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บทคัดย่อ  

การศึกษานี้  มีวัตถุประสงค์  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ  

ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการร้าน 

โชควัฒนาฟารม์าซี จังหวัดพะเยา จ านวน 400 คน น าข้อมูลมาวิเคราะห์โดยใชส้ถิตเิชงิพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ 

และ ค่าเฉลี่ย ซึ่งสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21–30 ปี สถานภาพ โสด ระดับการศึกษา

สูงสุด ปริญญาตรี หรอืสูงกว่าปริญญาตรี อาชีพ ข้าราชการ รายได้เฉลี่ยตอ่เดอืน 40,001–60,000 บาท ความถี่ในการมา

ใช้บริการโดยเฉลี่ย น้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน วันท่ีมักจะมาซื้อสินค้า วันธรรมดา ช่วงเวลาท่ีมาซื้อสินค้าบ่อยท่ีสุด  

14.01–17.00 น. สินค้าท่ีซือ้ ยา ค่าใชจ้่ายในการซื้อสินค้าเฉลี่ยต่อครัง้ 101–500 บาท ตัวท่านเอง เป็นบุคคลผู้แนะน าท่ีมีผล

ต่อการตัดสินใจในการซื้อสินค้า มากท่ีสุด รู้จักด้วยตัวเอง/เจอหน้าร้านเอง เป็นแหล่งข้อมูลในการรูจักร้านโชควัฒนา

ฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา เหตุผลท่ีเลือกมาซื้อสินค้าจากร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา มีเภสัชกรให้ค าแนะน า

ตลอดเวลา และการกลับมาซื้อสินค้าจากร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา คือ กลับมาซือ้ 

ผลการศึกษา ระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัด

พะเยา พบวา่ ระดับความส าคัญของลูกค้าตอ่ส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก 

ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ปัจจัยด้านราคา  และปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  และระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วน

ประสมการตลาดบริการ ท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง คือ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  

ตามล าดับ  

ผลการศึกษา ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัด

พะเยา พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการท่ีมีผลอยู่ในระดับมาก ได้แก่  ปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ปัจจัยด้านบุคลากร ความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดบริการ  

ท่ีมีผลอยูใ่นระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยดา้นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยดา้นราคา  ปัจจัยด้านการ

ส่งเสริมการตลาด  และปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ตามล าดับ 

                                                           
* นักศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ส าหรับผูบ้รหิาร จังหวัดเชียงใหม่ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
** ดร. อาจารย์ภาควิชาการจัดการ คณะบรหิารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
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ABSTRACT  

This independent study aimed to explore customer satisfaction towards services marketing mix of 

Chokwatthana pharmacy, Phayao province. The data were compiled from 400 questionnaires distributed to 

customers of Chokwatthana pharmacy, Phayao province. The given data were then analyzed by using descriptive 

statistics consisted of a frequency, a percentage, and a mean.  The research results were summarized as follows. 

It was found from the study that most respondents were female aging between 21 to 30 years old. Most of 

them were single, graduated with Bachelor’s Degrees or above, and worked as government officers. Their average 

income was 40,001 to 60,000 Baht per month. They usually visited Chokwatthana pharmacy, Phayao province, less 

than once in a month. They usually came to the store on a weekday during 2.01pm to 5.00pm. Most of them 

purchased medicine. Their average spending was 101 to 500 Baht per visit. They themselves were the ones with 

the most influence over the decision to purchase. Most of them knew about Chokwatthana pharmacy, Phayao 

province, by themselves or by seeing the store front. The reason for purchasing from Chokwatthana pharmacy, 

Phayao province, was because there was a pharmacist giving advice during service hours. They came back to 

purchase from Chokwatthana pharmacy, Phayao province, because they want more medicine.  

Regarding the importance level of the services marketing mix of Chokwatthana pharmacy, Phayao 

province, it was found that the importance level of the services marketing mix factors with the high significant levels 

were People, Product,  Process, Place, Price and Physical Evidence; whereas the services marketing mix factors with 

the medium significant level was Promotion, respectively. 

According to the study, the customer satisfaction level towards services marketing mix of Chokwatthana 

pharmacy, Phayao province, it was found that the services marketing mix factors with the high significant level were 

Product, Process and People; while the services marketing mix factors with the medium significant level were 

Physical Evidence, Price, Promotion and Place, respectively 

บทน า  

เนื่องจากความเจ็บป่วยเป็นภาวะท่ีมนุษย์ทุกคนไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ ยารักษาโรคจึงเป็นหนึ่งในปัจจัยด ารงชีวิต

พื้นฐานท่ีมีความส าคัญ โดยทางเลือกหนึ่งของประชาชนท่ัวไปในการบ าบัดรักษาอาการเจ็บป่วยท่ีเกิดขึ้นน้ันคือ การซื้อยา

จากร้านขายยา เพื่อรักษาตนเองในเบื้องต้นก่อนการพบแพทย์ ร้านขายยาในชมชุนเป็นสถานท่ีให้ค าแนะน าด้านการใช้ยา 

การดูแลรักษาสุขภาพของประชาชนในชุมชน ตลอดจนการส่งต่อผู้ป่วยไปยังแพทยผ์ู้เชี่ยวชาญได้ตามความเหมาะสมด้วย 

และยายังถือเป็นหนึ่งในสินค้าประเภทปัจจัยสี่ท่ีมีความส าคัญ จึงส่งผลให้ธุรกิจร้านขายยาจึงมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว 

ในปัจจุบันจึงมีร้านขายยาเปิดด าเนินกิจการกันอย่างหนาแน่น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริเวณชุมชนท่ีมีประชากรอาศัยอยู่

จ านวนมาก ส่งผลให้สภาพการแข่งขันของธุรกิจรา้นขายยาทวีความรุนแรงขึน้อยา่งต่อเนื่อง  
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ผู้ประกอบธุรกิจร้านขายยา จึงประสบปัญหาจ านวนลูกค้าลดลงจากการแข่งขันกันเองในธุรกิจท่ีเพิ่มมากขึ้น  

และการรุกเข้ามาของร้านค้าเฉพาะอย่าง (Specialty Store) เช่น บูทส์ วัตสัน เป็นต้น ท่ีมีการน าสินค้าประเภทยา  

มาจ าหนา่ยด้วย ดังนัน้ ผู้ประกอบธุรกิจร้านขายยาจึงจ าเป็นตอ้งเร่ิมปรับตัว รวมถึงการปรับเปลี่ยนวธีิการบริหารร้านขาย

ยาให้เหมาะสมกับสถานการณ์ในปัจจุบันมากขึ้น  

แนวโนม้ในการเตบิโตของธุรกิจยามีการเติบโตขึน้ทุกๆ ปี โดยในปี 2555 มูลค่าของตลาดยาท่ีขายในโรงพยาบาล

และร้านขายยาทั่วประเทศมีมูลค่าถึง 45,246.36 ล้านบาทเพิ่มขึน้จากปี 2554 ร้อยละ 14.03 ส าหรับช่องทางจ าหน่ายใน

ประเทศไทย เป็นการบริโภคผ่านตลาดโรงพยาบาลประมาณร้อยละ 80 และผ่านตลาดร้านขายยาประมาณร้อยละ 20 

ตามล าดับ  

ส าหรับธุรกิจร้านขายยาแผนปัจจุบันในจังหวัดพะเยานั้น ก็มีการแข่งขันกันสูงมากขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยพบว่า  

ในปี 2554 มีจ านวนร้านขายยาแผนปัจจุบัน เท่ากับ 40 ร้าน ปี 2555 มีจ านวนร้านขายยาแผนปัจจุบัน เท่ากับ 46 ร้าน 

และ ปี 2556 มีจ านวนร้านขายยาแผนปัจจุบัน เท่ากับ 57 ร้าน หรือ หรือมีการเพิ่มขึ้นคิดเป็นร้อยละต่อปี โดยเทียบกับปี 

2554 ได้ดังนี้ ปี 2555 เพิ่มขึ้นร้อยละ 15.0 และ ปี 2556 เพิ่มขึ้นร้อยละ 42.5 ยิ่งไปกว่านั้น จากสถิติจ านวนความ

หนาแน่นของร้านขายยาแผนปัจจุบัน ต่อประชากรในจังหวัดพะเยา พบว่า ในปี 2554 มีความหนาแน่นเท่ากับ 1 ร้านต่อ

ประชากร 12,158 คน ปี 2555 มีความหนาแน่นเพิ่มขึ้นเป็น 1 ร้านต่อจ านวนประชากร 10,627 คน และปี 2556 มีความ

หนาแนน่เพิ่มขึ้นเป็น 1 ร้านต่อจ านวนประชากร 8,554 คน 

ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา เร่ิมก่อตั้งในปี พ.ศ. 2524 เพื่อจ าหน่าย ยา อาหารเสริมสุขภาพ  

และอุปกรณ์การแพทย์ ในชว่งประมาณ 10 ปีแรกของการด าเนนิงาน กิจการประสบความส าเร็จเป็นอย่างดีโดยอัตราการ

เตบิโตของยอดขายเพิ่มขึน้ประมาณร้อยละ 10 - 15 ในแต่ละปี แต่สถานการณ์การแข่งขันท่ีรุนแรงมากขึน้ในปัจจุบันท าให้

อัตราการเติบโตของยอดขายลงลดในช่วง 3 ปีท่ีผ่านมา รวมถึงจ านวนลูกค้าท่ีมีแนวโน้มลดลงอย่างชัดเจนและต่อเนื่อง 

ผู้บริหารได้มีการปรับกลยุทธ์ของร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี  โดยเพิ่มจ านวนสินค้าในร้านเพิ่มขึ้น ขยายผลิตภัณฑ์ส าหรับ

ผู้ใหญ่ เช่น นมผงบ ารุงกระดูก ไม้เท้า วีลแชร์ เป็นต้น และทางร้านยังมีการส่งเสริมการตลาดมากยิ่งขึ้นด้วย เช่น  

มกีารประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อสังคมออนไลน์ เชน่ Facebook, LINE เป็นต้น  

ดังนั้นผู้ศึกษาจึงต้องการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนา

ฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา โดยข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาคร้ังนี้รวมท้ังข้อคิดเห็นและ ข้อเสนอแนะต่างๆ ผู้ศึกษาจะน ามา

ปรับปรุง พัฒนาและน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ ทางธุรกิจต่อไปเพื่อสนองตอบต่อความต้องการและความ 

พงึพอใจให้กับผู้บริโภคท่ีเข้ามาใชบ้ริการร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี อย่างสูงสุด 

 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา  

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ รา้นโชควัฒนาฟารม์าซี จังหวัดพะเยา 
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นิยามศัพท ์

ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีผู้บริโภคพิจารณาตัดสินใจว่าคุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีได้ใช้นั้นมีความ

สอดคล้องกับการให้ระดับความส าคัญของผู้บริโภคหรือไม่ หากคุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีได้ใช้มคีวามสอดคล้องกับ

ระดับความส าคัญท่ีได้ให้ไว้ ผู้บริโภคก็จะมีความพึงพอใจ แต่หากคุณภาพของสินค้าหรือบริการท่ีได้ใช้ไม่สอดคล้องกับ

ระดับความส าคัญที่ได้ให้ไว้ผู้บริโภคก็จะไมพ่งึพอใจต่อสินค้าหรือบริการท่ีได้ใช้น้ัน 

ลูกค้า หมายถงึ ลูกค้าที่เคยใช้บริการ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา 

ส่วนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือท่ีต้องใช้ร่วมกันเพื่อสนองความต้องการของตลาดเป้าหมาย 

ซึ่งประกอบด้วย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร  

ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

 ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี หมายถึง สถานที่ขายยาแผนปัจจุบัน อาหารเสริมสุขภาพ อุปกรณ์การแพทย ์และเป็น

ร้านขายยาท่ีมีเภสัชกรปฏิบัติการตลอดเวลาท่ีเปิดท าการ ตั้งอยู่ท่ี 87 หมู่ 1 ถนนพหลโยธิน ต าบลแม่ใจ อ าเภอแม่ใจ 

จังหวัดพะเยา 

กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา  

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผู้ศึกษาใช้แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้า ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2552) 

ได้กล่าวถึงการคาดหมาย หรือความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) โดยอธิบายไว้ว่าความคาดหวังเป็นสิ่งท่ี

ผู้บริโภคตอ้งการ หรอืคาดหวังว่าจะได้รับจากผลิตภัณฑ์ 

โมเดลวิเคราะห์ความส าคัญและระดับการด าเนินงาน (ค็อตเลอร์ ฟิลลิป, 2547:596-598) คือ การน าระดับ

ความส าคัญของปัจจัยท่ีรับรู้โดยผู้บริโภค (Customer importance) และ ระดับการด าเนินงานขององค์กร (Company 

performance) มาสร้างเป็นแผนภาพ และน าผลการตีความมาวเิคราะห์ และอธิบายได้จากโมเดล   

ทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ศริิวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2552) ได้กลา่วถึง

แนวความคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) ของ Phillip Kotler  ประกอบด้วย 

ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานท่ี (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร (People) กระบวนการ

ให้บริการ (Process) การสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 
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วิธีการศึกษา  

1. ขอบเขตการศกึษา           

ผู้ศึกษาได้ก าหนดขอบเขตการศึกษาเพื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ  

ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา 

2. ขั้นตอนการศกึษา 

ผู้ศึกษาได้ด าเนินการศึกษาดังนี้ 1) รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 2) สร้างแบบสอบถาม  3) เก็บรวบรวมข้อมูล   

4) วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล และ 5) จัดท าและน าเสนอรายงาน           

3. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาครัง้นี้ คือ ลูกค้าท่ีเคยใช้บริการของ รา้นโชควัฒนาฟารม์าซี จังหวัดพะเยา  

4 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามโดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกี่ยวกับ

ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 ข้อมูลระดับความพึงพอใจ และระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ

ของร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา ส่วนท่ี 3 ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะ โดยใช้ค าถามแบบมาตราประมาณค่า 

(Rating Scale) ซึ่งได้ก าหนดหลักเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดับ และหลักเกณฑ์การแปลความหมายของระดับคา่เฉลีย่ 

(ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2546: 75) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ โดยน าข้อมูลท่ีได้ วิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistics) ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean) แล้วสรุปผลการศกึษาน าเสนอ

ในรูปลักษณะของการใชต้ารางประกอบ 

ผลการศึกษา  

แบ่งเป็น 6 ส่วน ดังรายละเอยีดต่อไปนี้ 

  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิ ง อายุ  21–30 ปี สถานภาพโสด  

ระดับการศกึษาสูงสุด ปริญญาตรี หรือสูงกว่าปริญญาตรี อาชีพ ข้าราชการ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 40,001–60,000 บาท 

ความถี่ในการมาใช้บริการโดยเฉลี่ย น้อยกว่า 1 คร้ัง/เดือน วันท่ีมักจะมาซื้อสินค้า วันธรรมดา ชว่งเวลาที่มาซื้อสนิค้าบ่อย

ท่ีสุด 14.01–17.00 น. สินค้าท่ีซื้อ ยา ค่าใช้จ่ายในการซื้อสินค้าเฉลี่ยต่อคร้ัง 101–500 บาท ตัวท่านเอง เป็นบุคคล 

ผู้แนะน าท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการซื้อสินค้า มากท่ีสุด รู้จักด้วยตัวเอง/เจอหนา้ร้านเอง เป็นแหล่งข้อมูลในการรูจักร้าน

โชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา เหตุผลท่ีเลือกมาซื้อสินค้าจากร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา  มีเภสัชกรให้

ค าแนะน าตลอดเวลา และการกลับมาซื้อสินค้าจากร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา คือ กลับมาซือ้ 
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 ส่วนที่  2 ข้อมูลระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี 

จังหวัดพะเยา 

ระดับความส าคัญของลูกค้าต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศกึษาพบวา่ ระดับความส าคัญท่ี

มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านกระบวนการ

ให้บริการ  ปัจจัยด้านชอ่งทางการจัดจ าหนา่ย ปัจจัยดา้นราคา  และปัจจัยดา้นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  

และระดับความส าคัญท่ีมีคา่เฉลี่ยระดับความส าคัญอยูใ่นระดับปานกลาง คือ ปัจจัยด้านการสง่เสริมการตลาด   

  ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนา

ฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา 

ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจท่ีมีผลอยู่ในระดับ

มาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ปัจจัยด้านบุคลากร ความพึงพอใจต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ท่ีมีผลอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้าน

ราคา  ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด  และปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ตามล าดับ 

ส่วนที่ 4 ข้อมูลปัญหาที่พบในการใช้บริการ และข้อเสนอแนะ 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ ท่ีพบมากท่ีสุด 3 ล าดับแรก คือ ควรอธิบายรายละเอียดหรือให้ข้อมูลยาแต่ละยี่ห้อให้

มากกว่านี้ หรือ อธิบายข้อเด่นข้อด้อยของยาแตล่ะยี่ห้อ รองลงมาคือ ทางร้านควรจัดพนักงานให้มีจ านวนพอเพยีงกับการ

ให้บริการในแต่ละช่วงเวลา และควรมีการอธิบายข้อควรระวังของยาท่ีลูกค้าซื้อ เช่น หากรับประทานเกินก าหนดจะเป็น

อันตรายอยา่งไร หรอื หากทางไมค่รบจะเก็บไว้ทานตอ่ในคร้ังหน้าได้หรือไม ่เป็นต้น ตามล าดับ  

ส่วนที่ 5  ข้อมูลระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี 

จังหวัดพะเยา จ าแนกตามวันที่มาซื้อสินค้าเป็นประจ า และช่วงเวลาที่มาซื้อสินค้าบ่อยที่สุด  

1. จ าแนกตามวันที่มาซื้อสินค้าเป็นประจ า 

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในวันธรรมดา ให้ระดับความส าคัญท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญอยูใ่นระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยดา้นบุคลากร  ปัจจัยดา้นราคา ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  ปัจจัยดา้นช่อง

ทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  และระดับความส าคัญท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญอยูใ่นระดับปานกลาง คือ ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ตามล าดับ 

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในวันหยุด ให้ระดับความส าคัญท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับ

ความส าคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัย

ด้านกระบวนการให้บริการ  ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  ปัจจัยด้านราคา และระดับ

ความส าคัญที่มคี่าเฉลี่ยระดับความส าคัญอยูใ่นระดับปานกลาง คือ ปัจจัยด้านการสง่เสริมการตลาด  ตามล าดับ 

2 จ าแนกตามช่วงเวลาที่มาซื้อสินค้าบ่อยที่สุด  

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในช่วงเวลา 8.00–11.00 น. ให้ระดับความส าคัญท่ีมีค่าเฉลี่ย

ระดับความส าคัญอยูใ่นระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัย
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ด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และระดับความส าคัญท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญอยู่ในระดับ 

ปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยดา้นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านการสง่เสริมการตลาด ตามล าดับ 

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในชว่งเวลา 11.01–14.00 น.ให้ระดับความส าคัญท่ีมคี่าเฉลี่ย

ระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

ปัจจัยด้านราคา และระดับความส าคัญที่มีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยดา้นการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านชอ่งทางการจัดจ าหนา่ย และ ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด ตามล าดับ 

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในชว่งเวลา 14.01–17.00 น.ให้ระดับความส าคัญท่ีมคี่าเฉลี่ย

ระดับความส าคัญอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  

และระดับความส าคัญท่ีมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง คือ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ตามล าดับ 

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซือ้สินค้าเป็นประจ าในชว่งเวลา 17.01–21.00 น.ให้ระดับความส าคัญที่มคี่าเฉลี่ย

ระดับความส าคัญอยูใ่นระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านกระบวนการ

ให้บ ริการ ปัจจัยด้ านราคา ปัจจัยด้ านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้ านผลิตภัณฑ์  

และ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ 

ส่วนที่ 6  ข้อมูลระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนา

ฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา จ าแนกตามวันที่มาซื้อสินค้าเป็นประจ า และช่วงเวลาที่มาซื้อสินค้าบ่อยที่สุด  

1. จ าแนกตามวันที่มาซื้อสินค้าเป็นประจ า 

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในวันธรรมดา ให้ระดับความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉลี่ยความ 

พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านบุคลากร  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ และระดับ

ความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทาง

กายภาพ  ปัจจัยด้านราคา  ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด และ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ตามล าดับ 

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในวันหยุด ให้ระดับความพึงพอใจที่มคี่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

อยู่ในระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  และระดับความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากร  ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัย

ด้านราคา  ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด  และปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหนา่ย ตามล าดับ 

2. จ าแนกตามช่วงเวลาที่มาซื้อสินค้าบ่อยที่สุด  

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในช่วงเวลา 8.00–11.00 น. ให้ระดับความพึงพอใจท่ีมี

ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคลากร 

และระดับความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  

ปัจจัยดา้นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยดา้นราคา และ ปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย ตามล าดับ 
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ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในช่วงเวลา 11.01–14.00 น.ให้ระดับความพึงพอใจท่ีมี

ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคลากร 

และระดับความพึงพอใจท่ีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะ

ทางกายภาพ ปัจจัยด้านการสง่เสริมการตลาด ปัจจัยดา้นราคา และ ปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย ตามล าดับ 

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในช่วงเวลา 14.01–17.00 น.ให้ระดับความพึงพอใจท่ีมี

ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคลากร 

ปัจจัยดา้นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยดา้นราคา และระดับความพงึพอใจที่มคี่าเฉลี่ยความพงึพอใจ

อยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย และ ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด ตามล าดับ 

ส าหรับผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมาซื้อสินค้าเป็นประจ าในช่วงเวลา 17.01–21.00 น.ให้ระดับความพึงพอใจท่ีมี

ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจอยูใ่นระดับมาก ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคลากร 

ปัจจัยดา้นการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยดา้นราคา และระดับความพงึพอใจที่มคี่าเฉลี่ยความพงึพอใจ

อยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ ปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย และ ปัจจัยด้านการสง่เสริมการตลาด ตามล าดับ 

ส่วนที่ 7 ข้อมูลการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA)

ปัจจัยย่อยที่อยู่ใน Quadrant A ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา 

ปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ซึ่งองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญสูง แต่ผู้บริโภคไม่ได้รับการบริการในระดับท่ีน่า

พอใจ ได้แก่ มีท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น ป้ายกลางแจ้ง แผ่นพับ ใบปลิว เป็นต้น เภสัชกร 

และพนักงานดูแลเอาใจใส่และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีการให้ส่วนลดเมื่อซื้อปริมาณ/มูลค่ามาก เภสัชกร 

และพนักงานคิดเงินได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว มีการบันทึกประวัติการใช้ยาส าหรับสมาชิก ขนาดของร้านขายยามีความ

เหมาะสม เวลาเปิด–ปิดของร้าน และภายในร้านมีพืน้ท่ีกวา้ง ไมแ่ออัด 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

การอภิปรายผล ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี  

จังหวัดพะเยา  อภิปรายผลตามแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Services Marketing Mix) (ศิริวรรณ เสรีรัตน ์

และคณะ, 2552) และการวเิคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis : IPA) สามารถท า

ได้โดยน าค่าระดับความส าคัญและระดับความพึงพอใจมาเปรียบเทียบกัน หากข้อมูลอยู่ใน Quadrants 4 ลักษณะจะ

สามารถอธิบายผลได้ดังตอ่ไปน้ี 

Quadrants A. (Concentrate Here) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีลูกค้าให้ความส าคัญสูงแต่ลูกค้าไม่ได้รับการ

บริการในระดับท่ีน่าพงึพอใจ ดังนัน้องค์กรตอ้งให้ความส าคัญในการแกไ้ขปรับปรุงองคป์ระกอบในกลุ่มนี้โดยเร่งดว่น 

 Quadrants B. (Keep up the good Work) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีลูกค้าให้ความส าคัญสูงและลูกค้าได้รับ

การบริการในระดับท่ีน่าพงึพอใจ ดังนัน้องค์กรตอ้งรักษาคุณภาพให้อยูใ่นระดับสูงตอ่ไป 
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 Quadrants C. (Low Priority) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีลูกค้าให้ความส าคัญต่ า และคุณภาพในการบริการอยูใ่น

ระดับท่ีไมน่่าพึงพอใจ อย่างไรก็ตามองค์กรยังไม่มคีวามจ าเป็นตอ้งรีบแก้ไข เนื่องจากเป็นองค์ประกอบที่มีความส าคัญต่อ

ลูกค้าในระดับต่ า สามารถเลื่อนการปรับปรุงออกไปก่อนได้ 

Quadrants D. (Possible Over skill) แสดงถึงองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญต่ า แต่ลูกค้าได้รับการบริการใน

ระดับท่ีน่าพึงพอใจ องค์กรควรพิจารณาลดทรัพยากรท่ีจัดสรรในองค์ประกอบนี้ เพื่อนน าไปปรับปรุงองค์ประกอบอื่นท่ี

ลูกค้าให้ระดับความส าคัญมาก 

โดยสามารถน าผลที่ได้ไปอภปิรายผลการศึกษากับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องได้ดังนี้ 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมการตลาดบริการท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถาม มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุกัญญา  

แสงประทีป (2551) ท่ีได้ศึกษา ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการของร้านขายยาในเขตเทศบาลเมือง  

จังหวัดนครพนม ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  

แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ป้ันทอง (2551) ท่ีได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าต่อปัจจัยส่วน

ประสมการตลาดของร้านยาฟาสซิโนอ าเภอเมอืง จังหวัดเชยีงใหม ่ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจ

เป็นอันดับแรกคือ ด้านบุคลากร ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ์ (2552) ได้ท าการศึกษาเร่ือง 

กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคในการเลือกร้านยา ในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่  ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

สว่นใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็นอันดับแรกคือ ปัจัยดา้นบุคคล ไมส่อดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) 

ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านขายยา ฟาร์ม่าช้อยซ์ในอ าเภอ

เมืองเชียงใหม่ ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัยด้านบุคลากร  

และไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของ ธีระยุทธ นิยมกูล (2554) ได้ท าการศกึษาเร่ือง ความพงึพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการของแผนกผู้ป่วยในท่ัวไป โรงพยาบาลลานนา จังหวัดเชียงใหม่ ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็นอันดับแรกคือ ปัจจัยดา้นบริการ 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจสูงสุด คือ สินค้ามีให้เลือกครบตามต้องการ ซึ่งเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยย่อยดังกล่าว  

อยู่ใน Quadrants B ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีทางร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา ต้องรักษาคุณภาพด้านนี้ไว ้แต่ไม่สอดคล้อง

กับผลการศกึษาของ สุกัญญา แสงประทีป (2551) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก

ในปัจจัยย่อยด้านความหลากหลายของยา และผลิตภัณฑ์ท่ีจ าหน่าย ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ปั้นทอง 

(2551)  ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านสินค้ามีให้เลือกครบตาม

ต้องการ แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ์ (2552)  ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมียาและเวชภัณฑ์ตั้งแสดงจ านวนมาก และมียาหลายยี่ห้อให้เลือก  

ไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความหลากหลายของยาและเวชภัณฑ์ท่ีมีจ าหน่ายในร้าน และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษา
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ของ ธีระยุทธ นิยมกูล (2554) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้าน

บริการตรวจรักษาและให ค าแนะน าของแพทย 

ปัจจัยด้านราคา จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านราคาท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

สูงสุดคือ ความเหมาะสมของราคากับคุณภาพของสินค้า ซึ่งเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยย่อย

ดังกล่าว อยู่ใน Quadrants B ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีทางร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา ต้องรักษาคุณภาพด้านนี้ไว้ แต่ไม่

สอดคล้องกับผลการศกึษาของ สุกัญญา แสงประทีป (2551) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านสินค้าชนิดเดียวกันมีให้เลือกหลายราคา ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ปั้นทอง 

(2551)  ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านราคาของสินค้าเหมาะสม

กับคุณภาพ แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ์ (2552) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมีป้ายแสดงราคาชัดเจน ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ 

อโนดาต (2553) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพงึพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความรู้สึกคุ้มค่า

เมื่อจ่ายเงินซื้อผลิตภัณฑ์จากร้านขายยาฟาร์ม่าช้อยซ์ และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ธีระยุทธ นิยมกูล (2554)  

ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านคาธรรมเนียมแพทยมีความ

เหมาะสม 

และเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนคิ IPA พบว่า ปัจจัยย่อยด้านราคา ที่อยู่ใน Quadrant A ได้แก่ มีการให้ส่วนลด

เมื่อซื้อปริมาณ/มูลค่ามาก ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในปัจจัยด้านราคาสามารถต่อรองได้ส าหรับสินค้าบางประเภทเป็นกรณีๆ  

ไป เช่นในกรณีท่ีลูกค้าซือ้สนิค้าในปริมาณมากๆ ในคราวเดียว เป็นต้น 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพงึพอใจสูงสุดคือ การเดินทางมาที่ร้านสะดวก ซึ่งเมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบวา่ 

ปัจจัยยอ่ยดังกล่าว อยู่ใน Quadrants B ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีทางร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา ต้องรักษาคุณภาพด้านนี้

ไว้ แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุกัญญา แสงประทีป (2551) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึง

พอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านท าเลท่ีตั้งของร้าน ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ป้ันทอง (2551) ซึ่ง

พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยดา้นชว่งเวลาการเปิดให้บริการของร้าน ไม่

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ์ (2552) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านอยู่ใกล้บ้าน ท่ีท างาน ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553)  

ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามสว่นใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านการมีหลายสาขาให้เลอืกใชบ้ริการ 

และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ธีระยุทธ นิยมกูล (2554) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพงึพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยย่อยดา้นสถานท่ีต้ังของโรงพยาบาลสะดวกในการมารับบริการ 

และเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยย่อยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ท่ีอยู่ใน Quadrant A 

ได้แก่ มีท่ีจอดรถสะดวก เพียงพอ และเวลาเปิด-ปิดของร้านสอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) 
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ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในปัจจัยด้านเวลาเปิด-ปิดของร้านมีความ

เหมาะสมในการมาใชบ้ริการ และมท่ีีจอดรถอย่างเพยีงพอส าหรับลูกค้า 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาดท่ีผู้ตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจสูงสุดคือ การแนะน าและให้ข้อมูลโดยพนักงานขาย ซึ่งเมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA 

พบวา่ ปัจจัยย่อยดังกล่าว อยู่ใน Quadrants B ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีทางรา้นโชควัฒนาฟารม์าซี จังหวัดพะเยา ต้องรักษาคุณภาพ

ด้านนี้ไว้ แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุกัญญา แสงประทีป (2551) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านสื่อต่างๆ ท่ีให้ความรู้ภายในร้าน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  

ชนปภพ ป้ันทอง (2551)  ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านการ

แนะน าและให้ข้อมูลโดยพนักงานขาย ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ์ (2552)  ซึ่งพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมีเภสัชกรประจ าร้านตลอดเวลาเปิด  

ไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยยอ่ยด้านการให้บริการวัดความดันโลหิตฟรีในกรณีมกีารร้องขอ และไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของ 

ธีระยุทธ นิยมกูล (2554) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความ

รับผิดชอบตอสังคม เชน การรักษาผูปวย อุบัตเิหตุและฉุกเฉินโดยทันทีการดูแลรักษา สิ่งแวดลอม การบ าบัดน้ าเสีย 

และเมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยย่อยด้านการส่งเสริมการตลาด ท่ีอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ 

การโฆษณาผ่านสื่อต่างๆ เช่น ปา้ยกลางแจ้ง แผ่นพับ ใบปลิว เป็นต้น  สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต 

(2553) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจในระดับปานกลางในปัจจัยดา้น การแจกแผ่นพับท่ีให้ขอ้มูล

เกี่ยวกับผลิตภัณฑใ์นร้าน นี้ดว้ย 

ปัจจัยด้านบุคลากร จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านบุคลากรท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความ 

พงึพอใจสูงสุดคือ มีเภสัชกรประจ าเพื่อให้ค าปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปิดท าการ ซึ่งเมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า 

ปัจจัยยอ่ยดังกล่าว อยู่ใน Quadrants B ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีทางร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา ต้องรักษาคุณภาพด้านนี้

ไว้ แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุกัญญา แสงประทีป (2551) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ 

พึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความสามารถของผู้ขาย ซึ่งไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ปั้นทอง 

(2551) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านความกระตือรือร้นในการ

ให้บริการ ไมส่อดคล้องกับผลการศกึษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ์ (2552) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความ

พึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านพนักงานขายมีความรู้ความสามารถเกี่ยวกับยาเป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกใน

ปัจจัยย่อยด้านการมีเภสัชกรอยู่ประจ าเพื่อให้ค าปรึกษาตลอดเวลาท่ีเปิดท าการ และไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  

ธีระยุทธ นิยมกูล (2554) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยยอ่ยด้านแพทยแต

งกายสุภาพ เรียบรอยและเหมาะสม 
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และเมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นบุคลากร ที่อยู่ใน Quadrant A ได้แก่ เภสัชกร และ

พนักงานดูแลเอาใจใส่และมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต 

(2553) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดับปานกลางในปัจจัยดา้นดังกล่าวน้ีด้วย 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยย่อยด้านกระบวนการให้บริการท่ี 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพงึพอใจสูงสุดคือ การวินิจฉัยอาการป่วยมีความน่าเชื่อถอื ซึ่งเมื่อท าการวเิคราะห์ด้วย

เทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยย่อยดังกล่าว อยู่ใน Quadrants B ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีทางร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา  

ต้องรักษาคุณภาพด้านนี้ ไว้  แต่ ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุกัญญา แสงประทีป (2551) ซึ่ งพบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านการระบุวิธีการใช้ยาบนฉลาก หรือซองยา 

ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ชนปภพ ป้ันทอง (2551) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านขั้นตอนการให้การแนะน า ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ์ (2552)  

ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมีการซักถามอาการและให้

ค าแนะน าก่อนจ่ายยา ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านการซักถามอาการตามขั้นตอนก่อนการจ่ายยา และไม่สอดคล้องกับ

ผลการศึกษาของ ธีระยุทธ นิยมกูล (2554) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัย

ยอ่ยด้านกระบวนการพยาบาลมีความเหมาะสม 

และเมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบวา่ ปัจจัยย่อยดา้นกระบวนการให้บริการ ท่ีอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ 

เภสัชกร และพนักงานคิดเงินได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว และมีการบันทึกประวัติการใช้ยาส าหรับสมาชิก สอดคล้องกับ 

ผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพงึพอใจในระดับปานกลางใน

ปัจจัยดา้นดังกล่าวน้ีด้วย 

ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ จากผลการศกึษาพบวา่ ปัจจัยยอ่ยด้านการสร้างและ

น าเสนอลักษณะทางกายภาพ ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดคือ บรรยากาศของร้านเป็นกันเอง  

และสวยงาม ซึ่งเมื่อท าการวเิคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบวา่ ปัจจัยย่อยดังกล่าว อยู่ใน Quadrants B ซึ่งเป็นปัจจัยท่ีทางรา้น

โชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา ตอ้งรักษาคุณภาพด้านนี้ไว้ แต่ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สุกัญญา แสงประทีป 

(2551) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านการจัดเรียงสินค้าภายใน

ร้าน ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  ชนปภพ ป้ันทอง (2551) ซึ่งพบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ

เป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านการจัดวางสินค้าเป็นหมวดหมู่ ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ มยุรฉัตร จิวาลักษณ์ 

(2552) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านมีการจัดเตรียมร้านให้

สะอาดอยู่เสมอ ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี

ความพึงพอใจเป็นอันดับแรกในปัจจัยย่อยด้านแสงสว่างภายในร้านท่ีเพียงพอและเหมาะสมต่อการรับบริการ และไม่

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ธีระยุทธ นิยมกูล (2554) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเป็น

อันดับแรกในปัจจัยย่อยดา้นมกีารระบุตัวผูปวยทุกขั้นตอนการบริการและสอบถามประวัตแิพยา 
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และซึ่งเมื่อท าการวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยย่อยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ  

ท่ีอยู่ใน Quadrant A ซึ่งองค์ประกอบท่ีมีความส าคัญสูง แต่ผู้บริโภคไม่ได้รับการบริการในระดับท่ีน่าพอใจ ได้แก่ ภายใน

ร้านมีพื้นท่ีกว้าง ไม่แออัด ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปัญจนาฏ อโนดาต (2553) ซึ่งพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจในระดับปานกลางในปัจจัยดา้นการจัดวางผลิตภัณฑ์ภายในร้านท่ีเป็นหมวดหมู ่ง่ายต่อการเลอืก

หานีด้้วย 

ข้อค้นพบ 

จากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัด

พะเยา  ในคร้ังน้ี ผู้ศึกษามีข้อคน้พบดังนี้ 

ข้อค้นพบระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 

จากการศึกษาพบว่า ระดับความส าคัญของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี 

จังหวัดพะเยา โดยปัจจัยท่ีมีคา่เฉลี่ยสูงสุดเรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ปัจจัยดา้นบุคลากร ปัจจัยดา้นผลิตภัณฑ์ 

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอ

ลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ตามล าดับ  

ข้อค้นพบระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 

จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี 

จังหวัดพะเยา โดยปัจจัยท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเรียงตามล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  ปัจจัยด้าน

กระบวนการให้บริการ ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้านราคา  

ปัจจัยดา้นการสง่เสริมการตลาด ปัจจัยดา้นช่องทางการจัดจ าหนา่ย ตามล าดับ  

ข้อค้นพบการวิเคราะห์ความพึงพอใจ ด้วยเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis: IPA) 

 เมื่อวิเคราะห์ด้วยเทคนิค IPA พบว่า ปัจจัยย่อยใน Quadrant A เป็นสิ่งท่ีทางร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัด

พะเยา ตอ้งปรับปรุงอยา่งเร่งด่วน โดยปัจจัยย่อยท่ีอยู่ใน Quadrant A ได้แก่ มท่ีีจอดรถสะดวก เพียงพอ การโฆษณาผ่าน

สื่อต่างๆ เช่น ป้ายกลางแจ้ง แผ่นพับ ใบปลิว เป็นต้น เภสัชกรและพนักงานดูแลเอาใจใส่และมีความกระตือรือร้นในกา ร

ให้บริการมีการให้ส่วนลดเมื่อซื้อปริมาณ/มูลค่ามาก เภสัชกร และพนักงานคิดเงินได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว มีการบันทึก

ประวัติการใช้ยาส าหรับสมาชกิ ขนาดของร้านขายยามีความเหมาะสม เวลาเปิด–ปิดของร้าน และภายในร้านมีพื้นท่ีกว้าง 

ไมแ่ออัด  

ข้อเสนอแนะ 

 ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์  

- ควรปรับปรุงปัจจัยย่อย เร่ืองการมสีินค้าทดลองใชก้่อนการตัดสนิใจซื้อ ก่อนเป็นล าดับแรก โดยเฉพาะสินคา้ใน
กลุ่มเวชส าอาง เพื่อให้ลูกค้ามีโอกาสได้ทดลองตัวสินค้าก่อนซื้อขนาดปกติไปใช ้ 
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- ควรจัดหาอุปกรณ์การแพทย์มคีุณสมบัติการใช้งานตรงตามท่ีได้ระบุไว ้มาจ าหน่ายในร้านเท่านัน้  หากทางรา้น

มีการอธิบายท่ีดีและชัดเจนเพียงพอจากบุคลากรท่ีน่าเชื่อถือ น่าจะช่วยเพิ่มระดับความพึงพอใจ และลดปัญหาเกี่ยวกับ

อุปกรณก์ารแพทยข์องทางรา้นได้  

- ทางร้านควรอธิบายเงื่อนไขการคืนสินค้าให้กับทางลูกค้าให้ชัดเจน ซึ่งโดยปกติทางร้านไม่มีนโยบายรับคืน  
หรือ เปลี่ยนสินค้า มีแต่เฉพาะสินค้าประเภท อุปกรณ์การแพทย์ เช่น เคร่ืองวัดความดัน หากลูกค้าน าไปใช้งานแล้วมี

ปัญหาทางร้านจะยินดรัีบเปลี่ยน อยา่งไรก็ตามยังมลีูกค้าท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยในประเด็นนี้ ทางร้านจึงควรมีการชี้แจงให้

ลูกค้าทราบถึงวิธีการใชแ้ละผลท่ีจะได้รับก่อนการจ าหน่ายสินค้าให้ลูกค้าเสมอ  

  ปัจจัยด้านราคา 

- ควรปรับปรุงเร่ือง การรับช าระเงินด้วยบัตรเครดิต เนื่องจาก ทางร้านไม่มีนโยบายรับช าระด้วยบัตรเครดิต  
หากซื้อสินค้าไม่ถึงเกณฑ์ขั้นต่ าของทางร้าน ซึ่งในช่วงท่ีผ่านมา ทางร้าน ไม่ได้แจ้งให้ลูกค้าทราบ ดังนั้น เพื่ อท าให้เกิด

ความชัดเจน ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงนโยบายการรับช าระด้วยบัตรเครดิต และควรก าหนดเกณฑ์ขั้นต่ าของการรับช าระ

ด้วยบัตรเครดิต ให้ลูกค้าทราบด้วย เช่น ทางร้าน ยินดีรับช าระด้วยบัตรเครดิต เมื่อมียอดค่าใช้จ่ายตั้งแต่ 500 บาทขึ้นไป 

เป็นต้น และอาจพิจารณาเพิ่มเติมในการให้บริการระบบการผ่อนศูนย์เปอร์เซ็นต์ ได้แก่ แบ่งช าระเป็นงวดๆได้โดยไม่ต้อง

จ่ายดอกเบี้ย ในการช าระเงินให้กับลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งส าหรับผลิตภัณฑ์ในร้านท่ีมีราคาสูงอย่างอุปกรณ์ทาง

การแพทย ์ตัวอย่างเชน่ รถเข็นไฟฟา้ราคา เตยีงไฟฟา้ เป็นต้น  

- ควรจัดท าป้ายท่ีแสดงราคาผลิตภัณฑ์ต่างๆ ให้มีความชัดเจน สะดุดตามากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะอย่างย่ิงสินค้าราคา

พเิศษท่ีมีการจัดรายการโปรโมช่ัน  

- ควรมีการผลัดเปลี่ยนหมุนเวียนสินค้ากันไปตามรอบประจ าทุก 1 หรือ 2 เดือน น ามาวางจ าหน่ายบริเวณโซน

ด้านหนา้รา้น  

- ควรแสดงป้ายราคาให้ชัดเจนว่าเป็นสินค้าท่ีมีการลดราคาพิเศษเรียบร้อยแล้ว ไม่สามารถลดราคาได้อีก  
เพื่อแสดงความโปร่งใส และให้ลูกค้าสามารถท าการเปรียบเทียบราคาผลิตภัณฑก์ับร้านคา้อื่นๆ ได้  

- ควรมกีารให้ส่วนลดเมื่อลูกค้าซื้อสินค้าปริมาณ/มูลค่ามาก ซึ่งเดิมทางร้านไม่ได้มีการก าหนดอย่างชัดเจนแตใ่น

ส่วนลดกับลุกค้าเป็นรายๆ ไปโดยอาจก าหนดเงื่อนไขในการลดราคาสินค้าเมื่อมียอดซื้อครบตามก าหนด เชน่ เมื่อมียอดซื้อ

สินค้ารวมถึง 1,000 บาท ทางร้านจะให้ส่วนลด 5 เปอร์เซ็นต์ และ เมื่อมียอดซื้อสินค้ารวมถึง 2,000 บาท ทางร้านจะให้

ส่วนลด 10 เปอร์เซ็นต์ เป็นต้น โดยจัดท าเป็นป้ายแสดงเงื่อนไขและรายละเอียดของส่วนลดให้ชัดเจน เพื่อทดแทนการลด

ราคาด้วยการตอ่รองโดยท่ัวไปอีกดว้ย  

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

- เว็บไซต์ (Web Site) หรือ Facebook ของร้านให้พร้อมใชง้าน โดยเน้นเนื้อหาข้อมูลเกร็ดความรู้เร่ืองยา และควร 

Update ข้อมูลให้ทันสมัยอยูเ่สมอด้วย  

- ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงบริการให้ค าปรึกษา/รับค าสั่งซื้อทางโทรศัพท์ของทางร้านให้ลูกค้าทราบ เพื่อเพิ่ม

ความพงึพอใจให้แกลู่กค้าในประเด็นดังกลา่วด้วย  



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 1 (มกราคม – มนีาคม  2559) 

 

Vol. 2 No. 1 (January – March  2016)   371 

 

- รวมถึง เวลาเปิด–ปิดของร้าน ควรมีการติดป้ายให้ชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซึ่งป้ายเก่าอาจจะมีการช ารุดเสียหาย  

จึงท าให้ลูกค้ามองเห็นได้ไม่ชัดเจน  

- นอกจากนั้น ในปัจจัยย่อยเร่ือง การมีท่ีจอดรถสะดวก ลูกค้ามีความพงึพอใจในระดับปานกลางเชน่กัน ทางร้าน
ควรมนีโยบายจัดสรรพื้นท่ีในการจอดรถให้กับลูกค้าโดยเฉพาะ โดยอาจขอความร่วมมือจากร้านค้าหรือสถานท่ีใกล้เคียง

เพือ่จัดสรรพื้นท่ีในการใช้ประโยชนร่์วมกัน กรณท่ีีพืน้ท่ีในการจอดรถมีอยา่งจ ากัด เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้า  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

- จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกค้ามีความพงึพอใจระดับน้อย ในปัจจัยย่อยเร่ืองการแจกของท่ีระลึกในโอกาสพเิศษ
ต่างๆ เนื่องจากเดิม ทางร้านมีการแจกของท่ีระลึกเป็นเพียงปฏิทินในช่วงเทศกาลปีใหม่เท่านั้น ดังนั้น ควรพิจารณาช่วง

เทศกาลอื่นประจ าปีร่วมด้วย เช่น วันแม่ วันพ่อ วันคล้ายวันเกิดของลูกค้า เป็นต้น โดยมีการแจกของท่ีระลึก หรือให้สิ่ง

สมนาคุณพิเศษแก่ลูกค้าด้วย เชน่ รับฟรีโปรแกรมดูแลสุขภาพจากทางร้านในราคาพเิศษส าหรับลูกค้าในเดอืนเกิด เป็นต้น  

- และมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในเร่ือง การมีบริการตรวจวัดสุขภาพฟรี เชน่ วัดความดัน เป็นต้น ทางร้าน
ควรให้บริการเสริมดังกล่าวเป็นพิเศษ เช่น การใช้เคร่ืองตรวจวัดความดันท่ีมีคุณภาพดี มีการแสดงผลท่ีถูกต้องชัดเจน 

รวมถึงการรักษาความสะอาดของตัวเคร่ืองโดยเฉพาะในส่วนท่ีสัมผัสกับผิวหนังของลูกค้า ให้มคีวามสะอาด ปลอดเชื้ออยู่

เสมอ เพื่อสร้างความเชื่อม่ันในอนามัยท่ีดขีองทางรา้นให้กับลูกค้าในกรณีมีผู้ขอใชบ้ริการในสว่นน้ีเป็นจ านวนมากด้วย  

ปัจจัยด้านบุคลากร 

- จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจระดับนอ้ย ในปัจจัยย่อยเร่ือง เภสัชกร และพนักงานให้บริการได้
อย่างถูกต้องและรวดเร็ว อาจจะเป็นเพราะบางชว่งเวลามีลูกค้า เข้ามาใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก ทางให้เกิดความล่าช้าใน

การให้บริการ ทางร้าน ควรจัดสรรบุคลากรให้เพียงพอ โดยเฉพาะช่วงเวลาเย็นหลังเลิกงาน เป็นช่วงท่ีลูกค้ามาใช้บริการ

เป็นจ านวนมาก แตอ่ย่างไรก็ตาม ปัจจัยด้านดังกล่าวไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันท่ีเกิดภาวะขาดแคลนเภสัชกรท่ี

รับจ้างอยู่ประจ าในร้านขายยา เนื่องจากกระแสความนิยมในการเลือกประกอบวชิาชีพของเภสัชกรในปัจจุบัน มีความนยิม

ในการท างานเป็นตัวแทนขายยาให้กับบริษัทผู้ผลิต หรือ ผู้จัดจ าหน่ายมากกว่า แม้กระท่ังในสายงานเภสัชกรรมชุมชนเอง 

ก็นิยมท่ีจะรับราชการในโรงพยาบาลหรือเปิดร้านขายยาเป็นของตนเองมากกว่า ดังนั้น การสรรหาบุคลากรจึงเป็นสิ่งท่ี  

ท้าทายความสามารถของผู้บริหารของทางรา้นโชควัฒนาฟารม์าซี อยา่งมากด้วย  

ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ 

- จากผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจระดับปานกลาง ในปัจจัยย่อยเร่ือง ระยะเวลาในการรอรับ

บริการจากเภสัชกรหรือพนักงาน ขั้นตอนการช าระค่าสินค้า การทักทายและต้อนรับเมื่อลูกค้าเดินเข้ามาในร้าน การแก้ไข

ของพนักงานในการช าระเงินเมื่อมีข้อผิดพลาด เช่น ราคาไม่ตรงกับป้าย การเปลี่ยนสินค้า หรือ การทอนเงิน มีการบันทึก

ประวัติการใช้ยาส าหรับสมาชิก และเภสัชกร และพนักงานคิดเงินได้อย่างถูกต้อง รวดเร็ว  ทางร้าน ควรเพิ่มการอบรม

พนักงานผู้รับผิดชอบ หรืออ านวยความสะดวกด้านเคร่ืองมืออุปกรณ์ในการท างานให้กับพนักงาน โดยจัดท าคู่มือการใช้

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการขายหรือค้นหาสินค้า คู่มือการจ่ายยาเบื้องต้นส าหรับเภสัชกรใหม่ เพื่อช่วยลดข้อผิดพลาด

และความล่าช้าในกระบวนการให้บริการแก่ลูกค้า  
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ปัจจัยด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 

- จากผลการศึกษาพบวา่ ลูกค้ามีความพงึพอใจระดับปานกลาง ในปัจจัยย่อยเร่ือง ลักษณะของถุงพลาสตกิท่ีใช้

ส าหรับใส่สินค้า เนื่องจากทางร้านมีถุงพลาสติกอยู่ 2 แบบ คือ แบบท่ีทางบริษัทยาจัดหามาให้ กับ แบบของทางร้านเอง 

ซึ่งอาจจะท าให้ลูกค้าสับสนได้ ทางร้านควรปรับให้เป็นแบบเดียวกันท้ังร้าน เพื่อลดการสับสนของทางลูกค้า และเพื่อให้

เป็นมาตรฐานเดียวกันอีกดว้ย  

- เนื่องจากปัจจุบันทางรา้นมบีริเวณท่ีน่ังให้ลูกค้าเขา้รับค าปรึกษาเล็ก หรือแคบเกินไป ในบางกรณท่ีีลูกค้าอาจใช้

เวลาในการรับค าปรึกษานานเป็นพิเศษ หรอืในกรณท่ีีลูกค้าท่ีเป็นผู้สูงอายุ ซึ่งอาจจากข้อจ ากัดทางดา้นขนาดพื้นท่ีของร้าน

คับแคบ ประกอบกับมีผลิตภัณฑ์ในปริมาณมาก ดังนั้น ควรปรับปรุงเร่ืองผังการจัดวางผลิตภัณฑ์ภายในร้านให้เป็น

หมวดหมู่ แยกสินค้าท่ีตอ้งการค าปรึกษาก่อนซื้อออกจากสินค้าท่ัวไปท่ีสามารถเลอืกซือ้ได้เองอยา่งอิสระให้ชัดเจน 

  ข้อเสนอแนะ : ปัจจัยย่อยใน Quadrant A 

- ควรปรับปรุง ปัจจัยย่อยเร่ืองระยะเวลาในการรอรับบริการจากเภสัชกรหรือพนักงาน โดยจัดหาบุคลากรให้

เพียงพอกับปริมาณลูกค้า อย่างไรก็ตามการเพิ่มจ านวนเภสัชกรหรือพนักงานประจ าของทางร้าน จะส่งผลให้ต้นทุนของ

ร้านสูงขึ้นในระยะยาว ดังนั้น ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา ควรพิจารณาประสิทธิภาพในการท างานของเภสัชกร

หรือพนักงานแทน โดยให้เภสัชกรหรือพนักงาน กระชับเวลาในการให้บริการลูกค้าแตล่ะรายให้สั้นลง ในช่วงท่ีลูกค้าเข้ามา

ใชบ้ริการเป็นจ านวนมาก เพื่อให้เภสัชกรหรือพนักงาน สามารถบริการลูกค้าได้มากรายย่ิงขึ้น ด้วย  

- ควรปรับปรุงเร่ือง เภสัชกร และพนักงานให้บริการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว ปัจจัยย่อยด้านนี้ เป็นสิ่งส าคัญ
ต่อความน่าเชื่อถือของการให้บริการ อันจะส่งผลถึงระดับความพึงพอใจของลูกค้าในด้านกระบวนการให้ บริการได้  

โดยทางรา้น อาจจะใชว้ธีิการต้ังทีมงานผู้ตรวจสอบ โดยมีการสุ่มตรวจเป็นคร้ังคราว ว่าพนักงานมกีารปฏบัิตหินา้ที่ถูกต้อง 

ครบถ้วนตามเกณฑ์มาตรฐานท่ีทางร้านก าหนดไว้หรือไม่ และทางร้านควรมีการให้รางวัลเพื่อเป็นขวัญและก าลังใจเมื่อ

พนักงานปฏิบัติงานได้ถูกตอ้ง ครบถ้วนดีและมบีทลงโทษตามสมควรหากพนักงานท างานผิดพลาดหรือบกพร่องตอ่หน้าท่ี

ด้วย เป็นต้น  

- ควรปรับปรุงเร่ือง ความแตกต่างของป้ายราคาสีแดงท่ีแสดงราคาสินค้าโปรโมชั่น โดยจัดท าป้ายท่ีแสดงราคา
ผลิตภัณฑ์ต่างๆ ให้มีความชัดเจน สะดุดตามากยิ่งขึ้นโดยเฉพาะอย่างยิ่งสินค้าราคาพิเศษท่ีมีการจัดรายการโปรโมชั่น  

ควรน าสินค้าดังกล่าวมาวางจ าหน่ายบริเวณโซนด้านหน้าร้าน และควรแสดงป้ายราคาให้ชัดเจนว่าเป็นสินค้าท่ีมีการลด

ราคาพเิศษเรียบร้อยแล้ว ไมส่ามารถลดราคาได้อีก เพ่ือแสดงความโปร่งใส และให้ลูกค้าสามารถท าการเปรียบเทียบราคา

ผลิตภัณฑก์ับร้านค้าอื่นๆ ได ้ 

- ควรแจ้งให้ลูกค้าทราบถึงบริการให้ค าปรึกษา/รับค าสั่งซื้อทางโทรศัพท์ของทางร้านให้ลูกค้าทราบ เพื่อเพิ่ม

ความพงึพอใจให้แกลู่กค้ามากขึ้นด้วย  

- ควรมีการแจกแผ่นพับให้ความรู้แก่ลูกค้าในเร่ืองท่ีลูกค้าสนใจเป็นหลัก เช่น เร่ืองการลดความอ้วน เร่ืองการ
ดูแลผิว เป็นต้น และทางร้านควรเร่งปรับปรุงเว็บไซต์อยา่งเร่งด่วน เพื่อให้สามารถน ามาใชเ้ป็นเครื่องมือในการโฆษณาและ

ประชาสัมพันธ์กับลูกค้าได้  
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- เนื่องจากร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา ด าเนินการมากว่า 30 ปี แล้วท าให้รูปแบบร้านไม่ทันสมัย

เท่าท่ีควร ดังนัน้ ร้านโชควัฒนาฟาร์มาซี จังหวัดพะเยา ควรปรับลักษณะการตกแตง่ และบรรยากาศภายในร้านให้มีความ

เหมาะสม มีความทันสมัยมากขึ้น สอดคล้องกับสภาพแวดลอ้มท่ีมีการเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย  
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