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บทคัดยอ 
ธุรกิจรานยาในประเทศไทยมีการเติบโตเพิ่มขึ้นรอยละ 15 – 20 ตอป สงผลใหตลาดรานยามีการ

แขงขันที่สูงขึ้นเรื่อยๆ โดยสามารถสังเกตไดจากจํานวนรานยาที่เปดใหมเปนจํานวนมาก  จากสถานการณ
ดังกลาวธุรกิจรานยาจึงจําเปนตองแสวงหาหนทางเพื่อใหตนเองสามารถดํารงอยูในสภาวการณการแขงขันที่สูง 
รานยาบางแหงมีความจําเปนตองลดตนทุนในรานยาบางสวนเพื่อใหธุรกิจสามารถอยูรอดได ซึ่งอาจสงผล
กระทบไปยังคุณภาพการบริการ และสงผลไปยังความพึงพอใจของลูกคา  จากปญหาดังกลาวรานยาจึงตองหา
ปจจัยหรือกลยุทธตาง ๆ เพื่อคงรักษาลูกคาไวและสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางยั่งยืน  การสรางความพึงพอใจ
และความจงรักภักดีของลูกคาเปนเปาหมายหลักในหลากหลายธุรกิจ เฉกเชนเดียวกับรานยาที่มีงานบริการเปน
หลักไดนําเปาหมายดังกลาวมาปรับใชเปนเปาหมายหลัก เพื่อสรางความประทับใจใหแกลูกคาและทําใหลูกคา
อยากกลับมาใชบริการซ้ําอีกในอนาคต  ในอดีตรานยาจําเปนตองปรับเปลี่ยนปจจัยทางดานกายภาพหรือ
นําเสนอสิ่งที่ลูกคาสามารถจับตองไดเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ปจจุบันปจจัยดังกลาวไมสามารถ
ตอบสนองตอลูกคาหรือเปนเพียงปจจัยเสริมในการสรางความพึงพอใจแกลูกคา ปจจัยหลักท่ีสามารถสราง
ความพึงพอใจและสงผลไปยังความจงรักภักดีของลูกคาในรานยา ไดแก ความเชื่อในตัวเภสัชกร การสื่อสาร
ระหวางลูกคาและผูใหบริการ การรับรูเกี่ยวกับความเชี่ยวชาญของเภสัชกร การใหบริการอยางเปนมิตร รวมถึง
การใหบริการที่ดีมีมาตรฐาน  ลูกคาเปนผูที่สรางกําไรใหแกรานยา เพราะฉะนั้นรานยาจะตองคนหาปจจัยและ
กลยุทธ เพื่อนํามาปรับใชใหเขากับส่ิงแวดลอมของรานยาและตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคา ซึ่งจะทําให
ธุรกิจรานยาสามารถดํารงไดอยางยั่งยืน  

คําสําคัญ: ความพึงพอใจของลูกคา ความจงรักภักดีของลูกคา ธุรกิจรานยา 
 

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 
ปจจุบันหลายองคกรไดนําแนวคิดทางการตลาดมาปรับใชในการดําเนินธุรกิจ  จากการรวบรวม

งานวิจัยพบวาเจาของธุรกิจไดนําปจจัยและกลยุทธตาง ๆ มาปรับใชในการดําเนินธุรกิจ อาทิเชน การใชกลยุทธ
การตลาดสวนประสม การใชกลยุทธการตลาดแบบความสัมพันธ  ซึ่งกลยุทธการตลาดในปจจุบันเปนกลยุทธ
การตลาดที่ไมเนนเพียงการบริการหนางานเทานั้น แตเปนกลยุทธการตลาดแบบสรางความสัมพันธเชิงลึก
ระหวางผูซื้อและผูขาย รวมถึงการสื่อสารที่สงผลไปยังเปาหมายในการสรางความจงรักภักดีของลูกคา1   
โดยท่ัวไปลูกคาที่เขามาใชบริการเปนครั้งแรกจะรูสึกไมมั่นใจในการตัดสินใจซื้อสินคาหรือการเขามาใชบริการ 
ซึ่งผูใหบริการจําเปนตองศึกษาทําความเขาใจและปรับเปลี่ยนการใหบริการท่ีทําใหลูกคารูสึกสบายใจ เชน การ
ใหบริการสวนบุคคล (personalized service)2  จากสถานการณในปจจุบันจะเห็นไดวาทุก ๆ ธุรกิจมีการแขงขัน
ที่รุนแรงมากยิ่งขึ้น ซึ่งการขายสินคาที่มีมาตรฐานท่ีดีเพียงอยางเดียวนั้นอาจจะไมสามารถตอบโจทยลูกคาอีก
ตอไป3 ผูใหบริการจะตองนําหลักการหรือกลยุทธใหม ๆ มาประยุกตใชในการดําเนินธุรกิจ กลาวคือเปาหมาย
หลักของธุรกิจ คือการที่ผูใหบริการสามารถตอบสนองตอความคาดหวังของลูกคาไดอยางเหมาะสม  หากผู
ใหบริการเอาใจใสลูกคา ลูกคายอมรูสึกไดถึงคุณคาที่ตนไดรับจากผูใหบริการหรือองคกร ซึ่งจะสงผลไปสูความ
จงรักภักดีที่มีตอองคกร4 

 

สถานการณของธุรกิจรานยา 
องคกรสุขภาพถือเปนองคกรที่มีเอกลักษณเฉพาะตัว โดยที่ลูกคาที่มาใชบริการในองคกรสุขภาพคือ 

ผูปวยหรือผูมารับบริการ โดยที่ผูปวยยอมมีความตองการจะหายปวยจากโรคภัยไขเจ็บ และมีความคาดหวังที่
จะไดรับการบริการที่ดีจากสถานพยาบาลที่ตนมาใชบริการ ซึ่งยอมสงผลตอความพึงพอใจตอองคกร5  ลูกคา
ที่มาใชบริการในองคกรสุขภาพสามารถตัดสินใจเลือกไดวาจะเขาใชบริการหรือกลับมาใชบริการอีกหรือไม ทั้งนี้
ขึ้นอยูกับความตองการของลูกคาแตละคน  สถานการณดังกลาวเปนเรื่องทั่วไปที่องคกรสุขภาพไมสามารถ
คาดเดาได  แตอยางไรก็ตาม ในการสรางความจงรักภักดีใหเกิดกับลูกคาที่เกี่ยวกับธุรกิจบริการดานสุขภาพนั้น 
มีขั้นตอนการปฏิบัติไมเหมือนธุรกิจอื่น  กลาวคือ ทุกปฏิสัมพันธโดยตรงของกระบวนการใหบริการกับลูกคาจะ
แสดงถึงโอกาสในการสรางคุณภาพการใหบริการและสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา ซึ่งถือเปนงานสําคัญของ
องคกรสุขภาพที่จะตองดําเนินงานไดอยางมีประสิทธิภาพเพื่อความยั่งยืนขององคกร6  รานยาเปนธุรกิจหนึ่งใน
ระบบบริการสุขภาพที่อยูใกลชิดกับประชาชน มีบทบาทสําคัญเปรียบเสมือนเปนที่พึ่งดานสุขภาพของชุมชน 
และเปนอีกชองทางหนึ่งที่ประชาชนเลือกใชบริการเมื่อมีอาการเจ็บปวยเบื้องตน หรือสามารถดูแลตนเองไดโดย
ไมจําเปนตองไปพบแพทยที่โรงพยาบาลซึ่งอาจทําใหเสียเวลาและคาใชจายในการเดินทาง  ทามกลางสภาวะ
เศรษฐกิจในยุคปจจุบันที่ผูประกอบการธุรกิจรานยาจะตองเผชิญกับการแขงขันที่สูงขึ้น เนื่องมาจากการเปด
ตลาดการคาเสรีอาเซียน (AEC) และการปรับแกกฎหมายท่ีเกี่ยวของกับวิชาชีพเภสัชกรรมโดยตรง เพื่อใหการ
ดําเนินธุรกิจรานยามีความทันสมัยและสอดคลองกับความเปนสากล7 ประกอบกับการคาดการณอุตสาหกรรม
ยาของไทยในป 2560-2562 มีการเติบโตอยางตอเนื่อง  จากปจจัยหนุนมาจากการเจ็บปวยที่เพิ่มขึ้นของ
คนไทย โดยเฉพาะจํานวนผูปวยจากโรคหัวใจ โรคหลอดเลือดสมอง โรคมะเร็ง และโรคเบาหวาน ที่มี
แนวโนมเพิ่มขึ้น และจํานวนประชากรผูสูงอายุที่มีมากขึ้น  ปจจุบันธุรกิจรานยาคิดเปนประมาณรอยละ 20 ของ
มูลคาตลาดยารวม  ในป 2560 มีรานยาแผนปจจุบันทั้งสิ้นกวา 15,000 แหง ตั้งอยูในกรุงเทพฯ รอยละ 30 
และตางจังหวัดรอยละ 70  แบงเปนรานยาเด่ียว (standalone or independent store) ซึ่งจัดเปนผูประกอบการ
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ขนาดกลางและเล็ก (SME) มีสัดสวนกวารอยละ 80 ของจํานวนรานยาแผนปจจุบันทั้งหมด และรานยาของ
ผูประกอบการรายใหญที่มีสาขาหรือเปนรานยาลูกโซ (chain Store) ซึ่งมีการลงทุนทั้งในรูปแบบของการลงทุน
เองและการขยายธุรกิจในรูปของเฟรนไชส (franchise) โดยเฉพาะกลุมผูประกอบการคาปลีกสมัยใหม (modern 
trade) ที่เพิ่มเสนทางธุรกิจ โดยการเพิ่มพื้นที่จําหนายสินคาในกลุมยาและเวชภัณฑ เปนตน  ผูประกอบการ
ประเภทหลังนี้จะไดเปรียบในเรื่องของทําเลที่ตั้งของสาขาที่กระจายอยูทุกพื้นที่ ทําใหสามารถเขาถึงกลุม
ผูบริโภคไดอยางกวางขวาง8 

 
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของลูกคา 

ภายใตสภาวะที่มีการแขงขันสูงอันเนื่องมาจากการเปล่ียนแปลงทางดานโลกาภิวัตน เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี และวัฒนธรรม ผูประกอบการรานยาจึงตองแสวงหากลยุทธในการดึงดูดลูกคา คงรักษาลูกคาไว 
และทําใหธุรกิจยั่งยืน  รานยาแผนปจจุบันเปนธุรกิจคาปลีกประเภทหนึ่งที่เรียกวารานคาปลีกขายสินคาเฉพาะอยาง 
(specialty store)  เปนรานคาที่ตองมีใหการบริการควบคู  ลูกคาที่เขามารานยาตองการเภสัชกรในการให
คําแนะนําเรื่องยาและสุขภาพ ซึ่งเปนขอแตกตางจากรานสะดวกซื้อ เพราะฉะนั้นผูใหบริการจะตองใหความใส
ใจตอลูกคาซึ่งเปรียบเสมือนกุญแจสําคัญในงานบริการ  ลูกคาในรานยามักจะประเมินการเลือกท่ีจะเขามาใช
บริการรานยาจากหลายปจจัย และหากปจจัยดังกลาวไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการของลูกคา 
ยอมจะสงผลใหลูกคามีแนวโนมกลับมาใชบริการในรานยาเดิมในอนาคต  ทั้งนี้ปจจัยที่สําคัญอันดับแรก ๆ คือ 
“การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา” ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่จะทําใหลูกคากลับมาใชบริการในรานยาซ้ํา  “ความ
พึงพอใจ” หมายถึง ส่ิงที่ลูกคารูสึกดีหลังจากการใชผลิตภัณฑหรือหลังการรับบริการนั้นแลว9 โดยลูกคาจะ
เปรียบเทียบความคาดหวังในตัวสินคาหรือบริการกับประสบการณกอนหนาที่ลูกคาเคยไดรับมากอน  ความพึง
พอใจสามารถวัดจากชุดประสบการณของลูกคาในอดีต ปจจุบัน และอนาคต10  ปจจัยสําคัญถัดมา คือ “การสราง
ความจงรักภักดีใหแกลูกคา” ซึ่ง “ความจงรักภักดี” หมายถึง การที่ลูกคามีพฤติกรรมกลับมาซื้อหรือใชบริการ
ซ้ําโดยเจาะจงเฉพาะสินคาหรือบริการจากบริษัทหรือองคกรนั้น ๆ เพียงองคกรเดียว  ลูกคาที่มีความจงรักภักดี
จะมีพฤติกรรมที่มาใชบริการรานเดิมหลายครั้ง มีการซื้อซ้ําหลายครั้ง และมีการแนะนําบอกตอชักชวนผูอื่นให
มาซื้อหรือใชบริการจากรานดังกลาว  แนวคิดเรื่องความจงรักภักดีมีความสําคัญในงานการบริการ (service 
loyalty) และรานคาปลีก (store loyalty)  ดังนั้นความจงรักภักดีของลูกคาจึงเปนเปาหมายสําคัญที่ใชในการ
ประกอบการพิจารณาวางแผนกลยุทธทางตลาด รวมถึงการวางแผนการบริหารงาน ซึ่งเปนรากฐานในการ
พัฒนาความไดเปรียบทางการแขงขันอยางยั่งยืน11 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 
  งานวิจัยของ Lee, Smith และKim12 ไดหาปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของลูกคาในรานยาที่มีสาขา
ในประเทศเกาหลี  คณะผูวิจัยไดใชตัวแปรตนประกอบดวยลักษณะภาพลักษณของรานยา การบริการทางดาน
เภสัชกรรม และความเชี่ยวชาญของเภสัชกร  ตัวแปรกลาง (mediating variable) คือ ความพึงพอใจของลูกคา  
และตัวแปรตามคือความจงรักภักดีของลูกคา  ผูตอบแบบสอบถาม ไดแก ลูกคาที่เขามารับบริการในรานยา 
โดยใชแบบสอบถามในรูปแบบ Seven Likert Scale  ผลการวิจัยพบวาการบริการทางดานเภสัชกรรมและ
ความเชี่ยวชาญของเภสัชกรเปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคา การบริการทางดานเภสัชกรรม
และความเชี่ยวชาญของเภสัชกรยังสงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาทั้งทางตรงและทางออม 
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 Nikolova, Dyankova และ Petkova13 ทําการวิจัยเพื่อหาปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีของลูกคาใน
รานยาประเทศบัลกาเรีย ซึ่งมีสถานการณการเปดรานยามากขึ้นเรื่อย ๆ สวนใหญกระจุกตัวอยูในเมือง สงผล
ใหรานยาเปนธุรกิจที่มีการแขงขันคอนขางสูง  เพราะฉะนั้นการสรางความจงรักภักดีของลูกคาจึงเปนเรื่อง
สําคัญ  งานวิจัยไดใชแบบสอบถามเพื่อหาปจจัยที่สงผลไปยังความจงรักภักดีของลูกคาในการใชบริการจากรานยา  
ผลการวิจัยพบวา ปจจัยสําคัญที่ทําใหลูกคาเกิดความจงรักภักดี ไดแก การบริการที่สมบูรณแบบและมี
มนุษยสัมพันธที่ดี เพราะฉะนั้นการพูดคุยส่ือสารกับลูกคาเปนพื้นฐานหลักในการสรางความสัมพันธกับลูกคา  
รานยาตองมีสินคาที่หลากหลายและมีราคาที่สมเหตุสมผล  พบวาปจจัยเสริมที่ทําใหเกิดความจงรักภักดีของ
ลูกคาที่มีตอรานยา ไดแก การใหคําแนะนําดานผิวหนัง บรรจุภัณฑของยาเตรียม การบริการเสริม เชน การ
ตรวจวัดความดัน การมีบัตรสะสมแตมเมื่อซื้อสินคา การมีโอกาสที่สามารถเลือกเภสัชกรในการเขาใชบริการ 
และการมีส่ือใหความรูในรานยา  จะเห็นไดวารานยาจะตองใชหลาย ๆ ปจจัยประกอบตามบริบทที่เหมาะสมกับ
ลูกคา  รานยาตองมีความยืดหยุนและสามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคาไดจึงจะทําใหประสบ
ความสําเร็จในการคงอยูไวของลูกคา 

ผูใหบริการหลักของรานยาคือเภสัชกร  เพราะฉะนั้นความเชื่อมั่นในตัวเภสัชกรถือเปนกุญแจหลัก
สําคัญในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาที่จะสงผลไปยังความจงรักภักดี ผลสรุปดังกลาวไดจากงานวิจัยของ 
Castado, Grosso, Mallarini และ Rindo14  ซึ่งทําการวิจัยหาชองวางที่หายไปในการเพิ่มความจงรักภักดีของ
ลูกคาในรานยา รวมถึงบทบาทการพัฒนาความพึงพอใจและความเช่ือที่มีตอรานยา  งานวิจัยมีวัตถุประสงค
เพื่อคนหาและแยกแยะปจจัยที่สงผลตอความจงรักภักดีตอรานยาในประเทศอิตาลี  กลุมตัวอยางในงานวิจัยคือ
ลูกคาจากรานยา เปนการเก็บขอมูลจากการสํารวจทางโทรศัพท เพื่อลดความอคติในการตอบคําถาม กรอบ
แนวคิดไดแบงออกเปนสองโมเดล ดังนี้ 

โมเดลที่ 1 : การสรางความจงรักภักดี บทบาทของความเชื่อและความพึงพอใจของลูกคาในรานยา  
โดยมีสมมุติฐานท่ีวาความเชื่อในตัวเภสัชกรและความพึงพอใจจะสงผลตอความเชื่อในรานยา  และความเชื่อใน
รานยาจะสงผลไปยังความจงรักภักดีแบบต้ังใจ (intentional loyalty) และความจงรักภักดีแบบต้ังใจจะสงไปยัง
สวนแบงในกระเปาเงินของลูกคา (share of wallet: SOW)  ผลการวิจัยพบวาความเชื่อในตัวเภสัชกรและความ
เชื่อในรานยาสงผลตอความจงรักภักดีแบบต้ังใจ 

โมเดลที่ 2 : โมเดลการพัฒนารานยาที่จะสงผลไปสูความพึงพอใจของลูกคา โดยมีตัวแปรตน ไดแก 
ส่ิงแวดลอมภายในรานยา การจัดแบงประเภทสินคาและการบริการภายในรานยา และการส่ือสารระหวางผู
ใหบริการและลูกคา  ผลการวิจัยพบวาปจจัยทดสอบจากตัวแปรตนดังกลาวมีผลทําใหลูกคามีความพึงพอใจและ
เชื่อม่ันในตัวเภสัชกร  

  งานวิจัยที่ทําในประเทศไทยเพื่อหาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอรานยา  อรุณกมล
และยุพาวรรณ15 ไดทําการวิจัยเพื่อหาปจจัยที่มีอิทธิพลตอความจงรักภักดีของผูบริโภคท่ีมีตอรานยาแผน
ปจจุบันในเขตกรุงเทพมหานคร โดยหาปจจัยที่มีผลตอความจงรักภักดีโดยรวมท้ังทางดานทัศนคติ (attitude 
loyalty) ประกอบดวยการรับรู (cognitive) และความรูสึก (affective) และดานพฤติกรรม (behavior loyalty) 
ประกอบดวยการต้ังใจที่จะซื้อ (conative) และการแสดงพฤติกรรม (action)16  ปจจัยที่ผูวิจัยใชเปนตัวแปรตน 
ไดแก ปจจัยทางดานคุณภาพการใหบริการธุรกิจคาปลีก 5 มิติ (ลักษณะทางกายภาพ ความนาเชื่อถือ ความ
ไววางใจ ปฏิสัมพันธระหวางบุคคล และการแกปญหาและนโยบายของราน) บรรยากาศภายในราน 5 
องคประกอบ (ลักษณะภายนอก รูปแบบการออกแบบราน การตกแตงภายใน จุดซื้อ พนักงานและลูกคาภายใน
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ราน) และความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาด (4Ps marketing mix) ซึ่งประกอบดวยสินคา/บริการ 
(product) ราคา (price) สถานที่/ชองทางขาย (place) และการสงเสริมการขาย (promotion)  ผู วิจัยได
ทําการศึกษากลุมตัวอยางที่มีภูมิลําเนา อาศัยหรือทํางานอยูในกรุงเทพมหานคร เปนผูที่เคยเขาใชบริการราน
ยาแผนปจจุบันในเขตกรุงเทพมหานคร  เก็บขอมูลการวิจัยโดยใชแบบสอบถามคําถามปลายปด โดยกลุม
ตัวอยางเปนผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง  ผลการวิจัยพบวาคุณภาพการใหบริการ ความพึงพอใจในสวน
ประสมทางการตลาด และบรรยากาศในราน มีผลตอความภักดีทั้งทางดานทัศนคติและดานพฤติกรรม 

อีกปจจัยสําคัญในการสรางความพึงพอใจคือการใหบริการที่ดี ซึ่งยังเปนปจจัยสําคัญที่นําไปสูความ
จงรักภักดีของลูกคาที่มีตอองคกร  การบริการที่ดีเปนส่ิงที่จําเปนตอการรักษาไวซึ่งความสัมพันธที่ดีของลูกคา
ตอองคกร16 เพราะฉะนั้นองคกรจะตองมีการพัฒนาการบริการท่ีเปนเลิศ17  Berry18 ไดเสนอวาองคกรสามารถ
สรางความเชื่อใหแกลูกคาผาน 3 ชองทาง ไดแก การสนทนากับลูกคาแบบเปดอกเปดใจ การมีมาตรฐานท่ีดีใน
การบริการ และการใหบริการท่ีเหมาะกับพฤติกรรมของลูกคา  Alhuwitat และ Salem19 พบวาคุณภาพบริการ
ทางเภสัชกรรมของรานยาสงผลกระทบตอความสัมพันธระหวางเภสัชกรและลูกคา โดยการวิจัยไดจัดทําในราน
ยาประเทศจอรแดน มีวัตถุประสงคเพื่อสํารวจระดับของคุณภาพงานบริการทางเภสัชกรรมในประเทศจอรแดน
และผลตอการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางเภสัชกรและลูกคาในรานยา  ผูวิจัยชี้แจงวาจุดหลักของที่มาปญหา
งานวิจัยนี้เกิดจากผลการสัมภาษณสมาชิกใน Jordan Pharmaceutical Association (JPA) ทีท่าํงานในรานยาเด่ียว
ของเอกชน พบวาเภสัชกรขาดความชํานาญในดานคุณภาพการใหบริการแกลูกคาในรานยา ซึ่งจะสงผลตอ
ความสัมพันธระหวางเภสัชกรและลูกคาในรานยา อีกท้ังเจาของกิจการรานยามีความคิดเห็นที่แตกตางกันใน
ดานคุณภาพของการใหบริการในรานยา  การวิจัยเปนแบบเชิงพรรณนา ใชการสุมแบบสะดวก (convenience 
sampling) ในกลุมเภสัชกรผูที่ทํางานในรานยา และใหเภสัชกรเปนผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง  ผูวิจัยไดนํา
แนวคิดของ Kotler20 ที่เขียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการขององคกร รวมทั้งใชการประยุกต service quality 
ของ Parasuraman และคณะ21 ประกอบไปดวยคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน ไดแก สิ่งที่สามารถจับตองได 
(tangible) ความนาเชื่อถือ (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) การเอาใจใส (empathy) และความ
ไววางใจ (assurance) เพื่อวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาผานคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน  ทั้งนี้
งานวิจัยไดใชคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน เปนกรอบแนวความคิดการวิจัยในครั้งนี้  โดยตัวแปรตนคือ 
pharmaceutical service qualityที่ประกอบดวย tangible, courtesy, trust and reliability, responsiveness 
และ knowledge and experience among pharmacist 

  Tangible คือ ปจจัยทางกายภาพที่เกี่ยวกับสถานท่ีและอุปกรณ เชน มีสถานที่นั่งรอ จุดใหบริการ 
  Courtesy คือ ความสุภาพ การยอมรับนับถือ การเอาใจใส การมีมนุษยสัมพันธที่ดีของพนักงานตอ

ลูกคา 
  Trust and reliability คือ การท่ีลูกคาสามารถไวเนื้อเชื่อใจได 

  Responsiveness คือ การท่ีพนักงานมีความต้ังใจและมีความพรอมที่จะชวยลูกคาและพรอมใหบริการ 
  Knowledge and experience among pharmacist คือ ความรูและประสบการณของเภสัชกร 

ตัวแปรตามในงานวิจัยนี้ ไดแก ความสัมพันธระหวางผูใหบริการกับลูกคาที่ประกอบดวย คุณคาที่
ไดรับ ความพึงพอใจ ความจงรักภักดี และการจัดการความสัมพันธของลูกคา  ผลงานวิจัยพบวา “การ
ตอบสนองของผูใหบริการ” (responsiveness) และ “ความรูประสบการณของเภสัชกร” (knowledge and 
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experience among pharmacist) มีผลตอ “ความพึงพอใจ” และ “ความจงรักภักดีของลูกคา” และการที่ “ลูกคา
สามารถไวเนื้อเชื่อใจไดจากรานยา” (trust and reliability) มีผลตอ “การจัดการความสัมพันธของลูกคา” 

 ปจจุบันรานยาไดพัฒนาทางดานกายภาพหรือส่ิงตาง ๆ ที่ลูกคาจับตองได เชน รูปลักษณภายในรานยา 
การแบงแยกสัดสวนประเภทของสินคาที่ชัดเจน การสวมเส้ือกาวนของเภสัชกรตลอดเวลาปฏิบัติการ จนถึงจุด
ที่ลูกคาไมเห็นความแตกตางระหวางรานยาที่แขงขันกันในเรื่องดังกลาว  นอกจากนี้แลวเหตุผลที่ลูกคาจะเลือก
เขารับบริการในรานยาอาจจะไมไดใหความสําคัญกับราคายา หรือพิจารณาราคายาเปนเรื่องสําคัญลําดับแรก ๆ 
อีกตอไป22,23 หากแตอาจเปลี่ยนไปใหความสําคัญกับเรื่องตําแหนงของรานยาที่หาไดงาย หรือมีเภสัชกรท่ี
ปฏิบัติงานในรานยาตลอดเวลาทําการ  เพราะฉะนั้นธุรกิจรานยาจึงเริ่มหันมาใหความสําคัญกับกลยุทธที่เนน
การมัดใจลูกคา ซึ่งเปนทางเลือกท่ีถูกนํามาประยุกตใชในธุรกิจรานยา โดยการทําใหลูกคาซึ่งเปรียบเสมือนคูคา 
มีความสุขและพึงพอใจกับรานยาที่ตนมาใชบริการ  Nitadpakorn, Farris และ Kittisopee24  ไดทําการวิจัย โดย
มีวัตถุประสงคเพื่อหาความสัมพันธระหวางตัวแปรตนคือ “การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการไดรับความเชี่ยวชาญ
งานบริการทางเภสัชกรรมโดยเภสัชกร” “การไดรับคุณภาพจากโครงสรางของงานเภสัชกรรม” และ “กลยุทธ
ราคายา” ที่มีผลตอตัวแปรตามคือ “การมัดใจ”และ “ความผูกพันของลูกคา” ของลูกคาของรานยา  การวิจัยเปน
การศึกษาแบบเชิงปริมาณท่ีใหลูกคาในรานยาทําแบบสอบถามดวยตนเอง  ผูวิจัยสุมตัวอยางแบบจําเพาะ
เจาะจงจากรานยา 30 รานในเขตกรุงเทพมหานคร  กลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามจะตองอานหนังสือออก
และเขียนภาษาไทยได และเปนผูที่ใชบริการรานยารานเดิมมากกวา 1 ครั้งภายใน 3 เดือนที่ผานมา  ผูวิจัยแจก
แบบสอบถาม 10 ฉบับใหกับรานยาแตละราน รวมทั้งส้ิน 30 แหง  มีผูชวยนักวิจัยเปนผูเก็บขอมูล  ผลการวิจัย
พบวามีเพียงหนึ่งตัวแปร คือ “การรับรูของลูกคาเกี่ยวกับการไดรับความเชี่ยวชาญงานบริการทางเภสัชกรรม
โดยเภสัชกร” ที่มีความสัมพันธกับ “การมัดใจลูกคา” อีกท้ังยังสงผลทางออมตอ “ความผูกพันของลูกคา”  ผล
จากงานวิจัยนี้กลาวไดวาเภสัชกรเปนกุญแจหลักในหนวยธุรกิจรานยา 
 
สรุป 
 ธุรกิจรานยาควรใหความสําคัญในปจจัยที่จะทําให ธุรกิจสามารถดําเนินการตอไปไดอยางมี
ประสิทธิภาพและยั่งยืน  ระบบธุรกิจรานยาประกอบดวยลูกคาซึ่งเปนผูสรางกําไรใหกับธุรกิจ และมีเภสัชกร
เปนผูใหบริการ  รานยาจะตองแสวงหากลยุทธการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเพื่อดึงดูดลูกคา โดยที่ใน
ขั้นตอนการสรางกลยุทธนั้น รานยาจะตองทราบถึงปจจัยตาง ๆ ที่มีผลตอความพึงพอใจและสามารถมัดใจ
ลูกคาได เพื่อที่จะนําปจจัยเหลานั้นมาใชวางแผนการดําเนินงานไดอยางถูกทิศทาง  ปจจัยที่กลาวมาขางตน อัน
ประกอบไปดวย “ความพึงพอใจในสวนประสมทางการตลาด” “บรรยากาศในราน” “การบริการทางดานเภสัชกรรม” 
“ความเชี่ยวชาญของเภสัชกร” “การพูดคุยส่ือสารระหวางผูใหบริการกับลูกคา” “การสรางความสัมพันธกับ
ลูกคา” “ความไวเนื้อเชื่อใจในตัวเภสัชกร” “การรับรูเกี่ยวกับความเชี่ยวชาญงานบริการทางเภสัชกรรมโดย
เภสัชกร” และ “คุณภาพการใหบริการที่ดีใหแกลูกคา”  ถือเปนปจจัยที่ธุรกิจรานยาจําเปนตองนํามาใช
ประกอบการกําหนดกลยุทธและวางแผนปฏิบัติการ เพื่อใชในการดําเนินธุรกิจใหเกิดประสิทธิภาพและยั่งยืน  
ทั้งนี้รานยาแตละรานจําเปนตองพิจารณาถึงความเหมาะสมและขึ้นอยูกับบริบทของความคาดหวังของลูกคาใน
แตละพื้นที่  นอกจากนี้ปจจัยสําคัญที่จะขาดไมไดอีกประการ คือ “เภสัชกร” ซึ่งเปนผูใหบริการหลักในธุรกิจราน
ยา โดยถือวาเภสัชกรเปนผูที่สามารถสรางการมัดใจและความผูกพันของลูกคา  สุดทายเม่ือลูกคามีความผูกพัน
กับรานยาก็จะสงไปยังความจงรักภักดีของลูกคาไดในที่สุด 
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