
  

บทท่ี 5 
สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบ และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคในการเลือกรานขายยา ใน

อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาถึงกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคใน
การเลือกรานขายยาในอําเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม โดยศึกษาจากผูบริโภคที่ใชบริการจากรานขาย
ยาซ่ึงอยูใน3ทําเล คือ 1.  ในศูนยการคาและไฮเปอรมารเก็ต 2.  ยานชุมชน/ท่ีอยูอาศัย 3.  ตลาดสด 
กําหนดขนาดตัวอยาง ณ ระดับความเช่ือม่ัน  95%  โดยใชการคํานวณขนาดตัวอยางชนิดท่ีไมทราบ
จํานวนประชากรจะไดขนาดตัวอยางจํานวน 271 คน เพื่อความสะดวกในการคํานวณจึงทําการเก็บ
ตัวอยางจํานวน 280 ตัวอยาง ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถามวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา คาสถิติท่ีใช
ไดแก คาความถ่ี คารอยละ และคาเฉลี่ย การวัดระดับความสําคัญจะใชมาตราวัดของ ลิเคิรท  
(Likert’s Scale) และคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก สามารถสรุปผลการศึกษา มีการอภิปรายผล ขอคนพบ 
และขอเสนอแนะดังนี้ 
 
สรุปผลการศึกษา 
 

 การศึกษาคร้ังนี้ แบงการสรุปผลการศึกษาออกเปน 4 สวนดังนี ้
 

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ผลการศึกษา  พบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 280 คน เปนเพศหญิง รอยละ 61.4 
เปนเพศชาย รอยละ 38.57  มีอายุระหวาง 21-30 ป รอยละ 62.86 รองลงมาคือ อายุระหวาง 31-40 ป 
รอยละ 19.29  มีระดับการศึกษาขั้นสูงสุด ระดับปริญญาตรี รอยละ 46.79 รองลงมาคือ ไมเกิน
มัธยมศึกษา/ปวช/หรือเทียบเทา รอยละ 30.00 มีอาชีพพนักงานเอกชน/หางราน รอยละ 30.00 
รองลงมาคือ นักศึกษา รอยละ 25.36 มีรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท รอยละ 44.64 รองลงมา
คือ รายได 10,001-20,000 บาท รอยละ 29.29  สวนใหญมีสถานภาพโสด รอยละ 77.14 รองลงมา
คือ สมรส รอยละ 22.86 สวนใหญไมไดเปนสมาชิกรานขายยา รอยละ 93.21 สถานท่ีท่ีผูตอบ
แบบสอบถามนิยมไปใชบริการรานขายยามากท่ีสุด คือ ยานชุมชน/ท่ีอยูอาศัย รอยละ 55.71 
รองลงมาคือ หางสรรพสินคา รอยละ 24.29 ในเดือนท่ีผานมาผูตอบแบบสอบถามไมไดใชบริการ
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รานขายยาเลย รอยละ 33.57 รองลงมาคือ ไป 1 คร้ัง รอยละ 31.43  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมี
คาใชจายในการใชบริการรานขายยาตอ 1 คร้ังอยูระหวาง 101-300 บาท รอยละ 50.36 รองลงมาคือ
ใชไมเกิน 100 บาท รอยละ 35.36 
 

สวนท่ี  2  ขอมูลเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคในการเลือกใชบริการ
รานขายยา 

การรับรูปญหา 
ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามจัดอันดับสาเหตุท่ีมาใชบริการรานขายยาโดย

เรียงอันดับตามคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก ดังนี้ อันดับท่ี 1 ไดแก มีอาการปวยแตยังไมตองการพบแพทย มี
คาเฉล่ียถวงน้ําหนักเทากับ 2.72  อันดับท่ี 2 ไดแก ตองการซ้ือผลิตภัณฑสุขภาพเพื่อความสวยงาม มี
คาเฉล่ียถวงน้ําหนักเทากับ 1.79 และอันดับท่ี 3 ไดแก ตองการคําปรึกษาจากเภสัชกร มีคาเฉล่ียถวง
น้ําหนักเทากับ 1.77 

 
 การคนหาขอมูล 
ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสอบถามขอมูลเกี่ยวกับรานขายยา

ในเร่ือง สถานท่ีต้ังรานขายยามากท่ีสุด รอยละ 73.21 รองลงมาคือ การมีเภสัชกรประจําราน
ตลอดเวลา รอยละ 59.64 

ผูตอบแบบสอบถามจัดอันดับแหลงขอมูลท่ีผูตอบแบบสอบถามคนหาขอมูลโดยเรียง
อันดับตามคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก ดังนี้ อันดับท่ี 1 ไดแก เพื่อนบาน/เพื่อนท่ีทํางาน/คนรูจักท่ีเคยเขา
รานขายยา มีคาเฉล่ียถวงน้ําหนักเทากับ 2.30 อันดับท่ี 2 ไดแก ปายหนาราน มีคาเฉล่ียถวงน้ําหนัก
เทากับ 2.19 และอันดับท่ี 3 ไดแก บุคลากรทางการแพทย เชนแพทย เภสัชกร พยาบาล มีคาเฉล่ีย
ถวงน้ําหนักเทากับ 1.98  
 

การประเมินทางเลือก 
ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามมีคาเฉล่ียและใหระดับความสําคัญของปจจัย

สวนประสมการตลาดบริการประเมินทางเลือกในการใชบริการรานขายยาดังนี้ 
ปจจัยดานผลิตภัณฑผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในการประเมินทางเลือกใช

บริการรานขายยาโดยรวมในระดับปานกลาง (3.40) โดยใหความสําคัญในปจจัยยอยสวนใหญใน
ระดับปานกลาง ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก มียาและเวชภัณฑต้ังแสดงจํานวนมาก (3.99) และมี
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ยาหลายยี่หอใหเลือก (3.99) มีความสําคัญในระดับมาก  รองลงมาคือ สามารถเลือกซ้ือสินคาไดเอง
(3.86)  มีผลในระดับมากเชนกัน   

ปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในการประเมินทางเลือกใชบริการ
รานขายยา โดยรวมในระดับมาก (3.76) โดยใหความสําคัญในปจจัยยอยสวนใหญในระดับมาก 
ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก มีปายแสดงราคาชัดเจน (4.20)  มีความสําคัญในระดับมาก รองลงมา
คือ ราคาใกลเคียงกับท่ีอ่ืนๆ (4.09) มีผลในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานสถานท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในการประเมินทางเลือกใช
บริการรานขายยาโดยรวมในระดับมาก (3.78) โดยใหความสําคัญในปจจัยยอยสวนใหญในระดับ
มาก ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก อยูใกลบาน/ท่ีทํางาน (4.46) มีความสําคัญในระดับมาก  
รองลงมาคือ เปนทางผาน (4.30) มีผลในระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในการประเมิน
ทางเลือกใชบริการรานขายยาโดยรวมในระดับปานกลาง (3.49) โดยใหความสําคัญในปจจัยยอย
สวนใหญในระดับปานกลาง ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก มีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลาเปด 
(4.37)  มีความสําคัญในระดับมาก รองลงมาคือมีบริการตรวจวัดสุขภาพฟรี (3.82) มีผลในระดับ
มากเชนกัน 

ปจจัยดานบุคคลผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในการประเมินทางเลือกใช
บริการรานขายยาโดยรวมในระดับมาก (4.45) โดยใหความสําคัญในปจจัยยอยในระดับมากท่ีสุด
และมาก เทากัน ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก พนักงานมีความรูความสามารถเก่ียวกับยาเปนอยางด ี
(4.56)  มีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด  รองลงมาคือพนักงานขายมีความพรอมในการใหบริการอยู
เสมอ (4.51) มีความสําคัญในระดับมากท่ีสุดเชนกัน 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพผูตอบแบบสอบใหความสําคัญในการประเมินทาง
เลือกใชบริการรานขายยาโดยรวมในระดับมาก (4.13) โดยใหความสําคัญในปจจัยยอยท้ังหมดใน
ระดับมาก ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก มีการจัดเตรียมรานใหสะอาดอยูเสมอ (4.32) มีความสําคัญ
ในระดับมาก  รองลงมาคือจัดเรียงสินคาเปนหมวดหมูและเปนระเบียบ (4.30) มีความสําคัญใน
ระดับมากเชนกัน 

ปจจัยดานกระบวนการผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในการประเมินทางเลือกใช
บริการรานขายยาโดยรวมในระดับมาก (4.22) โดยใหความสําคัญในปจจัยยอยสวนใหญอยูใน
ระดับมาก ปจจัยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด ไดแก มีการซักถามอาการและใหคําแนะนํากอนจายยา (4.51) มี
ความสําคัญในระดับมากท่ีสุด  รองลงมาคือเวลาปด-เปดของรานขายยาสะดวกตอการใชบริการ 
(4.35) มีความสําคัญในระดับมาก 
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ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการในการประเมินทางเลือกในการใชบริการรานขาย
ยามาเรียงลําดับตามคาเฉล่ียระดับความสําคัญจากมากไปนอยไดดังนี้ 

1. ปจจัยดานบุคคล (4.45) คาเฉล่ียความสําคัญอยูในระดับมาก 
2. ปจจัยดานกระบวนการ (4.22) คาเฉล่ียความสําคัญอยูในระดับมาก 
3. ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ (4.13) คาเฉล่ียความสําคัญอยูในระดับมาก 
4. ปจจัยดานสถานท่ี (3.78) คาเฉล่ียความสําคัญอยูในระดับมาก 
5. ปจจัยดานราคา (3.76) คาเฉล่ียความสําคัญอยูในระดับมาก 
6. ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด (3.49) คาเฉล่ียความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 
7. ปจจัยดานผลิตภัณฑ (3.40) คาเฉล่ียความสําคัญอยูในระดับปานกลาง 

 
การซ้ือและการบริโภค 
ผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตัดสินใจดวยตนเองในการเลือก

รานขายยามากท่ีสุด รอยละ 72.50 รองลงคือ เภสัชกร รอยละ 21.43  
 
การประเมินหลังการบริโภค 
ผลการศึกษา พบวา  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจหลังจากใชบริการ

รานขายยาคาเฉล่ียอยูในระดับมากรอยละ 56.07  รองลงมาคือ มีความพึงพอใจหลังจากใชบริการ
รานขายยาคาเฉล่ียอยูในระดับปานกลางรอยละ 29.29  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญจะแนะนาํผูอ่ืน
มาใชบริการรานขายยาคิดเปนรอยละ86.43 และจะกลับมาใชบริการรานขายยาในคร้ังตอไป คิดเปน
รอยละ 96.43 
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ตารางท่ี  52  สรุปกระบวนการตัดสินใจซ้ือในการเลือกรานขายยาของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ขั้นการรับรูปญหา 
สาเหตุที่มาใชบริการรานขายยา 
 

สาเหตุที่มาใชบริการอันดับ 1 
มีอาการปวยแตยังไมตองการพบแพทย 

ขั้นตอนคนหาขอมูล 
ขอมูลที่สอบถามเก่ียวกับรานขายยา 
แหลงขอมูล 
 

ขอมูล/แหลงขอมูลที่คนหามากที่สุด 
เรื่องสถานที่ต้ังรานขายยา (รอยละ 73.21) 
เพ่ือนบาน/เพ่ือนที่ทํางาน/คนรูจักที่เคยเขารานขายยา 

ขั้นการประเมินทางเลือก 
ดานผลิตภัณฑ 

 
ดานราคา 
ดานสถานที่ 
ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานบุคคล 
 
ดานลักษณะทางกายภาพ 
 
ดานกระบวนการ 

ปจจัยยอยที่มีคาเฉล่ียสูงสุด 
มียาและเวชภัณฑต้ังแสดงจํานวนมากและมียาหลาย
ยี่หอใหเลือก (มีผลในระดับมาก) 
มีปายแสดงราคาชัดเจน(มีผลในระดับมาก) 
อยูใกลบาน/ที่ทํางาน(มีผลในระดับมาก) 
มีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลาเปด  
(มีผลในระดับมาก) 
พนักงานขายมีความรูความสามารถเก่ียวกับยาเปน
อยางดี(มีผลในระดับมากที่สุด) 
มีการจัดเตรียมรานใหสะอาดอยูเสมอ  
(มีผลในระดับมาก) 
มีการซักถามอาการและใหคําแนะนํากอนจายยา  
(มีผลในระดับมากที่สุด) 

ขั้นการซื้อและการบริโภค 
สถานที่ที่นิยมซื้อ 
คาใชจายในการซ้ือตอครั้ง 
การตัดสินใจซื้อ 
ลักษณะการซื้อ 
ความถ่ีในการใชบริการ 

คําตอบท่ีพบมากที่สุด 
ยานชุมชน/ที่อยูอาศัย (รอยละ 55.71) 
คาใชจายตอครั้งประมาณ 101-300 บาท 
(รอยละ50.36) 
ตัดสินใจดวยตนเอง (รอยละ 72.50) 
ไมมีรานประจํา (รอยละ 50.36) 
ไมไดใชบริการเลยในเดือนที่ผานมา (รอยละ33.57) 

ขั้นการประเมินหลังการบริโภค 
ความพึงพอใจหลังใชบริการรานขายยา 
การกลับมาใชบริการรานขายยาในคร้ังตอไป 
 
การแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ 

คําตอบท่ีพบมากที่สุด 
มีความพึงพอใจในระดับมาก (รอยละ 56.07) 
จะกลับมาใชบริการรานขายยาในคร้ังตอไป  
(รอยละ 96.43) 
จะแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ (รอยละ 86.43) 
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สวนท่ี  3  ขอมูลเก่ียวกับกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคในการเลือกรานขายยา
ในการประเมินทางเลือกตามระดับความสําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตาม 
เพศ อายุ และรายไดตอเดือน  
 
 การประเมินทางเลือกจําแนกตามเพศ 
 ปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด และระดับความสําคัญของแตละปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการ จําแนกตามเพศ แสดงในตารางท่ี 53 ดังนี้ 
 
ตารางท่ี  53    แสดงปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและระดับความสําคัญของแตละปจจัยสวนประสม 

การตลาดบริการ จําแนกตามเพศ  
 

เพศ 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

ชาย หญิง 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
มียาและเวชภัณฑต้ังแสดงจํานวน
มาก (คาเฉล่ีย 3.97, ระดับมาก) 

มียาและเวชภัณฑต้ังแสดง
จํานวนมาก 
(คาเฉล่ีย 4.01, ระดับมาก) 
มียาหลายยี่หอใหเลือก 
(คาเฉล่ีย 4.01, ระดับมาก) 

ปจจัยดานราคา 
มีปายแสดงราคาชัดเจน 
(คาเฉล่ีย 4.20, ระดับมาก) 
 

มีปายแสดงราคาชัดเจน 
(คาเฉล่ีย 4.20, ระดับมาก) 

ปจจัยดานสถานที่ 
อยูใกลบาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.44, ระดับมาก) 
 

อยูใกลบาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉล่ีย 4.27, ระดับมาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
มีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลาเปด 
(คาเฉล่ีย 4.30, ระดับมาก) 

มีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลา
เปด (คาเฉล่ีย 4.42, ระดับมาก) 

ปจจัยดานบุคคล 
พนักงานขายมีความรูความสามารถ
เก่ียวกับยาเปนอยางดี 
(คาเฉล่ีย 4.55, ระดับมากที่สุด) 

พนักงานขายมีความรู
ความสามารถเก่ียวกับยาเปน
อยางดี (คาเฉล่ีย 4.58, ระดับมาก
ที่สุด) 
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ตารางท่ี 53  (ตอ) แสดงปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดและระดับความสําคัญของแตละปจจยัสวน 
ประสมการตลาดบริการ จําแนกตามเพศ  

 

เพศ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ชาย หญิง 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
มีการจัดเตรียมรานใหสะอาดอยู
เสมอ (คาเฉล่ีย 4.31, ระดับมาก) 

มีการจัดเตรียมรานใหสะอาดอยู
เสมอ (คาเฉล่ีย 4.33, ระดับมาก) 
จัดเรียงสินคาเปนหมวดหมูและเปน
ระเบียบ (คาเฉล่ีย 4.33, ระดับมาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ 
มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา  
(คาเฉล่ีย 4.39, ระดับมาก) 

มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา 
(คาเฉล่ีย 4.58, ระดับมากที่สุด) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การประเมินทางเลือกจําแนกตามอายุ 
 ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด และระดับความสําคัญของแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามอายุ แสดงในตารางที่ 54 ดังนี้ 
 
ตารางที่  54   แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดและระดับความสําคัญของแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามอายุ 
 

อายุ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ไมเกิน 20 ป 21-30 ป 31-40  ป 40 ปขึ้นไป 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
 

สามารถเลือกซื้อสินคาไดเอง
(คาเฉลี่ย 4.20,ระดับมาก) 
 

มียาและเวชภัณฑตั้งแสดงจํานวน
มาก 
(คาเฉลี่ย 4.05,ระดับมาก) 

มียาหลายยี่หอใหเลือก (คาเฉลี่ย 
4.02,ระดับมาก) 

มียาหลายยี่หอใหเลือก 
(คาเฉลี่ย 3.96,ระดับมาก 

ปจจัยดานราคา 
 

มีปายแสดงราคาชัดเจน (คาเฉลี่ย 
4.28,ระดับมาก 
 

มีปายแสดงราคาชัดเจน (คาเฉลี่ย 
4.20,ระดับมาก) 

มีปายแสดงราคาชัดเจน (คาเฉลี่ย
4.26, ระดับมาก) 

มีปายแสดงราคาชัดเจน 
(คาเฉลี่ย4.00, ระดับมาก) 

ปจจัยดานสถานที่ 
เปนทางผาน 
(คาเฉลี่ย4.32, ระดับมาก) 

อยูใกลบาน/ที่ทํางาน(คาเฉลี่ย4.50, 
ระดับมากที่สุด) 

อยูใกลบาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉลี่ย 4.56,ระดับมากที่สุด) 

อยูใกลบาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉลี่ย 4.16,ระดับมาก) 
เปนทางผาน 
(คาเฉลี่ย 4.16,ระดับมาก) 
 

ปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด 

มีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลาเปด 
(คาเฉลี่ย 4.32,ระดับมาก) 
 

มีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลา
เปด 
(คาเฉลี่ย 4.35,ระดับมาก) 

มีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลา
เปด 
(คาเฉลี่ย 4.46,ระดับมาก) 

มีเภสัชกรประจําราน
ตลอดเวลาเปด 
(คาเฉลี่ย 4.36,ระดับมาก) 
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ตารางที่  54    (ตอ) แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดและระดับความสําคัญของแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามอายุ 
 

อายุ ปจจัยสวนประสมการตลาด
บริการ ไมเกิน 20ป 21-30ป 31-40 ป 40ปขึ้นไป 

ปจจัยดานบุคคล 

พนักงานขายมีความรูความ 
สามารถเกี่ยวกับยาเปนอยางดี 
(คาเฉลี่ย4.32,ระดับมาก) 
พนักงานขายมีการแตงกาย
เหมาะสมนาเชื่อถือ 
(คาเฉลี่ย4.32,ระดับมาก) 

พนักงานขายมีความรู
ความสามารถเกี่ยวกับยาเปน 
อยางดี 
(คาเฉลี่ย4.59,ระดับมากที่สุด) 

พนักงานขายมีความรู
ความสามารถเกี่ยวกับยาเปน 
อยางดี 
(คาเฉลี่ย4.69, ระดับมากที่สุด) 

 
พนักงานขายมีความรู
ความสามารถเกี่ยวกับยาเปน
อยางดี 
(คาเฉลี่ย4.36, ระดับมาก) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 

จัดเรียงสินคาเปนหมวดหมู 
และเปนระเบียบ 
(คาเฉลี่ย4.32, ระดับมาก) 
มีการจัดเตรียมรานใหสะอาดอยู
เสมอ (คาเฉลี่ย 4.32, ระดับมาก) 

มีการจัดเตรียมรานใหสะอาด 
อยูเสมอ 
(คาเฉลี่ย4.35,ระดับมาก) 

จัดเรียงสินคาเปนหมวดหมู 
และเปนระเบียบ 
(คาเฉลี่ย4.41, ระดับมาก) 

มีระบบปรับอากาศ,รานดูสวาง 
(คาเฉลี่ย4.28, ระดับมาก) 
รานสะอาด/ตกแตงสวยงาม 
(คาเฉลี่ย 4.28,ระดับมาก) 
มีการจัดเตรียมรานใหสะอาด
อยูเสมอ (คาเฉลี่ย 4.28, ระดับ
มาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ 
มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา 
(คาเฉลี่ย4.60, ระดับมากที่สุด) 

มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา 
(คาเฉลี่ย4.50, ระดับมากที่สุด) 

มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา 
(คาเฉลี่ย4.56, ระดับมากที่สุด) 

มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา 
(คาเฉลี่ย4.36, ระดับมาก) 
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 การประเมินทางเลือกจําแนกตามรายไดตอเดือน 
 ปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด และระดับความสําคัญของแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน แสดงในตารางที่ 55 
ดังนี้ 
 

ตารางที่  55  แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดและระดับความสําคัญของแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด 

ไมเกิน 10,000  บาท 10,001-20,000  บาท 20,001-30,000  บาท มากกวา 30,000  บาท 

ปจจัยดานผลิตภัณฑ 
มียาหลายยี่หอใหเลือก 
(คาเฉลี่ย3.92,ระดับมาก) 

มียาและเวชภัณฑตั้งแสดง
จํานวนมาก(คาเฉลี่ย4.09,
ระดับมาก) 

มียาหลายยี่หอใหเลือก 
(คาเฉลี่ย4.12,ระดับมาก) 

มียาและเวชภัณฑตั้งแสดง
จํานวนมาก(คาเฉลี่ย4.06,
ระดับมาก) 

ปจจัยดานราคา 
มีปายแสดงราคาชัดเจน 
(คาเฉลี่ย4.20,ระดับมาก) 

มีปายแสดงราคาชัดเจน 
(คาเฉลี่ย4.25,ระดับมาก) 

มีปายแสดงราคาชัดเจน 
(คาเฉลี่ย4.10,ระดับมาก) 

มีปายแสดงราคาชัดเจน 
(คาเฉลี่ย4.22,ระดับมาก) 

ปจจัยดานสถานที่ 
อยูใกลบาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉลี่ย4.42,ระดับมาก) 

อยูใกลบาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉลี่ย4.57,ระดับมากที่สุด) 

อยูใกลบาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉลี่ย4.34,ระดับมาก)   
เปนทางผาน  
(คาเฉลี่ย4.34,ระดับมาก) 

อยูใกลบาน/ที่ทํางาน 
(คาเฉลี่ย4.47,ระดับมาก) 

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 
มีเภสัชกรประจําราน
ตลอดเวลาเปด (คาเฉลี่ย4.30,
ระดับมาก) 

มีเภสัชกรประจําราน
ตลอดเวลาเปด (คาเฉลี่ย4.36,
ระดับมาก) 

มีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลา
เปด (คาเฉลี่ย4.54,ระดับมาก
ที่สุด) 

มีเภสัชกรประจําราน
ตลอดเวลาเปด (คาเฉลี่ย4.50,
มากที่สุด) 
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ตารางที่ 55  (ตอ) แสดงปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดและระดับความสําคัญของแตละปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ จําแนกตามรายไดตอเดือน 
 

รายไดตอเดือน 
ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 

ไมเกิน 10,000บาท 10,001-20,000  บาท 20,001-30,000  บาท มากกวา 30,000  บาท 

ปจจัยดานบุคคล 
พนักงานมีความรูความสามารถ
เกี่ยวกับยาเปนอยางดี 
(คาเฉลี่ย4.48,ระดับมาก) 

พนักงานมีความรูความสามารถ
เกี่ยวกับยาเปนอยางดี 
(คาเฉลี่ย4.63,ระดับมากที่สุด) 

พนักงานมีความรูความสามารถ
เกี่ยวกับยาเปนอยางดี 
(คาเฉลี่ย4.68,ระดับมากที่สุด) 

พนักงานมีความรู
ความสามารถเกี่ยวกับยาเปน
อยางดี 
(คาเฉลี่ย4.56,ระดับ 
มากที่สุด) 

ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ 
มีการจัดเตรียมรานใหสะอาด
อยูเสมอ (คาเฉลี่ย4.30,ระดับ
มาก) 

มีการจัดเตรียมรานใหสะอาด
อยูเสมอ (คาเฉลี่ย4.28,ระดับ
มาก) 

จัดเรียงสินคาเปนหมวดหมู
และเปนระเบียบ 
(คาเฉลี่ย4.49,ระดับมาก) 

รานสะอาด/ตกแตงสวยงาม 
(คาเฉลี่ย4.44,ระดับมาก) 

ปจจัยดานกระบวนการ 
มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา 
(คาเฉลี่ย4.46,ระดับมาก) 

มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา  
(คาเฉลี่ย4.52,ระดับมากที่สุด) 

มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา  
(คาเฉลี่ย4.61,ระดับมากที่สุด)  
เวลาปด-เปดของรานขายยา
สะดวกตอการใชบริการ 
(คาเฉลี่ย4.61,ระดับมากที่สุด) 

มีการซักถามอาการและให
คําแนะนํากอนจายยา  
(คาเฉลี่ย4.50,ระดับมาก
ที่สุด) 
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สวนท่ี 4  ขอมูลปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ปญหาท่ีผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากท่ีสุดพบในการเขาไปใชบริการรานขายยา คือ 

ไมมียาท่ีตองการซ้ือ รอยละ 48.21 รองลงมาคือ ไมทราบราคากอนตัดสินใจซ้ือ รอยละ 46.07 และ 
ราคาแพงรอยละ 37.50   

ขอเสนอแนะท่ีผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดเสนอแนะใหแกรานขายยา คือ 
ควรมีปายบอกราคาชัดเจนจํานวน 12 ราย รองลงมาคือ พนักงานควรตอนรับลูกคาดี พูดจาสุภาพ 
ยิ้มแยมแจมใส มีกิริยาท่ีดี เอาใจใสลูกคา มีน้ําใจ  มีจํานวน 10 ราย    
 
อภิปรายผลการศึกษา  
 
 การศึกษาเร่ือง กระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคในการเลือกรานขายยาในอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม สามารถอภิปรายผลการศึกษาตามทฤษฎี แนวคิดกระบวนการตัดสินใจของ
ผูบริโภคของอดุลย จาตุรงคกุล (2539 : 48)  เอกสารและวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของไดดังนี้  

ข้ันตอนท่ี 1 การรับรูปญหาหรือการตระหนักถึงความตองการ ผูตอบแบบสอบถามมา
ใชบริการรานขายยาดวยสาเหตุอันดับหนึ่ง คือ มีอาการปวยแตไมตองการพบแพทย สาเหตุอันดับ
สอง คือ ตองการซ้ือผลิตภัณฑสุขภาพเพ่ือความสวยงาม สาเหตุอันดับสาม คือ ตองการคําปรึกษา
จากเภสัชกร 

ข้ันตอนท่ี 2 การคนหาขอมูล ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญสอบถามขอมูลเกี่ยวกับ
รานขายยาในเร่ือง สถานท่ีต้ังรานขายยามากท่ีสุด  รองลงมาคือ การมีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลา 
โดยแหลงขอมูลท่ีนิยมสอบถามมากท่ีสุดคือ เพื่อนบาน/เพื่อนท่ีทํางาน/คนท่ีรูจักท่ีเคยเขารานขายยา
เชนเดียวกับผลการศึกษาของไชยสิน แสงประยูรพร (2543) ศึกษาเร่ืองกระบวนการตัดสินใจในการ
เลือกสูตินรีแพทยเพื่อฝากครรภของสตรีมีครรภ ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามมีการคนหาขอมูลจากเพ่ือนบาน/เพื่อนท่ีทํางาน/คนท่ีรูจักท่ีมีประสบการณมาก
ท่ีสุด และเชนเดียวกับผลการศึกษาของ ศรีสุดา ชัยชนะ (2546)  ศึกษาเร่ืองกระบวนการตัดสินใจ
ของผูบริโภคในการเลือกใชบริการสปา  ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงพบวา ผูตอบ
แบบสอบถามมีการคนหาขอมูลจากเพื่อนบาน/เพื่อนท่ีทํางาน/คนรูจักท่ีเคยไปใชบริการสปามาก
ท่ีสุด 
 ข้ันตอนท่ี 3 การประเมินทางเลือกกอนซ้ือ การศึกษานี้ผูตอบแบบสอบถามใชปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการในการประเมินผลทางเลือกกอนซ้ือ ผลการศึกษา พบวา ปจจัย
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สวนประสมการตลาดบริการในสวนของปจจัยดานบุคคล ดานกระบวนการ ดานลักษณะทาง
กายภาพ ดานสถานท่ีและดานราคา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก สวนดานการ
สงเสริมการตลาด และดานผลิตภัณฑ ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับปานกลาง ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาของ ศนิ จันทรสัชนาลัย (2546) ท่ีศึกษาเร่ืองปจจัยสวนประสมการตลาด
ท่ีมีผลตอการตัดสินใจในการเลือกรานขายยาของผูบริโภค ในอําเภอเมือง จังหวัดสมุทรสาคร ซ่ึง
พบวาผูตอบแบบสอบถาม ใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาดอยูในระดับมาก และ
ไมสอดคลองกับผลการศึกษาของ นฤมิตร ภูษา (2540) ที่ศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือก
รานขายยาแผนปจจุบันของผูบริโภคในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงพบวา ปจจัยดานผลิตภัณฑ
มีความสําคัญลําดับแรกและมีผลมากตอการเลือกรานขายยาแผนปจจุบันของผูตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาคร้ังนี้พบวาปจจัยดานสถานท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญใน
ระดับมากซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาของศนิ จันทรสัชนาลัย (2546) ซ่ึงพบวาผูตอบ
แบบสอบถาม ใหความสําคัญกับปจจัยดานชองทางการจัดจําหนายอยูในระดับมากเชนกัน  
 ปจจัยดานราคาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากซ่ึงไมสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของศนิ จันทรสัชนาลัย(2546) ซ่ึงพบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัย
ดานราคาในระดับปานกลาง 
 จากผลการศึกษาของนฤมิตร ภูษา (2540) ซ่ึงผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ
ปจจัยดานผลิตภัณฑในลําดับแรกและมีผลมาก และผลการศึกษาของ ศนิ จันทรสัชนาลัย (2546) 
พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานการสงเสริมการตลาดในระดับมาก ซ่ึงไม
สอดคลองกับผลการศึกษาในคร้ังนี้ท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานผลิตภัณฑ
และดานการสงเสริมการตลาดในระดับปานกลาง  และการศึกษาคร้ังนี้ยังพบอีกวาผูตอบ
แบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดานบุคคล ดานกระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ อยูใน
ระดับมาก  
 ผลการศกึษาของนฤมิตร ภูษา (2540) แสดงใหเห็นวาในอดีตมีรานขายยาใหเลือกซ้ือ
จํานวนไมมาก มีการแขงขันไมสูง รานขายยาจึงเนนในเร่ืองความแตกตางกันในดานผลิตภัณฑ
ภายในราน ตอมารานขายยาเร่ิมมีมากข้ึน เร่ิมมีการแขงขันกันสูงข้ึน ผลการศึกษาของ ศนิ จันทรสัช
นาลัย (2546) จึงแสดงใหเห็นวา สถานท่ีต้ังรานและการสงเสริมการตลาดมีบทบาทเขามาเพ่ือเปน
การดึงลูกคาเขาราน ดังนั้นผูบริโภคจึงไดใหความสําคัญกับสถานท่ีและการสงเสริมการตลาด 
ขณะท่ีปจจุบัน มีรานขายยาใหเลือกซ้ือไดจํานวนมาก มีการแขงขันสูงมาก ทําใหผูประกอบการตอง
ปรับตัวเพื่อดึงดูดใหผูบริโภคเขารานและเกิดการซ้ือซํ้ามากท่ีสุดจึงเนนไปในเร่ืองคุณภาพดาน
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บุคคลโดยมีเภสัชกรที่มีความรูความสามารถเก่ียวกับยาเปนอยางดีและดานกระบวนการโดยเนนไป
ในดานคุณภาพบริการมากข้ึน  
 การศึกษาของศนิ จันทรสัชนาลัย (2546) และนฤมิตร ภูษา (2540) ไดศึกษาปจจัยสวน
ประสมการตลาด  4 ปจจัยไดแก  1.  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  2.  ปจจัยดานราคา  3.  ปจจัยดานสถานท่ี 
4.  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  เนื่องจากในอดีตการซ้ือยาของผูบริโภคยังมิไดเนนการบริการ
มากนักแตปจจุบันการเขารานขายยาไมไดเปนเพียงการเขาไปซ้ือยาหรือสินคาเทานั้น แตผูบริโภค
ใหความสําคัญกับการใหบริการมากข้ึน การศึกษาคร้ังนี้การประเมินทางเลือกกอนซ้ือจึงไดใชปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ 7 ปจจัยในการประเมินไดแก 1.  ปจจัยดานผลิตภัณฑ  2.  ปจจัย
ดานราคา  3.  ปจจัยดานสถานท่ี  4.  ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด  5.  ปจจัยดานบุคคล  6.  ปจจัย
ดานลักษณะทางกายภาพ  7.  ปจจัยดานกระบวนการ เพื่อใหผลการศึกษาคร้ังนี้สอดคลองกับความ
เปนจริงในปจจุบัน   
 ปจจุบันผูบริโภคที่เขารานขายยาสวนใหญคาดหวังจะไดรับยาหรือสินคาท่ีตองการ
แลวผูบริโภคยังตองการไดรับบริการท่ีดีจากรานขายยาดวยโดยเห็นไดจากผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญกับปจจัยดานบุคคลและดานกระบวนการอยูในระดับมาก คุณภาพการบริการในราน
ขายยาจึงมีความสําคัญอยางมาก รานขายยาจึงสามารถใชแนวคิดทางการตลาดสําหรับธุรกิจ
ใหบริการดานคุณภาพการใหบริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541: 342) มาใชได เชน  

ความสามารถ  (Competence)  หมายถึงความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการ
ท่ีรับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ เภสัชกรหรือพนักงานขายมีความรูความสามารถเกี่ยวกับเร่ืองยา
เปนอยางดี   

ความมีน้ําใจ (Courtesy) หมายถึง ความมีไมตรีจิตท่ีสุภาพนอบนอมเปนกันเองรูจักให
เกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจ และเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการที่ตอง
ปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ เภสัชกรหรือพนักงานขายมีกิริยามารยาทและมีมนุษยสัมพันธดี 

การตอบสนองลูกคา (Responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือ
และพรอมท่ีจะใหบริการลูกคาอยางทันทีทันใด เภสัชกรหรือพนักงานขายมีความพรอมในการ
ใหบริการอยูเสมอ 

ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเช่ือม่ันดวย
ความซ่ือตรงและซ่ือสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เภสัชกรหรือพนักงานขายมีการแตงกาย
เหมาะสมนาเช่ือถือ 
 การเขาถึงลูกคา (Access) หมายถึง บริการท่ีใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกใน
ดานเวลาและสถานท่ีแกลูกคา เภสัชกรหรือพนักงานขายใหบริการดวยความรวดเร็ว 
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 การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/Knowing Customer) หมายถึงความพยายาม
ในการคนหาและทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมท้ังการใหความสนใจตอบสนอง
ความตองการดังกลาว เภสัชกรมีการซักถามอาการและใหคําแนะนํากอนการจายยา 
 
ขอคนพบ 
 
 1. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการรานขายยาเนื่องจากสะดวกในการเดินทาง
และใกลบาน โดยใชบริการรานขายยามานานนอยกวา 6 เดือน ลักษณะการซ้ือยาจากรานขายยา
ลูกคาสวนใหญไมมีรานประจํา  
 2. สาเหตุท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการรานขายยามากท่ีสุดเปนอันดับหนึ่ง 
คือ มีอาการปวยแตไมตองการพบแพทย   

3. ผูตอบแบบสอบถามจะคนหาขอมูลเกี่ยวกับรานขายยา ไดแก  สถานท่ีต้ังรานขายยา
มากท่ีสุด  โดยจะถามขอมูลจากแหลงขอมูลท่ีเปนตัวบุคคลมากท่ีสุดคือ เพื่อนบาน/เพื่อนท่ีทํางาน/
คนท่ีรูจักท่ีเคยเขารานขายยา  

4. ผูตอบแบบสอบถามคนหาขอมูลจากแหลงขอมูลท่ีไมใชตัวบุคคลจากปายหนาราน
มากท่ีสุด  
 5. ในการประเมินทางเลือกผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมากในดาน
บุคคล ดานกระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานท่ี ดานราคา และใหความสําคัญใน
ระดับปานกลางในดานการสงเสริมการตลาดและดานผลิตภัณฑ  

6. ในการประเมินทางเลือกผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมากท่ีสุดดาน
บุคคล คือ พนักงานขายมีความรูความสามารถเก่ียวกับยาเปนอยางดี พนักงานขายมีความพรอมใน
การใหบริการอยูเสมอ  

    โดยผูตอบแบบสอบถามเพศชายและหญิง อายุ 21-30 ป และ31-40 ป รายไดตอ
เดือน 10,001-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และมากกวา30,000 บาทใหพนักงานมีความรู
ความสามารถเก่ียวกับยาเปนอยางดีมีความสําคัญระดับมากท่ีสุด  

    ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง อายุ 21-30 ป และ31-40 ปรายไดตอเดือน 10,001-
20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท ใหพนักงานขายมีความพรอมในการ
ใหบริการอยูเสมอมีความสําคัญระดับมากท่ีสุด  

   ผูตอบแบบสอบถามอายุ 21-30 ปและ31-40 ป รายไดตอเดือน 10,001-20,000 บาท 
ใหพนักงานขายมีกิริยามารยาท และมีมนุษยสัมพันธท่ีดีมีความสําคัญระดับมากท่ีสุด 
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7. ในการประเมินทางเลือกผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญระดับมากท่ีสุดดาน
กระบวนการ คือ มีการซักถามอาการและใหคําแนะนํากอนจายยา  

    โดยผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง อายุไมเกิน 20 ป 21-30 ปและ31-40 ป รายไดตอ
เดือน 10,001-20,000 บาท 20,001-30,000 บาท และมากกวา 30,000 บาท ใหมีการซักถามอาการ
และใหคําแนะนํากอนจายยามีความสําคัญระดับมากท่ีสุด  

    ผูตอบแบบสอบถามรายไดตอเดือน 20,001-30,000 บาท ใหเวลาปด-เปดของราน
ขายยาสะดวกตอการใชบริการมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด 

8. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตัดสินใจดวยตนเองในการเลือกรานขายยามากท่ีสุด 
9. ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีความพึงพอใจหลังจากใชบริการรานขายยา และจะ

กลับมาใชบริการรานขายยาในคร้ังตอไป โดยสวนใหญใหเหตุผลวาใกลท่ีอยูอาศัย เดินทางสะดวก
และเภสัชกรใหคําแนะนําเปนอยางดี รวมท้ังจะแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการรานขายยาดวย 
 
ขอเสนอแนะ 
 
 จากการศึกษาคร้ังนี้ สามารถนําผลการศึกษาท่ีไดรับมาพัฒนารานขายยาใหเปนท่ี
ยอมรับมีคุณภาพ และสรางความพึงพอใจตอผูบริโภค เม่ือผูบริโภคเกิดความพึงพอใจแลวจะทําให
เกิดการซ้ือซํ้าและชวยแนะนําใหกับผูอ่ืนใหมาใชบริการเพิ่มข้ึน รวมท้ังการใชเคร่ืองมือทาง
การตลาดท่ีเหมาะสมเพ่ือเปนการกระตุนใหผูบริโภคมาใชบริการรานขายยามากข้ึน ซ่ึงรานขายยา
ตองวางกลยุทธท่ีเหมาะสมสอดคลองกับพฤติกรรมและกระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค จึง
เสนอแนะกลยุทธสวนประสมทางการตลาดในแตละดาน โดยเรียงลําดับจากปจจัยสวนประสม
การตลาดบริการที่มีความสําคัญตอผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ดานบุคคล จากการที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในระดับมากกับ
ปจจัยดานบุคคลและปจจัยยอยดานบุคคลท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดโดยมีความสําคัญอยูในระดับมากท่ีสุด  
คือ พนักงานขายมีความรูความสามารถเกี่ยวกับยาเปนอยางดี  พนักงานขายมีความพรอมในการ
ใหบริการอยูเสมอ ดังนั้นจึงตองใหความสําคัญกับพนักงานขายมากท่ีสุด ไมวาจะเปนเภสัชกรที่ตอง
มีความรูความสามารถเก่ียวกับยาเปนอยางดีเพื่อท่ีจะไดสามารถอธิบายการใชยาไดอยางถูกตองและ
รักษาอาการเจ็บปวยใหหายไดแลว ยังตองพยายามเพิ่มพูนความรูความสามารถใหกาวทันการ
เปล่ียนแปลงอยูตลอดเวลา  กรณีท่ีเปนรานท่ีมีผูชวย ควรมีการอบรมความรูเร่ืองยาใหกับพนักงาน
ขายอยูเสมอเพ่ือใหพนักงานขายมีความพรอมในการใหบริการ อาจสามารถชวยขายยาหรือสินคา
เล็กๆ นอยๆ ได ในกรณีท่ีตองการความรวดเร็ว ไมตองการพบเภสัชกร หรือในกรณีท่ีเภสัชกรไมอยู  
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นอกจากจะมีการอบรมความรูเร่ืองยาแลวควรตองมีการอบรมเร่ืองการบริการ ต้ังแตการตอนรับ
ลูกคามีการทักทายลูกคาทุกคนท่ีเขาราน มีกริยามารยาทท่ีดี ยิ้มแยมแจมใส มนุษยสัมพันธดี ยินดีให
คําแนะนํากับลูกคาดวยความจริงใจและนาเช่ือถือ  

     ตองสรางความประทับใจในการบริการใหกับลูกคาเพื่อใหเกิดการบอกตอกันแบบ
ปากตอปาก เพราะผูบริโภคคนหาขอมูลจากเพื่อนบาน/เพื่อนท่ีทํางาน/คนท่ีรูจักท่ีเคยเขารานขายยา
มากท่ีสุด 
 2. ดานกระบวนการ  จากการท่ีผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมากกับ
ปจจัยดานกระบวนการ และปจจัยยอยดานกระบวนการท่ีมีคาเฉลี่ยสูงสุดโดยมีความสําคัญอยูใน
ระดับมากท่ีสุด  คือ มีการซักถามอาการและใหคําแนะนํากอนจายยา ดังนั้นการจายยาแตละคร้ัง
เภสัชกรควรมีการซักถามอาการใหละเอียดกอนทําการจายยาและเม่ือจายยาแลวควรแนะนําการใช
ยาอยางละเอียดเพื่อความเขาใจท่ีถูกตอง ถากรณีท่ีเปนยาที่มีผลขางเคียงควรแจงใหทราบดวย   

จากผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยยอยดาน
กระบวนการรองลงมาอยูในอันดับสอง คือเวลาปด-เปดของรานขายยาสะดวกตอการใชบริการ และ
จากขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามท่ีอยากใหมีการขยายเวลาเปดทําการของรานขายยา 
ดังนั้นรานขายยาท่ีอยูในยานท่ีมีกลุมคนท่ีทํางานกลางคืนควรจัดเวลาปด-เปดใหเหมาะสมเพ่ือกลุม
ลูกคาเปาหมายกลุมนี้ เชน อาจขยายเวลาปดใหดึกมากข้ึนเปนเท่ียงคืนหรือ ตี 2 หรืออาจเปด 24 
ช่ัวโมง ท้ังนี้ตองคํานึงถึงความพรอมและความคุมคาท่ีจะไดรับ 

3. ดานลักษณะทางกายภาพ จากผลการศึกษาพบวาผูตอบแบบสอบถามให
ความสําคัญในระดับมากกับปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ โดยใหความสําคัญกับปจจัยยอยมี
คาเฉล่ียอยูในระดับมากทุกหัวขอ เชน มีการจัดเตรียมรานใหสะอาดอยูเสมอ  ดังนั้นควรทําความ
สะอาดรานทุกวัน ไมใหมีฝุนเกาะติดบนสินคา และช้ันวางสินคาเพื่อทําใหสินคาดูใหมอยูเสมอ การ
จัดเรียงสินคาควรใหเปนหมวดหมูและเปนระเบียบเพื่อใหสะดวก หาสินคาไดงาย และควรตกแตง
รานใหสะอาดและสวยงามทําใหอยากเขาไปใชบริการ  

      จากท่ีผูตอบแบบสอบถาม คนหาแหลงขอมูลท่ีไมใชตัวบุคคลจากปายหนาราน
มากท่ีสุด จึงควรตกแตงปายหนารานใหสะดุดตา มีความสวยงาม และมีขอมูลตางๆ เชน เวลาปด-
เปดของราน มีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลาเปด เปนตน 

4. ดานสถานท่ี จากผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัย
ดานสถานท่ีอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดอยูในระดับมากคือ อยูใกลบาน/ท่ี
ทํางาน ดังนั้นในการเลือกทําเลที่ต้ังรานขายยาควรเลือกท่ีอยูใกลบาน/ท่ีทํางานอาจเปนยานชุมชน
หรือท่ีอยูอาศัย หรือ เปนทางผาน และควรคํานึงถึงท่ีจอดรถดวย 
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5. ดานราคา จากผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับปจจัยดาน
ราคาอยูในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดอยูในระดับมาก คือควรมีป ายแสดงราคา
ชัดเจน ดังนั้นควรติดปายราคาใหชัดเจน เพื่อใหผูบริโภคสามารถทราบราคากอนการตัดสินใจซ้ือ 
ปจจัยยอยอ่ืนๆ ท่ีมีคาเฉล่ียความสําคัญในระดับมาก คือ ราคาใกลเคียงกับท่ีอ่ืนๆ ควรมีการสืบราคา
จากรานอ่ืนๆบางเพื่อนํามาปรับราคาใหใกลเคียงกับท่ีอ่ืน อาจทําการลดราคาสินคาบางตัวท่ีสามารถ
ลดไดใหถูกกวารานอ่ืนเพื่อเปนการดึงดูดลูกคา  ควรมียาหรือสินคาใหลูกคาไดเลือกหลายราคาตาม
ความพึงพอใจของลูกคา 

6. ดานการสงเสริมการตลาด จากผลการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามใหความ 
สําคัญกับปจจัยยอยดานการสงเสริมการตลาดท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ มีเภสัชกร
ประจํารานตลอดเวลาเปด ดังนั้นการมีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลาเปดทําการเปนส่ิงสําคัญมาก  มี
บริการตรวจวัดสุขภาพฟรี เชนวัดความดัน และ มีการแจกแผนพับใหความรูแจกกับลูกคาท่ีมาใช
บริการดวย ในการจัดซุมสงเสริมการขาย การสะสมแตมคาใชจายเพ่ือแลกรางวัล การโฆษณาผาน
ส่ือสารมวลชน การโฆษณาผานส่ือส่ิงพิมพของรานสงตรงถึงผูบริโภค และการแจกแผนปลิว
โฆษณายาท่ีรานขายยา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับปานกลาง ผูประกอบการอาจทํา
ส่ิงเหลานี้บางไดเปนคร้ังคราว ไมจําเปนตองทําบอย 

    จากการท่ีผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการรานขายยาท่ีใชบริการอยูขณะน้ีนอยกวา 
6 เดือน และสวนใหญไมมีรานประจํา แสดงใหเห็นวา ผูบริโภคสวนใหญไมมีความจงรักภักดีตอ
รานขายยา จึงควรจัดโปรโมช่ันเพื่อสรางความจงรักภักดีใหกับลูกคา เชน การจัดลดราคาสินคาบาง
ตัวใหถูกกวารานอ่ืนโดยกําหนดชวงเวลาในการลดราคา  เม่ือลูกคาเขามาในรานเพ่ือซ้ือสินคาลด
ราคาพยายามเสนอสินคาอ่ืนควบคูไปดวย อาจจัดทําบัตรสมาชิกโดยใหสวนลดพิเศษกับสมาชิกใน
การซ้ือคร้ังตอไป ทําใหลูกคารูสึกวารานนี้ราคาถูกกวารานอ่ืน ควรทํากับสินคาท่ีมีราคาสูงเชน
ผลิตภัณฑเกี่ยวกับสุขภาพและความสวยงามเพ่ือจะไดเห็นความแตกตางของราคาท่ีชัดเจน 

7. ดานผลิตภัณฑ จากผลการศึกษา พบวา ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับ
ปจจัยยอยดานผลิตภัณฑท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับมาก คือ การมียาใหเลือกหลายยี่หอ  มียาต้ัง
แสดงจํานวนมาก ดังนั้นควรมียาและเวชภัณฑต้ังแสดงจํานวนมากใหเต็มช้ันวางสินคา  ควรมียา
หลายยี่หอใหเลือกตามความพอใจของลูกคา  ลูกคาสามารถเลือกซ้ือสินคาไดเอง ลูกคาสามารถ
เปล่ียนหรือคืนสินคาได ควรเสนอขายอาหารเสริมสุขภาพใหกับผูบริโภคเพศหญิง และกลุมอายุไม
เกิน 20ป ถึง 30 ปเพราะผูตอบแบบสอบถามกลุมนี้ใหความสําคัญในระดับมาก ไมจําเปนตองมีบัตร
เติมเงินโทรศัพทจําหนายในรานขายยาเนื่องจากผูบริโภคใหความสําคัญปานกลาง ผูประกอบการ
สามารถจําหนายเคร่ืองมือแพทยท่ีใชเองไดท่ีบานจําหนาย เชนเคร่ืองวัดปรอท  ความดัน สินคา
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อุปโภคบริโภคเชน ลูกอม หมากฝร่ัง  เคร่ืองสําอาง ผลิตภัณฑนมผงสําหรับเด็ก,ผูใหญ อาหารเสริม
สุขภาพไดแลวการตัดสินใจของผูประกอบการเพราะผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญกับส่ิง
เหลานี้ในระดับปานกลาง 
 


