือ ความถูกตองในการคิดคาชําระเงิน และ ลูกคาสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑ

บางประเภทท่ีมีความปลอดภัยไดเองแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองผานคําแนะนําของเภสัชกรหรือ

พนักงานกอน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามที่มีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ 

ไดแก การมีการซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การวินิจฉัย

อาการปวยมีความนาเช่ือถือ และ ลูกคาสามารถเลือกซ้ือผลิตภัณฑบางประเภทท่ีมีความปลอดภัย

ไดเองแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองผานคําแนะนําของเภสัชกรหรือพนักงานกอน ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การมี

การซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก รองลงมาคือ ลูกคาสามารถเลือกซ้ือ

ผลิตภัณฑบางประเภทท่ีมีความปลอดภัยไดเองแบบอิสระ โดยไมจําเปนตองผานคําแนะนําของ

เภสัชกรหรือพนักงานกอน และ การวินิจฉัยอาการปวยมีความนาเช่ือถือ ตามลําดับ 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับ

รายไดเฉล่ียตอเดือน อันไดแก ผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 

บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมี

คาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามท่ีมี

รายไดเฉล่ียตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ แสงสวางภายในรานเพียงพอและ

เหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การเปดเครื่องปรับอากาศภายในรานดวย

อุณหภูมิเหมาะสม และ ปายช่ือรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน ตามลําดับ 
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ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท มีความพึงพอใจตอ แสง

สวางภายในรานเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การเปด

เครื่องปรับอากาศภายในรานดวยอุณหภูมิเหมาะสม และ ลักษณะการตกแตง และบรรยากาศภายใน

รานเหมาะสม นาใชบริการ ตามลําดับ 

ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ แสง

สวางภายในรานเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก รองลงมาคือ การเปด

เครื่องปรับอากาศภายในรานดวยอุณหภูมิเหมาะสม และ บรรจุภัณฑและอุปกรณมีความสะอาด 

เชนซองยา ถาดแบงยา ตามลําดับ 

 
5.2 อภิปรายผล 

ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา ฟารมาชอยซ

ในอําเภอเมืองเชียงใหม อภิปรายผลตามแนวคิดสวนประสมทาง การตลาดบริการ (Services 

Marketing Mix) (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) อันประกอบดวย ผลิตภัณฑ (Product) ราคา 

(Price) สถานท่ี (Place) การสงเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการ

ใหบริการ (Process) และการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) สามารถ

อภิปรายผลการศึกษากับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของไดดังนี้ 

สวนประสมทางการตลาดบริการ จากผลการศึกษาพบวา สวนประสมการตลาดบริการท่ี

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ ปจจัยดานบุคลากร ซ่ึงสอดคลองกับผล

การศึกษาของ ชนปภพ ปนทอง (2551) ท่ีไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัย

สวนประสมการตลาดของรานยาฟาสซิโนอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงพบวาปจจัยดานบุคลากร 

เปนปจจัยท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากท่ีสุด และสอดคลองกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ 

(2552) ท่ีไดศึกษากระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคในการเลือกรานยาในอําเภอเมือง จังหวัด

เชียงใหม ซ่ึงพบวา ผูบริโภคใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคลากรในระดับมากท่ีสุด แตไม

สอดคลองกับผลการศึกษาของ ดนัย ตันติศิริวัฒน (2544) ท่ีศึกษาเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมและ

ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการใชบริการรานขายยาจังหวัดกรุงเทพฯ ผลการศึกษาพบวา

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในรานขายยาท่ีใชอยูเปนประจําใน ดานกระบวนการใหบริการ

เปนอันดับแรก  

 ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากผลการศึกษาพบวา  ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ ท่ี ผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ ความหลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมี

จําหนายในราน เชนมีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษา



 

 

114

ของ ชนปภพ ปนทอง (2551) ที่พบวา ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากเปน

อันดับแรกคือ การท่ีสินคามีใหเลือกครบตามตองการ และสอดคลองกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร 

จิวาลักษณ (2552) ท่ีพบวาปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ การมียา

และเวชภัณฑตั้งแสดงจํานวนมาก และมียาหลายยี่หอใหเลือก 

 ปจจัยดานราคา จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานราคาท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมา

ชอยซ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ปนทอง (2551) ที่พบวา ปจจัยยอยดานราคาท่ี

ลูกคามีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ ราคาของสินคาเหมาะสมกับคุณภาพ และราคาสินคามี

ใหเลือกหลายระดับ แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ (2552) ท่ีพบวาปจจัย

ยอยดานราคาท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ การมีปายแสดงราคาทีชั่ดเจน 

 ปจจัยดานสถานท่ี จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานสถานท่ีท่ีผูตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ การมีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ ซ่ึงไมสอดคลองกับผล

การศึกษาของ ชนปภพ ปนทอง (2551) ท่ีพบวา ปจจัยยอยดานสถานท่ีท่ีลูกคามีความพึงพอใจมาก

เปนอันดับแรกคือ ชวงเวลาการเปดใหบริการของราน และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ มยุร

ฉัตร จิวาลักษณ (2552) ท่ีพบวาปจจัยยอยดานสถานท่ีท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ ความ

อยูใกลบาน 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานการสงเสริม

การตลาด ท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ การใหบริการวัดความดัน

โลหิตฟรี ในกรณีมีการรองขอ ซ่ึงไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ปนทอง (2551) ท่ี

พบวา ปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ การ

แนะนําและใหขอมูลโดยพนักงานขาย และไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ 
(2552) ท่ีพบวาปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ การมี

เภสัชกรประจํารานตลอดเวลา 

 ปจจัยดานบุคลากร จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานบุคลากรท่ีผูตอบแบบสอบถามมี

ความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ การมีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทํา

การ ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ (2552) ท่ีพบวาปจจัยยอยดานบุคลากรท่ี

ผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ การท่ีพนักงานขายมีความรูความสามารถเกี่ยวกับยาเปนอยาง

ดี และการมีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลา แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ปนทอง 

(2551) ท่ีพบวา ปจจัยยอยดานบุคลากรท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ ความ

กระตือรือรนในการใหบริการ 
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ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอยดานกระบวนการ

ใหบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ การซักถามอาการตาม

ขั้นตอนกอนการจายยา ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ (2552) ท่ีพบวา

ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ การซักถามอาการและ

ใหคําแนะนํากอนจายยา แตไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ปนทอง (2551) ท่ีพบวา 

ปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ ขั้นตอนการใหการ

แนะนํา   

 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบวา ปจจัยยอย

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปน

อันดับแรกคือ แสงสวางภายในรานท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ ซ่ึงไมสอดคลองกับ

ผลการศึกษาของ ชนปภพ ปนทอง (2551) ท่ีพบวา ปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพท่ีลูกคามีความพึงพอใจมากเปนอันดับแรกคือ การจัดวางสินคาเปนหมวดหมู และไม

สอดคลองกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ (2552) ท่ีพบวาปจจัยยอยดานการสรางและ

นําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีผูบริโภคใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ การจัดเตรียมรานใหสะอาดอยูเสมอ 
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5.3 ขอคนพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา 

ฟารมาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม ในครั้งนี้ ผูศึกษามีขอคนพบดังนี้ 

 

5.3.1 ขอคนพบดานขอมูลทั่วไป 
จากการศึกษา พบวา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของราน

ขายยา ฟารมาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม ท้ังหมด 400 ราย ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญถึง  

รอยละ 86.6 อายุนอยกวา 44 ป และผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการมากกวาเดือนละ 1 ครั้งถึง  

รอยละ 88.5 สาขาท่ีมีผูเขามาใชบริการมากท่ีสุดคือสาขาสวนดอก ถนนสุเทพ และผลิตภัณฑท่ีมา

ซ้ือเปนประจําคือ ยาแกไขหวัด โดยสวนใหญท่ีมาใชบริการท่ีรานขายยาฟารมาชอยซ เนื่องจากมี

ผลิตภัณฑท่ีตองการครบถวน 

       

5.3.2 ขอคนพบความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา ฟารมา
ชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม 

จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทาง

การตลาดบริการดานบุคลากรมากท่ีสุด และมีความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมทางการตลาด

บริการดานการสงเสริมการตลาดนอยท่ีสุด โดยสามารถสรุปความพึงพอใจและปญหา ของลูกคา

ตอสวนประสมทางการตลาดเปนตารางไดดังนี ้
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ตารางที่ 5.1 แสดงสรุป 3 ลําดับแรกของระดับความพึงพอใจมาก-นอย และปญหาของผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา ฟารมาชอยซในอําเภอเมือง

เชียงใหม 

ปจจัยสวประสม
การตลาดบริการ 

ความพงึพอใจ
สูงสุด 3  

ลําดับแรก คาเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ
นอย 3  

ลําดับแรก คาเฉล่ีย 

ปญหาของ 
ลูกคา 3  

ลําดับแรก รอยละ 
ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ 

1).ความหลากหลาย

ของยาและเวชภัณฑ

ท่ีมีจําหนายในราน 

เชนมีหลายยี่หอใน

กลุมผลิตภัณฑ

ประเภทเดียวกัน 

4.30 1).มีอุปกรณ

การแพทยท่ีมีการ

โฆษณาตามสื่อ

ตางๆ วางจําหนาย 

2.93 1).ไมมีอุปกรณ

การแพทยท่ีมีการ

โฆษณาตามสื่อ

ตางๆวางจําหนาย 

47.4 

  2).คุณภาพของยา

และเวชภัณฑท่ี

จําหนายในราน เชน 

ยาและเวชภัณฑ มา

จากบริษัทผูผลิตท่ี

ไดมาตรฐาน เปน

ตน 

3.78 2).มีอาหารเสริม

สุขภาพท่ีมีการ

โฆษณาตามสื่อ

ตางๆ วางจําหนาย 

2.98 2).ไมมีอาหาร

เสริมสุขภาพ

ประเภทเดียวกัน

ใหเลือกไดหลาย

ระดับราคา  

32.8 

  3).มียาและเวชภัณฑ

ประเภทเดียวกันให

เลือกไดหลายระดับ

ราคา 

3.62 3).มีอุปกรณ

การแพทยประเภท

เดียวกันใหเลือก

ไดหลายระดับ

ราคา 

3.14 3).ไมมีอุปกรณ

การแพทยประเภท

เดียวกันใหเลือก

ไดหลายระดับ

ราคา  

24.9 

ปจจัยดานราคา 1).รูสึกคุมคาเม่ือ

จายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจากราน

ขายยาฟารมาชอยซ 

4.62 1).ราคาสามารถ

ตอรองไดสําหรับ

สินคาบางประเภท

เปนกรณีๆ ไป 

เชนในกรณีท่ี

ลูกคาซื้อสินคาใน

ปริมาณมากๆ ใน

คราวเดียว เปนตน 

3.45 1).ไมสามารถ

ตอรองราคาได 

30.1 

 



 

 

118

ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจ
สูงสุด 3  

ลําดับแรก คาเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ
นอย 3  

ลําดับแรก คาเฉล่ีย 

ปญหาของ 
ลูกคา 3  

ลําดับแรก รอยละ 
 ปจจัยดานราคา 2).ราคาอาหาร

เสริมสุขภาพท่ี

จําหนายในราน

ไมแพงเม่ือเทียบ

กับรานอื่น 

4.21 2).ราคายาและ

เวชภัณฑท่ี

จําหนายในรานไม

แพงเม่ือเทียบกับ

รานอื่น 

3.51 2).ราคาอุปกรณ

การแพทยท่ี

จําหนายในราน

แพงเกินไปเม่ือ

เทียบกับรานอื่น 

13.9 

  3).มีปายแสดง

ราคาผลิตภัณฑ

ตางๆ อยาง

ชัดเจน 

3.81 3).สามารถชําระ

คาผลิตภัณฑดวย

บัตรเครดิตได 

3.53 3).ไมสามารถ

ชําระคาผลิตภัณฑ

ดวยบัตรเครดิตได 

9.5 

ปจจัยดานสถานท่ี 1).มีหลายสาขา

ใหเลือกใช

บริการ 

4.28 1).เวลาเปด-ปด

ของรานมีความ

เหมาะสมในการ

มาใชบริการ 

2.68 1).ไมมีท่ีจอดรถ

สําหรับลูกคาอยาง

เพียงพอ 

32.0 

  2).มีสาขาท่ี

สะดวกตอการ

เดินทางมาใช

บริการ 

3.81 2).มีท่ีจอดรถอยาง

เพียงพอสําหรับ

ลูกคา 

2.89 2).เวลาเปด-ปด

ของรานไม

เหมาะสมในการ

มาใชบริการ 

19.1 

  3).ทําเลท่ีต้ังของ

รานสามารถ

มองเห็นได

ชัดเจน 

3.58 3).ทําเลท่ีต้ังของ

รานสามารถ

มองเห็นไดชัดเจน 

3.58 3).สาขาท่ีมีไม

สะดวกตอการ

เดินทางมาใช

บริการ 

7.3 

ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด 

1).การใหบริการ

วัดความดัน

โลหิตฟรี (ใน

กรณี มีการรอง

ขอ) 

3.21 1).การแจก

เอกสารวิชาการ 

สงเสริมความรู

เก่ียวกับสุขภาพ

เปนประจํา 

2.08 1).ไมมีการแจก

เอกสารวิชาการ 

สงเสริมความรู

เก่ียวกับสุขภาพ 

26.9 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจ
สูงสุด 3  

ลําดับแรก คาเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ
นอย 3  

ลําดับแรก คาเฉล่ีย 

ปญหาของ 
ลูกคา 3  

ลําดับแรก รอยละ 
 ปจจัยดานการ

สงเสริมการตลาด 

2).การใหสวนลด

กับลูกคาตามแต

ละประเภทของ

ผลิตภัณฑ 

3.13 2).การแจก

ตัวอยางผลิตภัณฑ

เม่ือมีการสงเสริม

การขายจากบริษัท 

ผูจัดจําหนาย หรือ

การแจกของ

สมนาคุณในชวง

เทศกาล เชน ชวง

ปใหม เปนตน 

2.26 2).ไมมีการแจก

แผนพับท่ีให

ขอมูลเกี่ยวกับ

ผลิตภัณฑในราน 

17.4 

  3).การใหสิทธิใน

การซื้อผลิตภัณฑ

ราคาพิเศษบาง

รายการสําหรับ

สมาชิก ตามปาย

แสดงสิทธิท่ีจัด

แสดงอยูภายใน

ราน เชน อาหาร

เสริม และ

อุปกรณ

การแพทย เปน

ตน 

2.86 3).การแจกแผน

พับท่ีใหขอมูล

เก่ียวกับผลิตภัณฑ

ในราน 

2.80 3).ไมมีการแจก

ตัวอยางผลิตภัณฑ

สงเสริมการขาย

จากบริษัทผูจัด

จําหนาย หรือไมมี

การแจกของ

สมนาคุณในชวง

เทศกาล เชน ชวง

ปใหม เปนตน 

11.7 

ปจจัยดานบุคลากร  1).มีเภสัชกรอยู

ประจําเพื่อให

คําปรึกษา

ตลอดเวลาท่ีเปด

ทําการ 

4.78 1).เภสัชกรและ

พนักงานมีความ

กระตือรือรนใน

การใหบริการ 

3.38 1).เภสัชกรและ

พนักงานไมมี

ความ

กระตือรือรนท่ีจะ

ใหบริการ 

12.7 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจ
สูงสุด 3  

ลําดับแรก คาเฉล่ีย 

ความพึงพอใจ
นอย 3  

ลําดับแรก คาเฉล่ีย 

ปญหาของ 
ลูกคา 3  

ลําดับแรก รอยละ 
 ปจจัยดาน

บุคลากร 

2).เภสัชกรและ

พนักงานสามารถ

ใหความรูเรื่อง

ผลิตภัณฑภายใน

รานไดเปนอยาง

ดี 

4.29 2).เภสัชกรและ

พนักงานแตงกาย

สุภาพเหมาะสม 

ลูกคาสามารถแยก

ออกวาใครเปน

เภสัชกรหรือ

พนักงาน 

3.44 2).เภสัชกรและ

พนักงานไม

สามารถให

คําแนะนําเรื่องการ

ดูแลรักษาสุขภาพ

ท่ัวไปไดเปนอยาง

ดี 

9.5 

  3).เภสัชกรและ

พนักงานสามารถ

ใหคําแนะนํา

เรื่องการดูแล

รักษาสุขภาพ

ท่ัวไปไดเปน

อยางดี 

3.89 3).เภสัชกรและ

พนักงานมีบุคลิกดี 

มีความนาเช่ือถือ 

3.44 3).เภสัชกรและ

พนักงานอัธยาศัย

ไมดี ไมเปนมิตร 

ไมยิ้มแยม 

4.9 

ปจจัยดาน

กระบวนการ

ใหบริการ  

1).มีการซักถาม

อาการตาม

ข้ันตอนกอนการ

จายยา 

4.22 1).การบันทึก

ประวัติการใชยา

สําหรับสมาชิก 

3.05 1).การใหบริการ 

เชน การจายยา 

การคิดเงิน มีความ

ลาชา 

23.5 

  2).การวินิจฉัย

อาการปวยมี

ความนาเช่ือถือ 

3.53 2).การโทรศัพท

กลับไปสอบถามเพ่ือ

ติดตามผลการรักษา

หลังจากใชผลิตภัณฑ 

(ในบางกรณีที่

เห็นสมควร) 

3.08 2).ไมมีการ

โทรศัพทกลับไป

สอบถามอาการ

หลังจากใช

ผลิตภัณฑ 

21.8 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

ความพึงพอใจ
สูงสุด 3 ลําดับ

แรก คาเฉล่ีย 
ความพึงพอใจ

นอย 3 ลําดับแรก คาเฉล่ีย 
ปญหาของ 

ลูกคา 3 ลําดับแรก รอยละ 
 ปจจัยดาน

กระบวนการ

ใหบริการ 

3).ลูกคาสามารถ

เลือกซื้อผลิตภัณฑ

บางประเภทที่มี

ความปลอดภัยได

เองแบบอิสระ โดย

ไมจําเปนตองผาน

คําแนะนําของเภสชั

กรหรือพนักงาน

กอน 

3.51 3).ความรวดเร็ว

ในการใหบริการ 

เชน การจายยา 

การคิดเงิน 

3.09 3).การคิดคาชําระ

เงินผิดพลาด 

10.8 

ปจจัยดานการ

สรางและนําเสนอ

ลักษณะทาง

กายภาพ  

1).แสงสวาง

ภายในราน

เพียงพอและ

เหมาะสมตอการ

รับบริการ 

4.30 1).การจัดวาง

ผลิตภัณฑภายใน

รานท่ีเปน

หมวดหมู งายตอ

การเลือกหา 

2.97 1).ไมมีบริเวณที่

นั่งใหลูกคาเขา

รับคําปรึกษา 

20.8 

  2).การเปด

เครื่องปรับอากา

ศภายในรานดวย

อุณหภูมิ

เหมาะสม 

3.91 2).ความสะอาด 

และความเปน

ระเบียบเรียบรอย

ภายในราน 

3.38 2).ไมมีการจัดวาง

ผลิตภัณฑภายใน

รานอยางเปน

หมวดหมู ยากตอ

การเลือกหา 

12.5 

  3).ปายช่ือรานท่ี

มองเห็นไดอยาง

ชัดเจน โดดเดน 

3.57 3).การจัดใหมี

บริเวณที่นั่งให

ลูกคาเขารับคํา

ปรึกษา 

3.53 3).ขาดการตกแตง 

และบรรยากาศ

ภายในรานไมนาเขา

ใชบริการ 

7.8 

 

จากตารางท่ี 5.1 ซ่ึงแสดงสรุปความพึงพอใจ และปญหาของลูกคาท่ีมีตอสวนประสม

การตลาดบริการของรานขายยา ฟารมาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม โดยเรียงตามลําดับมาก-นอย 

มีขอคนพบดังนี้ 

 ดานผลิตภัณฑ  
ลูกคาใหความพึงพอใจในเรื่องความหลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน 

เชนมีหลายย่ีหอในกลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน ในขณะท่ีการมีอุปกรณการแพทยท่ีมีการ
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โฆษณาตามส่ือตางๆวางจําหนาย เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจาก

การเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคา พบวามีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุดเปน

ลําดับแรก น่ันคือไมมีอุปกรณการแพทยท่ีมีการโฆษณาตามส่ือตางๆวางจําหนาย 

 ดานราคา  

ลูกคาใหความพึงพอใจกับความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมา

ชอยซเปนลําดับแรก ในขณะท่ี การตอรองราคาไดสําหรับสินคาบางประเภทเปนกรณีๆ ไป เชนใน

กรณีท่ีลูกคาซ้ือสินคาในปริมาณมากๆ ในคราวเดียว เปนตน ยังเปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึง

พอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคาพบวา มีความสอดคลองกันกับ

ปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการไมสามารถตอรองราคากับทางรานได 

 ดานสถานท่ี  
ลูกคาใหความพึงพอใจกับการมีหลายสาขาใหเลือกใชบริการของทางรานเปนลําดับแรก 

ในขณะท่ี ความเหมาะสมของเวลาเปด-ปดในการมาใชบริการ และการมีท่ีจอดรถอยางเพียงพอ

สําหรับลูกคานั้น เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทายและรองสุดทาย

ตามลําดับ ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคา

พบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการไมมีท่ีจอดรถสําหรับลูกคาอยางเพียงพอ รวมถึงปญหาท่ีพบมาก

รองลงมานั่นคือ เวลาเปด-ปดของรานไมเหมาะสมในการมาใชบริการ 

ดานการสงเสริมการตลาด  

ลูกคาใหความพึงพอใจกับการใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี (ในกรณี มีการรองขอ) เปน

ลําดับแรก ในขณะท่ี การแจกเอกสารวิชาการสงเสริมความรูเกี่ยวกับสุขภาพเปนประจํานั้น เปน

ปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคา 

พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการไไมมีการแจก

เอกสารวิชาการ สงเสริมความรูเกี่ยวกับสุขภาพ และปญหาท่ีพบมากรองลงมา คือการไมมีการแจก

แผนพับท่ีใหขอมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑในราน 

ดานบุคลากร 

ลูกคาใหความพึงพอใจกับการมีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ 

เปนลําดับแรก ในขณะท่ี การท่ีเภสัชกรและพนักงานมีความกระตือรือรนในการใหบริการของทาง

ราน เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับสุดทาย ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของ

ลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือการท่ีเภสัชกร

และพนักงานไมมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ รวมถึงปญหาท่ีพบมากรองลงมา นั่นคือ การท่ี

เภสัชกรและพนักงานไมสามารถใหคําแนะนําเรื่องการดูแลรักษาสุขภาพท่ัวไปไดเปนอยางด ี 
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ดานกระบวนการใหบริการ 
ลูกคาใหความพึงพอใจกับการมีการซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยาใหกับลูกคา

เปนลําดับแรก ในขณะท่ี การบันทึกประวัติการใชยาสําหรับสมาชิก การโทรศัพทกลับไปสอบถาม

เพ่ือติดตามผลการรักษาหลังจากใชผลิตภัณฑ (ในบางกรณีท่ีเห็นสมควร) และความรวดเร็วในการ

ใหบริการ เชน การจายยา การคิดเงิน เปนตน เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับนอย

ท่ีสุด 3 ลําดับ ซ่ึงจากการเปรียบเทียบกับปญหาของลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ี

ลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือความลาชาของการใหบริการ เชน การจายยา การคิดเงินเปน

ตน และปญหาท่ีพบมากรองลงมา นั่นคือ ไมมีการโทรศัพทกลับไปสอบถามอาการหลังจากใช

ผลิตภัณฑ 

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ลูกคาใหความพึงพอใจกับแสงสวางภายในรานเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการเปน

ลําดับแรก ในขณะท่ี การจัดวางผลิตภัณฑภายในรานท่ีเปนหมวดหมู งายตอการเลือกหา ความ

สะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน และการจัดใหมีบริเวณท่ีนั่งใหลูกคาเขารับคํา

ปรึกษา เปนปจจัยยอยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับนอยท่ีสุด 3 ลําดับ ซ่ึงจากการเปรียบเทียบ

กับปญหาของลูกคา พบวา มีความสอดคลองกันกับปญหาท่ีลูกคาพบมากท่ีสุดเปนลําดับแรก คือไม

มีบริเวณท่ีนั่งใหลูกคาเขารับคําปรึกษา รวมถึงปญหาท่ีพบมากรองลงมา นั่นคือ ไมมีการจัดวาง

ผลิตภัณฑภายในรานอยางเปนหมวดหมู ยากตอการเลือกหา 

 

5.3.3 ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการท่ีผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญจําแนกตาม เพศ อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน 

ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ
จําแนกตามเพศ 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจ

ตอปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึงพอใจ

ตอ ความหลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชน การมีหลายยี่หอในกลุมผลิตภัณฑ

ประเภทเดียวกัน เปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เชนเดียวกับผูตอบแบบสอบถามท่ี

เปนเพศหญิง  
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ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึงพอใจตอ 

ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ีย

อยูในระดับมากท่ีสุด เชนเดียวกับผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง 

ปจจัยดานสถานท่ี พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานสถานท่ีโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึงพอใจ

ตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เชนเดียวกับ

ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มี

ความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มี

ความพึงพอใจตอ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณีมีการรองขอ เปนอันดับแรก โดยมี

คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ การให

สวนลดกับลูกคาตามแตละประเภทของผลิตภัณฑ เปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานบุคลากร โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึงพอใจ

ตอ การมีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาที่เปดทําการ เปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ีย

อยูในระดับมากท่ีสุด เชนเดียวกับผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง  

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศชายและเพศหญิง มี

ความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มี

ความพึงพอใจตอ การมีการซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ีย

อยูในระดับมาก เชนเดียวกับผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนเพศหญิง 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท้ังเพศ

ชายและเพศหญิง มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวม

มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
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สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามท่ีเปนเพศชาย มีความพึงพอใจตอ แสงสวางภายในรานท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอ

การรับบริการ เปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด เชนเดียวกับผูตอบแบบสอบถาม

ท่ีเปนเพศหญิง 

 
ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ

จําแนกตามอาชีพ 
 ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนแมบาน/พอบาน มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ

เปนนักเรียน/นักศึกษา ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป เจาของกิจการ และ ผู

เกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกหมวดอาชีพ มีความพึง

พอใจตอ ความหลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชน มีหลายย่ีหอในกลุม

ผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุกหมวดอาชีพ อันไดแก นักเรียน/นักศึกษา 

แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป เจาของกิจการ และ ผู

เกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามเกือบทุกหมวดอาชีพ มีความพึง

พอใจตอ ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับแรกโดยมี

คาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด ยกเวนอาชีพรับจางท่ัวไปมีความพึงพอใจตอ ราคาอาหารเสริมสุขภาพ

ท่ีจําหนายในรานไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

ปจจัยดานสถานที่ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปนนักเรียน/นักศึกษา และ เจาของ

กิจการ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมีอาชีพเปน แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป 

และ ผูเกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานสถานท่ี โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกหมวดอาชีพ มีความพึงพอใจ

ตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก และระดับมาก

ท่ีสุดสําหรับอาชีพรับจางท่ัวไป 
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ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุกหมวดอาชีพ อันไดแก 

นักเรียน/นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป เจาของ

กิจการ และ ผูเกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยู

ในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนนักเรียน/ 

นักศึกษา รับจางท่ัวไป และผูเกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอ การใหสวนลดกับลูกคาตามแตละ

ประเภทของผลิตภัณฑ เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง สําหรับนักเรียน/ 

นักศึกษาและผูเกษียณอายุ และระดับมากสําหรับอาชีพรับจางท่ัวไป 

สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนแมบาน/พอบาน ขาราชการ/ รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน 

และเจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณีมีการรองขอ 

เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

ปจจัยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุกหมวดอาชีพ อันไดแก นักเรียน/

นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป เจาของกิจการ 

และ ผูเกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกหมวดอาชีพ มีความพึงพอใจ

ตอ การมีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาที่เปดทําการ เปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ีย

อยูในระดับมากท่ีสุด 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีเปนผูเกษียณอายุ มีความพึง

พอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนผูตอบ

แบบสอบถามท่ีมีอาชีพ นักเรียน/นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน 

รับจางท่ัวไป และ เจาของกิจการ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมมี

คาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกหมวดอาชีพ มี

ความพึงพอใจตอ การซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ียอยูใน

ระดับมาก 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพ 

นักเรียน/นักศึกษา แมบาน/พอบาน ขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงานเอกชน เจาของกิจการ และ ผู

เกษียณอายุ มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมี

คาเฉล่ียอยูในระดับมาก สวนผูตอบแบบสอบถามมีอาชีพรับจางท่ัวไป มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  



 

 

127

สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามท่ีทุกหมวดอาชีพมีความพึงพอใจตอ แสงสวางภายในรานท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอ

การรับบริการ เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

 
ขอคนพบดานปจจัยสวนประสมการตลาดบริการที่ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญ

จําแนกตามรายไดเฉลี่ยตอเดือน  
ปจจัยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อันไดแก 

ผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ

ปจจัยดานผลิตภัณฑ โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง  

สําหรับปจจัยยอยดานผลิตภัณฑ พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน 

มีความพึงพอใจตอ ความหลากหลายของยาและเวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เชนมีหลายยี่หอใน

กลุมผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน เปนอันดับแรกโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

ปจจัยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อันไดแก ผูมี

รายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานราคา โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

สําหรับปจจัยยอยดานราคา พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน มี

ความพึงพอใจตอ ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนอันดับ

แรก โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด 

ปจจัยดานสถานที่ พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อันไดแก ผู

มีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอปจจัย

ดานสถานท่ี โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานสถานท่ี พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน มี

ความพึงพอใจตอ การมีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ เปนอันดับแรก โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอ

เดือน อันไดแก ผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทขึ้นไป มีความ

พึงพอใจตอปจจัยดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาด พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอ

เดือนไมเกิน 10,000 บาท มีความพึงพอใจตอ การใหสวนลดกับลูกคาตามแตละประเภทของ

ผลิตภัณฑ เปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 
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สวนผูตอบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเฉล่ียตอเดือน 10,000 - 20,000 บาท และ มีรายไดเฉล่ีย

ตอเดือน 20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอ การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี ในกรณี มีการ

รองขอ เปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

ปจจัยดานการสงเสริมการบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอ

เดือน อันไดแก ผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทขึ้นไป มีความ

พึงพอใจตอปจจัยดานบุคลากร โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานบุคลากร พบวา ผูตอบแบบสอบถามทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน มี

ความพึงพอใจตอ การมีเภสัชกรอยูประจําเพ่ือใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการ เปนอันดับแรก 

โดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากท่ีสุด 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุกระดับรายไดเฉล่ียตอ

เดือน อันไดแก ผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 20,000 บาทขึ้นไป มีความ

พึงพอใจตอปจจัยดานกระบวนการใหบริการโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลาง 

สําหรับปจจัยยอยดานกระบวนการใหบริการ พบวา ผูตอบแบบสอบถามท่ีทุกระดับรายได

เฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอ การมีการซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา เปนอันดับ

แรกโดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก  

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบแบบสอบถามในทุก

ระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน อันไดแก ผูมีรายไดไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท และ 

20,000 บาทขึ้นไป มีความพึงพอใจตอปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

โดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 

สําหรับปจจัยยอยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ พบวา ผูตอบ

แบบสอบถามทุกระดับรายไดเฉล่ียตอเดือน มีความพึงพอใจตอ แสงสวางภายในรานเพียงพอและ

เหมาะสมตอการรับบริการ เปนอันดับแรก โดยมีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก 
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ตารางที่ 5.2 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสมการตลาด
บริการ จําแนกตามเพศ 

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
เพศ 

ชาย หญิง 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ความหลากหลายของยาและ

เวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน 

เชนมีหลายยี่หอในกลุม

ผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน 

ความหลากหลายของยาและ

เวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน 

เชนมีหลายยี่หอในกลุม

ผลิตภัณฑประเภทเดียวกัน 

(4.28: มาก) (4.31: มาก) 

ปจจัยดานราคา  

รูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมา

ชอยซ 

รูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจากรานขายยาฟารมา

ชอยซ 

(4.52: มากท่ีสุด) (4.68: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานสถานท่ี 
มีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ มีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ 

(4.27: มาก) (4.28: มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  

การใหบริการวัดความดันโลหิต

ฟรี (ในกรณี มีการรองขอ) 

การใหสวนลดกับลูกคาตามแต

ละประเภทของผลิตภัณฑ  

(3.30: ปานกลาง) (3.19: ปานกลาง) 

ปจจัยดานบุคลากร  

มีเภสัชกรอยูประจําเพื่อให

คําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทํา

การ 

มีเภสัชกรอยูประจําเพื่อให

คําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทํา

การ 

(4.76: มากท่ีสุด) (4.80: มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  

มีการซักถามอาการตามข้ันตอน

กอนการจายยา 

มีการซักถามอาการตามข้ันตอน

กอนการจายยา 

(4.23: มาก) (4.21: มาก) 

ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ  

แสงสวางภายในรานเพียงพอ

และเหมาะสมตอการรับบริการ 

แสงสวางภายในรานเพียงพอ

และเหมาะสมตอการรับบริการ 

(4.30: มาก) (4.30: มาก) 
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ตารางที่ 5.3 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสมการตลาด

บริการ จําแนกตามเพศอาชีพ 
ปจจัยสวน

ประสม
การตลาด

บริการ 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

แมบาน/ 
พอบาน 

ขาราชการ/ 
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
เอกชน รับจางทั่วไป 

เจาของ
กิจการ เกษียณอายุ 

ปจจัยดาน

ผลิตภัณฑ 

ความ

หลากหลายของ

ยาและเวชภัณฑ

ที่มีจําหนายใน

ราน  

ความ

หลากหลายของ

ยาและเวชภัณฑ

ที่มีจําหนายใน

ราน  

ความ

หลากหลายของ

ยาและเวชภณัฑ

ที่มีจําหนายใน

ราน  

ความ

หลากหลายของ

ยาและเวชภัณฑ

ที่มีจําหนายใน

ราน  

ความ

หลากหลาย

ของยาและ

เวชภัณฑที่มี

จําหนายใน

ราน  

ความ

หลากหลายของ

ยาและเวชภัณฑ

ที่มีจําหนายใน

ราน  

ความ

หลากหลายของ

ยาและเวชภัณฑ

ที่มีจําหนายใน

ราน  

(4.41:มาก) (4.28:มาก) (4.24:มาก) (4.3:มาก) (4.18:มาก) (4.38:มาก) (4.08:มาก) 

ปจจัยดาน

ราคา  

รูสึกคุมคาเมื่อ

จายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจาก

รานขายยาฟาร

มาชอยซ 

รูสึกคุมคาเมื่อ

จายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจาก

รานขายยาฟาร

มาชอยซ 

รูสึกคุมคาเมื่อ

จายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจาก

รานขายยาฟาร

มาชอยซ 

รูสึกคุมคาเมื่อ

จายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจาก

รานขายยาฟาร

มาชอยซ 

ราคาอาหาร

เสริมสุขภาพที่

จําหนายใน

รานไมแพงเมื่อ

เทียบกับราน

อื่น 

รูสึกคุมคาเมื่อ

จายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจาก

รานขายยาฟาร

มาชอยซ 

รูสึกคุมคาเมื่อ

จายเงินซ้ือ

ผลิตภัณฑจาก

รานขายยาฟาร

มาชอยซ 

(4.62:มากที่สุด) (4.63:มากที่สุด) (4.66:มากที่สุด) (4.61:มากที่สุด) (4.27:มาก) (4.67:มากที่สุด) (4.75:มากที่สุด) 

ปจจัยดาน

สถานท่ี 

มีหลายสาขาให

เลือกใชบริการ 

มีหลายสาขาให

เลือกใชบริการ 

มีหลายสาขาให

เลือกใชบริการ 

มีหลายสาขาให

เลือกใชบริการ 

มีหลายสาขา

ใหเลือกใช

บริการ 

มีหลายสาขาให

เลือกใชบริการ 

มีหลายสาขาให

เลือกใชบริการ 

(4.28:มาก) (4.06:มาก) (4.41:มาก) (4.31:มาก) 

(4.55:มาก

ที่สุด) (4.36:มาก) (4.17:มาก) 

ปจจัยดาน

การสงเสริม

การตลาด  

การใหสวนลด

กับลูกคาตามแต

ละประเภทของ

ผลิตภัณฑ  

การใหบริการ

วัดความดนั

โลหิตฟรี (ใน

กรณี มีการรอง

ขอ) 

การใหบริการ

วัดความดัน

โลหิตฟรี (ใน

กรณี มีการรอง

ขอ) 

การใหบริการ

วัดความดัน

โลหิตฟรี (ใน

กรณี มีการรอง

ขอ) 

การใหสวนลด

กับลูกคา

ตามแตละ

ประเภทของ

ผลิตภัณฑ  

การใหบริการ

วัดความดัน

โลหิตฟรี (ใน

กรณี มีการรอง

ขอ) 

การใหสวนลด

กับลูกคาตามแต

ละประเภทของ

ผลิตภัณฑ  

(3.14:ปานกลาง) (3.26:ปานกลาง) (3.48:ปานกลาง) (3.21:ปานกลาง) (3.55:มาก) (3.17:ปานกลาง) (3.33:ปานกลาง) 

ปจจัยดาน

บุคลากร  

มีเภสัชกรอยู

ประจําเพ่ือให

คําปรึกษา

ตลอดเวลาที่

เปดทําการ 

มีเภสัชกรอยู

ประจําเพ่ือให

คําปรึกษา

ตลอดเวลาที่

เปดทําการ 

มีเภสัชกรอยู

ประจําเพ่ือให

คําปรึกษา

ตลอดเวลาที่

เปดทําการ 

มีเภสัชกรอยู

ประจําเพ่ือให

คําปรึกษา

ตลอดเวลาที่

เปดทําการ 

มีเภสัชกรอยู

ประจําเพ่ือให

คําปรึกษา

ตลอดเวลาที่

เปดทําการ 

มีเภสัชกรอยู

ประจําเพ่ือให

คําปรึกษา

ตลอดเวลาที่

เปดทําการ 

มีเภสัชกรอยู

ประจําเพ่ือให

คําปรึกษา

ตลอดเวลาที่เปด

ทําการ 

(4.83:มากที่สุด) (4.71:มากที่สุด) (4.69:มากที่สุด) (4.81:มากที่สุด) 

(4.91:มาก

ที่สุด) (4.81:มากที่สุด) (4.67:มากที่สุด) 
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ตารางที่ 5.3 (ตอ) 
ปจจัยสวน

ประสม
การตลาด

บริการ 

อาชีพ 

นักเรียน/ 
นักศึกษา 

แมบาน/ 
พอบาน 

ขาราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

พนักงาน
เอกชน รับจางทั่วไป 

เจาของ
กิจการ เกษียณอายุ 

ปจจัยดาน

กระบวนการ

ใหบริการ  

มีการซักถาม

อาการตาม

ขั้นตอนกอน

การจายยา 

มีการซักถาม

อาการตาม

ขั้นตอนกอน

การจายยา 

มีการซักถาม

อาการตาม

ขั้นตอนกอน

การจายยา 

มีการซักถาม

อาการตาม

ขั้นตอนกอน

การจายยา 

มีการซกัถาม

อาการตาม

ขั้นตอนกอน

การจายยา 

มีการซักถาม

อาการตาม

ขั้นตอนกอน

การจายยา 

มีการซักถาม

อาการตาม

ขั้นตอนกอน

การจายยา 

(4.1:มาก) (4.22:มาก) (4.21:มาก) (4.26:มาก) (4.27:มาก) (4.05:มาก) (4.42:มาก) 

ปจจัยดาน

การสรางและ

นําเสนอ

ลักษณะทาง

กายภาพ 

แสงสวาง

ภายในราน

เพียงพอและ

เหมาะสมตอ

การรับบริการ 

แสงสวาง

ภายในราน

เพียงพอและ

เหมาะสมตอ

การรับบริการ 

แสงสวาง

ภายในราน

เพียงพอและ

เหมาะสมตอ

การรับบริการ 

แสงสวาง

ภายในราน

เพียงพอและ

เหมาะสมตอ

การรับบริการ 

แสงสวาง

ภายในราน

เพียงพอและ

เหมาะสมตอ

การรับบริการ 

แสงสวาง

ภายในราน

เพียงพอและ

เหมาะสมตอ

การรับบริการ 

แสงสวาง

ภายในราน

เพียงพอและ

เหมาะสมตอ

การรับ

บริการ 

(4.34:มาก) (4.29:มาก) (4.28:มาก) (4.32:มาก) (4.45:มาก) (4.19:มาก) (4.08:มาก) 
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ตารางที่ 5.4 แสดงสรุประดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอสวนประสมการตลาด

บริการ จําแนกรายไดเฉล่ียตอเดือน 
ปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ 

รายไดเฉล่ียตอเดือน 
ไมเกิน 10,000 บาท 10,000 - 20,000 บาท 20,000 บาทข้ึนไป 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 

ความหลากหลายของยา

และเวชภัณฑท่ีมีจําหนาย

ในราน เชนมีหลายยี่หอใน

กลุมผลิตภัณฑประเภท

เดียวกัน 

ความหลากหลายของยา

และเวชภัณฑท่ีมีจําหนาย

ในราน เชนมีหลายยี่หอใน

กลุมผลิตภัณฑประเภท

เดียวกัน 

ความหลากหลายของยา

และเวชภัณฑท่ีมี

จําหนายในราน เชนมี

หลายยี่หอในกลุม

ผลิตภัณฑประเภท

เดียวกัน 

(4.41:มาก) (4.29:มาก) (4.24:มาก) 

ปจจัยดานราคา  

รูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจากรานขายยา

ฟารมาชอยซ 

รูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจากรานขายยา

ฟารมาชอยซ 

รูสึกคุมคาเม่ือจายเงินซื้อ

ผลิตภัณฑจากรานขายยา

ฟารมาชอยซ 

(4.6:มากท่ีสุด) (4.65:มากท่ีสุด) (4.57:มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานสถานท่ี 

มีหลายสาขาใหเลือกใช

บริการ 

มีหลายสาขาใหเลือกใช

บริการ 

มีหลายสาขาใหเลือกใช

บริการ 

(4.28:มาก) (4.27:มาก) (4.3:มาก) 

ปจจัยดานการสงเสริม

การตลาด  

การใหสวนลดกับลูกคา

ตามแตละประเภทของ

ผลิตภัณฑ  

การใหบริการวัดความดัน

โลหิตฟรี (ในกรณี มีการ

รองขอ) 

การใหบริการวัดความ

ดันโลหิตฟรี (ในกรณี มี

การรองขอ) 

(3.33:ปานกลาง) (3.1:ปานกลาง) (3.35:ปานกลาง) 

ปจจัยดานบุคลากร  

มีเภสัชกรอยูประจําเพื่อให

คําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปด

ทําการ 

มีเภสัชกรอยูประจําเพื่อให

คําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปด

ทําการ 

มีเภสัชกรอยูประจํา

เพื่อใหคําปรึกษา

ตลอดเวลาท่ีเปดทําการ 

(4.77:มากท่ีสุด) (4.82:มากท่ีสุด) (4.73:มากท่ีสุด) 

ปจจัยดานกระบวนการ

ใหบริการ  

มีการซักถามอาการตาม

ข้ันตอนกอนการจายยา 

มีการซักถามอาการตาม

ข้ันตอนกอนการจายยา 

มีการซักถามอาการตาม

ข้ันตอนกอนการจายยา 

(4.29:มาก) (4.21:มาก) (4.18:มาก) 

ปจจัยดานการสราง

และนําเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ  

แสงสวางภายในราน

เพียงพอและเหมาะสมตอ

การรับบริการ 

แสงสวางภายในราน

เพียงพอและเหมาะสมตอ

การรับบริการ 

แสงสวางภายในราน

เพียงพอและเหมาะสม

ตอการรับบริการ 

(4.36:มาก) (4.3:มาก) (4.26:มาก) 
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5.4 ขอเสนอแนะ 
จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา 

ฟารมาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม ผูศึกษาจึงขอเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบริการ เพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาดังตอไปนี ้

ปจจัยดานผลิตภัณฑ  จากการศึกษาพบวา ความหลากหลายและคุณภาพของยาและ

เวชภัณฑท่ีมีจําหนายในราน เปนปจจัยท่ีลูกคาใหความพึงพอใจเปนลําดับแรกและลําดับท่ีสอง 

ดังนั้น เพ่ือเปนการรักษาความพึงพอใจของลูกคาในประเด็นนี้ ทางรานยังคงตองใหความสําคัญกับ

การคัดเลือกผลิตภัณฑท่ีจําหนายในรานใหมีคุณภาพและความนาเช่ือถือเพ่ิมมากขึ้น โดยเนนการ

อางอิงผลการวิจัย และแหลงท่ีมาของการผลิตใหเห็นไดอยางชัดเจน เปนรูปธรรม เชนการติด

ใบรับรองมาตรฐานสถานท่ีผลิต (GMP Certificate) ใบรับรองผลการตรวจวิเคราะห (Certificate of 

Analysis) การศึกษาชีวสมมูล (Bioequivalence) หรือผลการทดลองทางคลินิก (Clinical Trial) 

รวมถึงการมีใบรับรองเภสัชภัณฑ (Certificate of Pharmaceutical Product) และใบรับรองการ

จําหนาย (Certificate of Free Sale) ตามที่องคการอนามัยโลกกําหนด เพื่อรับรองวาผลิตภัณฑท่ีทาง

รานคัดเลือกมาวางจําหนายนั้นมีวางจําหนายในประเทศผูผลิตจริง และการนําระบบการจัดการ

สินคาคงคลังมาใชในการตรวจและควบคุมคุณภาพของยา เชนการใชระบบบารโคด (Barcode) ใน

การตรวจสอบวันผลิตและวันหมดอายุของยา บนพ้ืนฐานของหลักการจายยาแบบ first in – first out 

เปนตน รวมถึงการเพิ่มสาขาท่ีเปนสมาชิกของโครงการรานยาคุณภาพจากเดิมเปนสมาชิกเพียงบาง

สาขาใหมากขึ้นจนครบทุกสาขา ท้ังนี้ เพ่ือสรางความม่ันใจและความพึงพอใจในผลิตภัณฑใหกับ

ลูกคาอยางสูงสุด 

นอกจากนั้น ทางรานยังตองคัดเลือกผลิตภัณฑ โดยเฉพาะอยางยิ่ง ผลิตภัณฑประเภท

อุปกรณการแพทย และอาหารเสริมสุขภาพ เพื่อมาวางจําหนายใหหลากหลายท้ังในดานรูปแบบ 

การใชงานและระดับราคาของผลิตภัณฑ โดยทางรานตองเพ่ิมเติมการรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ

ความนิยมและแนวโนมดานการดูแลสุขภาพจากส่ือตางๆ รวมถึงขาวสารดานนวัตกรรมดาน

การแพทยและพยาบาล เชน การสมัครเพ่ือรับวารสารอุปกรณการแพทย นิตยสารเกี่ยวกับสุขภาพ

อีกท้ังยังตองติดตอขอรับแคตาล็อกสินคาใหมจากทางผูจัดจําหนายอยางสมํ่าเสมอ เพื่อใช

ประกอบการตัดสินใจในการคัดเลือกสินคาท่ีจะนํามาวางจําหนายในรานใหมีความหลากหลาย   

เพ่ือเพ่ิมทางเลือกใหกบัลูกคาท่ีมีความตองการเฉพาะ งบประมาณ และกระแสความนิยมในปจจุบัน

ท่ีแตกตางกัน เชน จากกระแสการตรวจเช็คและดูแลสุขภาพดวยตนเองท่ีบาน ดวยเครื่องมือทาง

การแพทยพ้ืนฐานอยางเครื่องวัดความดันโลหิต เครื่องวัดระดับน้ําตาลในเลือด การดูแลตนเองของ

ผูสูงอายุและผูพิการโดยอาศัยอุปกรณรถเข็นผูปวยไฟฟาท่ีขับเคล่ือนไดเอง รวมถึงแนวโนมในการ
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บริโภคอาหารเสริมสุขภาพ เชน การใชอาหารเสริมเพ่ือการควบคุมน้ําหนัก หรือ การใชเวชสําอาง

เพ่ือการดูแลผิวพรรณ ในขณะเดียวกัน ทางรานก็ตองเพ่ิมบุคลากรท่ีเช่ียวชาญเฉพาะทางมากขึ้นเพ่ือ

ปฏิบัติงานในแตละสาขา เชน นักกายภาพบําบัด และผูเช่ียวชาญดานผิวพรรณและความงามจาก

สถาบันตางๆโดยการติดตอผานบริษัทผูจัดจําหนายผลิตภัณฑท่ีไดมาตรฐาน เพ่ือใหคําแนะนําใน

การใชอุปกรณการแพทย และอาหารเสริมสุขภาพตางๆ ไดอยางเหมาะสม และเกิดประโยชนสูงสุด 

ซ่ึงบางครั้งอาจไมตรงกับคําโฆษณาจากส่ือตางๆท่ีลูกคาไดรับขอมูลมา ซ่ึงหากมีการอธิบายท่ีดีและ

ชัดเจนเพียงพอจากบุคลากรท่ีนาเช่ือถือ นาจะชวยเพ่ิมระดับความพึงพอใจ และลดปญหาเกี่ยวกับ

การไมมีอุปกรณการแพทยและอาหารเสริมสุขภาพท่ีมีการโฆษณาตามส่ือตางๆวางจําหนายอยาง

เพียงพอได 

ปจจัยดานราคา จากการศึกษาพบวา ความรูสึกคุมคาของลูกคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑ

จากรานขายยาฟารมาชอยซ เปนส่ิงท่ีลูกคาใหความพอใจมากท่ีสุด ทางรานจึงตองรักษาระดับราคา

ท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของผลิตภัณฑ โดยหม่ันสํารวจและเปรียบเทียบราคาสินคาจากทางผูจัด

จําหนาย รวมถึงการตั้งราคาของรานคาคูแขงอยูเสมอ ซ่ึงถึงแมวาผลิตภัณฑประเภทยาและเวชภัณฑ

จะมีมาตรฐานดานราคา และการปรับขึ้น-ลงของราคาไมมากนัก แตในสวนของอาหารเสริมสุขภาพ 

อุปกรณการแพทย และเวชสําอาง อาจมีการปรับระดับราคาไดอยางหลากหลาย เนื่องจากรานคา

ท่ัวไปท่ีไมใชรานขายยา หรือแมกระท่ังในสวนของผูประกอบการระบบขายตรง (Direct Sales) ก็

สามารถจัดจําหนายผลิตภัณฑเหลานี้ไดอยางแพรหลาย ทางรานจึงตองติดตาม และศึกษากลยุทธ

ดานราคาจากคูแขงทางธุรกิจประเภทอ่ืนๆ นอกเหนือจากรานขายยาดวยกันเองดวย  

นอกจากนั้น ในสวนของความสามารถในการตอรองราคาสินคาของลูกคา ซ่ึงจาก

การศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีระดับความพึงพอใจปานกลาง และ มีปญหาท่ีไมสามารถตอรอง

ราคาสินคากับทางรานได เหมือนกับรานขายยาขนาดยอมท่ัวไป ทางรานจึงควรมีการอบรม

พนักงานใหเห็นความสําคัญกับการอธิบายกับลูกคาใหชัดเจนวาโดยปกติทางรานก็มิไดจําหนาย

สินคาเต็มราคาตามปายราคาท่ีกําหนดมาจากบริษัทผูผลิต และมีการใหสวนลดแกลูกคาโดยไมตอง

รองขออยูแลว จึงอาจไมสามารถตอบสนองการตอรองราคาสินคาเหมือนรานขายยาขนาดยอม

ท่ัวไปซ่ึงไมมีการใหสวนลดไวกอนแลวได แตทางรานควรเพ่ิมเติมการใหสวนลดตามเง่ือนไขเขา

มาทดแทน โดยอาจกําหนดเงื่อนไขในการลดราคาสินคาเม่ือมียอดซ้ือครบตามกําหนด เชน เม่ือมี

ยอดซ้ือถึง 1,000 บาททางรานจะใหสวนลด 5 เปอรเซ็นต และ เม่ือมียอดซ้ือถึง 3,000 บาททางราน

จะใหสวนลด 10 เปอรเซ็นต เปนตน โดยจัดทําเปนปายแสดงเง่ือนไขและรายละเอียดของสวนลด

ใหชัดเจน เพ่ือทดแทนการลดราคาดวยการตอรองโดยท่ัวไป สําหรับทางเลือกในการชําระคา

ผลิตภัณฑดวยบัตรเครดิต ทางรานซ่ึงมีระบบการชําระคาผลิตภัณฑผานบัตรเครดิตไดอยูแลว อาจ
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พิจารณาเพิ่มเติมในการใหบริการระบบการผอนศูนยเปอรเซ็นต ไดแก แบงชําระเปนงวดๆไดโดย

ไมตองจายดอกเบ้ีย ในการชําระเงินใหกับลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งสําหรับผลิตภัณฑในรานท่ีมี

ราคาสูงอยางอุปกรณทางการแพทย ตัวอยางเชน รถเข็นไฟฟาราคา ประมาณ 50,000 บาท สามารถ

แบงชําระไดเปน 5 เดือนๆละ 10,000 บาท เปนตน นอกจากนั้น ทางรานควรจัดทําปายท่ีแสดงราคา

ผลิตภณัฑตางๆ ใหมีความชัดเจน สะดุดตามากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่งสินคาราคาพิเศษท่ีมีการจัด

รายการผลัดเปล่ียนหมุนเวียนกันไปตามรอบประจําทุก 1 หรือ 2 เดือน ควรแสดงปายราคาให

ชัดเจนวาเปนสินคาท่ีมีการลดราคาพิเศษเรียบรอยแลว ไมสามารถลดราคาไดอีก เพ่ือแสดงความ

โปรงใส และใหลูกคาสามารถทําการเปรียบเทียบราคาผลิตภัณฑกับรานคาอ่ืนๆ ได  

ปจจัยดานสถานท่ี จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจกับการท่ีรานขายยา

มีหลายสาขาใหเลือกใชบริการ และการมีสาขาท่ีสะดวกตอการเดินทางมาใชบริการมากท่ีสุด จึง

เปนการยืนยันวาแนวทางการดําเนินงานของรานในการขยายสาขา เพื่อใหสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ี

ท่ีเปนแหลงชุมชนในจังหวัดเชียงใหม รวมถึงการมีทําเลที่ตั้งอยูบนเสนทางหลักในการเดินทางเพ่ือ

ไปทํางานหรือกลับบานนั้นนาจะเหมาะสมกับวิถีการดําเนินชีวิตในสังคมปจุบันดีแลว ทางรานจึง

ตองยิ่งใหความสําคัญกับการเลือกทําเลท่ีตั้งของรานในตําแหนงท่ีประชาชนท่ัวไปมองเห็นไดอยาง

ชัดเจน และเดินทางมาไดโดยสะดวก รวมถึงการกําหนดเวลาเปด-ปดของรานท่ีมีความเหมาะสมใน

การเขาใชบริการของกลุมลูกคาในแตละบริเวณ เชน ในกรณีท่ีรานขายยามีทําเลท่ีตั้งอยูบริเวณ

สถานศึกษา โรงเรียน ก็ควรกําหนดเวลาเปดรานแตเชากอนเขาเรียน (7.30 น.) เพ่ือใหนักเรียน

นักศึกษาและบุคลากรในสถาบันท่ีมีความจําเปนหรือมีเหตุฉุกเฉินตองซ้ือยา สามารถเขามาใช

บริการไดกอนเวลาเขาเรียน/ทํางาน แตสามารถปดรานไดเร็ว (ไมเกิน 19.00 น.) เพราะนักเรียน

นักศึกษาจะเขาใชบริการหลังเลิกเรียนอีกเพียงประมาณ 2-3 ช่ัวโมงเทานั้นจากนั้นจะคอยๆทะยอย

กลับบานเปนสวนใหญ จึงไมมีความจําเปนตองเปดใหบริการในชวงค่ําถึงดึกแตอยางใด เชน สาขา 

หนาโรงเรียนดาราวิทยาลัย เปนตน สวนสาขาท่ีตั้งอยูบนเสนทางกลับบาน ก็ควรจะเปดรานสาย 

(9.30 น.) แตปดรานคอนขางดึก (21.00 น.) เพ่ือใหลูกคาสามารถเขาใชบริการบริการไดหลังเลิก

งาน ซ่ึงเวลาเลิกงานของลูกคาแตละรายก็จะแตกตางกันไป จึงตองกําหนดชวงเวลาในการเปด

ใหบริการอยางเหมาะสมในแตละสาขา นอกจากนั้น การจัดการดานสถานท่ีในสวนของท่ีจอดรถก็

มีความสําคัญ และเปนปญหามากท่ีสุดท่ีลูกคาประสบอยูในปจจุบัน ทางรานจึงควรมีนโยบาย

จัดสรรพ้ืนท่ีในการจอดรถใหกับลูกคาโดยเฉพาะ โดยอาจขอความรวมมือจากรานคาหรือสถานท่ี

ใกลเคียงเพื่อจัดสรรพ้ืนท่ีในการใชประโยชนรวมกัน กรณีท่ีพ้ืนท่ีในการจอดรถมีอยางจํากัด เพ่ือ

อํานวยความสะดวกใหกับลูกคา รวมถึงอาจตองดําเนินการติดตอกับสํานักงานเทศบาลเพื่อขอความ

ชวยเหลือในการจัดท่ีจอดรถรับสงช่ัวคราวสําหรับรานคาในละแวกใกลเคียงกันเพ่ือหลีกเล่ียงการ
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ฝาฝนกฏจราจรหรือความขัดแยงตางๆ ท่ีอาจเกิดขึ้นได เชน สาขาสวนดอก สาขาหนาสถานีรถไฟ 

สาขาขางโรงพยาบาลใกลหมอ  เปนตน ในอนาคต ปจจัยยอยดานการมีท่ีจอดรถอยางเพียงพอ

สําหรับลูกคา ควรเปนส่ิงท่ีทางรานตองใหความสําคัญในอันดับตนๆในการพิจารณาเลือกทําเลที่ตั้ง

สําหรับการเปดสาขาใหม โดยหากเปดสาขาท่ีมีพ้ืนท่ีเพียงพอ อาจจะพิจารณาระบบ drive-through 

pharmacy มาใชเปนแนวทางเพ่ือชวยลดปญหาเรื่องท่ีจอดรถ และเพ่ืออํานวยความสะดวกใหกับ

ลูกคาไดอีกดวย โดยการจัดใหมีชองทางการขับรถเขามาใชบริการในการรับสินคา และชําระเงิน

ผานเคานเตอรดานขางอาคารท่ีมีเภสัชกรนั่งประจําเพ่ือทําการแนะนําการใชและสงมอบยา โดยท่ี

ลูกคาไมจําเปนตองลงจากรถ ซ่ึงลูกคาจะสามารถเลือกใชวิธีนี้ไดในกรณีท่ีซ้ือยาท่ีมีการใชอยูแลว

เปนประจํา หรือมีการโทรศัพทมาปรึกษาอาการและไดรับคําแนะนําไปคอนขางครบถวนแลว    

เปนตน ซ่ึงในสถานการณปจจุบันท่ีมีขอจํากัดดานพ้ืนท่ี สําหรับลูกคาประจําบางรายก็อาจพิจารณา

ชองทางในการปรึกษาอาการและรับคําแนะนําทางโทรศัพทจากเภสัชกรใหเรียบรอยกอน แลวจึง

คอยเดินทางมารับสินคาได ณ จุดจอดรถรับ-สงของช่ัวคราวตามที่ไดขอความชวยเหลือไวจากทาง

เทศบาลดังท่ีไดกลาวไวขางตนโดยไมจําเปนตองลงจากรถ เพื่ออํานวยความสะดวก และเปนการ

บรรเทาปญหาเรื่องท่ีจอดรถไมเพียงพอสําหรับลูกคา 

ในขณะเดียวกันก็ควรจัดผังวางสินคาในรานใหม เชน ผลิตภัณฑในรานบางประเภทท่ี

ไมใชยาอันตราย เชน อาหารเสริมสุขภาพ อุปกรณเครื่องใชอยางสําลี ผาพันแผล ยาหมอง และเวช

สําอางท่ีไมใชสินคาควบคุม ทางรานควรปรับปรุงตําแหนงในการจัดวางเอาไวในท่ีท่ีลูกคาสามารถ

หยิบและเลือกซ้ือไดเองโดยอิสระใหมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วใหกับลูกคาในการซ้ือ

สินคา และลดขั้นตอนของพนักงานหรือเภสัชกรในการใหบริการ 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจกับ

การใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี (ในกรณีมีการรองขอ) มากท่ีสุด ทางรานจึงควรใหความสําคัญ

ในสวนของการใหบริการเสริมดังกลาวเปนพิเศษ เชน การใชเครื่องตรวจวัดความดันท่ีมีคุณภาพดี 

มีการแสดงผลท่ีถูกตองชัดเจน รวมถึงการรักษาความสะอาดของตัวเครื่องโดยเฉพาะอยางยิ่งใน

สวนท่ีสัมผัสกับผิวหนังของลูกคา ใหมีความสะอาด ปลอดเชื้ออยูเสมอ ท้ังนี้เพ่ือสรางความเช่ือม่ัน

ในอนามัยท่ีดีของทางรานใหกับลูกคาในกรณีมีผูขอใชบริการในสวนนี้ เปนจํานวนมาก 

นอกจากนั้น ทางรานอาจเสริมบริการดานสุขภาพอ่ืนๆ เชน การชั่งน้ําหนัก วัดสวนสูง การวัดมวล

กระดูก หรือการวัดคาไขมัน ดวยเครื่องช่ังน้ําหนักและวัดไขมัน (Body Fat Monitor Scale) โดยไม

คิดคาใชจาย ซ่ึงทางรานอาจกําหนดวัน-เวลาท่ีจะใหบริการพิเศษเหลานี้โดยเฉพาะ เชน กําหนด

ใหบริการตรวจวัดคาไขมัน พรอมใหคําแนะนําดานการควบคุมน้ําหนักฟรีทุกวันเสาร หรือ 

ใหบริการตรวจสุขภาพเบ้ืองตนแบบครบวงจรทุกวันอาทิตยท่ี 4 ของเดือน เปนตน ซ่ึงจะชวยดึงดูด
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ความสนใจ พรอมกระตุนความใสใจในสุขภาพใหเกิดแกลูกคา ซ่ึงลูกคาท่ีไดรับความประทับใจ

อาจมีการบอกตอ เพ่ือแนะนําถึงบริการพิเศษของรานใหกับคนรูจัก อันเปนการเพ่ิมโอกาสที่ทาง

รานจะลูกคารายใหมๆ ไดอีกทางหนึ่ง  

ในขณะเดียวกัน ทางรานอาจตองมีการสรางความรวมมือกับบริษัทผูจัดจําหนายผลิตภัณฑ

ใหมากขึ้น เพ่ือจัดทํารายการสงเสริมทางการตลาดรวมกันในแตละกลุมสินคา ไดแก การจัดทํา

ขอตกลงในการไดรับสวนลดพิเศษใหกับลูกคาของทางราน สําหรับการซ้ือสินคาท่ีอยูในรายการ

การทําการสงเสริมการตลาดรวมกันระหวางทางรานกับบริษัทผูผลิตในแตละรอบรายการ

ตัวอยางเชน รอบรายการเดือนสิงหาคม จัดทําขอตกลงกับบริษัทผูจัดจําหนายเครื่องวัดความดัน

โลหิตของยี่หอใดยีห่อหนึ่งเพ่ือขอสวนลดพิเศษ สําหรับผลิตภัณฑบางรุน ในการนํามาจัดรายการ

สงเสริมการขายรวมกับการจัดกิจกรรมในเทศกาลวันแมกับทางราน โดยใหบริษัทจัดสงพนักงาน

มาประจําในสาขาท่ีจัดกิจกรรม เพ่ือทําการแนะนําสินคา โดยใหสวนลดพิเศษกับลูกคาท่ีซ้ือสินคา

จากสาขาท่ีจัดกิจกรรมดังกลาว เปนตน  

นอกจากนั้น ทางรานควรจัดใหมีทีมงานดานวิชาการซ่ึงควบคุมโดยเภสัชกรเพ่ือรับผิดชอบ

ในการจัดทําเอกสารวิชาการท่ีสงเสริมความรู เกี่ยวกับสุขภาพ หรือแผนพับท่ีใหขอมูลของ

ผลิตภัณฑในรานท่ีเกี่ยวของกับปญหา หรือความตองการดานสุขภาพของลูกคาใหมากขึ้นโดยมีการ

ผลัดเปล่ียนหมุนเวียนขอมูลขาวสาร ใหมีความทันสมัย เหมาะกับสถานการณในแตละชวงเวลาอยู

เสมอ เชนในชวงฤดูฝนควรจัดเอกสารวิชาการท่ีใหขอมูลเกี่ยวกับโรคไขเลือดออก ไขหวัด และ

แนบใบพับท่ีมีรายละเอียดของผลิตภัณฑเกี่ยวกับการรักษาหรือปองกันโรคดังกลาวเชน วิตามิน

เสริม เพ่ือปองกันโรคไขหวัด เปนตน และในอนาคตเม่ือมีบุคลากรทางดานวิชาการเพียงพอ อาจ

พิจารณาจัดทําเวบไซตของทางราน เพื่อใหขอมูลขาวสาร และตอบปญหา ขอสงสัย เกี่ยวกับสุขภาพ

ในดานตางๆใหกับผูสนใจโดยท่ัวไป ใหสามารถเขาถึงขอมูลเหลานี้ไดอยางสะดวกดวยตนเอง โดยไม

จําเปนตองเดินทางมาท่ีรานก็ได และทางรานควรใชระบบฐานขอมูลท่ีทางรานจัดทําขึ้นในการหา

ขอมูลลูกคาในแตละรายท่ียาในกลุมเดียวกัน เชน ยาเกี่ยวกับโรคหัวใจและความดันโลหิต ยา 

โรคเบาหวาน ฯลฯ และเชิญมารวมอบรมเปนกลุมยอย โดยขอความรวมมือจากบริษัทผูผลิตหรือ

จําหนายยาดังกลาวในการเชิญแพทยเฉพาะทาง หรือเภสัชกรผูมีความเชียวชาญในผลิตภัณฑนั้นๆมา

ใหความรูกับลูกคารายกลุม เพ่ือเปนการกระชับความสัมพันธระหวางรานกับลูกคาใหแนนแฟนย่ิงขึ้น 

 ในดานการแจกตัวอยางผลิตภัณฑจากบริษัทผูจัดจําหนาย ทางรานควรตองติดตามความ

เคล่ือนไหวของกระแสความนิยมของผูบริโภคใหมากขึ้น โดยปรับเปล่ียนการจัดสงเสริมการขายท่ี

จากเดิม จะดําเนินการตามท่ีบริษัทผูจัดจําหนายแนะนําและจัดสรรให ซ่ึงอาจไมไดอยูในกระแส

ความนิยมของผูบริโภคในขณะนั้น แตเปนไปเพ่ือเปาหมายทางดานยอดขาย หรือการบริหารสินคา
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คงเหลือของทางบริษัทผูจัดจําหนายแตเพียงอยางเดียว จึงอาจไมไดรับความสนใจ หรือ พึงพอใจ

จากลูกคาเทาท่ีควร มาเปนการติดตอขอสินคาตัวอยางจากบริษัทผูจัดจําหนายเฉพาะรายท่ีผานการ

เสนอจากพนักงานฝายขายของทางรานแลว วาผลิตภัณฑดังกลาว เปนท่ีตองการและอยูในความ

สนใจของลูกคาสวนใหญจริง รวมถึงการแจกของสมนาคุณในชวงเทศกาลตางๆ ก็ควรมีการรับฟง

ความคิดเห็นของลูกคากอนการจัดทํา เพ่ือใหไดส่ิงท่ีตรงกับความตองการของลูกคาใหมากท่ีสุด 

จากขอมูลความพึงพอใจในดานการสงเสริมการตลาด พบวาลูกคามีความพึงพอใจต่ําท่ีสุด

เม่ือเปรียบเทียบกับปจจัยดานอ่ืนๆ อาจจะเกิดจากขอจํากัดทางกฏหมายบางประการในการโฆษณา

ผลิตภัณฑท่ีขึ้นทะเบียนเปนยา เชน หามโฆษณาลด แลก แจก แถม เปนตน จึงสงผลทําใหลูกคาไม

ทราบไดวา ผลิตภัณฑยาตัวใดของทางรานมีการขายในราคาต่ํากวาราคาท่ีบริษัทกําหนด หรือเปน

สินคาโปรโมช่ันของทางรานอยูแลวบาง ซ่ึงในกรณีนี้ การใชบัตรสมาชิกจึงไมไดรับสวนลดอีก 

ฉะนั้นทางรานควรจัดพ้ืนท่ี หรือ Layout ของผลิตภัณฑภายในรานใหม โดยแบงแยกใหชัดเจนวา 

ผลิตภัณฑใดอยูในชวงโปรโมช่ัน และผลิตภัณฑใดไมมีโปรโมช่ันจากทางราน ซ่ึงสมาชิกสามารถ

ใชบัตรสมาชิกเพ่ือขอสวนลดจากทางรานไดตามปกติ (สําหรับผลิตภัณฑท่ีไมไดอยูในชวง

โปรโมช่ัน) และควรกําหนดมาตรฐานสวนลดใหกับสมาชิก เชน สมาชิกบัตรเงินลด 5 เปอรเซ็นต 

สมาชิกบัตรทองลด 10 เปอรเซ็นต เปนตน เพ่ือปองกันความสับสนจากลูกคาท่ีมาใชบริการ และ

เปนอีกหนทางหนึ่งในการปองกันการทุจริตจากพนักงานไดอีกดวย 

ปจจัยดานบุคลากร จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจตอการมีเภสัชกร

อยูประจํารานขายยา เพื่อใหคําปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปดทําการมากท่ีสุด ดังนั้น ทางรานจึงจําเปนตอง

ใหความสําคัญกับการคัดเลือก และจางเภสัชกรท่ีมีใบประกอบวิชาชีพเภสัชกรรม (Pharmacy 

License) ท่ีถูกตองเทานั้นเพ่ือปฏิบัติงานในราน โดยทางรานมีการจัดสรรตารางเวลาการทํางานของ

เภสัชกร ใหสามารถอยูประจํารานไดตลอดเวลาทุกวันทําการ ซ่ึงอาจมีมากกวาหนึ่งคน จึงควรเพิ่มเติม

การจัดทําปายช่ือแสดงตนผูมีหนาท่ีปฏิบัติการในชวงเวลาน้ันใหเห็นไดอยางชัดเจน ยิ่งไปกวานั้น

จุดแข็งในดานนี้ของทางรานเห็นไดชัดเจน แตกตางจากรานขายยาอ่ืนโดยท่ัวไป ซ่ึงนับเปนขอ

ไดเปรียบในการดําเนินธุรกิจในขณะนี้เปนอยางมาก แตปจจัยดังกลาวไมสอดคลองกับสถานการณ

ปจจุบันท่ีเกิดภาวะขาดแคลนเภสัชกรท่ีรับจางอยูประจําในรานขายยา เนื่องจากกระแสความนิยม

ในการเลือกประกอบวิชาชีพของเภสัชกรในปจจุบัน มีความนิยมในการทํางานเปนตัวแทนขายยา

ใหกับบริษัทผูผลิต หรือ ผูจัดจําหนายมากกวา แมกระท่ังในสายงานเภสัชกรรมชุมชนเอง ก็นิยมท่ี

จะรับราชการในโรงพยาบาลหรือเปดรานขายยาเปนของตนเองมากกวา ดังนั้นหากทางรานไม

เตรียมการรับกับสถานการณเหลานี้แตเนิ่นๆ ในอนาคตอันใกลก็อาจประสบกับภาวะขาดแคลน

เภสัชกร ผูมีหนาท่ีปฏิบัติการเต็มเวลาในแตละสาขา อันเปนขอไดเปรียบ หรือจุดแข็ง ณ ปจจุบัน ท่ี
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สรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ทางรานจึงควรมีการวางแผนในการปรับเปล่ียนรูปแบบในการ

ดําเนินงานใหม โดยอาจนําระบบการขายแฟรนไชสหรือรวมหุนมาพิจารณา เพ่ือใหเภสัชกรผูมี

หนาท่ีปฏิบัติการอยูเดิม มีโอกาสท่ีจะรวมเปนเจาของกิจการ อีกท้ังยังเปนการเพ่ิมแรงจูงใจในการ

เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานจากความรูสึกเปนเจาของดวยเชนกัน แตการจะเปล่ียนรูปแบบการ

ดําเนินงานจากกิจการเจาของคนเดียวแตมีหลายสาขา เปนระบบหุนสวนหรือแฟรนไชส ตองมีการ

ปรับเปล่ียนกระบวนการจัดการภายในเพ่ือใหสอดรับกับการดําเนินงานดังกลาว ซ่ึงอาจเปนความ

จําเปนท่ีทางรานตองจางบริษัทท่ีปรึกษาในการวางระบบเพ่ือชวยดําเนินการในดานนี้ตอไป 

นอกจากนั้นจากการศึกษานี้พบวา ปญหาลําดับแรกในดานบุคลากร คือ เภสัชกรและ

พนักงานไมมีความกระตือรือรนท่ีจะใหบริการ ดังนั้นทางรานควรปรับปรุงการอบรม ปลูกฝง

จิตสํานึกดานการบริการ หรือ การสรางจิตสํานึกในงานบริการ (Service Mind) ใหกับเภสัชกรและ

พนักงานทุกคนในรานใหมากขึ้น จากเดิมท้ังเภสัชกรและพนักงานอาจใหความสําคัญเฉพาะ

คุณสมบัติทางดานวิชาการเทานั้น แตจากการศึกษาทําใหทราบวา ลูกคามิไดมีความตองการแตเพียง

ความรูดานวิชาการเทานั้น แตความตองการดานการบริการก็มีความสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากัน 

เภสัชกรและพนักงานทุกคน ควรมีอัธยาศัยท่ีดี มีความเปนมิตร ยิ้มแยม มีความกระตือรือรนในการ

ใหบริการกับลูกคา ซ่ึงนอกจากจะตองมีการอบรมกันอยางจริงจังแลว การจูงใจโดยการใหรางวัล

กับบุคลากรดีเดนในดานการบริการ โดยการลงคะแนนท้ังจากพนักงานดวยกันเอง และจากการให

คะแนนของลูกคาประจําเดือนของแตละสาขา ก็นาจะสามารถชวยพัฒนาจิตสํานึกในการบริการของ

บุคลากรทุกคนไดดวย และในแตละปควรมีการใหรางวัลกับบุคลากรดีเดนของบริษัทดวย โดยการ

ประเมินจากยอดขายแตละบุคคลและผลจากแบบประเมินความพึงพอใจของลูกคาประกอบการตัดสิน 

เปนตน 

แนวทางในการสรางความประทับใจแกลูกคา เชน บุคลากรควรจดจําช่ือลูกคาประจํา 

อาการปวยและยาที่ลูกคาประจําซ้ือได ในขณะเดียวกันควรใหบริการอยางเสมอภาคกับลูกคาราย

ใหม ซ่ึงสําหรับเภสัชกรเองนอกจากความรูในเรื่องของยาและสุขภาพแลว ก็ควรจะตองเรียนรู

ทักษะดานการขาย  การจูงใจ และการแนะนําสินคา เพ่ือเปดทางเลือกใหมๆ ใหกับลูกคา เชนการจัด

อบรมเทคนิค  การขาย โดยเชิญวิทยากรผูมีประสบการณและความเชี่ยวชาญดานการขายมาอบรม

ทุก 3 เดือน เปนตน ท้ังนี้ เพ่ือนําเสนอส่ิงท่ีดีท่ีสุดในการดูแลรักษาสุขภาพใหกับลูกคาทุกคนอีกดวย  

ยิ่งไปกวานั้น จากการศึกษาครั้งนี้พบวา ลูกคามีความพึงพอใจนอยสุดอันดับท่ีสอง คือ   

เรื่องการแตงกายของเภสัชกรและพนักงานในราน ดังนั้นจึงควรเขมงวดกับการบังคับใชกฏระเบียบ

เรื่องการสวมใสเครื่องแบบกับเภสัชกรและพนักงานทุกคนใหตองปฏิบัติตามอยางเครงครัด ไม

ละเลย เพ่ือเพ่ิมความนาเช่ือถือ ความเปนมืออาชีพ และเพื่อใหลูกคาสามารถแยกออกไดวาใครเปน
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เภสัชกรหรือพนักงานท่ัวไป โดยทางรานอาจจะมีการสุมตรวจเปนครั้งคราวจากทีมผูบริหารเปน

ตน 

ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ จากการศึกษาพบวา ลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจตอ

การซักถามอาการตามขั้นตอนกอนการจายยา ทางรานจึงตองรักษาและพัฒนามาตรฐานดานนี้ให

มากยิ่งขึ้น โดยการสงเภสัชกรเขารับการอบรมในหลักสูตรการศึกษาตอเนื่องอยางสมํ่าเสมอ เพ่ือ

พัฒนาองคความรูใหมท่ีนํามาใชในการวินิจฉัยและบําบัดความเจ็บปวย ซ่ึงมีความจําเปนอยางยิ่ง 

เนื่องจากการจายยาผิดประเภทอาจทําใหผลการรักษาไรประสิทธิภาพ หรือเปนอันตรายตอผูใชยา

ได ซ่ึงถึงแมรานขายยาจะไมสามารถดําเนินการตรวจรางกายไดอยางละเอียดเหมือนโรงพยาบาล 

เภสัชกรกต็องใหความสําคัญและใสใจกับการซักถามและสังเกตอาการของลูกคาท่ีเขามาซ้ือยาแต

ละราย เพ่ือวิเคราะหอาการในเบ้ืองตนกอนการจายยาเสมอ และหากพบวาอาการของลูกคาหรือ

ผูปวยอยูในระดับท่ีมีความเส่ียงรายแรง หรือมีความซับซอน ก็ควรแนะนําใหลูกคาหรือผูปวยราย

นั้นไปพบแพทยผูเช่ียวชาญโดยทันที ไมดึงดันท่ีจะจายยาท่ีไมเหมาะสมใหกับลูกคาเด็ดขาด รวมทั้ง

จัดใหมีการสอบความรูเปนการภายใน ท้ังในระดับเภสัชกรและพนักงานขายท่ัวไป เพ่ือเปนการ

กระตุนใหมีการตื่นตัวในการเพ่ิมพูนความรูอยูเสมอๆ  

นอกจากนั้นจากการศึกษานี้พบวา ปญหาลําดับแรกของดานกระบวนการใหบริการ คือ 

การใหบริการมีความลาชาเชน การจายยา และการคิดคาชําระเงินลาชานั้น ทางรานควรเพ่ิมการ

อบรมพนักงานผูรับผิดชอบ หรืออํานวยความสะดวกดานเครื่องมืออุปกรณในการทํางานใหกับ

พนักงาน เชน ในกรณีสาขาท่ีมีพนักงานใหมประจําการอยู ยังไมมีความชํานาญท้ังในการใช

เครื่องมือและอุปกรณในการทํางานอาจตองมีการจัดทําคูมือการทํางานในแตละตําแหนงงานแทน

การสอนแบบเดิม ท่ีใชวิธี สอนปากตอปาก พ่ีสอนนอง ซ่ึงตองใชระยะเวลาในการเรียนรูนาน และ

โอกาสผิดเพ้ียน ไมเปนไปตามตนแบบสูง เชน จัดทําคูมือการใชโปรแกรมคอมพิวเตอรในการขาย

หรือคนหาสินคา คูมือการจายยาเบ้ืองตนสําหรับเภสัชกรใหม เปนตน เพ่ือชวยลดขอผิดพลาดและ

ความลาชาในกระบวนการใหบริการแกลูกคา  

ยิ่งไปกวานัน้ทางรานยังตองเนนการติดตามผลการรักษาหรือปญหาหลังการใชผลิตภัณฑ 

โดยการโทรศัพทกลับไปสอบถามผลหลังจากใชผลิตภัณฑ ใหมากขึ้น เชน ควรกําหนดเปาหมาย

หรือจํานวนการโทรศัพทกลับไปหาลูกคาในแตละวัน ของแตละสาขา  แทนการโทรศัพทกลับเทาท่ี

พนักงานสะดวกหรือเห็นสมควร เชน ตองโทรศัพทกลับไปสอบถามอาการหลังการใชยาหรือ

ผลิตภัณฑกับสมาชิกทุกรายท่ีเขามาใชบริการในแตละวัน รวมถึงลูกคาท่ีไมใชสมาชิกอีกวันละ 5

ราย เปนอยางนอย เพ่ือแสดงถึงการดูแล เอาใจใส และคํานึงถึงสุขภาพท่ีดีของลูกคาอยางตอเนื่อง 

ถือเปนการพัฒนาคุณภาพของกระบวนการใหบริการในอีกดานหนึ่ง 
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ควรใหความสําคัญในการตรวจสอบกระบวนการใหบริการ ท้ังดานความถูกตองในการคิด

คาชําระเงิน การบันทึกประวัติการใชยาสําหรับสมาชิก รวมถึงการใหบริการในดานอ่ืนๆ ใหมากขึ้น

เนื่องจากปจจัยยอยดานดังกลาวเปนตัวแปรสําคัญในการลดระดับความนาเช่ือถือ อันจะสงผลถึง

ระดับความพึงพอใจของลูกคาในดานกระบวนการใหบริการ โดยอาจจะใชวิธีการตั้งทีมผู

ตรวจสอบเพ่ือทําการสุมตรวจเปนครั้งคราว วาพนักงานมีการปฏิบัติหนาท่ีถูกตอง ครบถวนตาม

เกณฑมาตรฐานท่ีกําหนดไวหรือไม โดยมีการกําหนดการไดรางวัลเพ่ือเปนขวัญและกําลังใจเม่ือ

พนักงานปฏิบัติงานไดถูกตอง ครบถวนดีและมีบทลงโทษตามสมควรหากพนักงานทํางาน

ผิดพลาดหรือบกพรองตอหนาท่ีดวย เปนตน  

อีกท้ังทางรานควรจัดทําระบบฐานขอมูลของลูกคาใหละเอียดขึ้นโดยพัฒนาบัตรสมาชิก

เดิมท่ีใชอยูในปจจุบัน ใหเช่ือมกับประวัติการซ้ือยาของลูกคาท้ังในอดีตจนถึงปจจุบัน เพ่ือจะไดนํา

ขอมูลดังกลาว ไปใชในการพัฒนากระบวนการจัดการในดานตางๆ ท้ังในดานการใหบริการท่ีตรง

ใจลูกคา เพ่ิมพูนความสัมพันธกับลูกคารายบุคคลใหมากขึ้นดวยกิจกรรมตางๆท่ีเหมาะสม ตลอด

จนถึงพัฒนาการคัดเลือกผลิตภัณฑประเภทตางๆ ท่ีจําหนายในรานใหสามารถตอบสนองความ

ตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด จากฐานขอมูลท่ีดีเหลานี ้

ปจจัยดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ จากการศึกษาพบวา แสงสวาง

ภายในรานท่ีเพียงพอและเหมาะสมตอการรับบริการ และ การเปดเครื่องปรับอากาศภายในรานดวย

อุณหภูมิเหมาะสม เปนปจจยัท่ีลูกคาสวนใหญใหความพึงพอใจมากเปนลําดับแรก ทางรานจึงควร

รักษาระดับการจัดแสงไฟภายในรานใหมีความพอเหมาะพอดี เพ่ือสรางบรรยากาศอันปลอดโปรง 

ปลอดภัย และชวยใหลูกคาสามารถมองเห็นรายละเอียดของสินคา ฉลากยาไดอยางชัดเจน รวมถึง

การเปดเครื่องปรับอากาศภายในรานใหมีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม ไมรอนหรือเย็นจนเกินไป ซ่ึง

นอกจากจะชวยสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาแลว ยังสามารถรักษาสภาพและยืดอายุของ

ผลิตภัณฑบางประเภทไดอีกดวย  

นอกจากนั้นจากการศึกษานี้พบวา ปญหาลําดับแรกของดานการสรางและการนําเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ คือ ทางรานไมมีบริเวณท่ีนั่งใหลูกคาเขารับคําปรึกษาในกรณีท่ีลูกคาบางราย

อาจใชเวลาในการรับคําปรึกษานานเปนพิเศษ หรือในกรณีท่ีลูกคาท่ีเปนผูสูงอายุ เปนตน ซ่ึงอาจ

เนื่องมาจากขอจํากัดทางดานขนาดพ้ืนท่ีคับแคบ ประกอบกับมีผลิตภัณฑในปริมาณมาก ทางรานจึง

ควรปรับปรุงเรื่องผังการจัดวางผลิตภัณฑภายในรานใหเปนหมวดหมู  แยกสินคาท่ีตองการ

คําปรึกษากอนซ้ือออกจากสินคาท่ัวไปท่ีสามารถเลือกซ้ือไดเองอยางอิสระใหชัดเจน เพื่อเพ่ิมพ้ืนท่ี

ใหลูกคาเขารับคําปรึกษา อีกท้ังยังเปนการเพืม่ความงายในการเลือกหาสินคาสําหรับลูกคาดวย ในกรณี
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ท่ีบริษัทผูจัดจําหนายอํานวยการจัดตูสินคา หรือบูทพิเศษสําหรับสินคา เชนเวชสําอางบางชนิดก็ควร

จัดใหอยูในมุมท่ีเห็นไดชัด พรอมวางแผนพับหรือสินคาทดลอง (Tester) ใหลูกคาเขาถึงไดโดยสะดวก  

สวนในเรื่องความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน ลูกคามีความพึงพอใจ 

นอยท่ีสุดเปนอันดับท่ีสอง ซ่ึงถือวาเปนความจําเปนเรงดวน เพราะธุรกิจรานขายยาซ่ึงเกี่ยวของกับ

สุขภาพ ความสะอาดภายในรานถือเปนเรื่องสําคัญท่ีทางรานไมอาจละเลยได ดังนั้นทางรานควร

ปรับปรุงการทําความสะอาดภายในรานใหมากขึ้น เชน เดิมมีการทําความสะอาดเพียงวันละ 1 ครั้ง

ตอนเชา ก็กําหนดชวงเวลาระหวางวันในการทําความสะอาดภายในรานใหมากขึ้น เชน ชวงเวลา 

7.30-7.45 เปนการทําความสะอาดรอบท่ี 1 ชวงเวลา 11.45-12.00 เปนการทําความสะอาดรอบท่ี 2 

ชวงเวลา    17.30 -17.45 เปนการทําความสะอาดรอบที่ 3 เปนตน และการปรับปรุงเรื่องผังการจัด

วางผลิตภัณฑภายในรานใหเปนหมวดหมู ก็นาจะมีสวนชวยใหการดูแลเรื่องความสะอาดภายใน

รานทําไดงายขึ้น อีกท้ังการใชแนวทาง 5 ส. (สะสาง สะดวก สะอาด สุขลักษณะ และ สรางนิสัย)   

ก็จะชวยใหพนักงานสามารถจัดการเรื่องความสะอาดและความเปนระเบียบของรานไดดีมากขึ้นดวย 

โดยเฉพาะอยางยิ่ง การจัดใหมีการประกวดแขงขันกันระหวางสาขาทุกๆ 3 เดือน นาจะเปนแรงจูงใจท่ีดี

ของพนักงานท่ีจะใหความรวมมือในการพัฒนาปรับปรุงรูปลักษณ โดยรวมภายในรานไดอีกทางหนึ่ง 

การปรับเปล่ียนการประดับตกแตงรานใหมีการผลัดเปล่ียน หมุนเวียนไปตามเทศกาล 

ตางๆ ไมใหเกิดความซํ้าซาก จําเจ เชน การสงสุขภาพดีในเทศกาลปใหมใหคนท่ีคุณรัก หรือรักแม

ดูแลสุขภาพแมในเทศกาลวันแม เปนตน ก็นาจะสามารถกระตุนใหเกิดบรรยากาศในการใชบริการ

ใหมากขึ้นดวยเชนกัน 

สําหรับการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพท่ีอยูภายนอกราน ทางรานควร

ปรับปรุงท้ังรูปแบบ สัญลักษณและการต้ังปายช่ือรานใหมองเห็นไดอยางชัดเจน โดดเดน 

โดยเฉพาะในยานการคาท่ีมีปายรานคาจํานวนมาก ทางรานควรจัดทําปายรานท่ียื่นออกมาในแนว

ขางใหมีความโดดเดน และดูออกไดทันทีวาเปนรานขายยา ชวยใหลูกคาท่ีกําลังขับรถมาสามารถ

มองเห็นตําแหนงรานไดในระยะไกล และเตรียมตัวกะระยะเพื่อการจอดรถเทียบหนารานไดทัน  


