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บทคัดย่อ

	 รายงานการศึกษาอิสระฉบับนี้เป็นรายงานการศึกษาอิสระเรื่อง “การปรับปรุงการจัดการร้านยาธิศาเภสัช อ�าเภอชุมแพ 

จงัหวดัขอนแก่น” มวีตัถปุระสงค์เพือ่การค้นหาประสบการณ์ด้านบวกของผูป้ระกอบการ พนกังานรวมถงึลกูค้า และเพือ่น�าข้อมลูทีไ่ด้

มาท�าการปรับปรุงการจัดการของร้านยาธิศาเภสัช โดยท�าการสัมภาษณ์ร่วมกับการสังเกตเจ้าของกิจการ พนักงานของร้านขายยา

จ�านวน 2 ร้าน สัมภาษณ์กลุ่มลูกค้าตัวอย่างจ�านวน 45 คน การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพโดยมีการปฎิบัติควบคู่กับการ

ศกึษา ในการศกึษาครัง้นีใ้ช้แนวคดิสทุรยีสาธกในการค้นหาเรือ่งดีๆ ในการท�างานของเจ้าของกจิการ พนกังานและความประทบัใจของ

ลูกค้า ประกอบกับการใช้แนวคิดหรือทฤษฎีอื่นๆ ผลการศึกษาพบว่า ความสามารถในการแนะน�าตัวยาของเภสัชกรเป็นปัจจัยที่ท�าให้

ร้านยาประสบความส�าเร็จมากที่สุด ผู้ท�าการศึกษาจึงได้วางแผนกลยุทธืในการปรับปรุงร้านจ�านวน 7 กลยุทธ์ กลยุทธ์สร้างความเชื่อ

มัน่ กลยทุธ์สร้างคณุภาพด้านการบรกิาร กลยทุธ์ในการตัง้ราคาทีแ่หมะสม กลยทุธ์การจดัการสนิค้าอย่างมปีระสทิธภิาพ กลยทุธ์สร้าง

ความสะดวกเข้าถึงได้ง่าย กลยุทธ์สร้างความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า กลยุทธ์สร้างความเป็นกันเอง จากผล

การท�ากลยุทธ์ไปปฎิบัติพบว่า สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าท�าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ

ค�ำส�ำคัญ:	สุนทรียสาธก การจัดการ กลยุทธ์ ร้านยา

Abstract

 This independent study was focused on “management improvement for Tisa Drug Stores Chumpare 

districk Khon Kaen Province”. The objectives were studies about finding 1) Positive experience of the business 

owner,employees and customers 2) Positive data acquired to improve the management of Tisa Drug Stores. The 

dept interview were conducted with 2 pharmacy owner, employees and 45 related or targeted person.The study 

was a qualitative research and used the Appreciative Inquiry concepts. The result founded the key success factor 

of a pharmacy business sector is ability of pharmacists to recommend drugs. This study has designed 7 strategies 

are Building confidence, Create Quality of Service, Pricing is dripping equation, Effectively manage product,  

Facilitate easy access, Response to customer demand and Friendly. After applied an worked on all the 7  

stratergies, The Tisa Drug Stores is a good deal to meet the needs of customers, making customer satisfaction.

Keywords: Appreciative Inquiry, management, strategies, drug store
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บทน�ำ	

 ปัจจบุนัมร้ีานขายยารายใหม่เปิดให้บรกิารมากขึน้ทัว่ไปทัง้ในห้างสรรพสนิค้าหรอืร้านสะดวกซือ้ซึง่ท�าให้

เกิดการแข่งขันกันทั้งด้านราคาและการบริการ ผู้ที่จะประสบความส�าเร็จในธุรกิจนี้ต้องมีความรู้ทั้งด้านยาต่างๆที่

เหมาะกับอาการของโรคเพื่อสามารถให้ค�าปรึกษาแก่ผู้ป่วยได้อย่างถูกต้อง และต้องมีความสามารถในการบริหาร

จัดการภายในร้านให้มีต้นทุนในการด�าเนินการต�่าที่สุด 

ร้านยาธิศาเภสัชเป็นร้านขายยาที่เพิ่งเปิดใหม่ซึ่งขายยาแผนปัจจุบัน ยาสมุนไพร อาหารเสริมและอุปกรณ์ทางการ

แพทย์ โดยมเีภสชักรประจ�าร้านคอยให้บรกิารแต่ยงัมปัีญหาด้านการจดัการร้าน อาท ิระบบการสัง่ซือ้และขายสนิค้า 

การจดัการระบบสินค้าคงคลงั การตั้งราคาขาย การควบคมุวนัหมดอายยุา รวมทัง้การบรกิารด้านต่างๆที่ดงึดดูผูใ้ช้

บริการ ดังนั้นเพื่อเพิ่มความสามารถในการแข่งขันและความสามารถในการอยู่รอดของกิจการในอนาคต จึงจ�าเป็น

จะต้องมีการพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพในการจัดการของร้าน

	

วัตถุประสงค์	

 1. เพื่อได้ข้อมูลที่เป็นประสบการณ์ด้านบวกของการจัดการร้านยาในมุมมองของผู้ประกอบกิจการ 

พนักงาน และลูกค้าทั่วไป

 2.  เพื่อน�าข้อมูลด้านบวกที่ได้มาท�าการปรับปรุงการจัดการของร้านยาธิศาเภสัชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการจัดการและเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันกับคู่แข่ง

วิธีด�ำเนินงำน	

 การศึกษาปรับปรุงร้านยาธิศาเภสัช อ�าเภอชุมแพ จังหวัดขอนแก่น ใช้แนวคิด Appreciative Inquiry 

ร่วมกับทฤษฎีอื่น คือ ทฤษฏีการจัดการ การวิเคราะห์ SOAR Analysis ทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาด โดยใช้การ

สัมภาษณ์ พูดคุยและสังเกตเพื่อค้นหาความส�าเร็จหรือเรื่องราวดีๆที่เกิดขึ้น[1]น�ามาขยายผลใช้ในการพัฒนา

กระบวนการจัดการของร้าน โดยมีวีธีการท�าการศึกษาดังต่อไปนี้

	 ค้นหำประสบกำรณ์ด้ำนบวกใช้บริกำรของลูกค้ำ	 การเก็บข้อมูลใช้การสัมภาษณ์ลูกค้าที่มาใช้บริการ 

โดยใช้ค�าถามตามหลกั Appreciative Inquiry ร่วมกบัการสงัเกต ุโดยค�าถามของลกูค้าทีม่าใช้บรกิารมดีงันี ้1) ท่าน

ชอบใช้บริการร้านยาที่มีลักษณะแบบใด 2) มาใช้บริการร้านยานี้ท่านรู้สึกชอบส่วนไหนบ้าง 3) ร้านยาแบบไหนที่

ประทับใจมากที่สุด 4) ในอนาคตอยากให้ร้านยามีอะไรเพิ่มเติม 

	 ค้นหำประสบกำรณ์ด้ำนบวกในกำรท�ำงำนของเจ้ำของกิจกำรและพนักงำน	ท�าการพูดคุยสัมภาษณ์

เจ้าของกิจการ พนักงาน ร่วมกับการสังเกตกระบวนการท�างาน การจัดร้านของร้านขายยาอื่นๆเพื่อค้นหาเรื่องราว

ดีๆที่เกิดขี้นในการประกอบกิจการ 

	 น�ำข้อมูลประสบกำรณ์ด้ำนบวกที่ได้มำหำจุดร่วมจุดโดดเด่นเพื่อวำงแผนกลยุทธ์ในกำรปรับปรุงร้ำน

ยำ	น�าข้อมลูจดุร่วมและจดุโดดเด่นมาท�าการวางแผลกลยทุธ์เพือ่ท�าการปรบัปรงุร้านยาธศิาเภสชัตามกระบวนการ 

4-D (Discovery, Dream, Design, Destiny)[2]ในขั้นตอนของการปรับปรุงเมื่อพบว่าสามารถประยุกต์น�าทฤษฏี

ใดมาร่วมด้วยในการปรบัปรงุได้กส็ามารถน�ามาประยกุต์ใช้ด้วย เช่น ทฤษฎกีารจดัการ ส่วนผสมทางการตลาด การ

วิเคราะห์ SOAR Analysis
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ผลกำรวิจัย

	 ผลจำกกำรสัมภำษณ์ลูกค้ำที่เข้ำมำใช้บริกำรภำยในร้ำน	 จุดร่วมที่เป็นปัจจัยที่ลูกค้าให้ความส�าคัญใน

การพิจารณาการเลือกใช้บริการร้านยาได้แก่ 1)เภสัชกรแนะน�ายาดี 2) สะดวกในการใช้บริการ 3) อธิบายการใช้ยา

ได้ละเอียด 4) บริการดีให้ความสนใจลูกค้า 5) มีเภสัชกรประจ�าร้าน 6) มียาครบ 7) พูดจาดียิ้มแย้มแจ่มใส 8) มีที่

จอดรถ จุดโดดเด่นที่เป็นจุดที่มีความส�าคัญในการน�ามาใช้ในการปรับปรุงร้านยาได้ได้แก่ 1)เป็นร้านยาที่มีคุณภาพ 

2) ร้านเรียบร้อยดูดี 3) มีความทันสมัย 4) คนไม่วุ่นวาย 

	 ผลจำกกำรสัมภำษณ์เจ้ำของกิจกำรและพนักงำน	จุดร่วมที่ส�าคัญในการท�างาน ได้แก่ 1) แยกสัง่ยาจาก

ร้านที่มียาครบและให้ราคาถูก 2) หาแหล่งจ�าหน่ายยาที่มีราคาถูก 3) การตั้งราคาจะดูจากราคาของร้านที่อยู่ใกล้

เคียง เปรียบเทียบกับต้นทุน 4) ต้องท�าการเช็คสินค้าทั้งจ�านวนและวันหมดอายุ 5) ท�าการจัดเรียงสินค้าเก่าใหม่ 

6)  ท�าการจัดเรียงสินค้าอย่างเป็นระเบียบเรียบร้อย 7) สั่งซื้อทีละมาก โดยมีจุดโดดเด่นดังนี้ 1) แยกสั่งยา

จากร้านที่มียาครบและให้ราคาถูก 2) การตั้งราคาจะดูจากราคาของร้านที่อยู่ใกล้เคียง เปรียบเทียบกับต้นทุน 3) 

สั่งซื้อทีละมาก

	 ผลกำรศึกษำร้ำนยำอื่นๆในกำรด�ำเนินกิจกำรของร้ำนเพื่อค้นหำเรื่องรำวดีๆ	

  1)  มกีารจดัท�าป้ายแบบตัง้พืน้ทีส่ามารถส่องสว่างและทีส่ามารถเคลือ่นย้ายได้มาวางหน้าร้านเพือ่

ให้เป็นการสะดวกแก่การสังเกตเห็น 

  2)  การเลอืกใช้ตูย้าทีม่ลีกัษณะเป็นตูก้ระจกทีส่ามารถเปิดปิดได้ท�าให้เกดิความเป็นระเบยีบ สะดวก

แก่การจัดการ

  3)  มกีารแบ่งหมวดหมูย่าเป็นหมวดๆอย่างชดัเจน และแยกยาทีส่ามารถจ�าหน่ายได้เฉพาะเภสชักร

ไว้ต่างหาก โดยมีการท�าการติดป้ายยาแต่ละประเภทไว้ ยาที่มีสรรพคุณใกล้เคียงกันจะจัดวางไว้ใกล้ๆกัน 

  4)  มีการบันทึกวันที่หมดอายุของยาแต่ละชนิดไว้เพื่อง่ายต่อการตรวจสอบและจัดการเก็บยาตาม

ล�าดับการสั่งซื้อ

  5)  ร้านยาแต่ละที่จะมีการตกแต่งเป็นสีที่เป็นสีสดใสท�าให้เป็นที่สามารถสังเกตได้ง่ายต่อลูกค้า

	 ท�ำกำรวิเครำะห์	SOAR	Analysis

	 	 จดุแขง็	1) เภสชักรมคีวามรูค้วามสามารถเรือ่งยา โรคต่างๆ และกฎหมายทีเ่กีย่วกบัร้านยา 2) ท�าเล

ที่ตั้งอยู่ใกล้ร้านสะดวกซื้อ ตลาด และแหล่งชุมชน 3) ลูกค้ามีความคุ้นเคยกับเภสัชกร 4)มีความเอาใจใส่ลูกค้ามี

ความเป็นกันเอง

	 	 โอกำส	1) เนื่องจากเภสัชกรมีความรู้จึงสามารถอธิบายการใช้ยาและซักถามอาการได้อย่างละเอียด 

2) ท�าเลทีต่ัง้สามารถจอดรถได้ง่ายและตดิร้านสะดวกซือ้เป็นโอกาสในการเพิม่ลกูค้าได้ 3) ลกูค้ารบัรูว่้าเป็นเภสชักร

ที่ท�างานในโรงพยาบาลจึงมีความมั่นใจในการใช้บริการ 4) ชาวบ้านรู้จักร้านยาและกล้าเข้ามาใช้บริการมากขึ้น

	 	 เป้ำหมำย	1) ปรบัปรงุร้านยาให้เป็นร้านยาทีม่สีนิค้าและบรกิารทีม่คีณุภาพ 2) เป็นร้านยาทีม่รีะบบ

การจัดการที่เป็นระเบียบ รวดเร็ว และประหยัด 3) สร้างความประทับใจในการบริการให้แก่ลูกค้า

	 	 ผลที่คำดว่ำจะได้รับ	1) ร้านยาท�างานอย่างมีประสิทธิภาพแข่งขันกับคู่แข่งได้ 2) ประหยัดต้นทุน

และเพิ่มยอดขาย

 กำรน�ำผลกำรศกึษำมำใช้ในกำรวำงแผนกลยทุธ์เพือ่ปรบัปรงุกำรจดักำรของร้ำนยำธศิำเภสชัได้ดงันี้	

  1)  กลยุทธ์สร้างความเชื่อมั่น มีการก�าหนดเวลาให้เภสัชกรอยู่ประจ�าร้านและท�าการติดป้ายแจ้ง

เวลา เภสัชกรจะต้องให้ค�าแนะน�าและอธิบายวิธีการใช้ยาอย่างชัดเจน มีการเขียนวิธีการใช้ยาให้ทุกครั้ง ถ่ายทอด
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ความรู้ให้แก่ผู้ช่วยขายที่อยู่ประจ�าร้านยา ในกรณีที่เภสัชกรไม่อยู่ให้ท�าการติดต่อเภสัชกรเพื่อให้ค�าแนะน�าทาง

โทรศัพท์ 

  2)  กลยทุธ์สร้างคณุภาพด้านการบรกิาร มกีารน�าเครือ่งชัง่น�า้หนกั วดัส่วนสงู และเครือ่งวดัความดนั 

มาจัดเตรียมไว้ส�าหรับให้บริการแก่ลูกค้าเพื่อให้เภสัชกรใช้ในการร่วมพิจารณาให้เกิดความเหมาะสมในการจ่ายยา 

  3)  กลยุทธ์ในการตั้งราคาที่แหมะสม ยาที่จ�าหน่ายในร้านต้องมีราคาที่อ้างอิงจากราคาตลาด โดย

การดูข้อมูลต้นทุนของสินค้าแต่ละชนิด และราคาสินค้าของคู่แข่งเพื่อไม่ให้ถูกหรือแพงเกินไป อีกทั้งท�าการส�ารวจ

แหล่งจ�าหน่ายยาที่ราคาถูกเพื่อท�าให้มีต้นทุนที่ต�่าลงอยู่เสมอ

  4)  กลยทุธ์การจดัการสนิค้าอย่างมปีระสทิธภิาพ จดัเกบ็โดยท�าการตรวจสอบวนัหมดอายขุองสนิค้า

ท�าการลงบญัช ีและในการจดัเกบ็สนิค้าต้องจดัว่าสนิค้าใดเข้ามาก่อนต้องน�าไปใช้ก่อน สนิค้าใดเข้ามาหลงักใ็ช้ทหีลงั 

  5)  กลยุทธ์สร้างความสะดวกเข้าถึงได้ง่าย ท�าป้ายร้านยาให้เห็นชัดเจนมีแสงสว่างสามารถสังเกตุ

เหน็ได้อย่างชดัเจน มป้ีายบอกเวลาเปิดปิด หากเป็นวนัหยดุหรอืมคีวามจ�าเป็นทีจ่ะต้องหยดุต้องท�าป้ายเพือ่บอกว่า

จะหยุดถึงเมื่อใด เปิดในวันที่เท่าใด จัดท�ามุมส�าหรับนั่งรอ โดยมีการจัดน�้าดื่มบริการฟรี มีเก้าอี้ส�าหรับนั่งรอ และมี

หนังสือที่ให้ความรู้เกี่ยวกับยา 

  6)  กลยุทธ์สร้างความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ท�าการจดบันทึกและดู

ข้อมูลการขายว่าสินค้าใดลูกค้าซื้อมากก็สั่งมามาก สินค้าใดยังขาดอยู่ก็ท�าการสั่งมาเพิ่ม 

  7)  กลยทุธ์สร้างความเป็นกนัเอง เภสชักรสามารถจดจ�าลกูค้าได้ซึง่จะท�าให้ลกูค้ารูส้กึว่าตนเองเป็น

คนพิเศษและอยากจะเข้ามาใช้บริการ พูดคุยขอค�าปรึกษา เกิดความเป็นกันเองและกลายเป็นลูกค้าประจ�า 

สรุป	

 จากการศึกษาพบว่าปัจจัยที่เป็นจุดร่วมจุดโดดคือ เภสัชกรต้องเป็นผู้ที่มีความรู้ความสามารถในเรื่องยา 

สามารถแนะน�ายาที่เหมาะสมแก่อาการป่วยของคนไข้ได้ มีความสามารถในการซักถามอาการของลูกค้าได้อย่าง

ละเอยีดมคีวามรอบคอบและใส่ใจลกูค้าทีม่าใช้บรกิาร อกีทัง้ยงัต้องเป็นคนทีอ่ธัยาศยัไมตรทีีด่ ีร้านยาลกูค้าส่วนใหญ่

ในครั้งแรกจะเลือกใช้บริการร้านยาที่สะดวกมีที่จอดรถสามารถเข้าถึงได้ง่าย โดยหลังจากใช้บริการแล้วลูกค้าจะ

ท�าการประเมิณว่าร้านยานี้เป็นร้านยาที่ควรจะมาใช้บริการอีกหรือไม่โดยดูจากการที่ร้านยาเป็นร้านยาที่มีคุณภาพ 

มียาครบถ้วนตามที่ลูกค้าต้องการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ 

ข้อเสนอแนะ

 ผูท้ีส่นใจท�าการศกึษาควรศกึษาปัจจยัทีเ่กีย่วข้องกบัพนกังานขายของร้านยาเพิม่เตมิซึง่เป็นส่วนหนึง่ทีส่่ง

ผลต่อการบริการลูกค้าให้เกิดความประทับใจในการใช้บริการ

กิตติกรรมประกำศ	

 การศึกษาอิสระในครั้งนี้ ส�าเร็จลุล่วงไปด้วยดี เนื่องจากผู้ศึกษาได้รับความกรุณาอย่างยิ่งจากรอง

ศาสตราจารย์ สวุฒัน์ จติต์ปราณชียั อาจารย์ทีป่รกึษา ทีไ่ด้สละเวลาอนัมค่ีาของท่านเพือ่การแนะน�า อธบิาย ชีแ้นะ

แนวทาง ไขข้อสงสัย เพิ่มความกระจ่าง แก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ
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เอกสำรอ้ำงอิง
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