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สาธกได ้5 กลยุทธ์ ไดแ้ก่ 1) กลยุทธ์เพิ่มยอดขายให้สินคา้ใหม่หรือสินคา้เฉพาะกลุ่ม 2) กลยุทธ์นา
โนแบรนด่ิง  3) กลยทุธ์ฝากใหเ้ราช่วยดูแล 4) กลยทุธ์ส่ือสารเพื่อเขา้ใจ 5) กลยทุธ์เกินความคาดหวงั 
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Abstract 
 

The strategic planning through appreciative inquiry: The case study of TS Pharma. This study 
aimed to discover positive experiences of customer in pharmacy services and to develop strategic plans 
for TS Pharma. All positive experiences of customer were recorded by observations and interviews 
throughout five months from December 2013 to April 2014. The questionnaires were distributed to 30 
interviewees. Most interviewees were women aged between 20-70 years old. There were 37 experiment 
findings: 27 convergences and 10 divergences which led to five strategies; 1) how to increase sales 
volume of new products and specific products strategy 2) how to improve image and brand strategy  
3) Hospitality strategy 4) Communication strategy 5) Above-expectation strategy. After applying these 
strategies, the study found gross sales were increased by 36% and customers had become more  
recognized TS Pharma, repeatedly and increasingly purchased, and also told others. This study has 
achieved its objectives by searching experience, and the concept of appreciation inquiry was applied to 
create strategies.  
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บทที ่1 
บทน า 

 
 

1. ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
ในสหรัฐอเมริกา “ร้านยา”  ถือว่าเป็นส่วนสําคญัในการส่งมอบยาให้กบัผูป่้วยส่วนใหญ่ท่ี

นอกเหนือไปจากโรงพยาบาลหรือคลินิกชุมชน ดว้ยปัจจยัดา้นความสะดวกและราคาท่ีถูก โดยมี
เภสัชกรทาํหน้าท่ี จ่ายยาให้กบัผูป่้วยตามใบสั่งยาท่ีได้รับ รวมถึงทาํประวติัการใช้ยาของผูป่้วย 
ตรวจสอบใบสั่งยา ใหค้วามรู้แก่ผูป่้วยเก่ียวกบัวธีิการใชย้า และให้คาํปรึกษาแก่ผูป่้วยท่ีไดรั้บยาเป็น
คร้ังแรก โดยเภสัชกรจะไดรั้บค่าตอบแทนจากการจ่ายยาตามใบสั่งเป็น dispensing fee นอกจากน้ียงั
มีอีกบทบาทหน่ึงของการใหบ้ริการของเภสัชกรในสหรัฐอเมริกา คือ รูปแบบบริการท่ีไม่ใช่การจ่าย
ยา (non-dispensing services) ซ่ึงมีรูปแบบและช่ือเรียกท่ีหลากหลาย เช่น cognitive service, 
pharmaceutical care service หรือ medication therapy management (MTM) services เพื่อให้เกิดการ
ยอมรับวิชาชีพเภสัชกรรมในการมีส่วนร่วมดูแลผูป่้วย  อีกทั้งยงัเป็นการช่วยควบคุมค่าใชจ่้ายดา้น
ยาและเพิ่มคุณภาพในการรักษา โดยผูจ่้ายค่าตอบแทนสําหรับบริการรูปแบบน้ีของเภสัชกร ไดแ้ก่ 
ระบบประกนัสุขภาพของภาครัฐหรือภาคเอกชนท่ีผูป่้วยแต่ละคนมีสิทธิ 

สําหรับประเทศไทย ร้านยาจดัเป็นการคา้บริการประเภทหน่ึงในกลุ่ม G วา่ดว้ยการขายส่งขาย
ปลีกของกรมการพฒันาธุรกิจการคา้ กระทรวงพาณิชยโ์ดยมีเภสัชกรเป็นผูค้วบคุมและดูแลบทบาท
ของเภสัชกรในร้านยาจะเป็นผูว้ิเคราะห์ วินิจฉัยอาการในเบ้ืองต้นของผูป่้วย จดัยาและจ่ายยา 
นอกจากน้ียงัมีหน้าท่ีคดักรองผูป่้วยเพื่อส่งต่อไปยงัโรงพยาบาลด้วย จึงทาํให้ทุกวนัน้ีร้านยามี
บทบาทสาํคญัมากข้ึนในการดูแลเร่ืองยาและสุขภาพของประชาชน  

ปัจจุบนัพบว่าธุรกิจร้านยามีการเติบโตอย่างต่อเน่ือง จะเห็นไดจ้ากการเปิดร้านยาท่ีเพิ่มข้ึนใน
ทุกๆปีไม่ว่าจะเป็นร้านยาเด่ียวหรือร้านยาเชน (Chain) ซ่ึงปัจจุบนัมีการเปิดร้านยามากกว่า 17,463 
ร้านคา้ทัว่ประเทศไทย (ระพีพรรณ พรหมเรขา, 2556) จากการแข่งขนัท่ีเพิ่มข้ึนทุกปีน้ีเองทาํให้ร้านยา
แต่ละร้านตอ้งมีการปรับตวั หาทางสร้างความแตกต่างให้เหนือคู่แข่ง มีร้านยาจาํนวนไม่นอ้ยท่ีใช้
กลยทุธ์ดา้นราคา ปรับลดราคาหรือการขายตดัราคากนัเองเพื่อเพิ่มจาํนวนลูกคา้ วธีิน้ีดูเหมือนจะเป็น
วิธีท่ีถูกนาํมาใชก้นัมากท่ีสุด เกิดผลเร็วแต่ไม่ย ัง่ยืน สามารถทาํให้ผูป้ระกอบการลม้เลิกกิจการได ้
นอกจากน้ีการหาสินคา้ท่ีหลากหลายมาจาํหน่ายก็เป็นหนทางหน่ึงท่ีสามารถสร้างความแตกต่างให้
เหนือคู่แข่งไดเ้ช่นกนั และมีบางร้านท่ีจดัหาช่องทางการจาํหน่ายท่ีเพิ่มข้ึน โดยการเปิดร้านให้มาก
ตามแหล่งชุมชน เพิ่มช่องทางจาํหน่ายหลายช่องทางเพื่ออาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ มีการ



ประชาสัมพนัธ์สินคา้เพื่อส่งเสริมการขายเป็นระยะหรือตามฤดูกาล เป็นตน้หรือแมก้ระทัง่กลยุทธ์
ดา้นคุณภาพก็เป็นอีกทางเลือกหน่ึงเช่นกนัท่ีผูป้ระกอบการจะใชเ้ลือกในการแข่งขนั 

สําหรับกลยุทธ์ดา้นคุณภาพทางสํานกังานคณะกรรมการอาหารและยาไดจ้ดัตั้ง “สํานกังาน
โครงการพฒันาร้านยา”เพื่อพฒันาร้านยาให้เป็นร้านยาคุณภาพภายใตว้ิธีปฏิบติัท่ีดีทางเภสัชกรรม 
(Good Pharmacy Practice: GPP) ซ่ึงเป็นหลกัการท่ียอมรับในระดบัสากลภายใตค้วามร่วมมือของ
สมาพนัธ์พฒันาคุณภาพร้านยาแห่งประเทศไทยหากร้านยาร้านใดสนใจสามารถเขา้ร่วมโครงการ
ไดเ้พื่อพฒันาร้านของตนให้เหนือคู่แข่ง อยา่งไรก็ตามการไดเ้ป็นร้านยาคุณภาพอยา่งเดียวไม่ไดก้า
รันตีว่าธุรกิจจะอยูร่อดอยา่งย ัง่ยืน ดงันั้นร้านยาจึงควรหากลยุทธ์อ่ืนๆมาปรับใชร่้วมกนัเพื่อให้เกิด
ความแตกต่างจากร้านอ่ืนจนนาํไปสู่ความย ัง่ยนืในธุรกิจ 

ปัจจุบนัร้านยาในจงัหวดัขอนแก่นมีทั้งหมด 370 ร้าน เป็นร้านยา ข.ย.1 จาํนวน 305 ร้านซ่ึงอยู่
ในเขตอาํเภอเมืองจาํนวน 214 ร้าน และมีร้านยาท่ีไดรั้บรองมาตรฐานจากสํานกังานองคก์ารอาหาร
และยาวา่เป็นร้านยาคุณภาพจาํนวน 14 ร้าน ซ่ึงร้านยาคุณภาพท่ีอยูใ่นเขตเดียวกบัร้านยาของผูศึ้กษา
มีจาํนวน 10 ร้าน ดงัตารางท่ี 1 

 
ตารางที ่1 ขอ้มูลจาํนวนร้านยาในจงัหวดัขอนแก่น 
 

ประเภท 
ร้านขายยา 

ร้านยา 
ในขอนแก่น 

ร้านยาใน 
เขตอาํเภอเมือง 

เขตเดียวกบัร้านทีเอสฟาร์มา (ถนนหนา้เมือง, ถนนกลาง
เมือง, ถนนหลงัเมือง, ถนนศรีจนัทร์) 

ข.ย. 1 305 214 64 

ข.ย. 2 65 14 7 

ท่ีมา: สาํนกังานสาธารณสุขจงัหวดัขอนแก่น, 2556 
 

จากตารางท่ี 1จะเห็นไดว้า่จาํนวนของร้านยาโดยมากจะกระจุกตวัอยูใ่นเขตอาํเภอเมืองขอนแก่น
เป็นส่วนใหญ่ร้านยาทีเอส ฟาร์มา ตั้งอยู่ในเขตอาํเภอเมืองเช่นกนั ทาํให้การแข่งขนัสูงมาก ไม่ว่าจะ
เป็นการแข่งขนักับร้านยาท่ีเปิดมานานแล้ว หรือร้านยาท่ีกําลังจะเปิดใหม่ในเขตอาํเภอเมือง
ขอนแก่น  

ร้านยาทีเอส ฟาร์มา เปิดดาํเนินการเม่ือวนัท่ี 9 ตุลาคม 2556 ตั้งอยูบ่ริเวณส่ีแยกธนาคารแห่ง
ประเทศไทย ถนนกลางเมือง อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น โดยเป็นร้านยาขนาดกลางค่อนไปทาง
ใหญ่ จดัจาํหน่ายยา อาหารเสริมนมทางการแพทยแ์ละอุปกรณ์ทางการแพทย ์จดัเป็นร้านยาแผน



ปัจจุบนั ข.ย.1 คือเป็นร้านขายยาท่ีมีเภสัชกรประจาํตลอดเวลาทาํการ เปิดบริการทุกวนั เวลา 9.00-
19.00 น.  

สาํหรับท่ีตั้งของร้านยาทีเอส ฟาร์มาเป็นอาคารพาณิชย ์2 คูหา ตั้งอยูบ่ริเวณมุมส่ีแยกมองเห็น
ไดเ้ด่นชดัใกลก้บัสถานท่ีสาํคญัหลายแห่ง ไดแ้ก่ ท่ีทาํการไปรษณียข์อนแก่น สถานีตาํรวจ ตลาดสด
โบเ้บ ้ตลาดบางลาํพู ธนาคารแห่งประเทศไทย โรงเรียนขอนแก่นวิทยายน สถานีปรับอากาศ มีรถ
ประจาํทางผา่นหลายสาย ไดแ้ก่ สาย8 สีฟ้าสาย9 สีฟ้าสาย10 สีฟ้าสายสีเหลืองสายสีแดง นอกจากน้ี
ในช่วงเทศกาลต่างๆ จะมีการเดินแห่ขบวนผ่านหน้าร้านยาทีเอส ฟาร์มาเป็นประจาํเน่ืองจากเป็น
ถนนเส้นหลกัของจงัหวดัขอนแก่น เช่น งานเทศกาลงานไหม งานเทศกาลสงกานต ์งานปึงเถ่ากงม่า
งานกีฬาสีโรงเรียนขอนแก่นวทิยายน เป็นตน้ ดงัภาพท่ี 1 

 

 
ภาพที ่1  แผนท่ีร้านยาทีเอส ฟาร์มา 

 
ร้านยาทีเอส ฟาร์มาเป็นร้านยารูปแบบใหม่ท่ีเนน้ความทนัสมยั มีการตกแต่งร้านท่ีดูสวยงาม 

สะอาด น่าเขา้ไปใชบ้ริการใชเ้ฟอร์นิเจอร์สีเขียวตดักบัสีขาวซ่ึงเป็นสีท่ีทาํให้รู้สึกถึงการมีสุขภาพดี 
รู้สึกสดช่ืน มีเคร่ืองปรับอากาศเพื่อควบคุมคุณภาพของยา มีแสงสวา่งเพียงพอ  

ตลาดสด
บางลาํภู 



ร้านยาทีเอส ฟาร์มา ไดรั้บการสนบัสนุนเร่ืองคลงัยาและความรู้ในการทาํธุรกิจยาจากร้านยา 
ABC (ร้านยาของเครือญาติ) มีการบริหารร่วมกนัในเร่ืองคลงัสินคา้ การสั่งสินคา้จากบริษทัยา ทาํ
ให้เกิดความไดเ้ปรียบมากกว่าร้านท่ีกาํลงัจะเปิดใหม่ มีอาํนาจการต่อรองจากบริษทัยาไดม้ากข้ึน
นอกจากน้ียงัสามารถบริหารฐานลูกคา้ร่วมกนัดว้ย เช่น กรณีท่ีร้านยาทีเอส ฟาร์มา ไม่มีสินคา้ท่ี
ลูกคา้ตอ้งการ จะส่งต่อให้ร้านยา ABC หรือกรณีท่ีร้านยา ABC ไม่มีสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ ก็จะส่ง
มาท่ีร้านยาทีเอสฟาร์มาเช่นกนั ทาํให้ลูกคา้ไดสิ้นคา้ตามความตอ้งการอยา่งรวดเร็ว โดยท่ีไม่ตอ้ง
เสียเวลาสอบถามยาจากร้านอ่ืนๆ ทาํให้ไม่เสียโอกาสในการขายสินค้าและยงัสามารถรักษา
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดีดว้ย 

ส่ิงท่ีเป็นแรงสนบัสนุนท่ีสาํคญัอีกแรงหน่ึง คือ เภสัชกรประจาํร้าน ซ่ึงร้านยาทีเอส ฟาร์มา มี
เภสัชกรเป็นเจา้ของกิจการ และเป็นผูดู้แลตลอดเวลาท่ีเปิดทาํการ ทาํให้มีความแตกต่างจากร้านยา
บางร้านท่ีมีเภสัชกรประจาํร้านเพียงบางช่วงเวลาท่ีเปิดทาํการเท่านั้น จากการท่ีเภสัชกรเป็นเจา้ของ
กิจการเอง ทาํใหมี้ความกระตือรือร้นในการทาํธุรกิจมากกวา่การเป็นลูกจา้ง 

จากสถานการณ์ขา้งตน้ แมว้า่จะมีแรงสนบัสนุนหลายแรง แต่ยงัคงมีแรงต่อตา้นท่ีทาํให้ตอ้ง
พิจารณาหลายแรงเช่นกนัไดแ้ก่  

1)  ร้านยาทีเอส ฟาร์มา เป็นร้านเปิดใหม่ ยงัไม่มีช่ือเสียง ไม่มีฐานลูกคา้ ทาํใหต้อ้งแข่งขนักบั
ร้านยาในบริเวณขา้งเคียงซ่ึงบางร้านมีช่ือเสียงยาวนานกว่า 40 ปี มีฐานลูกคา้มากพอสมควร มียาท่ี
หลากหลาย เพียงพอแก่ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมากกวา่ และราคาสินคา้ท่ีถูกกวา่  

2)  ไม่มีท่ีจอดรถหนา้ร้านเน่ืองจากร้านยาทีเอส ฟาร์มา ตั้งอยูบ่ริเวณมุมส่ีแยกพอดี ซ่ึงการมีท่ี
จอดรถหนา้ร้าน ก็เป็นส่ิงหน่ึงท่ีลูกคา้ใชต้ดัสินใจเลือกเขา้มารับบริการร้านยาเช่นกนั  

3)  ฐานลูกคา้นอ้ย เน่ืองจากเป็นร้านยาเปิดใหม่ 
4)  รายการสินค้าภายในร้านยงัมีไม่เพียงพอต่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้า

เน่ืองจากเป็นร้านยาท่ีเปิดใหม่ ทาํใหไ้ม่ทราบความตอ้งการของลูกคา้ท่ีแทจ้ริง 
จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้พบวา่มีทั้งแรงสนบัสนุนและแรงต่อตา้น จึงเป็นท่ีมาในการทาํการศึกษา

อิสระคร้ังน้ีเพื่อให้ธุรกิจเกิดการเปล่ียนแปลงและพฒันาไปในทิศทางท่ีดีข้ึน สามารถสรุปการ
วเิคราะห์ตามทฤษฎี Force Field Analysis ไดต้ามตารางท่ี 2 ดงัน้ี 

 
 
 
 
 



ตารางที่2 การวเิคราะห์ตามทฤษฎีForce Field Analysis 
แรงสนบัสนุน (Driving force) แรงต่อตา้น (Restraining force) 

1.มีพื้นฐานการทาํธุรกิจยามาก่อน 
2.มีร้านยาท่ีคอยสนบัสนุน ไดแ้ก่ ร้านยา ABC 
3.ตึกแถวท่ีดาํเนินกิจการเป็นของตนเอง 
4.มีเภสัชกรประจาํร้านตลอดเวลาท่ีเปิดทาํการ
และเป็นผูเ้จา้ของกิจการ 
5. ท่ีตั้งร้านอยูใ่จกลางเมืองขอนแก่น ใกลก้บั
แหล่งชุมชนและสถานท่ีราชการสาํคญั มองเห็น
ชดัเจน  

1.มีการแข่งขนัท่ีสูง และร้านยงัไม่มีช่ือเสียง 
2.ไม่มีท่ีจอดรถหนา้ร้าน 
3. .ฐานลูกคา้นอ้ย 
4.รายการสินคา้ยงัไม่เพียงพอต่อการ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
 

 
2. สรุปประเด็นปัญหา 

จากสถานการณ์ทั้งหมดท่ีกล่าวมาขา้งตน้ จะพบวา่ร้านยาทีเอส ฟาร์มา มีแรงสนบัสนุนหลาย
แรงท่ีช่วยส่งเสริม ถึงอยา่งไรก็ตาม ยงัคงมีแรงต่อตา้นท่ีทาํให้เป็นกงัวลเช่นกนั ไดแ้ก่ การแข่งขนัท่ี
สูงในบริเวณเขตท่ีตั้ง การเป็นร้านยาเปิดใหม่ยงัไม่มีช่ือเสียง  เร่ืองท่ีจอดรถหนา้ร้าน ซ่ึงแรงต่อตา้น
เหล่าน้ีเป็นส่ิงทา้ทายท่ีทาํให้ผูศึ้กษาตอ้งการคน้หาวา่ อะไรคือส่ิงสําคญัท่ีทาํให้ลูกคา้เลือกเขา้มารับ
บริการร้านยา และสามารถนาํส่ิงท่ีคน้หามาสร้างกลยุทธ์ให้กบัร้านยาทีเอสฟาร์มาเพื่อมาเสริมแรง
สนบัสนุนจนทาํให้กลายมาเป็นจุดแข็งของธุรกิจ และคน้หาโอกาสท่ีจะลดแรงต่อตา้น โดยศึกษา
ภายใตก้รอบแนวคิดทฤษฎีสุนทรียสาธก ผ่านการตั้งคาํถามเพื่อคน้หาประสบการณ์เชิงบวกแล้ว
นาํมาวางเป็นกลยทุธ์เพื่อพฒันาร้านยาทีเอส ฟาร์มา 

 
3. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

3.1  เพื่อคน้หาประสบการณ์เชิงบวกจากผูรั้บบริการร้านยา 
3.2  เพื่อพฒันากลยทุธ์ใหก้บัร้านยาทีเอส ฟาร์มา ใหมี้ความสามารถในการแข่งขนัเพิ่มข้ึน 
 

4. ขอบเขตการศึกษา 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาการวางแผนกลยุทธ์ภายใต้กรอบแนวความคิดของทฤษฎี

สุนทรียสาธก โดยคน้หาประสบการณ์เชิงบวกจากกลุ่มเป้าหมายคือผูท่ี้ไปรับบริการร้านยาแลว้เกิด
ความประทบัใจสูงสุด ตั้งแต่วนัท่ี 1ธนัวาคม 2556 ถึง วนัท่ี 30 เมษายน 2557 รวมระยะเวลา 5 เดือน  
 



5.  ข้อตกลงเบื้องต้น 
5.1 ดา้นประชากร 

5.1.1 ประชากรท่ีถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่จะเป็นผู ้หญิง เน่ืองจากมีการศึกษาของ 
อนัเดอร์ฮิลล ์(2554) พบวา่ผูห้ญิงส่วนใหญ่มีอิทธิพลมากท่ีสุดในครอบครัว ซ่ึงธรรมชาติของผูห้ญิง 
จะสังเกตรายละเอียดเล็กๆน้อยๆ ได้ดีกว่าผูช้าย ปัจจุบนัพบว่าผูห้ญิงส่วนมากมีอาํนาจในการ
ตดัสินใจซ้ือมากกว่าผูช้าย ดงันั้นผูศึ้กษาเห็นว่าขอ้มูลท่ีสัมภาษณ์จากผูห้ญิงจะครอบคลุมและมี
รายละเอียดท่ีมากกวา่ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูช้าย 

5.1.2 ประชากรท่ีถูกสัมภาษณ์ ตอ้งมีประสบการณ์เข้ารับบริการจากร้านยาจนเกิด
ความประทบัใจสูงสุด เกิดการซ้ือซํ้ า ซ้ือประจาํ หรือการบอกต่อ 

5.1.3 ประชากรท่ีถูกสัมภาษณ์ ตอ้งยินยอมให้สัมภาษณ์ดว้ยความเต็มใจและให้ขอ้มูล
ตามความเป็นจริง เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีคุณภาพ 

5.2  ดา้นเวลา 
เน่ืองจากผูศึ้กษามีระยะเวลาการศึกษาท่ีจาํกดั ทาํให้การคน้หาประสบการณ์เชิงบวก 

หรือการเก็บขอ้มูลมีจาํกดัเช่นกนั หากมีระยะเวลาท่ีมากข้ึนผูศึ้กษาคาดวา่จะคน้หา ประสบการณ์เชิง
บวกไดแ้ละสามารถนาํไปขยายผลไดม้ากข้ึนอีก  
 5.3  ดา้นเน้ือหา 

5.3.1  ผูศึ้กษาได้ปรับแต่งเน้ือหาท่ีได้จากการสัมภาษณ์บางส่วนซ่ึงเป็นภาษาพูดให้
ใกลเ้คียงกบัภาษาเขียนมากข้ึน เพื่อใหบ้ทความสามารถอ่านเขา้ใจง่ายข้ึน 

5.3.2  การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสังเกตบางขอ้มูล เป็นขอ้มูลการวิเคราะห์ท่ีเกิด
จากมุมมองของผูศึ้กษาเพียงคนเดียว 

5.3.3 ขอ้มูลท่ีได ้มาจากการสัมภาษณ์หรือการสังเกตจากลูกคา้เพียงฝ่ายเดียว ไม่ไดมี้
การสัมภาษณ์จากกลุ่มอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น พนักงานในร้านเน่ืองจากปัจจุบนัผูศึ้กษาทาํงานเป็น
หลกัเพียงคนเดียว ยงัไม่มีการจา้งพนกังาน 
 5.4  ดา้นการวดัผล 

เน่ืองจากร้านยาทีเอส ฟาร์มา เป็นร้านยาท่ีเพิ่งเปิดดาํเนินกิจการทาํใหข้อ้มูลท่ีวดัผลเป็น
การเปรียบเทียบยอดขายระหวา่งก่อนการใชก้ลยทุธ์และหลงัการใชก้ลยทุธ์เท่านั้น  
 
6.  ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

6.1 ทราบข้อมูลท่ีเกิดจากประสบการณ์จริงของลูกค้าท่ีเข้าไปรับบริการร้านยา ทาํให้
สามารถนาํกลยทุธ์มาใชใ้นการพฒันาร้านยาจากพื้นฐานประสบการณ์จริงท่ีเกิดข้ึน 



6.2  สามารถนาํมาประยุกต์ใช้ในการพฒันาจุดแข็งของร้านไดแ้ละเพิ่มโอกาสให้ร้านยามี
ความสามารถในการแข่งขนัเพิ่มมากข้ึน 

6.3 สามารถเพิ่มฐานลูกค้าท่ีมีความภกัดีต่อร้านได้มากข้ึนตลอดจนทาํให้สามารถเพิ่ม
ยอดขายได ้

6.4  สามารถประยุกต์ใช้แนวคิดทฤษฎีสุนทรียสาธกร่วมกับความรู้ด้านอ่ืนๆ เพื่อช่วย
วางแผนกลยทุธ์และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัใหก้บัธุรกิจได ้

 
7. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 7.1  ร้านยา ข.ย. 1 คือ ร้านยาท่ีใหบ้ริการโดยเภสัชกรประจาํตลอดเวลาท่ีเปิดทาํการ สามารถ
จาํหน่ายยาอนัตราย ยาควบคุมพิเศษได ้
 7.2  ร้านยา ข.ย.2 คือ ร้านขายยาท่ีจาํหน่ายยาแผนปัจจุบนัเฉพาะยาบรรจุเสร็จท่ีไม่ใช่ยาอนัตราย
หรือควบคุมพิเศษ 
 7.3 ร้านยาท่ีประทบัใจ คือ ร้านยาท่ีลูกคา้เขา้ไปรับบริการเกิดความชอบ พึงพอใจ หรือไดรั้บ
การบริการท่ีเกินความคาดหวงั แลว้มีการกลบัไปซ้ือร้านยาซํ้ า หรือเป็นลูกคา้แระจาํ หรือ มีการบอก
ต่อแก่บุคคลอ่ืน 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 

 
 
 
 



บทที ่3 
วธิีการด าเนินการการศึกษา 

 
 

จากกรอบแนวคิด ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้นวทางสุนทรียสาธกเพื่อศึกษาการวางแผนกลยุทธ์ของร้าน
ยาทีเอส ฟาร์มาโดยผ่านการสัมภาษณ์และการสังเกต เพื่อค้นหาประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุด ส่ิงท่ี
ประทบัใจมากท่ีสุดในการเขา้มารับบริการท่ีร้านยา เพื่อใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ในการเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนั 

 
1. ขอบเขตของประชากร 

การศึกษาคร้ังน้ีได้ทาํการเก็บรวบรวมข้อมูลประสบการณ์เชิงบวกของลูกคา้ท่ีเคยไปรับ
บริการร้านยาท่ีตนเกิดความประทบัใจมากท่ีสุด และลูกคา้ท่ีมารับบริการร้านยาของผูศึ้กษา สําหรับ
ลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการร้านยาทีเอสฟาร์มา ผูศึ้กษาเลือกสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีกลบัมาซ้ือซํ้ าหรือเป็น
ลูกคา้ประจาํ มีการเก็บขอ้มูล 2 รูปแบบ ไดแ้ก่ 

1.1 การสัมภาษณ์โดยมีกลุ่มประชากรดงัน้ี 
1.1.1 ผูท่ี้เคยไปรับบริการร้านยาแลว้เกิดความประทบัใจสูงสุด 
1.1.2 ผูท่ี้เข้ามารับบริการร้านยาทีเอสฟาร์มา ซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีกลับมาซ้ือซํ้ าหรือเป็น

ลูกคา้ประจาํ โดยผูศึ้กษาเป็นผูพ้ิจารณาเลือกกลุ่มประชากรในการสัมภาษณ์ เน่ืองจากผูศึ้กษาอยู่
ประจาํร้านยาทีเอส ฟาร์มา ตลอดเวลาทาํการ ทาํให้ทราบว่าลูกคา้รายใดท่ีเขา้มาซ้ือซํ้ า หรือเป็น
ลูกคา้ประจาํกบัทางร้านยาทีเอส ฟาร์มา 

ผูศึ้กษาสัมภาษณ์ดว้ยชุดคาํถามท่ีสร้างมาจากแนวคิดสุนทรียสาธก สําหรับกลุ่ม
ประชากรท่ีผูศึ้กษาเลือกนั้น ผูศึ้กษามีความเห็นวา่การท่ีกลุ่มลูกคา้ดงักล่าวกลบัมาซ้ือซํ้ าจะตอ้งเกิด
ความประทบัใจข้ึนในการเขา้รับบริการท่ีร้านยา ซ่ึงกลุ่มดงักล่าวสามารถให ้ขอ้มูลประสบการณ์เชิง
บวกท่ีเป็นประโยชน์ได ้

1.2 การสังเกตสังเกตลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการท่ีร้านยาทีเอส ฟาร์มา ตั้งแต่ลูกคา้ท่ีเขา้มารับ
บริการคร้ังแรก จนถึงลูกคา้ท่ีมาซ้ือซํ้ า และลูกคา้ประจาํสังเกตทั้งเพศชาย เพศหญิง เด็กและผูใ้หญ่ 
เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีครอบคลุมมากท่ีสุดโดยสังเกตจากคาํพูด การแสดงท่าทาง และคาํบอกเล่าของ
ลูกคา้ ตลอดจนสังเกตร้านยาอ่ืนๆท่ีพบเจอในชีวติประจาํวนัดว้ย เพื่อนาํส่ิงดีๆท่ีคน้เจอมาพฒันาร้าน
ยาใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจสูงสุด  
 



2. เคร่ืองมือหลกัทีใ่ช้ในการศึกษา 
ใชสุ้นทรียสาธกเป็นเคร่ืองมือหลกั เพื่อคน้หาประสบการณ์เชิงบวกจากกลุ่มลูกคา้ร้านยาทีเอส

ฟาร์มาและกลุ่มลูกคา้ท่ีประทบัใจร้านยาท่ีเคยไปรับบริการ ร่วมกบัการใช้แนวคิดพีระมิดแห่งความ
ภกัดี (Loyalty Pyramid) เพื่อคน้หาจุดเปล่ียนท่ีทาํให้ลูกคา้กลบัมาซ้ือซํ้ า ซ้ือประจาํ จนกระทัง่บอกต่อ 
ดว้ยวิธีการสัมภาษณ์และสังเกตลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการท่ีร้านยาทีเอสฟาร์มาจากนั้นไดน้าํAI (4-D 
Model) มาประยุกต์ใช้ในขั้นตอนการศึกษาเพื่อนาํมาสร้างเป็นกลยุทธ์ให้แก่ร้านยาทีเอสฟาร์มา 
ร่วมกับใช้ทฤษฎีForce Field Analysis เพื่อค้นหาแรงต่อต้านและแรงสนับสนุน นํามาสู่การ
เปล่ียนแปลง พฒันาไปในทิศทางท่ีดีข้ึน  

  
3. ขั้นตอนการศึกษา  

3.1  Discovery คน้หาประสบการณ์เชิงบวกท่ีดีท่ีสุด โดยมี 2 วธีิ ดงัน้ี 
3.1.1  การสัมภาษณ์ โดยตั้งคาํถามเชิงบวกเพื่อคน้หาจากกลุ่มประชากรว่าส่ิงท่ีทาํให้

ประทบัใจมากท่ีสุดในการเขา้ไปรับบริการในร้านยาคืออะไร และให้ความสําคญักบัอะไรมากท่ีสุด
เม่ือเขา้ไปรับบริการท่ีร้านยา การสัมภาษณ์จะสัมภาษณ์ผูท่ี้ยนิยอมใหส้ัมภาษณ์ดว้ยความเต็มใจ โดย
สัมภาษณ์จาก ผูท่ี้มีประสบการณ์การเขา้รับบริการร้านยาแลว้เกิดความประทบัใจมากท่ีสุด จากการ
สัมภาษณ์ กลุ่มประชากรมีทั้งหมด 30 รายเป็นเพศหญิงจาํนวน 29 ราย เพศชาย 1 ราย อายุอยู่
ระหวา่ง 20-70 ปี สาํหรับชุดคาํถามหลกัมีดงัต่อไปน้ี 

1. คุณประทบัใจร้านยาท่ีคุณเคยเขา้ไปรับบริการร้านไหนมากท่ีสุด 
2. เม่ือคุณเขา้ไปรับบริการท่ีร้านยา คุณใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด  

คาํถามของการศึกษาน้ีจะมีคาํถามหลกัอยู ่2 คาํถาม เม่ือผูศึ้กษาไดส้ัมภาษณ์พบวา่ผู ้
ถูกสัมภาษณ์บางรายไม่เขา้ใจคาํถาม ผูศึ้กษาจึงไดต้ั้งคาํถามเพิ่มเติมในการสัมภาษณ์บางกรณีเพื่อให้ได้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและชดัเจนมากยิง่ข้ึน   

3.1.2  การสังเกตจากลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ ตลอดจนประสบการณ์ของผูศึ้กษาเองท่ี
ทาํให้เกิดความประทบัใจจนกระทัง่ ซ้ือซํ้ า ซ้ือประจาํและบอกต่อไม่วา่จะเป็นการสังเกตวิธีการใช้
ชีวิตของคนเมือง ซ่ึงปัจจุบนัจะให้ความสําคญักบัเทคโนโลยีและเวลาเป็นอยา่งมาก ความตอ้งการ
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งก่อนตดัสินใจซ้ือใหค้าํปรึกษาเร่ืองสุขภาพและยาตลอดจนการบริการหลงัการขาย 

3.2  Dream การจินตนาการสร้างฝันท่ีอยากจะใหเ้ป็นในอนาคต 
เม่ือคน้หาประสบการณ์เชิงบวกได้แล้ว ก็นาํส่ิงท่ีคน้พบท่ีเป็นจุดร่วมหรือจุดต่าง มา

จินตนาการวา่ส่ิงท่ีอยากจะใหร้้านยาทีเอส ฟาร์มาในอนาคตเป็นอยา่งไร มีการดาํเนินการอยา่งไร มี
วสิัยทศัน์เป็นอยา่งไร 



3.3  Design ออกแบบแนวทางการปฏิบติัเพื่อใหค้วามฝันนั้นเป็นจริง 
ขั้นตอนน้ีจะเป็นขั้นตอนการวางแผนและออกแบบวา่จะตอ้งทาํอยา่งไรเพื่อให้บรรลุผล

ท่ีตั้งไวต้ามขั้นท่ี 2 (Dream) โดยนาํมาจดัทาํเป็นกลยทุธ์ 
3.4  Destiny การนาํไปปฏิบติั 

เป็นการปฏิบัติจริง โดยนํากลยุทธ์ท่ีตั้ งไวม้าลงมือทาํจริงเพื่อนําไปสู่การปรับปรุง
ประสบการณ์เพื่อใหเ้กิดความประทบัใจ และใหลู้กคา้มีความภกัดีมากยิง่ข้ึน 
 หลงัจากศึกษาโดยคน้หาประสบการณ์เชิงบวกในการเขา้ไปรับบริการในร้านยา ไดน้าํส่ิงท่ี
คน้หามาสร้างกลยทุธ์โดยผา่นกระบวนการ AI (4-D model) จากนั้นไดน้าํผลจากการศึกษามา
พิจารณาถึงการเปล่ียนแปลงขององคก์รภายใตท้ฤษฎี Force Field Analysis เพื่อวเิคราะห์วา่มีแรง
ต่อตา้นใดท่ีลดลงจากการศึกษาภายใตแ้นวทางสุนทรียสาธก ไดส้รุปผลภายหลงัการศึกษาเพื่อให้
เห็นถึงการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน  
 
4. การวดัผลการศึกษา  

ผลการศึกษาจะเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งก่อนการใชก้ลยุทธ์ (เดือนตุลาคม 2556 – เดือน
พฤศจิกายน 2556) และหลงัการใชก้ลยทุธ์ (เดือนธนัวาคม 2556 – เดือนเมษายน 2557) ดงัน้ี 

4.1  ยอดขายต่อเดือน 
4.2  ยอดขายเฉล่ียต่อวนั  
4.3 จาํนวนบิลต่อเดือน  

 
  

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



บทที ่5  
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 
 

1. สรุปผลการศึกษา 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาได้นาํเอาแนวคิดทางด้านสุนทรียสาธกมาประยุกต์ใช้ร่วมกับ

แนวคิดปีรามิดแห่งความภกัดี ทฤษฎี Force Field analysis แนวคิดการตลาดของผูห้ญิงและ Business 
Model Canvas เพื่อใชใ้นการวางแผนกลยุทธ์ของร้านยาทีเอส ฟาร์มา โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อคน้หา
ประสบการณ์เชิงบวกจากผูท่ี้เคยไปรับบริการร้านยาท่ีตนประทบัใจและลูกคา้ของร้านยาผูศึ้กษา 
แลว้สามารถนาํไปสร้างเป็นกลยุทธ์ให้แก่ร้านยา โดยมีความสอดคลอ้งกบัลูกคา้ท่ีมาใช้บริการใน
ร้านยาเพื่อตอบสนองให้เกิดความประทบัใจสูงสุดจนนาํไปสู่การซ้ือซํ้ าและบอกต่อไปยงับุคคล
อ่ืนๆ 

โดยในการศึกษาน้ีผูศึ้กษาไดใ้ชร้ะยะเวลาในการศึกษา 5 เดือน คือ เร่ิมตั้งแต่วนัท่ี 1 ธนัวาคม 
2556 ถึง 30 เมษายน 2557ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้นวคิดดา้นสุนทรียสาธกเป็นเคร่ืองมือหลกัในการศึกษาคร้ัง
น้ีมีการคน้หาขอ้มูลดว้ยวธีิการ 2 รูปแบบ คือ  

1) การสัมภาษณ์ ดว้ยชุดคาํถามท่ีสร้างข้ึนมาจากแนวคิดสุนทรียสาธกเป็นหลกั 
2) การสังเกต การเขา้มารับบริการของลูกคา้ในร้านยาทีเอส ฟาร์มา ตลอดจนการสังเกตจาก

ประสบการณ์ของผูศึ้กษาท่ีเคยเขา้ไปรับบริการร้านยาอ่ืน  
จากการศึกษาคร้ังน้ี นําไปสู่การค้นพบเชิงบวกท่ีทาํให้ลูกค้ามาใช้บริการแล้วเกิดความ

ประทบัใจสูงสุด ถึง 37การคน้พบโดยคน้พบจุดร่วม (Convergences) 27การคน้พบ และคน้พบจุด
ต่าง (Divergence) 10การคน้พบและจากการคน้พบไดพ้บจุดร่วมเชิงบวก (Positive core) ไดแ้ก่ การ
ดูแลการเอาใจใส่มีเภสัชกรประจาํร้านและมีสินคา้ใหเ้ลือกท่ีหลากหลายจากนั้นไดน้าํส่ิงท่ีคน้พบมา
ใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างกลยทุธ์ ทั้งหมด 5กลยทุธ์ ไดแ้ก่ 

1) กลยทุธ์เพิ่มยอดขายใหสิ้นคา้ใหม่หรือสินคา้เฉพาะกลุ่ม 
2) กลยทุธ์นาโนแบรนด่ิง 
3)  กลยทุธ์ฝากใหเ้ราช่วยดูแล 
4) กลยทุธ์ส่ือสารเพื่อเขา้ใจ 
5) กลยทุธ์เกินความคาดหวงั 



 การนาํกลยทุธ์ทั้ง 5 มาศึกษาภายใตแ้นวคิดของสุนทรียสาธกผา่นกระบวนการคน้หาการสาน
ฝัน การออกแบบและการลงมือทาํ พบว่าหลังจากท่ีนํากลยุทธ์ทั้ง 5มาใช้สามารถทาํให้ยอดขาย
เพิ่มข้ึนโดยมีอตัราการเติบโตยอดขายเพิ่มข้ึนจากก่อนการใชก้ลยุทธ์ 36% นอกจากน้ีสามารถทาํให้
คนรู้จกัร้านยาทีเอส ฟาร์มา มีลูกคา้ซ้ือซํ้ า ซ้ือประจาํและบอกต่อเพิ่มมากข้ึน โดยจากการสังเกตของ
ผูศึ้กษาและจากจาํนวนบิลท่ีเพิ่มข้ึน และทาํใหแ้รงต่อตา้นจากท่ีเคยมีลดลง   ซ่ึงกลยุทธ์ทั้ง 5 มีความ
เช่ือมโยงไปสู่วสิัยทศัน์ของร้าน ดงัภาพท่ี 13 
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ภาพที ่13 ความสัมพนัธ์ระหวา่งวสิัยทศัน์ พนัธกิจ เป้าหมายและกลยทุธ์ 

วสัิยทศัน์ (Vision) 

 
 

ร้านยาท่ีลูกคา้ไวว้างใจ
เป็นอนัดบั 1 
 

พนัธกจิ (Mision) 

มุ่งมัน่ขายยาท่ีมี
คุณภาพ มีความ
ปลอดภยั  
 
เป็นแหล่งความรู้เร่ือง
ยาและสุขภาพของ
ชุมชน    
 
บริการดุจญาติมิตร 

เป้าหมาย  (Goal) 

จาํนวนลูกคา้เพิ่มข้ึน 
ทั้งลูกคา้ใหม่ และ
ลูกคา้ประจาํ 
 
รายไดเ้พิ่มข้ึน 
 
 
จาํนวนสินคา้ใหม่
เพิ่มข้ึน  

กลยุทธ์  (Strategy) 
กลยทุธ์เพิ่มยอดขายใหสิ้นคา้ใหม่หรือสินคา้เฉพาะกลุ่ม 

 
               กลยทุธ์นาโนแบรนด่ิง 

 
กลยทุธ์ฝากใหเ้ราช่วยดูแล 

 
กลยทุธ์ส่ือสารเพื่อเขา้ใจ 

 
กลยทุธ์เกินความคาดหวงั 
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2.   ข้อจ ากดัของการศึกษา 
การวดัผล เร่ืองจาํนวนลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนตามปีรามิดแห่งความภกัดี ผูศึ้กษาไดว้ดัผลจาก

จาํนวนบิลและการสังเกตลูกคา้ร่วมดว้ย ซ่ึงจะเห็นเป็นภาพรวมของจาํนวนลูกคา้ท่ีเพิ่มข้ึนเท่านั้นแต่
ไม่สามารถวดัจาํนวนลูกคา้แต่ละระดบัขั้นของปีรามิดแห่งความภกัดีได ้ทั้งน้ีเน่ืองจากเวลาไม่
เอ้ืออาํนวย ไม่มีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และผูศึ้กษายงัทาํงานคนเดียวเป็นหลกั  และการศึกษาคร้ังน้ี
ไดเ้ปรียบเทียบยอดขายก่อนและหลงัการก่อนการใชก้ลยทุธ์เท่านั้น เน่ืองจากเป็นกิจการท่ีเพิ่งเปิด
ดาํเนินการ  
3. ข้อเสนอแนะ 

สําหรับผูท่ี้สนใจหรือผูป้ระกอบการรายใดท่ีสนใจจะนาํความรู้ท่ีผูศึ้กษาไดค้น้พบไปใชง้าน
หรือขยายผลต่อ ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

1) ควรมีความกระตือรือร้นท่ีจะศึกษา เรียนรู้ส่ิงใหม่ๆอยู่เสมอและควรมีเวลาศึกษาอย่าง
เตม็ท่ี 

2) ควรเป็นคนช่างสังเกตโดยหมัน่สังเกตลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการ พยายามเป็นผูฟั้งท่ีดี ฟังส่ิง
ท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

3) ควรพิจารณาถึงความถูกต้องของวิชาชีพร่วมด้วย ควรให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง สินค้าบาง
รายการไม่สามารถจาํหน่ายในร้านยาไดก้็ควรแจง้ใหลู้กคา้ทราบเพื่อทาํความเขา้ใจ 

4) การนาํกลยุทธ์มาใชค้วรพิจารณาให้เหมาะสมตามสถานการณ์และตามโอกาสของแต่ละ
ร้านท่ีสามารถทาํได้ และควรทาํอย่างต่อเน่ือง มีการประเมินผลว่าใช้ไดผ้ลหรือไม่และควรมีการ
พฒันาใหดี้ยิง่ข้ึนไป 

5) ควรฝึกเป็นคนมองโลกในแง่ดี หดัมองขา้มปัญหา แลว้มองหาส่ิงดีๆเพื่อมาพฒันาเป็นจุด
แขง็ของร้านใหโ้ดดเด่นข้ึน  

6) รายไดท่ี้เพิ่มข้ึนนั้น ควรพิจาณาดว้ยวา่เกิดจากปัจจยัใดบา้งอาจไม่ใช่เพียงกลยุทธ์ท่ีสร้าง
ข้ึนเท่านั้น และควรมีการเตรียมพร้อมปรับเปล่ียนกลยทุธ์ใหเ้หมาะสมตามสถานการณ์   

7) การวดัผล ควรมีการวดัผลจาํนวนลูกคา้แต่ละขั้นของปีรามิดแห่งความภกัดีและหากเป็น
กิจการท่ีเปิดดาํเนินมามากกว่า 1 ปีแลว้ ควรเอาขอ้มูลจากปีก่อนมาเปรียบเทียบดว้ยเพื่อศึกษาวา่มี
ปัจจยัอ่ืนๆมาเก่ียวขอ้งดว้ยหรือไม่ เช่น ฤดูกาล  วนัหยุดนกัขตัฤกษ์ เป็นตน้ และเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ี
เป็นประโยชน์มากยิง่ข้ึน   
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ภาคผนวก ก 
ผลการสัมภาษณ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คาํถามท่ีผูศึ้กษาใชถ้ามกลุ่มตวัอยา่ง สร้างมาจากแนวคิดของสุนทรียสาธก โดยมีคาํถามหลกั 
ดงัน้ี 

1. คุณประทบัใจร้านยาท่ีคุณเคยเขา้ไปรับบริการร้านไหนมากท่ีสุด 
2. เม่ือคุณเขา้ไปรับบริการท่ีร้านยา คุณใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด  
นอกจากน้ีหากคาํถามใดท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ไม่สามารถตอบได้ชัดเจน ผูศึ้กษาจะมีคาํถาม

เพิ่มเติมเพื่อใหค้าํตอบท่ีชดัเจนมากท่ีสุด ไดผ้ลดงัต่อไปน้ี 
 

บทสัมภาษณ์ท่ี 1 :  คุณขนิษฐา พรประทุม เพศหญิง อาย ุ24 ปี อาชีพ พนกังานท่ีหา้งเทสโก ้โลตสั 
  อาํเภอชุมแพ ขอนแก่น   

ผูส้ัมภาษณ์ : ร้านท่ีประทบัใจมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : จาํช่ือร้านไม่ไดน้ะ แต่ชอบร้านทีอยูข่า้งเซเวน่อีลิเวน่ท่ีชุมแพ ชอบตรงท่ีร้านเปิด 

 ดึก บริการดี แนะนาํดี พูดดีดว้ย 
ผูส้ัมภาษณ์ : คร้ังล่าสุดไปซ้ืออะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ไปซ้ือยานอร์ฟล๊อกซาซินเคา้ก็อธิบายวธีิใชย้าวา่กินยงัไง หา้มใชก้บัเด็ก เคา้บอก
    ละเอียด  
ผูส้ัมภาษณ์ : แลว้รู้จกัคร้ังแรกไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ตอนนั้นไปซ้ือขา้ว แลว้เห็นร้านยา เลยทดลองเขา้ไปซ้ือ ตอนนั้นไปซ้ืออีโนลด 

  กรด ตอนนั้น เคา้พูด “สวสัดีครับ ซ้ืออะไรครับ หายาตวัไหนครับ” เราก็บอกว่า  
  “เราแน่นทอ้ง” เคา้ก็แนะนาํเป็นพวกอีโน แบบท่ีลดกรดด่วนๆ  

ผูส้ัมภาษณ์ : คร้ังท่ีประทบัใจมากท่ีสุด   
ผูถู้กสัมภาษณ์ : จริงๆประทบัใจก็เกือบทุกคร้ัง แต่ท่ีประทบัใจมากๆ ตอนไปซ้ือยานอร์ฟล๊อกซา- 

  ซินรู้สึกวา่คนขายอธิบายละเอียดยบิดี บางคร้ังเราไปซ้ือร้านอ่ืน ก็ไม่มีการอธิบาย  
  คือซ้ือยาแลว้ก็หยิบให้เลย แต่ร้านน้ีอธิบาย ชอบตรงท่ีอธิบายละเอียด ถา้มีคนมา 
  ถามว่าร้านไหนเปิดดึกบา้งหรือร้านไหนท่ีแนะนาํยาดีๆก็จะบอกไปร้านน้ีเลย  
  ส่วนมากก็จะเขา้แต่ร้านน้ี 

ผูส้ัมภาษณ์  : เม่ือคุณเขา้ไปรับบริการท่ีร้านยา ใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด  
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบตรงท่ีคนขายแนะนาํน้ีแหละ เพราะบางทีเรากินยาผิดๆถูกๆ มนัก็อนัตราย  

  ถามว่าร้านยามนัก็มียาครบคล้ายๆกนัทุกร้าน แต่ร้านน้ีคนขายอธิบายละเอียด 
  สรุปก็คือใหค้วามสาํคญักบัการอธิบายยาน้ีแหละ และก็มีรอยยิม้ มีการบริการท่ีดี     
  คือเวลาเราไปซ้ือยาก็มีมาถามวา่มาซ้ืออะไรค่ะเป็นไรอะไรค่ะ เดินเขา้มาดูแลเรา  



  บางทีเวลาเคา้ไม่สบายเป็นไข ้ก็อาจเอามือไปแตะท่ีหน้าผากเคา้ แสดงความ 
  เป็นห่วง 

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 2  : คุณพรทิวา ผนัสวา่ง เพศหญิง อาย ุ26 ปี อาชีพ เภสัชกรโรงพยาบาล (ลูกคา้ 
   ประจาํ) อาํเภอเมือง ขอนแก่น  
ผูส้ัมภาษณ์ : ร้านท่ีประทบัใจมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์  : เป็นร้านของเพื่อนค่ะ ตอนนั้นไปเห็น ชอบสไตล์การจดัร้าน การตกแต่งร้าน มี 

   การจดัยาเป็นระเบียบเรียบร้อย แยกยาแต่ละประเภทเป็นมุมๆ มีการจดัแยกเก็บ  
   ยาท่ีเป็นอนัตราย แลว้ก็มีเขียนช่ือกลุ่มยา เวลาให้คาํแนะนาํ มีแผ่นพบัท่ีจดัทาํ 
   เอง เช่นภาวะโรคไมเกรน ใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ่้าน 

ผูส้ัมภาษณ์ :  คุณใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์  :  ดา้นบริการ ทั้งทางดา้นอธัยาศยั ความรู้การจ่ายยา การเลือกยาให้เราดว้ย คิดวา่ 

    คนท่ีเขา้ร้านยาก็ตอ้งคาดหวงัวา่ เคา้จ่ายยาไปจะตอ้งไดย้าท่ีดีและมีคุณภาพ กิน 
   แลว้หาย ไม่เนน้ทาํยอดอยา่งเดียว ควรใหมี้ความรู้ดว้ย 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบร้านยาทีเอส ฟาร์มา ตรงไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบท่ีมียาหลากหลาย จดัยาอยูเ่ร่ือยๆ อยา่งมีอะไรใหม่ๆ ก็จะเปล่ียนมุมวาง จดั 

   ยาเป็นระเบียบ เราเห็นช่ือยายากลุ่มราก็จะเห็นยาทั้งหมดของกลุ่มนั้น มีให้เลือก 
   เยอะ หลากหลาย 

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 3  : คุณกมลชนก กิจกสิวฒัน์ เพศหญิง อายุ 28 ปี อาชีพทาํธุรกิจส่วนตวั (ลูกคา้ 

  ประจาํ) อาํเภอเมือง ขอนแก่น  
ผูส้ัมภาษณ์ : ร้านกาแฟท่ีรู้สึกประทบัใจ  
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ท่ีประทบัใจจริงๆคือร้านท่ีอยู่ท่ีเชียงราย คือตอนแรกไปรู้จกัพี่เคา้ก็ ไปนัง่กิน 

  กาแฟปกตินิแหละ ไม่เคยคิดจะไปเปิดร้านกาแฟเลยดว้ยซํ้ า อนัดบัแรกท่ีชอบ   
  นะคืออร่อย กว่าร้านอ่ืนๆ  ตอนแรกก็ไม่รู้สึกอะไร สักพกัเจา้ของร้านก็มาคุย 
  ดว้ยวา่เป็นไง กาแฟอร่อยไหม  ชอบตรงท่ีวา่วนัแรกท่ีไปกิน เคา้ก็ไม่ไดคุ้ยอะไร 
  มากมาย เหมือนกบัเคา้ก็เพิ่งเปิดร้านเหมือนกนั คือไม่มาถามจนเรารู้สึกรําคาญ    
  เคา้ไม่ได้มาต้ือหรืออะไรกบัเรามาก นอกจากน้ีก็ชอบบรรยากาศของร้าน พี่ 
  เจา้ของร้านเคา้ใจดี ใจดีในท่ีน้ีคือ เคา้พูดให้ความสนิทสนมเป็นกนัเอง เคา้ก็ 
  สังเกตดว้ยนะวา่เรารําคาญหรือเปล่า เวลาชั้นอ่านหนงัสือเคา้ก็ไม่มาคุย หรือบาง



ที ถา้ชั้นเหงาๆ พี่เคา้ก็เขา้มาคุย เหมือนมาถูกจงัหวะ คุยแลว้สบายใจ การท่ีเรามา
กินกาแฟบ่อยๆแลว้รู้จกัเจา้ของร้าน ทาํให้เรารู้สึกวา่ น้ีเราเป็นลูกคา้ประจาํของ
เคา้นะ รู้สึกวา่เป็น VIP  ฉนัชอบ  

ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัร้านน้ีคร้ังแรกไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ปกติเป็นคนชอบกินกาแฟ ก็ชอบขบัรถไปนั้นไปน้ี ก็เห็นร้านน้ีเล็กๆดี น่ารักดี  

  บรรยากาศก็โอเค เลยลองเข้าไปนั่ง ก็ได้เจอโดยบงัเอิญ คร้ังแรก ประทบัใจ 
  รสชาติ คร้ังต่อๆไป ก็ประทบัใจเจา้ของร้านหลงัจากนั้นก็เขา้ร้านน้ีประจาํ เพราะ 
  การท่ีจะหากาแฟอร่อยๆ มนัหาไดย้าก ไปเจอร้านท่ีรู้สึกสบายดว้ยก็เลยชอบ ถา้ 
  ร้านไหนคุยกบัเรามากเกินไป ก็ไม่ชอบเหมือนกนั คือชวนคุยตลอดทั้งๆท่ีเราอ่าน 
  หนังสือ อันน้ีก็ไม่ชอบเหมือนกัน ใช้เวลาอยู่ในร้านก็นานเหมือนกันนะ  
  ประมาณ คร่ึงชัว่โมง บางวนัก็ สามส่ีชัว่โมง 

ผูส้ัมภาษณ์ : แลว้มีเหตุการณ์ไหนไหมท่ีเราประทบัใจมากๆ  
ผูถู้กสัมภาษณ์ : มีอยู ่คือร้านน้ีเป็นร้านเปิดใหม่ เคา้ก็จะทาํเคก้ มาให้ชิม ซ่ึงไม่ใช่ช้ินเล็กๆนะ เป็น 
  ช้ินท่ีขายตามปกติเลย เคา้ก็เอามาให้ชิมเลย แล้วพอจะกลบับา้น ถ้าเคก้ขายไม่ 
  หมด เคา้ก็จะเอาใหเ้ราเพิ่มอีกเลย คือเอากลบัไปกินเลย เพราะเคา้ไม่มีเคก้คา้งคืน  
  ทาํสดใหม่ทุกวนั ก็ประทบัใจตรงท่ีเคา้ จริงใจ แลว้แบบเราจะกลบัอยูแ่ลว้ เคา้ก็ 
  ยงัเตม็ใจท่ีจะใหเ้รา 
ผูส้ัมภาษณ์ : ร้านยาร้านไหนท่ีประทบัใจมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบร้านท่ี อยู่ตรงหลงัมอ คนน้ีเคา้เป็นเจา้ของร้าน เคา้อธิบายไดดี้มากๆ ซ่ึงฉัน 

  คิดวา่ไม่จาํเป็นจะตอ้งอธิบายแต่ยาเท่านั้นนะ ตอนนั้นฉนัโดนลูกซอฟบอลท่ีขา  
  แลว้ก็ชํ้ าบวม ก็ไปขอซ้ือยาลดบวม แลว้ก็เอาขาให้ดู เคา้ก็เอายาให้ฉันมา แลว้ก็ 
  อธิบายยา แลว้ก็เก่ียวกบัแผลดว้ยวา่ การเป็นแผลแบบน้ีมนัคือเส้นเลือดแตกนะ  
  น้องต้องประคบเย็นก่อนแล้วค่อยประคบอุ่น ฉันคิดว่าการท่ีเราไปซ้ือยา เรา   
  ไม่ไดอ้ยากรู้เฉพาะสรรพคุณของยา ถา้เคา้อธิบายโรคไดแ้บบคร่าวๆ ดว้ย วา่เกิด 
  จากอะไร เราก็จะได้รู้ว่าเค้าเข้าใจร่างกายของเราว่าเป็นแบบน้ี ซ่ึงพี่คนน่ีเค้า 
  อธิบายได้ดี ทาํให้รู้สึกมัน่ใจว่าเคา้มีความรู้ นอกจากน้ีท่ีร้านเคา้ก็จะมีขายพวก 
  บิวต้ีโฟมลา้งหนา้ ผลิตภณัฑล์บเลือนร้ิวรอย ซ่ึงฉนัก็ชอบเดินดูของพวกน้ี พี่เคา้ก็ 
  บอกตามสบายๆ ให้เราเดินดูได ้ก็เลยรู้สึกสบายเม่ือไปอยู่ท่ีนั้น พอหลงัจากนั้น  
  ฉนัก็ไปหาอีก เพราะยงัไม่หาย พอไป พี่เคา้ก็ถามวา่ ยงัไม่หายอีกหรอ คือเหมือน 
  เคา้จาํได ้ซ่ึงฉนัเพิ่งไปหาเคา้แค่คร้ังเดียว ก็เลยรู้สึกวา่ประทบัใจ ฉนัชอบเภสัชท่ี   



  พูดเยอะๆ ไม่ใช่ถามผูถู้กสัมภาษณ์คาํ แต่ก็จะมีอีกกรณีหน่ึง พูดเยอะแต่ไร้สาระ  
  ไม่รู้จะหยดุยงัไง คือคนท่ีบา้นไปคร้ังเดียวแลว้ก็เลิกไปเลย แถมชอบมาเสนอขาย 
  สินคา้ตวัอ่ืน ท่ีไม่เก่ียวขอ้งแลว้อธิบายสรรพคุณเกินจริง 

ผูส้ัมภาษณ์ : มีเหตุการณ์ท่ีกลบัไปซ้ือซํ้ าไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ก็คือ เคา้พูดดี ใหค้าํแนะนาํดี หลงัจากนั้นก็คิดวา่ ถา้จะไปซ้ือยาในมอ ก็จะไปซ้ือ 

  ร้านน้ีร้านเดียวเลย เพราะรู้สึกว่าเค้าเต็มใจท่ีจะอธิบาย เวลาพูดเค้าก็ยิ้มแยม้ 
  แจ่มใส ไม่เหน็ดเหน่ือยท่ีจะอธิบาย เหมือนตั้งใจท่ีจะอธิบายชอบมากเลยคาํพูด 
  ท่ีวา่ “ถามไดน้ะไม่ซ้ือไม่เป็นไร” ถา้เคา้จะดูก็ปล่อยใหเ้คา้ดู คือไม่ตอ้งไปจอ้ง 

ผูส้ัมภาษณ์ : ชอบร้านยาทีเอส ฟาร์มาตรงไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบบรรยากาศในร้านดูโปร่งสบาย การจดัยาก็เป็นระเบียบดี อยา่งไปบางร้านก็ดู 

  รกๆ ร้านน้ีหายาง่ายดี 
 
บทสัมภาษณ์ท่ี 4 : คุณเพญ็ เพศหญิง อาย ุ52 ปี อาชีพแม่บา้น (ลูกคา้ประจาํ) อาํเภอเมือง ขอนแก่น 
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีพี่ไปใชบ้ริการร้านยา พี่ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ  
ผูถู้กสัมภาษณ์ : พี่ติดใจ ร้าน A คือเคา้มียาหลากหลายชนิด เป็นขาประจาํร้านนั้น  
ผูส้ัมภาษณ์ : มีเหตุการณ์ไหนท่ีทาํให้รู้สึกประทบัใจมากท่ีสุดไหมค่ะ ในร้าน A 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : พนกังานเคา้ตอ้นรับดี พูดจาดี  
ผูส้ัมภาษณ์ : จาํไดไ้หมค่ะ วา่เคา้พูดวา่อยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ก็ ถามเราว่า พี่อยากได้ยาอะไรค่ะ แล้วก็อธิบายยาว่าต้องรับประทานยายงัไง  

  สมมุติวา่เราซ้ือวิตามินซีนะ กบัคอลลาเจน เคา้ก็จะบอกวา่ วิตามินบีรวมอ่ะอนัน้ี 
  ไม่จาํเป็นเลย เพราะเรามีครบแลว้ ไม่ตอ้งกิน อยา่งพี่ไปร้านอ่ืน เคา้ก็ไม่ค่อยบอก 
  ไม่ค่อยแนะนาํ ชอบตรงท่ีเคา้บอกวา่ยานั้นกินยงัไง ควรทานเวลาไหน อนัไหน 
  ไม่จาํเป็นตอ้งกิน พูดถึงพี่มาร้านนอ้ง นอ้งก็แนะนาํดี พี่ก็เลยมาหาอีก  

ผูส้ัมภาษณ์ :  เวลาพี่เขา้ร้านยาพี่ใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบท่ีมีผลิตภัณฑ์หลากหลาย ปกติพี่เป็นคนสนใจเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บาํรุง 
   ร่างกาย พวกวติามิน ยาพื้นๆทัว่ไปก็ไม่ค่อยไดใ้ช ้มีโรคประจาํตวัเป็นภูมิแพ ้ก็จะ 
  กินแต่วิตามินซี พี่ก็จะกินอยู่ยี่ห้อเดียวคือแบลคมอล์ ลูกสาวพี่ก็ทานดว้ย คือให ้
  ความสําคญักบัผลิตภณัฑ์อาหารเสริม ปกติพี่ชอบดูแลสุขภาพตวัเองอยู่แลว้ จะ 
  กินผลไม ้มะเขือเทศ แต่ก่อนพี่จะแพพ้วกควนับุหร่ี แลว้ก็เลยฝังใจวา่ทาํยงัไงถึง 
  จะหาย ก็เลยตอ้งดูแลมาตลอด 



ผูส้ัมภาษณ์ : ร้านท่ีพี่ชอบ พี่รู้จกัไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : คือมีคนแนะนําค่ะ คือเวลาไปหาหมอท่ีคลินิก แล้วให้เราเก็บเม็ดยาไวอ้ย่าง 

  ละเม็ด แลว้เอาตวัยาไปซ้ือกบัร้านน้ี ส่วนมากบางที ก็มี ถา้ไม่มีเคา้ก็แนะนาํว่า  
  เป็นตวัยาตวัเดียวกนัแต่คนละสี  แฟนแกเคา้ก็เป็นอาจารยส์อนในขอนแก่น เลย 
  แนะนาํดี ตามท่ีไดย้ินมานะ ส่วนมากพี่จะมาร้านน้ี คนท่ีแนะนาํก็เป็นญาติกนันิ 
  แหละ คือไปหาหมอแพง เลยเก็บตวัอยา่งยา แลว้ไปซ้ือกบัร้านน้ีแหละ  

ผูส้ัมภาษณ์ :  พี่ประทบัใจอะไรมากท่ีสุดในร้านยาน่ีค่ะ (ร้านของผูศึ้กษา) 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบการจดัร้าน แลว้ก็ตวัเจา้ของร้านดว้ย พูดจาดี พูดจาเพราะ แลว้ก็ใกลด้ว้ยถา้ 
  มาจากตลาด แต่ถา้ร้าน A ก็ตอ้งเดินต่อไปอีก พี่ก็คิดวา่ไม่รู้จะเดินไปทาํไม ก็มียา 
  เหมือนๆกนั แต่ว่าพูดถึงร้านน้องยาก็ยงัไม่ครบเหมือนร้านนั้นนะ นั้นเคา้ร้าน 
  ใหญ่ เพราะเราเพิ่งเปิด 
 
บทสัมภาษณ์ท่ี 5 : คุณยายเพศหญิง อาย ุ74 ปี อาํเภอเมือง ขอนแก่น 
ผูส้ัมภาษณ์ : คุณยายชอบร้านยาร้านไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ร้าน A 
ผูส้ัมภาษณ์ : คุณยายรู้จกัร้านน้ีไดย้งัไงค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ยายรู้จกัตั้งแต่สมยันานแลว้ บางทีก็ไปหาหมอก่อน แลว้ก็ไปเอายาร้านน้ี บางที 
   ไปหาหมอมนัก็แพง 700-1000 บาท เราก็เอายา/ซองยาไปให้ร้านน้ีดู เคา้ก็จดัให ้ 
  บางทีอาจไม่ใช่ยาสีเดียวกนัหรือแผงแบบเดียวกนั แต่เภสัชเคา้ก็บอกว่า เป็นยา 
  ตวัเดียวกนั ยายกินแลว้ก็หาย สรรพคุณเหมือนกนั 
ผูส้ัมภาษณ์ : มีคนแนะนาํคุณยายมาร้านยาน้ีหรือเปล่าค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ไม่ ยายรู้จกัเพราะยายเป็นคนขอนแก่นยายเห็นเอง แลว้ก็อยูใ่กล้ๆ บา้นยายดว้ยไม่ 
  ไกลจากร้านขายยาเท่าไหร่ 
ผูส้ัมภาษณ์ : ก่อนหนา้น้ีเคยไปร้านยาอ่ืนหรือไม่ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ไม่นะแต่ถา้เป็นยาธาตุนํ้าขาว ยายก็ซ้ือร้านไหนก็ได ้
ผูส้ัมภาษณ์ : คุณยายมีโรคประจาํตวัไหม หรือวา่กินยาอะไรประจาํ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ยายกินยาลดความดนัประจาํ เอามาจากโรงพยาบาล แคลเซียมนิ เป็นเม็ดใช่ไหม  

  บางคนเคา้ก็บอกวา่ กินไปนานๆนิ ท่ีมนัเป็นแป้ง กินไปนานมนัจะมาเกาะ ทาํให ้
  เป็นโรคมะเร็งได ้ยายเลยมากินของร้านแทน ทาํใหก้ระดูกแขง็แรง 

ผูส้ัมภาษณ์ : ตอนน้ีคือคุณยายเป็นลูกคา้ประจาํร้านน้ีเลยใช่ไหมค่ะ 



ผูถู้กสัมภาษณ์ : ช่าย ยายเป็นลูกคา้ประจาํเลย 
ผูส้ัมภาษณ์ :  คุณยายเคยบอกต่อหรือไม่ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ก็เคยบอกอยูน่ะ บางทีนัง่อยูแ่ลว้มีคนมาบ่นๆเป็นนัน่เป็นน่ี ยายก็แนะนาํ 
ผูส้ัมภาษณ์ : ยายแนะนาํยาหรือแนะนาํร้านยาค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ยายก็แนะนาํทั้งยาและร้านยาเลย แต่ตอ้งใหเ้คา้ไปหาหมอก่อนนะ ไปดูอาการ 
  ก่อนวา่เป็นอยา่งไร  
ผูส้ัมภาษณ์ : มีเหตุการณ์อะไรท่ีประทบัใจไหมเวลาไปร้านน้ี 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ถา้ไป เคา้ก็ดีกบัเรา ก็ประทบัใจท่ีเคา้พูดดี แนะนาํดี 
ผูส้ัมภาษณ์ : มีประโยคไหนท่ีเคา้พูดกบัคุณยายแลว้รู้สึกวา่ประทบัใจมาก 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : เคา้ก็แนะนาํวา่สรรพคุณวา่เป็นอยา่งนั้นอยา่งน้ี ก็ประทบัใจเราเหมือนกบัท่ีหมอ 

  พูด แต่ถ้าคนไหนมาถามซ้ือเฉยๆ เค้าก็จัดให้เฉยๆ โดยไม่รู้จักโรค เค้าก็จัด  
  ตามท่ีบอก แต่ไม่มีแผงยามาใหดู้ แต่เวลายายไปนิ มีแต่เอาตวัยามาให้เคา้ดู ถา้ยาย 
  ปวดท้องหรือเป็นโรคเก่ียวกับท้องก็หมอพิศาลหรือถ้าปวดขา ก็หมอศิริชัย  
  โดยมากยายจะไปเอายาท่ีโรงพยาบาลประจาํ 3 เดือนไปคร้ังหน่ึง 

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 6 : คุณขนิษฐา กุณะ เพศหญิง อาย ุ50 ปี อาชีพ คา้ขาย (ลูกคา้ประจาํ) อาํเภอเมือง 

  จงัหวดัขอนแก่น 
ผูส้ัมภาษณ์ :  คุณชอบร้านยาร้านไหนมากท่ีสุด ตั้งแต่ไปใชบ้ริการค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ประทบัใจ ไม่เอาคนขายนะ เอาเจา้ของ คือ ร้าน Store Drug ตามท่ีดู เคา้ก็บริการ 
  คนอ่ืนดีเหมือนกนั 
ผูส้ัมภาษณ์ :  มีเหตุการณ์อะไรท่ีทาํใหเ้รารู้สึกประทบัใจ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เป็นการแนะนาํ การพูดจา การพูดแบบ สายตาพูดกบัเรา ตอนนั้นยงัไม่รู้จกักนั  

  เปรียบเทียบจากตอนท่ียงัไม่รู้จกัเป็นรู้จกัก็ดีนะแต่พอรู้จกัแลว้ดีกวา่เดิม  
ผูส้ัมภาษณ์ : จาํไดไ้หม ตอนนั้นซ้ือยาอะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ยาโรคผวิหนงั วติามิน พูดจานํ้าเสียงอ่อนโยน สมมุติเราเป็นโรงริดสีดวง ถา้ร้าน 

  อ่ืนก็ไม่กลา้เขา้ไป แต่ร้านน้ีกลา้เขา้ไปถามแนะนาํดี จริงๆ ก็เป็นการพูดธรรมดา  
  แต่นํ้าเสียงเคา้ไม่กระดา้งนะ ชอบ 

ผูส้ัมภาษณ์ : ไปคร้ังแรกประทบัใจเลยไหม  
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ประทบัใจเลย 
ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัคร้ังแรกไดย้งัไง 



ผูถู้กสัมภาษณ์ : เป็นทางผา่น พอเขา้ไป ก็มีการไถ่ถาม  
ผูส้ัมภาษณ์ : เหตุการณ์อะไรท่ีทาํใหโ้ดนใจ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : กริยาท่าทางการพูด เราไม่อายท่ีจะถาม มีคร้ังหน่ึง เราคนัช่องคลอด เคา้ถามเรา 

  แบบสุภาพขนาดเป็นผูช้ายนะ เค้าก็จะแนะนาํเวลาถามเร่ืองซ่อนเร้น เราก็ไม่ 
  อายท่ีจะถามเคา้ เลยบอกลูกและสามีว่า ถา้ป่วยไม่สบายก็ให้มาร้านน้ี แต่หลงัๆ  
  ไม่ค่อยไดเ้จอลูกคา้ เพราะว่ามีพนกังานมาขายแทน (ไม่ใช่เภสัช) ซ่ึงพนกังาน 
  ชอบมาถามว่าจะเอานัน่น้ีไหม เราไม่ค่อยชอบ ถามมากเกินจะรําคาญพนกังาน 
  มาพูดมากๆ ไม่ชอบ อาจเป็นเพราะเคา้ไม่ใช่เจา้ของไง ดูแลลูกคา้ไม่ดี ถา้เจา้ของ 
  มาถามเอง มนัเหมือนให้ความเป็นกนัเองจริงๆ อยู่ท่ีเร่ืองการบริการเป็นท่ีสุด  
  เร่ิมแรกเป็นทางผ่านท่ีไปซ้ือ พอหลงัๆ แมว้่าจะอยู่ไกลแค่ไหน ก็ยงัไปซ้ือเลย  
  ร้านท่ีราคาถูก เช่น ร้านตน้ ก็มีนะ แต่ไม่ซ้ือ เพราะคนเยอะ บางทีเราอยากคุยกบั 
  เภสัช ก็ไม่ไดคุ้ย เพราะคนเยอะ จะมีพนกังานมาขายแทนร้านน้ี จะไม่แนะนาํว่า 
  ต้องใช้อันน้ี หรือของแพงบางทีก็ไม่แนะนําให้เราเลือกเอง ตัดสินใจเอง 
  บรรยากาศร้าน ก็ มีการแบ่งโซน ยาเยอะ  

ผูส้ัมภาษณ์ :  เราไดบ้อกต่อบา้งไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : แต่ก่อนแนะนาํ อยู่มองแล้วสะดุด สะอาดตา มียาครบ ถามแล้วมีตลอดไม่ตอ้ง 

  ไปไหนพอลดราคาไดก้็ลด มีของแถมนิดๆหน่อยๆ ก็ดี ไม่ตอ้งรอให้เคา้ถามเวลา
  เค้ามาซ้ือขนม เค้าก็ทักทาย ถามว่า อยู่ตรงน้ีหรอกหรอแต่ก่อนซ้ือร้านหมอ 
   จ๋อม ไม่ชอบซ้ือยาร้านน้ีเลย ตอนนั้น โมบิลถอนฟันคุด ไปซ้ือยา ตอนนั้น บุคลิก 
    พูดเร็ว แล้วเรายงัตดัสินใจไม่ได้เลยว่าเราจะเอาอนัไหน เคา้ทาํท่ารําคาญเรา ก็ 
   เพิ่งเคยเห็นนิแหละ แลว้ก็มาตดัสินใจแทนเรา พอไปคร้ังนั้น ก็ไม่อยากกลบัไป 
   ซ้ืออีกเลย มาตดัสินใจแทนเราไดอ้ย่างไร ตอนนั้นเหมือน เคา้เร่งให้เรารีบๆซ้ือ     
   ไปคร้ังเดียวก็ไม่ไป อีกเลย มีอีกร้านคือ ร้านไทอ้นั มีน้องผูช้าย ใส่เส้ือกราวด ์ 
   แนะนาํยาดีเหมือนกนั แต่เคา้ไม่ใช่เภสัชซ่ึงก็แนะนาํดีนะ แต่คิดว่ามนัเป็นการ 
   หลอกลวง จริงๆ เคา้ควรใส่เส้ือสีขาวก็ได ้ไม่น่าจะใส่เส้ือกราวด์เลย พอรู้แลว้เรา 
   ก็ไม่อยากไปซ้ือเลย ถ้าจะซ้ือก็ซ้ือร้านท่ีเคา้เป็นเภสัชไม่ดีกว่าหรอ จริงๆ ของ 
   แบบน้ีมนัพลาดกนัได ้ถึงจะขายเก่งรู้หมด แต่เราก็ไม่เช่ือมัน่นะ อยา่งเร่ืองแพย้า  
   มนัก็อนัตรายมาก ถา้เกิดให้ยาผิด ก็ถึงชีวิตไดน้ะ เลยคิดวา่จริงๆร้านน้ี อาจทาํให ้
   ตวัเองดูภูมิฐานก็ไดน้ะแต่มนัไม่ใช่ 

 



บทสัมภาษณ์ท่ี 7 : คุณธญัญาภรณ์ ดีนอก เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพ พนกังานธนาคาร อาํเภอเมือง 
  จงัหวดัขอนแก่น 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ร้านยาไหนท่ีคุณรู้สึกชอบมากท่ีสุด  
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ร้านท่ีชอบหรอ ก็มีนะ แต่จาํช่ือไม่ได ้เป็นร้านท่ีอยู ่กงัสดารถา้มาจากชิดชลใช่ 
  ไหม ก็เล้ียวขวา แลว้ร้านจะอยูฝ่ั่งซา้ยมือ 
ผูส้ัมภาษณ์ : รู้จกัร้านนั้นไดอ้ยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ตอนแรกไม่รู้จกั พอดีแวะไปซ้ือยา คนขายเป็นเภสัชกร โรงพยาบาลศรีนครินทร์  
  แลว้ก็มีผูช้ายเป็นอาจารย ์
ผูส้ัมภาษณ์ : มีเหตุการณ์อะไรท่ีทาํใหเ้ราประทบัใจร้านน้ี 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ตอนนั้นไปซ้ือยาระบาย แกบอกการทาํงานของลาํไส้ ทั้งๆ แค่มาซ้ือยาระบายเอง 

  นะ บอกลาํไส้ของเราเป็นแบบน้ีนะ ตอ้งกินยาแบบน้ีนะ คืออธิบายอยูป่ระมาณ  
  20-30 นาที ชอบร้านน้ีเพราะวา่อธิบายเยอะดีแลว้ก็กลบัไปซ้ืออยูน่ะ 

ผูส้ัมภาษณ์ :  มีเหตุการณ์อะไรท่ีทาํใหไ้ปซ้ือซํ้ า  
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ก็การอธิบายนัน่แหละ อยา่งเวลาเราเป็นโรคกระเพาะเคา้ก็อธิบายการทาํงานของ 

  กระเพาะให้ฟัง แลว้ยาไปรักษายงัไงอีกอย่าง เคา้ก็เชียร์ยาไทย ไม่เชียร์ยานอก  
  เคา้ก็บอกว่า ยามนัก็ตวัยาเดียวกนั ออกฤทธ์ิไดเ้หมือนๆ กนัของไทยจะถูกกว่า  
  แต่ถา้เราอยากไดข้องนอกก็มี สรุปคือเคา้ให้เราเลือกปกติ ไม่ค่อยซ้ือยาบ่อยนะ  
  ร้านประจาํจริงๆ คือร้านท่ีอยู่ใกล้ๆ กบัท่ีทาํงาน แบบถา้ด่วนก็ซ้ือท่ีร้านใกล้ๆ ท่ี 
  ทาํงาน แต่ถ้าอยู่บา้นก็จะไปซ้ือร้านนู่น รู้สึกประทบัใจบรรยากาศในร้านท่ีเรา 
  รู้สึกประทบัใจหรือมองไปแลว้รู้สึกสะดุดตามาก อยากให้เราเดินเขา้ไปดูสินคา้  
  ช้ินนั้ นอย่างไปร้านยา อยากได้ยาท่ีจับเอง เลือกเอง หยิบเอง เห็นชัดว่ายา  
  กระเพาะอยูต่รงน้ี ยาแกป้วดอยูต่รงน้ี คือไม่ตอ้งกวาดสายตาไปไกลมาก มองไป 
  ก็เจอ เคา้คิดวา่มนัน่าจะอยูต่รงน้ี พอมองไปก็เจอ เช่น ยาอีโน เคา้ก็วางไวใ้กล้ๆ ท่ี 
  เก็บเงินเลย เราก็หยิบแล ้จ่ายเงินเลย ก็ไม่มีอะไรมากนะ ยาท่ีหยิบบ่อยๆ เคา้จะ  
  วางใกลมื้อ ยาท่ีคนรู้จกั เจา้ของร้านไม่จาํเป็นตอ้งวางไวใ้กล้ๆ ตวัเคา้ คือเคา้ให้เรา 
  หยบิยาเองไดเ้ลย ไป 2 คร้ัง เจอ ผูห้ญิง 1 คร้ัง ผูช้าย 1 คร้ังแต่เราประทบัใจผูห้ญิง  
  ส่วนผูช้าย จะเป็นคนประเภทชอบฟังเรามากกว่า เป็นถามตอบ เฉยๆ แต่ผูห้ญิง 
  จะเป็นคนท่ีอธิบายเยอะ ชอบแบบผูห้ญิงมากกว่า อาจจะเป็นเพราะว่าเคา้เป็น 
  ผูช้าย เลยไม่ค่อยกลา้ถามผูห้ญิงคงเป็นอายๆ 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ร้านยาในอุดมคติท่ีเราอยากเขา้ไปเป็นอยา่งไร 



ผูถู้กสัมภาษณ์ :  มีสินคา้หลากหลายบางร้านเก่ามาก ไม่น่าเขา้ บางทีก่ึงๆแผนโบราณ ก็ไม่อยาก 
  เขา้ คนขายเป็นแก่ๆ ไม่ใช่เภสัชมองออกวา่ใครเป็นเภสัชกร ใครเป็นเจา้หนา้ท่ี รู้ 
  ว่าเราจะปรึกษาใครได้ยาหาง่ายให้คาํปรึกษาละเอียด ส่วนร้านหรูมากไหม ก็ 
  ไม่ตอ้งก็ไดน้ะเพราะเราก็ไม่ไดไ้ปเดินชอปป้ิงอย่างทาํเล มีผลต่อการเขา้ไปซ้ือ 
  ไหมก็แค่มีท่ีจอดรถ หาง่าย อย่างเราวาดแผนท่ีให้เพื่อนไปซ้ือแบบน้ี หาง่าย มีท่ี 
  จอดรถก็พอแล้ว ไม่ตอ้งไฮโซมาก แบบประตูเล่ือนเอง ก็ไม่ตอ้งก็ได้ ยาท่ีเรา 
  หยบิไดส้ะดวก ก็วางไวข้า้งนอก  อยา่งเช่นยาธาตุ อะไรแบบน้ี มองไปก็รู้เลย 
 
บทสัมภาษณ์ท่ี 8 :  คุณรติรัตน์ อรุณยเดช เพศหญิง อาย ุ20 ปี อาชีพ นกัเรียน อาํเภอเมือง ขอนแก่น 
ผูส้ัมภาษณ์ : ร้านยาไหนท่ีคุณรู้สึกประทบัใจมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ร้าน A ประทบัใจเร่ืองการบริการ แบบวา่เราเขา้ไปท่ีร้าน เคา้ก็จะถามอาการเรา  

  แนะนาํยาใหเ้รา แบบวา่ยาท่ีเหมาะกบัเราประมาณน้ี แลว้พอเราซ้ือไปทานแลว้ ก็ 
  ดีข้ึน เคา้ใส่ใจลูกคา้ แลว้ก็ ยาก็เยอะดี รักษาใหเ้ราไดต้รงจุด ประมาณน้ี 

ผูส้ัมภาษณ์ : เรารู้จกัร้าน Aไดอ้ยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : รู้จกัเพราะวา่แม่แนะนาํมา ว่าร้านน้ีเปิดมานานแลว้ แลว้ก็เภสัชกรเคา้มีประสบ- 
  การณ์และก็มีคนพูดต่อๆกนัมา แลว้พอเราไป กินยาแลว้ก็หาย 
ผูส้ัมภาษณ์ : จาํไดไ้หมวา่ตอนท่ีเราไปซ้ือคร้ังล่าสุดเราไปซ้ือยาอะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ซ้ือยาแกป้วด นํ้ามูกไหล นิแหละ 
ผูส้ัมภาษณ์ :  จาํไดไ้หมวา่เคา้พูดกบัเรายงัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เคา้ก็ถามอาการเรา วา่เป็นยงัไง เราก็บอกวา่เราไม่สบาย เจ็บคอ ปวดจมูก เคา้ก็ให้ 

  ยาเรามาทาน แลว้ก็แนะนาํวา่ควรจะปฏิบติัตวัยงัไง ควรท่ีจะพกัผอ่น เคา้ก็อธิบาย 
  วา่ช่วงน้ีอยา่กินนํ้ าเยน็นะ 

ผูส้ัมภาษณ์ :  เหตุการณ์อะไรท่ีทาํใหเ้ราเดินเขา้ไปร้านยาเคา้คร้ังแรก 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ตอนนั้นเราไม่สบาย แลว้เราก็เลยไป ร้านอยูใ่กลบ้า้นดว้ยแหละ 
ผูส้ัมภาษณ์ :  หลงัจากนั้นเราไดก้ลบัไปซ้ือซํ้ าไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็ไปนะ 
ผูส้ัมภาษณ์ :  แลว้เหตุการณ์อะไรท่ีทาํใหเ้รากลบัไปซ้ือซํ้ า 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็คือ ยาเค้านิแหละ ท่ีเรากินแล้วหาย แล้วเราก็เลยไวใ้จว่า เค้าจดัยาตรงตาม 

  อาการ ทาํให้เรามัน่ใจว่าถ้าเรากลบัไปแล้วเราจะหายส่วนมากก็จะเป็นอาการ 
  เล็กๆ นอ้ยๆ อยา่งตาแดง  



ผูส้ัมภาษณ์ :  คิดวา่ร้านน้ีเป็นร้านประจาํของเราไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ก็ใช่นะ เพราะเราไปซ้ือร้านน้ี บ่อยท่ีสุด 
ผูส้ัมภาษณ์ :  เราไดบ้อกต่อใครไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ไม่ไดบ้อกนะ แต่ถา้มีเพื่อนมาถามเราก็ค่อยบอก 
ผูส้ัมภาษณ์ :  เราชอบบรรยากาศในร้านส่วนไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : น่าจะเป็นตรงเคาเตอร์ยา มันเด่นยาเยอะ เหมือนกับมีพนักงานทุกเคาเตอร์  

  พนกังานเคา้ก็จะรับผดิชอบแต่ละเคาเตอร์ไปเลย ดูเป็นสัดส่วนดี 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ประทบัใจชุดยนิูฟอร์มไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : น่าจะเป็นท่ีร้าน บูท๊ ดูสะอาดเรียบร้อย น่าเช่ือถือดี ดูเป็นทางการดี  
ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบตรงไหนมากท่ีสุดในร้านยาทีเอส ฟาร์มา 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : กวา้งใหญ่ ดูสะอาด ดูเป็นจุดเด่น และถา้เทียบกบัการเปิดปิด กบัร้านนั้น ร้านน้ีก็ 

  ปิดดึกกว่า ทาํให้ลูกคา้มีทางเลือกมากข้ึน และทาํเลวาวคิดว่าก็เป็นส่ิงสําคญั อีก 
  อย่างถา้มีคนเขา้มาใชบ้ริการแลว้ประทบัใจ เคา้ก็จะกลบัมาอีก ก็เหมือนกบัเป็น 
  การสร้างความประทบัใจคร้ังแรกให้คนอ่ืนท่ีเป็นลูกคา้ขาจร แลว้พอเคา้มาคร้ัง 
  แรกประทบัใจ เคา้ก็จะมาเป็นลูกคา้ประจาํของเรา คิดวา่เราน่าจะมีการบริการ ให ้
  คาํแนะนาํเพิ่มเติม คิดวา่น่าจะเป็นส่ิงท่ีดี อยา่งลูกคา้ประจาํร้านอ่ืนแลว้เคา้มาร้าน 
  เราเป็นคร้ังแรก ซ่ึงมาเพราะอาจจะเป็นเวลาเปิดปิดของเราท่ีปิดดึกกว่า แลว้เคา้ 
  ประทับใจเรา เค้าก็จะกลับมาซ้ือ แล้วยาถ้ามียาให้เลือกเยอะกว่า ก็จะดี มี   
  ผูเ้ช่ียวชาญมาแนะนาํให้ลูกคา้ มีมุมหรืออะไรท่ีดึกดูดลูกคา้ มีสีสัน สะอาดคิดวา่  
  น่าจะดึงดูดใจลูกคา้ไดม้าก 

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 9 : คุณสุพิชญาภคั วทิยาขาว เพศหญิง อาย ุ33ปี อาชีพ แม่บา้น อาํเภอเมือง  
   จงัหวดัขอนแก่น   
ผูส้ัมภาษณ์ :  ตั้งแต่ท่ีพี่กลว้ยไมเ้ขา้ร้านยามา พี่ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ร้าน ร.8 แต่เป็นนอ้งผูช้ายนะ ตอนนั้นป่วยไม่สบาย เจ็บคอ ชอบเจ็บคอ เคา้ก็ถาม 

  วา่มีอาการยงัไง เป็นยงัไง เราก็ตอบไปวา่เรามีเสลดใช่ไหม เคา้ก็ถามต่อวา่เสลดสี 
  อะไร พอเราบอกอาการเสร็จ เคา้ก็จะหายามาให้ ยาแก้หวดั หรือยาแก้อกัเสบ  
  แลว้เคา้ก็จะมีการอธิบายวา่ ตอ้งดูแลตวัเองยงัไง เหมือนคุยทัว่ๆไปแหละ ซ่ึงบาง 
  ร้านเภสัชเคา้ก็ไม่ค่อยได้คุยเท่าไหร่ แค่ถามอาการ แล้วหยิบยาให้ บอกว่ากิน  



  ยงัไงแค่นั้น แต่ร้านน้ีเราถามอะไรเร่ืองอ่ืนๆ เคา้ก็จะคุยต่อ ถามยาอ่ืนวา่เป็นยงัไง   
  เคา้ก็อธิบาย ทั้งๆท่ีเราก็ไม่ไดซ้ื้อนะ  

ผูส้ัมภาษณ์ :  พี่ซ้ือร้านน้ีบ่อยไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็บ่อยอยู่นะ แต่ก่อนเรามาอยู่ขอนแก่น ก็ไม่รู้หรอกว่าร้านยาไหนดี แต่พอดีน้ี    

  เป็นเส้นทางท่ีเขา้บา้น เราก็ลองไปซ้ือ มีร้านหน่ึงลองไปซ้ือ ตอนนั้นป่วย เคา้ให ้ 
  ยามายาอะไรไม่รู้ สุดทา้ยแลว้กินแลว้ไม่หาย เลยไดไ้ปหาหมอท่ีคลินิกในเมือง  
  หมอบอกว่าเป็นสารตั้งตน้ไรไม่รู้ กินแล้วจะเบลอ แลว้ปากจะแห้ง เราก็เลยไม่ 
  กลา้ไปซ้ือยาร้านน้ีอีก พอเห็นร้าน ร.8 เปิดใหม่ เห็นว่าน่าเขา้ ก็เลยลองไปซ้ือ  
  นอ้งเคา้คุยดี เป็นกนัเอง พูดให้คาํปรึกษา ให้รายละเอียดอาการของเราว่าจะเป็น 
  อยา่งนั้นอยา่งน้ี  

ผูส้ัมภาษณ์ :  ไปซ้ือคร้ังแรกแลว้ชอบเลยไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  คร้ังแรกก็รู้สึกดี พอคร้ังท่ีสองคุยกบัเราเยอะข้ึน เราก็เลยชอบ แต่ตอนน้ีเห็นแต่ 

  แม่นะ ไม่รู้แกไปไหน ร้านน้ีก็จะปิดเร็วนะ ทุ่มสองทุ่มก็ปิดแลว้ 
ผูส้ัมภาษณ์ :  แสดงวา่เรารู้จกัร้านน้ีคร้ังแรก โดยท่ีเราขบัรถผา่นใช่ไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ใช่ ตอนขบัรถก็สังเกตว่า เอ๊ะมีร้านยามาเปิดแถวน้ีดว้ยหรอ เราก็เลยเขา้ เพราะ 

  ร้านท่ีเคยเขา้ เราก็ไม่อยากเขา้แลว้ เพราะเจอประสบการณ์ท่ีไม่ดี ป่วยแลว้ไม่หาย  
  ยิง่เป็นหนกักวา่เดิมอีก ก็เลยลองมาดูร้าน ร.8 ดู เห็นร้านใหม่ น่าเขา้ 

ผูส้ัมภาษณ์ :  เวลาพี่ไปร้านยา พี่ใหค้วามสําคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เร่ืองการให้ขอ้มูล คือคิดวา่ยาก็เหมือนกนัทุกท่ี แต่ความเป็นกนัเองของคนขายนิ 

  แหละ พอไดคุ้ยมากข้ึน เราก็รู้สึกวา่ไม่ใช่ไปซ้ือขายกนัธรรมดาเฉยๆ มนัมีความ 
  เป็นกนัเอง เหมือนไดใ้จเราดว้ย 

ผูส้ัมภาษณ์ :  พี่เห็นร้านทีเอส ฟาร์มา ชอบอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ร้านน้ีก็เป็นมุมนะ เห็นไดห้ลายดา้น พอมองเขา้ไป ก็จะเด่น มองมุมไหนก็เห็น 

  ชอบทาํเลท่ีเห็นชดัเจนดีนะ บรรยากาศขา้งใน ก็มีท่ีนัง่ ให้นั่ง แบบว่ามาซ้ือยา  
  เผื่อคุยนาน ก็มีท่ีนัง่ให้นัง่คุย ก็โอเคนะ คือบางท่ีไป ก็ไม่มีเกา้อ้ีให้นัง่ บางทีคุย 
  นาน ก็ตอ้งยืน ขอ้เสนอแนะ น่าจะมีมุมให้ด่ืมนํ้ า เผื่อบางคนท่ีจะมาซ้ือยา แล้ว 
  อยากกินยาเลยก็จะไดกิ้นไดเ้ลย เพราะบางทีก็ไม่กลา้ถาม อาจจะเป็นเหยือกนํ้ า  
  ก็ได ้ 

 
 



บทสัมภาษณ์ท่ี 10 : คุณธญัญาภรณ์  สุวรรณไพบูลย ์เพศหญิง อาย ุ28ปี อาชีพ เภสัชกรร้านยา 
     กรุงเทพมหานคร 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ถา้ไปแลว้ประทบัใจแบบไม่ลืม ก็ไม่มีนะ แต่ถา้เป็นร้านท่ีพูดแนะนาํดีก็มีอยู ่

  นะ แถวซอยท่ีบา้น  
ผูส้ัมภาษณ์ :  ตอนนั้นไปซ้ืออะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์  :  ตอนนั้นไปซ้ือยากลูโคซามีน 
ผูส้ัมภาษณ์  :  แลว้เหตุการณ์อะไรท่ีทาํใหช้อบร้านน้ี 
ผูถู้กสัมภาษณ์  :  เคา้ก็ สวสัดีครับ เราก็ถามไปวา่มีกลูโคซามีน ยีห่อ้ GCS ไหม เคา้ก็บอกวา่ ยี่ห้อ 

  น้ีมีหลายรส อยากไดเ้ป็นซองหรือเป็นกล่อง เราก็บอกวา่ เราเอารสมะนาวเป็น 
  กล่อง เราก็ถามวา่ เท่าไหร่ เคา้ก็บอกวา่ เด๋ียวลดให้แลว้กนั จาํไดว้า่เคยมาซ้ือ ก็ 
  เลยลดราคาให ้คือเคา้ก็แนะนาํดีวา่มียีห่อ้ไหนบา้ง  

ผูส้ัมภาษณ์  :  ไปร้านยาแลว้ใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์  :  ถา้หลกัๆก็คือ มียาหลากหลาย มีให้เลือกหลายยี่ห้อคือ เราอยากไดต้วัน้ี เคา้มี  

  เราก็จะไดไ้ม่ตอ้งไปหาจากท่ีอ่ืน คือมียาครบถว้น แลว้ราคาก็ไม่แพง คือพอรับ  
  ไดอ้ยา่งร้านบู๊ท ขายแพงก็รับไม่ได ้แต่ถา้ร้านเพื่อนๆเภสัชกรท่ีขายยากนั เร่ือง 
  ราคาก็ไม่แพงหลกัๆ ก็มีสองอยา่งน้ีนะ  

ผูส้ัมภาษณ์  :  ชอบตรงไหนมากท่ีสุดในร้านยาทีเอส ฟาร์มา 
ผูถู้กสัมภาษณ์  :  ชอบตรงท่ีกวา้งขวาง ไม่แออดั การวางยาค่อนขา้งเป็นระเบียบ คือ ไม่ใช่วางยา 

  ออกมาเกะกะ ออกมาขา้งนอก คือมนัรกก็รกใน Store Drug ไม่ไดดู้น่าเกลียด   
  รู้สึกวา่ร้านน้ียาค่อนขา้งเยอะ ชอบตรงน้ีแหละท่ีร้านยาก็คือร้านยา อยา่งเขา้ไป 
  บางร้านก็มีอุปกรณ์ทาํผม ขนม อะไรพวกน้ี ซ่ึงให้ความรู้สึกไม่ใช่ร้านยาเช่น  
  ร้านบู๊ท มีสบู่ แชมพู มาจาํหน่ายในร้านดว้ย ทาํให้รู้สึกวา่ไม่เหมือนร้านยา คือ 
  ร้านยาก็ควรจะมีแต่ยา แลว้หากตอ้งการยาอะไร ควรมีให้ครบ ไม่ใช่วา่ถามไป   
  ไม่มีสักอยา่งทาํให้ตอ้งไปหาร้านอ่ืนอีก ทาํให้เสียเวลา ก่อนหนา้น้ีเคยทาํงานท่ี  
  ร้านยามาหลายร้านเหมือนกนั 

ผูส้ัมภาษณ์  :  ชอบท่ีทาํงานท่ีไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์  :  ชอบร้านฟาร์แม็ก คือเป็นร้านยาก็ขายยาอย่างเดียวนะ คือมีอาหารเสริม   

  เวชภณัฑ์ พวกน้ี แต่ท่ีลาออกเพราะว่ามนัเหน่ือย วนัหยุดน้อย รายไดไ้ม่ดี แต่ 
  พอมาอยูร้่านบูท๊ เราก็ตอ้งมาขายพวกสบู่ แชมพู ยายอ้มผม รู้สึกวา่มนัไม่ใช่ จะ 



  ชอบบรรยากาศแบบร้านแรกมากกวา่เวลามาทาํงาน อีกอยา่งลูกคา้ชอบมาถาม 
  ยาร้านบู๊ทนะ แล้วก็ ไม่มี จนลูกคา้ถามว่ามีตวัอ่ืนแทนไหม ก็ไม่มี จนบางที 
  ลูกคา้บอกวา่ อะไรน้ีร้านยารึเปล่า ตอนนั้นมีฝร่ังมาถามวา่ คุณมีอะไรบา้ง ตอน 
  นั้นมาถามยา 3 อยา่ง คือ สองอยา่งไม่มี อีกอยา่งหน่ึงหมด แลว้ฝร่ังก็ถามวา่คุณ 
  มีอะไรบา้ง เราก็เลยรู้สึกวา่ ร้านยาน่าจะมียาเยอะๆ ใหค้รบถว้นดีไหม 

สําหรับการสั่งยาของบู๊ท ก็สั่งเองไดน้ะจากบริษทั แต่ก็ไม่ไดมี้ยา Local 
เพราะจะเน้นขาย Original มากกว่า เวลาท่ีคนไทยเรียกหายา Local ก็จะไม่มี 
แลว้อีกอย่าง ชั้นวางน้อยมาก ต่อให้เราสั่งก็ไม่มีท่ีไว ้ซ่ึงไม่เหมือนพวกร้านท่ี
เป็นร้านยาเลย คือจะมีชั้นวางยาเพียบ  

ส่วนร้านเดิมท่ีอยูเ่วลาสั่งยาก็จะสั่งกบัคลงัยากลางของเคา้เลย มนัมียาให้
เลือกเยอะ อยา่งพลายไซท ์พวกยาแผนโบราณ ยาดองเหลา้เสือ 11 ตวั เซโรงงั ก็
มีหมด แต่พอมาอยูบู่ท๊ ก็ไม่เจอเลย บางทีก็สังเกตลูกคา้นะ วา่เวลามาซ้ือยาท่ีบู๊ท
แล้วไม่มี ก็จะหันไปคุยกัน ว่า เอ่อ ไปดูร้านยา ดีกว่า คือพูดแบบว่า ร้านบู๊ท
ไม่ใช่ร้านยา ใหค้วามรู้สึกท่ีไม่ใช่ร้านยา เหมือนประมาณวา่ร้านบู๊ทมาซ้ือแค่แก้
ขดัเฉยๆ ราคาก็เหมือนกนั มาบ่นว่าแพงจงั สําหรับฉันคิดว่า ร้านยามนัน่าจะ
เป็นอีกแบบหน่ึงไปเลยไหมคือมีแต่ยาอย่างเดียว ให้โดดเด่นไปเลย ตอนท่ีอยู่
ร้านยาเดิม ก็มีการวดัความดนัใหลู้กคา้ดว้ย  

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 11 :  คุณเอ้ือมพร ไมตรีแพน เพศหญิง อาย ุ28ปี อาชีพ ทนัตแพทย ์

  อาํเภอศรีบุญเรือง จงัหวดัหนองบวัลาํภู 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบร้านท่ีอยูข่า้งชยัมหาในมอ เพราะวา่สนิทกบัเจา้ของร้าน ชอบตรงท่ีแนะนาํ  

  ตรงดี มีราคาขายส่ง ขายปลีกให ้ตอนนั้นก็ซ้ือเยอะ ใหข้องแถมมาเยอะ 
ผูส้ัมภาษณ์ :  จาํไดไ้หมวา่ตอนนั้นซ้ืออะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ซ้ือยเูซอรีน ลดใหม้ากกวา่ 10 % เพราะฉนัไปซ้ือร้านบ่อย  
ผูส้ัมภาษณ์ :  แลว้มีเหตุการณ์ไหนท่ีชอบ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  พนกังานอธิบายขอ้ดีขอ้เสียของสินคา้ใหฟั้ง แนะนาํส่ิงท่ีเหมาะกบัเรา 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ให้ความสําคญักับราคาว่า ไม่บวกเปอร์เซ็นต์มากเกินไป เพราะโดยส่วนตวั 

  ชอบตรวจสอบราคาจากหลายร้านเพราะซ้ือคร้ังหน่ึงก็เยอะพอสมควร 



ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัร้านยาน้ีคร้ังแรกไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ตอนนั้นขบัผา่น มนัอยูข่า้งร้านเบเกอร่ีเป็นเส้นทางผา่นไปเรียน มีร้านการ์ตูน มี 

  ร้านอาหาร ตอนนั้นไปซ้ือขนมเลยแวะไปซ้ือร้านน้ีลองดู ไปคร้ังแรก ก็รู้สึกดี  
  ราคาไม่แพง 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบกินกาแฟไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบ 
ผูส้ัมภาษณ์ :  มีร้านโปรดไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็ อาเมซอน 
ผูส้ัมภาษณ์ :  สาขาไหน 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ถา้อร่อยก็จะเป็น ถนนศรีจนัทร์ ก่อนถึงโรงพยาบาลศูนยข์อนแก่น พอดีไปจ่าย  

  ตลาด รอแม่ เลยไปนัง่กินรอ แต่อร่อยกวา่ทุกร้าน แต่ถา้เป็นร้านประจาํก็จะเป็น 
  หนา้หมู่บา้น เพราะวา่ผา่นตลอด มีท่ีจอดรถ 

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 12 :  คุณโอะ๊ เพศหญิง อาย ุ30ปี อาชีพ ทาํงานบริษทั 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  คือมนัมีท่ีสุดหลายสุดคือ ร้านท่ีใหข้อ้มูลเยอะๆกบัลูกคา้  
ผูส้ัมภาษณ์ :  จาํเหตุการณ์ไดไ้หม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ไม่ไดเ้พราะส่วนมากจะเบิกยาท่ีบริษทัมากิน 
ผูส้ัมภาษณ์ :  แลว้ถา้ไปทาํงานแต่ละร้าน ชอบร้านยาไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็จาํช่ือร้านไม่ได ้แต่ก็มีร้านท่ีชอบนะคือคนขายแนะนาํวิธีการใชย้า ถามลูกคา้ 

  วา่อยากไดอ้ะไร ตอ้งการอะไร ชอบคุยกบัคนขาย  
ผูส้ัมภาษณ์ :  ใหค้วามสาํคญักบัอะไรเวลาไปร้านยา 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : เจา้ของร้าน เป็นกนัเอง อธัยาศยัดี ยิม้แยม้ แจ่มใส 
ผูส้ัมภาษณ์ : ชอบกินเบเกอร่ีไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบอยู่ๆ  ร้าน After you อร่อย 
ผูส้ัมภาษณ์ : ชอบอะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบกิน Honey toste แต่ก็ไม่ชอบรอนาน ก็จะไปกินสาขาท่ีไม่ไดอ้ยูใ่นหา้ง  
ผูส้ัมภาษณ์ : แลว้มีเหตุการณ์ไหนท่ีไปแลว้ชอบมากๆไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็คนขาย ยิ้ม บางร้านเราไปแล้วคนขายหน้าบ้ึง เราก็ไม่อยากเข้า จบแค่นั้น  

  แหละ ถึงขนมเคา้จะอร่อย แต่เป็นแบบน้ีเราก็ไม่กิน เราก็จะหนีไปสาขาอ่ืน 



ผูส้ัมภาษณ์ : แลว้สาขาไหนท่ีชอบ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : สาขาตรงรัชโยธิน ไม่รู้วา่เรียกวา่อะไรเพราะตรง เซ็นทรัลลาดพร้าว ไปไม่ไหว 
  เพราะคิวยาวมาก 
ผูส้ัมภาษณ์ : แสดงวา่เราชอบตรงท่ีไดข้องตามท่ีเราตอ้งการ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ใช่ อย่างไป ซ้ือของท่ีซุปเปอร์มาเก็ต เราก็จะไปเลือกๆซ้ือๆ แล้วก็กลับเลย   

  ไม่ไดเ้ดินดูนู่นน่ีนั้น ไม่ค่อยเหมือนคนอ่ืนๆ ปกติ ถา้มีเวลา ก็จะชอบอยูท่ี่บา้น  
  เพราะส่วนมากใชชี้วติอยูใ่นรถนานแลว้ อยากพกับา้งอะไรบา้ง 

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 13 :  คุณกาญมณี  อ่อนศรี เพศหญิง อาย ุ29ปี  อาชีพ พนกังานธนาคาร 
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบร้านวตัสัน สาขาฟอร์จูนทาวน์ 
ผูส้ัมภาษณ์ :  คร้ังล่าสุดไปซ้ืออะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ไปซ้ือวติามินซี 
ผูส้ัมภาษณ์ :  จาํเหตุการณ์ไดไ้หม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เคา้ก็จะมีพนกังานมาแนะนาํวา่ตวัไหนดี ตวัไหนท่ีลูกคา้ซ้ือเป็นประจาํ ก็จะมี 
  พนกังานมาคอยดูแล  
ผูส้ัมภาษณ์ :  มีเหตุการณ์คร้ังไหนไหมท่ีไปแลว้มนัโดน 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  จริงๆคิดวา่น่าจะเหมือนกนัทุกร้านนะ แต่ท่ีซ้ือร้านน้ีเพราะวา่มนัสะดวก ใกลท่ี้  

  ทาํงาน แลว้โปรโมชัน่ก็มีเหมือนๆ กนั ก็เลือกความสะดวกมากกวา่  
ผูส้ัมภาษณ์ : ใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็แนะนาํยาท่ีตรงกบัอาการท่ีเราเป็น แลว้ก็ไม่เยอะจนเกินไป อยา่งเราเป็นแค่น้ี  

  ก็อยากให้แนะนาํแค่น้ี แต่บางทีเคา้จะแนะนาํให้ซ้ือนู่นน้ี ก็ไม่ชอบ จริงๆ ก็ไม่ 
  ค่อยไดไ้ปซ้ือยาหรอก 

ผูส้ัมภาษณ์ : ปกติกินกาแฟไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ไม่นะ กินแต่ชาเขียวจะมีร้านประจาํอยู ่
ผูส้ัมภาษณ์ : เรารู้จกัร้านน้ีคร้ังแรกไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ก็คือเคา้มาเปิดร้านใหม่ เหมือนกบัมาแนะนาํในท่ีทาํงานเลย ว่ามีโปรโมชั่น  

  แล้วพอไปท่ีร้านเคา้ก็จะมีแผ่นพบันาํเสนอผลิตภณัฑ์ของเคา้ว่าในร้านเคา้ใช ้
  ส่วนผสมนํ้าตาลธรรมชาติท่ีแบบคนเป็นโรคเบาหวานก็กินได ้เรารู้สึกวา่เรากิน 
  ทุกวนัไง เราก็ไม่อยากกินแล้วอ้วน เราก็เลยซ้ือร้านน้ีประจาํ อย่างร้านอ่ืน 



  อาจจะทํารสชาติท่ีหวานไป แต่ร้านน้ีใช้นํ้ าตาลธรรมชาติท่ีไม่ทําให้เป็น 
  โรคเบาหวานอะไรอยา่งน้ีไง 

ผูส้ัมภาษณ์ : ชอบอะไรในร้านน้ีมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ร้านน้ีไปซ้ือบ่อยไง เวลาเคา้มีผลิตภณัฑ์ใหม่ๆเจา้ของร้านเคา้ก็จะเอามาให้ลอง 

  ชิมท่ีธนาคาร 
ผูส้ัมภาษณ์ : แลว้เราไดมี้การบอกต่อบา้งไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็มีนะ แต่ว่าแต่ละคนเวลาเคา้กินกาแฟ ก็จะติดแบรนด์บา้ง แต่ละคนก็จะชอบ 

  ต่างกนั แต่ท่ีเราชอบร้านน้ีเพราะว่าเร่ืองสุขภาพมากกว่าไง อย่างบางคนหนิ  
  ตอ้งกิน สตาร์บคั แบคแคนยอ่น แต่ละคนก็เลือกไม่เหมือนกนัโดยส่วนตวันะพี่ 
  ชอบร้านยาท่ีมีเภสัชประจาํ อยา่งร้านบูท๊ วตัสัน แลว้ก็มีร้านท่ีอยูต่รงตึกซีพีเป็น 
  ร้านสีส้มๆ ร้านนั้นก็จะมีเภสัช ตอนนั้นไปซ้ือยาให้แฟน พี่ก็บอกๆอาการเคา้ 
  ไป เคา้ก็จดัยาใหต้ามอาการ คือบอกเราวา่ กินแค่น้ีก็พอ  

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 14 :  คุณแอรวรรณ์ วเิชียรสาร เพศหญิง อาย ุ34 ปี อาชีพ นกักายภาพบาํบดั  
 จงัหวดัขอนแก่น 
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบ 2 ร้าน ร้านแรกเป็นเป็นเป็นร้านไทอ้นั พี่วา่ยาร้านน้ีถูกดี แต่ท่ีจอดรถยาก  

  อีกร้าน เป็นร้านเภสัชเชิดชัย เพราะคนขายเป็นกนัเอง คุยแบบธรรมดาๆ ให ้
  ขอ้มูลแนะนาํดี  

ผูส้ัมภาษณ์ : แลว้ระหวา่งสองร้านน้ี ชอบร้านไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบร้านไทอ้นั เพราะวา่ยามนัเยอะดี  แลว้ก็มีหลายทางเลือก  อยา่งพี่เป็นสิว พี่ 

  จะซ้ือยา XXX ก็จะมีหลายยี่ห้อให้เลือก และท่ีสําคญัคือ ร้านน้ีจะเปิดทั้งวนั   
  เปิดนาน แล้วมีคนอยู่ประจาํ แต่ร้านเภสัชเชิดชัย แกก็ต้องไปทาํงานด้วย  
  บางคร้ังแกก็ไม่เปิด เร่ืองของความแน่นอน ก็จะเป็นร้านไทอ้นัมากกว่า ท่ีจะ 
  เปิดตลอด  อยา่งร้านเชิดชยัก็จะเป็นร้านเล็กๆ บางทีก็มียาบา้งไม่มีบา้ง แต่ร้าน 
  ไทอ้นั ก็มีครบแทบทุกอยา่ง อาจจะเป็นไปไดว้า่ ร้านใหญ่สั่งของเยอะๆแลว้ยา 
  จะถูกกวา่นะ แต่พอรู้จกักบัเพื่อนท่ีเป็นเภสัชท่ีมีร้านยา เวลามีปัญหาเร่ืองการใช ้
  ยาก็จะโทรถามเพื่อนก่อน แลว้หลงัจากนั้นก็สั่งตรงกบัเพื่อนเลยนะ  ถา้ไม่ใช่ยา 
  ท่ีกินประจาํ คือเป็นยาท่ีเฉพาะเจาะจง ท่ีตอ้งมีท่ีปรึกษา ก็จะโทรหาเพื่อนท่ีเป็น 
  เภสัชเลย  ถา้ถามว่าชอบซ้ือยาแบบไหน  สําหรับพี่แลว้ ถา้เป็นยาทัว่ๆไปแบบ 



  ไม่ซีเรียส ตรงไหนสะดวกก็จะซ้ือตามร้านทัว่ๆไปเลย แต่ถ้ามีเวลา พี่ก็จะไป 
  ร้านท่ีมีหลายอยา่งใหเ้ลือก แต่ถา้เป็นยาอนัตราย ควรมีท่ีปรึกษาพี่ก็จะเลือกหาท่ี 
  ปรึกษาท่ีไวใ้จได ้

ผูส้ัมภาษณ์  : แสดงวา่เวลาไปร้านไทอ้นั เราไปบอกช่ือยาเคา้เลยใช่ไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์  : พี่ก็จะบอกช่ือยาเคา้ แต่พี่คิดวา่คนท่ีเฝ้าร้าน น่าจะไม่ใช่เภสัชนะ น่าจะจบผูช่้วย 

  เภสัชมากกวา่ แต่ดว้ยความท่ีเคา้อยูน่าน เคา้ก็จะรู้จกัช่ือยา แต่เร่ืองการออกฤทธ์ิ 
  หรือกลไกต่างๆ เวลาเราคุยดว้ย เคา้ก็จะไม่ค่อยรู้นะ เคา้จะรู้แค่วา่ ยาตวัน้ีบริษทั 
  น้ีมี แต่ถ้าพูดถึง Half life เคา้ก็ไม่ค่อยรู้เร่ืองหรอก เพราะฉะนั้น ถ้าเป็นยา 
  ธรรมดา ก็ซ้ือ แต่ถา้เป็นยาอนัตรายๆ พี่ก็เลือกปรึกษามืออาชีพ 

ผูส้ัมภาษณ์  : ใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์  : ตอนแรกจะดูก่อนเลยวา่เราจะใชย้าอะไร ณ เวลานั้น ถา้ยาธรรมดาก็ไปท่ีไหนก็ 

  ได้ สําหรับพี่ราคาก็ไม่ได้เป็นอนัดบัแรกนะ เลือกความสะดวกมากกว่า เป็น 
  เบอร์หน่ึงเลย เพราะอยา่งเราเชา้ทาํงาน บ่ายสอนนกัศึกษา เยน็ เขา้เวร หรือตอ้ง 
  ไปทาํงานเสริมอีก คือเราจะมีปัญหาเร่ืองเวลา 

ผูส้ัมภาษณ์  : รู้จกัคร้ังแรกไดย้งัไง ร้านไทอ้นั 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :จาํไดว้า่มีคนแนะนาํ เป็นเพื่อนนกักายภาพดว้ยกนั แต่พี่สาวเคา้เป็นเภสัช ตอน 

  นั้นพี่หายา XXX ตอนนั้นไปรักษาสิวกบัคลินิก BBB ตอนนั้นท่ีคลินิกขาย เม็ด 
  ละ 50 บาท เรารู้สึกวา่แพงมาก หมอให้กิน 8 เดือน เราก็คิดวา่ เราจะไปหาหมอ 
  แค่ 2 เดือนพอแลว้จะหาซ้ือเองดีกว่า ก็เลยถามเพื่อนท่ีทาํงาน เพื่อนก็เลยไป  
  ถามพี่เภสัช เคา้ก็เลยบอกว่าให้ไปดู ร้าน A เคา้บอกว่าในขอนแก่น จะมีร้าน  
  ใหญ่ๆ อยู ่2 ร้าน คือมีร้าน A กบัไทอ้นั เคา้วา่ถา้สองร้านน้ีไปถามแลว้ไม่มี ก็ 
  ไม่ตอ้งไปถามร้านอ่ืนแลว้ เพราะมนัเป็นยาท่ีตอ้งให้ผูเ้ช่ียวชาญสั่งใช ้ พี่ก็เลย 
  ไปหาร้านยาสองร้านน้ี ก็เลยรู้จกั แต่ทั้งสองร้านก็ไม่มียาตวัน้ีนะ มีแต่ตวัท่ี 
  แทนกนัไดเ้วลาไปเซ็นโทซ่า พี่ก็จะไปจอดรถท่ีสถานีตาํรวจ เวลาซ้ือยาพี่ก็ไม่ 
  ต้องวนหาท่ีจอดอีกใช่ไหม พี่ก็ เดินออกมาจากตลาด แล้วก็มาซ้ือท่ีร้าน 
  ไทอ้นั คือพี่ได้ท่ีจอดรถแล้ว พี่ก็ไม่ตอ้งไปไหนอีก แต่ก่อนทาํไมถึงชอบซ้ือ   
  ร้านไท้อนั ก็เพราะว่าวนัอาทิตย์ พี่ชอบไปตลาดตอนสิบโมง เพราะว่าตรง 
  ตลาดบางลาํพูขา้งหลงัมนัมีสินคา้พื้นเมืองเยอะ เวลาเดินออกมาขา้งหนา้ก็จะมา 
  ซ้ือของท่ีไทอ้นั  คือมาคร้ังเดียวไดซ้ื้อของหลายอยา่ง ไดซ้ื้อยา ไม่ตอ้งไปหาท่ี 
  อ่ืนอีก  



ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบร้านทีเอสตรงไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบตรงท่ีเด่น พี่มองวา่ร้านน้ีเด่นมาก มนัเจ๋ง แลว้ TS สีส้ม เขียวก็เด่นนะ เป็น 

  ตูก้ระจกใส แบบสไตลโ์มเดิล ลองเทียบกบัร้านอ่ืนๆท่ีพูดถึงนะ ก็จะเป็นร้านยา 
  เก่าๆ อนัน้ีเป็นกระจกใส มองเขา้ไปโปร่ง โล่ง สบาย พี่บอกเลยวา่ ร้านโดดเด่น  
  ดูทนัสมยั แต่ปัญหาคือท่ีจอดรถ พี่จะแวะไปหาหลายรอบแลว้แต่หาท่ีจอดรถ 
  ไม่ได ้พี่วา่ท่ีจอดรถก็มีผลกบัชีวติอยูน่ะ  

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 15 :  คุณส้มโอ เพศหญิง อาย ุ27 ปี อาชีพ เภสัชโรงพยาบาล 
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ขอตอนไปฝึกงานละกนันะค่ะ เป็นร้านหนองใหญ่เภสัช พอดีอาจารยท่ี์ร้าน 

  ทาํงานในสมาคมร้านยาดว้ย แลว้อาจารยก์็เป็นหน่ึงในกรรมการ อาจารยเ์ขียน 
  หนังสือเก่ียวกับเร่ืองทัว่ไปในร้านยาด้วย ท่ีชอบก็คือ อาจารย์จะให้ความรู้ 
  ค่อนขา้งละเอียด ก็จะมีทั้งภาคทฤษฎี คือสอนเราเลย เหมือนเรียนในห้องเรียน 
  เลยนอกจากน้ีก็จะหา ซีดีมาให้ฟังบา้ง แต่ถา้เราไปใชบ้ริการ ก็มาร้านน้ีแหละ  
  ของเยอะดี  

ผูส้ัมภาษณ์ : ใหค้วามสาํคญักบัอะไรเป็นอนัดบัแรก 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็คือมี ยาตามท่ีเราตอ้งการและอีกอยา่งก็คือให้คาํแนะนาํอยา่งดี จริงๆเราก็เป็น 

  เภสัช แต่ก็ยงัอยากให้เคา้แนะนาํอยู่ดี เพราะเวลาไปซ้ือเคา้ก็ไม่รู้หรอก ว่าเรา 
  เป็นเภสัช อยากให้เคา้มีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดีต่อเรา บางร้านท่ีไป ก็ไม่ค่อยแนะนาํ  
  แต่ร้านท่ีแนะนาํดีๆ เวลาเราไปเราก็จะรู้สึกดี 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ตอนนั้นไปซ้ืออะไรจากร้านท่ีเราบอกวา่แนะนาํดีๆ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ตอนนั้นไปซ้ือยาแกเ้จ็บคอ ธรรมดานิแหละ เราก็บอกไปวา่เราตอ้งการยาอะไร  

  แต่เคา้ก็ยงัแนะนาํดี ตามส่ิงท่ีควรถามทัว่ไป แต่เราก็เห็นความพยายามว่าเคา้ 
  อยากแนะนาํเรา  

ผูส้ัมภาษณ์ : มาร้านน้ีชอบอะไรมากท่ีสุด  
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบของหลากหลาย ไม่ร้อน บรรยากาศในร้านรู้สึกสบาย เพราะไปบางร้านก็ 

  ร้อน ไม่ค่อยสบาย คนขายใส่ใจ เพราะเม่ือก้ีไปอีกร้านหน่ึงมาไม่ชอบเลยคือ 
  ไปแลว้ไม่ใส่ใจเลยถึงแมว้่ายงัไม่ถึงคิวเราแต่ถา้เคา้บอกเราว่า รอสักครู่นะค่ะ  
  เพื่อใหรู้้วา่เคา้เห็นนะวา่เรามา หรือบางคร้ังเราก็รู้นะวา่เคา้ยุง่อยูก่บัคนไขค้นนั้น  
  แต่ก็น่าจะทกัเรานิดหน่ึง ก็ยงัดี แต่น้ีไม่ทกัเลย เราก็รู้สึกวา่ เคา้ไม่ค่อยใส่ใจเลย  



ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัร้านน้ีคร้ังแรกไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เห็นบ่อยแลว้ ขบัรถผา่นไปผ่านมาเห็นตลอด เคยคิดว่าจะแวะเขา้มาอยู ่ไม่เคย 

  เห็นขา้งใน แต่ไม่ไดแ้วะเพราะวา่หาท่ีจอดรถยาก แต่ถามวา่จาํไดไ้หม จาํไดเ้ลย 
  วา่ร้านน้ีเป็นร้านยา แต่ก็คิดอยูว่า่จะจอดรถท่ีไหน  

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 16 :  คุณวรรณา เพศหญิง อาย ุ53 ปี อาชีพ แม่บา้น จงัหวดัขอนแก่น 
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็ส่วนมากก็ไม่ค่อยซ้ือยานะ ก็ นานมาแลว้ล่ะ ก็ซ้ือพวก ยาริดสีดวง ก็มีร้านตน้ 

  เภสัช กบัร้าน A 
ผูส้ัมภาษณ์  :  แลว้ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์  : ร้านตน้ก็ดีนะ เพราะเคา้จะมีวดัมวลกระดูก วา่หนาหรือบาง 
ผูส้ัมภาษณ์  :  รู้จกัร้านตน้ไดย้งัไงค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์  : มีคนเคา้คุยกนัว่า ร้านตน้มียาดี แต่ก่อนป้าก็ไม่รู้หรอก พอมีคนบอกก็ไป แต่ 

  ตอนน้ีก็ไม่ค่อยไดไ้ปร้านยาแลว้ ส่วนมากจะไปแต่ศูนยแ์พทย ์พวกยาความดนั  
  ก็ไปรับท่ีศูนยแ์พทย ์  

ผูส้ัมภาษณ์  :  ใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์  : ไปซ้ือยา ก็ตอ้งไวใ้จเภสัชแหละ ทุกคนแหละ ถา้เคา้อยูจุ่ดนั้น ก็ตอ้งมีดีแหละ  

  เคา้ไม่ประมาทแน่นอน คือใหค้วามสาํคญัวา่ร้านนั้นตอ้งมีเภสัช เพราะวา่เคา้คง 
  ไม่ขายยาสุ่มส่ีสุ่มห้าหรอก ตั้งแต่จาํได ้ถา้เราจะเขา้ร้านยาเราตอ้งไวใ้จ มีความ 
  ศรัทธาในใจ เราค่อยไป อยา่งยาแกป้วดฟัน แกห้วดั เคา้ก็จดัให ้เป็นโรคง่ายๆ 

ผูส้ัมภาษณ์  :  แสดงวา่คุณป้าจะเขา้ร้านยาท่ีมีเภสัชใช่ไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์  :  ป้าก็ไม่ไดส้ังเกตนะ จะเขา้ร้านไหนก็เขา้ได ้แต่ไม่ไดส้ังเกตวา่มีหรือไม่มีเภสัช  

  เพราะป้าเป็นคนรุ่นเก่า  อยากซ้ือร้านไหนถา้มียา ก็เขา้ไปเลย สําหรับคนรุ่นเก่า 
  นะ เค้าไม่สนใจว่ามีเภสัชหรือเปล่า แต่ป้าก็ไม่เคยมีปัญหานะ ถ้าป้าสะดวก 
  ตรงไหนก็ไปตรงนั้ น ถ้าเจ็บป่วยหนักๆ ก็ไปโรงพยาบาล ส่วนมากก็ไป 
  โรงพยาบาล  คือป้าก็ไวว้างใจนะ ถา้เราเป็นโรคร้ายแรง ต่อให้ไดย้าดีแค่ไหน  
  เราก็ไม่รอดหรอก  ยงัไงก็ถึงจุดเดียวกนันั้นแหละ ป้าเลยไม่คิดมากว่า จะเขา้ 
  ตรงไหน ยาดีหรือเปล่า ป้าจะไม่คิดตรงนั้น  หมอก็เคยแนะนาํป้าว่า จะข้ึนรถ 
  บสัหรือรถทวัร์ ก็ถึงกรุงเทพเหมือนกนั   



ถา้เราเกิดมามีเงินมีทองไปเขา้เอกชน มนัก็ดี แต่ เราไม่มีเงิน ก็มาเขา้ของ 
รัฐบาลนิแหละ ก็รักษาหายเหมือนกนั พอถึงเวลาก็ตอ้งตายเหมือนกนั มนัไม่มี
ใครจะอยูร่อดหรอก ถา้คนจะตาย แต่ถา้เขา้โรงพยาบาลศูนย ์เราก็ตอ้งเขา้ใจนะ 
อย่างเราก็ต้องเข้าใจหมอ หมอก็ต้องเข้าใจญาติคนไข้ เพราะคนมันเยอะ
เหลือเกิน ป้าวา่ตอ้งมีหมอ พยาบาล เยอะกวา่น้ี  

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 17 : คุณเต้ีย เพศชาย อาย ุ55 ปี อาชีพ คา้ขายขอนแก่น (ลูกคา้ประจาํ) 
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ร้านตน้เภสัช 
ผูส้ัมภาษณ์ : รู้จกัคร้ังแรกไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เรารู้จกักบัคนขายอยูแ่ลว้ พอรู้จกัเคา้ก็แนะนาํเราดี แลว้ราคายาก็ไม่แพง 
ผูส้ัมภาษณ์  : ตอนแรกไปซ้ืออะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์  : ตอนแรกไปซ้ือยาให้แม่ เป็นยาหยอดตา แบบโดนลมโดนฝุ่ นไรพวกน้ี เคา้ก็ 

  แนะนาํยาให้เรา พอใชแ้ลว้ก็ดี แลว้ก็คิดราคาถูก แถมยงัแนะนาํดีอีก ช่วงท่ีร้าน 
  ตน้เปิดใหม่ๆ จะแนะนาํดีมาก ถามวา่คุณแพย้าอะไรบา้งไหม ไม่เหมือนกบัร้าน  
  A ท่ีขายยาแพงยงัไม่พอยงัให้เด็กจดัยาอีก ท่าใหญ่ พอร้านตน้เปิด คนเต็มเลย 
  นะ เคา้แนะนาํดีดว้ย 

ผูส้ัมภาษณ์  : แลว้มีเหตุการณ์ไหนท่ีเราชอบเป็นพิเศษ 
ผูถู้กสัมภาษณ์  : คือ ตอนไปซ้ือแลว้ไม่ค่อยมีคน เพราะ ร้านน้ีไปทีไรคนเยอะ คลา้ยๆวา่ไปซ้ือ 

  แลว้ก็รีบกลบั มนัสะดวก รวดเร็ว แต่ส่วนมากท่ีไปซ้ือจะไดย้ืนรอสักพกั แลว้ 
  พอเคา้ก็ถามเรา เคา้ก็จดัยาให้ อยา่งบางทีเรารีบก็จะบอกวา่ วนัน้ีเรารีบนะ เคา้ก็ 
  จะรีบจดัให ้คือแซงคิวคนอ่ืนใหเ้ลย คือเราเป็นลูกคา้ประจาํแลว้ไง 

ผูส้ัมภาษณ์  : ไดบ้อกต่อใครไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์  :  บอกเพื่อนฝูง วา่ไปซ้ือยาร้านน้ีนะ แนะนาํดี จดัยาดี ราคาถูกจดัยาดีคือกินแลว้ 

  หาย อยา่งบางทีเป็นหวดัก็จดัยาเท่าท่ีเป็น ไม่ใช่ให้อะไรมาหลายอยา่งมากมาย 
  แบบไม่จาํเป็น เรากินแค่น้ีก็ดีข้ึน 

ผูส้ัมภาษณ์  : เวลาเขา้ร้านยาใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์  : เภสัชกร คือร้านนั้นตอ้งมีเภสัชกรถึงจะเขา้ เพราะเภสัชกรเวลาเราถามเคา้ก็จะ 

  แนะนาํเราได ้อย่างกินโครเม่ียม ตอนนั้นเคา้ว่าเรากินเกินขนาดแลว้ ร่างกายก็ 
  เหน่ือยอ่อนลา้ เคา้ก็บอกให้ลดลงเหลือคร่ึงเดียว พอกินแค่คร่ึงเม็ดก็รู้สึกดี แรง 



  เร่ิมกลบัมาเหมือนเดิม แลว้เดียวน้ีก็หยุดกิน ซ่ึงร้าน A เคา้ไม่บอกเลย เคา้ก็ขาย 
  ตามท่ีเราเรียกหาไม่เหมือนร้านตน้ท่ีเคา้แนะนาํ 

ผูส้ัมภาษณ์  :  แสดงวา่เราใหค้วามสาํคญักบัเภสัชเพื่อท่ีจะไดมี้คาํแนะนาํ 
ผูถู้กสัมภาษณ์  :  ใช่ เพราะเราไม่ใช่เภสัชกร เราไม่มีความรู้ดา้นน้ี 
ผูส้ัมภาษณ์ :  มาร้านน้ีชอบอะไรมากท่ีสุด  
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบจดัร้านสวย สะดวกเวลามาซ้ือ แต่ร้านตน้จดัไม่สวยเพราะแคบคนเยอะ แต่ 

  น้ีชอบเพราะจดัเป็นระเบียบ ดูง่าย อย่างร้านยาทีโลตสัเอ็กตร้า จดัสวย ชอบ  
  เพราะมนัมองง่าย เห็นง่าย มีอยู่ร้านหน่ึงจดัยาแย่มากเลยนะ แต่ก็ว่าเคา้ไม่ได ้ 
  เพราะเคา้ขายส่ง ขายถูกก็จริงนะ แต่วางของระเกะระกะ แลว้อีกอยา่งเจา้ของก็ 
  ไม่ไดเ้ร่ืองไม่มีความรู้ มีแต่คนใชท่ี้รู้เร่ือง 

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 18 :  คุณอารญา อารยะสัจพงษ ์เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพ ธุรกิจส่วนตวั 

จงัหวดัขอนแก่น   
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบร้านไหนก็ไดน้ะ รู้แต่วา่มีเภสัชวา่งใหค้าํปรึกษา ซ่ึงเป็นเภสัชท่ีดูน่าเช่ือถือ  
ผูส้ัมภาษณ์ : มีร้านไหนท่ีชอบท่ีสุดไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เคยไปซ้ือร้านท่ีกรุงเทพ แต่เป็นร้านเล็กๆนะ แบบธรรมดามาก แต่คนไปซ้ือ 

  ร้านน้ีเยอะมาก เคา้ขายยาถูก อย่างตอนนั้นไปซ้ือนํ้ ายาคอนแทคเลน ถามว่ามี 
  ขนาดเล็กไหม เค้าก็ถามก่อนว่า ใช้ปกติอยู่แล้วหรอว่าใช้คร้ังคราว คือเค้า 
  คาํนวณใหว้า่ ถา้จะเอาขนากน้ีคุม้กวา่ คือเคา้ช่วยเราประหยดั แลว้ก็แนะนาํดีวา่ 
  มีตลบัหรือยงั ทั้งๆท่ีลูกคา้เคา้ก็เยอะ เคา้ก็ไม่รีบร้อน หรือเร่งให้เราซ้ือแค่นํ้ ายา 
  คอนแทคเลน ซ่ึงราคาท่ีเราซ้ือก็ไม่ไดร้าคาสูง ประทบัใจตรงท่ีวา่เคา้คิวเยอะ แต่ 
  เคา้ก็ยงัดูแล คิวต่อคิว ดูแลดี แลว้ก็ขายในราคายติุธรรม 

ผูส้ัมภาษณ์ :  เวลาเขา้ร้านยาใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ถา้รีบร้อน ก็ซ้ือจากบูท๊ วตัสัน แต่ถา้ไม่รีบก็จะซ้ือจากร้านท่ีเรารู้จกั ส่วนมากจะ 

  ใหพ้นกังานไปซ้ือให ้(น่าจะเป็นความสะดวก) 
 
 
 
 



บทสัมภาษณ์ท่ี 19 :  คุณนภคัมนต ์ลกัษณะ เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพ เภสัชกรร้านยา 
     อาํเภอเมือง จงัหวดัสตูล  

ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  มีนะ ร้านท่ีอยูแ่ถวชยัมหา ขา้งมหาวทิยาลยัขอนแก่น 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ตอนนั้นรู้จกัไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็แค่เขา้ไปดูไปซ้ือยาเฉยๆ ตอนนั้นก็ตั้งใจไปซ้ือร้านนั้นเลย เหมือนมนัสะอาด  

  แลว้ก็ดูจดัแบบมีระบบดี 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ตอนแรกเราไปซ้ืออะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ยารักษาสิว  
ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบอะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เราคุย เราถามได้ นอกจากน้ีการจัดร้านของเค้ามันยงัทาํให้เราเห็นสินค้า 

  บางอยา่งท่ีเราตอ้งการดว้ย  
ผูส้ัมภาษณ์ :  เหตุการณ์อะไรท่ีทาํใหช้อบ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็มีแค่แนะนาํดีนะ  
ผูส้ัมภาษณ์ :  เวลาเขา้ร้านยาใหค้วามสาํคญักบัอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ส่วนมากจะเป็นความสะอาดมากท่ีสุด อยา่งบางทีเราไปร้านยา เราไม่รู้วา่เภสัช 

  เป็นยงัไงเพราะเราไม่เคยใช้บริการมาก่อน อย่างแรกท่ีเราพิจารณาคือ ความ 
  สะอาด แลว้ก็ภาพลกัษณ์ ของโซนร้านยาแถวนั้น ดูวา่สะอาดตาไหม ดูเป็นร้าน 
  ยาหรือเปล่า มนัจะมีร้านยาบางร้านท่ีดูไม่เป็นร้านยา อยา่งเช่น การจดัหนา้ร้าน 
  ก็ควรระบุชดัเจนว่ามีเภสัชกรประจาํ เป็นสถานท่ีจาํหน่ายยา พอเขา้มาในร้าน 
  แลว้ดูสะอาด น่าเช่ือถือ เราเห็นภาพลกัษณ์แบบน้ี อยา่งนอ้ยตอ้งมีเภสัชประจาํ 
  แหละ เพราะมนัไม่ใช่ร้านเก่า ท่ีอาจเป็นหมอต๋ีมาขาย 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบกินกาแฟไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบ ร้านเครปเบเกอร่ี รู้จกัเพราะวา่ขบัรถผา่น เพราะวา่เป็นคนช่างสังเกต ร้าน 

  ไหนเปิดใหม่ เราจะรู้ทนัที วนันั้นขบัรถไปเจอ เป็นวนัท่ีร้านน้ีเปิดเป็นคร้ังแรก 
  ดว้ยซํ้ า ยงัไม่มีป้ายช่ือดว้ยซํ้ า แต่เราก็เขา้ไปถาม เคา้ วา่เป็นร้านอะไรค่ะ ใช่ร้าน 
  กาแฟไหม 

ผูถู้กสัมภาษณ์ : เราไปกินคร้ังแรกเราชอบเลยไหม 



ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบเลย เพราะเคา้ทาํเคก้เอง เหมือนคนท่ีทาํกบัคนขายเป็นคนๆเดียวกนั อยา่ง 
  ผลงานท่ีออกมา เวลาเราถามว่าอนัน้ีคืออะไร ทาํจากอะไร เคา้ก็จะอธิบายไดดี้ 
  ไดล้ะเอียด ทาํใหเ้รารู้สึกดี รู้สึกมนัสดนะ  

ผูส้ัมภาษณ์ :  ตอนน้ีไดจ้า้งเภสัชไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ไม่ แต่จา้งผูช่้วยแทน ตอนนั้นเคา้อยู่ร้านกาแฟ แลว้มีปัญหา ว่ายืนนานไม่ได ้ 

  เราเห็นน้องเค้าว่างงานสองสามวนั เราก็เรียกน้องเค้ามา เพราะน้องเค้าพูด 
  ภาษาองักฤษได ้พูดภาษาจีนได ้เคา้จบ ป.ว.ช. แลว้เราก็เคยคุยกนัอยูว่า่สนใจมา 
  ทาํงานไหม แต่ตอนนั้นนานแลว้นะ พอน้องเคา้วา่งงาน เคา้ก็มาถามเรา เราก็ดี 
  นะ ใหล้องมาฝึกดู นอ้งเคา้ก็เขา้ใจเร็วดี ใจเยน็มากๆ อายแุค่ 23 ปี  

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 20 :  คุณนทัธมน สมเทพ เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพ เภสัชกรโรงพยาบาล 
 อาํเภอคาํตากลา้ จงัหวดัสกลนคร   
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เป็นร้านท่ีโคราช ร้านอวยแซต้ึง 
ผูส้ัมภาษณ์ : ชอบอะไรมากท่ีสุดในร้านนั้น 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  มีเภสัชประจาํตลอดเวลานะ แลว้ก็มียาแผนปัจจุบนั แผนโบราณ แลว้ก็ยาจีน 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ตอนนั้นเราไปซ้ืออะไร  
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ตอนนั้นเป็นรอบเดือน ปวดทอ้ง เคา้พูดอะไรกบัเราเคา้ก็จดัยาให้เราแหละ แลว้ 

  ก็สอบถามเราวา่เป็นบ่อยไหม ถา้เป็นมานานๆ ก็ควรไปปรึกษาหมอเฉพาะทาง  
  ก็คือไม่ใช่ให้แต่ยามากินบรรเทาคร้ังคราว แต่ก็ยงัแนะนาํอย่างอ่ืนด้วย เวลา 
  ใหบ้ริการก็มีซองยา ช่ือยา เขียนเรียบร้อยเลย เขียนวธีิใช ้ 

ผูส้ัมภาษณ์ : ใหค้วามสาํคญักบัอะไรเม่ือไปใชบ้ริการร้านยา 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  คุณภาพของยาวา่ยาไดม้าตรฐานไหม หมดอายุไหม ราคา สภาพแวดลอ้ม แลว้ 

  ก็ผูใ้หบ้ริการ ตามลาํดบั อนัดบัแรกคือตวัยาเลย 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบตรงไหนของร้านทีเอส ฟาร์มา 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ร้านดูใหญ่ จดัวางดูสะอาดตา น่าเขา้ไปซ้ือ ผูใ้ห้บริการเป็นเภสัชอยู่ บางร้าน 

  เล็กๆ มนัดูแออดั ดูแน่น เวลาเขา้ก็รู้สึกไม่สบาย แต่ถา้ร้านกวา้งมนัก็ดูมีพื้นท่ี 
  ใหบ้ริการลูกคา้เยอะ พูดง่ายๆ ก็รู้สึกดี เวลาเขา้มาหลายๆคนพร้อมกนั ก็ไม่รู้สึก 
  แน่น บางอยา่งเราก็อยากเดินดูยาเองดว้ย  

 



บทสัมภาษณ์ท่ี 21 :  คุณกนัยาภสัสร โชติชยัชาญสิทธ์ิ เพศหญิง อายุ 31 ปี ทาํงานธุรกิจส่วนตวั  
                  อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น   

ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ร้านเศรษฐียา 
ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัร้านน้ีคร้ังแรกไดอ้ยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เป็นร้านเพื่อนของเพื่อนอีกทีหน่ึง 
ผูส้ัมภาษณ์ :  เราชอบอะไรในร้านน้ีมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เค้าให้คาํปรึกษาดี วนันั้นไปซ้ืออาหารเสริมค่ะ คือเค้าอธิบายเยอะ อธิบาย 

  ละเอียด ให้ความรู้มากๆเลย คือใส่ใจ ดูเป็นผูเ้ช่ียวชาญ เป็นผูรู้้จริง แนะนาํเรา 
  ได ้เปรียบเทียบอาหารเสริม แต่ละบริษทัให้ฟังว่าเป็นอย่างไร ดูแลว้น่าเช่ือถือ  
  แลว้เคา้ก็ไม่ไดใ้ห้เราซ้ือของแพง เคา้ก็จะบอกว่า อนัไหนถูกแลว้ดี จริงๆเราก็ 
  ไม่ รู้หรอกว่ามันจริงหรือเปล่าท่ีถูกแล้วดี เพราะไม่ รู้ว่าเค้าอาจจะได้ค่า 
  คอมมิชชั่นจากตวันั้นมาก แต่เรารู้สึกว่าเคา้ก็ไม่ได้อยากไดแ้ต่เงินเรา เคา้พูด 
  แลว้ดูจริงใจ 

ผูส้ัมภาษณ์ : ใหค้วามสาํคญักบัอะไรเม่ือไปใชบ้ริการร้านยา 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ท่ีจอดรถ แลว้ก็มองจากขา้งนอกแสงสวา่งเพียงพอ สะอาด 
ผูส้ัมภาษณ์ :  แลว้ระหวา่งท่ีจอดรถกบัความสวา่งความสะอาด ใหค้วามสาํคญักบัอะไรมาก 

  ท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ท่ีจอดรถค่ะ  
 
บทสัมภาษณ์ท่ี 22 :  คุณนวพร ด่านวิรุณ เพศหญิง อาย ุ28 ปี อาชีพทนัตแพทย ์(ลูกคา้ประจาํ) 
  อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น   
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ร้านรุ่งศกัด์ิเภสัช อยูแ่ถวๆเซ็นโทซ่ามะลิวลัย ์ใกล้ๆ ธนาคารกรุงศรี 
ผูส้ัมภาษณ์ :  คร้ังแรกไปซ้ืออะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ตอนนั้นเขา้ไปซ้ือผงพิเศษ เพราะสิวข้ึน ไดซ้ื้อกบัเภสัชท่ีเป็นเจา้ของร้าน พี่เคา้ 

  ก็บอกว่า สนใจยารักษาสิวไหมเพราะว่าพี่เห็นมาซ้ือผงพิเศษ คงจะกงัวลเร่ือง 
  สิว แลว้พี่เคา้ก็แนะนาํยา แลว้ก็คุยกนัเร่ืองยา 

ผูส้ัมภาษณ์ :  แลว้รู้จกัร้านน้ีคร้ังแรกไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ขบัรถผา่นบ่อย แลว้เห็นปิดดึกประมาณ 3 ทุ่ม 



ผูส้ัมภาษณ์ : ใหค้วามสาํคญักบัอะไรเม่ือไปใชบ้ริการร้านยา 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ให้ความสําคัญกับการให้ข้อมูลของเภสัชกร บางทีเราตั้ งใจจะไปซ้ืออะไร  

  บางอยา่ง แต่บางทีเราอาจจะรู้จกัแค่ผิวเผิน เราไม่รู้วา่มนัมีทางเลือกอ่ืน หรือมี 
  อะไรท่ีดีกว่า หรือถูกกว่าแต่ตวัยาเดียวกนั คือชอบเภสัชกรท่ีจริงใจ ไม่ชอบ 
  แบบท่ีพยายามขายแต่ยานอก ทั้งๆท่ีมนัเป็นตวัเดียวกนักบัยาไทยแต่วา่ตวัเองได ้
  กาํไรเยอะกวา่ คือพี่เภสัชท่ีร้านรุ่งศกัด์ิ เคา้ก็แนะนาํวา่ ใชต้วัน้ีก็ไดน้ะ ราคาถูก 
  กวา่แต่เป็นยาผลิตในไทย คือให้เลือกไดว้า่เราอยากไดต้วัไหน เหมือนเคา้ก็ให ้
  ทางเลือกเรา 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ตอนท่ีมารับบริการท่ีร้านยาของผูศึ้กษา ชอบอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบเวลาให้ขอ้มูล เวลาท่ีเภสัชกรบอกไม่รู้ ก็จะบอกวา่จะคน้หาขอ้มูลให้ ร้าน 

  ยาเยอะดี แลว้ก็เวลาลูกคา้มาซ้ือสินคา้ท่ีไม่มี ก็เห็นเภสัชกรบอกวา่จะสั่งยาให ้ 
  อนัน้ีก็ดีนะ เพราะหลายๆ ร้าน ถา้เคา้บอกไม่มียาน้ีก็คือไม่มีเลย  

ผูส้ัมภาษณ์ :  มีอะไรอยากแนะนาํเพิ่มเติมไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  อยากใหปิ้ดดึกกวา่น้ีนะ  
 
บทสัมภาษณ์ท่ี 23 :  คุณสมนึก เพศหญิง อาย ุ35 ปี ทาํงานพยาบาล (ลูกคา้ประจาํ) 

     อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น  
ผูส้ัมภาษณ์ : รู้จกัร้านยาทีเอส ฟาร์มาคร้ังแรกไดอ้ยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ตอนนั้นไป โรงพยาบาลขอนแก่นราม คุณหมอแนะนาํว่าให้มาซ้ือยาขา้งนอก 

  ได ้แถวๆ แบงค์ชาติ แต่หมอก็ไม่แน่ใจว่าช่ือร้านยาอะไร บอกแต่ว่าให้มาซ้ือ 
  แถวน้ี เคา้จะมียาครบหมดทุกอยา่ง 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบอะไรมากท่ีสุดค่ะร้านยาทีเอส ฟาร์มา 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : จริงๆก็ ทาํเลของร้านอยู่หัวมุม อยากให้มีท่ีจอดรถ เพราะแถวนั้นหาท่ีจอดรถ 

  ยาก ถา้ไม่มีก็จะทาํใหค้นเขา้ร้านนอ้ย แต่คนท่ีเขา้มาอาจจะไม่ใช่ประเด็นสําคญั 
  ก็ไดค้่ะ  

ผูส้ัมภาษณ์ :  คร้ังล่าสุดประทบัใจอะไรค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ร้านร้อน ไม่มัน่ใจเร่ืองการเก็บยา แล้วรู้สึกว่ามืด แต่ไม่รู้ว่าข้างนอกแดดจ้า 

  หรือไม่ คิดว่าเร่ืองอากาศร้อน อาจจะเป็นเพราะว่าเราอยู่ขา้งนอกดว้ย พอเขา้ 
  ร้านก็ยงัรู้สึกร้อนๆ อยู ่ 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ใหค้วามสาํคญักบัอะไรเม่ือไปใชบ้ริการร้านยา  



ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ตอ้งมียาท่ีเราอยากไดก่้อนเป็นอนัดบัแรก ถา้ร้านไหนไม่มียาท่ีเราตอ้งการ เราก็ 
  จะไม่ค่อยเข้า ส่ิงแรกท่ีจะสร้างความประทับใจได้คือตัวเภสัชเอง อย่างท่ี 
  กรุงเทพ จะชอบเภสัชอยูค่นหน่ึง เวลาเขา้ร้านมาเคา้จะสอบถามอาการก่อน ว่า 
  เป็นอะไรมา ต้องการยาแบบไหน คือคาํถามแรกท่ีเคา้ถามคือ ไม่สบายเป็น 
  อะไรมา แลว้เคา้สามารถส่ือให้เห็นไดว้า่เคา้เป็นห่วงเรา อยา่งยาบางตวัเคา้ก็ลด 
  ราคาให ้แนะนาํใหร้ะวงัอะไร ตอ้งดูอะไรบา้ง 

ผูส้ัมภาษณ์ : ตอนนั้นไปซ้ือยาอะไรค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ไปซ้ือยาแกแ้พ ้และยาพ่นจมูกให้ลูก อยา่งยาท่ีเราถามไม่มี เคา้ก็จะมียี่ห้ออ่ืนๆ 

  แนะนํา ก็ประทับใจท่ีมียาหลากหลายให้เลือก ท่ีไปซ้ือยาท่ีขอนแก่น ก็ 
  ประทบัใจตวัเภสัชด้วยว่าอย่างน้อยก็ตามยาให้เรา หายาให้เราได้ค่ะ แนะนาํ  
  เน่ืองจากไดส้ัมผสัเภสัชกรท่ีอยู่ท่ีโรงพยาบาลบาํรุงราษฎร์ค่อนขา้งเยอะ ส่ิงท่ี 
  เคา้สร้างความประทบัใจนอกเหนือจากความรู้ท่ีสามารถสอบถามได ้เคา้ไม่ได ้
  มองว่า เอ๊ะเร่ืองแค่น้ีก็ไม่รู้ คือเคา้จะไม่แสดงสีหน้า เคา้จะยินดีให้ขอ้มูลทุกๆ 
  อย่างท่ีเราถาม อย่างเช่น เราถามเร่ืองผลตรวจว่า จุดไหนควรระวงับา้ง เคา้ก็ 
  สามารถใหข้อ้มูลไดท้นัที  อยา่งแต่ก่อนเวลาเราจะเอายาให้คนไขแ้ต่ละคร้ัง เรา 
  ตอ้งไปคน้หาขอ้มูลยาจาก MIMS คือบางอย่างเราก็ไม่ทนัใจ เราเลยตอ้งอาศยั 
  เภสัชกรท่ีใหข้อ้มูลแก่คนไขอี้กอยา่ง ถา้เราโทรหาลูกคา้เก่าๆไดก้็จะดี คือสร้าง 
  ฐานลูกคา้ของเราในเชิงแบบเราเป็นญาติมิตร อยากให้ลองคิดคอนเนคชัน่กบั 
  หมอท่ีโรงพยาบาลต่างๆไว ้อยา่งคนไขบ้างคนท่ีตอ้งการยาแลว้ให้ออกมาซ้ือท่ี 
  ร้านยาขา้งนอก เพราะหมอเคา้ก็รู้ว่ายาท่ีโรงพยาบาลเอกชนค่อนขา้งแพงมาก  
  อย่างเรายงัรู้จากหมอเลยว่าให้ลองมาสอบถามร้านยาขา้งนอกสิว่ามีขายหรือ 
  เปล่า  

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 24 :  คุณกรรภิรมย ์เดชวชิิตชยั เพศหญิง อายุ 27 ปี อาชีพ ทาํพนกังานธนาคารออม- 
  สิน อาํเภอภูเขียว จงัหวดัชยัภูมิ  
ผูส้ัมภาษณ์ : ตั้งแต่ท่ีเขา้ร้านยามา ชอบร้านไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ร้านยาโลตสัชุมแพ รู้จกักบัเภสัชท่ีเป็นรุ่นเดียวกนั ปรึกษาไดห้ลายเร่ือง อาจจะ 

  วยัใกลเ้คียงกนั  
ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัร้านยาท่ีโลตสัชุมแพไดอ้ยา่งไร 



ผูถู้กสัมภาษณ์ :  รู้จกัเพราะทาํงานท่ีโลตสัเหมือนกนั ตอนนั้นทาํงานท่ีธนาคารกรุงเทพมีเภสัช 
  มาเปิดบญัชี ก็เลยสอบถามวา่ทาํงานท่ีไหน เภสัชบอกว่าทาํงานท่ีโลตสัน้ีไง ก็ 
  เลยไดไ้ปซ้ือยาดว้ย จริงๆเห็นร้านน้ีตั้งแต่ตอนแรกท่ีทาํงานแลว้ แต่วา่ไม่ไดไ้ป 
  ซ้ือ จะซ้ือแต่ในวตัสัน 

ผูส้ัมภาษณ์ :  เม่ือจะเขา้ร้านยา คุณใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองใดมากท่ีสุด  
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เร่ืองบริการ 
ผูส้ัมภาษณ์ :  บริการอยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : มีการอธิบาย แนะนาํยา อยา่งมีร้านหน่ึงอยูถ่นนชีแจเกาะ ในชุมแพ เป็นพี่เภสัช  

  เคา้อธิบายดี ไม่รําคาญลูกคา้ คือเวลาลูกคา้ไปซ้ือยา ส่วนมากเคา้ก็จะถามเยอะ 
  ใช่ไหมล่ะ อย่างเภสัชบางคนเคา้ก็ไม่อธิบายให้หายสงสัย บางคร้ังก็อธิบาย 
  พื้นๆ เราก็รู้อยู่แลว้ ตอนท่ีเภสัชจ่ายยา เราเองก็ไม่รู้หรอกว่าใช้แลว้จะดีกบัเรา 
  ไหม เราก็ตอ้งลองดูก่อน อยา่งการประทบัใจคร้ังแรกก็ตอ้งอธิบายดี บริการดี  
  แนะนาํดี ส่วนเร่ืองยาจะเห็นผลไหมมนัก็อีกเร่ืองหน่ึง มนัเป็นผลตามมา 

ผูส้ัมภาษณ์ : ชอบอะไรเวลามาซ้ือยาท่ีร้านทีเอส ฟาร์มา (เป็นลูกคา้ท่ีสั่งซ้ือมาโดยตลอด) 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  อธิบายดี พูดตรงๆตอบตรงๆ อยา่งมีอะไรก็ไลน์หาได ้โทรหาได ้อยา่งเวลาเป็น 

  นู่นเป็นน้ี พี่ก็คอยถามอาการเป็นระยะๆว่าดีข้ึนหรือยงั เหมือนให้ความสนใจ 
  ลูกคา้ อยา่งเราทาํงานบริการเหมือนกนัใช่ไหม การท่ีเราเป็นลูกคา้คนหน่ึงมีคน 
  ใหค้วามสนใจเรา เรารู้สึกดี เหมือนเราเป็นคนสาํคญั อยา่งพี่ถามวา่ ดีข้ึนหรือยงั  
  ก็เหมือนวา่เคา้ใส่ใจ ถา้เป็นบางคนนะ อยา่งเพื่อนเราท่ีเป็นเภสัช แลว้เราปรึกษา  
  เคา้แทบจะไม่ไลน์มาถามอาการเลย วา่ดีข้ึนยงั คือแลว้ก็แลว้ไป 

ผูส้ัมภาษณ์ :  มีอะไรอยากแนะนาํเพิ่มเติมไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  อยากใหมี้ยาใหเ้ลือกเยอะๆ แลว้ก็การบริการของเภสัชก็สําคญั อธิบายดี พูดให ้

  รู้เร่ือง อยา่งบางคนก็อธิบายนะ แต่พูดไม่รู้เร่ือง เราฟังแลว้ไม่เขา้ใจ บางทีก็พูด 
  กาํกวม อยา่งมีเภสัชคนหน่ึงหนา้เป็นหยิ่งๆ ตอนนั้นพาเพื่อนไปซ้ืออาหารเสริม  
  เพราะเรารู้วา่ร้านยาร้านน้ีขายอาหารเสริมถูกกวา่ในวตัสัน เพื่อนเราก็ถามเภสัช  
  แต่เภสัชก็ตอบไปเล่นโทรศพัทไ์ป รู้สึกวา่ไม่มีมารยาท คือถา้จะเล่นแบบน้ีก็ไม่ 
  ตอ้งมาทาํงานบริการ เหมือนไม่ใหเ้กรียติลูกคา้ ดูไม่ใส่ใจลูกคา้เลย เราก็ไม่รู้นะ 
  ว่าเคา้คุยเล่นไลน์ หรือว่ามีธุระจริงๆ แต่ก็ไม่ควรทาํต่อหน้าลูกคา้  เวลาถามก็ 
  อธิบายนะ แต่จากนั้นก็กม้หน้ากดๆ เล่นให้เราดู  เคา้คงคิดว่าไม่ใช่ร้านยาของ 
  เคา้ รู้สึกไม่ประทบัใจเลย  



 
บทสัมภาษณ์ท่ี 25 :  คุณสุพตัรา สุคนธชาติ เพศหญิง อายุ 39 ปี อาชีพพนกังานราชการ 
                                อาํเภอเมือง จงัหวดัสกลนคร  
ผูส้ัมภาษณ์ : ร้านยาท่ีคุณชอบมากท่ีสุดคือร้านไหน 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : แถวขา้งมหาวทิยาลยัขอนแก่น เราก็ไม่ไดบ้อกนะวา่เราจะซ้ือยายีห่อ้อะไร แต่ 
   เราบอกอาการเคา้ เคา้ก็แนะนาํตวัน้ี ชอบตรงท่ีวา่เวลาไปร้านยาเคา้ใหข้อ้มูลยา  
   และเคา้ก็แนะนาํดี เปรียบเทียบยาแต่ละตวัใหฟั้ง  
ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัร้านน้ีคร้ังแรกไดอ้ยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เพื่อนพาไปไปใชซ้ํ้ าเพราะวา่มนัอยูใ่กล ้สะดวก 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบคร้ังไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบคร้ังแรกท่ีสุด เพราะถา้ไม่มีคร้ังแรกก็คงไม่มีคร้ังท่ีสอง 
ผูส้ัมภาษณ์ : จาํไดไ้หมวา่คร้ังแรกไปซ้ือยาอะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็ไปซ้ือยาลดไข้แหละ ตอนนั้ นไม่สบายเป็นมาเป็นสัปดาห์แล้ว แล้วเค้าก็ 

  แนะนาํให้เอายาท่ีแรง เรากินแลว้ก็หาย จากท่ีเป็นมาเป็นสัปดาห์ พอมากินยา 
  ร้านน้ีแลว้หาย 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ดูท่ีจอดรถ คือสะดวกในการท่ีเราจะลงไปจอดรถซ้ือได ้เพราะถา้ไม่มีมนัก็ไป 

  มาลาํบาก 
ผูส้ัมภาษณ์ :  พี่เคยขบัรถผา่นร้านทีเอสฟาร์มาไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : เคยอยูน่ะ  
ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบร้านยาทีเอสตรงไหน 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบตรงท่ีวา่มนัใกลแ้หล่งชุมชน กวา้งดี  
ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบอะไรมากท่ีสุดเม่ือมาใชบ้ริการท่ีร้านยาทีเอส ฟาร์มา 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบเพราะวา่ส่งใหไ้ด ้สะดวกดีไม่ตอ้งไปท่ีร้านก็ไดแ้ต่ท่ีซ้ือก็คือเป็นยาไม่ด่วน  

  อยา่งพวกวิตามินบาํรุงร่างกาย แลว้ก็ให้ขอ้มูลเปรียบเทียบหลายๆอยา่งๆ ขอ้ดี 
  แต่ละอยา่งเวลาเราถามตวัท่ีเราสนใจ อยา่งบางตวัท่ีไม่มี ก็หาขอ้มูลเพิ่มเติมให ้ 
  หลงัจากท่ีถามไปแลว้ก็อาจมียาตวันั้นเพิ่มเขา้มาในร้านดว้ย  

ผูส้ัมภาษณ์ :  อยากแนะนาํอะไรเพิ่มเติมไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  อยา่งถา้มีคนถามสินคา้ ถา้เรามีพร้อมให้เคา้ เคา้ก็ดีใจ แลว้คร้ังต่อไปเคา้ก็อยาก 

  มาอีก คือมาแลว้ไม่ผิดหวงั ก็คือควรมีสินคา้ให้ครบ แต่ถา้จะครบทุกอยา่งมนัก็ 



  คงตอ้งมีคลงัยาเยอะ เราก็อาจจะเลือกตวัท่ีติดตลาดก็ได ้อย่างตอนน้ีกระแสจะ 
  เนน้ความสวยความงาม ก็อาจจะมีสินคา้พวกน้ีเยอะข้ึน 

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 26 :  คุณสุณิชา แกว้สมบติั อายุ 35 ปี อาชีพ ทาํธุรกิจส่วนตวั 
 อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น  
ผูส้ัมภาษณ์ : ร้านยาท่ีคุณชอบมากท่ีสุดคือร้านไหน 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบร้าน Store Drug เวลาจดัอะไรเคา้ก็จะจดัตามท่ีเราบอกเลย 
ผูส้ัมภาษณ์ : รู้จกัร้านน้ีไดย้งัไง 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  รู้จกัเพราะวา่แฟนพาไปซ้ือ 
ผูส้ัมภาษณ์ :  คร้ังแรกจาํไดไ้หมวา่ไปซ้ืออะไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ก็ไปซ้ือยาท่ีใช้ประจาํ ก็อย่าง ยาแตม้สิว พวกยาสามญัประจาํบา้น ยาแกป้วด 

  ทอ้ง เวลาช่วงวนัเกิดก็จะไปสั่งยาชุดสังฆทาน 
ผูส้ัมภาษณ์ :  มีคร้ังไหนท่ีเราไปแลว้เราชอบมากไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็คือเคา้แนะนาํเราไดล้ะเอียดดี เวลามาใชเ้ราก็ถูกกบัยาดว้ย ตอนนั้นไปซ้ือยา 

  แกป้วดทอ้งประจาํเดือน ก็มีเภสัชมาแนะนาํ ชอบตอนท่ีเภสัชอยู ่
ผูส้ัมภาษณ์ :  ใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  รายละเอียดยาท่ีเราตอ้งการมนัมีทุกอยา่งตามท่ีเราตอ้งการไหม บางร้านก็ไม่มี 

  ตามท่ีเราตอ้งการ ร้านท่ีไปประจาํก็มีข้อเสียคือไม่มีท่ีจอดรถ เวลาไปซ้ือยา  
  แฟนก็ตอ้งไปวนรถแลว้ค่อยมารับ แต่ราคาก็ไม่แพงนะ 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบร้านทีเอส ฟาร์มาตรงไหน 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  โทรสั่งได ้แลว้ก็แนะนาํดี ไปซ้ือยาแต่ละคร้ังก็ดีนะ ใชแ้ลว้ไม่มีปัญหาอะไร ดู 

  ร้านกวา้งดี ไม่แออดั ชอบตรงเคาร์เตอร์ยา มีกระจกขา้งนอกเวลามองเขา้มาเห็น 
  ยา อยา่งบางร้านไปก็จะเป็นทึบๆ มืดๆ มองไม่ค่อยเห็น  

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 27 :  คุณตุก๊ เพศหญิง อายุ 35-40 ปี อาชีพแม่บา้น อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น  
ผูส้ัมภาษณ์ : ชอบร้านไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  มีค่ะ เป็นร้านยาท่ีเป็นเภสัช คือเคา้แนะนาํยาแลว้เราใชแ้ลว้ก็หาย 
ผูส้ัมภาษณ์ :  จาํไดไ้หมวา่เรารู้จกัร้านนั้นคร้ังแรกไดอ้ยา่งไร 



ผูถู้กสัมภาษณ์ :  รู้จกัเพราะว่าพ่อใช้บริการก่อน ท่ีน้ีก็เลยเหมือนกบัเป็นร้านยาประจาํบา้นเลย  
  พอมีปัญหาเก่ียวกบัสุขภาพ ก็จะไปท่ีน้ีก่อนเลย เราก็เล่าอาการให้เคา้ฟังวา่เป็น 
  แบบน้ีนะ เคา้ก็จะจดัยาให ้

ผูส้ัมภาษณ์ :  มีเหตุการณ์ไหนท่ีชอบมากไหมค่ะ จาํไดไ้หมค่ะ ช่วยเล่าใหฟั้งหน่อย 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ก็เป็นยาของลูกชายน่ีแหละ คือเราพาลูกไปหาหมอแลว้ไม่หาย เราก็เล่าอาการ 

  ให้ฟัง เภสัชก็เลยลองจดัยาให้ พอกินแล้วก็หาย หลงัจากนั้นถ้าป่วยไม่สบาย 
  เล็กๆนอ้ยๆ ก็จะไปหาร้านน้ีเป็นประจาํ  

ผูส้ัมภาษณ์ :  พี่รู้จกัร้านน้ีคร้ังแรกไดย้งัไงค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เดินผา่นนะ เพราะไปตลาดทุกวนั เห็นวา่ร้านน้ีมีเภสัชประจาํร้านก็เลยตดัสินใจ 

  เขา้มาใชบ้ริการ เพราะเวลาเลือกเขา้ร้านยา ปกติแลว้จะเลือกตรงท่ีมีเภสัช ถา้ไม่ 
  มีเภสัชเราก็ไม่ค่อยเขา้ไปใชบ้ริการ 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบอะไรในร้านน้ีค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบอธัยาศยัของเภสัช คือแนะนาํยาต่างๆใหเ้ราดี แนะนาํยาท่ีเหมาะกบัเราเวลา 

  เรามีปัญหา  
ผูส้ัมภาษณ์ :  มีเหตุการณ์ไหนท่ีประทบัใจไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็เป็นการแนะนําค่ะ คือมนัดี มนัเหมาะกบัเรา คือชอบความเก่งของเภสัชนิ 

  แหละ อยา่งปกติแลว้แฟนพี่ไม่ค่อยจะหาหมอและไม่ค่อยจะทานยา ชอบปล่อย 
  อาการให้หายเอง อย่างยานวดเหมือนกนั ใช้มาตั้งนานแลว้ก็ไม่หาย จนมาท่ีน้ี 
  แนะนาํให้ใช้ลองกานอยด์ ก็ทาํให้ดีข้ึน แต่ก่อนใช้แต่พวกเคาเตอร์เพนก็ดีข้ึน 
  แลว้ก็กลบัมาเป็นใหม่  บางทีเราก็บอกนะให้แฟนกินยาดว้ยเพราะมนัอาจจะ 
  อกัเสบแต่เคา้ก็ไม่เช่ือ จนมาเภสัชแนะนาํ ก็เลยยอมทานพอทานแลว้มนัดีข้ึน ก็ 
  เลยอยากกลบัมาซ้ือยาต่อกินให้หายขาดเลย ขนาดวา่ยาเม็ดใหญ่และเหม็นมาก  
  ก็ยงัยอมทานเลยนะ  คนใกลชิ้ดเวลาบอกก็จะไม่ค่อยเช่ือ ปล่อยให้เป็นเร้ือรัง 
  นาน จนมาเจอท่ีน้ีแกเลยยอมทาน พอทานแลว้ก็ดีข้ึน ก็ชอบตรงท่ีจดัยาถูกกบั 
  เรา กินแลว้ดีข้ึน ทาํให้คนๆหน่ึงหายจากอาการทุเลาปวด ไม่ตอ้งมานัง่บ่นให ้
  ฟัง  

ผูส้ัมภาษณ์ :  เวลาจะเขา้ไปรับบริการร้านยาใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองใดมากท่ีสุด 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ร้านนั้นตอ้งมีเภสัช เพราะยาบางตวัเรากินแล้วแพ ้ถ้าไม่มีเภสัชเวลาเคา้บอก 

  อาจจะไม่ใช่ความจริงก็ได้ เพราะเราคิดว่าเคา้ไม่ได้เรียนมา ส่วนมากต้องมี 
  เภสัชประจาํร้านถึงจะเข้า อย่างจะเขา้ร้านน้ี ก็ดูรูปของหนูก่อนว่าเป็นเภสัช  



  แลว้เห็นวา่เรายนืขายตรงน้ีจริงๆ ก็เลยกลา้ท่ีจะเขา้มาซ้ือบางร้านเขียนวา่มีเภสัช 
  มาประจาํท่ีน้ี แต่เราไม่เห็นหนา้ เราก็ไม่เขา้ไปซ้ือนะ  

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 28 :  คุณแอนนา เพศหญิง อายุ 35 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตวั อาํเภอเมือง ขอนแก่น  
ผูส้ัมภาษณ์ :  ร้านยาร้านไหนท่ีไปใชบ้ริการแลว้ชอบมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบร้านอุษณียเ์ภสัช เพราะว่าตรงนั้นมนัอยู่ตรงโตรุ่้ง อีกร้านก็เป็นร้านศรี- 
   จนัทร์ เพราะยาเยอะดี มีท่ีจอดรถ  
ผูส้ัมภาษณ์ :  แลว้ระหวา่งสองร้านน้ีชอบร้านไหนมากกวา่ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบร้านอุษณียเ์ภสัช เพราะวา่สนิทกบัเจา้ของร้าน 
ผูส้ัมภาษณ์ :  มีเหตุการณ์ไหนท่ีไปแลว้ชอบมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เภสัชแนะนาํดี ตอนนั้นไปซ้ืออาหารเสริม อย่างตอนแนะนาํก็บอกว่าตวัน้ีใช ้

  ยงัไง กินยงัไงเวลาเราถามอะไรเคา้ก็จะตอบคาํถามท่ีเราถามได ้
ผูส้ัมภาษณ์ :  เวลาจะเขา้ร้านยา ใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองไหนมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เร่ืองยาท่ีจะไปซ้ือ ว่ามีอย่างท่ีเราตอ้งการรึเปล่า เภสัชกรให้คาํแนะนาํไดดี้แค่ 

  ไหน สรุปคือ อนัดบัหน่ึงคือมียาท่ีเราตอ้งการหรือเปล่า ขายของคุณภาพดีไหน 
ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัร้านยาทีเอส ฟาร์มาไดอ้ยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  รู้จกัเพราะว่าอยู่กลางเมือง ร้านใหญ่ เลยลองแวะเขา้มาถามดูว่ามียาอะไรบา้ง  

  ไม่ได้รู้จกัมาก่อนหน้า พอมาแล้วก็มียาครบ ขายยาราคาก็ไม่แพง เภสัชให ้
  คาํแนะนาํดีมาก 

ผูส้ัมภาษณ์ :  มาซ้ือยาประทบัใจคร้ังไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบทุกคร้ังเลย 
ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบอะไรมากท่ีสุดในร้านยาค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบท่ีว่ามียาอย่างท่ีเราตอ้งการ ถามอะไรไปก็มี ไม่ใช่ไม่มี เพราะว่ายาราคา 

  แพงเลยไม่เอามาขาย อยา่งยา Original ก็มีให้บริการ อยา่งบางร้านไปก็ไม่มี ก็ 
  จะบอกว่าเอาอย่างอ่ืนแทนไดไ้หม หรือยี่ห้ออ่ืนแทนไหม ซ่ึงเราก็ไม่อยากได ้ 
  เราคาดหวงัวา่เราอยากไดแ้บบท่ีเราตอ้งการ ตอบโจทยเ์ราได ้แลว้ร้านน้ีก็ราคา 
  ไม่แพง เป็นราคาท่ียติุธรรม เราก็ยิง่ประทบัใจ ทาํใหก้ลบัมาใชบ้ริการอีก 

ผูส้ัมภาษณ์ :  อยากแนะนาํอะไรเพิ่มเติมไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ร้านก็ดีแลว้นะ แต่อาจจะให้มีคนมาช่วยเพิ่มข้ึนเพื่อรองรับลูกคา้ท่ีเขา้มาใช ้

  บริการเวลามาพร้อมๆกนั จะไดไ้ม่ตอ้งรอนาน มีท่ีนัง่หรือมุมใหลู้กคา้คอย 



 
บทสัมภาษณ์ท่ี 29 :  คุณกุลธิดา เพศหญิง อาย ุ50 ปี อาชีพ แม่บา้นดู (ลูกคา้ประจาํ) อาํเภอเมือง  
   จงัหวดัขอนแก่น  

เป็นลูกค้าประจาํ จะมาซ้ือยาให้คุณแม่ซ่ึงป่วยเป็นโรคมะเร็งระยะ
สุดทา้ยเป็นประจาํลูกคา้รายน้ีไดน้ดัว่า วนัอาทิตยท่ี์ 6/4/57 จะสัมภาษณ์ผ่าน
ทางโทรศพัท์ตอนเท่ียง แต่แลว้ลูกคา้ก็มาหาท่ีร้านช่วงสิบโมงเช้า และบอกว่า
มาสัมภาษณ์ท่ีร้านสะดวกกวา่ ผูศึ้กษาประหลาดใจมาก ท่ีลูกคา้ให้ความร่วมมือ
ระหว่างสัมภาษณ์ผูศึ้กษาได้สังเกตเห็นอาการของลูกค้าท่ีนํ้ าตาคลอเบ้าใน
ระหวา่งท่ีลูกคา้เล่าใหฟั้งถึงความยนิดีท่ีไดเ้ขา้มารับบริการ  

ผูส้ัมภาษณ์ : มีร้านยาท่ีชอบไหม 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ไปมาทุกร้านแต่ประทบัใจท่ีน้ีเยอะ เพราะว่าคนขายเป็นคนน่ารัก เป็นกนัเอง  

  ถามอะไรก็ตอบ ส่วนมากร้านยาท่ีขอนแก่นก็ดีนะ แต่เคา้ไม่ค่อยมีเวลากบัเรา  
  เราถามแลว้เคา้ไม่ให้ความกระจ่าง คือบางทีเราไปซ้ือยา เราถามวา่ยาตวัน้ีมนัมี 
  ผลขา้งเคียงไหม คุณยายเป็นโรคมะเร็ง เคา้ก็วา่ คงไม่มีค่ะ คือไม่กระจ่าง แต่พอ 
  มาท่ีน้ีคือเภสัชเป็นคนพูดกระจ่าง คือคุณยายกินยาเยอะแลว้ เราคิดว่ามนัเยอะ 
  เกินไปไหม พวกวิตามินเสริม เข้าไปซ้ือยาร้านไหนก็จะถามว่ายาตัวน้ีมี 
  ผลขา้งเคียงไหมเยอะไหม แต่พอไปเจอคุณหมอ คุณหมอก็พูดเหมือนเภสัชนิ  
  แหละว่ากินได ้แต่อย่าทานเยอะมากเพราะว่าคุณยายจะอ่ิม จะทานอาหารได ้
  ลดลง อยา่งเม่ือเชา้ท่ีเภสัชบอกวา่ใหแ้ตะมะนาวท่ีล้ิน เราก็ทาํให้คุณยาย คุณยาย 
  ก็รู้สึกดีข้ึน  

ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัร้านยาร้านน้ีคร้ังแรกไดอ้ยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ตอนแรกก็มามองๆพอดีร้านท่ีเคยซ้ือไม่มี ก็เลยแวะเขา้มาถาม ก็รู้สึกชอบท่ีน้ี  

  แล้วราคาก็ถูกกว่าทุกท่ี เขา้มาแล้วตวัยามีทุกอย่าง อย่างบางร้านไปก็จะไม่มี 
  ตามท่ีเราถือไป เราตอ้งไปซ้ือท่ีคลินิกมนัแพง แต่อยูท่ี่น้ีมี อยา่งยาท่ีคลินิกเคา้ก็ 
  จะใช้ยาอีกเกรดหน่ึง เราถือไปซ้ือร้านยาเคา้ก็บอกวา่มีอีกตวัท่ีตวัยาเหมือนกนั  
  แต่เราไม่มัน่ใจ เราอยากไดแ้บบเหมือนของคุณหมอเลย  

ผูส้ัมภาษณ์ :  ใหค้วามสาํคญั 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ท่ีจอดรถ ก็สามารถข้ึนมาจอด แลว้ก็มียาตวัท่ีเราตอ้งการ เราก็คิดอยู่ถ้ายาคุณ 

  ยายหมดจะไปซ้ือท่ีไหนดีเพราะยาท่ีไดจ้ะเป็นยานอกทั้งนั้น เลยคิดวา่จะมาท่ีน้ี 
  แหละ อยากจะบอกวา่นมท่ีแนะนาํให ้คุณยายกินไดแ้ลว้รู้สึกวา่อร่อย ชอบ  



ผูส้ัมภาษณ์ :  มาร้านน้ีชอบอะไรมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ประทบัใจคนขาย เราก็เอาไปพูดต่อท่ีโรงพยาบาลศรีนครินทร์นะ ตรงหน่วย         

  การุณ พอดีไปโรงพยาบาลแลว้เคา้เรียกเราเขา้ไปคุย เคา้ก็ถามวา่ช่วงน้ีเป็นยงัไง  
  เราเลยว่าเราไปเจอเภสัชคนหน่ึง เปิดร้านขายยาใหม่ แกน่ารักมาก แกเคย 
  ทาํงานท่ีโรงพยาบาลศรีนครินทร์ เค้าถามช่ือเราด้วย แต่พอดีพี่จาํไม่ได้ หนู 
  เป็นคนน่ารัก พูดดี ใหห้นูจาํไวว้า่ ถา้คนท่ีดูแลคนป่วย ถา้มีท่ีปรึกษา จะมีความ 
  มัน่ใจวา่ตวัเองมีท่ีพึ่ง (หลัง่นํ้าตา)  

ผูส้ัมภาษณ์ : มีอะไรอยากแนะนาํเพิ่มเติมไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ถ้าเวลามีใครมาปรึกษาก็อยากให้เราให้คาํปรึกษาดีๆ เพราะว่าก็เหมือนการ 

  ทาํบุญ อยา่งท่ีเราโทรไปแลว้บอกวา่ให้ลองกินอะไรเปร้ียวๆ พอเราทดลองมนั 
  ก็ดีข้ึน บางทีเราก็ไม่รู้ไง อย่างหมอ พยาบาลท่ีโรงพยาบาล เคา้ก็ไม่ค่อยมีเวลา 
  คนเยอะ เคา้ก็จะถามๆ แต่ก็ไม่แนะนาํ อย่างเราแนะนาํแบบน้ีดีมาก เท่ากบัเรา 
  ไดส้ร้างบุญสร้างกุศล ทาํใหค้นป่วยคุณภาพชีวิตดีข้ึน ถา้ต่อไปมีคนไขล้กัษณะ 
  แบบน้ี อยากใหเ้ราแนะนาํเคา้ดีๆ เราก็จะไดพ้ลอยมีความสุขไปดว้ย 

 
บทสัมภาษณ์ท่ี 30 :  คุณพิม เพศหญิง อายุ 40 ปี อาชีพธุรกิจส่วนตวั อาํเภอเมือง จงัหวดัขอนแก่น  
ผูส้ัมภาษณ์ : ร้านยาร้านไหนท่ีไปใชบ้ริการแลว้ชอบมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : ชอบร้านตน้ค่ะ ท่ีไปประจาํนะค่ะ แลว้เพื่อนก็บอกวา่ร้านน้ีดี จริงๆแถวบา้นก็มี
  ร้านยานะค่ะ แต่จดัยาแลว้ไม่ค่อยหาย  
ผูส้ัมภาษณ์ :  ประทบัใจร้านตน้ตรงไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  คาํแนะนาํสินคา้ แนะนาํยา อยา่งเราบอกอาการเคา้ เคา้ก็แนะนาํเราจดัยาให้เรา  

  บอกว่ากินแบบน้ีนะ แล้วก็ไม่จ่ายยาเกินความจาํเป็น ก็จะมีแนะนาํให้เราไป 
  ปฏิบติัตวัดว้ย อยา่งออกกาํลงักาย ดว้ย แลว้คนท่ีมาใชบ้ริการร้านเคา้เยอะ ตอ้ง 
  ต่อคิว บางทีเราก็ไม่อยากรอ ตอนแรกก็ไม่รู้จกัร้านตน้ แต่พอดีมีพี่แถวบา้นเคา้ 
  ไปซ้ือยาร้านตน้ เคา้ก็เลยแนะนาํมา เราก็เลยลองไปซ้ือดู 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบร้านตน้คร้ังไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ก็เหมือนๆกนัทุกคร้ัง เพราะส่วนใหญ่เคา้ก็ไม่ค่อยมีเวลามาคุยกบัเรามาก ลูกคา้ 

  เคา้เยอะ เราก็จะบอกอาการเคา้วา่เป็นแบบน้ี เคา้ก็จะจดัยาให้ เจา้ของร้านเคา้ก็ 
  ไม่ค่อยมีเวลามาดูแลเราเยอะ เพราะลูกคา้เคา้เยอะ แต่การยิม้แยม้แจ่มใสเคา้ก็ดี 
  นะ  



ผูส้ัมภาษณ์ :  ใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เภสัชกรค่ะ เพราะเราเป็นผูป่้วย เราก็ไม่รู้จกัยา เราคาดหวงัวา่คนขายยา จะตอ้ง  

  รู้จกัยามากกว่าแลว้ แลว้ก็ตอ้งแนะนาํเราได ้ปรึกษาในเร่ืองของยาได ้แนะนาํ 
  ในเร่ืองของสินคา้ได ้ร้านจะตอ้งมีเภสัชกรเพราะถา้ให้ลูกจา้งมาขาย แลว้เคา้จดั 
  แบบงูๆ ปลาๆ อาจทาํใหมี้ปัญหาในเร่ืองการกินยาได ้

ผูส้ัมภาษณ์ :  แสดงวา่พี่ใหค้วามสาํคญักบัร้านตอ้งมีเภสัชกรใช่ไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ใช่ แลว้ก็เป็นเภสัชกรท่ีมีความรู้ดว้ย ตอบคาํถามในส่ิงท่ีเราอยากรู้ได ้อย่างเรา 

  เป็นหลายโรคใช่ไหม แล้วเรากินยาหลายตวั เวลาเราถามว่ากินยาร่วมกนัได ้
  ไหม ก็สามารถตอบได ้เพราะยาบางตวัก็ไม่สามารถกินร่วมกนัได ้

ผูส้ัมภาษณ์ :  รู้จกัร้านยาทีเอส ฟาร์มาไดอ้ยา่งไร 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  วนันั้นพี่ไปหาหมอมา แลว้พี่ขอประวติัการรักษาว่าเราไดย้าตวัไหนบา้ง แล้ว 

  คุณหมอก็ไม่ให้ พี่ก็เลยนัง่รถโดยสารสาย 9มาลงตรงไปรษณีย ์แลว้พี่ก็เลยเดิน 
  ไปวา่จะไปร้าน A แต่บงัเอิญพี่เดินไปเจอร้านนอ้ง แลว้รู้สึกวา่เป็นร้านเปิดใหม่  
  เพราะเม่ือก่อนพี่จาํไดว้า่ตรงนั้นจะปิดหมดเลย พี่เลยลองแวะเขา้ไปถามดูเร่ือง 
  อาการของพี่กบัยา แลว้ก็เลยเจอนอ้งนั้นแหละ 

ผูส้ัมภาษณ์ : พี่มาใชบ้ริการพี่ชอบคร้ังไหนมากท่ีสุด 
ผูถู้กสัมภาษณ์ : คร้ังแรกนะ ตอนนั้นพี่ก็ไปปรึกษานอ้ง นอ้งให้คาํปรึกษาดีมาก ใจเยน็กบัลูกคา้ 

  มาก เพราะพี่จาํไดว้า่วนันั้นพี่คุยกบันอ้งนานมาก เกือบชัว่โมงเลย แลว้พี่ก็ไม่ได ้
  ไปดูยาร้านอ่ืนเลยนะวา่ยาท่ีนอ้งใหม้า ร้านอ่ืนจะมีรึเปล่า ถา้พี่ถูกใจร้านไหน พี่ 
  ก็จะซ้ือแต่ยาร้านนั้น แลว้หลงัจากนั้นพี่ก็แวะไปท่ีร้าน ไปซ้ือยาตวัเดิมมาทาน 
  อีก ท่ีเป็นยาปรับลาํไส้ วนัท่ีมาซ้ือคร้ังท่ีสอง พี่ก็ให้แฟนขบัรถมา พี่ก็ขา้มถนน 
  มาซ้ือร้านยาเรา แลว้พี่ก็ตอ้งเดินไปรถอีกตั้งไกลนะ เพราะวา่แถวน้ีไม่มีท่ีจอด 
  รถ  

ผูส้ัมภาษณ์ :  ค่ะ คร้ังหนา้ถา้พี่เอารถส่วนตวัมาเอง พี่สามารถจอดตรงขา้งๆร้านไดน้ะค่ะ เป็น 
  ทางลาดข้ึนมา ตรงนั้นเป็นบา้นคุณยายค่ะ สามารถจอดชัว่คราวไดค้่ะ 

ผูถู้กสัมภาษณ์ :  อ่อค่ะ ปกติถา้พี่มาตลาด พี่ก็จะจอดรถตรงโรงแรมสวสัดี เสียค่าบริการ 20 บาท 
  แลว้ก็เดินมาเอาไดไ้ปซ้ือของท่ีตลาดดว้ย 

ผูส้ัมภาษณ์ : อยากแนะนาํอะไรเพิ่มเติมไหมค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  เป็นร้านยาท่ีใหญ่นะของเยอะ สะอาดสะอ้านดี เจ้าของร้านดูมีความรู้   

  เช่ียวชาญดีค่ะ ชอบค่ะ ชอบกวา่หลายๆร้านท่ีอยูแ่ถวบา้นพี่เลยแหละ เม่ือก่อน 



  ถา้พี่จะมาซ้ือยา พี่จะนึกถึงร้านตน้ร้านแรก แต่ร้านเคา้ลูกคา้เยอะ เราไม่มีเวลา 
  ได้ปรึกษา เพราะเรามีโรคเยอะ พี่คิดว่าถ้าพี่ได้ซ้ือยา พี่ก็จะแวะมาร้านหนูนิ 
  แหละ เพราะหนูให้คาํปรึกษาได้ดี และอีกอย่าง อย่างวนัแรกพี่ยงัถามเร่ือง 
  โทรศัพท์มือถือ พวกไอแพดน้องก็แนะนําพี่ได้ เพราะปกติพี่ไม่ค่อยใช ้
  เทคโนโลย ีพอนอ้งแนะนาํพี่รู้สึกดีและอยากเอามาใชห้าขอ้มูลอ่ืนๆท่ีเราอยากรู้   
  วนันั้นพี่เลยตดัสินใจไปซ้ือเลย ชอบน้องตรงท่ีสามารถคุยเร่ืองอ่ืนๆได้ดว้ยนิ 
  แหละ 

ผูส้ัมภาษณ์ :  ชอบอะไรมากท่ีสุดค่ะ 
ผูถู้กสัมภาษณ์ :  ชอบเภสัชกรค่ะ เพราะส่ิงแรกท่ีสัมผสัได้ ก็คือเจา้ของร้าน ถา้คนไหนเคา้ให ้

  คาํแนะนาํเราดีให้ความรู้เราไดม้ากข้ึน พูดให้เราเขา้ใจ พี่ว่ามนัง่ายต่อการท่ีเรา 
  ไปเรียนรู้ต่อไดเ้องไง บางทีเราเรียนรู้เองจากดา้นท่ีเราไม่เก่ง ก็ไม่สู้กบัเราไปรู้ 
  จากคนท่ีเคา้เช่ียวชาญจริงๆ  อยา่งร้านตน้เองยาก็ไม่ไดถู้กหมดนะ ก็มีบางตวัถูก 
  บางตวัแพง แต่ถามว่าทาํไมพี่ถึงเลือกไปร้านตน้ ก็เพราะว่าเจา้ของร้านเคา้ยิ้ม 
  แยม้แจ่มใสดี ถึงเคา้จะไม่มีเวลาคุยแต่เคา้ก็ยิม้แยม้ดี ก็อย่างหนูนิแหละ อยา่งพี่ 
  ไปซ้ือ หนูก็อธิบายใหพ้ี่ละเอียดดี แลว้ก็ใจเยน็  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ผลการสังเกต 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ผลจากการสังเกต 
1. “ไม่มีท่ีจอดรถ ก็ไม่ได้แปลว่าทาํเลไม่ดี” จากการสังเกตตั้งแต่เปิดร้านพบว่า มีลูกคา้

ชาวต่างชาติเขา้มาใชบ้ริการอยูเ่ร่ือยๆ ไม่วา่จะเป็นชาวต่างชาติท่ีเขา้มาท่องเท่ียว หรือมาอาศยัอยูใ่น
ขอนแก่นและจงัหวดัใกลเ้คียงก็ตาม  ต่างก็แวะเขา้มาถามหาซ้ือยานอกจากชาวต่างชาติแลว้ ยงัพบวา่
ลูกคา้คนไทยท่ีเขา้มาเท่ียวหรือมาประชุมในจงัหวดัขอนแก่น ก็เขา้มาถามซ้ือยาอยูเ่ร่ือยๆ   

ส่ิงท่ีคน้พบ: พบว่าทาํเลท่ีตั้งของร้าน เป็นทาํเลท่ีอยู่ใจกลางเมือง ซ่ึงเป็นถนนเส้นหลกัเส้น
หน่ึงของจงัหวดัขอนแก่น ทาํให้ชาวต่างชาติท่ีเขา้มาท่องเท่ียว หรือผูท่ี้ตอ้งเขา้มาทาํธุระในเมือง
ขอนแก่น ต่างก็ผ่านถนนเส้นน้ี เพราะถนนเส้นน้ีจะมีสถานท่ีสําคญัๆตั้งอยู่ด้วย ได้แก่ ธนาคาร
แห่งชาติ ไปรษณีย ์สถานีตาํรวจ โรงเรียนขอนแก่นวทิยายน สถานีปรับอากาศ เป็นตน้นอกจากน้ียงั
มีรถโดยสารประจาํทางผ่านหลายสายทาํให้ร้านเห็นเด่นชดั สะดุดตาแก่คนท่ีผ่านไปมาแถวนั้น ผู ้
ศึกษาเช่ือวา่ มีคนจาํนวนไม่นอ้ยเลยทีเดียว  

 
2. “กินแลว้หาย เลยบอกต่อ” เป็นลูกคา้ชายวยักลางคน คร้ังแรกท่ีเขา้มาซ้ือยามาดว้ยอาการ 

ไอเร้ือรังมานาน ไปหาหมอท่ีคลินิกมาหลายคร้ังแต่ก็ไม่หายสักที กลบัมาเป็นซํ้ าตลอด  ลูกคา้คนน้ีก็
เคยไปซ้ือร้านยาอ่ืนๆมารับประทาน แต่ก็ไม่หายสักที บงัเอิญวา่แกเห็นร้านยาน้ีเปิดใหม่ เลยแวะมา
ปรึกษา ผูศึ้กษาเองซ่ึงเป็นเภสัชกรประจาํร้านก็ไดซ้กัอาการ และจดัยาให้ตามอาการท่ีเป็น  ซ่ึงลูกคา้
มีอาการไอมานานมาก ผูศึ้กษาก็ไดจ้ดัยาใหแ้ละไดใ้หค้าํแนะนาํเพิ่มเติมเก่ียวกบัการดูแลสุขภาพดว้ย
โดยแจง้แก่ลูกคา้ว่า “งดของทอดของมนั นํ้ าแข็งนํ้ าเย็น ประมาณ 1 สัปดาห์ด้วย” หลงัจากนั้น
ประมาณสัก 4 วนัถดัมา ลูกคา้ก็กลบัมาท่ีร้านอีกคร้ัง และพาเพื่อนมาดว้ย แลว้บอกวา่ “เน๊ียะกินยา
ตั้งหลายท่ีก็ไม่หาย มาหายเพราะยาร้านน้ี ผมเลยแนะนาํเพื่อนมาซ้ือ เพื่อนผมก็มีอาการแบบผมนิ
แหละ คุณหมอช่วยจดัยาใหด้ว้ยนะครับ”  

ส่ิงท่ีคน้พบ: เม่ือไหร่ก็ตามท่ีลูกคา้รู้สึกวา่ กินยาแลว้หาย เคา้ก็จะกลบัมาหาเรา และมีการบอก
ต่อ ซ่ึงเป็นการประชาสัมพนัธ์ให้ร้านอีกช่องทางหน่ึง และส่ิงสําคัญท่ีผูศึ้กษาเห็นว่าท่ีลูกค้า
รับประทานยาแลว้หายนั้น ไม่ใช่เพียงเพราะยาอยา่งเดียว แต่เป็นการแนะนาํการปฏิบติัตวัระหวา่งท่ี
ไม่สบายดว้ย ซ่ึงหากลูกคา้ปฏิบติัตามท่ีบอกก็จะทาํให้อาการไม่สบายหายเร็วข้ึน ดงันั้นผูศึ้กษามี
ความเห็นวา่ การแนะนาํการปฏิบติัตวัก็มีความสาํคญัไม่นอ้ยกวา่การใหย้ารับประทาน 

 
3. “ลูกคา้ประจาํเร่ืองขอขอ้มูล”  เป็นลูกคา้ชายวยักลางคน ทาํงานอยูบ่ริเวณร้านยา TS มกัจะ

เขา้มาขอคาํปรึกษาอยูบ่่อยๆ โดยท่ีไม่ค่อยไดม้าซ้ือยาเท่าไหร่ วนัน้ี ชายผูน้ี้มาขอคาํปรึกษาเก่ียวกบั
เร่ืองเบาหวาน เน่ืองจากบงัเอิญเห็นป้ายหนา้ร้านท่ีติดวา่ “บริการตรวจวดัระดบันํ้ าตาลฟรี” เลยแวะ



เขา้มาสอบถามขอ้มูล ลูกคา้รายน้ีมีโรคประจาํตวัเป็นโรคเบาหวาน จะตอ้งไปตรวจวดัระดบันํ้ าตาล
ท่ีปลายน้ิวท่ีโรงพยาบาลทุกๆ 2 เดือน วนัน้ีลูกคา้เลยมาปรึกษาว่า อยากมาตรวจท่ีร้านยา ตอ้งทาํ
อย่างไรบา้ง ผูศึ้กษาซ่ึงเป็นเภสัชกรประจาํร้าน ก็ไดอ้ธิบายให้ฟัง ว่าก่อนมาตรวจให้โทรนดัหรือ
ระบุวนัท่ีจะมาก่อน และให้อดนํ้ าและอาหารประมาณ 6 ชัว่โมงก่อนมาตรวจสําหรับการตรวจวดั
ระดบันํ้าตาลท่ีร้านยา จะเป็นการตรวจแบบเจาะท่ีปลายน้ิวมือ และใชเ้คร่ืองอ่านค่า ซ่ึงโรงพยาบาล
บางแห่งก็จะใช้วิธีน้ีในการตรวจเช่นกนั และได้อธิบายให้ลูกคา้เพิ่มเติมเก่ียวกบัการปฏิบติัตวัว่า 
หากช่วงท่ีเราไปตรวจ เราไปกินเล้ียงหรือสรรสรรคบ์่อยๆ ในช่วงนั้น ก็อาจจะทาํให้ค่าระดบันํ้ าตาล
สูงข้ึนมาไดเ้ช่นกนั  ดงันั้นจะตอ้งควบคุมอาหารการกินดว้ย โดยเฉพาะแป้งและนํ้าตาล 

ส่ิงท่ีคน้พบ: ลูกค้าบางรายก็ไม่ได้ต้องการมาซ้ือยาเพียงอย่างเดียว ลูกค้าอาจตอ้งการขอ
คาํปรึกษาเพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีถูกตอ้ง เกิดความสบายใจ อาจเน่ืองมาจากเวลาท่ีไปโรงพยาบาลมี
คนไขเ้ยอะ ทาํให้บุคลากรทางการแพทยอ์ธิบายให้คนไขฟั้งไม่หมดหรือคนไขอ้าจจะฟังแล้วไม่
เขา้ใจ ดงันั้นร้านยาจึงเป็นส่วนสําคญัในการบริการขั้นปฐมภูมิทาํให้คนไขเ้กิดความเขา้ใจทั้งเร่ือง
การรับประทานยาและการปฏิบติัตวัและหากเราเต็มใจท่ีจะให้คาํปรึกษาดว้ยใบหนา้ท่ียิม้แยม้ ก็ทาํ
ใหลู้กคา้นึกถึงเราเสมออาจส่งผลใหเ้กิดการบอกต่อไดอี้กดว้ย 

 
4. “ยาไม่มี เราบริการสั่งให้”  ลูกคา้บางรายมาหาซ้ือยาท่ีเป็นยาเฉพาะรายและไม่ค่อยมีร้าน

ยาร้านไหนขายกนั หรือยาท่ีนานๆ ทีใช ้หรืออาจเป็นยาท่ีราคาค่อนขา้งสูง ร้านไม่ไดส้ต๊อคไว ้ทางผู ้
ศึกษาเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ จึงมีระบบการจดัการให้โดยบริการสั่งยาจากบริษทั ให้แก่
ลูกคา้ โดยทั้งน้ีจะมีการแจง้ราคาก่อน หากลูกคา้มีความประสงค ์ก็ให้มดัจาํไวค้ร่ึงหน่ึง  และหากยา
มาแลว้ก็จะโทรแจง้แก่ลูกคา้  

ส่ิงท่ีคน้พบ: ลูกคา้พอใจมาก ผูศึ้กษาเห็นวา่ การท่ีลูกคา้เกิดความพึงพอใจน้ี อนัเน่ืองมาจาก
ความสะดวกของลูกคา้ดว้ย โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งไปหาซ้ือยาหลายท่ี ซ่ึงไปก็ไม่แน่ใจวา่จะมีหรือไม่  

 
5. “สั่ง Cacium Forte 500mg  ไม่มีเวลามา เรายินดีส่งให้ทางไปรษณีย”์ ลูกคา้หญิงรายหน่ึง 

ถือใบสั่งยามาท่ีร้าน ซ่ึงเป็นยาท่ีทางร้านไม่มี และพยายามประสานงานกบัร้านทิเซ็ง พบวา่ ปัจจุบนั
ยาตวัน้ี ไม่ค่อยมีคนใชแ้ลว้ จึงไม่ค่อยนิยม ทางร้านพยายามเช็คหาวา่ร้านไหนพอจะมี ปรากฏวา่เจอ
ร้านหน่ึงซ่ึงตอ้งสั่งมาจากกรุงเทพ จึงไดเ้สนอทางเลือกให้ลูกคา้ ปัญหาของลูกคา้บางราย อาจไม่
สามารถเขา้มารับยาได ้เน่ืองจากอยูลู่กคา้บางรายอยูน่อกเมืองขอนแก่น หรือบางรายอยูต่่างจงัหวดั 
ผูศึ้กษามีความเห็นวา่ควรมีการบริการลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจและไดรั้บยาแน่นอน จึง



มีระบบการจดัส่งให ้โดยใหลู้กคา้โอนเงินมาหลงัจากท่ีทางร้านไดแ้จง้ราคายา เม่ือยามาถึงทางร้านก็
จะจดัส่งใหท้นัที  

ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีนาํเสนอส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ และความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้
เกิดความพึงพอใจ และกลายเป็นความประทบัใจในท่ีสุด จนทาํให้บอกต่อได้ และลูกคา้รายน้ีก็
กลายมาเป็นลูกคา้ประจาํกบัทางร้าน โดยจะโทรสั่งซ้ือและโอนเงินมาให้เพื่อให้ทางร้านจดัส่งทาง
ไปรษณีย ์นอกจากน้ีก็ยงัแนะนาํลูกคา้มาใหท้างร้านเพิ่มอีกดว้ย 

 
6. “ขอชั่งนํ้ าหนักได้ไหมค่ะ” ลูกค้าประจาํบางรายท่ีพกัอาศยัอยู่แถวๆบริเวณร้านของผู ้

ศึกษานั้น ก็จะเดินผา่นไปผ่านมาหนา้ร้านยาบ่อยๆ เน่ืองจากจะตอ้งไปตลาดเป็นประจาํทุกวนั พอ
เดินมาก็มองมาร้านยาแลว้ก็ยิม้ให้ผูศึ้กษาตลอด ลูกคา้รายน้ีเป็นผูห้ญิง ท่ีค่อนขา้งกลวัอว้น  เวลามา
ซ้ือยาท่ีร้านก็จะตอ้งขอชัง่นํ้าหนกัทุกคร้ัง วนัน้ีลูกคา้รายน้ีมาขอซ้ือวติามินซี แลว้ก็ขอชัง่นํ้ าหนกั อีก
เช่นเคย แกบอกว่าจริงๆแกอยากชัง่นํ้ าหนกัทุกคร้ังเลยท่ีเดินผ่านมา แต่ไม่กลา้เขา้มาเพราะว่าไม่
ไดม้าซ้ือยา ผูศึ้กษาอมยิม้และตอบไปวา่ “มาชัง่ไดเ้ลยค่ะ ฟรีค่ะ ไม่ซ้ือยาก็ไม่เป็นไรค่ะ” 

ส่ิงท่ีคน้พบ:ร้านยาเปรียบเสมือนเป็นแหล่งดูแลสุขภาพ บางคร้ังลูกคา้ก็ไม่ไดต้อ้งการมาซ้ือ
ยา เน่ืองจากตนเองก็สบายดีอยูแ่ลว้ เพียงแค่อยากมาใชบ้ริการบางอยา่งเท่านั้น บางรายก็อยากแค่จะ
มาปรึกษาเร่ืองยาท่ีไดม้าจากโรงพยาบาลเท่านั้น วา่กินอยา่งไร มีผลขา้งเคียงหรือไม่ บางรายก็เพียง
แค่อยากมาชัง่นํ้ าหนกั เน่ืองจากท่ีบา้นอาจไม่มีตาชัง่หรือไม่อยากเสียเงินชัง่ จะดว้ยเหตุผลอะไรก็
แลว้แต่ การบริการเป็นส่ิงท่ีสําคญัท่ีสุด ผูศึ้กษาเห็นว่า หากเราใส่ใจลูกคา้ เราก็จะหาส่ิงดีๆมาให้
ลูกคา้หรือยินดีท่ีจะให้โดยไม่ไดห้วงัผลตอบแทน ส่ิงท่ีลูกคา้รับรู้ไดคื้อ ความจริงใจและใส่ใจใน
บริการ  จากลูกคา้รายน้ี ก่อนกลบั แกก็ไดบ้อกวา่เพิ่งแนะนาํเพื่อนคนหน่ึง ซ่ึงเป็นโรคกรดไหลยอ้น
เหมือนกบัตนเอง ให้มาซ้ือยาร้านน้ี ตอนน้ีลูกคา้รายน้ีกินยาแลว้อาการดีข้ึนมาก จากการบริการท่ี
จริงใจ ทาํใหลู้กคา้มีการบอกต่อ โดยท่ีผูศึ้กษาเองไม่ตอ้งไปโฆษณาเลย  

 
7. “แมฟั้งภาษาไม่ออก แต่ก็ส่ือสารได”้ ร้านยาของผูศึ้กษาเป็นร้านยาท่ีอยูใ่นทาํเลค่อนขา้ง

ไดเ้ปรียบ เน่ืองจากอยู่มุมส่ีแยกทาํให้ร้านเห็นเด่นชดั สะดุดตาแก่ผูท่ี้ผ่านบริเวณนั้นและส่วนมาก
ชาวต่างชาติจะชอบแวะมาท่ีร้านน้ีบ่อยๆ  ลูกคา้ชาวเวียดนามคนหน่ึง แกมาซ้ือยาแกบอกว่า “ทอ้ง
หนาวๆ” คนท่ีพามาดว้ยซ่ึงเป็นคนไทย ก็ส่ือสารกนัไม่ค่อยรู้เร่ือง และแกเองก็พูดภาษาองักฤษ
ไม่ได้ ผูศึ้กษาก็ลองใช้วิธีทาํท่าทาง ว่าปวดทอ้ง คือเอามือกุมทอ้งแล้วทาํหน้าบูบ้ี้ แกก็ส่ายหัว ผู ้
ศึกษาเอายามาให้ดู ซ่ึงเป็นยากระเพราะ แกก็ส่ายหนา้ แลว้ก็เอาแต่บอกว่า “ทอ้งหนาวๆ”  ผูศึ้กษา
เลยลองเปิดเนตหาภาษาเวียดนามลองดู เก่ียวกบัหมวดสุขภาพ ให้แกดู แกก็เลยช้ีตรง ประโยคท่ีว่า



“ไขห้วดั”  ผูศึ้กษากบัคนท่ีพาชาวเวียดนามมา ก็ทาํหนา้งงๆ แลว้ก็ยิ้ม  จากนั้นผูศึ้กษาเลยไปจดัยา
ตามอาการให ้แกก็รู้สึกดีใจท่ีเราเขา้ใจแก 

ส่ิงท่ีคน้พบ:  ถึงแมว้า่จะส่ือสารกนัไม่รู้เร่ืองเน่ืองจากความแตกต่างทางดา้นเช้ือชาติ แต่ถา้เรา
ใส่ใจลูกคา้ เราก็จะพยายามหาหรือช่วยใหก้ารส่ือสารสัมฤทธ์ิผล ไม่วา่จะดว้ยวิธีการใดก็ตาม ซ่ึงทาํ
ใหลู้กคา้พึงพอใจเป็นอยา่งมาก   

 
8. “ลูกค้าจากไปรษณีย์”ผูศึ้กษาได้ไปทาํธุระท่ีไปรษณีย์ ระหว่างนั่งรอคิว ก็มีพนักงาน

ไปรษณียค์นหน่ึงเป็นผูช้ายซ่ึงเคยมารับบริการท่ีร้านยา เขา้มาทกัและยิ้มให้ ถามว่า มาทาํอะไร ผู ้
ศึกษาเลยตอบวา่ มาส่งพสัดุค่ะ พนกังานท่านนั้นมองดูกล่อง แลว้ก็เลยบอก มาเดียวจะมดัเชือกให้
ใหม่นะ มันหลวมไป จากนั้ นแกก็ไปจัดการมัดเชือกให้ ระหว่างท่ีมัดเชือกอยู่  ก็ถึงคิวพอดี  
พนกังานท่านนั้นเลยพาไปท่ีเคาเตอร์  แลว้ก็บอกพนกังานหน้าเคาเตอร์อีกว่า “อย่าลืมไปอุดหนุน
ร้านยาพี่เคา้นะ” พนกังานหนา้เคาเตอร์เลยบอกวา่ “ไปซ้ือกบัพี่แกบ่อยๆ อยูพ่ี่แกแนะนาํดี” พร้อมส่ง
ยิม้มาใหผู้ศึ้กษา 

ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีเราแนะนาํยาดีๆ ก็จะทาํให้ลูกค้า มีการบอกต่อกนัเอง โดยท่ีเราไม่ได้
คาดหวงั บางคร้ังก็เป็นกาํลงัใจให้ผูศึ้กษามีกาํลงัใจในการพฒันางานให้ดียิ่งข้ึนผูศึ้กษาเห็นวา่เสียง
สะทอ้นจากลูกคา้นั้นเป็นส่ิงท่ีสาํคญัในการผลกัดนัใหเ้กิดงานท่ีดี  

 
9. “ขอซ้ือแพนตา้โก” สามีภรรยาคู่หน่ึง เดินเขา้มาถามหาซ้ือแพนตา้โก พอดีแกเห็นป้ายท่ี

ติดอยูห่นา้ร้าน ซ่ึงเป็นป้ายโฆษณาของยาหมอสัมฤทธ์ิ  แกก็เลยเดินเขา้มาถามซ้ือ  แกบอกวา่พอดี
ขบัรถผา่นมากาํลงัหายาตวัน้ีอยู ่เห็นป้ายแพนตา้โก เลยแวะเขา้มาถาม  และแกก็พอใจมากท่ีไดย้าตวั
น้ี เพราะไปถามมาหลายท่ีแลว้ก็ไม่มี 

ส่ิงท่ีคน้พบ: ป้ายโฆษณาก็มีความสาํคญัเช่นกนั เน่ืองจากลูกคา้บางรายไม่สามารถท่ีจะเขา้มา
สอบถามได ้อาจเน่ืองจากยงัไม่สะดวกหรือกลวัว่าถามแลว้คงไม่มีหรอก แต่หากมีป้ายโฆษณาติด
หน้าร้าน และเป็นสินคา้ท่ีลูกคา้ตอ้งการ หรือกาํลงัมองหา ลูกคา้ก็จะยอมเสียเวลาเขา้มาสอบถาม
สินคา้ เพราะอย่างน้อยลูกคา้ก็มีความหวงัว่า ร้านท่ีโฆษณาสินคา้ตวันั้น ก็น่าจะตอ้งมีสินคา้นั้น
วางขายเช่นกนั 

 
10.  “ยิ่งไลน์ ยิ่งใกล”้ จากการสังเกตหลายๆเดือนท่ีผ่านมา พบวา่ลูกคา้ส่วนมากเป็นลูกคา้ท่ี

ใช้โทรศพัท์สมาท์โฟน ซ่ึงอย่างหน่ึงท่ีจะตอ้งมีในโทรศพัท์คือ แอพพลิเคชั่น ไลน์ ผูศึ้กษาเลยมี
ความเห็นวา่ จะเปิดช่องทางบริการใหลู้กคา้ โดยไม่วา่จะเป็นการสั่งซ้ือยา หรือสอบถามเร่ืองยาและ



สุขภาพ ก็สามารถสอบถามทางไลน์ได ้โดยไม่ตอ้งมาท่ีหนา้ร้านก็ได ้เพราะบางคร้ังหากมาแลว้ไม่มี
ยาท่ีตอ้งการ ก็อาจจะเสียเวลา หรือเสียโอกาสบางอยา่ง การท่ีมีไลน์ ลูกคา้สามารถสอบถามไดก่้อน 
หากไม่มียา ผูศึ้กษาเองก็จะมีขอ้เสนอให้ลูกคา้ เช่น สั่งของให้ลูกคา้โดยแจง้ราคาและระยะเวลาท่ี
สินคา้จะมาถึง น้ีก็เป็นทางเลือกหน่ึงท่ีลูกคา้จะใชต้ดัสินใจวา่จะรอโดยไดข้องแน่นอน หรือวา่จะไป
หาซ้ือยาเร่ือยๆ โดยไม่รู้วา่ร้านไหนจะมี 

ส่ิงท่ีคน้พบ: ผูศึ้กษาสังเกตเวลาแจง้ลูกคา้วา่ปรึกษาทางไลน์ไดน้ะค่ะ ลูกคา้จะมีท่าทางท่ียนิดี 
คือยิม้ตอบรับ และอยากแอดไลน์ ทนัที บางรายถึงกบัยืน่โทรศพัทม์าใหผู้ศึ้กษาแอดไลน์ให ้

 
11. “ ชอบร้านใหม่ ติดแอร์” ตอนคํ่าๆมีลูกคา้รายหน่ึงมาซ้ือยาริดสีดวงเน๊ียะ ผมเห็นร้าน

หลายวนัแลว้ วา่จะมาซ้ือตั้งนานละ  วนัน้ีเลยแวะมาร้านยาดูสวยดีนะครับ ผมชอบร้านยาใหม่ๆ ดู
สะอาดดี ยาจะไดใ้หม่ๆ แลว้ติดแอร์ ยิ่งดีเลย เพราะผมรู้มาว่า ร้านยาท่ีติดแอร์ จะช่วยยืดอายุยาได ้
ผมเคยไปซ้ือร้านยาร้านหน่ึง ดูมืดๆ น่าจะเปิดนานแลว้ ดูเก่ามาก ผมซ้ือมาเคยเจอยาหมดอายุ ผมเลย
ไม่กลา้เขา้ร้านแบบน้ีอีกเลย 

ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีภาพลกัษณ์ของร้านยาดูดี ก็เป็นส่ิงหน่ึงท่ีลูกคา้เลือกเขา้มาใชบ้ริการได้
เช่นกนัและการท่ีร้านยามีการควบคุมอุณหภูมิภายในร้าน ก็ทาํให้ลูกคา้มีความมัน่ใจมากข้ึนในเร่ือง
ของการเก็บรักษายาวา่ยาท่ีนาํมาจาํหน่ายคุณภาพยงัดีไม่เส่ือมคุณภาพ  

 
12. “ซองยาของร้าน ใครว่าไม่สําคญั” ลูกคา้รายหน่ึงมาซ้ือวิตามินบีรวม ตอนนั้นเป็นช่วง

หวัคํ่าพอดี และก็มีลูกคา้หลายรายมาซ้ือยา  ลูกคา้รายน้ีบงัเอิญรู้จกักบัคุณพอ่คุณแม่ พอไดย้าแกก็ไป
นัง่คุยกบัคุณพอ่คุณแม่ต่อผูศึ้กษาเองก็บริการลูกคา้รายอ่ืนต่อไป จนกระทัง่ใกลปิ้ดร้าน ก็ไดย้ินเสียง
โทรศพัทด์งัข้ึน “ คุณหมอครับ เม่ือก้ีท่ีซ้ือวติามินบีไปกินยงัไงนะครับ” พอผูศึ้กษาไดย้ินก็รู้สึกผิดท่ี
ลืมอธิบายให้ฟังและได้กล่าวขอโทษกับลูกค้าท่านน้ีและได้อธิบายวิธีการกินยาพร้อมกับข้อ
คาํแนะนาํ ลูกคา้ก็บอกวา่ไม่เป็นไร พอดีผมก็รีบเหมือนกนั พอนึกไดเ้ลยดูซองยาหาเบอร์โทร เลย
รีบโทรมาถาม 

ส่ิงท่ีค้นพบ: การท่ีร้านยามีซองยาโดยระบุช่ือร้านชัดเจนมีเบอร์ติดต่อ ทาํให้เม่ือลูกค้ามี
ปัญหาจากการใช้ยา สามารถโทรมาสอบถามได้ โดยไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางมาท่ีร้านอีก และ
สามารถใหค้าํปรึกษาไดเ้ลยทนัที  

 
13. “ร้านดูใหญ่ ตอ้งมีทุกอยา่ง”มีลูกคา้รายหน่ึง อายุประมาณ 25 ปี เขา้มาถามหาซ้ือยา Fibril 

160 mg  ซ่ึงเป็นยาลดไขมนัในเส้นเลือดก่อนหนา้น้ีลูกคา้ก็ไดไ้ปถามหายาตวัน้ีจากร้านอ่ืนมาก่อน ก็



ไม่มี ลูกคา้ขบัรถผา่นเห็นร้านของผูศึ้กษาค่อนขา้งใหญ่ และคาดหวงัวา่ตอ้งมียาตวัน้ีจึงไดแ้วะเขา้มา
ถามหา พอมาถามยาตวัน้ี ผูศึ้กษาจึงยื่นให้ และสอบถามว่าใครเป็นคนใช้ ลูกคา้บอกว่า มีอาจารย์
ฝากซ้ือค่ะ กินตวัน้ีประจาํ ไปหาร้านไหนก็ไม่มี พอเห็นร้านน้ีใหญ่ดี เลยลองแวะดู แต่ก็หาท่ีจอด
ยากนะค่ะ เลยไปจอดท่ีไปรษณีย ์  

ส่ิงท่ีคน้พบ: ร้านของผูศึ้กษาเป็นร้านยาขนาดค่อนขา้งใหญ่ ทาํให้ลูกคา้มีความคาดหวงัว่า
จะตอ้งมียาครบทุกอย่าง ดงันั้นผูศึ้กษาจึงตอ้งพยายามหายาใหม่ๆ เขา้ร้านอยู่เสมอเพื่อให้มีบริการ
ตามความตอ้งการของลูกคา้  

 
14. “ยาเดิม ตอ้งซ้ือท่ีเดิม”  วนัน้ีมีลูกคา้อายุประมาณ 50 ปี เขา้มาซ้ือยา Viaflex ซ่ึงเป็นยาท่ีผู ้

ศึกษาเคยแนะนาํใหลู้กคา้กินเพื่อรักษาอาการขอ้เส่ือมเม่ือเดือนท่ีแลว้  ลูกคา้ไดไ้ปหาซ้ือยาตวัน้ีจาก
ร้านอ่ืน ร้านอ่ืนก็ไม่มี มีแต่ยาตวัเดียวกนัยี่ห้ออ่ืนแทน ลูกคา้ก็ไม่อยากไดเ้พราะอยากจะกินตวัเดียว
แบบเดียวกนักบัท่ีเคยกิน เพราะกินแลว้อาการปวดขอ้ดีข้ึนจากแต่ก่อนท่ีไม่สามารถงอขอ้เทา้ได ้ก็
งอได ้ไม่มีเสียงดงัตรงขอ้แลว้ ลูกคา้รายน้ีตอ้งมาซ้ือยาท่ีร้านของผูศึ้กษาเน่ืองจากหาซ้ือร้านอ่ืนก็ไม่
มี ลูกคา้ไดม้าเล่าให้ฟังว่า ร้านอ่ืนก็มีตวัยาเดียวกนั แต่กลวักินแลว้ไม่ถูก ต่อไปก็จะมาเป็นลูกคา้
ประจาํท่ีน้ี ช่วยลดราคาใหอี้กไดไ้หมผูศึ้กษาก็เลยลดราคาและไดส้อบถามอาการเบ้ืองตน้วา่กล่องท่ี
แลว้กินดีข้ึนไหม ลูกคา้ก็บอกวา่ ดีข้ึน กินยาแกป้วดลดลง ทาํให้ไม่เจ็บกระเพาะอาหารเหมือนแต่
ก่อน (ยาแก้ปวดท่ีกินมีฤทธ์ิระคายเคืองกระเพาะอาหาร) ผูศึ้กษาจึงบอกว่า แสดงว่าร่างกายของ
ลูกคา้ตอบสนองกบัยาตวัน้ี และยาตวัน้ีลูกคา้สามารถกินต่อเน่ืองได ้6 เดือน ถึง 1 ปี เพื่อรักษาอาการ
ขอ้เส่ือม โดยไม่มีอนัตราย ลูกคา้ก็รู้สึกยินดี และบอกวา่ เดียวต่อไปโทรมาหาแลว้จะให้ลูกสาวมา
ซ้ือใหที้ละหลายๆ กล่องเลย เพราะไม่ค่อยไดมี้โอกาสไดเ้ขา้มาในเมืองเท่าไหร่ก่อนกลบัลูกคา้ไดข้อ
วติามินซี 1 ถุงใหห้ลานท่ีกาํลงัเล่นอยูข่า้งๆ ดว้ย  ผูศึ้กษาก็แถมใหด้ว้ยความเตม็ใจ  

ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีร้านมียาท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืน ทาํให้กลายเป็นจุดแข็งไดเ้ช่นกนั ลูกคา้ก็จะ
กลบัมาซ้ือเพราะลูกคา้บางรายก็มีความเช่ือว่าตอ้งกินยี่ห้อน้ีถึงหาย เน่ืองจากมีประสบการณ์ท่ีดีใน
การใชย้าตวัเดิม จึงไม่อยากเปล่ียนยี่ห้ออ่ืนและการให้คาํแนะนาํท่ีดี หรือให้ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการเพียง
เล็กนอ้ย ก็สามารถไดใ้จลูกคา้ไดเ้ช่นกนั  

 
15. วนัน้ีมีชายสูงวยั เดินถือไมเ้ทา้มาท่ีร้าน มาซ้ือนํ้ ามนัเหลืองกบัยาหม่อง แกเคยมาแลว้คร้ัง

หน่ึงเม่ือประมาณเดือนท่ีแลว้ คร้ังน้ีแกเดินผา่นหนา้บา้น ตอนแรก ก็จะไม่แวะ แต่ก็แวะเขา้มา แกก็
มาบ่นๆให้ฟังวา่ไม่อยากไปร้านขา้งๆเลย เพราะวา่ไม่ชอบสายตาเวลาพนกังานท่ีร้านมองมาหาแก 
เหมือนกบัแกจะไปขอยาฟรี  คือแกก็ถือไมเ้ทา้แลว้ขาก็หงิกๆ งอๆ ด้วย  แกเลยไม่ค่อยอยากไป



เท่าไหร่ แกก็บอกเหตุผลวา่ ท่ีตอ้งใชไ้มเ้ทา้เพราะวา่เวลาเดินมีทางต่างระดบั แกจะหกลม้ แกก็จะใช้
ไมเ้ทา้น้ีช่วยพยงุ 

ส่ิงท่ีคน้พบ: ลูกคา้ตอ้งการการตอ้นรับท่ีดี มีอธัยาศยัท่ีดี ยิม้แยม้ และการมองดว้ยสายตาก็ไม่
ควรใชส้ายตาท่ีดูถูกแก่ลูกคา้ หรือไม่ควรประเมินก่อนวา่ลูกคา้รายนั้นจะมีเงินมากหรือน้อย การท่ี
ลูกคา้เขา้มาท่ีร้านก็ควรจะปฏิบติัให้เหมือนกนัทุกราย เพื่อท่ีลูกคา้จะไดป้ระสบการณ์ท่ีดีในการมา
ซ้ือสินคา้ จะเห็นว่าลูกคา้รายน้ีไดรั้บประสบการณ์ท่ีไม่ดีในร้านเดิม จึงทาํให้ไม่อยากกลบัไปซ้ือ
ร้านเดิมอีกเลย ปัจจุบนัลูกคา้รายน้ีกลายมาเป็นลูกคา้ประจาํของร้านของผูศึ้กษา 

 
16. “ไม่ไดม้าซ้ือยา แต่เอาของมาให้” ลูกคา้หญิงวยักลางคน เดินเขา้มาพร้อม เห็ดถุงหน่ึง 

บอกวา่ เน๊ียะ ตั้งใจเอามาใหเ้ลยนะ พอดีวนัน้ีแวะมารับลูกชายท่ีโรงเรียน ผา่นมาเลยแวะมาให้จา้  ผู ้
ศึกษาไดแ้ต่อมยิ้ม และกล่าวขอบคุณท่ีตั้งใจนาํเห็ดท่ีแกเพาะเองจากชยัภูมิ ลูกคา้รายน้ีเป็นลูกคา้ท่ี
เคยมาซ้ือยา 2 คร้ัง คร้ังแรกเข้ามาโดยบงัเอิญมาสอบถามหายาให้คุณยาย ซ่ึงเป็นยานอกและ
ค่อนขา้งแพง คร้ังแรกลูกคา้ไดย้ากลบัไป คร้ังท่ี 2 ท่ีมาซ้ือยา ผูศึ้กษาไดส้อบถามถึงอาการของคุณ
ยายท่ีรับประทานยาตวัน้ีไปวา่ดีข้ึนไหม ลูกคา้ก็บอกวา่ “คุณยายดีข้ึนมากเลย” จากการสังเกตของผู ้
ศึกษา เห็นวา่ลูกคา้มีความรู้สึกดีท่ีมาซ้ือยาไดต้ามท่ีตอ้งการ และเม่ือรับประทานยาไปแลว้อาการดี
ข้ึนจากเดิม จึงทาํใหลู้กคา้รายน้ีเกิดความประทบัใจและเม่ือผา่นมาแถวร้าน จึงแวะนาํเห็ดมาฝาก ให้
ชิม 

ส่ิงท่ีค้นพบ: หากเราได้มอบส่ิงท่ีดีๆให้แก่ลูกค้า ลูกค้าก็จะให้ส่ิงดีๆตอบกลับมาเช่นกัน 
อาจจะไม่ใช่ส่ิงของท่ีมาราคาแพง แต่มีคุณค่าทางจิตใจจากผูรั้บและผูใ้ห ้

 
17. “ให้เภสัชจดัยาคบั” ลูกคา้ชายวยักลางคน มาซ้ือยาแกเ้จ็บคอ ลูกคา้รายน้ีจะมาซ้ือยาเป็น

ประจาํ เพราะแกจะชอบด่ืมแอลกอฮอล์ แลว้ก็เจ็บคอมา เภสัชเคยแนะนาํการปฏิบติัตวัแลว้แต่แกก็
เล่ียงไม่ได ้แกก็จะชอบซ้ือยามากินเวลามีอาการ ยาก็จะเป็นยาตวัเดิมๆ ท่ีแกเคยกินประจาํ วนันั้น
เภสัชทาํงานในห้องส่วนตวั คุณแม่อยูเ่ฝ้าหนา้ร้านลูกคา้รายน้ี และบอกวา่ ให้เภสัชจดัให้คบั จะซ้ือ
กบัเภสัชกรพอเภสัชไดย้นิ ก็รีบลุกออกจากห้องทาํงานส่วนตวัทนัที พร้อมกบัทกัทายและสอบถาม
อาการ จดัยาให ้

ส่ิงท่ีคน้พบ: ลูกคา้เม่ือไดรั้บบริการคร้ังแรกแลว้เกิดความประทบัใจ ก็จะกลบัมาซ้ือซํ้ า จน
กลายเป็นซ้ือประจาํ และความประทบัใจน้ีก็จะเป็นความประทบัใจเฉพาะบุคคลดว้ย ระหว่างผูซ้ื้อ
และผูข้าย จะเห็นว่าลูกคา้รายน้ี ตอ้งการท่ีจะซ้ือสินคา้กบัเภสัชกรเท่านั้น เป็นเพราะลูกคา้มีความ
เช่ือมัน่ในตวัเภสัชกร 



18. ลูกคา้ชาวต่างชาติรายหน่ึง มาสอบถามยาว่ามีหรือไม่ ยานั้นคือยา Lantus ซ่ึงเป็นยาฉีด
อินซูลินโดยปกติร้านยาส่วนใหญ่จะไม่มีอยูใ่นคลงัยา เน่ืองจากว่ายาน้ีเป็นยาเฉพาะราย คือยาท่ีใช้
ในบางรายเท่านั้น ร้านของผูศึ้กษาเองก็ไม่มีเช่นกนั แต่ลูกคา้อยากให้สั่งยาให้ เน่ืองจากมีความ
จาํเป็นตอ้งใช ้คร้ังแรกผูศึ้กษาเองคิดวา่จะใหลู้กคา้ไปสอบถามร้านอ่ืนดู แต่ลูกคา้ก็บอกวา่ ให้สั่งให้
เถอะ ผมไม่โกงหรอก ผมทาํงานอยู่กบัผูพ้ิพากษาแถวน้ีเอง พร้อมทั้งยื่นบตัรประจาํตวัให้ดู และ
บอกวา่ปกติผมจะไปซ้ือท่ีอุดรธานี แต่ผมคิดวา่ถา้คุณสั่งใหผ้มได ้ผมก็จะมารับประจาํ ราคาแพงกวา่
นิดหน่อยไม่เป็นไร คุณว่าราคาเท่าไหร่ ผมก็รับ เม่ือลูกค้ามีความต้องการ ผูศึ้กษาจึงได้ติดต่อ
ประสานงานกบัผูแ้ทน แจง้ราคาให้ลูกคา้ทราบและบอกช่วงเวลาคร่าวๆ วา่สินคา้จะมาถึงเม่ือไหร่ 
ลูกคา้รู้สึกดีใจและเม่ือลูกคา้มารับยาตามท่ีแจง้ ลูกคา้รู้สึกประทบัใจมากเม่ือผูศึ้กษาไดเ้ตรียมกล่อง
โฟมใส่นํ้ าแข็งแช่ยาไวใ้นนั้นเรียบร้อยแลว้ โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งไปหาซ้ือนํ้ าแข็งมาเอง ลูกคา้ยิม้และ
ขอบคุณ  

ส่ิงท่ีคน้พบ: ความสะดวกเป็นส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุด การท่ีทางร้านสามารถจดัหายา
ตามท่ีลูกคา้ตอ้งการมาได ้จะทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจและอยากกลบัมาใชบ้ริการอีกคร้ัง หาก
ไดเ้จอเหตุการณ์ท่ีไม่ไดค้าดหวงั อยา่งกรณีน้ีคือตอนมารับยาแลว้ผูศึ้กษาไดแ้พค็ยาไวใ้นกล่องโฟม
ให ้ลูกคา้ก็ยิง่เกิดความประทบัใจมากยิง่ข้ึนจนนาํไปสู่ใหเ้กิดความภกัดีได ้  

 
19. วนัหยุดช่วงสงกานตท่ี์ผา่นมา ร้านยาในบริเวณละแวกเดียวกบั ร้าน XYZ จะปิดร้านเป็น

ส่วนใหญ่ แต่ร้านของผูศึ้กษาเปิดใหบ้ริการทุกวนัและจะเปิดดึกกวา่ท่ีเคยเป็นมา ผูศึ้กษาสังเกตวา่ มี
ลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการท่ีร้านมากข้ึน ซ่ึงช่วงน้ีเป็นโอกาสดีท่ีทาํให้ลูกคา้ไดเ้ขา้มาใชบ้ริการคร้ังแรก 
ไม่วา่เหตุผลท่ีเขา้มารับบริการจะเป็นเพราะวา่ร้านท่ีซ้ือประจาํปิดหรือผา่นมาทางน้ีพอดี  

ส่ิงท่ีคน้พบ: ผูศึ้กษาพบว่าหากเราให้บริการท่ีดี มีคาํแนะนําท่ีดี สามารถช่วยแก้ปัญหา
เก่ียวกบัเร่ืองยาหรือสุขภาพให้ลูกคา้ได ้ลูกคา้ก็จะเกิดความประทบัใจในคร้ังแรกและจะกลบัมาใช้
บริการอีก นอกจากน้ีผูศึ้กษาไดส้ังเกตลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการบางรายจะพูดให้ฟังวา่ “ช่วงเทศกาล
หายาซ้ือยาก ตอ้งใชย้าเร่งด่วน ไม่รู้จะไปซ้ือท่ีไหน” ดงันั้น ผูศึ้กษาจะตอ้งพยายามหายาให้ครบและ
ครอบคลุมกับความต้องการของลูกค้าให้ได้มากท่ีสุด เพื่อให้ลูกค้าท่ีเข้ามาทุกรายเกิดความ
ประทบัใจตั้งแต่คร้ังแรกท่ีมาใชบ้ริการนอกจากน้ีผูศึ้กษายงัไดใ้ห้นามบตัรแก่ลูกคา้ทุกรายท่ีเขา้มา
รับบริการด้วย โดยจะบอกว่า “สามารถโทรมาปรึกษาฟรี หรือแอดไลน์มาสอบถามได้” เพื่อให้
ลูกคา้อุ่นใจมากข้ึนในการสอบถามเร่ืองยาหรือสุขภาพ 

 



20. “โทรแจ้งโปรโมชั่น” มีลูกค้ารายหน่ึง ผูศึ้กษาได้โทรแจ้งราคาโปรโมชั่นของเดือน
เมษายน ซ่ึงพอดีมีสินคา้ท่ีลูกคา้รายน้ีใช้ประจาํอยู่แล้ว โดยแจง้ให้ทราบถึงราคา และเวลาส้ินสุด
โปรโมชัน่ เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บส่ิงท่ีคุม้ค่ามากท่ีสุด  ลูกคา้รู้สึกยนิดีเม่ือไดรั้บฟังแลว้ก็อยากท่ีจะมาซ้ือ
สินคา้ตวัน้ี และไดใ้หท้างร้านจองสินคา้น้ีไวใ้หก่้อน  

ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีแจง้โปรโมชัน่ความคุม้ค่าให้แก่ลูกคา้นั้นทาํให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ
ต่อร้านมากยิง่ข้ึน อยากท่ีจะกลบัมาซ้ืออีกคร้ัง ทาํใหลู้กคา้รู้สึกวา่ไดส่ิ้งท่ีเกินความคาดหมาย รู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ทาํใหเ้กิดความภกัดีไดม้ากยิง่ข้ึน  

 
21. “สอบถามโดยตรงกบัผูแ้ทน” ลูกคา้รายหน่ึง มาหาซ้ือแคลเซียมยี่ห้อหน่ึงให้แก่คุณแม่ 

เดินไปหามาหลายร้านมาก ก็ไม่มี เลยมาสอบถามท่ีร้านยาของผูศึ้กษา เน่ืองจากเห็นว่าร้านใหญ่ดี 
น่าจะมี  ร้านผูศึ้กษาไม่ไดข้ายแคลเซียมของบริษทัท่ีลูกคา้ถามหา แต่วา่มีสินคา้ตวัอ่ืนๆของบริษทัน้ี 
เลยลองเช็คกบัทางผูแ้ทนให้โดยตรง เพราะลูกคา้บอกวา่ไปมาหลายร้านแลว้ก็ไม่มี พอผูศึ้กษาโทร
ถามผูแ้ทน ผูแ้ทนก็แจง้วา่สินคา้ดงักล่าวไดเ้ลิกผลิตไปนานแลว้ มีการปรับสูตรใหม่ ซ่ึงตอนน้ีไม่มี
วางขายแลว้ ผูศึ้กษาไดแ้จง้แก่ลูกคา้ และไดแ้นะนาํแคลเซียมรูปแบบอ่ืนให้แก่ลูกคา้ พอลูกคา้รู้ว่า
ปัญหาท่ีหาซ้ือแคลเซียมยี่ห้อน้ีไม่เจอคืออะไร ลูกค้ารายน้ีก็รู้สึกโล่งใจ และได้เปล่ียนใจมาใช้
แคลเซียมท่ีผูศึ้กษาแนะนาํแทนเพื่อซ้ือใหคุ้ณแม่ท่ีอยูร้่อยเอด็  ผูศึ้กษาเองก็ไดเ้สนอให้แก่ลูกคา้รายน้ี
วา่หากคร้ังหน้าตอ้งการสินคา้ให้คุณแม่ สามารถโทรแจง้ไดแ้ละโอนเงินมา แลว้ทางร้านจะจดัส่ง
สินคา้ใหโ้ดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งมาซ้ือท่ีร้านเอง ลูกคา้ก็รู้สึกประทบัใจ และไดข้อเลขท่ีบญัชีในการโอน
เงินไวเ้ลย  

ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีเราแกปั้ญหาไดถู้กจุด จะทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และอยากกลบัมา
ใช้บริการซํ้ า และการเสนอส่ิงท่ีตรงจุดเพื่ออาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ ก็ยิ่งทาํให้เกิดความ
ประทบัใจมากข้ึนไปอีก ในกรณีน้ีจะเห็นไดจ้ากท่ีผูศึ้กษาไดเ้สนอวิธีการสั่งซ้ือทางโทรศพัท์แลว้
จดัส่งใหแ้ก่ผูรั้บโดยตรงเลย โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งมาท่ีหนา้ร้านหรือไปหาซ้ือจากท่ีอ่ืนใหเ้สียเวลาเลย 

 
22. “เพียงแค่กาํลงัใจ ก็ทาํใหรู้้สึกดีได”้ ลูกคา้ชายวยักลางคน มาปรึกษาเร่ืองผมร่วง ลูกคา้ราย

น้ีตอ้งการให้ผมข้ึนดกเหมือนวยัรุ่น แต่จริงๆผูศึ้กษามองแลว้ว่า ณ ตอนน้ีลูกคา้ก็ไม่ไดห้ัวลา้นมาก 
ไม่ไดดู้น่าเกียดเลย แต่ลูกคา้กงัวลมากๆ บอกวา่กินยาปลูกผมมาเป็นปีแลว้ ก็ไดแ้ค่น้ี ผูศึ้กษาจึงให้
คาํปรึกษาถึงสาเหตุท่ีผมร่วง ยาท่ีใช้รักษา และการปฏิบติัตวั แนะนาํแชมพูท่ีทาํให้รากผมแข็งแรง 
วิตามินบาํรุงร่างกาย และพูดให้กาํลงัใจลูกคา้โดยให้ขอ้มูลตามความเป็นจริง ผูศึ้กษาสังเกตพบว่า
ลูกคา้รู้สึกยินดีท่ีรับฟัง ฟังอย่างตั้งใจ และมีความประทบัใจท่ีผูศึ้กษาได้ให้ขอ้มูลต่างๆแก่ลูกคา้ 



หลงัจากนั้นลูกคา้ก็ได้ปรึกษาทางไลน์เพิ่มเติม เพื่อสอบถามถึงผลิตภณัฑ์ต่างๆท่ีเก่ียวกบัผมร่วง 
และผูศึ้กษาเองก็ไดแ้จง้ผลิตภณัฑ์ใหม่ๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้รายน้ีให้ทราบเป็น
ระยะๆพบวา่ลูกคา้มีความประทบัใจมากข้ึน 

ส่ิงท่ีคน้พบ: ลูกคา้บางรายจริงๆเพียงตอ้งการแค่คนท่ีเขา้ใจและคอยให้คาํแนะนาํ กาํลงัใจ ก็
สามารถทาํใหช้นะใจลูกคา้ได ้

 
23. “ปิดร้านแต่ยงับริการให้คาํปรึกษาไดเ้หมือนเดิม” มีช่วงหน่ึงท่ีผูศึ้กษาตอ้งไปประชุมท่ี

ต่างจงัหวดั แลว้จาํเป็นจะตอ้งปิดร้านพบวา่มีลูกคา้รายหน่ึงไลน์มาสอบถามเก่ียวกบัอาการของลูก 
โดยสอบถามรายละเอียดเก่ียวกบัยาท่ีกิน ผูศึ้กษาจึงไลน์ตอบและแนะนาํยาพร้อมวิธีการปฏิบติัตวั
ให ้ลูกคา้รายน้ีรู้สึกดีท่ีสามารถปรึกษาได ้และมัน่ใจในการใชย้ามากข้ึน 

ส่ิงท่ีคน้พบ: ถึงแมว้า่ร้านปิดและไม่ใช่วนัทาํงาน แต่ก็สามารถตอบคาํถามเร่ืองยาและสุขภาพ
ใหลู้กคา้ไดเ้หมือนเดิม ทาํใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจมากข้ึน มัน่ใจในการใชย้ามากข้ึน   

 
24. “ส่งลูกคา้มาให้”  ลูกคา้ประจาํของร้านผูศึ้กษารายหน่ึง ซ่ึงปกติแกจะมาซ้ือสินคา้เพื่อเขา้

ร้านยาเป็นประจาํ วนัน้ีแกไลน์มาบอกวา่ แนะนาํลูกคา้ใหม้าท่ีร้านของผูศึ้กษาเพื่อมาซ้ือคลอโรฟิลล์
แบบชง  พอสักพกั ลูกคา้รายนั้นก็มาจริงๆมาซ้ือคลอโรฟิลล์ ผูศึ้กษาจึงถามวา่มีคนแนะนาํมารึเปล่า
ค่ะ ลูกคา้ก็บอกวา่ พอดีมีอีกร้านแนะนาํมาท่ีน้ี  

ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีเรามีเครือข่ายร้านยา ก็สามารถทาํให้เพิ่มจาํนวนลูกคา้ไดโ้ดยการส่งต่อมา
อีกร้านหน่ึงท่ีมีสินคา้ครบทุกอย่าง และการท่ีร้านมีสินคา้ท่ีหลากหลาย ก็ทาํให้ไดเ้ปรียบมากกว่า
ร้านอ่ืนๆ 

 
25. “อุดหนุนกนัและกนั”  มีผูแ้ทนบริษทัยารายหน่ึง มาเสนอสินคา้ให้ท่ีร้านยาของผูศึ้กษา 

ซ่ึงเป็นยาท่ีไม่ค่อยติดตลาดเท่าไหร่นกั ราคาค่อนขา้งแพงกวา่บริษทัอ่ืนๆ แต่ผูแ้ทนรายน้ีก็สามารถท่ี
จะอธิบายยาได้อย่างละเอียดมากกว่าผูแ้ทนคนอ่ืนๆท่ีรู้จกัแต่ช่ือยา ทาํให้ผูศึ้กษากล้าท่ีจะสั่งมา
วางขายในร้านยาเพื่อหายาท่ีมีคุณภาพดีมาจาํหน่าย เวลาท่ีผูแ้ทนรายน้ีเขา้มาร้านก็จะใชเ้วลาไม่ตํ่า
กว่าคร่ึงชั่วโมงในการนาํเสนอสินคา้ให้แก่ผูศึ้กษา ผูแ้ทนรายน้ีนอกจากจะมาทาํงานแล้ว ก็ยงัมา
อุดหนุนสินคา้ท่ีร้านดว้ย และมีบางคร้ังท่ีผูแ้ทนรายน้ีตั้งใจแวะเขา้มาซ้ือยาอยา่งเดียวเลย โดยไม่ได้
มาทาํงาน แต่ก็ยงัมาอธิบายสินคา้ของบริษทัใหผู้ศึ้กษาเขา้ใจมากข้ึนดว้ย  

 



ส่ิงท่ีคน้พบ: การท่ีผูศึ้กษาเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือโดยไม่ไดค้าดหวงัวา่จะไดรั้บส่ิงตอบแทนมา 
ก็ทาํให้ไดส่ิ้งท่ีเกินคาด คือกรณีน้ีผูศึ้กษาช่วยขายสินคา้ให้ เน่ืองจากผูศึ้กษาเห็นวา่ยาของบริษทัน้ี
คุณภาพดี และราคาไม่ไดแ้พงมากจนเกินไป ลูกคา้สามารถซ้ือไดใ้นราคาท่ีคุม้ค่า จึงทาํให้ผูแ้ทนราย
น้ีประทบัใจท่ีทางร้านให้การสนบัสนุนสินคา้ของบริษทั ผูแ้ทนรายน้ีจึงอยากท่ีจะมาอุดหนุนยากบั
ท่ีร้านผูศึ้กษา ทั้งท่ีจริงๆแลว้สามารถท่ีจะซ้ือร้านไหนก็ได ้ 

 
26. “กลา้เส่ียง ก็ทาํใหมี้โอกาสมากกวา่” วนัน้ีมีลูกคา้มาขอซ้ือ Cereblex 1 กล่อง ซ่ึงเป็นยาแก้

ปวดลดอาการอกัเสบ  และมีราคาค่อนขา้งแพงทีเดียว ปกติแลว้ผูศึ้กษาจะมีไวเ้พียงแค่ 1 กล่องแต่
เม่ือเดือนก่อน ผูศึ้กษาไดส้ั่งมาเพิ่มไวอี้ก 2 กล่องเน่ืองจากในคลงัสินคา้เหลือเพียง 2 แพง จึงทาํให้
ในคร้ังน้ี ผูศึ้กษามีสินคา้เพียงพอต่อการขาย  

ส่ิงท่ีคน้พบ: เน่ืองจากร้านยาของผูศึ้กษาเป็นร้านยาเปิดใหม่ จึงยงัไม่ทราบวา่ควรจะมีสินคา้
ในคงคลงัเท่าไหร่ดี การท่ีผูศึ้กษากลา้ท่ีจะสั่งสินคา้มาไวท่ี้ร้านมากข้ึน ทาํให้ผูศึ้กษาไม่เสียโอกาส
ในการขาย หากลูกคา้ท่ีตอ้งการปริมาณมากก็มีเพียงพอ ซ่ึงจริงๆแลว้ปกติเวลาท่ีลูกคา้ซ้ือจะซ้ือเพียง
แค่ 1-2 แผงเท่านั้น แต่ลูกคา้รายน้ีซ้ือไปไวใ้หคุ้ณพอ่รับประทานเน่ืองจากตอ้งรับประทานเป็นระยะ
เวลานาน จึงทาํใหซ้ื้อในจาํนวนท่ีมากกวา่ลูกคา้คนอ่ืนๆ  

 
27. “เพื่อนช่วยเพื่อน” วนัน้ีมีลูกคา้ชาย วยั 30 มาซ้ือครีมกนัแดดยี่ห้อหน่ึง ซ่ึงมีคนฝากมาซ้ือ 

ผูศึ้กษาจึงหยิบให้ดูวา่ใช่หรือไม่  ลูกคา้บอกว่า “ใช่ครับ อนัน้ีแหละ” หลงัจากนั้นจึงคิดเงิน และผู ้
ศึกษาก็ไม่ลืมท่ีจะแจกนามบตัรใหลู้กคา้รายน้ี ก่อนท่ีจะไป ลูกคา้รายน้ีถามวา่ “รู้จกับูชาไหมครับ” ผู ้
ศึกษาจึงถามวา่ “บูชา สาธิตไหมค่ะ” ลูกคา้พยกัหนา้ ผูศึ้กษาจึงกล่าววา่ “รู้จกัค่ะ เป็นเพื่อนกนัค่ะ” 
ลูกคา้กล่าววา่ “บูชาแนะนาํใหม้าซ้ือร้านน้ีแหละครับ” ผูศึ้กษาไดแ้ต่อมยิม้และกล่าวขอบคุณ พร้อม
ทั้งบอกวา่ “มีปัญหาเร่ืองยา สอบถามไดน้ะค่ะ หรือไลน์มาถามไดค้่ะ” 

ส่ิงท่ีคน้พบ: เพื่อนก็เป็นอีกช่องทางหน่ึงท่ีจะช่วยประชาสัมพนัธ์ร้านยาให้แก่เรา ดงันั้นหาก
เรามีเพื่อนมาก หรือมีคนรู้จกัท่ีมากข้ึน ก็เป็นปัจจยัหน่ึงท่ีจะช่วยให้ลูกคา้เพิ่มข้ึนได ้และทาํให้คน
รู้จกัร้านยามากยิง่ข้ึน 

 
 
 

 
 



 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
การค านวณอตัราการเติบโตของยอดขาย 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
การค านวณอตัราการเติบโตของยอดขาย 
สูตร 

อตัราการเติบโตของยอดขาย = ผลต่างระหวา่งยอดขายก่อนและหลงัการใชก้ลยทุธ์*100 
      ยอดขายก่อนการใชก้ลยทุธ์ 
 
ยอดขายก่อนการใชก้ลยทุธ์ = (250000+200000)/2 = 225000 
ยอดขายหลงัการใชก้ลยทุธ์ = (330000+315000+300000+250000+330000)/5 = 305000 
ผลต่างระหวา่งยอดขายก่อนและหลงัการใชก้ลยทุธ์ = 305000-225000 = 80000 
 

อตัราการเติบโตของยอดขาย = 80000*100 /225000 = 35.56 หรือประมาณ 36% 
 
ดงันั้นอตัราการเติบโตของยอดขายของร้านยาทีเอส ฟาร์มา หลงัจากใชก้ลยทุธ์ คือ 36% 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



ประวตัิผู้เขยีน 
 

นางสาวกนิษฐา เจนเวชประเสริฐ เกิดเม่ือวนัท่ี 16 สิงหาคม พ.ศ. 2528 สําเร็จการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี (เกียรตินิยมอนัดบัสอง) สาขาเภสัชกรรมคลินิก คณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลยัขอนแก่น 
ในปี พ.ศ. 2552 ปัจจุบนักาํลงัศึกษาต่อในระดบัปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต (MBA) คณะ
วิทยาลยับณัฑิตศึกษาการจดัการ มหาวิทยาลยัขอนแก่น และเป็นเภสัชกรประจาํร้านยาทีเอส ฟาร์มา 
จงัหวดัขอนแก่น 
 

 
 
 
 
 

 

 


