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บทคัดยอ 
ธุรกิจรานยาในประเทศไทยมีการเติบโตเพิ่มขึ้นรอยละ 15 – 20 ตอป สงผลใหตลาดรานยามีการ

แขงขันที่สูงขึ้นเรื่อยๆ โดยสามารถสังเกตไดจากจํานวนรานยาที่เปดใหมเปนจํานวนมาก  จากสถานการณ
ดังกลาวธุรกิจรานยาจึงจําเปนตองแสวงหาหนทางเพื่อใหตนเองสามารถดํารงอยูในสภาวการณการแขงขันที่สูง 
รานยาบางแหงมีความจําเปนตองลดตนทุนในรานยาบางสวนเพื่อใหธุรกิจสามารถอยูรอดได ซึ่งอาจสงผล
กระทบไปยังคุณภาพการบริการ และสงผลไปยังความพึงพอใจของลูกคา  จากปญหาดังกลาวรานยาจึงตองหา
ปจจัยหรือกลยุทธตาง ๆ เพื่อคงรักษาลูกคาไวและสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางยั่งยืน  การสรางความพึงพอใจ
และความจงรักภักดีของลูกคาเปนเปาหมายหลักในหลากหลายธุรกิจ เฉกเชนเดียวกับรานยาที่มีงานบริการเปน
หลักไดนําเปาหมายดังกลาวมาปรับใชเปนเปาหมายหลัก เพื่อสรางความประทับใจใหแกลูกคาและทําใหลูกคา
อยากกลับมาใชบริการซ้ําอีกในอนาคต  ในอดีตรานยาจําเปนตองปรับเปลี่ยนปจจัยทางดานกายภาพหรือ
นําเสนอสิ่งที่ลูกคาสามารถจับตองไดเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ปจจุบันปจจัยดังกลาวไมสามารถ
ตอบสนองตอลูกคาหรือเปนเพียงปจจัยเสริมในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา ปจจัยหลักท่ีสามารถสราง
ความพึงพอใจและสงผลไปยังความจงรักภักดีของลูกคาในรานยา ไดแก ความเชื่อในตัวเภสัชกร การสื่อสาร
ระหวางลูกคาและผูใหบริการ การรับรูเกี่ยวกับความเชี่ยวชาญของเภสัชกร การใหบริการอยางเปนมิตร รวมถึง
การใหบริการที่ดีมีมาตรฐาน  ลูกคาเปนผูที่สรางกําไรใหแกรานยา เพราะฉะนั้นรานยาจะตองคนหาปจจัยและ
กลยุทธ เพื่อนํามาปรับใชใหเขากับส่ิงแวดลอมของรานยาและตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา ซึ่งจะทําให
ธุรกิจรานยาสามารถดํารงไดอยางยั่งยืน  

คําสําคัญ: ความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา ธุรกิจรานยา 
 

Abstract 
 In Thailand, the community pharmacy business has grown 15-20% annually. This growth rate 
leads to a higher rate of market competition and new community pharmacies. To survive in this 
circumstance, some community pharmacies have to reduce their costs, which may affect the quality of 
pharmaceutical services, customer satisfaction, and customer loyalty. They need to explore some factors 
or strategies to keep their customers and sustain their businesses. Like other service businesses, the 
main target of community pharmacies is to create customer satisfaction and loyalty and, consequently, 
have return customers. Physical or tangible factors were used to build customer satisfaction in the past, 
but they are only supportive factors at present. Influencing factors to create customer satisfaction and 
loyalty today are pharmacists’ trust and expertise, communication skills, friendly service, and quality 
care. Customers bring benefits to pharmacy businesses. Thus, community pharmacies should explore 
related factors and strategies to insure sustainable businesses. 

Keywords: customer satisfaction, customer loyalty, community pharmacy business 
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บทนํา 
ปจจุบันหลายองคกรไดนําแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชในการดําเนินธุรกิจ  จากการรวบรวม

งานวิจัยพบวาเจาของธุรกิจไดนําปจจัยและกลยุทธตาง ๆ มาปรับใชในการดําเนินธุรกิจ อาทิเชน การใชกลยุทธ
การตลาดสวนประสม การใชกลยุทธการตลาดแบบความสัมพันธ  ซึ่งกลยุทธการตลาดในปจจุบันเปนกลยุทธ
การตลาดที่ไมเนนเพียงการบริการหนางานเทานั้น แตเปนกลยุทธการตลาดแบบสรางความสัมพันธเชิงลึก
ระหวางผูซื้อและผูขาย รวมถึงการสื่อสารที่สงผลไปยังเปาหมายในการสรางความจงรักภักดีของลูกคา1   
โดยท่ัวไปลูกคาที่เขามาใชบริการเปนครั้งแรกจะรูสึกไมมั่นใจในการตัดสินใจซื้อสินคาหรือการเขามาใชบริการ 
ซึ่งผูใหบริการจําเปนตองศึกษาทําความเขาใจและปรับเปลี่ยนการใหบริการท่ีทําใหลูกคารูสึกสบายใจ เชน การ
ใหบริการสวนบุคคล (personalized service)2  จากสถานการณในปจจุบันจะเห็นไดวาทุก ๆ ธุรกิจมีการแขงขัน
ที่รุนแรงมากยิ่งขึ้น ซึ่งการขายสินคาที่มีมาตรฐานท่ีดีเพียงอยางเดียวนั้นอาจจะไมสามารถตอบโจทยลูกคาอีก
ตอไป3 ผูใหบริการจะตองนําหลักการหรือกลยุทธใหม ๆ มาประยุกตใชในการดําเนินธุรกิจ กลาวคือเปาหมาย
หลักของธุรกิจ คือการที่ผูใหบริการสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาไดอยางเหมาะสม  หากผู
ใหบริการเอาใจใสลูกคา ลูกคายอมรูสึกไดถึงคุณคาที่ตนไดรับจากผูใหบริการหรือองคกร ซึ่งจะสงผลไปสูความ
จงรักภักดีที่มีตอองคกร4 

 

สถานการณของธุรกิจรานยา 
องคกรสุขภาพถือเปนองคกรที่มีเอกลักษณเฉพาะตัว โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการในองคกรสุขภาพคือ 

ผูปวยหรือผูมารับบริการ โดยที่ผูปวยยอมมีความตองการจะหายปวยจากโรคภัยไขเจ็บ และมีความคาดหวังที่
จะไดรับการบริการที่ดีจากสถานพยาบาลที่ตนมาใชบริการ ซึ่งยอมสงผลตอความพึงพอใจตอองคกร5  ลูกคา
ที่มาใชบริการในองคกรสุขภาพสามารถตัดสินใจเลือกไดวาจะเขาใชบริการหรือกลับมาใชบริการอีกหรือไม ทั้งนี้
ขึ้นอยูกับความตองการของลูกคาแตละคน  สถานการณดังกลาวเปนเรื่องทั่วไปที่องคกรสุขภาพไมสามารถ
คาดเดาได  แตอยางไรก็ตาม ในการสรางความจงรักภักดีใหเกิดกับลูกคาที่เกี่ยวกับธุรกิจบริการดานสุขภาพนั้น 
มีขั้นตอนการปฏิบัติไมเหมือนธุรกิจอื่น  กลาวคือ ทุกปฏิสัมพันธโดยตรงของกระบวนการใหบริการกับลูกคาจะ
แสดงถึงโอกาสในการสรางคุณภาพการใหบริการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซึ่งถือเปนงานสําคัญของ
องคกรสุขภาพที่จะตองดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพเพื่อความยั่งยืนขององคกร6  รานยาเปนธุรกิจหนึ่งใน
ระบบบริการสุขภาพที่อยูใกลชิดกับประชาชน มีบทบาทสําคัญเปรียบเสมือนเปนที่พึ่งดานสุขภาพของชุมชน 
และเปนอีกชองทางหนึ่งที่ประชาชนเลือกใชบริการเมื่อมีอาการเจ็บปวยเบื้องตน หรือสามารถดูแลตนเองไดโดย
ไมจําเปนตองไปพบแพทยที่โรงพยาบาลซึ่งอาจทําใหเสียเวลาและคาใชจายในการเดินทาง  ทามกลางสภาวะ
เศรษฐกิจในยุคปจจุบันที่ผูประกอบการธุรกิจรานยาจะตองเผชิญกับการแขงขันที่สูงขึ้น เนื่องมาจากการเปด
ตลาดการคาเสรีอาเซียน (AEC) และการปรับแกกฎหมายท่ีเกี่ยวของกับวิชาชีพเภสัชกรรมโดยตรง เพื่อใหการ
ดําเนินธุรกิจรานยามีความทันสมัยและสอดคลองกับความเปนสากล7 ประกอบกับการคาดการณอุตสาหกรรม
ยาของไทยในป 2560-2562 มีการเติบโตอยางตอเนื่อง  จากปจจัยหนุนมาจากการเจ็บปวยที่เพิ่มขึ้นของ
คนไทย โดยเฉพาะจํานวนผูปวยจากโรคหัวใจ โรคหลอดเลือดสมอง โรคมะเร็ง และโรคเบาหวาน ที่มี
แนวโนมเพิ่มขึ้น และจํานวนประชากรผูสูงอายุที่มีมากขึ้น  ปจจุบันธุรกิจรานยาคิดเปนประมาณรอยละ 20 ของ
มูลคาตลาดยารวม  ในป 2560 มีรานยาแผนปจจุบันทั้งสิ้นกวา 15,000 แหง ตั้งอยูในกรุงเทพฯ รอยละ 30 
และตางจังหวัดรอยละ 70  แบงเปนรานยาเด่ียว (standalone or independent store) ซึ่งจัดเปนผูประกอบการ
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ขนาดกลางและเล็ก (SME) มีสัดสวนกวารอยละ 80 ของจํานวนรานยาแผนปจจุบันทั้งหมด และรานยาของ
ผูประกอบการรายใหญที่มีสาขาหรือเปนรานยาลูกโซ (chain Store) ซึ่งมีการลงทุนทั้งในรูปแบบของการลงทุน
เองและการขยายธุรกิจในรูปของเฟรนไชส (franchise) โดยเฉพาะกลุมผูประกอบการคาปลีกสมัยใหม (modern 
trade) ที่เพิ่มเสนทางธุรกิจ โดยการเพิ่มพื้นที่จําหนายสินคาในกลุมยาและเวชภัณฑ เปนตน  ผูประกอบการ
ประเภทหลังนี้จะไดเปรียบในเรื่องของทําเลที่ตั้งของสาขาที่กระจายอยูทุกพื้นที่ ทําใหสามารถเขาถึงกลุม
ผูบริโภคไดอยางกวางขวาง8 

 
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคา 

ภายใตสภาวะที่มีการแขงขันสูงอันเนื่องมาจากการเปล่ียนแปลงทางดานโลกาภิวัตน เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี และวัฒนธรรม ผูประกอบการรานยาจึงตองแสวงหากลยุทธในการดึงดูดลูกคา คงรักษาลูกคาไว 
และทําใหธุรกิจยั่งยืน  รานยาแผนปจจุบันเปนธุรกิจคาปลีกประเภทหนึ่งที่เรียกวารานคาปลีกขายสินคาเฉพาะอยาง 
(specialty store)  เปนรานคาที่ตองมีใหการบริการควบคู  ลูกคาที่เขามารานยาตองการเภสัชกรในการให
คําแนะนําเรื่องยาและสุขภาพ ซึ่งเปนขอแตกตางจากรานสะดวกซื้อ เพราะฉะนั้นผูใหบริการจะตองใหความใส
ใจตอลูกคาซึ่งเปรียบเสมือนกุญแจสําคัญในงานบริการ  ลูกคาในรานยามักจะประเมินการเลือกท่ีจะเขามาใช
บริการรานยาจากหลายปจจัย และหากปจจัยดังกลาวไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการของลูกคา 
ยอมจะสงผลใหลูกคามีแนวโนมกลับมาใชบริการในรานยาเดิมในอนาคต  ทั้งนี้ปจจัยที่สําคัญอันดับแรก ๆ คือ 
“การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา” ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหลูกคากลับมาใชบริการในรานยาซ้ํา  “ความ
พึงพอใจ” หมายถึง ส่ิงที่ลูกคารูสึกดีหลังจากการใชผลิตภัณฑหรือหลังการรับบริการนั้นแลว9 โดยลูกคาจะ
เปรียบเทียบความคาดหวังในตัวสินคาหรือบริการกับประสบการณกอนหนาที่ลูกคาเคยไดรับมากอน  ความพึง
พอใจสามารถวัดจากชุดประสบการณของลูกคาในอดีต ปจจุบัน และอนาคต10  ปจจัยสําคัญถัดมา คือ “การสราง
ความจงรักภักดีใหแกลูกคา” ซึ่ง “ความจงรักภักดี” หมายถึง การที่ลูกคามีพฤติกรรมกลับมาซื้อหรือใชบริการ
ซ้ําโดยเจาะจงเฉพาะสินคาหรือบริการจากบริษัทหรือองคกรนั้น ๆ เพียงองคกรเดียว  ลูกคาที่มีความจงรักภักดี
จะมีพฤติกรรมที่มาใชบริการรานเดิมหลายครั้ง มีการซื้อซ้ําหลายครั้ง และมีการแนะนําบอกตอชักชวนผูอื่นให
มาซื้อหรือใชบริการจากรานดังกลาว  แนวคิดเรื่องความจงรักภักดีมีความสําคัญในงานการบริการ (service 
loyalty) และรานคาปลีก (store loyalty)  ดังนั้นความจงรักภักดีของลูกคาจึงเปนเปาหมายสําคัญที่ใชในการ
ประกอบการพิจารณาวางแผนกลยุทธทางตลาด รวมถึงการวางแผนการบริหารงาน ซึ่งเปนรากฐานในการ
พัฒนาความไดเปรียบทางการแขงขันอยางยั่งยืน11 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 
  งานวิจัยของ Lee, Smith และKim12 ไดหาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในรานยาที่มีสาขา
ในประเทศเกาหลี  คณะผูวิจัยไดใชตัวแปรตนประกอบดวยลักษณะภาพลักษณของรานยา การบริการทางดาน
เภสัชกรรม และความเชี่ยวชาญของเภสัชกร  ตัวแปรกลาง (mediating variable) คือ ความพึงพอใจของลูกคา  
และตัวแปรตามคือความจงรักภักดีของลูกคา  ผูตอบแบบสอบถาม ไดแก ลูกคาที่เขามารับบริการในรานยา 
โดยใชแบบสอบถามในรูปแบบ Seven Likert Scale  ผลการวิจัยพบวาการบริการทางดานเภสัชกรรมและ
ความเชี่ยวชาญของเภสัชกรเปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา การบริการทางดานเภสัชกรรม
และความเชี่ยวชาญของเภสัชกรยังสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาทั้งทางตรงและทางออม 



การสร้างความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกค้าในธุรกิจร้านยา 
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 Nikolova, Dyankova และ Petkova13 ทําการวิจัยเพื่อหาปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาใน
รานยาประเทศบัลกาเรีย ซึ่งมีสถานการณการเปดรานยามากขึ้นเรื่อย ๆ สวนใหญกระจุกตัวอยูในเมือง สงผล
ใหรานยาเปนธุรกิจที่มีการแขงขันคอนขางสูง  เพราะฉะนั้นการสรางความจงรักภักดีของลูกคาจึงเปนเรื่อง
สําคัญ  งานวิจัยไดใชแบบสอบถามเพื่อหาปจจัยที่สงผลไปยังความจงรักภักดีของลูกคาในการใชบริการจากรานยา  
ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดี ไดแก การบริการที่สมบูรณแบบและมี
มนุษยสัมพันธที่ดี เพราะฉะนั้นการพูดคุยส่ือสารกับลูกคาเปนพื้นฐานหลักในการสรางความสัมพันธกับลูกคา  
รานยาตองมีสินคาที่หลากหลายและมีราคาที่สมเหตุสมผล  พบวาปจจัยเสริมที่ทําใหเกิดความจงรักภักดีของ
ลูกคาที่มีตอรานยา ไดแก การใหคําแนะนําดานผิวหนัง บรรจุภัณฑของยาเตรียม การบริการเสริม เชน การ
ตรวจวัดความดัน การมีบัตรสะสมแตมเมื่อซื้อสินคา การมีโอกาสที่สามารถเลือกเภสัชกรในการเขาใชบริการ 
และการมีส่ือใหความรูในรานยา  จะเห็นไดวารานยาจะตองใชหลาย ๆ ปจจัยประกอบตามบริบทที่เหมาะสมกับ
ลูกคา  รานยาตองมีความยืดหยุนและสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาไดจึงจะทําใหประสบ
ความสําเร็จในการคงอยูไวของลูกคา 

ผูใหบริการหลักของรานยาคือเภสัชกร  เพราะฉะนั้นความเชื่อมั่นในตัวเภสัชกรถือเปนกุญแจหลัก
สําคัญในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาที่จะสงผลไปยังความจงรักภักดี ผลสรุปดังกลาวไดจากงานวิจัยของ 
Castado, Grosso, Mallarini และ Rindo14  ซึ่งทําการวิจัยหาชองวางที่หายไปในการเพิ่มความจงรักภักดีของ
ลูกคาในรานยา รวมถึงบทบาทการพัฒนาความพึงพอใจและความเช่ือที่มีตอรานยา  งานวิจัยมีวัตถุประสงค
เพื่อคนหาและแยกแยะปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีตอรานยาในประเทศอิตาลี  กลุมตัวอยางในงานวิจัยคือ
ลูกคาจากรานยา เปนการเก็บขอมูลจากการสํารวจทางโทรศัพท เพื่อลดความอคติในการตอบคําถาม กรอบ
แนวคิดไดแบงออกเปนสองโมเดล ดังนี้ 

โมเดลที่ 1 : การสรางความจงรักภักดี บทบาทของความเชื่อและความพึงพอใจของลูกคาในรานยา  
โดยมีสมมุติฐานท่ีวาความเชื่อในตัวเภสัชกรและความพึงพอใจจะสงผลตอความเชื่อในรานยา  และความเชื่อใน
รานยาจะสงผลไปยังความจงรักภักดีแบบต้ังใจ (intentional loyalty) และความจงรักภักดีแบบต้ังใจจะสงไปยัง
สวนแบงในกระเปาเงินของลูกคา (share of wallet: SOW)  ผลการวิจัยพบวาความเชื่อในตัวเภสัชกรและความ
เชื่อในรานยาสงผลตอความจงรักภักดีแบบต้ังใจ 

โมเดลที่ 2 : โมเดลการพัฒนารานยาที่จะสงผลไปสูความพึงพอใจของลูกคา โดยมีตัวแปรตน ไดแก 
ส่ิงแวดลอมภายในรานยา การจัดแบงประเภทสินคาและการบริการภายในรานยา และการส่ือสารระหวางผู
ใหบริการและลูกคา  ผลการวิจัยพบวาปจจัยทดสอบจากตัวแปรตนดังกลาวมีผลทําใหลูกคามีความพึงพอใจและ
เชื่อม่ันในตัวเภสัชกร  

  งานวิจัยที่ทําในประเทศไทยเพื่อหาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอรานยา  อรุณกมล
และยุพาวรรณ15 ไดทําการวิจัยเพื่อหาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอรานยาแผน
ปจจุบันในเขตกรุงเทพมหานคร โดยหาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีโดยรวมท้ังทางดานทัศนคติ (attitude 
loyalty) ประกอบดวยการรับรู (cognitive) และความรูสึก (affective) และดานพฤติกรรม (behavior loyalty) 
ประกอบดวยการต้ังใจที่จะซื้อ (conative) และการแสดงพฤติกรรม (action)16  ปจจัยที่ผูวิจัยใชเปนตัวแปรตน 
ไดแก ปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการธุรกิจคาปลีก 5 มิติ (ลักษณะทางกายภาพ ความนาเชื่อถือ ความ
ไววางใจ ปฏิสัมพันธระหวางบุคคล และการแกปญหาและนโยบายของราน) บรรยากาศภายในราน 5 
องคประกอบ (ลักษณะภายนอก รูปแบบการออกแบบราน การตกแตงภายใน จุดซื้อ พนักงานและลูกคาภายใน
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ราน) และความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาด (4Ps marketing mix) ซึ่งประกอบดวยสินคา/บริการ 
(product) ราคา (price) สถานที่/ชองทางขาย (place) และการสงเสริมการขาย (promotion)  ผู วิจัยได
ทําการศึกษากลุมตัวอยางที่มีภูมิลําเนา อาศัยหรือทํางานอยูในกรุงเทพมหานคร เปนผูที่เคยเขาใชบริการราน
ยาแผนปจจุบันในเขตกรุงเทพมหานคร  เก็บขอมูลการวิจัยโดยใชแบบสอบถามคําถามปลายปด โดยกลุม
ตัวอยางเปนผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง  ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจในสวน
ประสมทางการตลาด และบรรยากาศในราน มีผลตอความภักดีทั้งทางดานทัศนคติและดานพฤติกรรม 

อีกปจจัยสําคัญในการสรางความพึงพอใจคือการใหบริการที่ดี ซึ่งยังเปนปจจัยสําคัญที่นําไปสูความ
จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอองคกร  การบริการที่ดีเปนส่ิงที่จําเปนตอการรักษาไวซึ่งความสัมพันธที่ดีของลูกคา
ตอองคกร16 เพราะฉะนั้นองคกรจะตองมีการพัฒนาการบริการท่ีเปนเลิศ17  Berry18 ไดเสนอวาองคกรสามารถ
สรางความเชื่อใหแกลูกคาผาน 3 ชองทาง ไดแก การสนทนากับลูกคาแบบเปดอกเปดใจ การมีมาตรฐานท่ีดีใน
การบริการ และการใหบริการท่ีเหมาะกับพฤติกรรมของลูกคา  Alhuwitat และ Salem19 พบวาคุณภาพบริการ
ทางเภสัชกรรมของรานยาสงผลกระทบตอความสัมพันธระหวางเภสัชกรและลูกคา โดยการวิจัยไดจัดทําในราน
ยาประเทศจอรแดน มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจระดับของคุณภาพงานบริการทางเภสัชกรรมในประเทศจอรแดน
และผลตอการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางเภสัชกรและลูกคาในรานยา  ผูวิจัยชี้แจงวาจุดหลักของที่มาปญหา
งานวิจัยนี้เกิดจากผลการสัมภาษณสมาชิกใน Jordan Pharmaceutical Association (JPA) ทีท่าํงานในรานยาเด่ียว
ของเอกชน พบวาเภสัชกรขาดความชํานาญในดานคุณภาพการใหบริการแกลูกคาในรานยา ซึ่งจะสงผลตอ
ความสัมพันธระหวางเภสัชกรและลูกคาในรานยา อีกท้ังเจาของกิจการรานยามีความคิดเห็นที่แตกตางกันใน
ดานคุณภาพของการใหบริการในรานยา  การวิจัยเปนแบบเชิงพรรณนา ใชการสุมแบบสะดวก (convenience 
sampling) ในกลุมเภสัชกรผูที่ทํางานในรานยา และใหเภสัชกรเปนผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง  ผูวิจัยไดนํา
แนวคิดของ Kotler20 ที่เขียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการขององคกร รวมทั้งใชการประยุกต service quality 
ของ Parasuraman และคณะ21 ประกอบไปดวยคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก สิ่งที่สามารถจับตองได 
(tangible) ความนาเชื่อถือ (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) การเอาใจใส (empathy) และความ
ไววางใจ (assurance) เพื่อวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาผานคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน  ทั้งนี้
งานวิจัยไดใชคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน เปนกรอบแนวความคิดการวิจัยในครั้งนี้  โดยตัวแปรตนคือ 
pharmaceutical service qualityที่ประกอบดวย tangible, courtesy, trust and reliability, responsiveness 
และ knowledge and experience among pharmacist 

  Tangible คือ ปจจัยทางกายภาพที่เกี่ยวกับสถานท่ีและอุปกรณ เชน มีสถานที่นั่งรอ จุดใหบริการ 
  Courtesy คือ ความสุภาพ การยอมรับนับถือ การเอาใจใส การมีมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานตอ

ลูกคา 
  Trust and reliability คือ การท่ีลูกคาสามารถไวเนื้อเชื่อใจได 

  Responsiveness คือ การท่ีพนักงานมีความต้ังใจและมีความพรอมที่จะชวยลูกคาและพรอมใหบริการ 
  Knowledge and experience among pharmacist คือ ความรูและประสบการณของเภสัชกร 

ตัวแปรตามในงานวิจัยนี้ ไดแก ความสัมพันธระหวางผูใหบริการกับลูกคาที่ประกอบดวย คุณคาที่
ไดรับ ความพึงพอใจ ความจงรักภักดี และการจัดการความสัมพันธของลูกคา  ผลงานวิจัยพบวา “การ
ตอบสนองของผูใหบริการ” (responsiveness) และ “ความรูประสบการณของเภสัชกร” (knowledge and 
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experience among pharmacist) มีผลตอ “ความพึงพอใจ” และ “ความจงรักภักดีของลูกคา” และการที่ “ลูกคา
สามารถไวเนื้อเชื่อใจไดจากรานยา” (trust and reliability) มีผลตอ “การจัดการความสัมพันธของลูกคา” 

 ปจจุบันรานยาไดพัฒนาทางดานกายภาพหรือส่ิงตาง ๆ ที่ลูกคาจับตองได เชน รูปลักษณภายในรานยา 
การแบงแยกสัดสวนประเภทของสินคาที่ชัดเจน การสวมเส้ือกาวนของเภสัชกรตลอดเวลาปฏิบัติการ จนถึงจุด
ที่ลูกคาไมเห็นความแตกตางระหวางรานยาที่แขงขันกันในเรื่องดังกลาว  นอกจากนี้แลวเหตุผลที่ลูกคาจะเลือก
เขารับบริการในรานยาอาจจะไมไดใหความสําคัญกับราคายา หรือพิจารณาราคายาเปนเรื่องสําคัญลําดับแรก ๆ 
อีกตอไป22,23 หากแตอาจเปลี่ยนไปใหความสําคัญกับเรื่องตําแหนงของรานยาที่หาไดงาย หรือมีเภสัชกรท่ี
ปฏิบัติงานในรานยาตลอดเวลาทําการ  เพราะฉะนั้นธุรกิจรานยาจึงเริ่มหันมาใหความสําคัญกับกลยุทธที่เนน
การมัดใจลูกคา ซึ่งเปนทางเลือกท่ีถูกนํามาประยุกตใชในธุรกิจรานยา โดยการทําใหลูกคาซึ่งเปรียบเสมือนคูคา 
มีความสุขและพึงพอใจกับรานยาที่ตนมาใชบริการ  Nitadpakorn, Farris และ Kittisopee24  ไดทําการวิจัย โดย
มีวัตถุประสงคเพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตนคือ “การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการไดรับความเชี่ยวชาญ
งานบริการทางเภสัชกรรมโดยเภสัชกร” “การไดรับคุณภาพจากโครงสรางของงานเภสัชกรรม” และ “กลยุทธ
ราคายา” ที่มีผลตอตัวแปรตามคือ “การมัดใจ”และ “ความผูกพันของลูกคา” ของลูกคาของรานยา  การวิจัยเปน
การศึกษาแบบเชิงปริมาณท่ีใหลูกคาในรานยาทําแบบสอบถามดวยตนเอง  ผูวิจัยสุมตัวอยางแบบจําเพาะ
เจาะจงจากรานยา 30 รานในเขตกรุงเทพมหานคร  กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามจะตองอานหนังสือออก
และเขียนภาษาไทยได และเปนผูที่ใชบริการรานยารานเดิมมากกวา 1 ครั้งภายใน 3 เดือนที่ผานมา  ผูวิจัยแจก
แบบสอบถาม 10 ฉบับใหกับรานยาแตละราน รวมทั้งส้ิน 30 แหง  มีผูชวยนักวิจัยเปนผูเก็บขอมูล  ผลการวิจัย
พบวามีเพียงหนึ่งตัวแปร คือ “การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการไดรับความเชี่ยวชาญงานบริการทางเภสัชกรรม
โดยเภสัชกร” ที่มีความสัมพันธกับ “การมัดใจลูกคา” อีกท้ังยังสงผลทางออมตอ “ความผูกพันของลูกคา”  ผล
จากงานวิจัยนี้กลาวไดวาเภสัชกรเปนกุญแจหลักในหนวยธุรกิจรานยา 
 
สรุป 
 ธุรกิจรานยาควรใหความสําคัญในปจจัยที่จะทําให ธุรกิจสามารถดําเนินการตอไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพและยั่งยืน  ระบบธุรกิจรานยาประกอบดวยลูกคาซึ่งเปนผูสรางกําไรใหกับธุรกิจ และมีเภสัชกร
เปนผูใหบริการ  รานยาจะตองแสวงหากลยุทธการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเพื่อดึงดูดลูกคา โดยที่ใน
ขั้นตอนการสรางกลยุทธนั้น รานยาจะตองทราบถึงปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจและสามารถมัดใจ
ลูกคาได เพื่อที่จะนําปจจัยเหลานั้นมาใชวางแผนการดําเนินงานไดอยางถูกทิศทาง  ปจจัยที่กลาวมาขางตน อัน
ประกอบไปดวย “ความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาด” “บรรยากาศในราน” “การบริการทางดานเภสัชกรรม” 
“ความเชี่ยวชาญของเภสัชกร” “การพูดคุยส่ือสารระหวางผูใหบริการกับลูกคา” “การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา” “ความไวเนื้อเชื่อใจในตัวเภสัชกร” “การรับรูเกี่ยวกับความเชี่ยวชาญงานบริการทางเภสัชกรรมโดย
เภสัชกร” และ “คุณภาพการใหบริการที่ดีใหแกลูกคา”  ถือเปนปจจัยที่ธุรกิจรานยาจําเปนตองนํามาใช
ประกอบการกําหนดกลยุทธและวางแผนปฏิบัติการ เพื่อใชในการดําเนินธุรกิจใหเกิดประสิทธิภาพและยั่งยืน  
ทั้งนี้รานยาแตละรานจําเปนตองพิจารณาถึงความเหมาะสมและขึ้นอยูกับบริบทของความคาดหวังของลูกคาใน
แตละพื้นที่  นอกจากนี้ปจจัยสําคัญที่จะขาดไมไดอีกประการ คือ “เภสัชกร” ซึ่งเปนผูใหบริการหลักในธุรกิจราน
ยา โดยถือวาเภสัชกรเปนผูที่สามารถสรางการมัดใจและความผูกพันของลูกคา  สุดทายเม่ือลูกคามีความผูกพัน
กับรานยาก็จะสงไปยังความจงรักภักดีของลูกคาไดในที่สุด 
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