
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการและการตลาด

การบริการเพื่อยกระดับภาพลักษณ์ร้านขายยา
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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันและภาพลักษณ์ของร้านขายยาใน

ปัจจุบันและ 2. เพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการและการตลาดการบริการเพื่อยกระดับ

ภาพลักษณ์ร้านขายยา เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก  

(In-depth Interview) เลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักแบบเฉพาะเจาะจง 20 คน ได้แก ่ ตัวแทนภาครัฐ 

ทีม่หีน้าทีก่�ำกบัดแูลร้านขายยา 1 คน องค์กรอสิระทีใ่กล้ชดิกบัร้านขายยา 2 คน เภสชักรเจ้าของร้านยา 

1 คน เภสัชกรปฏิบัติงานที่ท�ำงานในร้านขายยา 1 คน ผู้ท�ำงานใกล้ชิดกับร้านยา 5 คน ผู้ใช้บริการ 

ร้านยา 10 คน ผลการวจิยัพบว่า 1) ลกัษณะภาพความคดิแรกของร้านขายยาม ี2 ลกัษณะ คอื เป็นร้านยา 

รปูแบบเก่า มเีป็นร้านทัว่ ๆ ไปไม่ได้มคีวามพิเศษ และร้านยารปูแบบปัจจุบนัท่ีอยูต่ามห้างสรรพสินค้า 

มีการให้บริการโดยเภสัชกร ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่คิดว่า ร้านยาควรมีการพัฒนาให้ดีขึ้น และ 2) ได้

แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการและการตลาดการบริการเพ่ือยกระดับภาพลักษณ์ร้านขายยา

โดยใช้  PREP Concept ดงันี ้ P (Professional Pharmacist Process) ขัน้ตอนการให้บรกิารทางวชิาชพี 

เภสัชกรที่ร้านยาให้บริการแสดงออกถึงความเป็นมืออาชีพที่จะสร้างความเชื่อมั่นความมั่นใจให้กับ

ลูกค้าที่เข้ารับบริการร้านขายยาที่เป็นมาตรฐานสม�่ำเสมอเหมาะสม R (Reachable) ร้านยาต้องเข้าถึง 

ได้ง่ายเพื่อเชื่อมต่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าในเชิงการสื่อสารทางการตลาดและการเข้าใช้

บริการ E (Empathy Engagement) ร้านยาต้องแสดงออกถึงความเข้าอกเข้าใจลูกค้าและให้ลูกค้า

มีส่วนร่วมในการรักษา P (Physical Evidence) ร้านยามีสภาพแวดล้อมทางกายภาพที่ดีเพื่อสร้าง

ประสบการณ์ความประทับใจสร้างคุณค่า

ค�ำส�ำคัญ : ร้านขายยา ภาพลักษณ์ร้านขายยา คุณภาพการบริการและการตลาดบริการ  
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Guidelines for Developing Service Quality and Service 
Marketing to Enhance the Image of Pharmacies

 Thongchai Chuenkingkeaw1,* Wilasinee Yonwikai1

Abstract 
The purpose of this research was 1) to study the current condition and image 

of pharmacies today and 2) to find ways to develop service quality and service marketing to 
enhance the image of pharmacies. This study was qualitative research by in-depth 
interview with 20 interviewees consisting of one government officer responsible for 
regulating pharmacies, two independent organization staff, one pharmacist owing  
a pharmacy, one operating pharmacist, five businessmen working closely with pharmacies, 
and ten customers. The study found that 1) the current condition and image of 
pharmacies could be divided into two characteristics: general and old style pharmacies 
with nothing special and modern pharmacies located in department stores with services 
provided by pharmacists. Most customers thought pharmacies should be improved. 
2) The study found guidelines for developing service quality and service marketing to
enhance the image of pharmacies using PREP Concept. P was Professional Pharmacist 
Process providing professional services that were of consistent and appropriate 
standards by pharmacists that could demonstrate professionalism and built trust and 
confidence among customers. R was Reachable Location meaning pharmacies must be 
easily accessible in order to build good relationships with customers in terms of marketing 
communications and access to services. E was Empathy Engagement meaning 
pharmacies must show empathy for their customers and involve them in their 
treatment. P was Physical Evidence meaning pharmacies must have a good atmosphere 
to create an impressive experience that created value.
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บทน�ำ

	 ร้านยาเป็นสถานให้บริการทางสุขภาพที่สำ�คัญและมีบทบาทต่อประชาชนโดยบทบาทสำ�คัญ 

ของร้านยาคือการให้คำ�แนะนำ�เก่ียวกับการใช้ยาการให้ข้อมูลเก่ียวกับวิธีใช้ข้อควรระวังและผลข้างเคียง 

ของยาเพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้ยาอย่างถูกต้องและปลอดภัย (ระพีพรรณ ฉลองสุข, 2556, น. 81-96) 

จากบทบาทความสำ�คัญดังกล่าวกระทรวงสาธารณสุขจึงมีความมุ่งม่ันท่ีจะพัฒนาและยกระดับการบริการ

ของร้านยามาโดยตลอดโดยเริ ่มมีมาตรฐานในการยกระดับร้านยาแบบสมัครใจในปี พ.ศ. 2546 

(สำ�นักงานรับรองร้านยาคุณภาพสภาเภสัชกรรม, 2559) เป็นหลักปฏิบัติทางเภสัชกรรมชุมชน (GPP) 

และภายหลังปรับเข้ามาเป็นหลักเกณฑ์บังคับในการขอใบอนุญาตเปิดร้านขายยา (สำ�นักงาน

คณะกรรมการอาหารและยา, 2558, น.2) เป็นการพัฒนายกระดับการบริหารจัดการร้านยาให้ดีขึ้น

ไปอีกระดับหนึ่งจัดให้มีการให้ความร่วมมือส่งเสริมจากภาครัฐมากมายต่อร้านขายยา อย่างไรก็ตาม

การพัฒนายกระดับการให้บริการของร้านยาตามหลักเกณฑ์ที่กระทรวงสาธรณสุขกำ�หนดไว้ก็ไม่ได้

ประสบความสำ�เร็จตามที่วางแผนไว้เนื่องจากหลักเกณฑ์ต่างๆเพิ่มความยุ่งยากซับซ้อนในการทำ�งาน

ของเภสัชกรข้อกำ�หนดบางข้อทำ�ตามได้ยากเกินไปการเป็นต้นทุนแฝงให้กับร้านยาในการลงทุนเพิ่ม

เติมและที่สำ�คัญคือผู้เข้ารับบริการร้านยาไม่เห็นมูลค่าและความแตกต่าง (ปาริชาติ แก้วอ่อน, 2555, 

น. 41-58) อีกประเด็นหน่ึงคือผู้เข้ารับบริการร้านยาไม่เห็นถึงความแตกต่างของมาตรการต่าง ๆ ท่ีให้บริการ 

จึงเป็นอีกเหตุผลที่ร้านยาไม่มีแรงจูงใจที่ร้านยาจะพัฒนาร้านให้ดียิ่งขึ้น (ระพีพรรณ ฉลองสุข, 2550,  

น. 43-52) การวิจัยคร้ังน้ีจึงเป็นการวิจัยในมุมมองของผู้เข้ารับบริการร้านยาและผู้ท่ีมีความเก่ียวข้องกับ 

ร้านขายยาถึงภาพจำ�เดิมท่ีมีต่อร้านยาเป็นอย่างไรและอยากให้ร้านยาพัฒนาการบริการอย่างไร 

ในการยกระดับภาพลักษณ์ร้านยาให้ดีขึ้นเพ่ือร้านขายยาจะเห็นแนวทางการพัฒนาร้านยาในมุมมอง

ของผู้เข้ารับบริการ มีแรงจูงใจในการพัฒนามากขึ้นสอดคล้องไปกับนโยบายต่าง ๆ ของทางภาครัฐ

และสามารถทำ�ได้ง่ายไม่ยุ่งยากไม่เป็นการเพิ่มภาระให้กับร้านยา

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1.	 เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบันและภาพลักษณ์ของร้านขายยาในปัจจุบัน

	 2.	 เพื่อหาแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการและการตลาดการบริการเพื่อยกระดับ

ภาพลักษณ์ร้านขายยา

วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 1.	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

		  การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ ์

เชิงลึก (Indepth Interview) เลือกกลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักแบบเฉพาะเจาะจงครอบคลุมผู้ท่ีมีความเก่ียวข้อง
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กับร้านยาคือ ภาครัฐ องค์กรอิสระ เจ้าของร้านยา เภสัชกร ผู้ท่ีทำ�งานใกล้ชิดกับร้านยา และผู้ใช้บริการ
ร้านยาจำ�นวนทั้งสิ้น 20 คน ในพื้นที่กรุงเทพมหานครและสมุทรปราการ ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม ถึง 
กรกฎาคม พ.ศ. 2566 เมื่อครบ 20 คนแล้วพบว่าข้อมูลเป็นแนวทางเดียวกันจึงนำ�ไปวิเคราะห์ได้แก่
	 1.	 ตัวแทนภาครัฐที่มีหน้าที่กำ�กับดูแลร้านขายยา 1 คน
	 2. 	 องค์กรอิสระที่ทำ�งานใกล้ชิดกับร้านขายยา 2 คน
	 3. 	 เภสัชกรเจ้าของร้านยา 1 คน
	 4. 	 เภสัชกรปฏิบัติงานที่ทำ�งานในร้านขายยา 1 คน
	 5. 	 ผู้ทำ�งานใกล้ชิดกับร้านยาในส่วนของการส่งเสริม สนับสนุนและพัฒนาร้านยา 5 คน
	 6. 	 ผู้ใช้บริการร้านยา 10 คน

เกณฑ์การคัดเลือกผู้ให้ข้อมูลหลักมีดังนี้
	 1.	 ตัวแทนภาครัฐที่มีหน้าที่กำ�กับดูแลร้านขายยา
	 	 -	 เป็นผู้ที่มีประสบการณ์ทำ�งานอยู่ในส่วนการกำ�กับดูแลร้านขายยาไม่น้อยกว่า 3 ป	ี
	 	 - 	มีประสบการณ์ทำ�งานด้านการกำ�กับดูแลร้านขายยาไม่น้อยกว่า 3 ปี
	 2. 	 ตัวแทนองค์กรอิสระที่ทำ�งานใกล้ชิดกับร้านขายยา
	 	 -	 เป็นองค์กรอิสระที่ทำ�งานในส่งการสนับสนุนในทำ�ธุรกิจ	
	 	 - 	เป็นองค์กรที่จดทะเบียนถูกต้องตามกฎหมายไม่น้อยกว่า 5 ปี
	 	 -	 มีประสบการณ์การทำ�งานในองค์การอิสระไม่น้อยกว่า 3 ปี
	 	 -	 มีประสบการณ์การทำ�งานร่วมกับร้านขายยาไม่น้อยกว่า 3 ปี
	 3.	 เภสัชกรเจ้าของร้านยา
	 	 -	 ทำ�ธุรกิจร้านขายยาไม่น้อยกว่า 5 ปีและมีใบอนุญาตเปิดร้านขายยาถูกต้องตามกฎหมาย
	 	 -	 มีร้านขายยามากกว่า 1 สาขา
	 	 -	 มีใบประกอบวิชาชีพเภสัชกร
	 4.	 เภสัชกรปฏิบัติงานที่ทำ�งานในร้านขายยา
	 	 -	 เป็นเภสัชกรวิชาชีพมีใบประกอบวิชาชีพถูกต้องตามกฎหมาย
	 	 -	 มีประสบการณ์การทำ�งานในร้านขายยาไม่น้อยกว่า 3 ปี
	 5.	 ผู้ทำ�งานใกล้ชิดกับร้านขายยาในส่วนของการส่งเสริม สนับสนุนและพัฒนาร้านยา
	 	 -	 มีประสบการณ์การทำ�งานกับร้านขายยาโดยตรงและต่อเนื่องไม่น้อยกว่า 3 ปี
	 6. 	 ผู้ใช้บริการร้านยา
	 	 -	 เข้าใช้บริการร้านขายยาเป็นประจำ�ไม่น้อยกว่า 12 ครั้งใน 1 ปี
	 	 -	 เข้าใช้บริการร้านยาเป็นประจำ�ต่อเนื่องไม่น้อยกว่า 3 ปี

	 	 -	 มีการใช้จ่ายต่อการเข้าใช้บริการร้านยา 1 ครั้งไม่ต�่ำกว่า 250 บาท
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	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 	 ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างและคำ�ถามปลายเปิดโดย

แบบสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ

	 	 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลได้แก่ชื่อ-นามสกุลอายุเพศความเกี่ยวข้องกับร้านยา

และระยะเวลาในความเกี่ยวข้องกับร้านยา

	 	 ตอนที่ 2 แบบสัมภาษณ์เกี่ยวกับสภาพปัจจุบันของธุรกิจร้านขายยาจำ�นวน 6 ข้อ

	 	 ตอนที่ 3 แบบสัมภาษณ์เกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการและการตลาด

การบริการเพื่อยกระดับภาพลักษณ์ธุรกิจร้านขายยาจำ�นวน 16 ข้อ	

	 3. 	 การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 	 วธิกีารเกบ็ข้อมูลเชงิคณุภาพ ผูว้จิยัได้ตดิต่อสมัภาษณ์กับผูใ้ห้ข้อมลู ได้แก่ ตวัแทนภาครฐั

ที่มีหน้าที่ก�ำกับดูแลร้านขายยาองค์กรอิสระที่ใกล้ชิดกับร้านขายยาเภสัชกรเจ้าของร้านยาเภสัชกร

ปฏบิตังิานทีท่�ำงานในร้านขายยาผูท้�ำงานใกล้ชิดกบัร้านยาในส่วนของการส่งเสรมิ สนบัสนนุและพฒันา

ร้านยาและผู้ใช้บริการร้านยาโดยใช้แบบสัมภาษณ์ในตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ให้ข้อมูลเพื่อคัดกรอง

ผู้ให้ข้อมูลให้เป็นไปตามเกณฑ์คัดเลือกท่ีได้ตั้งไว้ หากไม่ตรงตามเกณฑ์การสัมภาษณ์และติดต่อหา

ผูใ้ห้ข้อมลูทีต่รงตามเกณฑ์ต่อไป จากนัน้สมัภาษณ์โดยใช้แบบสัมภาษณ์มกีารจดบนัทึกและบนัทึกเสยีง

ระหว่างสมัภาษณ์ ผูว้จิยัได้เกบ็รวบรวมข้อมลูวเิคราะห์และตีความหมายของข้อมลูเป็นช่วง ๆ จนกระทัง่

ได้ข้อมูลซ�้ำ ๆ ไม่มีข้อมูลใหม่ ๆ เข้ามานั่นคือได้ข้อมูลครบถ้วนสมบูรณ์

	 4.	 การวิเคราะห์ข้อมูล

	 	 การวิจัยเชิงคุณภาพ (แบบสัมภาษณ์) เน้นการบรรยายเป็นหลักและการสังเกตโดยตรง 

(Direct Observation) โดยเก็บข้อมูลจากบุคคลท่ีได้เลือกสรรมาจากการใช้แบบสัมภาษณ์ในตอนท่ี 1 

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ให้ข้อมูลเพ่ือคัดกรองผู้ให้ข้อมูลให้เป็นไปตามเกณฑ์คัดเลือกท่ีได้ต้ังไว้ จากน้ันสัมภาษณ์

โดยมีการจดบันทึกและบันทึกเสียงในการสัมภาษณ์และนำ�ข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์เพ่ือช่วยเสริมงาน

วิจัยเพราะเป็นคำ�ตอบที่ค่อนข้างชัดเจนและหนักแน่นจากนั้นทำ�การกำ�หนดข้อความสั้น ๆ เพื่อใช้เป็น 

มโนทัศน์หรือหัวข้อสรุปแนวคิดที่สะท้อนความหมายสำ�คัญทั้งที่ปรากฏชัดแจ้งและแฝงอยู่ในข้อมูล

ส่วนย่อยนั้นแล้วจึงนำ�หัวข้อสรุปแนวคิดที่มีความหมายคล้ายคลึงหรือแตกต่างกันมาจัดเป็น 

กลุ่มหัวข้อสรุปแนวคิด (Conceptual Categories) ต่าง ๆ กลายเป็นหน่วยความหมายของข้อมูล 

ที่มีขนาดใหญ่และมีระดับความเป็นธรรมมากขึ้นมีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า (Triangulation) 

เพื่อความครบถ้วน ครอบคลุมวัตถุประสงค์ของการวิจัยจากแหล่งที่มา 3 แหล่ง ได้แก่ เวลา สถานที่

และบุคคล ผู้วิจัยใช้วิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) และนำ�ผลที่ได้ประมวลเป็นผลการวิจัย
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สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

	 สรุปผลการวิจัย

	 ส่วนที่ 1 สภาพปัจจุบันและภาพลักษณ์ร้านยา

	 จากการศึกษาภาพจำ�ที่มีต่อร้านขายยาของผู้ให้สัมภาษณ์ มีผลสรุปดังนี้ 

	 ลักษณะภาพความคิดแรกของร้านขายยาแบ่งร้านยาออกเป็น 2 ลักษณะคือ 1) ร้านยา 

รูปแบบเก่ามีลักษณะที่เป็นร้านทั่ว ๆ ไปไม่ได้มีความพิเศษอะไร ผู้ให้บริการอาจะเป็นพนักงานหรือ

คนในครอบครัวซึ่งไม่ใช่เภสัชกรประจำ�ร้าน 2) ร้านยารูปแบบปัจจุบันที่ต้องอยู่ตามห้างสรรพสินค้าที่ม ี

การให้บริการโดยเภสัชกรมีการดูแลความสะอาด สว่าง ความเป็นระเบียบของร้าน ลักษณะร้านมี

ความทันสมัยมากขึ้น

	 ความรู้สึกท่ีมีต่อร้านขายยาจากภาพความคิดแรกคือ ร้านยาแบบเก่าให้ความรู้สึกไม่น่าเช่ือม่ัน 

ไม่มั่นใจในร้านยา รู้สึกกังวลใจในการเข้าใช้บริการ หดหู่จากสภาพของร้านและความไม่ปลอดภัย

หากต้องใช้บริการแต่ร้านยาแบบเก่าลูกค้ารู้สึกถึงความเข้าถึงง่ายของร้านในทางกลับกันร้านยา

แบบปัจจุบันผู้ให้ข้อมูลรู้สึกพึงพอใจ เชื่อถือและปลอดภัยภายในการใช้บริการมากขึ้นแต่กลับรู้สึกว่ามี

ความเข้าถึงยากไม่กล้าเข้าไปใช้บริการ

	 ร้านยาจากภาพจำ�แรกมีสินค้าและบริการได้แก่ ยา อุปกรณ์การแพทย์ อาหารเสริม เวชภัณฑ์ 

สินค้าเก่ียวกับการดูแลสุขภาพอ่ืน ๆ  นมผง การมีบริการให้คำ�แนะนำ�จากเภสัชกร สภาพท่ัวไปของร้านยา

มีทั้งในสภาพเชิงบวกคือ มีความสะอาดและมีแสงสว่างเพียงพอ สินค้ามีการจัดเรียงอย่างเป็นระเบียบ 

สินค้ามีความหลากหลาย มีการแบ่งหมวดหมู่ แบ่งสัดส่วนการให้บริการชัดเจน มีมาตรฐานที่ทำ�ให้

รู้สึกปลอดภัย และสภาพเชิงลบคือ ขาดการพัฒนาตามมาตรฐานร้านยา ขาดการบริหารลำ�ดับการให้

บริการ มีสื่อโฆษณาจากบริษัทยาที่เยอะเกินไป

	 ภาพจำ�ของการบริการจากร้านยาแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มคือ  1) กลุ่มที่ได้รับการบริการที่ดีจาก

เภสัชกร 2) กลุ่มที่ได้รับการบริการจากเภสัชกรบ้างแต่รู้สึกถึงการขาดความใส่ใจในการให้บริการของ

เภสัชกร และ 3) กลุ่มท่ีไม่ได้รับการให้บริการเพ่ิมเติมจากเภสัชกร ผู้ให้สัมภาษณ์ร้อยละ 25 ไม่พึงพอใจ 

ร้อยละ 20 รู้สึกเฉยๆ และร้อยละ55 รู้สึกพึงพอใจร้านยาจากภาพจำ�ที่มีต่อร้านยา

	 ส่วนที่ 2 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการและการตลาดการบริการเพื่อยกระดับ 

ภาพลักษณ์ร้านขายยา

	 การพัฒนาคุณภาพการบริการที่สามารถยกระดับมาตรฐานการบริการของร้ายยาต้อง

แสดงออกถึงการดูแลเอาใจใส่ความเชื่อมั่นความน่าเชื่อถือความเป็นรูปธรรมและการตอบสนองดังนี้

	 ด้านความน่าเชื่อถือ

	 ความน่าเชื่อถือของร้านยาสะท้อนมาจากความสม�่ำเสมอในการให้บริการลูกค้า กล่าวคือ

ลูกค้าต้องได้รับการบริการอย่างเป็นมาตรฐานไม่ว่าจะเป็นขั้นตอนการสอบถามอาการการให้ข้อมูล
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ด้านสุขภาพและยาการตรวจสอบความถูกต้องของการจ่ายยาและมีแนวทางการจ่ายยาที่เป็นไปใน

ทิศทางเดียวกันในกรณีที่มีพนักงานร้านหลายคนในทุกครั้งที่เข้าใช้บริการร้านยา

	 ด้านความเชื่อมั่น

	 ร้านยาสามารถสร้างความเช่ือมั่นให้ลูกค้าได้จากการแสดงออกถึงความรู้ความสามารถของ

เภสัชที่ให้บริการเภสัชกรมีความรู้ความเข้าใจด้านการดูแลสุขภาพความผิดปกติของร่างกายสามารถ

ซักอาการได้ละเอียดและวินิจฉัยโรคได้การจ่ายยาท่ีสอดคล้องไปกับโรคมีความมั่นใจการการจ่ายยา

และการให้ข้อมูลรวมไปถึงมีทักษะทางการสื่อสารที่ดีและยังมีปัจจัยอื่น ๆ  ที่ช่วยสนับสนุนในการสร้าง

ความเชื่อมั่นได้คือใบอนุญาตเกียรติบัตรต่าง ๆ สะท้อนให้เห็นถึงความรู้ความสามารถของเภสัชกร 

รวมไปถึงบุคลิกภาพและการแต่งกายด้วย

	 ด้านการดูแลเอาใจใส่

	 ร้านยาสามารถสื่อสารให้ลูกค้ารับรู้ได้ว่าเข้าใจในสถานการณ์ที่ลูกค้าเผชิญด้วยภาษาที่เข้าใจ

ง่าย   เข้าใจความแตกต่างของลูกค้าแต่ละรายผ่าน การสอบถามอาการที่ละเอียดเพียงพอที่จะทำ�ให ้

รู้ถึงความต้องการและความกังวลของลูกค้าที่แท้จริงให้เหตุผลถึงการจ่ายยาเปิดโอกาสให้ลูกค้ามี

ส่วนร่วมในการรักษา เช่น เลือกยาท่ีตนเองรับผลข้างเคียงไหวแนะนำ�วิธีการใช้ยาท่ีถูกต้องมีการติดตาม

การใช้ยาของลูกค้าว่าใช้ยาได้อย่างถูกต้องและประสิทธิภาพของยาดีเพียงพอต่อการรักษาโรค

	 ด้านการตอบสนอง

	 พนักงานพร้อมท่ีจะให้บริการมีความกระตือรือร้นรีบสื่อสารกับลูกค้าท่านอื่นถึงแม้ว่าอาจจะ

ติดให้บริการลูกค้าอยู่เพื่อให้ลูกค้ารับรู้ขั้นตอนการให้บริการ

	 ด้านความเป็นรูปธรรม

	 ร้านมีความสะอาดมีแสงสว่างท่ีเพียงพอการจัดสินค้าเป็นระเบียบแยกหมวดหมู่แบ่งสัดส่วน

พื้นที่การให้บริการใช้เจนระหว่างพื้นที่ลูกค้าบริการตนเองพื้นที่ให้บริการโดยเภสัชกรพื้นที่ให้ความรู้ 

พื้นที่ให้คำ�ปรึกษาโดยเภสัชกร มีความเป็นส่วนตัว มีป้ายแสดงใบอนุญาตขายยา ป้ายใบประกอบ

วิชาชีพ ป้ายราคาร้านควรมีที่จอดรถและการแต่งกายของพนักงานมีความเหมาะสม

	 การพัฒนาการตลาดการบริการเพื่อยกระดับภาพลักษณ์ร้านยา

	 ด้านสินค้าและบริการ

	 สินค้าและบริการพื้นฐานที่ลูกค้าคาดหวังจากร้านยา คือ ยาสามัญประจำ�บ้านยาโรคทั่วไปที่

เภสัชกรเป็นผู้จ่ายยาสมุนไพรอาหารเสริมอุปกรณ์การแพทย์และอุปกรณ์สุขภาพอื่น ๆ ร้านยาควรม ี

สินค้าทางสุขภาพที่หาข้อมูลได้ง่ายในอินเทอร์เน็ต รวมไปถึงสินค้ากระแสด้านสุขภาพที่มีการกล่าวถึง 

ในอินเทอร์เน็ตเช่นกัน ส่วนของการบริการนอกจากการให้บริการให้คำ�ปรึกษาทางสุขภาพแล้ว ร้านยา 

ควรมีการให้บริการตรวจวัดความดันบริการจัดส่งยาการโทรติดตามอาการ และการใช้ยารวมไปถึง

ออกเอกสารเพื่อส่งต่อผู้ป่วยไปยังโรงพยาบาล
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	 ด้านราคา
	 วงเงินการเข้าใช้บริการร้านยาแต่ละครั้งสามารถแบ่งออกเป็น 5 ระดับคือ ระดับที่ 1 ไม่เกิน 
100 บาท สำ�หรับการซื้อยาสามัญประจำ�บ้านตามที่ลูกค้าต้องการ ระดับที่ 2 ไม่เกิน 300 บาท สำ�หรับ
การปรึกษาอาการท่ีไม่ซับซ้อนมากได้รับยาไม่เกิน 3 ชนิดระดับท่ี 3 ไม่เกิน 500 บาท สำ�หรับการปรึกษา 
อาการได้รับยามากกว่า 5 ชนิด ระดับที่ 4 ไม่เกิน 700 บาท สำ�หรับการปรึกษาอาการได้รับยา 
และอาหารเสริมร่วมกัน ระดับที่ 5 ไม่เกิน 1,000 บาท สำ�หรับการซื้ออุปกรณ์การแพทย์ร่วมด้วย 
	 ด้านช่องทางการจัดจำ�หน่าย
	 มช่ีองทางการจดัจ�ำหน่ายทีส่ามารถเข้าถงึลูกค้าได้ดีท่ีสุดเพ่ือเช่ือมต่อสร้างความสมัพันธ์ท่ีดีกบั 
ลกูค้าและเพิม่ประสทิธภิาพในการเข้าถงึลกูค้าใหม่ท่ีเหมาะสมช่วยสร้างประสบการณ์ท่ีดีความพึงพอใจ 
ให้ลกูค้าส่งผลให้ลกูค้ากลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ม ี2 ส่วนคอื 1) ส่วนหน้าร้านร้านยาควรต้ังอยูใ่กล้แหล่งชมุชน 
หมู่บ้านตลาดโรงเรียนซึ่งมีคนพลุกพล่าน นอกจากนี้ ยังมีส่วนอื่น ๆ เช่น ใกล้อาคารส�ำนักงาน ห้าง
สรรพสนิค้าหรอืศนูย์การค้าชมุชนหรือสถานทีท่ี่สญัจรเดินทางสะดวก 2) ช่องทางออนไลน์มกีารกล่าวถงึ
การใช้แพลตฟอร์มในการเข้าถึงร้านขายยามีบริการTele-Pharmacy หรือแอปพลิเคชั่นอื่น ๆ ที่ลูกค้า
สามารถเข้ารับบริการจากที่อื่นโดยไม่ต้องไปหน้าร้านได้รวมไปถึงการเลือกซ้ือยาจากแฟลตฟอร์มส่ง
สินค้า เช่น ไลน์แมน เป็นต้น
	 ด้านการสื่อสารทางการตลาด
	 มีการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ ร้านยามีข้อมูลให้ลูกค้าหาได้ง่ายผ่าน Google 
map หรือ Google my business การใช้แอปพลิเคชั่นเป็นตัวกลางในการสื่อสาร เช่น Line Official 
Account ระบบลูกค้าสัมพันธ์การใช้การประชาสัมพันธ์แบบต้ังเดิม เช่น ป้ายการบอกต่อ อย่างไรก็ตาม
ผู้ให้ข้อมูลบางส่วนคิดว่าร้านยาไม่จำ�เป็นต้องใช้ส่วนส่งเสริมการตลาด หรือการสื่อสารการตลาดใด ๆ
เพราะเป็นสถานให้บริการทางสุขภาพที่มีความสำ�คัญอยู่แล้ว
	 ด้านพนักงาน
	 ลักษณะของพนักงานที่เหมาะสมมีการแต่งกายสุภาพ เหมาะสม มีบุคลิกภาพที่ดีสามารถ
แสดงออกได้ถึงความรู้ความสามารถท่ีมีมีใจบริการมีความเข้าอกเข้าใจลูกค้าทักษะท่ีกล่าวถึง คือ มีทักษะ
การสื่อสารที่ดี ทัศนคติที่กล่าวถึงคือ มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ และวิชาชีพทางเภสัชกรรมเพื่อหา 
คุณสมบัติท่ีเหมาะสมในการให้บริการท่ีดีกับลูกค้ารวมไปถึงความรู้ทักษะ และทัศนคติท่ีพนักงานควรมี
ท่ีจะให้บริการได้อย่างเป็นมาตรฐานลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
	 ด้านกระบวนการ
	 กระบวนการใช้บริการร้านยาควรใช้เวลา 5-10 นาที มีข้ันตอนการให้บริการดังน้ีกล่าวต้อนรับ
ทักทายคัดแยกลูกค้าเบ้ืองต้นปรึกษาเภสัชกรหรือไม่ปรึกษาสอบถามอาการตามหลักวิชาชีพจ่ายยา
และให้เหตุผลการจ่ายยา ให้ข้อมูลยาให้ลูกค้า มีส่วนร่วมในการเลือกยา ตรวจสอบความเข้าใจใน 

การใช้ยาแนะนำ�การปรับพฤติกรรมใช้ระบบลูกค้าสัมพันธ์ในการเก็บข้อมูลชำ�ระเงิน
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	 ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ

	 ความสะอาดและมีแสงสว่างเพียงพอมีกล่ินหอมหรือไม่มีกล่ินไม่พึงประสงค์จัดสินค้าเป็น

ระเบียบ แยกหมวดหมู่ชัดเจน แบ่งสัดส่วนพื้นท่ีการให้บริการต้องไม่มีป้ายโฆษณาจากบริษัทในเชิง

การค้า มีป้ายใบอนุญาตเวลาท�ำการของเภสัชกรเกียรติบัตรต่าง ๆ มีป้ายราคาเครื่องฟอกอากาศ

อุปกรณ์ชั่งน�้ำหนัก วัดความดัน มีที่จอดรถการแต่งการที่เหมาะสมมีรูปแบบที่เป็นเอกลักษณ์ของร้าน

และมีพื้นที่ส่วนตัวในการให้ค�ำปรึกษา

	 จากการศึกษาได้กระบวนทัศน์ PREP Concept เป็นรูปแบบการพัฒนาคุณภาพการบริการ

และการตลาดการบริการเพ่ือยกระดับภาพลักษณ์ร้านขายยาซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการต่อยอดพัฒนา

	 ภาพที่ 1 กระบวนทัศน์ PREP Concept พัฒนาโดยผู้วิจัย

	 P = Professional Pharmacist Process ขั้นตอนการให้บริการทางวิชาชีพเภสัชกรที ่

ร้านยาให้บรกิารแสดงออกถงึความเป็นมอือาชพีทีจ่ะสร้างความเชือ่มัน่ ความมัน่ใจให้กบัลูกค้าท่ีเข้ารับ

บริการร้านขายยาที่เป็นมาตรฐานสม�่ำเสมอเหมาะสมกล่าวถึง 3 ส่วนได้แก่

	 	 Professional = ร้านยาแสดงออกถึงความเป็นมืออาชีพมีมาตรฐานในการให้บริการ

โดยแสดงออกถึงความพร้อมในการให้บริการลูกค้าที่เข้ารับบริการจะได้รับการบริการที่เป็นมาตรฐาน

สม�่ำเสมอในทุก ๆ ครั้งท่ีเข้ารับบริการ

	 	 Pharmacist = ร้านยามีเภสัชกรวิชาชีพที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการตาม

มาตรฐานทางการแพทย์และหลักวิชาชีพเภสัชกรรมที่จะสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้าจากการให ้

คำ�ปรึกษาทางสุขภาพและการใช้ยารวมไปถึงเภสัชกรต้องแสดงออกถึงความเป็นเภสัชกรที่น่าเชื่อมั่น 

ไว้ใจได้ มีบุคลิกภาพการแต่งกายที่ดี มีการแสดงออกถึงทัศนคติที่ดีต่องานบริการและวิชาชีพเภสัชกร
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	 	 Process = ข้ันตอนการให้บริการจากเภสัชกรที่ลูกค้าคาดหวัง มีความสม�่ำเสมอเป็น
มาตรฐาน ตั้งแต่การกล่าวต้อนรับไปจนถึงการกล่าวขอบคุณลูกค้า
	 R = Reachable ร้านยาสามารถเข้าถึงได้ง่ายเพื่อเชื่อมต่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า
และเพิ่มประสิทธิภาพในการเข้าถึงลูกค้าใหม่ที่เหมาะสมความเข้าถึงง่ายจึงถูกกล่าวถึงใน 2 ส่วน คือ
ความเข้าถึงง่ายในเชิงการสื่อสารทางการตลาด และความเข้าถึงง่ายในเชิงการเข้าใช้บริการ
	 การเข้าถึงง่ายในเชิงการส่ือสารทางการตลาดเพ่ือสร้างความตระหนักความสนใจในร้านขายยา
ให้ลูกค้ารับรู้เข้าใจถึงการบริการและการมีอยู่ของร้านยา สร้างความสัมพันธ์ สร้างประสบการณ์ สร้าง
ความเชื่อมโยงระหว่างร้านยากับลูกค้าในการสนับสนุนการขายการให้บริการผ่านเครื่องมือต่าง ๆ  เช่น 
การเข้าถึงง่ายในเชิงการตลาดการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ การที่ร้านยามีข้อมูลให ้
ลูกค้าหาได้ง่ายผ่าน Google map หรือ Google my business การให้ความรู้ผ่านแอปพลิเคชั่น
ตัวกลางในการสื่อสารอาทิ Line Official Account 
	 การเข้าถึงง่ายของการเข้าใช้บริการร้านยา สถานที่ต้ังของร้านยาควรตั้งอยู่ใกล้แหล่งชุมชน
หมูบ้่าน ตลาด โรงเรียน ซึง่มีคนพลกุพล่าน สถานทีท่ีส่ญัจรเดนิทางสะดวกทีส่ามารถเข้าถึงลกูค้าได้ดทีีส่ดุ 
เพื่อเชื่อมต่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า และเพิ่มประสิทธิภาพในการเข้าถึงลูกค้าใหม่ที่เหมาะสม 
ช่วยสร้างประสบการณ์ทีด่คีวามพงึพอใจให้ลกูค้าส่งผลให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ�ำ้  และช่องทาง Online 
มีการใช้แพลตฟอร์มในการเข้าถึงร้านขายยา มีบริการ Tele-Pharmacy หรือแอปพลิเคชั่นอื่น ๆ  ที่ลูกค้า
สามารถเข้ารับบริการจากที่อื่น โดยไม่ต้องไปหน้าร้านได้ รวมไปถึงการเลือกซื้อยาจากแฟลตฟอร์ม 
ส่งสินค้า เช่น ไลน์แมน เป็นต้น
	 E = Empathy Engagement ความเข้าอกเข้าใจ และการมีส่วนร่วมของลูกค้าร้านยา แสดงออก 
ถึงความเข้าอกเข้าใจลูกค้า และให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการรักษา เริ่มด้วยการฟังอย่างเข้าอกเข้าใจ 
ในความแตกต่างของลูกค้าแต่ละรายผ่านการซักอาการท่ีละเอียดเพียงพอท่ีจะทำ�ให้รู้ถึงความต้องการ
และความกังวลของลูกค้าที่แท้จริง สื่อสารเห็นว่าเภสัชกรเข้าใจต่อสถานการณ์ที่ลูกค้าเป็นพร้อมเป็น
ที่พึ่งด้วยภาษาที่ง่ายต่อการเข้าใจ เปิดโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการรักษา เช่น เลือกยาที่ตนเอง
รับผลข้างเคียงไหว แนะนำ�วิธีการใช้ยาที่ถูกต้องตรวจสอบความเข้าใจว่า เภสัชกรเข้าใจถูกต้องในสิ่งที่ 
ลูกค้าเป็น และทำ�ให้มั่นใจว่าลูกค้าจะใช้ยาได้อย่างถูกวิธี มีการติดตามการใช้ยาของลูกค้าว่าใช้ยาได้
อย่างถูกต้องและประสิทธิภาพของยาดีเพียงพอต่อการรักษาโรค
	 P = Physical Evidence สภาพแวดล้อมทางกายภาพท่ีดีเพ่ือสร้างประสบการณ์
ความประทบัใจ สร้างคณุค่าทีดี่ต่อร้านยาท่ีดใีห้ลกูค้า ร้านยาสะอาด และมแีสงสว่างเพียงพอมกีล่ินหอม 
หรือไม่มีกลิ่นไม่พึงประสงค์จัดสินค้าเป็นระเบียบ แยกหมวดหมู่ชัดเจน แบ่งสัดส่วนพื้นที่การให้บริการ 
ต้องไม่มป้ีายโฆษณาจากบริษทัในเชิงการค้า      มป้ีายใบอนญุาตเวลาท�ำการของเภสชักร       เกยีรตบิตัรต่าง    
มีป้ายราคา อุปกรณ์ชั่งน�้ำหนัก วัดความดัน มีที่จอดรถ การแต่งกายที่เหมาะสม และมีพื้นที่ส่วนตัวใน
การให้ค�ำปรึกษา



วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี

ปีที่ 17 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2566 ธงไชย ชื่นกิ่งแก้ว120

	 อภิปรายผลการวิจัย
	 การอภิปรายผลการวิจัยตามวัตถุประสงค์ดังนี้ 
	 สภาพปัจจุบันและภาพลักษณ์ของร้านขายยาในปัจจุบัน
	 ภาพลักษณ์ร้านขายยาต่อผู้เข้าใช้บริการร้านยามี 2 ลักษณะใหญ่ คือ ร้านยารูปแบบเก่า กับ 
ร้านยาที่เป็นรูปแบบปัจจุบัน ซึ่งภาพลักษณ์ร้านยาเหล่านี้มาจากเหตุการณ์และสิ่งแวดล้อมที่ผู้เข้ารับ
บริการอยู่ ยกตัวอย่างเช่น หากผู้เข้ารับบริการพักอาศัยและทำ�งานอยู่ภายในตัวเมืองใกล้จะมีภาพจำ� 
ร้านขายในลักษณะของร้านยาท่ีเป็นรูปแบบใหม่มีความพร้อมในการให้บริการในทางกลับกับ หากผู้เข้ารับ
บริการพักอาศัยหรือทำ�งานในเขตชุมชนที่ห่างไกลจากตัวเมือง ภาพลักษณ์ร้านยาก็จะมาจากภาพจำ� 
ร้านขายยาที่อยู่ในการใช้ชีวิตของเขา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยการเกิดภาพลักษณ์ของ พงษ์เทพ 
วรกิจโภคาทร (2537, น.122-124) ระบุว่า ภาพลักษณ์ในบุคคลเริ่มตั้งแต่การได้รับรู้ จนกระทั่งพัฒนา 
เป็นภาพลักษณ์จากปัจจัยของเหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม (Events and Environment) คือ บุคคล 
จะรับเอาส่ิงท่ีเกิดข้ึนบางเร่ืองเก็บไว้ในความทรงจำ� ซ่ึงการเลือกเอาบางเหตุการณ์มาเก็บเป็นความทรงจำ� 
จะข้ึนอยู่กับรายละเอียดของสภาพแวดล้อม บริบทของสังคมในสมัยน้ัน สรุปได้ว่าบุคคลให้ความหมาย
ของสิ่งที่เกิดขึ้นว่าดีหรือไม่นั้นขึ้นอยู่กับบริบทและสภาพแวดล้อมที่เกิดขึ้นในเหตุการณ์นั้นด้วย
	 ผู้เข้ารับบริการร้านยายังมีความรู้สึกกังวลใจต่อร้านยา สำ�หรับร้านยาแบบเก่าให้ความรู้สึก
ไม่น่าเชื่อมั่น ไม่มั่นใจในร้านยา รู้สึกกังวลใจในการเข้าใช้บริการ ในทางกลับกันร้านยาแบบปัจจุบัน 
ผู้ให้ข้อมูลรู้สึกพึงพอใจ เช่ือถือและปลอดภัยภายในการใช้บริการมากข้ึน แต่กลับรู้สึกว่ามีความเข้าถึงยาก
ไม่กล้าเข้าไปใช้บริการท้ังน้ี สำ�หรับความพึงพอใจต่อร้านยาท้ัง 2 แบบน้ีแล้วมากกว่าร้อยละ 50 พึงพอใจ
และยังมีบางส่วนที่รู้สึกไม่พึงพอใจร้านยา ทั้งนี้เนื่องมาจากปัจจัยอื่น ๆ  คือ สภาพแวดล้อมของร้าน 
สินค้า และคุณภาพการบริการ โดยผลการวิจัยครั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ อภิรักษ์ วงศ์รัตนชัย 
(2550, น. 55-66) ที่พบว่า ผู้เข้ารับบริการส่วนใหญ่พึงพอใจกับการบริการแต่ก็ยังมีผู้เข้ารับบริการ
ส่วนหนึ่งไม่พึงพอใจการให้บริการของร้านยาอาจเนื่องจากมาตรฐานการให้บริการของร้านยามี
ความแตกต่างกันไป 
	 แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการและการตลาดการบริการเพ่ือยกระดับภาพลักษณ์
ร้านยาด้านความน่าเชื่อถือที่จะช่วยยกระดับภาพลักษณ์ร้านยาต้องแสดงออกถึงความสม�่ำเสมอ 
ในการให้บริการลูกค้า โดยเภสัชกรต้องให้บริการตามหลักวิชาชีพในทุก ๆ ครั้งที่ลูกค้าเข้ารับบริการ
ซึ่งสองคล้องกับงานวิจัย อภิรักษ์ วงศ์รัตนชัย (2550, น.55-66) ที่พบว่า ผู้เข้ารับบริการคาดหวัง
การให้บริการจากเภสัชกรที่เป็นมาตรฐานทั้งการบริการทั่วไปและการบริบาลทางเภสัชกรรม 
	 ด้านความเช่ือม่ันท่ีจะช่วยยกระดับภาพลักษณ์ร้านยาคือ การแสดงออกให้ลูกค้ารับรู้ได้ว่าเภสัชกร
มีความรู้ความสามารถทางวิชาชีพท่ีจะให้บริการลูกค้าได้ เภสัชกรมีความรู้ความเข้าใจด้านการดูแลสุขภาพ 
ความผิดปกติของร่างกาย สามารถซักอาการได้ละเอียดและวินิจฉัยโรคได้ การจ่ายยาที่สอดคล้อง
ไปกับโรค ความมั่นใจการการจ่ายยาและการให้ข้อมูล
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	 ด้านการดูแลเอาใจใส่ท่ีจะช่วยยกระดับภาพลักษณ์ร้านยาต้องมีการแสดงออกถึงความเข้าอกเข้าใจ

ถึงความต้องการที่แตกต่างกันไปเห็นว่าเภสัชกรเข้าใจต่อสถานการณ์ท่ีลูกค้าเป็นพร้อมเป็นที่พึ่งด้วย

ภาษาที่ง่ายต่อการเข้าใจ ให้เหตุผลถึงการจ่ายยาเปิดโอกาสให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการรักษาตรวจสอบ

ความเข้าใจว่าเภสัชกรเข้าใจถูกต้องในสิ่งที่ลูกค้าเป็น และทำ�ให้มั่นใจว่าลูกค้าจะใช้ยาได้อย่างถูกวิธ ี

มีการติดตามการใช้ยาของลูกค้าว่าใช้ยาได้อย่างถูกต้องและประสิทธิภาพของยาดีเพียงพอต่อการ

รักษาโรค สอดคล้องไปกับงานวิจัยของ ภัณฑิรา ปริญญารักษ์ (2563, น.67-80) ท่ีว่าเภสัชกรถูกคาดหวัง

ให้สามารถให้คำ�ปรึกษา ทั้งเรื ่องยาและสุขภาพได้อย่างถูกต้องตรงความต้องการ นอกจากนั้น 

จากการสัมภาษณ์คุณภาพการบริการที่ดีของร้านยาต้องแสดงออกถึงการดูแลเอาใจใส่มากที่สุด 

ซ่ึงสอดคล้องไปกับงานวิจัยของ Worasak (2020,pp. 875-884) ท่ีว่าคุณภาพการบริการมีผลต่อการรับรู้

ภาพลักษณ์องค์กรของร้านยาขายปลีกในประเทศไทยในมิติของการดูแลเอาใจใส่  (Empathy)

	 ด้านการตอบสนอง พนักงานแสดงความพร้อมท่ีจะให้บริการ มีความกระตือรือร้น ด้านความเป็น 

รูปธรรมท่ีจะช่วยยกระดับภาพลักษณ์ร้านยาร้านยาต้องบริหารจัดการร้านให้มีความสะอาด มีแสงสว่าง 

ท่ีเพียงพอ การจัดสินค้าเป็นระเบียบ แยกหมวดหมู่ แบ่งสัดส่วนพ้ืนท่ีการให้บริการให้ชัดเจนระหว่างพ้ืนท่ี 

ลูกค้าบริการตนเอง พ้ืนท่ีให้บริการโดยเภสัชกร มีป้ายแสดงใบอนุญาตขายยา ป้ายใบประกอบวิชาชีพ 

ป้ายราคา และการและการแต่งกายของพนักงานมีความเหมาะสม สอดคล้องไปกับงานวิจัยของวิวัฒน ์

ถาวรวัฒนยงค์ (2563, น.97-107) และพรวิทย์ พัชรินทร์ตนะกุล (2556, น.1-9) ที่ว่าร้านยาต้องให้

ความสำ�คัญของการจัดการพื้นที่การให้บริการเป็นสัดส่วน สะอาด สวยงาม สว่าง และปลอดภัย

	 การพัฒนาการตลาดการบริการเพ่ือพัฒนาภาพลักษณ์ร้านขายยามีความสอดคล้องไปกับ

งานวิจัยของภัทรา เกสรจันทร์ (2559, น.52-61) ในทั้ง 7 ด้านของส่วนประสมทางการตลาดพบว่า

สินค้าและบริการพื้นฐานที่ลูกค้าคาดหวังจากร้านยาคือ ยาสามัญประจำ�บ้าน ยาโรคทั่วไปที่เภสัชกร

เป็นผู้จ่าย อย่างไรก็ตาม พบว่าร้านยาควรมีสินค้าทางสุขภาพท่ีหาข้อมูลได้ง่ายในอินเทอร์เน็ตรวมไปถึง

สินค้ากระแสด้านสุขภาพท่ีมีการกล่าวถึงในอินเทอร์เน็ตเนื่องจากพฤติกรรมผู้บริโภคมักจะหาข้อมูล

ในอินเทอร์เน็ตก่อนเข้ามาใช้บริการร้านยาส่วนของการบริการ นอกจากการให้บริการให้คำ�ปรึกษา

ทางสุขภาพแล้วร้านยาควรมีการให้บริการตรวจวัดความดันบริการจัดส่งยาการโทรติดตามอาการ 

และการใช้ยารวมไปถึงออกเอกสารเพื่อส่งต่อผู้ป่วยไปยังโรงพยาบาลซึ่งสอดคล้องไปกับงานวิจัยของ 

ภัณฑิรา ปริญญารักษ์ (2563, น.67-80) ที่ว่าร้านยาต้องทำ�หน้าที่เป็นสื่อกลางในการส่งต่อผู้ป่วยให้

เข้าถึงการบริการด้านยาและสุขภาพได้สะดวกขึ้น

	 ระดับช่วงราคาต่อการเข้าใช้บริการร้านยา 1 คร้ัง มีหลายระดับควรมีราคาท่ียืดหยุ่นได้ให้เหมาะสม 

กับลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการร้านยาแต่ไม่ควรเกิน 1,000 บาท เพราะเป็นราคาที่สูงเกินไปต่อการเข้าใช้

บริการร้านยา
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	 ช่องทางการจัดจำ�หน่ายที่สามารถเข้าถึงลูกค้าได้ดีที่สุดเพื่อเชื่อมต่อสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับ

ลูกค้าและเพิ่มประสิทธิภาพในการเข้าถึงลูกค้าใหม่ที่เหมาะสมสร้างประสบการณ์ที่ดีมี 2 ส่วน คือส่วน

หน้าร้าน Offline ร้านยาควรตั้งอยู่ใกล้แหล่งชุมชนหมู่บ้านตลาดโรงเรียนซึ่งมีคนพลุกพล่านใกล้

อาคารสำ�นักงานห้างสินค้าหรือศูนย์การค้าชุมชนสัญจรเดินทางสะดวกและส่วนช่องทาง Online มี

การกล่าวถึงการใช้แพลตฟอร์มในการเข้าถึงร้านขายยามีบริการ Tele-Pharmacy หรือแอปพลิเคชั่น 

อ่ืน ๆ ท่ีลูกค้าสามารถเข้ารับบริการจากท่ีอ่ืนโดยไม่ต้องไปหน้าร้านได้รวมไปถึงการเลือกซ้ือยาจากแฟลตฟอร์ม

ส่งสินค้าซึ่งสอดคล้องไปกับงานวิจัยของวิวัฒน์ ถาวรวัฒนยงค์ (2563, น.95-107) ที่ว่าร้านตามควรใช้

เทคโนโลยีทางไกลในการให้คำ�ปรึกษาสุภาพและบริการรวมถึงเป็นช่องทางหนึ่งในการประชาสัมพันธ์

	 การประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ ร้านยามีข้อมูลให้ลูกค้าค้นหาได้ง่ายผ่าน เช่น 

Google map หรือ Google my business เพ่ือให้ข้อมูลและท่ีต้ังของร้านรวมไปถึงการใส่ภาพบรรยากาศ

ของร้านเพ่ือให้ลูกค้าได้เห็นภาพเข้าใจการให้บริการเบ้ืองต้น การใช้แอปพลิเคช่ันเป็นตัวกลางในการส่ือสาร 

เช่น Line Official Account ระบบลูกค้าสัมพันธ์เพื่อใช้แทนการประชาสัมพันธ์แบบตั้งเดิม เช่น ป้าย

การบอกต่อและมีเพื่อสร้างความสร้างความสัมพันธ์สร้างประสบการณ์สร้างความเชื่อมโยงระหว่าง

ร้านยากับลูกค้าในการสนับสนุนการขายการให้บริการผ่านเครื่องมือต่าง ๆ

	 ลักษณะของพนักงานที่ทำ�ให้ภาพลักษณ์ร้านยาดีขึ้นต้องมีการแต่งกายสุภาพ เหมาะสม 

มีบุคลิกภาพที่ดีสามารถแสดงออกได้ถึงความรู้ความสามารถที่มีมีใจบริการ มีความเข้าอกเข้าใจลูกค้า

มีทักษะการส่ือสารท่ีดี มีทัศนคติท่ีดีต่องานบริการและวิชาชีพทางเภสัชกรรม ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัย

ของภัทรา เกสรจันทร์ (2559, น.52-61) ที่กล่าวถึงบุคลากรว่าเภสัชกรที่อยู่ประจำ�ร้านควรเป็นผู้ที่มี

ความรู้ความสามารถ แต่งกายสุภาพ มีทักษะการส่ือสารท่ีดี ย้ิมแย้มแจ่มใส มีจรรยาบรรณ และมีใจรัก

ในการบริการ

	 กระบวนการใช้บริการร้านยาควรใช้เวลา 5-10 นาที มีขั้นตอนชัดเจนในการให้บริการตาม

หลักวิชาชีพเภสัชกรเพื่อสร้างประสบการณ์ที่ลูกค้าต้องการสร้างบรรยากาศที่น่าสนใจ เหมาะสมทำ�ให ้

การจัดสรรบริหารพ้ืนท่ีเป็นไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ กระบวนการให้บริการท่ีดีทำ�ให้สามารถตรวจสอบ

ปรับปรุงพัฒนาการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและสุดท้าย

	 ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพความสะอาด และมีแสงสว่างเพียงพอมีกลิ่นหอม หรือไม่มีกลิ่น 

ไม่พึงประสงค์จัดสินค้าเป็นระเบียบ แยกหมวดหมู่ชัดเจน แบ่งสัดส่วนพื้นที่การให้บริการต้องไม่มีป้าย

โฆษณาจากบริษัทในเชิงการค้ามีป้ายใบอนุญาตเวลาท�ำการของเภสัชกรเกียรติบัตรต่าง ๆ มีป้ายราคา

เครือ่งฟอกอากาศ อปุกรณ์ช่ังน�ำ้หนกั วดัความดัน มทีีจ่อดรถ การแต่งกายทีเ่หมาะสม และมพ้ืีนทีส่่วนตัว

ในการให้ค�ำปรึกษาเพื่อสร้างประสบการณ์ความประทับใจ สร้างคุณค่าที่ดีต่อร้านยาที่ดีให้ลูกค้า
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ข้อเสนอแนะจากการวิจัย

	 1.	 สามารถทำ�การวิจัยเชิงปริมาณร่วมด้วยเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรที่สำ�คัญ

เพื่อเป็นแนวทางให้ร้านยาสามารถเริ่มพัฒนาจากตัวแปรที่สำ�คัญก่อนค่อย ๆ พัฒนาไปยังส่วนอื่น ๆ 

ที่สำ�คัญต่อไป

	 2.	 ควรศึกษากลุ่มตัวอย่างเพิ่มเติม เพื่อให้สอดคล้องกับพฤติกรรมผู้บริโภคที่เปลี่ยนไป 

โดยมุ่งไปท่ีกลุ่มลูกค้าท่ีเข้าใช้บริการร้านยาและกลุ่มตัวอย่างอ่ืน ๆ อีก เช่น กลุ่มภาครัฐท่ีมีความเก่ียวข้อง

ในการกำ�หนดทิศทางของร้านขายยา ตามกฎหมายกลุ่มองค์กรอิสระที่มีความเกี่ยวข้องกับร้านยา เช่น 

สมาคมร้านยาประจำ�จังหวัด เพื่อที่จะได้ข้อมูลที่ครอบคลุมและเห็นแนวทางการพัฒนาร้านในอีก

หลายมุมมอง

	 3.	 ในส่วนของกระบวนการสามารถน�ำไปพัฒนามาตรฐานข้ันตอนการท�ำงาน (SOP) ของ 

ร้านยาได้เพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพและสม�่ำเสมอมากขึ้น

	 4.	 ร้านยายังสามารถนำ� PREP Concept ไปประยุกต์เพื่อสร้างพิมพ์เขียวการบริการของ

ร้านยาเพื่อเตรียมพร้อมกับการดูแลลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น สร้างความแตกต่างทางการบริการให้ลูกค้า
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