
 
บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอสวนประสมการตลาดบริการของรานขายยา 

ฟารมาชอยซในอําเภอเมืองเชียงใหม ผูศึกษาไดใชทฤษฎี แนวคิด และการทบทวนวรรณกรรมท่ี

เกี่ยวของดังนี ้

 

2.1. แนวคิดและทฤษฎ ี

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคา 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546)ไดอธิบายวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปน

ความรูสึกหลังการซ้ือหรือรับบริการของบุคคล ซ่ึงเปนผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง การรับรู

ตอการปฏิบัติงานของผูใหบริการ หรือ ความมีประสิทธิภาพของสินคา (Perceived Performance) 

กับการใหบริการท่ีคาดหวังไว (Expected Performance)โดยถาผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการ

นั้นๆ (Product Performance) ต่ํากวาความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ (Dissatisfied 

Customer) แตถาระดับของผลท่ีไดรับจากสินคาหรือบริการนั้น ตรงกับความคาดหวังท่ีไดตั้งไว ก็

จะทําใหเกิดความพึงพอใจ (Satisfied Customer) และเม่ือไดรับผลจากสินคาหรือบริการสูงกวา

ความคาดหวังท่ีตั้งไวก็จะทําใหเกิดความประทับใจ (Delighted Customer) 

แนวความคิดเกี่ยวกับตัวกําหนดคุณภาพของบริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) ไดอธิบายแนวคิดของ Philip Kotler เกี่ยวกับ

ตัวกําหนดคุณภาพของการบริการไวดังนี้ ผูใหบริการจะตองทําใหผลิตภัณฑแตกตางจากคูแขงขัน

และส่ิงท่ีสําคัญในการสรางความแตกตางของธุรกิจบริการก็คือ การรักษาระดับการใหบริการท่ี

เหนือกวาคูแขงอยูเสมอ และเสนอคุณภาพการใหบริการตามท่ีลูกคาไดคาดหวังไว โดยท่ัวไป

คุณภาพของการบริการสามารถพิจารณาไดจากตัวกําหนดคุณภาพท่ีสําคัญ ดังนี ้

1. ความพ่ึงพาได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบัติงานใน

ลักษณะท่ีถูกตอง เช่ือถือได อยางสมํ่าเสมอ 

2. ความพรอมในการตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะ

ใหบริการ กับลูกคาอยางรวดเร็ว 

3. ความสามารถในการแขงขัน (Competence) หมายถึง ทักษะ ความรู 

ความสามารถท่ีจําเปนเพ่ือใหการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
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4. การเขาถึงไดงาย (Access) หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับความสะดวก และงายในการติดตอ 

5. การมีมารยาทท่ีดี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพ ออนนอม ใหความเคารพไมถือตัว 

6. การติดตอส่ือสารท่ีดี (Communication) หมายถึง การตั้งใจรับฟง และเขาใจ

ลูกคา การใหขอมูลท่ีถูกตองแกลูกคา โดยใชภาษาและคําพูดท่ีลูกคาสามารถเขาใจไดงาย 

7. ความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง มีความนาเช่ือถือ สามารถไววางใจได 

และมีความซ่ือสัตย 

8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกปองลูกคาจากภัยอันตราย ความ

เส่ียงท่ีอาจจะเกดิขึ้น และเคารพในความลับท่ีเปนขอมูลสวนบุคคลของลูกคา 

9. ความเขาใจ (Understanding) หมายถึง ความพยายามท่ีจะเขาใจในความ

ตองการ และความจําเปน ของลูกคา 

10. ส่ิงท่ีสัมผัสได (Tangibles) หมายถึง มีส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ 

อุปกรณ และบุคลิกภาพของพนักงานท่ีลูกคาสามารถรับรูได 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ  
ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ (2546)  ไดกลาวถึงแนวความคิดและทฤษฎีสวนประสมทาง

การตลาดบริการ (Services Marketing Mix) ของ Phillip Kotler ท่ีธุรกิจใหบริการจะใช

ประกอบดวย 

        1. ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึงสินคาท่ีเสนอขายโดยธุรกิจเพ่ือตอบสนองความ

ตองการของลูกคาและกอใหเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงประกอบดวยลักษณะทางกายภาพของผลิตภัณฑ

ซ่ึงประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพผลิตภัณฑ ความนาเช่ือถือรูปลักษณพิเศษ 

สถานท่ีตั้ง ผลิตภัณฑตองมีอรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึง

ปจจุบันการแขงขันมุงเนนการสรางผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ีลูกคาคาดหวัง มีผลทํา

ใหผลิตภัณฑขายได 

 สินคาท่ีจัดจําหนายภายในรานขายยาท้ังในรูปแบบยาและเวชภัณฑ อาหารเสริม

สุขภาพ อุปกรณการแพทย ไดแก คุณภาพของสินคาในราน ความหลากหลายของสินคาในราน การ

รับประกันในตัวของสินคาในราน เชนยาไมหมดอายุ 

     2. ราคา (Price)  หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน เปนตนทุนของลูกคา แต

เปนสวนท่ีกอใหเกิดรายไดแกธุรกิจ สวนประสมทางดานราคานับเปนสวนท่ีมีความยืดหยุนมาก

ท่ีสุด เนื่องจากราคาสามารถเปล่ียนแปลงไดอยางรวดเร็ว ไมเหมือนกับตัวคุณสมบัติของผลิตภัณฑ

หรือสถานท่ีจัดจําหนาย แมวาทศวรรษปจจุบันจะมีปจจัยอ่ืนๆท่ีไมเกี่ยวของกับราคามีอิทธิพลตอ
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ผูบริโภคมากขึ้นแตปจจัยดานราคาก็ยังเปนสวนสําคัญ ในการกําหนดสวนแบงตลาดและผลกําไร

ของบริษัทอยูเชนเดิม ดังนั้นการกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการบริการ 

 คุณคาของผลิตภัณฑในรูปของตัวเงิน ราคาถือเปนตนทุนของลูกคา ผูบริโภคจะ

เปรียบเทียบระหวางคณุคาผลิตภัณฑนั้น ไดแก ราคาสินคาท่ีจําหนายในรานมีความเหมาะสม ราคา

ท่ีจําหนายในรานไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืน ราคาสามารถตอรองได ความรูสึกคุมคาเม่ือจายเงิน

ซ้ือสินคาของรานขายยาฟารมาชอยซ 

 3. สถานท่ี (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยายสินคาจากผูผลิต

ตัวสินคาไปยังสถานท่ีท่ีตองการและเวลาท่ีเหมาะสม การกําหนดทําเลท่ีตั้งเพ่ือเขาถึงผูบริโภค 

โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ีผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการ ในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว 

เพราะทําเลท่ีตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานท่ี

ใหบริการของกิจการ ตองสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด 

จะตองหาทําเลที่ตั้งท่ีสะดวกตอการเดินทาง อยูใกลแหลงชุมชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีส่ิงอํานวย

ความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการของลูกคา 

 สถานท่ีตั้งของรานขายยา จะพิจารณาในเรื่องของความสะดวกตอการมาใชบริการ 

ความสะอาดเรียบรอยของสถานท่ี ปายรานสังเกตงาย วันและเวลาเปด-ปดราน เปนตน 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล 

ระหวางผูขายกับผูซ้ือเพ่ือสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซ้ือ โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือแจงขาวสาร

หรือชักจูงใจผูซ้ือ เชนการโฆษณาในส่ือตางๆ เชน ใบปลิว วิทยุ หนังสือพิมพ เปนตน 

 โดยกิจกรรมตางๆ ท่ีนอกเหนือจากการขายโดยใชพนักงาน เพื่อกระตุนการ

ตอบสนองและสรางยอดขายสินคาภายในรานขายยาไดแก การใหขาวโดยการแจกแผนพับ การ

แจกเอกสารวิชาการ สงเสริมความรู เกี่ยวกับสุขภาพ การแจกตัวอยาง การแจกของแถม การ

ใหบริการวัดความดันโลหิตฟรี (ในกรณี มีการรองขอ) การใหสิทธิในการซ้ือผลิตภัณฑราคาพิเศษ

บางรายการสําหรับสมาชิก เปนตน 

 5. บุคลากร (People) หมายถึง ผูใหบริการ ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก, การฝกอบรม 

การจูงใจเพ่ือใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมี

ความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเริ่ม มีความสามารถในการ

แกปญหา และสามารถสรางคานิยมใหกับบริษัท 

 ดังนั้นเภสัชกร และพนกังานประจํารานขายยาท่ีใหคําแนะนําแกผูบริโภคท่ีมาใช

บริการภายในรานขายยา จะตองทําหนาท่ีเปน ผูใหบริการซักถามอาการกอนจายยา ผูใหบริการท่ีมี

ความรูความเขาใจในสรรพคุณของยาทุกประเภท ผูใหบริการแนะนําวิธีการใชยา และวิธีการปฏิบัติ
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ตนในการดูแลตนเอง ผูใหบริการท่ีมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ผูใหบริการท่ีใหการ

ตอนรับท่ีดี มีบุคลิกและความนาเช่ือถือของผูใหบริการ มีความสุภาพของผูใหบริการ 

 6. กระบวนการใหบริการ (Process) หมายถึง นโยบายตางๆ ขั้นตอนการบริการ 

วิธีการซ้ือขาย เพ่ือสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและประทับใจลูกคาทําให

เกิดความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) ลูกคาจะตองไดรับความสะดวกจากการมารับ

บริการ ระเบียบขัน้ตอนไมมากมายซับซอนเกินไป การบริการจะตองกระจายไปอยางท่ัวถึง รวดเร็ว 

และเปนไปอยางเสมอภาค 

 กระบวนการใหบริการของรานขายยานั้น จะตองสอบถามความตองการของลูกคา 

ใหคําแนะนํา ตลอดจนอัธยาศัยของผูใหบริการภายในรานขายยา ระยะเวลาการรอรับการใหบริการ 

ความรวดเร็วการใหบริการ ความเต็มใจในการใหบริการ ผลการรักษาหลังใชยา การตอบปญหาตรง

ประเด็น 

 7.  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  (Physical Evidence and 

Presentation) การตกแตงสถานท่ี แสงสวาง สี ผังท่ีตั้ง ระดับเสียง ลักษณะทางกายภาพและรูปแบบ

การใหบริการเพ่ือสรางคณุคาใหกับลูกคา 

 การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพของรานขายยานั้น ไดความสําคัญกับ  

ปายช่ือราน ความสะอาด และความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน แสงสวางภายในราน ลักษณะการ

ตกแตง  การจัดวางผลิตภัณฑภายในราน การเปดเครื่องปรับอากาศภายในราน การจัดใหมีบริเวณท่ีนั่ง

ใหลูกคาเขารับคําปรึกษา บรรจุภัณฑและอุปกรณมีความสะอาด เปนตน 
 

2.2. ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ 

 ดนัย ตันติศิริวัฒน (2544) ศึกษาเรื่อง การศึกษาพฤติกรรมและความพงึพอใจของผูบริโภค

ท่ีมีตอการใชบริการรานขายยาจังหวัดกรุงเทพฯ ผลการศึกษาพบวา ผูบริโภคสวนใหญเลือกใช

บริการรานขายยาเมื่อมีอาการ เจ็บปวยเล็กๆ นอยๆ โดยใหเหตุผลดานของความใกลบานเปนหลัก

และเลือกรานท่ีมีเภสัชกร ผูบริโภคใหความสําคัญกับการบริการดานการใหคําแนะนําปรึกษาการ

ใชยาเปนอันดับท่ี 1 และมีความพึงพอใจในรานขายยา ท่ีใชอยูเปนประจําในดานของความรวดเร็ว 

และความสะดวกสบายในการใชบริการเปนอันดับหนึ่ง ปจจัยสวนบุคคลดานการศึกษาและอาชีพมี

ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจการบริการในรานขายยา แตไมมีความสัมพันธกับการให

ความสําคัญกับการบริการดานตางๆในรานขายยา ในการประกอบธุรกิจรานขายยา จึงควรเลือกทํา

เลของรานอยูใกลท่ีอยูอาศัย และจัดใหมีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลา เพ่ือใหคําแนะนําและ

ซักถามอาการอยางละเอียดกอนจายยา ควรทําปายและติดรูปถายของเภสัชกรใหชัดเจนเพ่ือให
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ผูบริโภคทราบวามีเภสัชกรประจําราน จากการศึกษานี้ ทําใหผูศึกษาไดทราบถึงพฤติกรรมและ

ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอการใชบริการ รานขายยาจังหวัดกรุงเทพฯ และไดนํามาเปน

แนวทางเรื่องพฤติกรรมของผูบริโภคการเลือกรานขายยา และสวนประสมทางการตลาดของรานยา

ท่ีมีผลตอการตัดสินใจซ้ือสินคาของผูบริโภค 

 ชนปภพ ปนทอง (2551) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาตอปจจัยสวน

ประสมการตลาดของรานยาฟาสซิโนอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดยนําปจจัยสวนประสมทาง

การตลาด 7 ประการมาประเมินความพึงพอใจของลูกคา พบวาลูกคามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใน

ระดับปานกลาง โดยปจจัยท่ีมีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก ดานบุคลากร ดานผลิตภัณฑ และ

ดานราคา สวนปจจัยท่ีมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ไดแก ดานส่ิงแวดลอมทางกายภายภาพ 

ดานกระบวนการ ดานการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด ในสวนของปจจัยยอย ท่ีมี

คาเฉล่ียของระดับความพึงพอใจสูงสุด พบวา ดานผลิตภัณฑ คือ สินคามีใหเลือกครบตามตองการ 

ดานราคา คือ ราคาของสินคาเหมาะสมกับคุณภาพ ดานการจัดจําหนาย คือ ชวงเวลาการเปดใหบริการ

ของราน ดานการสงเสริมการตลาด คือ การแนะนําและใหขอมูลโดยพนักงานขาย ดานบุคลากร คือ 

ความกระตือรือรนในการใหบริการ ดานกระบวนการ คือ ขั้นตอนการใหการแนะนํา และ ดาน

ส่ิงแวดลอมทางกายภายภาพ คือ การจัดวางสินคาเปนหมวดหมู 

 

 มยุรฉัตร จิวาลักษณ (2552) ไดศึกษากระบวนการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคในการเลือก

รานยา ในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา สาเหตุท่ีมาใชบริการรานยามากท่ีสุดเปนอันดับหนึ่ง

คือ มีอาการปวย แตไมตองการพบแพทย คนหาขอมูลเกี่ยวกับรานยาในเรื่องสถานท่ีตั้งรานยามาก

ท่ีสุด โดยหาขอมูลจากเพ่ือนบาน เพ่ือนท่ีทํางาน คนรูจักท่ีเคยเขารานยา และไดใหความสําคัญของ

ปจจัยสวนประสมการตลาดบริการสําหรับการประเมินทางเลือกในการใชบริการรานยา ดังนี้ ใน

สวนของปจจัยดานบุคคล ดานกระบวนการดานลักษณะทางกายภาพ ดานสถานท่ีและดานราคา 

ผูตอบแบบสอบถามใหความสําคัญในระดับมาก โดยปจจัยยอยท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดในดานผลิตภัณฑ 

คือมียาและเวชภัณฑตั้งแสดงจํานวนมาก และมียาหลายยี่หอใหเลือก มีความสําคัญอยูในระดับมาก 

ดานราคา คือมีปายแสดงราคาชัดเจน มีความสําคัญในระดับมาก ดานสถานท่ี คืออยูใกลบาน ท่ี

ทํางาน มีความสําคัญในระดับมาก ดานการสงเสริมการตลาด คือมีเภสัชกรประจํารานตลอดเวลา

เปด มีความสําคัญในระดับมาก ดานบุคคล คือพนักงานขายมีความรูความสามารถเกี่ยวกับยาเปน

อยางดี มีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด ดานลักษณะทางกายภาพ คือ มีการจัดเตรียมรานใหสะอาด

อยูเสมอ มีความสําคัญในระดับมาก และดานกระบวนการ คือ มีการซักถามอาการและใหคําแนะนํา

กอนจายยา มีความสําคัญระดับมากท่ีสุดผูตอบแบบสอบถามสวนใหญตัดสินใจดวยตนเองในการ
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เลือกรานยา ไมมีรานยาท่ีซ้ือประจํา และใชบริการรานยาท่ีกําลังใชบริการอยูนอยกวา 6 เดือน การ

ประเมินหลังการบริโภค ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความพึงพอใจในการใชบริการรานยาใน

ระดับมาก จะกลับมาใชบริการรานนี้อีกในครั้งตอไปเพราะสะดวก ใกลท่ีพัก ท่ีทํางาน และเภสัชกร

ใหคําแนะนําดี และจะแนะนําผูอ่ืนมาใชบริการรานยา ปญหาท่ีพบในการใชบริการรานยามากท่ีสุด 

คือ ไมมียาท่ีตองการซ้ือ รองลงมาคือ ไมทราบราคากอนตัดสินใจซ้ือ ขอเสนอแนะท่ีผูตอบ

แบบสอบถามเสนอแนะใหแกรานยามากท่ีสุดคือ ควรมีปายบอกราคาชัดเจน รองลงมาคือ พนักงาน

ควรตอนรับลูกคาใหดี พูดจาสุภาพ ยิ้มแยมแจมใส มีกิริยาท่ีดี เอาใจใสลูกคา มีน้ําใจ 

 

รานขายยาฟารมาชอยซ อําเภอเมือง เชียงใหม 
 บริษัทฟารมาชอยซ อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด เริ่มกอตั้งในป พ.ศ.2533 มีสํานักงานใหญ

ตั้งอยูบนเลขท่ี 25 ถนนสุเทพ ตําบลสุเทพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ประกอบกิจการคาปลีกยา

และผลิตภัณฑเพ่ือสุขภาพ พรอมใหบริการดานการใหคําปรึกษาดานยาและ ปญหาสุขภาพโดย

เภสัชกรซ่ึงปฏิบัติงานเต็มเวลา ปจจุบันมีสาขาในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ท้ังหมดจํานวน 10 สาขา 

ไดแก สาขาราชภัฏ ถนนชางเผือก สาขากาดสวนแกว ถนนหวยแกว สาขาสวนดอก ถนนสุเทพ  สาขา

ประตูทาแพ ถนนมูลเมือง  สาขาหนาโรงเรียนดาราวิทยาลัย ถนนแกวนวรัฐ สาขาขางโรงพยาบาลใกล

หมอ ถนนเชียงใหม-หางดง สาขาหนาสถานีรถไฟ ถนนเจริญเมือง สาขาขางโรงพยาบาลเทพปญญา 

ถนนเชียงใหม-พราว สาขาหนองหอย ถนนเชียงใหม-ลําพูน และ สาขาคันคลองชลประทาน ถนนเลียบ

คลองชลประทาน 

 แนวโนมของอุตสาหกรรมยาในจังหวัดเชียงใหมมีการเติบโตสูง ทําใหมีการเขามาทําธุรกิจ 

การจําหนายยาและสินคาท่ีเกี่ยวกับสุขภาพกันมากขึ้น จึงมีการแขงขันสูงขึ้นตามไปดวย แตโอกาส

ทางธุรกิจก็ยังคงมีอยู เชน กระแสรักสุขภาพ การเกิดโรคระบาด ภาวะคุกคามจากมลพิษ ท้ังอากาศ

เปนพิษจากหมอกควัน และนํ้าเสีย ในจังหวัดเชียงใหมเอง เปนตน ซ่ึงจะทําใหธุรกิจท่ีสามารถดํารง

อยูตอไปและประสบความสําเร็จได ในสภาวะการแขงขันท่ีรุนแรงเชนนี้จะเปนไปไดเฉพาะรายท่ีมี

การปรับตัวใหสอดคลองและเหมาะสมตามสถานการณเทานั้น 

 จุดแข็งของบริษัทฟารมาชอยซ อินเตอรเนช่ันแนล จํากัด ท่ีเห็นไดชัดคือการมีทําเลที่ตั้งท่ีมี

ศักยภาพ การมีสินคาท่ีหลากหลายและการมีเภสัชกรประจําตลอดเวลาทําการ ในขณะท่ีจุดออนของ

บริษัทคือประสิทธิภาพการบริหารจัดการอันทําใหตนทุนในการบริหารสูง ดังนั้น ทางบริษัทฯ จึง

กําหนดยุทธศาสตร โดยการขยายสาขาเพิ่มในทําเลที่มีศักยภาพและการมุงตอบสนองความตองการ

ของลูกคาในทุกมิติเพ่ือรักษาสวนแบงทางการตลาด และเพ่ิมความสามารถในการแขงขัน มุงสู

ทางเลือกแรกเม่ือคิดถึงยาและผลิตภัณฑเพ่ือสุขภาพของผูบริโภค 
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 ในสวนของกลยุทธสวนประสมทางการตลาดบริการท่ีรานขายยาฟารมาชอยซในอําเภอ

เมือง เชียงใหมไดดําเนินการมาแลวนั้น สามารถสรุปไดดังตอไปนี ้

1. กลยุทธดานผลิตภัณฑและบริการ (Product and Service) รานขายยาฟารมาชอยซมี

ผลิตภัณฑภายในรานอยูท้ังหมด 3 ประเภท คือ ยาและเวชภัณฑ, อาหารเสริมสุขภาพ และ อุปกรณ

การแพทย ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

- ยาและเวชภัณฑ: ทางรานจะเนนท้ังในเรื่องคุณภาพและความหลากหลาย ซ่ึงความ

หลากหลายของยาและเวชภัณฑนั้นก็จะเปนไปท้ังในเชิงกวาง คือ มียาและเวชภัณฑใหเลือก

หลากหลายประเภท และในเชิงลึก คือ ในแตละประเภทของยาและเวชภัณฑก็มีระดับราคาและตรา

สินคาใหเลือกอยางหลากหลาย ในขณะท่ีคุณภาพยาและเวชภัณฑภายในรานก็ไดรับการเลือกสรร

แลววาผานมาตรฐาน GMP และมาจากผูผลิตท่ีมีความนาเช่ือถือ รวมไปถึงการรับประกันในตัวของ

ผลิตภัณฑ โดยลูกคาสามารถนําสินคามาเปล่ียน หรือคืนตามเงื่อนไขท่ีกําหนดไดอีกดวย 

- อาหารเสริมสุขภาพ: ในสวนของอาหารเสริมสุขภาพ ทางรานขายยาฟารมาชอยซ

จะคัดเลือกเฉพาะผลิตภัณฑท่ีมีงานวิจัยรับรองเทานั้น จึงไมไดเลือกวางจําหนายสินคาตามกระแส

ของตลาดและการโฆษณาแตเพียงอยางเดียว 

- อุปกรณการแพทย: ทางรานจะเนนความหลากหลายของอุปกรณการแพทยในแง

ของการใชงานเฉพาะบุคคล กลาวคือ อุปกรณการแพทยจะตองมีความเหมาะสมกับผูใชงานและมี

คุณสมบัติตามท่ีไดระบุไว 

2. กลยุทธดานราคา (Price) ในสวนของกลยุทธดานราคานั้น ดวยความท่ีผลิตภัณฑใน

รานสวนใหญเปนยาและเวชภัณฑท่ีมีการควบคุมตามพระราชบัญญัติยา ทางรานจึงไมสามารถใช

กลยุทธดานราคาไดอยางอิสระเชนเดียวกับสินคาบริโภคท่ัวไป รานขายยาฟารมาชอยซจึงกําหนด

ระดับราคาสินคาโดยอิงราคาตลาดและผลิตภัณฑสวนใหญราคาไดกําหนดมาจากผูผลิตไวแลว โดย

ทางรานปรับราคาสินคาในรานใหมีความสมเหตุสมผลกับการจัดจําหนาย ไมแพงเม่ือเทียบกับราน

ยาอ่ืน แตทางรานอาจพิจารณาสวนลดสําหรับสินคาบางประเภทเปนกรณีๆ ไป เชนในกรณีท่ีลูกคา

ซ้ือสินคาในปริมาณมากๆ ในคราวเดียว เปนตน ย่ิงไปกวานั้นทางรานไดคํานึงถึงความรูสึกของ

ลูกคาวาควรคุมคาเม่ือจายเงินซ้ือผลิตภัณฑของรานขายยาฟารมาชอยซ ปายแสดงราคาผลิตภัณฑ

ตางๆ มีความอยางชัดเจน รวมถึงความสะดวกของชองทางในการชําระเงิน เชน สามารถชําระเงิน

ผานบัตรเครดิตได เปนตน 
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3. กลยุทธดานสถานที่ (Place) บริษัทฟารมาชอยซใหความสําคัญเปนอยางยิ่งในเรื่อง

ของทําเลท่ีตั้งของแตละสาขา โดยเนนความครอบคลุมในแตละพ้ืนท่ีสําคัญๆ ในอําเภอเมือง 

เชียงใหม เนื่องจากทําเลท่ีตั้งท่ีเลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคท่ีจะเขามาใชบริการ ดังนั้น

สถานท่ีใหบริการของกิจการ ตองสามารถครอบคลุมพ้ืนท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมาก

ท่ีสุด จะตองหาทําเลที่ตั้งท่ีสะดวกตอการเดินทาง อยูใกลแหลงชุมชนหรือท่ีทํางาน มีท่ีจอดรถ มีส่ิง

อํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการของลูกคา ซ่ึงในปจจุบันรานขายยาฟารมาชอยซ มี

สาขาในเขตอําเภอเมืองเชียงใหม 10 สาขา ดังนี้ สาขาราชภัฏ ถนนชางเผือก สาขากาดสวนแกว 

ถนนหวยแกว สาขาสวนดอก ถนนสุเทพ  สาขาประตูทาแพ ถนนมูลเมือง  สาขาหนาโรงเรียนดารา

วิทยาลัย ถนนแกวนวรัฐ สาขาขางโรงพยาบาลใกลหมอ ถนนเชียงใหม-หางดง สาขาหนาสถานี

รถไฟ ถนนเจริญเมือง สาขาขางโรงพยาบาลเทพปญญา ถนนเชียงใหม-พราว สาขาหนองหอย ถนน

เชียงใหม-ลําพูน และ สาขาคันคลองชลประทาน ถนนเลียบคลองชลประทาน 

 ในสวนของเวลาเปด-ปดของแตละสาขาก็จะมีความแตกตางกันไปตามทําเลที่ตั้งของ

แตละสาขา โดยเริ่มเปดเชาสุดตั้งแตเวลา 7.30 น. และปดชาสุดในเวลา 21.30 น. ท้ังนี้เพ่ือความ

สะดวกในการเขาใชบริการของลูกคาในแตละแหลงซ่ึงมีความแตกตางกันไป 

4. กลยุทธดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) นอกจากการใหขอมูลขาวสารดาน

สุขภาพโดยการแจกแผนพับ การแจกเอกสารวิชาการ การสงเสริมความรูเกี่ยวกับสุขภาพ การแจก

สินคาตัวอยาง และ การใหบริการทางสุขภาพบางประเภทฟรี แลว ทางรานขายยาฟารมาชอยซยังทํา

การสงเสริมการตลาดผานการใชบัตรสมาชิกรานขายยาฟารมาชอยซ โดยผูเปนสมาชิกจะมีสิทธิในการ

ซ้ือสินคาราคาพิเศษบางรายการได  เชน อาหารเสริมและอุปกรณการแพทย นอกจากนั้นผูเปนสมาชิก

ของรานขายยาฟารมาชอยซยังไดรับประโยชนจากการลงบันทึกประวัติการใชยาของสมาชิกแตละราย

ดวย 

5. กลยุทธดานบุคลากร (People)  บริษัทฟารมาชอยซใหความสําคัญเปนพิเศษในปจจัย

ดานบุคลากร โดยทุกสาขาจะตองมีเภสัชกรผูไดขึ้นทะเบียนและรับใบอนุญาตเปนผูประกอบ

วิชาชีพเภสัชกรรมจากสภาเภสัชกรรม ซ่ึงนอกจากคุณภาพดานคุณวุฒิแลว ยังเนนในเรื่องของ

คุณภาพดานการใหบริการ การมีใจบริการ (Service Mind) ซ่ึงท้ังเภสัชกรและพนักงานผูประจําการ

จะตองสามารถจัดหายาและอุปกรณท่ีเหมาะสมกับความตองการของลูกคา และใหความรูคําแนะนํา

เกี่ยวกับการใชยาและอุปกรณตางๆไดอยางครบครัน ในขณะเดียวกัน ตองคงไวซ่ึงความเปนมิตรตอ

ลูกคา ความกระตือรือรนในการใหบริการ การมีบุคลิกท่ีดี มีความนาเช่ือถือของผูใหบริการ 

6. กลยุทธดานกระบวนการการใหบริการ (Process) ลูกคาของรานขายยาฟารมาชอยซทุก

สาขาจะตองไดรับความสะดวกจากการเขารับบริการผานขั้นตอนท่ีไมซับซอนจนเกินไป โดย
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กระบวนการใหบริการของรานขายยาฟารมาชอยซ จะเริ่มตนจากการตอนรับลูกคาดวยการทักทาย

อยางเปนมิตร การสอบถามความตองการของลูกคา มีการซักถามอาการกอนจายยา การจัดยาและ

อุปกรณใหตรงความตองการของลูกคา การใหคําแนะนํา การรับชําระเงิน ตลอดจนการติดตามผล

การใชยาและอุปกรณ โดยการโทรศัพทกลับไปสอบถามลูกคาหลังจากเวลาผานไปสักระยะ ซ่ึงใน

แตละขั้นตอนจะตองมีความรวดเร็วการใหบริการ  การตอบปญหาไดอยางตรงประเด็น รวมถึง

ความถูกตองในกระบวนขั้นตอนตางๆ อยางการชําระเงินดวย  

7. กลยุทธดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) รานขายยาฟารมาชอยซ ใหความสําคัญในเรื่องการสรางและนําเสนอลักษณะทาง

กายภาพตางๆ ตั้งแต ปายรานท่ีมองเห็นไดอยางชัดเจน โดยมีขนาดใหญ และเปนปายไฟจึงมีความ

โดดเดน ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยภายในราน ลักษณะการตกแตง และ

บรรยากาศภายในราน เชน แสงสวางท่ีเพียงพอภายในราน การมีท่ีนั่งใหลูกคาท่ีเขารับคําปรึกษา 

การจัดวางสินคาภายในรานท่ีเปนหมวดหมู การท่ีเภสัชกรและพนักงานตองสวมเครื่องแบบ

ประจําการท่ีดูนาเช่ือถือ ไปจนถึงการเปดเครื่องปรับอากาศภายในรานในอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ เพ่ือ

ความสะดวกสบายของลูกคาและเพ่ือรักษาคุณภาพของยาบางประเภทไมใหเส่ือมสภาพ เปนตน 

ท้ังนี้เพ่ือสรางคุณคาและความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคา 


