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 การศึกษาการรับรู้ของลูกค้าในความแตกต่างของร้านนานายา 3 มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา
การรับรู้ของลูกค้าร้านนานายา 3 เก่ียวกับการสร้างความแตกต่างท่ีทางร้านได้จัดท าขึน้ในด้าน
ผลิตภัณฑ์ บริการ บุคลากร และภาพลกัษณ์ของร้าน  กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาคือลูกค้าร้านนานายา 3
จ านวน 31 คน โดยใช้วิธีการสมัภาษณ์โดยใช้แบบสอบถาม 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีความต้องการในคุณภาพของการ
ให้บริการและการให้บริการอย่างเข้าใจ (ร้อยละ 48.4 เท่ากนั)  ให้ความส าคญักบัการมีสินค้าและการ
ให้บริการท่ีตรงความต้องการ (ร้อยละ 51.6)  อายมีุผลตอ่การรับรู้ความแตกตา่งอย่างชดัเจน ผู้ ท่ีมีอายุ
มากจะยิ่งมีความสามารถในการรับรู้ความแตกตา่งท่ีมากขึน้ตามไปด้วย โดยพบว่าผู้ ท่ีอาย ุ41-50 ปีมี
การรับรู้มากท่ีสุดในเกณฑ์ปานกลาง (ร้อยละ 50)  ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ในภาพรวมท่ีน้อย 
(ร้อยละ 35.0)  การรับรู้ด้านผลิตภณัฑ์ บริการ และภาพลกัษณ์อยู่ในเกณฑ์ท่ีน้อย (เฉล่ียร้อยละ 40)  
ส าหรับด้านผลิตภัณฑ์ การจ าหน่ายตะกร้ายาสามญัประจ าบ้านมีการรับรู้ท่ีน้อยท่ีสุด (ร้อยละ 19.4)  
การมีสินค้าตวัอย่างและการมีส่ือโฆษณาท่ีจุดขายมีการรับรู้ท่ีน้อย (ร้อยละ 25.8 และ 38.7)  ด้าน
บริการ การมีป้ายชีแ้จงวิธีการสัง่ซือ้มีการรับรู้ในเกณฑ์น้อยมาก (ร้อยละ 3.2) รองลงมาคือการมีฉลาก
ชว่ยและการใช้อปุกรณ์ช่วยให้ดมีูระเบียบ (ร้อยละ 32.3 และ 38.7)  ด้านภาพลกัษณ์ การออกบตัรแพ้
ยามีการรับรู้อยู่ในเกณฑ์น้อยท่ีสุด (ร้อยละ 6.4)  รองลงมาคือการมีส่ือเพ่ือแจ้งว่าสินค้าก าลงัเป็นท่ี
นิยม และการมีบริการวดัความดนัเดือนละครัง้ท่ีมีการรับรู้ปานกลางกลาง (ร้อยละ 41.9 และ 45.2)  
ด้านท่ีเป็นปัญหามากท่ีสุดเม่ือเทียบกบัด้านอ่ืนๆ และควรแก้ไขเป็นอนัดบัแรกคือด้านบคุลากรท่ีมีการ
รับรู้การสร้างความแตกตา่งน้อยท่ีสดุ (เฉล่ียร้อยละ 20) และมีการรับรู้ตรงกบัสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือท่ี
คอ่นข้างน้อย  ไมมี่การรับรู้การใช้ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ เชน่ iPAD คอมพิวเตอร์ ในการประกอบการอธิบาย
เลย  รับรู้การใช้แผน่ชาร์ตประกอบการอธิบายน้อยมาก (ร้อยละ 6.4) และไม่ตรงกบัสิ่งท่ีต้องการจะส่ือ  
รองลงมาคือการติดป้ายว่าเป็นบุคลากรของร้านและการมีเอกสารอ้างอิงท่ีน่าเช่ือถือในการค้นข้อมูล 
(ร้อยละ 19.4 เทา่กนั) โดยการตดิป้ายช่ือของบคุลากรในร้านเท่านัน้ท่ีตวัอย่างร้อยละ 19.4 รับรู้ตรงกบั
ท่ีกิจการต้องการส่ือคือให้ลูกค้ารับรู้ว่าสามารถรับบริการจากใครได้บ้าง   สาเหตุท่ีเป็นเช่นนีอ้าจ
เน่ืองมาจากการสร้างความแตกต่างท่ีร้านด าเนินการไม่ตรงประเด็นท่ีจะท าให้เกิดการรับรู้ความ
แตกต่างนัน้ได้ เช่น การใช้ส่ือต่างๆ เพ่ือใช้ในการอธิบายส่ือสาร แต่เวลาท่ีผู้ ให้บริการสามารถให้กับ
ลกูค้าในแตล่ะคนกลบัมีอยา่งจ ากดั และไมมี่พืน้ท่ีความเป็นสว่นตวัในการให้ค าแนะน าโดยใช้ส่ือนี ้ 
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 The objective of this study is to investigate customer perception in Nanaya brunch 
3 drugstore differentiation. There are four different parts of differentiation strategy; product, 
service, personnel and image. All thirty-one customers of Nanaya brunch 3 drugstore were 
interviewed by using questionnaires. 
 The results showed that the most of samples wanted quality of service and courtesy 
in each customer service (48.4%). A lot of wanted item and service was the most 
importance in customer mind (51.6%). The older customers were more likely to perceive any 
differentiations. 41-50 year-old customers were the most likely to perceive any 
differentiations in medium level (50%). The customer overview perception was low (35.0%). 
For each part, perception of product, and image differentiation was low (40.0%). For 
product part, customer didn’t know we had medicine box set, perception in this point was 
very low (19.4%). They didn’t know we had sample for trying (25.8%). For service part, 
customer didn’t see sign showed the method to order something that they wanted to buy, 
very low level of perception (3.2%). They knew about special technic method label in low 
level (32.3%). For image part, perception of drug allergy card of Nanaya drugstore for 
reminding was very low (6.4%). They knew about popular-item tag or media showing in 
medium level (41.9%). While personnel differentiation and provider objective perception was 
the lowest (20.0%), so we should solve this problem first. Nobody knew about electronic 
media (0%). Media used to communicate to customers, including charts, pictures, was very 
low (6.4%). Name tag perception was very low (19.4%) and customer only knew provider 
objective, showed who was pharmacist and assistants, in this part. (19.4%). Perception in 
credible documents for consulting was very low (19.4%). The results of perception in 
differentiations and provider objective perceptions were low because our differentiations 
were not direct to the points, customer didn’t aware them. For example, our personnel had 
less time to serve customer. Sometimes noisy environment may interrupt provision of 
services, and also we didn’t have enough space to use media for customer. 
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บทน ำ 

 
 

ภูมิหลัง 

 “ร้านยา” เป็นหน่วยหนึ่งของระบบสขุภาพท่ีอยู่ใกล้ชิดประชาชน  เป็น “ท่ีพึ่งด้านสขุภาพของ
ชมุชน”  เป็นทางเลือกหนึ่งของประชาชนในการเข้ารับบริการเม่ือมีอาการหรือเจ็บป่วยเบือ้งต้น 1  ดงัท่ี
เภสัชกร อุทัย สุขวิวัฒน์ศิริกุล กล่าวไว้ว่า “อยู่ร้านยา ไม่ได้ขายยา เราให้บริการประชาชนต่างหาก” 
และ “บริการท่ีดีคือต้องให้พอ่แมพ่ี่น้องของเราสามารถพึง่พาได้” 2  แตร้่านยาเป็นสถานท่ีให้บริการด้าน
เภสชักรรมชุมชนซึ่งอยู่ในสถานะของ “ธุรกิจ”  ร้านยาจ าเป็นต้องมีก าไรเพ่ือให้ธุรกิจสามารถด าเนิน
ต่อไปได้  ร้านยาถือเป็นธุรกิจประเภทค้าขาย แต่สินค้าท่ีขายเป็นสินค้าท่ีมีลักษณะพิเศษและต้อง
จ าหนา่ยโดยผู้ มีความรู้เฉพาะทาง  ส าหรับธุรกิจค้าขายนัน้ “ลกูค้า” ถือเป็นบคุคลส าคญั  ธุรกิจร้านยา
ก็เชน่เดียวกนั ร้านยาต้องมีลกูค้า 

 ในปัจจุบัน การแข่งขันของธุรกิจร้านยาในประเทศไทยมีค่อนข้างสูงในทุกพืน้ท่ี  ส าหรับ
จงัหวดัพระนครศรีอยุธยาก็เช่นกัน  ข้อมูลสถิติสาธารณสุขในปี 2554 รวบรวมโดยกลุ่มงานพฒันา
ยทุธศาสตร์สาธารณสุข ส านกังานสาธารณสขุจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่ามีสถานท่ีขายยาแผน
ปัจจบุนั (ขย.1) ในจงัหวดัจ านวน 233 ร้าน  สถานท่ีขายยาแผนปัจจบุนั บรรจเุสร็จฯ (ขย.2) 60 ร้าน 
และสถานท่ีขายยาแผนโบราณ 19 ร้าน3  แม้จะไม่ทราบจ านวนร้านท่ีแน่นอนในปัจจบุนั แตก็่สามารถ
คาดการณ์ได้วา่มีร้านยาเพิ่มขึน้เป็นจ านวนมากจากการสงัเกตจ านวนร้านยาภายในพืน้ท่ีเดียวกนั บาง
พืน้ท่ีก็มีร้านยาท่ีตัง้อยูต่ดิกนัด้วย  ท าให้ธุรกิจร้านยาเกิดภาวะของการแขง่ขนัท่ีคอ่นข้างสงูในปัจจบุนั   
และเป็นธรรมชาติของ “ท าเล” ท่ีน่าสนใจ ตราบใดท่ีธุรกิจยงัไม่เข้าสู่ภาวะสมดลุในท าเลนัน้ ก็จะมีผู้
ลงทุนรายใหม่ๆ เข้ามาเสมอ4  ปัจจุบนัร้านนานายา 3 ต่อสู้กับร้านอ่ืนๆ โดยเน้นกลยุทธ์ระดบัธุรกิจท่ี
ส าคญั 2 กลยุทธ์ คือ กลยทุธ์การเป็นผู้น าด้านต้นทนุ (Cost leadership) และกลยทุธ์การสร้างความ
แตกตา่ง (Differentiation strategy)  ยาหรือผลิตภณัฑ์บางชนิดท่ีสามารถรวมกนัซือ้เพ่ือให้ได้ราคาถกู
จากการซือ้ปริมาณมากได้นัน้ ทกุสาขาก็จะซือ้รวมกันเพ่ือให้เกิดการประหยดัตอ่ขนาด (Economy of 
scale)5  เพ่ือให้สามารถจ าหน่ายในราคาถูก  ส่วนการสร้างความแตกต่าง ได้แก่ การสร้างความ
แตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ (Product differentiation), ด้านการบริการ (Service differentiation), ด้าน
บคุลากร (Personnel differentiation) และด้านภาพลกัษณ์ (Image differentiation)6 

ด้านผลิตภณัฑ์ ทางร้านมีทัง้สินค้าขายปลีกและขายสง่  มียาและผลิตภณัฑ์บางชนิดท่ีร้านยา
อ่ืนไมมี่ กลา่วคือไมไ่ด้จดัซือ้ในแหลง่จ าหน่ายท่ีร้านยาอ่ืนในละแวกเดียวกนัสามารถจดัซือ้ได้  ทางร้าน
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ได้ใช้เทคนิคท่ี Nagashima Yukio (2005)7 ได้รวบรวมไว้ ได้แก่ การมีป้ายโฆษณา ณ จดุขาย POP 
(Point of purchase) ท่ีเหมาะสม  เพ่ือเป็นการเน้นหรือให้ข้อมลูเพิ่มเติมกบัลกูค้า  มีตวัอย่างสินค้าวาง
คูก่บัสินค้าส าหรับจ าหน่ายเพ่ือให้ลกูค้าตดัสินใจซือ้ได้ง่ายขึน้  มีการน าเสนอสินค้าตามฤดกูาล เช่น 
ตะกร้าท าบุญ ผลิตภัณฑ์สุขภาพส าหรับเทศกาลต่างๆ  ด้านบริการ ทางร้านมีการใช้อุปกรณ์ช่วย
เพ่ือให้ดมีูระเบียบ เชน่ ตะกร้า กลอ่ง โหล เพ่ือให้ลกูค้าสามารถหยิบเลือกสินค้าได้สะดวก  มีสินค้าบาง
ชนิดท่ีลกูค้าสามารถเลือกหยิบตามแบบตามความพอใจคละปนกนัได้เพ่ือให้ราคาถกูลงหรือคุ้มคา่มาก
ขึน้  ลูกค้าสามารถสั่งซือ้ยาหรือผลิตภัณฑ์ท่ีไม่มีในร้านยาได้ โดยทางร้านจะติดต่อกลับแจ้ง
รายละเอียดและนดัวนัท่ีแน่นอนในการมารับ ท าให้เกิดความสะดวกในการสัง่ซือ้ (Order ease)  เน้น
การให้ค าแนะน าและการให้ข้อมลูในหลายๆ ด้าน (Customer consulting) ได้แก่ ข้อมลูเก่ียวกบัการใช้
ยาและผลิตภณัฑ์ตา่งๆ  ข้อควรระวงั อาการข้างเคียง โภชนาการ สขุภาพอนามยั การปฏิบตัิตนเพ่ือให้
การรักษาได้ผล  มีฉลากช่วยส าหรับยาท่ีมีเทคนิคพิเศษในการใช้  มีป้ายค าแนะน าการรับบริการ เช่น 
แจ้งยาท่ีแพ้ การตัง้ครรภ์ โรคประจ าตวั และต้องระบผุู้ รับบริการท่ีแท้จริง กล่าวคือต้องทราบว่าใครเป็น
ผู้ ใช้ยาหรือสินค้าท่ีลูกค้าซือ้ไป และค้นหาความต้องการและความคาดหวงัด้วยวิธีการซกัถามอาการ 
ประวตักิารใช้ยา ก่อนการสง่มอบยาทกุครัง้  ด้านบคุลากรเน้นคณุสมบตัิของผู้ ให้บริการ 6 ประการของ
เภสชักรและผู้ช่วยเภสชักร คือ ความสามารถและความรู้ (Competence) ท่ีต้องมีในร้านยา มีความ
สภุาพ (Courtesy) ความเป็นมิตร มีสมัมาคารวะ และรู้จกัเกรงใจ  มีความน่าเช่ือถือ (Credibility) เป็น
ท่ีวางใจได้ (Reliability) ให้บริการอย่างแน่นอนเสมอต้นเสมอปลาย  มีการตอบสนอง 
(Responsiveness) ค าร้องของลูกค้าอย่างรวดเร็ว และมีการส่ือสาร (Communication) ท่ีดีโดย
พยายามเข้าใจลกูค้าและมีการส่ือสารท่ีชดัเจน6  เภสชักรสวมเสือ้กาวน์และมีป้ายแสดงตนขณะท าการ  
ผู้ ให้บริการมีการติดป้ายเฉพาะบุคคลว่าเป็นบุคลากรของร้าน  ผู้ ให้บริการใช้ส่ือประกอบการอธิบาย 
เช่น แผ่นชาร์ต ตวัอย่างผลิตภณัฑ์ ส่ือ iPAD หรือคอมพิวเตอร์เพ่ือใช้ประกอบการอธิบาย  มีหนงัสือ 
ต ารา เอกสารอ้างอิงในการค้นข้อมลูท่ีครบตามท่ีต้องการในการท างาน  ด้านภาพลกัษณ์เน้นด้านการ
เป็นท่ีพึ่งได้ในด้านสุขภาพและผลการใช้ยาหรือผลิตภณัฑ์สุขภาพท่ีดี  มีสินค้าท่ีทนัสมยัท่ีก าลงัเป็นท่ี
นิยมเสมอ  มีความนา่เช่ือถือ  ดแูลโดยผู้ ท่ีมีความรู้และใสใ่จในปัญหาจากการใช้ยาของลกูค้าตลอดมา
มีบริการท่ีครบครัน  ใส่ใจในปัญหาการใช้ยาของลกูค้า  มีถงุใส่สินค้าท่ีพิมพ์ช่ือร้านนานายา 4 สาขาท่ี
เป็นเครือขา่ยกนั เพ่ือให้ลกูค้าทราบถึงความเป็นเครือขา่ยและจดจ าแบรนด์ (Brand) ได้   
 วิถีความเป็นอยู่ในเขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยามีลกัษณะเป็นชุมชนบ้านเด่ียวและหมู่บ้าน
เป็นส่วนมาก  นบัถือศาสนาพุทธมากท่ีสดุ รองลงมาคืออิสลามและคริสต์ตามล าดบั  ประชาชนส่วน
ใหญ่ประกอบอาชีพลูกจ้างในกระบวนการผลิต ภาคเกษตรและคนงานทั่วไป 8 กล่าวคืออยู่ในสาขา
อตุสาหกรรม  การค้าสง่ ค้าปลีก และสาขาเกษตรกรรม9  ประชาชนเหลา่นีเ้ป็นลกูค้าของกิจการ  ลกูค้า
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อ่ืนๆ ได้แก่ นกัทอ่งเท่ียว ผู้มาตดิตอ่ธุระ  โดยลกูค้าของร้านมีทกุระดบัฐานะและอาชีพ  ผู้คนเหล่านีรั้บรู้
สิ่งท่ีร้านได้น าเสนอในเร่ืองของความแตกต่างจากร้านอ่ืนๆ หรือไม่ อย่างไรบ้าง เป็นค าถามท่ีผู้ วิจัย
ต้องการจะทราบเพ่ือน าไปปรับปรุงและพฒันากิจการของตนเองตอ่ไป  เพราะการสร้างความแตกตา่ง
เป็นกระบวนการเพิ่มสิ่งแตกต่างท่ีมีความหมายและคุณค่าเพ่ือแยกแยะข้อเสนอทางการตลาดของ
กิจการจากข้อเสนอของคูแ่ข่ง  ในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2555  ผู้วิจยัได้ทบทวนความแตกต่างของ
กิจการของตนและมีการปรับปรุงเพิ่มเติม แตเ่น่ืองจากไม่ได้มีการประเมินหรือศกึษาอย่างเป็นทางการ
ใดๆ มาก่อน  จงึเกิดการศกึษาการรับรู้ของลกูค้าในความแตกตา่งท่ีทางร้านสร้างขึน้มานีข้ึน้ว่าลกูค้ามี
การรับรู้อยา่งไร  ตรงกบัท่ีทางร้านคาดหวงัให้ลกูค้ารับรู้หรือเป็นไปในแนวทางเดียวกนัหรือไม่ อยา่งไร   
  
ค ำถำมกำรวิจัย 
 ลกูค้าร้านนานายา 3 สามารถรับรู้การสร้างความแตกตา่งในด้านผลิตภณัฑ์ บริการ  
บคุลากร และภาพลกัษณ์ ท่ีร้านนานายา 3 น าเสนอได้หรือไม ่ อยา่งไร 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

เพ่ือศกึษาการรับรู้ของลกูค้าร้านนานายา 3 เก่ียวกบัการสร้างความแตกตา่งท่ีทางร้านได้ 
จดัท าขึน้ในด้านผลิตภณัฑ์ บริการ บคุลากร และภาพลกัษณ์ของร้าน 

 
ขอบเขตของกำรวิจัย 
 การศึกษาเร่ือง “การรับรู้ของลูกค้าในการสร้างความแตกต่างของร้านนานายา 3” เป็นการ
วิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามในการสมัภาษณ์ลกูค้าท่ีมารับบริการจากร้าน
นานายา สาขา 3 เก็บข้อมลูในช่วงเดือนมกราคมถึงเดือนมีนาคม 2556 รวมวนัท่ีเก็บข้อมลู 28 วนั ท่ี
ร้านนานายา สาขา 3 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ   
 1.  ร้ำนยำ (Pharmacy)  หนงัสือศพัท์เภสชัศาสตร์ พ.ศ. 2546 โดยคณะท างานจดัท าศพัท์
เภสชัศาสตร์ สภาเภสชักรรม ได้ให้ความหมายของค าว่า “Pharmacy” ไว้ 3 ความหมาย คือ เภสัช
ศาสตร์ เภสชักรรม และ ร้านยา10 ดงันัน้ในงานวิจยันีจ้ะใช้ค าว่า “ร้านยา” แทนร้านขายยาซึ่งเป็นค าท่ี
ใช้ในพระราชบญัญตัยิา พ.ศ. 2510 โดยมีความหมายไม่ตา่งกนั คือหมายถึงสถานท่ีท่ีได้รับอนญุาตให้
ท าการขายปลีก ขายส่ง จ าหน่าย จ่ายแจก หรือแลกเปล่ียนเพ่ือประโยชน์ทางการค้า โดยแบ่งตาม
ประเภทของสถานท่ีขายยาท่ีผู้ รับอนญุาตได้ขอท าใบอนญุาต   
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   2.  ร้ำนยำเครือข่ำย (Network of pharmacy)  หมายถึง ร้านยาท่ีรวมตวักบัร้านยาอ่ืน เกิด
เป็น “เครือขา่ยร้านยา” ขึน้ 

3.  เครือข่ำยร้ำนยำ (Pharmacy network)  หมายถึง การรวมตวักนัของกิจการร้านยาเพ่ือ
ประโยชน์อยา่งใดอยา่งหนึง่โดยมีวตัถปุระสงค์เดียวกนั หรืออย่างน้อยก็เป็นทิศทางเดียวกนั  ในกรณีท่ี
วตัถปุระสงค์ในการเข้าร่วมเป็นเครือขา่ยของสมาชิกตา่งกนั วตัถปุระสงค์เหลา่นัน้ต้องไมข่ดักนั 

4.  องค์กร (Organization)  หมายถึง บคุคลกลุ่มหนึ่งท่ีมารวมตวักนัโดยมีวตัถปุระสงค์หรือ
เป้าหมายอยา่งหนึง่หรือหลายอยา่งร่วมกนั และด าเนินกิจกรรมบางอย่างร่วมกนัอย่างมีขัน้ตอนเพ่ือให้
บรรลวุตัถปุระสงค์นัน้   

5.  ธุรกิจ หรือ กิจกำร (Business)  หมายถึง องค์กรท่ีเก่ียวข้องกบัการแลกเปล่ียนสินค้า 
บริการหรือทัง้สินค้าและบริการแก่ผู้บริโภค  มีการบริหารจดัการเพ่ือให้ได้ก าไรและเพิ่มความมัน่คงแก่
เจ้าของธุรกิจ  

6.  ลูกค้ำ/ผู้บริโภค/ผู้รับบริกำร (Customer/Consumer/Client)  ในงานวิจยันี ้ลกูค้า 
ผู้บริโภค ผู้ รับบริการคือคนเดียวกัน  แม้ผู้ ท่ีเข้ามาซือ้ยาหรือผลิตภัณฑ์จากร้านยาจะมิได้เป็นผู้ ท่ีใช้
ผลิตภณัฑ์นัน้ด้วยตนเอง แตก็่เป็นผู้ มีส่วนในการตดัสินใจว่าจะซือ้หรือไม่  ลกูค้า ผู้บริโภค ผู้ รับบริการ
เป็นผู้ ท่ีมีสว่นในการรับข้อมลูหรือส่ือท่ีร้านยาต้องการจะส่ือ  เป็นผู้ ท่ีร้านยาสามารถน าเสนอเพ่ือให้เกิด
ซือ้สินค้าหรือรับบริการ 

7.  กำรรับรู้ (Perception)  หมายถึง การรับความรู้สึกโดยประสาทสมัผสั จากนัน้น าไป
จดัเก็บข้อมลูหรือตีความถึงสิ่งกระตุ้นท่ีเข้ามากระทบประสาทสมัผสัของผู้บริโภคนัน้ๆ และประมวลผล
เกิดเป็นความเข้าใจหรือความรู้สึกภายในของบุคคล  การรับรู้ความแตกต่างในงานวิจยันีมี้ 4 ด้าน 
ได้แก่ 

 -   การรับรู้ความแตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ คือ การรับรู้โดยประสาทสัมผัสเก่ียวกับ
ผลิตภณัฑ์ในร้านยาซึง่ได้แก่ ยาและผลิตภณัฑ์สขุภาพอ่ืนๆ เช่น ผลิตภณัฑ์เสริมอาหาร เวชภณัฑ์ ว่ามี
ความแตกตา่งจากร้านยาอ่ืนในทางท่ีดีกวา่ 

 -   การรับรู้ความแตกต่างด้านบริการ คือ การรับรู้โดยประสาทสัมผัสเก่ียวกับการ
ให้บริการในร้านยา ได้แก่ การให้บริการในการจ าหน่าย ให้ค าปรึกษาด้านการใช้ยาและผลิตภัณฑ์ท่ี
เก่ียวกบัสขุภาพ รวมถึงการให้ค าแนะน าตา่งๆ  วา่มีความแตกตา่งจากร้านยาอ่ืนในทางท่ีดีกวา่ 

 -   การรับรู้ความแตกต่างด้านบุคลากร คือ การรับรู้โดยประสาทสมัผสัเก่ียวกบับุคลากร
ในร้านยา ได้แก่ เภสชักรและผู้ชว่ยเภสชักร วา่มีความแตกตา่งจากร้านยาอ่ืนในทางท่ีดีกวา่ 

 -   การรับรู้ความแตกตา่งด้านภาพลกัษณ์ คือ คือ การรับรู้โดยประสาทสมัผสัในสิ่งท่ีท าให้
เกิดภาพในใจหรือความรู้สกึวา่ตรงกบัใจของตน มีความแตกตา่งจากร้านยาอ่ืนในทางท่ีดีกวา่ 

http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%81%E0%B9%80%E0%B8%9B%E0%B8%A5%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
http://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B9%84%E0%B8%A3&action=edit&redlink=1
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8.  ควำมแตกต่ำง (Difference)  หมายถึง คณุสมบตัิบางอย่างท่ีสามารถรับรู้ได้ด้วย

ประสาทสมัผสัทัง้ 5 คือ ตา ห ูจมกู ลิน้ กาย วา่โดดเดน่ ไมเ่หมือนใคร  ความแตกตา่งมี 3 มิติ22 คือ  
 -  ความแตกตา่ง (Difference) หมายถึง สิ่งท่ีไม่เหมือนใคร ความแตกตา่งส าหรับกิจการ
ร้านยา คือ สิ่งท่ีถูกสร้างขึน้และน าเสนอเพ่ือไม่ให้เหมือนกับคู่แข่งในตลาด เพ่ือให้เกิดจุดสนใจแก่
ผู้บริโภคและให้เกิดความได้เปรียบท่ีเหนือกว่าคูแ่ข่ง  ส าหรับลกูค้า ความแตกตา่งคือสิ่งท่ีตนเองรับรู้ได้
ว่าไม่เหมือนกิจการอ่ืนซึ่งอาจเป็นได้ทัง้ความไม่เหมือนในด้านดีหรือด้านลบก็ได้ ท าให้ลูกค้าเกิด
ความชอบหรือไม่ชอบในสิ่งท่ีไม่เหมือนนัน้  กิจการร้านยาจึงต้องพยายามสร้างความแตกต่างเพ่ือให้
ลกูค้าชอบ พงึพอใจ มองเห็นความแตกตา่งท่ีเหนือกว่าคูแ่ข่งเพ่ือให้ลกูค้าชอบ พึงพอใจ มองเห็นความ
แตกตา่งท่ีเหนือกวา่คูแ่ขง่  โดยไมเ่ป็นสิ่งท่ีขดัตอ่กฎหมายและพระราชบญัญตัยิา   
 -  ลกัษณะพิเศษเฉพาะท่ีชดัเจน (Distinctiveness) หมายถึง ความสามารถของร้านยาใน
การสร้างความมีเกียรติ มีศกัดิ์ศรี มีช่ือเสียง มีคณุค่ามากพอจนท าให้ผู้บริโภคยอมท่ีจะจ่ายแพงกว่า 
เสียเวลามากขึน้หรือเสียความสะดวกสบายแล้วจะได้มาซึ่งลกัษณะพิเศษนัน้  ส าหรับลูกค้า ลกัษณะ
พิเศษเฉพาะท่ีชดัเจน คือ สิ่งท่ีลกูค้ายอมท่ีจะจ่ายแพงขึน้ เสียเวลามากขึน้ สะดวกสบายน้อยลงเพ่ือให้
ได้ในสิ่งท่ีตนเองต้องการ ท่ีตนเองช่ืนชอบหรือนิยมมากกว่า  ในระดบัท่ีลึกลงไปลกูค้าจะรับรู้ด้วยว่าสิ่ง
ท่ีตนจา่ยเพิ่มขึน้ เสียเวลามากขึน้ สะดวกสบายน้อยลงนัน้ คุ้มคา่มากน้อยเพียงใด 
 -  ความโดดเดน่ไม่เหมือนใคร (Unique) หมายถึง สิ่งท่ีช่วยการสะท้อนความชอบ ความ
เช่ือ บุคลิกภาพ ซึ่งมีความเ ก่ียวพันกันโดยตรงกับจุดเ ร่ิมต้นท่ีแท้จริงของแบรนด์  (Brand’s 
authenticity)  ในมุมมองของกิจการร้านยา ความโดดเด่นไม่เหมือนใครเป็นการสร้างความแตกต่าง
โดยใส่คณุคา่ลงไปในผลิตภณัฑ์ บริการ หรือส่วนประกอบอ่ืนๆ ในกิจการของตน เพ่ือเพิ่มความสนใจ
จากลกูค้าหรือผู้บริโภคท่ียงัไม่เป็นลกูค้าให้เกิดโอกาสในการขาย และให้ถกูนึกถึงเป็นอนัดบัแรกๆ ใน
หมู่กิจการเดียวกนั  ส าหรับลกูค้า ความโดดเดน่ไม่เหมือนใครเป็นความมีเอกลกัษณ์เฉพาะตวั ซึ่งโดย
ส่วนมากแล้วลูกค้าจะรับรู้ความโดดเด่นนัน้ได้ก็ต่อเม่ือสิ่งนัน้เป็นไปในทางท่ีตนเองมีความชอบหรือ
ความเช่ือในผลิตภณัฑ์หรือบริการนัน้ๆ  ท าให้ลกูค้าจดจ าสินค้าหรือบริการนัน้ได้เป็นอยา่งดี  

9.  กลยุทธ์กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง (Differentiation strategy)  เป็นการพฒันาผลิตภณัฑ์
ให้เกิดความแตกตา่งด้านตา่งๆ เพ่ือส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สึกท่ีดีและเกิดความภักดีของลูกค้า
ตามมา ท าให้ยอดขายเพิ่มขึน้และสามารถสร้างความเปรียบในการแข่งขนัได้  กลยทุธ์การสร้างความ
แตกต่างในงานวิจยันีไ้ด้แก่ การสร้างความแตกต่างในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านบริการ ด้านบคุลากร และ
ด้านภาพลกัษณ์   
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10.  ผลิตภัณฑ์ (Product)  คือ สินค้าท่ีเป็นรูปธรรม (Physical goods) ท่ีจ าหน่ายในร้านยา 
ได้แก่ ยา ผลิตภณัฑ์เสริมอาหาร เวชภัณฑ์ เวชส าอาง เคร่ืองใช้ส าหรับเด็กอ่อน ผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวกับ
สขุภาพ เชน่ เคร่ืองส าอาง  และผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวกบัการพยาบาลอ่ืนๆ เชน่ เคร่ืองมือแพทย์บางชนิด     

11.  กำรบริกำร (Service)  หมายถึง การให้บริการในการจ าหน่าย ให้ค าปรึกษาด้านการใช้
ยาและผลิตภณัฑ์ท่ีเก่ียวกบัสขุภาพ รวมถึงการให้ค าแนะน าการปฏิบตัติวัเพ่ือให้มีสขุภาพท่ีดีด้วย 

12.  บุคลำกร (Man)  หมายถึง บคุลากรในร้านยา คือ ผู้ มีหน้าท่ีปฏิบตัิการและผู้ช่วย
ปฏิบตักิาร 

13.  ภำพลักษณ์ (Image)  หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึน้ในจิตใจของบคุคลตามความรู้สึกนึกคิดท่ี
มีต่อร้านยา  ภาพท่ีเกิดขึน้ในจิตใจนีอ้าจจะเป็นผลมาจากการได้รับประสบการณ์โดยตรงหรือ
ประสบการณ์ทางอ้อมท่ีบคุคลนัน้รับรู้มา 

14.  ควำมแตกต่ำงด้ำนผลิตภัณฑ์ (Product differentiation)  หมายถึง ความแตกตา่ง
ของผลิตภัณฑ์ในรูปแบบท่ีเป็นของตนเอง  มีลักษณะของผลิตภัณฑ์ท่ีมีความแตกต่าง   มีความ
หลากหลาย มีลกัษณะเด่น มีคณุภาพ หรือมีความน่าเช่ือถือท่ีความโดดเด่นไม่เหมือนใครหรือดีกว่า
กิจการคูแ่ขง่ 

15.  ควำมแตกต่ำงด้ำนบริกำร (Service differentiation)  หมายถึง ความแตกตา่งในการ
ให้บริการ การชว่ยเหลือ การให้ค าแนะน า ให้ความสะดวกในการซือ้ การส่งมอบ หรือการช าระเงิน ท่ีมี
ความโดดเดน่ไมเ่หมือนใครหรือดีกวา่กิจการคูแ่ขง่ 

16.  ควำมแตกต่ำงด้ำนบุคลำกร (Personnel differentiation)  หมายถึง  ความแตกตา่ง
ของบคุลากรในร้านยา คือเภสัชกรและผู้ช่วยเภสชักร ท่ีมีความสามารถ มีความสุภาพ มีความเข้าใจ
ผู้ อ่ืน มีความนา่เช่ือถือ มีความไว้ใจได้ มีความรับผิดชอบ หรือมีการส่ือสารท่ีโดดเดน่ไม่เหมือนใครหรือ
ดีกวา่กิจการคูแ่ขง่ 

17.  ควำมแตกต่ำงด้ำนภำพลักษณ์ (Image differentiation) หมายถึง ความคิด ความเช่ือ 
ความรู้สึกของลูกค้าหรือผู้ รับบริการตอ่ลกัษณะของสินค้า บริการ หรือองค์ประกอบอ่ืนๆ เช่น สถานท่ี 
ตราสญัลกัษณ์  ท่ีลกูค้าหรือผู้ รับบริการรับรู้วา่ดี ตรงใจ โดดเดน่ไมเ่หมือนใครหรือดีกวา่กิจการคูแ่ขง่  

18.  อัตลักษณ์ (Identity)  หมายถึง ลกัษณะของร้านยาท่ีเป็นลกัษณะเฉพาะท่ีเป็นตวัตนท่ี
ท าให้เป็นท่ีรู้จกัหรือจ าได้   

19.  เอกลักษณ์ (Uniqueness)  หมายถึง ลกัษณะเฉพาะตวัท่ีเหมือนกนั มีร่วมกนั หรือเป็น
อยา่งเดียวกนัของบคุลากรในร้านยา ซึง่แตกตา่งจากลกัษณะร่วมของบคุลากรของร้านอ่ืน  
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          ร้ำนยำ 
 การสร้างความแตกตา่ง 

-  ด้านผลติภณัฑ์ 
-  ด้านบริการ 
-  ด้านบคุลากร 
-  ด้านภาพลกัษณ์ 

 

“ กำรรับรู้ควำม
แตกต่ำงของลูกค้ำ ” 
(จำกกำรมองเหน็ 

ตีควำมและ 
แปลควำมหมำย) 

 

 20.  แบรนด์ร้ำนยำ (Pharmacy brand)  หมายถึง การสร้างเอกลกัษณ์ของร้านยาโดย
บุคลากรท่ีเก่ียวข้องอย่างมีระบบและสอดคล้องกับคุณสมบตัิของผู้ปฏิบตัิงานและมาตรฐานร้านยา 
และมีมาตรฐานนัน้อยา่งสม ่าเสมอและตอ่เน่ือง   
 21.  คู่แข่ง (Competitor)  หมายถึง ร้านยาท่ีตัง้ในละแวกเดียวกนั 
 
กรอบแนวคิดของโครงงำนวิจัย 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดงานวิจยั 

 
 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 1.  ทราบถึงการรับรู้ของลกูค้าว่ารับทราบข้อมลูหรือสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือให้ทราบหรือไม่  
อยา่งไร  เพ่ือกิจการจะได้ปรับปรุงการน าเสนอในส่วนท่ีลกูค้ายงัไม่รับรู้หรือรับรู้คาดเคล่ือนจากท่ีผู้วิจยั
ต้องการส่ือ 
 2.  ทราบถึงลกัษณะของลกูค้าและปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีผลตอ่การรับรู้  เพ่ือปรับการน าเสนอหรือ
ส่ือให้เหมาะสมกบัลกัษณะเฉพาะของลกูค้า 

 
 

 
 



 
 

บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎี งานวจิัยที่เก่ียวข้อง  

 
 

1. ร้านยา 
2. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้  
3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกบักลยทุธ์การสร้างความแตกตา่ง 
4. ทฤษฎีอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง 
5. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
1.  ร้านยา 

1.1  ความหมายของร้านยา   
บษุบง จ าเริญดารารัศมี (2546) กล่าวว่า ร้านยา หมายถึง สถานท่ีท่ีได้รับอนุญาตให้ท า

การขายปลีก ขายสง่ จ าหนา่ย จา่ยแจก หรือแลกเปล่ียนเพ่ือประโยชน์ทางการค้า โดยแบง่ตามประเภท
ของสถานท่ีขายยาท่ีผู้ รับอนญุาตได้ขอท าใบอนญุาต  ประเทศไทยมีระบบยาท่ีแตกตา่งไปจากประเทศ
อ่ืน สงัเกตได้ง่ายจากการท่ีประชาชนสามารถซือ้ยาจากร้านยาในประเทศได้ค่อนข้างเสรี  ประชาชน
สามารถเดินตรงไปท่ีร้านยาและขอซือ้ยาได้โดยวิธีต่างๆ เช่น บอกช่ือยา บอกอาการของโรค หรือน า
ตวัอยา่งยาไปซือ้  ตา่งจากการซือ้ยาในประเทศอ่ืนท่ีต้องใช้ใบสัง่ยาท่ีเขียนโดยแพทย์  ซือ้เองได้เพียงยา
บางประเภทท่ีวางขายได้ทั่วไปหรือท่ีเรียกว่ายาสามัญประจ าบ้าน (Over The Counter Drugs, 
OTCs)11 

1.2  ประเภทของร้านยา   
 1.2.1  ประเภทของร้านขายยาตามกฎหมาย  ตามพระราชบญัญัติยา พ.ศ.2510 ได้แบง่
ประเภทการขออนญุาตขายยาออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ยาแผนปัจจบุนัและยาแผนโบราณ โดยการขายยา
แผนปัจจบุนัยงัได้แบง่ประเภทร้านขายยาเป็น 3 ประเภทตามกฎกระทรวงฉบบัท่ี 15 ออกตามความใน
พระราชบญัญัติยา พ.ศ.2510 คือ ร้านขายยาแผนปัจจบุนั (ข.ย.1)  ร้านขายยาแผนปัจจบุนัเฉพาะยา
บรรจเุสร็จท่ีไม่ใช่ยาอนัตรายหรือยาควบคมุพิเศษ (ข.ย.2) และร้านขายยาแผนปัจจบุนัเฉพาะยาบรรจุ
เสร็จส าหรับสตัว์ (ข.ย.3)12  โดยประเภทของยาท่ีกฎหมายอนญุาตให้มีจ าหน่ายในร้านขายยาประเภท
ตา่งๆ ได้ ได้แก่ ข.ย.1 สามารถจ าหนา่ยยาสามญัประจ าบ้าน (ทัง้แผนปัจจบุนัและแผนโบราณ) ยาแผน
โบราณ ยาบรรจุเสร็จท่ีไม่ใช่ยาอนัตรายหรือยาควบคมุพิเศษ ยาแผนปัจจุบนัท่ีจดัเป็น “ยาอนัตราย” 
(ต้องสง่มอบโดยเภสชักร) และยาแผนปัจจบุนัท่ีจดัเป็น “ยาควบคมุพิเศษ” ได้โดยต้องมีใบสัง่แพทย์  ร้า
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นข.ย.2 สามารถจ าหนา่ยยาสามญัประจ าบ้าน (ทัง้แผนปัจจบุนั และแผนโบราณ) ยาแผนโบราณ และ
ยาบรรจเุสร็จส าหรับมนษุย์ (ต้องไม่ใช่ยาอนัตราย หรือยาควบคมุพิเศษ)  ร้านข.ย.3 สามารถจ าหน่าย
ได้เพียงยาแผนปัจจบุนับรรจเุสร็จส าหรับสตัว์  ส่วนร้านข.ย.บ. หรือร้านขายยาแผนโบราณ สามารถ
จ าหน่ายได้แต่ยาแผนโบราณเท่านัน้  ส าหรับร้านนานายา 3 เป็นร้านขายยาแผนปัจจุบนั (ข.ย.1)  
สามารถจ าหนา่ยยาสามญัประจ าบ้านทัง้แผนปัจจบุนัและแผนโบราณ ยาบรรจเุสร็จท่ีไม่ใช่ยาอนัตราย
หรือยาควบคมุพิเศษ ยาแผนปัจจบุนัท่ีจดัเป็นยาอนัตราย แตไ่ม่ได้จ าหน่ายยาแผนปัจจบุนัท่ีจดัเป็นยา
ควบคมุพิเศษโดยต้องมีใบสัง่แพทย์   
 1.2.2  ประเภทของร้านขายยาตามลกัษณะของกิจการร้านยา13 

   1.2.2.1  ร้านยาเจ้าของคนเดียว  มีเจ้าของกิจการร้านยาเพียงคนเดียว  เจ้าของ
กิจการได้รับผลตอบแทนจากการลงทนุทัง้ผลก าไรและผลขาดทนุเพียงคนเดียว  เจ้าของกิจการมีความ
รับผิดชอบในหนีส้ินทัง้หมดไม่จ ากัดจ านวน  เจ้าหนีมี้สิทธิเรียกร้องเอาทรัพย์สินของเจ้าของได้ถ้า
ทรัพย์สินของกิจการไม่เพียงพอช าระหนี ้  ควบคมุการด าเนินงานโดยเจ้าของกิจการคนเดียว  ข้อดีคือ
จดัตัง้ง่ายใช้เงินทนุน้อย มีอิสระในการตดัสินใจด าเนินงานโดยเจ้าของกิจการเพียงคนเดียวท าให้เกิด
ความรวดเร็วคล่องตวัในการด าเนินงาน  ผู้ประกอบการได้รับผลก าไรทัง้หมดเพียงคนเดียว  รักษา
ความลบัของกิจการได้ดีเพราะผู้ รู้มีเพียงคนเดียว  มีข้อบงัคบัทางกฎหมายน้อย  การเลิกกิจการท าได้
ง่าย  ข้อเสียคือขยายกิจการให้ใหญ่ขึน้ได้ยากเพราะเงินทนุมีจ ากดั  ถ้าต้องการกู้ ยืมเงินจากภายนอก
จะท าได้ยากเพราะขาดหลกัประกนั  การตดัสินใจโดยเจ้าของกิจการเพียงคนเดียวอาจมีข้อผิดพลาดได้
ง่าย  ถ้ามีผลขาดทนุ ผู้ประกอบการรับผลขาดทนุและรับผิดชอบในหนีส้ินของกิจการไม่จ ากดัจ านวน
เพียงคนเดียว  ความสามารถในการคดิและบริหารงานมีจ ากดั เพราะเกิดจากเจ้าของเพียงคนเดียว 

   1.2.2.2  ร้านยาแบบลูกโซ่  หมายถึง ร้านยาตัง้แต่ 2 ร้านขึน้ไป แต่ละร้านจะขาย
สินค้าเหมือนกัน มีเจ้าของกิจการเดียวกัน มีศูนย์กลางของทุน การตลาด และการบริหารจัดการ
เดียวกนั  เหมาะส าหรับกิจการค้าปลีกท่ีมีทนุไมจ่ ากดั 
  1.2.2.3  ร้านยาระบบแฟรนไซส์ (Franchise)  หมายถึง ร้านยาท่ีด าเนินกิจการทาง
ธุรกิจคล้ายกิจการค้าปลีกแบบลูกโซ่ แตต้่องการขยายตลาดและช่องทางจดัจ าหน่ายให้มากเกินพอ
และรวดเร็วกว่ากิจการค้าปลีกแบบลกูโซ่  จึงอาศยัเงินทนุและการจดัการภายในร้านจากคนท่ีมีฐานะ
คอ่นข้างดี มีความรู้เร่ืองธุรกิจค้าปลีกมารับด าเนินกิจการต่อ  โดยเจ้าของแฟรนไซส์ต้องมีสูตรส าเร็จ
ของการท าธุรกิจ มีประสบการณ์ท่ีเพียงพอและมีแบรนด์ท่ีมีช่ือเสียงท่ีผู้มารับด าเนินการตอ่หรือแฟรน
ไซส์ซ่ี (Franchisee) หรือผู้ ซือ้สิทธิ สามารถอาศยัเป็นเคร่ืองน าทางได้โดยไม่ต้องเร่ิมจากศนูย์หรือลอง
ผิดลองถกูอีก  แฟรนไซส์ซ่ีจะต้องถกูเรียกเก็บคา่แรกเข้าเป็นเงินกินเปล่าเป็นคา่ธรรมเนียมการเปิดเผย
สตูรส าเร็จของการท าธุรกิจ และถูกเรียกเก็บเงินมดัจ าเป็นการประกนัความเสียหายของเจ้าของแฟรน
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ไซส์  ถ้าหากแฟรนไซส์ซ่ีกระท าผิดข้อตกลงท่ีท าเป็นสญัญาไว้กับเจ้าของแฟรนไซส์ เจ้าของแฟรนไซส์
สามารถหักเงินค่าเสียหายจากเงินมัดจ านีไ้ด้ทันที  เก็บเงินค่ารอยัลตี ้(Loyalty fee) คือ ค่าสิทธิ
ตอ่เน่ืองเป็นเงินท่ีเจ้าของแฟรนไซส์เรียกเก็บจากแฟรนไซส์ตีป้ระมาณ 5  จากยอดขายสินค้าเป็นเงินท่ี
ใช้ส าหรับให้เจ้าของแฟรนไซส์เอาไว้ใช้ในการดแูลแฟรนไซส์ซ่ีอย่างตอ่เน่ือง  นอกจากนีเ้จ้าของแฟรน
ไซส์จะส่งคนของตนมาคอยดูแลควบคุมให้ แฟรนไซส์ซ่ีปฏิบัติตามสัญญาและกฎระเบียบของ
เจ้าของแฟรนไซส์  รวมถึงมาช่วยอ านวยความสะดวกในการท างานของร้านหากมีปัญหาหรือต้องการ
ความชว่ยเหลือในการประกอบกิจการ 
  1.2.2.4  ร้านยาระบบเครือข่าย  ร้านยาในเมืองไทยมีลกัษณะพิเศษคือบางร้านมี
ความร่วมมือกันเป็นลกัษณะเครือข่าย  ท่ีพบเห็นมากท่ีสดุคือระบบเครือข่ายโดยมีความสมัพนัธ์แบบ
เครือญาติ เพราะเป็นความสมัพนัธ์ท่ีแนบแน่นท าให้ธุรกิจสามารถด าเนินต่อไปได้  แม้มีปัญหาหรือมี
ความเห็นท่ีไม่ตรงกนั แตด้่วยความเป็นเครือญาติก็สามารถพดูคยุ แก้ปัญหา ปรับความเข้าใจได้ง่าย
ขึน้  ร้านยาระบบเครือขา่ยมีความเป็นอิสระสงูกวา่ระบบลกูโซ่หรือแฟรนไชส์ทัว่ไป ผู้ด าเนินการมีความ
ใกล้ชิดกบัลกูค้าในแตล่ะท้องท่ี  มีความยืดหยุน่ในการบริหารและเปล่ียนแปลงสงู กล่าวคือมีความเป็น
อิสระแบบร้านยาเด่ียวภายใต้หลกัการด าเนินงานแบบระบบลกูโซ่หรือแฟรนไชส์นัน่เอง  นอกจากร้าน
ยาเครือข่ายอาจเป็นลกัษณะของการร่วมมือกันด้วยความสมัพนัธ์แบบเพ่ือน คนรู้จกั รุ่นพ่ีรุ่นน้อง  ท่ี
ส าคญัอีกแบบหนึง่ก็คือ “เครือขา่ยร้านยาของเภสชักร” ได้แก่ 
   -  ร้านยาระบบกัลยาณมิตร  เป็นร้านยาต้นแบบของร้านยาท่ีมีรูปแบบการ
จา่ยยาโดยเภสชักรอยา่งมีอดุมคต ิและมีความประสงค์ท่ีจะเพิ่มร้านยาท่ีมีรูปแบบการจ่ายยาโดยเภสชั
กรอย่างมีอดุมคติให้มีมากขึน้  โดยการให้การสนบัสนนุเภสชักรท่ีมีความประสงค์ท่ีจะท าธุรกิจร้านยา
ในหลายๆ เร่ือง เช่น การให้การความรู้เร่ืองการจัดการในร้านยา เร่ืองประสบการร้านยา เภสัชกร
จะต้องมาท างานในร้านยาต้นแบบ เช่น ร้านยาคณุภาพ อย่างน้อย 1 ปี โดยไม่เก่ียงว่าเงินเดือนจะได้
เท่าไหร่ แตเ่ป็นร้านท่ีเต็มใจท่ีจะถ่ายทอดความรู้และประสบการณ์ให้จริงๆ  หลงัจาก 1 ปีแล้วให้เภสชั
กรผู้นัน้ไปเปิดกิจการเป็นของตนเอง ร้านยาต้นแบบก็ยงัคงให้ค าปรึกษาในเร่ืองต่างๆ  รวมถึงการให้
ความช่วยเหลือในการซือ้สินค้าเช่ือ การโอนสินค้า การแลกเปล่ียนสินค้า ฯลฯ จนกว่าร้านใหม่จะ
แข็งแกร่งพอท่ีจะด าเนินกิจการด้วยตนเองได้ 
   -  ชมรมร้านยาเภสัชกรชุมชนร่วมค้า หรือ “สหกรณ์ร้านยาเภสัชกรชุมชน” 
(Co-operative Community Pharmacist Association) คือ องค์กรของร้านยาเภสชักรชุมชนท่ีได้
มาตรฐานซึ่งรวมกลุ่มกนัโดยสมคัรใจ ในการด าเนินกิจการท่ีพวกเขาเป็นเจ้าของร่วมกนั  ควบคมุตาม
หลกัประชาธิปไตยเพ่ือตอบสนองความต้องการของพวกเขาและความหวงัพฒันาร้านยาของเภสชักร
ชมุชน  มีความเช่ือร่วมกนัวา่องค์กรต้องพึง่ตนเองก่อน ช่วยเหลือกนัและกนัเพ่ือไปสู่ความส าเร็จ ความ
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เป็นธรรมและความมีเกียรตใินสงัคม  มีการสรุปผลการปฏิบตังิานประจ าปี การท างบประมาณรายจ่าย
ประจ าปีและมีการแบง่คืนก าไรให้สมาชิกตามหลกัของสหกรณ์  มีการบริหารงานท่ีมีความโปร่งใส ง่าย
ตอ่การตรวจสอบ  มีเป้าหมายชดัเจนท่ีสามารถคาดการณ์อนาคตได้ 

   -  เครือข่ายร้านยาคณุภาพ  ค าว่า “ร้านยาคณุภาพ” ถือว่าเป็นแบรนด์ การท่ี
จะสร้างเครือขา่ยได้นัน้ต้องมีองค์ประกอบคือ สมาชิกเครือข่ายต้องเห็นประโยชน์ว่าตนได้ท างานในสิ่ง
ท่ีตนถนดัตามท่ีเรียนมาและมีความชอบในงานนัน้  สมาชิกเครือข่ายจะได้รับค าแนะน าเร่ืองการบริหาร 
การจดัการในร้านยาแบบทนัสมยั  มีการซือ้ยารวมกันเพ่ือให้ได้ราคาท่ีถูกกว่า  มีการจดัยาตามใบสัง่
แพทย์ส าหรับยาควบคมุพิเศษหรือยาท่ีต้องจดัตามใบสัง่แพทย์เท่านัน้  มีการจดัยาแบบเดิม (Refill)ให้
ทานต่อเน่ืองส าหรับยาท่ีใช้กับผู้ ป่วยท่ีป่วยเป็นโรคเรือ้รัง  มีส่วนร่วมในการคดักรองผู้ ป่วยว่าผู้ ป่วย
สมควรไปพบแพทย์ท่ีโรงพยาบาลหรือไม่  มีการติดตามปัญหาการใช้ยาของผู้ ป่วยอย่างใกล้ชิด  
สมาชิกเครือขา่ยต้องทุม่เทท างานในร้านยาคณุภาพอยา่งเตม็ความสามารถ เพ่ือรักษามาตรฐานร้านไว้  
มีการบริหารการจดัการท่ีดีและต้องมีความสม ่าเสมอ  องค์กรกลางจะมีการตรวจสอบมาตรฐานร้านยา
คุณภาพอย่างเข้มข้นโดยไม่มีการแจ้งให้ทราบล่วงหน้าอยู่เสมอ  สมาชิกเครือข่ายต้องจัดให้มี
หลกัประกันเป็นหนงัสือค า้ประกันของธนาคารพาณิชย์ในวงเงินจ านวนหนึ่ง เพ่ือเป็นหลักประกันใน
ความเสียหายและหนีส้ินใดๆ ท่ีเกิดขึน้และมีผลเสียหายตอ่ร้านยาคณุภาพอ่ืนโดยรวม เช่น ซือ้ยาแล้ว
จา่ยเงินช้าเกินก าหนด ฯลฯ  มีการสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลกูค้า และชมุชนรอบๆ ร้าน  มีส่วนร่วมใน
กิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์ของชมุชนเชน่ กิจกรรมเลิกสบูบหุร่ี งดด่ืมเหล้า ฯลฯ 
 หากพิจารณาตามการแบ่งประเภทเช่นนี ้ร้านนานายา ถือเป็นร้านยาระบบเครือข่ายโดยมี
ความสมัพนัธ์แบบเครือญาตหิรือเพ่ือนสนิท  สามารถพดูคยุ แบง่ปัน ร่วมกนัแก้ปัญหาตา่งๆ ได้   
  
2.  แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการรับรู้   

2.1  ความหมายของการรับรู้ (Definition of perception) 
วรวิทย์ พฒันาอิทธิกลุ (2003) กล่าวว่า การรับรู้ (Perception) คือ วิธีการท่ีบคุคลมอง

หรือพิจารณาเก่ียวกบัตนเองและโลกท่ีอยูร่อบๆ ตวัของบคุคล  ดงันัน้บคุคล 2 บคุคลอาจมีความคิดตอ่
ตวักระตุ้นอย่างเดียวกันภายใต้เง่ือนไขเดียวกัน แต่บุคคลทัง้ 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตวักระตุ้น 
(Recognize) การเลือกสรร (Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เก่ียวกบั
ตวักระตุ้นดงักลา่วไมเ่หมือนกนั  อาจขึน้กบัพืน้ฐานของกระบวนการของบคุคลแตล่ะคนเก่ียวกบัความ
ต้องการ คา่นิยม การคาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ  กล่าวคือการรับรู้เป็นปัจจยัหนึ่งท่ีแยกออกไปไม่ได้จาก
พืน้ฐานอ่ืนๆ เน่ืองจากความต้องการของบุคคลและแรงจูงใจต่างๆ คือสิ่งท่ีบุคคลได้รับรู้และท าให้
บคุคลแตล่ะคนมีความแตกตา่งกนั สว่นหนึง่ก็เพราะบคุคลมีการรับรู้ท่ีแตกตา่งกนั 
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การรับรู้ยงัหมายถึงกระบวนการการตีความผ่านประสาทสมัผสัใดๆ โดยตรง   กล่าวอีก
อย่างคือ การรับรู้ หมายถึงการตีความหมายในจิตใจของบุคคลท่ีจะท าให้เกิดการได้รู้และเข้าใจ  
ดงันัน้การรับรู้ทกุครัง้ท่ีเกิดขึน้จะต้องมีบคุคลเข้ามาเก่ียวข้องเสมอ เพ่ือท าการตีความบางสิ่งบางอย่าง 
บางเหตกุารณ์ หรือบางความสมัพนัธ์ในฐานะเป็นสิ่งท่ีสมัผสัรู้โดยการผ่านประสาทสมัผสั  ทศันคติ 
ความต้องการ และแรงจงูใจตา่งเป็นเง่ือนไขท่ีจะเกิดการรับรู้ของบคุคล  การท่ีผู้ ให้บริการรับรู้ถึงความ
ต้องการและแรงจงูใจของผู้บริโภคท าให้ผู้บริโภคมีการเปล่ียนทศันคติได้  นอกจากนีก้ลยทุธ์การซือ้ของ
ผู้บริโภคจะได้รับผลกระทบท่ีมาจากการรับรู้ด้วย  โดยบคุคลจะมีการรับรู้เก่ียวกับผลิตภณัฑ์ วิธีการ
ได้มาซึง่ผลิตภณัฑ์ และน าไปสูก่ารกระท าอยา่งใดอยา่งหนึง่โดยเฉพาะได้14 
  กลา่วโดยรวมแล้ว การรับรู้ คือ การแปลความหมายของการสมัผสัซึ่งได้รับจากการได้เห็น 
ได้ยิน ได้สมัผสั แล้วแสดงออกมาเป็นความรู้สึกนึกคิด ความเช่ือ และความเข้าใจในเร่ืองตา่งๆ ท่ีได้
สมัผสั  เป็นลกัษณะเฉพาะของแต่ละบุคคลเกิดขึน้ภายในตวัของบุคคลและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมท่ี
บคุคลนัน้แสดงออกมา  ในการส่ือสารของร้านยาให้ลกูค้ารับรู้จงึต้องสร้างสิ่งท่ีท าให้ลกูค้าได้เห็น ได้ยิน 
สมัผสัได้ เพ่ือให้เกิดความรู้สึกว่าเป็นอยู่ ความคิด ความเข้าใจจากการตีความหมายส่ือนัน้ เกิดความ
เช่ือวา่สิ่งท่ีส่ือนัน้เป็นจริง  แตท่ัง้นีข้ึน้กบัลกัษณะเฉพาะของแตล่ะบคุคลด้วยเชน่กนั 
                ศริิรัตน์ เสรีรัตน์ (2537) กลา่วถึงการรับรู้และกระบวนการรับรู้ไว้ว่าการรับรู้เป็นกระบวนการ
ซึ่งแต่ละบุคคลได้เลือกสรรการจัดระเบียบและการตีความหมายข้อมูล เพ่ือท่ีจะสร้างภาพท่ีมี
ความหมายตอ่โลก  หรืออาจหมายถึงกระบวนการของความเข้าใจ (การเปิดรับ) ของบคุคลท่ีมีตอ่โลกท่ี
เขาอาศยัอยู่ กล่าวคือ การรับรู้เป็นกระบวนการของแตล่ะบคุคลซึ่งขึน้อยู่กบัปัจจยัภายใน เช่น ความ
เช่ือ ประสบการณ์ ความน่าจะเป็นและอารมณ์ เช่นเดียวกบัลกัษณะภายนอกของสิ่งกระตุ้น  การรับรู้
เป็นกระบวนการกลัน่กรอง  การรับรู้แสดงถึงความรู้สกึจากประสาทสมัผสัทัง้ 5 ได้แก่ การได้เห็น ได้ยิน 
ได้กลิ่น ได้รสชาตแิละได้รู้สกึ16 

 สุดาทิพย์ บุษมงคล (2547) ได้สรุปการรับรู้ (Perception) ว่าคือกระบวนการแปลหรือ
ตีความตอ่สิ่งเร้าขา่วสารท่ีผา่นอวยัวะรับสมัผสัทัง้หลาย ได้แก่ ตา ห จมกู ลิน้ และกาย เข้าไปยงัสมอง
ในรูปของไฟฟ้าและเคมี  สมองจะตีความสิ่งเร้าหรือขา่วสารนัน้โดยอาศยัการเทียบเคียงกบัข้อมลูท่ีเคย
สะสมไว้ก่อนหรือท่ีเรียกว่าประสบการณ์เดิม  กระบวนการรับรู้มนษุย์แบง่เป็น 2 ส่วน คือ กระบวนการ
รับสมัผสั (Sensation) และกระบวนการรับรู้ (Perception)  กระบวนการรับสมัผสั (Sensation) เป็น
การรับข่าวสารในระยะแรกระหว่างอินทรีย์กับสิ่งเร้าโดยอวยัวะรับสมัผสั (Reception) เช่น อวยัวะใน
การมองเห็น (Vision) การฟัง (Audition) รับความรู้สึกทางผิวหนงั (Skin senses) เป็นต้น  ในระยะแรก
นีแ้ม้ว่าสิ่งเร้าจะยงัไม่ถกูตีความหรือให้ความหมายใดๆ ก็ถือว่ากลไกการรับสมัผสั มีความส าคญัมาก
ในอนัท่ีจะส่งผลถึงการรับรู้ (Perception) และการเรียนรู้ (Learning) ต่อไป  ส่วนกระบวนการรับรู้ 
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(Perception) เป็นกระบวนการน าความรู้หรือข้อมูลเข้าสู่สมองโดยผ่านอวัยวะสัมผัส (Sensory  
organ) สมองจะเก็บรวบรวมและจดจ าสิ่งตา่งๆ เหล่านัน้ไว้เป็นประสบการณ์ เพ่ือเป็นองค์ประกอบ
ส าคัญท่ีท าให้เกิดมโนภาพหรือความคิดรวบยอด (Concept) และทัศนคติ (Attitude) ในการ
เปรียบเทียบหรือถ่ายโยงความหมายกับสิ่งเร้าใหม่ท่ีจะรับรู้ต่อๆ ไป  ดงันัน้การรับรู้และการเรียนรู้จึงมี
ความเก่ียวข้องกนั  ถ้าไมมี่การรับรู้ การเรียนรู้ยอ่มเกิดขึน้ไมไ่ด้17 
 จากความหมายของการรับรู้ท่ีกล่าวมาข้างต้น ท าให้สามารถทราบได้ว่าการรับรู้ คือ การรับ
ความรู้สึกโดยประสาทสัมผัส จากนัน้น าไปจัดเก็บข้อมูลหรือตีความถึงสิ่งกระตุ้นท่ีเข้ามากระทบ
ประสาทสมัผสัของผู้บริโภคนัน้ๆ และประมวลผลเกิดเป็นความเข้าใจหรือความรู้สึกภายในของบคุคล  
สิ่งท่ีท าให้การรับรู้ตา่งกนั คือ ลกัษณะและความสามารถของบคุคลท่ีตา่งกนั   
 2.2  กระบวนการรับรู้ 

กระบวนการรับรู้จะเกิดขึน้ได้ต้องมีครบทัง้ 3 องค์ประกอบ คือ สิ่งเร้า (Stimulus) 
ประสาทสมัผสั (Sense organs) และประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิมเก่ียวกับสิ่งเร้าท่ีได้สมัผัส  
กระบวนการของการรับรู้เป็นกระบวนการท่ีคาบเก่ียวกนัระหว่างความเข้าใจ ความคิด ความจ า การ
รู้สกึ การเรียนรู้ การตดัสินใจ การแสดงพฤติกรรม  การรับรู้แทรกอยู่ระหว่างสิ่งเร้ากบัการตอบสนองสิ่ง
เร้า15 

2.2.1  องค์ประกอบของกระบวนการรับรู้ 
    รฐาสิรี อ่ิมมาก (2553) ได้ศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การรับรู้ของมนษุย์ พบว่าสามารถ
แบง่ออกได้เป็นลกัษณะของผู้ รับรู้ ได้แก่ ด้านกายภาพ หมายถึง อวยัวะสมัผสัตา่งๆ เช่น ห ูตา จมกู 

และด้านจิตวิทยา เชน่ ความจ า อารมณ์ ความพร้อม สตปัิญญา การสงัเกตพิจารณา ความสนใจ ตัง้ใจ 
ทกัษะ คา่นิยม เจตคติ วฒันธรรม ประสบการณ์เดิม ฯลฯ อนัเป็นผลจากการเรียนรู้เดิมและลกัษณะ
ของสิ่งเร้า  การท่ีบคุคลรับรู้เร่ืองใดๆ แตกตา่งกนัขึน้อยู่กบัสิ่งเร้านัน้ดงึดดูความสนใจเพียงใด15  หาก
ธุรกิจใดๆ ต้องการให้ลกูค้าเกิดการรับรู้ในความแตกตา่ง สิ่งท่ีต้องค านึงถึงคือความแตกตา่งนัน้ต้องท า
ให้ลูกค้าสมัผสัได้ ไม่ว่าจะด้วยวิธีการให้มองเห็น ได้ยิน หรือได้กลิ่น ในสภาวะท่ีเอือ้อ านวยต่อความ
ตัง้ใจ ความสนใจ การพิจารณา เม่ือการรับรู้นัน้ถกูน าไปรวมกบัประสบการณ์หรือความรู้เดิม ก็จะเกิด
การแยกความแตกต่างขึน้  ร้านยาก็สามารถน าหลกัการนีไ้ปใช้ในการสร้างการรับรู้ความแตกต่างได้
เชน่กนั  สิ่งท่ีสร้างขึน้เพ่ือให้ลกูค้าได้มองเห็น ให้ได้ยิน ให้สมัผสัได้ต้องมีความชดัเจน เพ่ือให้ลกูค้ารับรู้ 
ตีความ เข้าใจ รู้ว่าเหมือนหรือต่างอย่างไรในสถานการณ์ท่ีลูกค้าเข้ามารับบริการ เช่น เข้ารับบริการ
ด้วยความเร่งรีบ เข้ารับบริการด้วยอารมณ์ไมดี่จากอาการเจ็บป่วย เป็นต้น 

การรับรู้จะมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใดขึน้อยูก่บัองค์ประกอบดงันี ้17  
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2.2.1.1  อาการรับสมัผสั หมายถึง อวยัวะรับสมัผสัตา่งๆ ได้รับกระตุ้นจากสิ่งเร้าแล้ว
แปลความหมายโดยอาศยัประสบการณ์เข้ามาชว่ย  
  2.2.1.2  การแปลความหมายของอาการสมัผสั การแปลความหมายของสิ่งเร้าท่ี
รับเข้ามาจะถกูต้องเพียงใดขึน้อยูก่บัปัจจยั 2 ประการ คือ 
 2.2.1.2.1  ปัจจัยทางด้านสรีระ (Physiological factor) เป็นขีดจ ากัด
ความสามารถของอวยัวะรับสมัผสัท่ีตอบสนองตอ่สิ่งเร้า เช่น ขนาดของสิ่งเร้า ความสามารถหรือความ
สกึหรอของอวยัวะรับสมัผสั เป็นต้น  อวยัวะรับสมัผสัเป็นปัจจยัเฉพาะบคุคลท่ีแตกตา่งกนัไป แตส่ิ่งเร้า
เป็นสิ่งท่ีผู้สง่สารสามารถก าหนดได้ 

     2.2.1.2.2  ปัจจยัทางจิตวิทยา (Phycological factor) เน่ืองจากสิ่งเร้าท่ีมากระทบ
กบัอวยัวะรับสมัผสัมีมาก  มนษุย์จะเลือกรับรู้เฉพาะสิ่งเร้าท่ีมีความหมาย  แต่การรับรู้ดงักล่าวจะ
เกิดขึน้หรือไมน่ัน้ยอ่มอยูก่บัปัจจยัด้านจิตวิทยา เชน่ 
         -  ความตัง้ใจ โดยมีสาเหตหุลายประการ เช่น ความเปล่ียนแปลง ความแปลก
ใหม ่ขนาดและความเข้ม การกระท าซ า้ การเคล่ือนไหว เป็นต้น 

-  สติปัญญา ท าให้บุคคลเข้าใจเหตกุารณ์หรือสิ่งต่างๆ ได้ช้า หรือรวดเร็ว
ตา่งกนั 

-  ความระวงัระไว เป็นความคลอ่งแคลว่หรือไวตอ่การรับรู้สิ่งเร้าตา่ง ๆ 
- คุณภาพของจิตใจ ความเหน่ือยล้า หรือความแจ่มใสของจิตใจย่อมมี

ผลกระทบตอ่ความเข้าใจสิ่งเร้าตา่งๆ ได้ 
-  บุคลิกภาพ ผู้ ท่ีมีบุคลิกภาพเปิดเผยชอบสงัคมกบัผู้ ท่ีมีบุคลิกภาพเก็บตวั

มกัจะรับรู้สิ่งในทางตรงข้ามเสมอ  
 2.2.1.3 ประสบการณ์เดิม บุคคลจะรับรู้สิ่งต่างๆ ด้วยการคาดคะเนหรือตัง้

สมมตุิฐานไว้ก่อน  เม่ือได้รับสิ่งเร้าท่ีเกิดขึน้แล้ว ประสบการณ์เดิมท่ีเคยมีมาก่อนจะช่วยให้สามารถ
ยืนยนัการคาดคะเน หรือท าการแก้ไขการคาดคะเนเสียใหม่ในกรณีท่ีสิ่งท่ีเกิดขึน้ใหม่เข้มแข็งกว่าและ
สามารถพิสจูน์ได้ว่าประสบการณ์นัน้ผิดพลาดอย่างแน่นอน  ร้านยาสามารถท าให้ลกูค้าเกิดการรับรู้
ความแตกต่างได้ด้วยการให้สิ่งท่ีดีกว่าประสบการณ์เดิมท่ีลูกค้าได้รับ  ต้องให้สินค้าและบริการท่ีดี
ท่ีสดุ เพราะลกูค้าจะรับรู้ความแตกตา่งอย่างชดัเจนหากลกูค้าเคยได้รับการบริการท่ีไม่ดีมาก่อน หรือ
รับรู้วา่แตกตา่งคือดีกวา่ หากลกูค้าเคยรับบริการท่ีด้อยกวา่ 

       2.2.2  องค์ประกอบในการรับรู้ของแตล่ะบคุคล (Perceptual component)14 
การท่ีบคุคลจะมีการรับรู้ได้ดีเพียงใดขึน้อยู่กบัลกัษณะ ข้อจ ากดั และความสามารถ

ของบคุคลท่ีมีไมเ่หมือนกนั  เป็นขีดจ ากดัของการรับรู้ในแตล่ะบคุคลซึง่มีลกัษณะดงัตอ่ไปนี ้
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 2.2.2.1  ขีดขัน้การรับรู้ต ่าสดุท่ีบคุคลจะรับรู้ได้ (The lower threshold)  หมายถึง 
ระดบัต ่าสดุท่ีบคุคลจะรับรู้หรือสมัผสัรู้ได้  จดุนีเ้ป็นจดุท่ีท าให้บคุคลจะมองเห็นข้อแตกตา่งระหว่างการ
รับรู้บางสิ่ง (Something) และ การไม่รับรู้อะไรเลย (Nothing)  ส าหรับตวักระตุ้นท่ีได้รับ เช่น ระดบั
เสียงท่ีเบามากจนไมไ่ด้ยิน กลิ่นท่ีจางมากจนไมไ่ด้กลิ่น หรือภาพท่ีเล็กมากจนมองไม่เห็น  แตล่ะบคุคล
จะมีระดบัๆ หนึ่งท่ีบคุคลจะบอกว่าต ่ากว่าจดุนีแ้ล้วจะไม่สามารถรับรู้ได้   ขีดขัน้การรับรู้ต ่าสดุท่ีบคุคล
จะรับรู้ได้สามารถน ามาประยกุต์ใช้กบัธุรกิจได้ เชน่ การตัง้ราคาผลิตภณัฑ์ ระดบัราคาต ่าสดุท่ีลกูค้าจะ
รับได้ควรอยู่ระดบัใดจึงมีผลท าให้เขายอมรับและซือ้ผลิตภณัฑ์  เพราะผลิตภณัฑ์ราคาต ่าไม่จ าเป็น
จะต้องขายได้เสมอไป ลกูค้าอาจมองว่าระดบัราคาต ่านัน้คณุภาพของผลิตภณัฑ์อาจไม่ดีก็ได้ ดงันัน้ 
การตัง้ราคาผลิตภัณฑ์ให้ต ่าจะต้องระมัดระวังต้องไม่ต ่าไปกว่าระดบัท่ีลูกค้าจะรับรู้ได้ถึงคุณภาพ
ผลิตภณัฑ์ด้วย   

2.2.2.2  ขีดขัน้การรับรู้ขัน้สงูสดุท่ีบคุคลจะสามารถรับรู้ได้ (The upper threshold) 
หมายถึง จุดท่ีเหนือจุดนี ้ ถ้ามีการเพิ่มการกระตุ้นเข้าไปจะไม่มีผลต่อการตอบสนองท่ีเพิ่มขึน้  คือ
ความสามารถในการรับรู้ของบคุคลมีมากเต็มท่ีแล้ว เช่น ผลิตภณัฑ์เสริมอาหารท่ีมีคณุสมบตัิช่วยให้
อาการดีขึน้ แตไ่มไ่ด้มีผลในการรักษา  ผู้บริโภคท่ีมุง่ต้องการรักษาโรคให้หายแม้จะได้รับข้อมลูเพิ่มเติม
ใดๆ ก็จะไมมี่การตอบสนองตอ่ผลิตภณัฑ์นัน้อีกแล้ว  หรือผู้บริโภคมีขีดความสามารถในการรับรู้ระดบั
หนึ่ง แม้ผู้ ให้บริการจะพยายามน าเสนอชีแ้จงข้อมลูเพียงใด ผู้บริโภคก็ไม่สามารถรับรู้ข้อมลูท่ีผู้บริการ
ส่ือสารให้เพิ่มเตมินัน้ได้อีกแล้ว 

2.2.2.3 ขีดขัน้การรับรู้ถึงความแตกต่างกันน้อยท่ีสุดท่ีบุคคลจะรับรู้ได้ (The 
differential threshold)  หมายถึง ความแตกตา่งท่ีน้อยท่ีสดุท่ีสามารถท าให้บคุคลรับรู้หรือมองเห็นถึง
ความแตกต่างระหว่างตวักระตุ้น 2 ตวัท่ีคล้ายกนั  กล่าวคือตวักระตุ้นตวัแรกยิ่งมีความเข้มข้นหรือ
ความรุนแรงเท่าใด จ านวนความเข้มข้นของตวักระตุ้นตวัท่ี 2 ท่ีจะต้องมีเพิ่มขึน้ยิ่งจ าเป็น เพ่ือท าให้
สามารถรับรู้ได้ถึงความแตกต่างระหว่างตวักระตุ้นทัง้ 2 นัน้ เช่น ในการตัง้ราคาผลิตภัณฑ์ระหว่าง
ผลิตภณัฑ์ชนิดเดียวกนักบัคูแ่ข่งขนั ว่าระดบัราคาจะต้องเป็นเท่าใดท่ีจะท าให้มองเห็นหรือมองไม่เห็น
ถึงความแตกตา่งกันของราคา  ไม่จ าเป็นว่าราคาสินค้าท่ีมองไม่เห็นความแตกตา่งกันจะต้องมีราคา
เท่ากนั เช่น สินค้าชนิดหนึ่งราคา 58 บาท กบั 57 บาท ลกูค้าอาจไม่รู้ถึงความแตกตา่งก็ได้  ในขณะท่ี
สินค้าชนิดหนึ่งราคา 9 บาท กับ 10 บาท ลูกค้ากลบัมองว่าราคาของทัง้สองร้านมีความแตกตา่งกัน  
ยิ่งถ้าร้านหนึ่งขายในราคา 9 บาท อีกร้านขาย 12 บาท ลกูค้าจะยิ่งเห็นความแตกตา่ง  กรณีนีถ้้าการ
รับรู้ของลกูค้ามีความรุนแรง ร้านจะไมส่ามารถจ าหนา่ยสินค้าในราคาท่ีสงูกวา่ 9 บาทได้เลย เป็นต้น 

2.2.2.4  การรับรู้ถึงตวักระตุ้นโดยไม่รู้สึกตวั (Subliminal perception)  การรับรู้
ดงักล่าว เรียกว่าการรับรู้ภายใต้จิตส านึก  การรับรู้ภายใต้จิตส านึกเป็นเร่ืองท่ีได้พูดถึงกันในหมู่
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นกัวิชาการมานาน แต่ก็ยงัไม่มีการพิสจูน์ท่ียอมรับได้อย่างแน่นอนว่ากระบวนการรับรู้แบบนีมี้ผลต่อ
พฤติกรรมของผู้บริโภคหรือไม่  อย่างไรก็ตามการทดลองในปี 1957 ได้ให้ข้อคิดท่ีน่าสนใจว่า การ
เปิดรับต่อสิ่งเร้าของผู้บริโภคอาจเกิดขึน้จริงโดยไม่ต้องตัง้ใจรับรู้หรือเข้าใจ  กล่าวคือผู้บริโภคไม่
จ าเป็นต้องเห็นขา่วสารก็รับรู้ข่าวสารได้  การทดลองท่ีมีกล่าวถึงกนัมากท่ีสดุก็คือการทดลองของวิคารี
(Vicary) ในโรงภาพยนตร์แห่งหนึ่งในสหรัฐอเมริกาโดยใช้ข้อความ 2 ข้อความฉายบนจอด้านล่าง คือ
ค าว่า “กินข้าวโพดคัว่” (Eat popcorn) กบั “ด่ืมโคคาโคล่า” (Drink Coca-Cola) โดยใช้ความเร็วท่ีสงู
มากเพียง 0.003 วินาที ทกุๆ 5 วินาทีติดตอ่กนั  ผลปรากฏว่ายอดขายของข้าวโพดคัว่ในโรงภาพยนตร์
เพิ่มขึน้ 58 เปอร์เซ็นต์ และยอดขายของโคคาโคล่าสงูขึน้ 18 เปอร์เซ็นต์ เม่ือเทียบกบัช่วงซึ่งไม่มีการ
โฆษณาเพ่ือจูงใจจิตใต้ส านึก (Subliminal advertising)  แต่ผลท่ีเกิดขึน้จากการทดลองนีท้ าให้เกิด
ปัญหาในแง่ของจริยธรรม (Ethical questions) ด้วยเหตผุลว่าผู้บริโภคถกูอิทธิพลจงูใจด้วยข่าวสารให้
เกิดพฤติกรรมการซือ้โดยปราศจากการยินยอมหรือรับรู้หรือไม่  อย่างไรก็ตามมีบางท่านแย้งว่า
พฤติกรรมท่ีเกิดขึน้กับผู้บริโภคไม่ใช่เกิดจากอิทธิพลจากการรับรู้ของจิตใต้ส านึก  เพราะผู้บริโภค
มองเห็นสิ่งกระตุ้นได้  สิ่งใดก็ตามท่ีสามารถเห็นหรือได้ยินได้ก็ไม่ใช่เกิดจากจิตใต้ส านึก เพราะการรับรู้
สิ่งเร้าเกิดขึน้เหนือระดบัของการรับรู้ท่ีมีสติซึ่งเร่ืองนีก็้ยงัเป็นท่ีถกเถียงกนัอยู่18  เร่ืองนีน้ ามาปรับใช้กบั
กิจการร้านยาได้ เช่น ป้ายโฆษณาท่ีตัง้ให้ลูกค้าเห็นบ่อยๆ โฆษณาท่ีเห็นทางโทรทศัน์หรือได้ยินทาง
วิทยบุอ่ยๆ สินค้าเหลา่นีจ้ะเป็นท่ีนิยมได้ง่าย เราสามารถเพิ่มยอดขายได้ด้วยการเพิ่มการโฆษณา หรือ
การจดัเรียงสินค้าในรูปแบบท่ีแปลก สวยงาม หรือเรียงเป็นพืน้ท่ีท่ีกว้าง ก็เป็นการใช้สินค้าโฆษณาตวั
สินค้าเองได้เชน่กนั 

ขีดความสามารถเฉพาะบคุคลเหล่านีท้ าให้แตล่ะคนมีการรับรู้ความแตกตา่งของสิ่งๆ 
เดียวกันได้ไม่เท่ากัน กล่าวคือในการสร้างความแตกต่างจะมีผู้ รับรู้ในระดับท่ีแตกต่างกัน หรือ
แม้กระทัง่ไมรั่บรู้เลย  เชน่เดียวกนักบัการให้บริการหรือให้ค าแนะน า บางคนให้ค าแนะน าเพียงเล็กน้อย
ก็สามารถเข้าใจได้โดยง่าย บางคนต้องอธิบายเพิ่มเตมิหรือขยายความลงไปอีกจึงจะเข้าใจ  นอกจากผู้
ให้บริการต้องเพิ่มเติมการให้บริการแล้ว ต้องปรับการส่ือสารของตนเองด้วย เช่น บางคนต้องอธิบาย
แบบง่ายๆ ยกตวัอย่างง่ายๆ ด้วยภาษาง่ายๆ จึงจะเกิดความเข้าใจ  ในขณะท่ีบางคนมองว่าการใช้
ภาษาง่ายๆ ดไูมเ่ป็นแบบแผนหรือไมเ่ป็นทางการ ไมน่า่เช่ือถือ เป็นต้น  

2.2.3  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การรับรู้ 
สดุาทิพย์ บษุมงคล (2547) รวบรวมอิทธิพลของสิ่งเร้าท่ีมีตอ่การรับรู้ไว้ ดงันี ้17 

2.2.3.1  สิ่งเร้าภายนอก คณุสมบตัิของสิ่งเร้าภายนอกจะมีอิทธิพลตอ่การรับรู้มาก
น้อยเพียงใดยอ่มขึน้อยูก่บัคณุลกัษณะดงันี ้



17 
 

2.2.3.1.1  ความเปล่ียนแปลงของสิ่งเร้า การเปล่ียนแปลงอยู่เสมอย่อมดึงดดู
ความสนใจและเอาใจใสต่อ่สิ่งเร้านัน้ 

2.2.3.1.2  การเคล่ือนไหวของสิ่งเร้า การเคล่ือนไหวจะช่วยกระตุ้นเรตินาใน
นยัน์ตา ท าให้เกิดพลงังานประสาทสมอง  

2.2.3.1.3  ขนาดของสิ่งเร้า วตัถุท่ีมีขนาดผิดปกติ เช่น ใหญ่มาก หรือเล็กมาก 
ยอ่มได้รับความสนใจมากกวา่วตัถท่ีุมีขนาดปกติ 

2.2.3.1.4  การเกิดซ า้ซากของสิ่งเร้า การเกิดซ า้ซาก หมายถึง การตอกย า้ด้วย
ความเข้มข้นหรือจงัหวะท่ีแตกตา่งกนั มิฉะนัน้แล้วเกิดการซ า้ซากบอ่ยครัง้จะท าให้ขาดความเอาใจใส่
ตอ่สิ่งเร้านัน้ได้เหมือนกนั  

2.2.3.1.5  ความเข้มข้นหรือความหนกัเบาของสิ่งเร้า สิ่งเร้าท่ีมีความเข้มข้นสงู
กวา่ปกตยิอ่มดงึดดูความสนใจได้ดีกวา่สิ่งเร้าปกตธิรรมดา 

2.2.3.1.6  องค์ประกอบอ่ืนๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ เช่น สี ความถ่ีของเสียง 
ความแปลกใหม ่เป็นต้น  
  2.2.3.2  สิ่งเร้าภายใน  
  2.2.3.2.1  ความต้องการ เม่ือมนษุย์เกิดความต้องการอะไรมกัจะเอาใจใส่ในสิ่ง
นัน้ ๆ อยูเ่สมอและกลายเป็นจดุเน้นของการรับรู้   

2.2.3.2.2  คณุค่าและความสนใจ บุคคลจะสนใจกับสิ่งเร้าหรือเหตกุารณ์ท่ีมี
คณุคา่และมีความหมายตอ่ตนเอง บางครัง้ก่อให้เกิดความต้องการและความหวงัท่ีจะรับรู้ในสิ่งนัน้ ๆ 
ด้วยความตัง้ใจและสนใจ   

     2.2.4  ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การรับรู้ของผู้บริโภค (Factors affecting consumer perception) 
ปัจจยัท่ีมีผลตอ่การรับรู้ของผู้บริโภคสามารถจดัเป็นกลุม่ท่ีส าคญัได้ 5 กลุม่ คือ 
        2.2.4.1  ปัจจยัด้านเทคนิค (Technic factors) หมายถึง สภาพความเป็นจริงของสิ่ง
ท่ีผู้บริโภคได้รับรู้โดยไมใ่ชเ่ป็นการตีความของสิ่งนัน้  มีหลกัฐานท่ีแสดงถึงสิ่งบอกเหตท่ีุเป็นเทคนิคด้าน
กายภาพจะมีผลกระทบตอ่การพิจารณาราคาและคณุภาพของผลิตภณัฑ์ได้มากกวา่สิ่งบอกเหตท่ีุไม่ใช่
ด้านกายภาพ เช่น ราคาหรือภาพพจน์ของร้านค้า เป็นต้น ปัจจยัด้านเทคนิคท่ีส าคญัๆ ท่ีมีผลตอ่การ
รับรู้ของผู้บริโภค ได้แก่  
  2.2.4.1.1  ขนาด (size)  ปกติสิ่งท่ีมีขนาดใหญ่จะดงึดดูความสนใจได้ดีกว่าสิ่งท่ี
มีขนาดเล็ก จะเห็นได้ว่าของทีมีขนาดใหญ่กว่า ภาพโฆษณาท่ีมีขนาดใหญ่กว่า หรือร้านค้าท่ีมีขนาด
ใหญ่กว่าจะเป็นสิ่งท่ีดงึดดูผู้บริโภคได้ดีกว่า  และในบางครัง้ขนาดอาจหมายถึงการมีคณุภาพดีกว่า
ด้วย คนทัว่ไปมกัจะคิดว่าร้านค้าท่ีมีขนาดใหญ่มกัจะเป็นร้านค้าท่ีมีข้อดีกว่าร้านค้าขนาดเล็ก  เช่น มี
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ผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพมากกว่า บริการท่ีดีกว่า มีปริมาณสินค้าให้เลือกมากกว่า มีความสะดวก
มากกวา่ เป็นต้น 

2.2.4.1.2  สีสัน (Color)  สิ่งท่ีมีสีสนัจะดึงดูดความสนใจและสร้างความ
ประทบัใจได้ดีกว่าสีขาวด า วตัถใุดท่ีมีสีสนัมกัจะท าให้เกิดการรับรู้ได้เร็วกว่าและมกัจะเป็นท่ีจดจ าได้
ดีกว่า  สีสนัสามารถใช้เพิ่มความส าคญัให้กบัส่วนตา่งๆ ของวตัถแุละช่วยในการเรียนรู้ของผู้บริโภค
ด้วย  การใช้สีสนัอาจพบในป้ายฉลากเคร่ืองหมาย ป้ายและการตกแต่งด้านหน้าของร้าน เพ่ือเพิ่ม
อิทธิพลของสีสนัท่ีมีตอ่การรับรู้ของผู้บริโภคได้  จากการศกึษาพบว่าภาพโฆษณาท่ีมีสีสนัร้อยละ 50 มี
ประสิทธิภาพตอ่การรับรู้มากกวา่สีด า  

2.2.4.1.3  ความเข้มข้น (Intensity)  เสียงดงั ความสว่าง ความส าคญั และความ
เดน่ชดั ตา่งเป็นค าท่ีใช้แสดงถึงความเข้มข้นของวตัถสุิ่งของ  ความเข้มข้นท่ีมีมากกว่าจะดงึดดูและเป็น
จดุรวมของความสนใจได้มากกวา่ด้วย  นอกจากนีค้วามเข้มยงัมีผลตอ่การจดจ าและการเรียนรู้ด้วย 

  2.2.4.1.4  การเคล่ือนไหว (Movement)  การเคล่ือนไหวเป็นสิ่งท่ีท าให้เกิดความ
สนใจได้ดี  การเคล่ือนไหวเป็นส่วนประกอบท่ีส าคญัของการโฆษณาทางโทรทศัน์หรือช่วยในการขาย 
ณ จุดขาย หรือการแสดงการสาธิตผลิตภณัฑ์  ป้ายเคร่ืองหมายของร้านค้าท่ีเคล่ือนไหวได้จะเรียก
ความสนใจของผู้บริโภคได้ดีกวา่ 

  2.2.4.1.5  การวางต าแหน่ง (Position)  ต าแหน่งท่ีตัง้ของวตัถจุะมีผลตอ่การรับรู้
ของผู้บริโภค ผู้บริโภคมกัจะซือ้ผลิตภณัฑ์ท่ีตัง้อยู่ในระดบัความสงูท่ีช่วงไหล่บนหิง้ของผลิตภณัฑ์ของ
ร้านค้า  ถ้าเป็นต าแหนง่ของหน้าหนงัสือพิมพ์ ด้านซ้ายมือหรือช่วงบนของหน้าจะได้รับความสนใจจาก
ผู้บริโภคมากกว่า  ฉะนัน้การเลือกต าแหน่งในการโฆษณาจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการรับรู้และ
จดจ าได้ดี เชน่เดียวกบัการวางต าแหนง่สินค้าภายในร้านด้วย 

2.2.4.1.6  การตดักนั (Contrast)  การตดักนัไม่ว่าจะอยู่ในรูปของสีสนัหรือขนาด
จะเพิ่มการดงึดดูความสนใจของผู้บริโภคได้มากกวา่  การตดักนัมกัใช้กบัการตกแตง่ภายในร้านค้าหรือ
การโฆษณา ตลอดจนการออกแบบการบรรจภุณัฑ์ ป้ายฉลากของสินค้า  

2.2.4.1.7  ความโดดเด่ียว (Isolation)  ความโดดเด่ียวสามารถใช้ให้เกิดความ
สนใจและอิทธิพลตอ่การรับรู้ด้วย  แม้วา่สิ่งท่ีใช้ความโดดเดี่ยวจะมีขนาดเล็กก็ตาม  

2.2.4.2  ความเต็มใจในการรับรู้ของผู้บริโภค (Mental readiness of consumers to 
perceive)  ความเตม็ใจในการรับรู้ของผู้บริโภค หมายถึง สภาวะของจิตใจ ทศันคติท่ีมีตอ่สภาวะความ
พร้อมท่ีจะรับรู้ของบคุคล ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความเตม็ใจในการรับรู้ของผู้บริโภค ได้แก่  
  2.2.4.2.1  ความมัน่คงของการรับรู้ (Perceptual fixation) คือ แนวโน้มของ
ผู้บริโภคท่ีมีต่อการรับรู้ของสิ่งแวดล้อม ท่ีไม่เปล่ียนแปลง ผู้บริโภคมีความโน้มเอียงท่ีจะคาดหวงัไว้



19 
 

ล่วงหน้าเก่ียวกับตัวกระตุ้ นทางตลาดท่ีมีอยู่ในสภาวะแวดล้อมและมักจะคงไว้ซึ่งผลกระทบของ
ตวักระตุ้นตลอดเวลา ความมัน่คงของการรับรู้จะแสดงออกได้โดยผู้บริโภคซึ่งมีการรับรู้ถึงภาพพจน์ท่ีมี
คณุภาพของร้านค้าได้ แม้ในขณะท่ีข้อมูลสะสมเก่ียวกับร้านค้าได้ผ่านพ้นไปแล้วก็ตาม นอกจากนี ้
ผู้บริโภคยังมีแนวโน้มท่ีจะต่อต้านการเปล่ียนแปลงภาพพจน์ท่ีมีต่อตราร้านค้าตราใดตราหนึ่งของ
ผู้บริโภค ผู้บริโภคจะยงัคงใช้ผลิตภณัฑ์ท่ีไมดี่ไปอีกนานพอควร จากท่ีมีสินค้าอนัท่ีดีกว่าถกูน าเสนอเข้า
มาแทนท่ี 
   2.2.4.2.2  นิสยัการรับรู้ (Perceptual habit) การรับรู้ของผู้บริโภคจะมีรูปแบบ
เป็นนิสยัท่ีแน่นอน เราทกุคนตา่งเป็นผู้สร้างนิสยั ให้เกิดขึน้และรับรู้ได้ถึงนิสยันัน้  บคุคลจะท าลายการ
รับรู้อนัเก่าได้เพียงวิธีเดียว คือ เม่ือใดก็ตามท่ีผู้บริโภคมีพลงัในการจดัการรูปแบบการรับรู้อนัเก่าขึน้มา
ใหม่เท่านัน้ พฤติกรรมท่ีเป็นนิสยั เช่น การไปจ่ายซือ้ของจากร้านค้าขนาดเล็กเป็นประจ า เน่ืองได้รับ
การบริการท่ีดีกวา่ เป็นต้น 
   2.2.4.2.3  ความระมดัระวงัและความมัน่ใจในการรับรู้ (Confident and caution) 
ความระมดัระวงัหรือความมัน่ใจของผู้บริโภคจะมีผลตอ่การรับรู้ของผู้บริโภคด้วย  ผู้บริโภคท่ีมีความ
มัน่ใจจะมีแนวโน้มสามารถจัดการกับสถานการณ์ท่ีซับซ้อนได้ดีกว่า  จะเห็นสิ่งท่ีชอบและการแจง
รายละเอียดได้ดีกวา่  สว่นผู้บริโภคท่ีมีความระมดัระวงัจะใช้เวลานานกว่าในการพิจารณาสถานการณ์ 
แต่จะมีแนวโน้มท่ีจะได้รับความถูกต้องมากกว่า ฉะนัน้ ผู้บริโภคท่ีมีความมั่นใจจะตดัสินใจอย่าง
รวดเร็ว ในขณะท่ีผู้บริโภคท่ีเป็นแบบผู้ระมดัระวงัจะใช้เวลาในการตดัสินใจนานกวา่ 
   2.2.4.2.4  ความตัง้ใจรับรู้ (Attention)  ก่อนท่ีจะมีการรับรู้เกิดขึน้ ตัง้ใจของ
ผู้บริโภคจะต้องมัน่คงเสียก่อน  ถ้าผู้บริโภคไม่มีความตัง้ใจท่ีจะสนใจตอ่ตวักระตุ้น ผู้บริโภคก็จะไม่เกิด
การรับรู้อนัน าไปสูค่วามรู้ได้ 
   2.2.4.2.5  โครงสร้างของจิตใจหรือความคิดท่ีมีต่อการรับรู้ (Mental set)  คือ 
แนวโน้มของบคุคลหรือความพร้อมท่ีจะได้ตอบโต้ตอ่ตวักระตุ้นท่ีจะผ่านเข้ามา  ถ้าบคุคลมีความพร้อม
ของจิตใจในการรับรู้ก็จะท าให้เกิดการรับรู้ท่ีรวดเร็ว  
  2.2.4.2.6  ความคุ้นเคยตอ่สิ่งท่ีได้รับรู้ (Familiarity)  ความคุ้นเคยตอ่สิ่งท่ีได้รับรู้
จะหมายถึงรูปแบบประสบการณ์ท่ีเคยได้รับรู้มาก่อนท่ีจะส่งผลตอ่การรับรู้ในปัจจบุนั  ถ้าสิ่งท่ีรับรู้เป็น
เร่ืองท่ีเคยประสบมาก่อน ผู้บริโภคก็จะมีการแสดงออกตอ่ตวักระตุ้นนัน้ได้ง่าย 
  2.2.4.2.7  การคาดหวงัจากการรับรู้ (Expectation)  การคาดหวงัในการรับรู้เป็น
ประเภทหนึง่ของโครงสร้างทางจิตใจ ความคิดท่ีมีตอ่การรับรู้ และมีความสมัพนัธ์อย่างมากตอ่การรับรู้
ของบคุคล เหตท่ีุความคาดหวงัมีผลตอ่การรับรู้ก็เพราะบคุคลมีแนวโน้มท่ีจะรับรู้ในสิ่งท่ีเขาคาดว่าจะ
ได้รับ  
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2.2.4.3  ประสบการณ์ในอดีตของผู้บริโภค (Past experience of the consumer)  
สิ่งท่ีผู้บริโภคได้มีการรับรู้ในปัจจบุนัก็เป็นสิ่งท่ีได้รับอิทธิพลมาจากประสบการณ์ในอดีตท่ีผ่านมา และ
การคาดหวงัของบคุคลก็จะมีพืน้ฐานมาจากประสบการณ์ในอดีตเช่นกนั  การท่ีผู้บริโภคจะมีการรับรู้
อย่างไรในปัจจุบนัก็ขึน้อยู่กับประสบการณ์ของบุคคลท่ีมีต่อตวักระตุ้นนัน้  รวมทัง้การคาดหวงัของ
ผู้บริโภคด้วย เช่น การเคยมีประสบการณ์ในการใช้สินค้าย่ีห้อใดย่ีห้อหนึ่งจะส่งผลตอ่การตดัสินใจซือ้
สินค้าย่ีห้อนัน้ในปัจจบุนัและอนาคตด้วย 
  2.2.4.4  อารมณ์ของผู้บริโภค (Mood)  อารมณ์ หมายถึง ความรู้สึก ทัศนคติใน
ปัจจบุนั และสภาวะของจิตใจ ซึ่งสิ่งเหล่านีต้่างมีความส าคญัตอ่การรับรู้ของผู้บริโภคเป็นอย่างมาก  
ถ้าผู้บริโภคมีอารมณ์ดีในขณะท่ีมีตวักระตุ้นทางตลาดเข้ามา ผู้บริโภคก็จะมีแนวโน้มถกูชกัชวนหรือการ
ท าให้ยอมรับได้ง่าย  นัน่คือเราต้องค านงึด้วยว่าผู้บริโภคนัน้อยู่ในสภาพท่ีพร้อมจะถกูน าเสนอสินค้าให้
ยอมรับหรือไม ่
  2.2.4.5  ปัจจยัการรับรู้ของผู้บริโภคด้านวฒันธรรมและสงัคม (Social and culture 
factors of consumer perception)  ชนชัน้ทางสงัคม สถานภาพ และวฒันธรรมเฉพาะของบคุคลมี
อิทธิพลต่อการรับรู้เก่ียวกับผลิตภัณฑ์ของบุคคล รวมทัง้วิธีการท่ีนักการตลาดพยายามจะขาย
ผลิตภัณฑ์ให้กับบุคคลด้วย  การเข้าใจปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรมท่ีมีความแตกตา่งกันจะท าให้
สามารถปรับกลยทุธ์ทางการตลาดให้เหมาะสมกบับคุคลแตล่ะกลุม่ในสงัคมอยา่งมีประสิทธิภาพ  
              การศกึษาเร่ืองกระบวนการรับรู้นีท้ าให้ทราบว่ากระบวนการรับรู้ มีองค์ประกอบคืออวยัวะรับ
สมัผสั  ปัจจยัด้านกายภาพหรือสภาพภายนอกของวตัถุหรือสิ่งเร้า เป็นสภาพความเป็นจริงของสิ่งท่ี
รับรู้ได้โดยไม่ใช่ต้องตีความของสิ่งนัน้  ปัจจัยด้านจิตวิทยาหรือสิ่งเร้าภายใน เป็นสภาพด้านจิตใจ 
ความพร้อมของผู้ รับรู้ท่ีจะมีผลท าให้เกิดการรับรู้หรือไม่ มากน้อยแค่ไหน โดยมีเร่ืองของประสบการณ์
ของผู้ รับรู้เข้ามามีผลต่อการตีความหมายของสิ่งท่ีรับรู้  อวยัวะรับสมัผสัและปัจจยัด้านจิตวิทยาเป็น
องค์ประกอบของผู้ รับรู้ ส่วนปัจจัยด้านกายภาพเป็นองค์ประกอบของผู้ ส่งสาร  งานวิจัยนีไ้ด้น า
การศึกษานีม้าใช้โดยสร้างความแตกต่างโดยใช้ปัจจัยด้านกายภาพท่ีจะท าให้เกิดการรับรู้มาเป็น
องค์ประกอบ และท าการวิจยัถึงการรับรู้ของลูกค้าหรือผู้ รับรู้ว่ามีการรับรู้หรือไม่ อย่างไร  เน่ืองจาก
องค์ประกอบของการรับรู้ของลูกค้าประกอบด้วยความสามารถของอวยัวะรับสมัผัสและปัจจยัด้าน
จิตวิทยาหรือสิ่งเร้าภายในนัน่เอง   

2.3  ผลของการรับรู้ท่ีมีตอ่การตลาด (Perception affects)   
2.3.1  การรับรู้ท่ีเก่ียวกบัร้านค้า (Store perception) คือ ความประทบัใจในภาพรวม 

ทัง้หมดของธุรกิจหรือร้านค้า  ผู้บริโภคอาจมีความเห็นว่าร้านค้านัน้ดีหรือไม่ดีส าหรับการไปซือ้สินค้า
หรือผู้บริโภคอาจมีความรู้สึกประทบัใจตอ่ร้านค้าในลกัษณะท่ีไม่แตกตา่งกนัก็ได้   หรือผู้บริโภคอาจมี
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การรับรู้ท่ีแตกตา่งกนัส าหรับแผนกสินค้าท่ีมีอยูภ่ายในร้านค้าเดียวกนั  ผู้บริโภคอาจมีการรับรู้ท่ีตา่งกนั
ได้หากต่างสาขาหรือตา่งท าเลท่ีตัง้  ธุรกิจต้องเรียนรู้ว่าใครคือบคุคลท่ีธุรกิจจะมุ่งดึงดดูให้ความสนใจ
และรู้ถึงเหตผุลท่ีต้องการจะดึงดดูใจผู้บริโภคเหล่านัน้เพ่ือเป็นพืน้ฐานส าหรับการพฒันากลยุทธ์ทาง
การตลาดให้มีประสิทธิภาพได้ 

2.3.2  การรับรู้ท่ีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ (Product perception) คือ การท่ีผู้บริโภคท าการ
พิจารณาตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์ใดผลิตภณัฑ์หนึง่หรือตราสินค้าใดตราสินค้าหนึง่ โดยค านึงถึงปัจจยัใน
เร่ืองคณุภาพ ราคา การให้บริการและการรับประกนัของสินค้า  โดยทัว่ไปผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นตราสินค้าท่ี
ผู้บริโภครู้จกัคุ้นเคยจะถูกมองว่าเป็นผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพสูงกว่าผลิตภัณฑ์ท่ีไม่มีตราหรือเป็นตรา
ของผู้จดัจ าหนา่ย  นอกจากนีผ้ลิตภณัฑ์ท่ีจ าหนา่ยโดยร้านค้าประเภทขายของราคาถกูมกัจะถกูมองว่า
มีคณุภาพต ่ากว่าสินค้าท่ีขายโดยร้านค้าท่ีขายโดยร้านค้าท่ีไม่ใช่ร้านขายของราคาถกู   ผลิตภณัฑ์ยงัมี
ภาพพจน์ในเร่ืองของราคาท่ีแตกต่างกัน กิจการร้านยาก็เช่นกนั ต้องเข้าใจถึงการรับรู้ของผู้บริโภคท่ีมี
ตอ่ผลิตภณัฑ์ว่าเป็นอย่างไร มีการรับรู้ท่ีเปล่ียนไปอย่างไร และมีผลกระทบอย่างไรตอ่การรับรู้ในระยะ
ยาวหรือไม ่เพ่ือให้แก้ปัญหาได้ทนัทว่งทีหรือรักษาการรับรู้นัน้ให้คงอยูต่อ่ไป 

2.3.3  การรับรู้ท่ีเก่ียวกบัการส่งเสริมการตลาด (Promotion perception)  คือความ
ประทับใจท่ีผู้บริโภคมีต่อการส่งเสริมการตลาดในแง่ของเทคนิคและลกัษณะทางด้านจิตวิทยาของ
เคร่ืองมือทางการส่งเสริมการตลาดท่ีใช้  การรับรู้ของผู้บริโภคเก่ียวกับการส่งเสริมการตลาดมี
ความส าคญัมาก เพราะการส่งเสริมการตลาดของธุรกิจจะมีผลกระทบตอ่ทัง้ร้านค้าและภาพลกัษณ์
ของผลิตภณัฑ์  โดยทัว่ไปลกูค้าจะสนใจการสง่เสริมการตลาดทกุอย่างท่ีกิจการน าเสนอ กิจการร้านยา
ก็ต้องเรียนรู้เก่ียวกบัการรับรู้ในเร่ืองของการส่งเสริมการตลาดเช่นกนั เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้บริโภควา่ต้องการสิ่งใดเพิ่มเตมิ 
 2.3.4  การรับรู้ท่ีเก่ียวกบัความซ่ือสัตย์และจรรยาบรรณ (Perception of honesty and 
ethics)  การรับรู้ท่ีเก่ียวกบัความซ่ือสตัย์และจรรยาบรรณเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัความรู้สึกของผู้บริโภคท่ี
เป็นผลมาจากการได้เข้าไปเก่ียวข้องกบัธุรกิจ  ร้านยาต้องสร้างความรู้สึกท่ีดีให้กบัผู้บริโภคในแง่ความ
ซ่ือสตัย์ท่ีธุรกิจมีต่อลูกค้าให้ได้ และเน่ืองจากร้านยาเป็นธุรกิจท่ีมีสินค้าท่ีมีลกัษณะพิเศษคือยา และ
คนขายท่ีมีลกัษณะพิเศษเช่นกันคือเภสชักร  ความซ่ือสตัย์และจรรยาบรรณจึงต้องมีมากกว่าการค้า
ขายทั่วไป  คือ ต้องซ่ือสัตย์ในการค้าขาย การให้ข้อมูล การจ่ายยาท่ีให้ผลการรักษาท่ีดี รักษา
จรรยาบรรณของเภสชักร คือ ต้องเป็นท่ีพึ่งพาได้ มุ่งให้เกิดผลการรักษาการดแูลสุภาพท่ีดี ไม่ท าผิด
ข้อบงัคบัของร้านยา 
  วรวิทย์ พฒันาอิทธิกุล (2003)14  ได้รวบรวมข้อมลูเพ่ือให้เข้าใจความหมายของการ
รับรู้ท่ีอาจน ามาประยกุต์ใช้กบัธุรกิจไว้ดงันี ้
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  -  การรับรู้และความรู้สึกจากการสมัผสัเป็นสิ่งท่ีไม่เหมือนกนั (Perception and 
Sense of touch are different)  ถ้าบคุคลมีการเก่ียวข้องกบัสิ่งแวดล้อมจะมีปัจจยัท่ีจ าเป็น 2 ประการ
เข้ามาเก่ียวข้องคือ ความรู้สึกจากการสมัผสั (Sensation) และการรับรู้ (Perception)  ความรู้สึกจาก
การสัมผัสจะใช้แสดงถึงผลท่ีได้รับจากการกระตุ้นของอวัยวะสมัผสั   ส่วนการรับรู้จะหมายถึงการ
ตีความหมายของความรู้สึกจากการสมัผสัจากประสาทสมัผสัท่ีเกิดขึน้จากการมองเห็น (Vision) จาก
การสมัผสั (Touch) จากการได้ยิน (Hearing) จากการลิม้รส (Taste) และจากการได้กลิ่น (Smell)  
ทัง้หมดนีจ้ะท าให้เกิดผลต่อความรู้สึกท่ีได้จากประสาทสมัผสัในทนัที  จากความสัมพันธ์นีส้ามารถ
น ามาประยกุต์กบักิจการได้ เช่น เม่ือลกูค้าเดินเข้าร้านยาแล้วเห็นร้านยามีการจดัเรียงสินค้าอย่างเป็น
ระเบียบ มีสินค้ามากมายให้เลือก  ความรู้สกึจากสิ่งท่ีเห็นก็คือรู้สึกถึงความสะอาดเป็นระเบียบ และจะ
รับรู้ได้ว่าเจ้าของกิจการหมัน่ดแูลท าความสะอาดร้าน มีการตรวจเช็คสินค้าอยู่เสมอ  หรือหากลูกค้า
เข้ามาในร้านแล้วได้ยินพนกังานพดูคยุหยาบคายเสียงดงั  ความรู้สกึขณะนัน้ของลกูค้าคือหนวกห ูรู้สึก
ไม่ดีกับการพดูไม่เพราะ  ส่วนการรับรู้อาจเป็นลกัษณะการรับรู้ว่าพนกังานคนนีไ้ม่น่าเช่ือถือไว้วางใจ 
เป็นต้น 

 -  การตอบสนองของผู้บริโภคจะขึน้อยู่กบัการรับรู้ (Consumer reaction based 
on perception)  ผู้บริโภคส่วนใหญ่จะมีตอบสนองตอ่วตัถท่ีุมองเห็นแตกตา่งกนั  ลกัษณะของบคุคล
แตล่ะคน พืน้เพทางวฒันธรรม ประสบการณ์ในอดีต และแรงจงูใจของบคุคล จะท าให้เกิดการรับรู้ของ
บคุคลท่ีมีตอ่วตัถแุตกตา่งกนัไป  ถึงแม้ว่าความรู้สึกของทกุคนจะเกิดขึน้เหมือนกนัคือมีความรู้สึกจาก
การรับรู้ แตก่ารตอบสนองตอ่ความรู้สกึท่ีเกิดขึน้ของบคุคลจะมีการตีความหมายตา่งกนั  ท าให้การรับรู้
ของบุคคลออกมาต่างกัน  และการรับรู้ท่ีต่างกันมีผลท าให้พฤติกรรมผู้บริโภคแตกต่างกันไปด้วย  
นอกจากนีพื้น้เพความเป็นมาของบคุคลแตล่ะคนและประสบการณ์ท่ีบคุคลแตล่ะคนมีจะท าให้บคุคลมี
การตีความหมายของข้อมูลทีเกิดจากประสาทสมัผสัต่างกันออกไปด้วย เช่น ลูกค้ามองเห็นสินค้าท่ี
สวยงาม บางคนอาจจะคิดว่าราคาต้องแพง  ในขณะท่ีอีกคนหนึ่งอาจมีประสบการณ์ว่าของท่ีสวยไม่
จ าเป็นต้องแพงเสมอไป อาจราคาไม่แพงก็ได้  เช่นนีล้กูค้าคนแรกหากมีก าลงัซือ้ไม่มากก็อาจเพียงแค่
มองแล้วก็เดินออกจากร้านไปจากร้าน  ในขณะท่ีอีกคนหนึ่งอาจสนใจสอบถามราคาและรายละเอียด
สินค้า เป็นต้น 

 -  การรับรู้จะเก่ียวข้องกับความต้องการและแรงจูงใจของผู้บริโภค (Perception 
relates to consumer needs and motives)  ความต้องการ แรงจงูใจ และการรับรู้ของบคุคลจะมี
ความสมัพนัธ์ซึ่งกันและกัน ตวัอย่างเช่น ผลิตภัณฑ์เสริมอาหารวิตามินซี  ส าหรับคนท่ีต้องการเสริม
วิตามินซีก็จะเห็นว่าเป็นผลิตภณัฑ์เสริมอาหารท่ีมีประโยชน์ช่วยให้อาการภูมิแพ้และการเป็นหวดัง่าย
ของตนเองดีขึน้  แตส่ าหรับผู้ ท่ีก าลงัมองหาของขวญัท่ีเก่ียวกบัสขุภาพอาจมองผลิตภณัฑ์เสริมอาหาร
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วิตามินซีนีว้า่ก าลงัเป็นท่ีนิยมและย่ีห้อนีมี้ช่ือเสียง เป็นของขวญัท่ีดดีู  ส่วนคนท่ีไม่มีความต้องการและ
แรงจูงใจเหล่านีก็้อาจเห็นว่าผลิตภัณฑ์เสริมอาหารเหล่านีไ้ม่มีความจ าเป็นเลย สามารถได้รับจาก
อาหารท่ีทานอยู่แล้วในแต่ละวัน  ดงันัน้สิ่งท่ีบุคคลรับรู้จึงขึน้อยู่กับความต้องการและแรงจูงใจของ
บุคคล  ขณะเดียวกันความต้องการและแรงจูงใจของบุคคลก็ขึน้อยู่กับสิ่งท่ีบุคคลรับรู้ด้วย เช่น ถ้า
บคุคลนัน้ไม่เคยเห็นการให้ของขวญัเป็นผลิตภณัฑ์เสริมอาหาร ก็อาจไม่คิดว่าผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร
เป็นของขวญัท่ีดี สามารถเลือกชนิดให้ตรงกบัความต้องการของสขุภาพของผู้ รับได้  และเป็นสิ่งท่ีผู้ รับท่ี
อยู่ในวยัผู้ ใหญ่หรือเป็นผู้ ท่ีอยู่ในสภาวะท่ีต้องการเสริมสขุภาพจะพอใจเม่ือได้รับ เป็นต้น  สิ่งท่ีนกัการ
ตลาดรับรู้เก่ียวกับกิจการ ผลิตภัณฑ์ บริการ และการโฆษณานัน้ ผู้บริโภคอาจรับรู้ในลักษณะท่ี
แตกตา่งจากนกัการตลาดต้องการให้รับรู้ได้ ฉะนัน้ นกัการตลาดจึงระมดัระวงัท่ีจะน าเสนอผลิตภณัฑ์ 
การโฆษณา และภาพพจน์ของกิจการให้ผู้บริโภครับรู้ตรงกบัท่ีนกัการตลาดอยากให้เป็นด้วย 

 -  การรับรู้ของผู้บริโภคเปล่ียนแปลงได้ (Consumer perception change)  ความ
ต้องการและแรงจูงใจของผู้ บริโภคจะค่อยๆ เปล่ียนไปตลอดเวลาตามสภาวะของสิ่งแวดล้อมท่ี
เปล่ียนไป ซึง่มีผลท าให้การรับรู้มีการเปล่ียนแปลงไปด้วย  การท่ีบคุคลมีการซือ้ขายกบัร้านค้าปลีกแห่ง
ใดแห่งหนึ่งไม่ใช่เป็นเพราะร้านค้าท่ีมีสินค้าท่ีมีบคุคลต้องการ แตเ่พราะบคุคลมีการรับรู้ถึงสินค้าและ
ร้านค้านัน้ด้วย  ดังนัน้ตัวของผู้ บริโภคและการรับรู้ของผู้ บริโภคจะเป็นตัวควบคุมเก่ียวกับการ
เปล่ียนแปลงตลาด และการเปล่ียนแปลงทางการตลาดเหล่านีจ้ะมีผลตอ่การความต้องการของบคุคล
ด้วย เช่น โฆษณา อาจเป็นสาเหตท่ีุท าให้ผู้บริโภคมีการซือ้สินค้าซึ่งผู้บริโภคไม่เคยอยากได้มาก่อนได้ 
เป็นต้น 
  
3.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับกลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง 
 3.1  ความหมายและความส าคญัของกลยทุธ์การสร้างความแตกตา่ง 

 กลยทุธ์การสร้างความแตกตา่ง เป็นการสร้างเอกลกัษณ์ท่ีตรงตามท่ีลกูค้าต้องการ  ท าให้
กิจการสามารถตัง้ราคาขายในราคาท่ีต้องการได้  ตลาดท่ีสินค้าไม่มีความแตกตา่งกันในการรับรู้ของ
ลูกค้า และสินค้านัน้ๆ มีผู้ประกอบการหลายรายจะท าให้เกิดการตดัราคา เพราะมีเพียงผู้ ท่ีราคาต ่า
ท่ีสดุเทา่นัน้ท่ีจะชนะใจลกูค้าและขายได้  ตลาดท่ีสินค้าไม่มีความแตกตา่งจึงเป็นตลาดแข่งขนัสมบรูณ์ 
ก าไรท่ีผู้ประกอบการจะได้คือก าไรปกตินัน่คือก าไรน้อยท่ีสดุเท่าท่ีผู้ประกอบการจะท าได้  เพราะถ้ามี
ก าไรมากก็จะมีผู้ประกอบการรายอ่ืนเข้ามาประกอบกิจการอีกจากการมองเห็นช่องทางท่ียงัสามารถ
ท าก าไรได้อยู ่คือยงัไมเ่ข้าสูภ่าวะสมดลุนัน่เอง19 

 สธิุดา สรุเสรีวงษ์ (2552)  ได้ท าการศกึษาวิจยัและรวบรวมความหมายของกลยทุธ์การ
สร้างความแตกตา่งไว้ดงันี ้20 
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 “ Certo และ Peter ให้นิยามวา่ กลยทุธ์ หมายถึง การด าเนินงานท่ีมัน่ใจได้วา่จะน าไปสูค่วามส าเร็จ
ตามวตัถปุระสงค์ขององค์กร 

Wright และคณะ ให้นิยามวา่ กลยทุธ์ หมายถึง แผนของผู้บริหารระดบัสงูที่จะน าไปสู ่
ผลลพัธ์ตา่ง ๆ ที่สอดคล้องกบัภารกิจและเป้าประสงค์ขององค์กร 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ให้นิยามว่า กลยทุธ์การสร้างความแตกต่าง(Differentiation Strategy) โดยปกติ
มกัจะมีความสมัพนัธ์กับการมุ่งตลาดเฉพาะสว่นที่เน้นการตลาดอยู่ในวงจ ากดัที่แคบ (ในสว่นเล็กของตลาด) 
สว่นตลาดกว้างที่เป็นตลาดมวลชน (Mass Market) มกัไม่เน้นการสร้างความแตกต่างให้เป็นหมวดหมู่ตาม
ประเภทสินค้าโดยเฉพาะที่เป็นพืน้ฐานของสถานภาพ (Status) และภาพลกัษณ์ (Image) ของสินค้า  เพราะ
สญัลกัษณ์ของสถานภาพ (Status Symbol) จะสญูเสยีประสทิธิภาพไปถ้าถกูน ามาใช้กบัสนิค้าจ านวนมาก   

Pearce และ Robinson ให้นิยามว่า กลยทุธ์ที่ขึน้กบัการสร้างความแตกต่าง (Differentiation) ถกู
ออกแบบมาเพื่อให้ดงึดดูใจลกูค้าโดยใช้ลกัษณะพิเศษของผลติภณัฑ์ การเน้นไปท่ีรูปลกัษณะเหนือคณุภาพอื่นๆ 
ของผลติภณัฑ์ 

วิชิต อูอ้่น  ให้นิยามวา่ การใช้กลยทุธ์การสร้างความแตกตา่งเป็นกลยทุธ์ที่มุ่งเน้นการสร้างลกัษณะ 
และวิธีการจ าหน่ายสินค้าและบริการให้ตรงตามความต้องการของลกูค้าให้มากที่สดุดงันัน้การใช้กลยุทธ์การ
สร้างความแตกต่างจึงเป็นการสร้างความภกัดีต่อลกูค้า  เมื่อลกูค้าเกิดความภกัดีต่อตรายี่ห้อของบริษัทแล้ว 
ราคาก็จะไมเ่ป็นปัจจยัในการพิจารณาเลย”   

 
 

ผลิน ภู่จรูญ (2005)  มีมมุมองว่ากลยทุธ์การสร้างความแตกตา่ง (Differentiation) หมายถึง 
การสร้างคณุคา่ให้เกิดขึน้ในตวัของสินค้าและบริการท่ีน ามาซึง่ความแตกตา่งจากคูแ่ข่งรายอ่ืน  เป็นกล
ยทุธ์ท่ีควรให้มีการพฒันาตลอดเวลา เพราะคณุคา่ท่ีเคยมีในอดีตอาจไม่ได้รับการยอมรับจากผู้บริโภค
เม่ือเวลาเปล่ียนไป  เม่ือการแข่งขนัในตลาดมีสงูมากและสินค้าและบริการท่ีมีอยู่ในตลาดในปัจจบุนัมี
ความคล้ายคลึงกนัมาก ธุรกิจต้องท าให้สินค้าและบริการของตนเองแตกตา่งจากคูแ่ข่งเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการนัน้ให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจสงูสดุ21 

 อาจสรุปได้ว่า กลยุทธ์ความแตกต่าง หมายถึงการพฒันาผลิตภัณฑ์ให้เกิดความแตกต่าง
ด้านตา่งๆ เพ่ือส่งผลให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สึกท่ีดีและเกิดความภกัดีของลกูค้าตามมา ท าให้ยอดขาย
เพิ่มขึน้และสามารถสร้างความเปรียบในการแข่งขันได้  เป็นกระบวนการเพิ่มสิ่งแตกต่างท่ีมี
ความหมายและคณุคา่เพ่ือแยกแยะข้อเสนอทางการตลาดขององค์กรจากข้อเสนอของคูแ่ขง่ขนัด้วย 
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3.2  กลยทุธ์การสร้างความแตกตา่ง (Differentiation Stategy) 
 Monchai. (2553) ได้เขียนบทความเก่ียวกบักลยทุธ์การสร้างความแตกตา่ง 4 กลยุทธ์

หลกัท่ีใช้สร้างแบรนด์ไว้ ได้แก่22 
3.2.1  การสร้างความแตกตา่งท่ีโดดเดน่ (Distinctiveness)  

ความแตกตา่ง (Points of difference - POD) คือ การมีคณุสมบตัิท่ีมีคณุคา่ภายใน 
(Intrinsic value) หรือภายนอก (Extrinsic value) บางอย่างท่ีสามารถท าให้ผู้บริโภครับรู้ได้ด้วย
ประสาทสมัผสัทัง้ 5 วา่โดดเดน่ ไม่เหมือนใคร  ท าให้ผู้บริโภคเห็นคณุคา่ในการลงทนุ ลงแรง และเวลา
เพิ่มขึน้ในการเข้าไปซือ้ผลิตภณัฑ์หรือรับบริการนัน้ๆ  ในสถานการณ์ท่ีกิจการมีคู่แข่ง เช่น กิจการร้าน
ยาท่ีเปิดขึน้หลายกิจการในพืน้ท่ีท่ีก าลงัการซือ้มีขีดจ ากัด  การสร้างความแตกต่างยิ่งมีความส าคญั
เพ่ือหนีจากการไลต่ามหรือลอกเลียนแบบจากคูแ่ขง่  ความแตกตา่งท่ียัง่ยืนควรตัง้อยู่บนฐานของความ
เป็นจริงท่ีได้มาจากปัจจยัพืน้ฐานขององค์กร เช่น ถ้าจะสร้างความแตกตา่งในเร่ืองของราคาท่ีถกูมาก 
หากพืน้ฐานกิจการไม่มีก าลงัซือ้ในปริมาณมากเพ่ือให้ได้ราคาทุนต ่าหรือไม่มีความสามารถในการหา
แหล่งซือ้ท่ีได้ราคาถูก  ความแตกตา่งเร่ืองราคานีก็้จะไม่ยัง่ยืน คือไม่สามารถเกิดขึน้ได้อย่างต่อเน่ือง
ถาวร ไมส่ามารถสร้างความแตกตา่งท่ีท าให้เกิดแบรนด์ได้ เป็นต้น  ความแตกตา่งมีอยู ่3 มิต ิคือ 

  -  ความแตกต่าง (Difference) หมายถึง ความสามารถในการเสนอสิ่งท่ีไม่
เหมือนคูแ่ขง่ขนัในตลาด ซึง่อาจหมายถึงทัง้ด้านบวกและด้านลบ ด้านท่ีชอบและไมช่อบ  

  -  ความโดดเดน่ไมเ่หมือนใคร (Unique) หมายถึง สิ่งท่ีช่วยการสะท้อนความชอบ 
ความเช่ือ บุคลิกภาพ ซึ่งมีความเก่ียวพันกันโดยตรงกับจุดเร่ิมต้นท่ีแท้จริงของแบรนด์ (Brand’s 
authenticity)  

  -  ลักษณะพิเศษเฉพาะท่ีชัดเจน (Distinctiveness) หมายถึง ความสามารถใน
การสร้างความมีเกียรติ มีศกัดิ์ศรี มีช่ือเสียง มีคณุค่ามากพอจนท าให้ผู้บริโภคยอมท่ีจะจ่ายแพงกว่า
เพ่ือลกัษณะพิเศษนัน้ 

เราสามารถสร้างความแตกตา่งได้ 5 วิธี  ได้แก่6 

3.2.1.1  ความแตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ (Product differentiation)  
สินค้าและบริการแต่ละชนิดมีศกัยภาพในการสร้างความแตกตา่งไม่เท่ากัน บาง

ชนิดหรือบางประเภทดเูหมือนไม่ค่อยมีความแตกต่าง แต่การท่ีแต่ละแบรนด์ต่างสร้างเอกลกัษณ์ของ
ตวัเองขึน้มาก็สามารถท าให้สินค้าหรือบริการท่ีดเูหมือนๆ กนันัน้แตกตา่งกนัได้  ตวัแปรท่ีก าหนดความ
แตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ ประกอบด้วย 

3.2.1.1.1  รูปแบบลักษณะของผลิตภัณฑ์ (Product form) เช่น ขนาด รูปร่าง 
โครงสร้างทางกายภาพท่ีแตกตา่ง ไมเ่หมือนใคร 
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3.2.1.1.2  ลกัษณะเดน่ของผลิตภณัฑ์ (Product feature) เป็นลกัษณะเดน่ท่ีถูก
น าเสนอเพิ่มเติมจากหน้าท่ีหลกัเพ่ือให้เกิดความแตกตา่ง เช่น ขนาดใหญ่พิเศษ รูปร่างจบัถนดักระชบั
มือ ใช้วสัดท่ีุปลอดภยั วตัถดุบิคณุภาพน าเข้าจากตา่งประเทศ เป็นต้น 

3.2.1.1.3  คุณภาพด้านสมรรถนะ (Product performance) หรือผลจากการ
น าไปใช้หรือเข้ารับบริการ  ส่วนมากจะถกูวางไว้ 4 ระดบั คือ ต ่า ปานกลาง สงู และสูงสุด  คณุภาพ
ด้านสมรรถนะของสินค้าหรือบริการจะหมายถึงระดบัผลการน าไปใช้หรือรับบริการต ่าสดุท่ีจะสามารถ
เกิดขึน้ได้ เช่น ระยะเวลาการออกฤทธ์ิของยาแก้ปวดย่ีห้อหนึ่ง บางคนทานแล้วหายในคร่ึงชัว่โมง บาง
คนหายภายใน 10 นาที  คุณภาพด้านสมรรถนะของยานีคื้อหายภายในคร่ึงชั่วโมงเน่ืองจากเป็น
ระยะเวลาท่ีนานท่ีสุดท่ีมีคนทานแล้วหาย  เป็นค่าท่ีน าไปอธิบายได้ว่าทานยานีแ้ล้วหายภายในคร่ึง
ชัว่โมง แล้วแต่ว่าจะหายในเวลาก่ีนาทีหลังจากทานยาแต่จะไม่เกินคร่ึงชัว่โมง เป็นต้น  หนงัสือการ
จดัการการตลาด พิมพ์ครัง้ท่ี 9 (2547: 413)6  ได้มีประเด็นเก่ียวกับคณุภาพด้านสมรรถนะว่าการ
น าเสนอผลิตภณัฑ์ให้มีสมรรถนะสงูขึน้จะท าให้ก าไรเพิ่มขึน้หรือไม ่ ซึง่ในสว่นนีส้ถาบนัการวางแผนกล
ยทุธ์ (The strategic planning institution) ได้ศกึษาพบว่าหน่วยธุรกิจท่ีมีคณุภาพสงูมกัจะท ารายได้
สงูขึน้ เน่ืองจากสามารถคดิราคาสงูจากผู้บริโภคได้  ลกูค้ามีการซือ้ซ า้ เกิดความภกัดีตอ่ตราสินค้าและ
พูดกันปากต่อปาก  ในส่วนนีผู้้ วิจัยมีความเห็นว่าควรพิจารณาสถานการณ์และปัจจัยด้านอ่ืนๆ 
ประกอบด้วย เช่น ลักษณะลูกค้า ก าลังซือ้ของลูกค้า  ในบางท าเลท่ีลูกค้ามีก าลังซือ้น้อยอาจไม่
สามารถขายสินค้าคณุภาพสงูในราคาท่ีสงูได้  ท าให้รายได้หรือก าไรตอ่หน่วยน้อยกว่าสินค้าท่ีคณุภาพ
ต ่าลงมา แต่ขายในราคาสูงเล็กน้อยโดยท่ีลกูค้ายงัท่ีมีก าลงัซือ้ เป็นต้น  เร่ืองของก าไรรวมก็เช่นกัน  
เพราะแม้สินค้าคณุภาพสูงจะมีก าไรต่อชิน้มาก แต่หากขายได้ในปริมาณท่ีน้อยก็อาจท าให้สินค้าท่ีมี
คณุภาพต ่าลงมาแตข่ายได้ในปริมาณมากท าก าไรได้ดีกวา่ 

3.2.1.1.4  ความสม ่าเสมอของผลิตภณัฑ์ (Product conformance)  ผู้บริโภคจะ
คาดหวงัว่าสินค้าจะมีคณุภาพท่ีสม ่าเสมอ กล่าวคือระดบัสินค้าทุกหน่วยจะเป็นไปตามมาตรฐานท่ี ได้
ให้ค ามัน่สญัญาไว้ เชน่ สินค้านีร้ะบไุว้ท่ีซองวา่ 1 ซองมี 20 ชิน้  หากซือ้ไปแล้วมีเพียง 19 ชิน้ ก็จะท าให้
ผู้บริโภคท่ีซือ้ไปผิดหวงั  ผลิตภณัฑ์นีไ้มมี่ความสม ่าเสมอของผลิตภณัฑ์ 

3.2.1.1.5  ความคงทนของผลิตภัณฑ์ (Product durability)  เป็นการคาดหวัง
อายกุารใช้งานของสินค้าหรือระยะเวลาของผลจากการเข้ารับบริการภายใต้สภาวะการปกติ  ผู้ ซือ้จะ
ยินดีจา่ยแพงขึน้ถ้าสินค้ามีช่ือเสียงด้านอายกุารใช้งานยาวกวา่ปกตภิายในเง่ือนไขท่ีลกูค้ารับได้ 

  3.2.1.1.6  ความน่าเช่ือถือของผลิตภัณฑ์ (Product reliability) โดยทัว่ไปผู้ ซือ้
ยินดีจะจ่ายสูงขึน้ส าหรับสินค้าท่ีน่าเช่ือถือ  ความน่าเช่ือถือจะเป็นการวดัโอกาสท่ีสินค้าจะไม่ท างาน
บกพร่องหรือเกิดความเสียหายภายในระยะเวลาการท างานปกติ 



27 
 

  3.2.1.1.7 คว ามสามา รถในการซ่ อมแซมไ ด้ ขอ งผลิ ตภัณ ฑ์  ( Product 
repairability) คือความง่ายต่อการซ่อมแซมเม่ือสินค้าผิดปกติหรือเสีย  ผู้ ซือ้จะนิยมสินค้าท่ีซ่อมแซม
ง่ายมากกวา่สินค้าท่ีซอ่มยากหรือมีต้นทนุการซอ่มสงู 
                              3.2.1.1.8  มีรูปแบบเป็นของตวัเองหรือมีสไตล์ของผลิตภัณฑ์ (Product style) มี
ลกัษณะท่ีบง่บอกถึงมมุมองและความรู้สกึของผู้ ซือ้ตอ่สินค้า  ผู้ ซือ้ยอมจ่ายแพงขึน้เพ่ือให้ได้สินค้าหรือ
บริการท่ีมีลกัษณะท่ีตนเองชอบหรือบง่บอกความเป็นตวัเองของผู้ ซือ้ 

  3.2.1.1.9  การออกแบบผลิตภณัฑ์ (Product design) การออกแบบเป็นทางออก
ท่ีจะสร้างความแตกต่างและการก าหนดต าแหน่งสินค้า เป็นผลรวมของลักษณะเด่นซึ่งสะท้อน
รูปลกัษณ์และการท างานของสินค้าท่ีเก่ียวเน่ืองกบัความต้องการของลกูค้า  ส าหรับธุรกิจร้านยา ร้าน
ยาต้องเลือกผลิตภัณฑ์ท่ีมีการออกแบบท่ีดีเพ่ือให้ง่ายต่อการจัดจ าหน่าย  ส าหรับลูกค้าสินค้าท่ี
ออกแบบดีจะมองดูสวยงาม มีความน่าเช่ือถือ ง่ายต่อการใช้ หรือเ ป็นทางเลือกให้กับลูกค้าได้  
นอกจากนีย้งัสามารถออกแบบผลิตภณัฑ์ในรูปแบบอ่ืนๆ ได้ด้วย เช่น ออกแบบซองหรือถงุของร้านท่ีใช้
ใสย่าหรือสินค้าอ่ืนๆ ให้กบัลกูค้า  เป็นต้น 

3.2.1.1.10  ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ (Product variety) เช่น สูตร 
สว่นผสม ขนาด ความหลากหลายของย่ีห้อ  เพ่ือเป็นทางเลือกให้ลกูค้าได้เลือกและเป็นช่องทางท่ีผู้ขาย
จะน าเสนอผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ  หรือผลิตภณัฑ์ท่ีแตกตา่งเฉพาะตวัของกิจการของตน 

3.2.1.2  ความแตกตา่งด้านบริการ (Services differentiation)   
  การบริการ (Service) โดยทั่วไปแล้วหมายถึงการให้ความช่วยเหลือ การ

ด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้ อ่ืน  ในเชิงธุรกิจ การบริการหมายถึงการท่ีผู้ ให้บริการหรือผู้ขายให้การ
ชว่ยเหลือหรือด าเนินการเพ่ือประโยชน์ ความสขุหรือความสะดวกสบายให้แก่ผู้ รับบริการหรือผู้ ซือ้  เป็น
สิ่งท่ีไมส่ามารถจบัต้องได้แตรั่บรู้ได้ กลา่วคือเม่ือผู้ รับบริการได้รับบริการไปแล้วอาจเกิดความประทบัใจ
หรือไม่ประทบัใจกบัสิ่งเหล่านัน้ก็ได้23 องค์กรบริการในปัจจุบนัต้องไม่เพียงแตใ่ห้บริการท่ีดีเท่านัน้ แต่
จะต้องให้ประสบการณ์การบริการท่ีดีด้วย  ประสบการณ์ หมายถึงสิ่งท่ีเป็นองค์รวม ครบครัน 
ครอบคลุม เป็นเหตกุารณ์ท่ีเกิดขึน้และตราตรึงอยู่ในความทรงจ า  ดงันัน้ประสบการณ์การบริการจึง
หมายถึงสิ่งท่ีตราตรึงอยู่ในความทรงจ าอนัเป็นผลมาจากองค์รวมของการบริการครัง้นัน้ซึ่งครอบคลุม
ทุกๆ สิ่งไม่ว่าจะเป็นสถานท่ี ความสะอาด ความสะดวกสบาย สิ่งแวดล้อม คุณภาพของสินค้าและ
บริการ การปฏิบตัิตวัของผู้ ให้บริการ ราคาสินค้าและบริการ รวมไปถึงบริการหลงัการขายด้วย  การท่ี
ลกูค้าจะได้รับประสบการณ์ท่ีดีได้นัน้องค์ประกอบข้างต้นต้องดีทกุข้อ23 บางครัง้ลกัษณะภายนอกของ
สินค้าไม่สามารถท าให้เกิดการจ าแนกความแตกตา่งได้โดยง่าย จึงต้องแข่งขนัด้วยการเพิ่มคณุคา่ของ
การบริการและปรับปรุงอยา่งสม ่าเสมอ  การสร้างความแตกตา่งด้านบริการ6 ได้แก่ 
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3.2.1.2.1  ความสะดวกในการสัง่ซือ้ (Ordering ease) คือ ความสะดวกส าหรับ
ลกูค้าท่ีจะซือ้สินค้าจากองค์กร ทัง้ในมมุมองของความสะดวกในการซือ้ขณะนัน้และการสัง่ซือ้ลว่งหน้า 

3.2.1.2.2  การส่งมอบสินค้า (Delivery) คือ การส่งมอบสินค้าหรือบริการแก่
ลกูค้า การสง่มอบท่ีดีมีตวัชีว้ดั คือ ความเร็ว (Speed)  ความถกูต้องแน่นอน (Accuracy) และการดแูล
เอาใจใส่ตอ่กระบวนการส่งมอบ (Care attending)  ผู้ ซือ้มกัจะเลือกผู้จ าหน่ายท่ีมีช่ือเสียงทางด้าน
ความรวดเร็วและตรงเวลาในการสง่มอบ 

3.2.1.2.3  การติดตัง้ (Installation)  การติดตัง้ หมายถึง งานท่ีท าไปเพ่ือท าให้
สินค้าหรือบริการอยา่งหนึง่ท างานได้ตามท่ีวางแผนไว้  ผู้ ซือ้อปุกรณ์คาดหวงับริการตดิตัง้ท่ีดี  

3.2.1.2.4   วิธีการช าระเงิน (Payment) เช่น เช็ค บตัรเครดิต การผ่อนช าระ  
ส าหรับร้านยาท่ีไมใ่ชกิ่จการค้าสง่ ในสว่นของการช าระเงินจะเป็นเงินสดหรือบตัรเครดติเทา่นัน้ 

3.2.1.2.5  การฝึกอบรม (Customer training) หมายถึง การจดัอบรมให้กับ
ลกูค้า อาจเป็นลกัษณะฝึกอบรมวิธีการใช้เคร่ืองมือหรืออบรมให้ความรู้ก็ได้ 

3.2.1.2.6  การให้ค าปรึกษา (Customer consulting) หมายถึงการบริการตา่งๆ 
ในด้านข้อมลู ขา่วสาร ให้ค าแนะน าแก่ผู้ ซือ้ 

3.2.1.2.7  การซ่อมบ ารุง (Maintenance) เป็นการบริการเพ่ือช่วยเหลือลกูค้าให้
มีสินค้าท่ีอยูใ่นสภาพการใช้งานท่ีดีอยูเ่สมอ 

3.2.1.2.8  บริการเบ็ดเตล็ด (Miscellaneous services) เช่น บริการหลงัการขาย 
(After-sales services)  ระบบรับค าร้องเรียน (Quick response system)  

  ส าหรับกิจการร้านยา การสร้างความแตกตา่งด้านบริการอาจท าได้โดยประยกุต์
ทฤษฎีการจดัการตลาดและมาตรฐานร้านยาให้เข้ากบัสภาพการณ์ของร้านยาแตล่ะร้าน คือเป็นการ
สร้างความแตกตา่งภายใต้แนวทางการให้บริการของมาตรฐานร้านยา24 ได้แก่ 

       -  มีการส่งเสริมให้มีการใช้ยาอย่างเหมาะสม เช่น การไม่จ าหน่ายยาเกิน
ความจ าเป็นของโรค การค านงึถึงความคุ้มคา่ในการใช้ยา  

       -  ต้องระบผุู้ รับบริการท่ีแท้จริง กลา่วคือต้องทราบว่าใครเป็นผู้ ใช้ยาหรือสินค้า
ท่ีลูกค้าซือ้ไป และค้นหาความต้องการและความคาดหวงัด้วยวิธีการซกัถามอาการ ประวตัิการใช้ยา 
ก่อนการสง่มอบยาทกุครัง้  เพ่ือให้เหมาะสมกบัผู้ ป่วยเฉพาะรายตามมาตรฐานการดแูลผู้ ป่วย  

       -  อธิบายการใช้ยาและการปฏิบตัิตวัของผู้มารับบริการอย่างชดัเจน ทัง้โดย
วาจา ทา่ทางและลายลกัษณ์อกัษรเม่ือสง่มอบยา  

       -  ไม่ควรส่งมอบยาให้เด็กท่ีมีอายตุ ่ากว่า 12 ปี โดยไม่ทราบวตัถปุระสงค์  ใน
กรณีจ าเป็นควรมีแนวทาง และวิธีปฏิบตัท่ีิชดัเจนและเหมาะสม  
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       -  ตดิตามผลการใช้ยาในผู้ ป่วย ปรับปรุงและแนะน ากระบวนการใช้ยา เพ่ือมุ่ง
ให้ผลการใช้ยาเกิดขึน้โดยสงูสดุ  

       -  ร่วมมือกบัแพทย์หรือบคุลากรสาธารณสขุอ่ืนๆ เพ่ือเป้าหมายสงูสดุในการ
รักษา  

3.2.1.3  ความแตกตา่งด้านบคุลากร (Personnel differentiation)  
บคุลากร หรือ Man คือ ผู้ ท่ีจะต้องเก่ียวข้องกบัระบบงาน หรือหมายถึงคนทกุคน

ท่ีเก่ียวข้องกับระบบนัน้เอง  อาจประกอบไปด้วยผู้บริหารระดบัต่างๆ ซึ่งจะมีทัง้ผู้บริหารระดบัสูง 
ระดบักลาง ระดบัปฏิบตัิงาน และอาจประกอบด้วยนกัวิชาการในระดบัต่างๆ25  บุคลากรในร้านยา 
ได้แก่ ผู้ มีหน้าท่ีปฏิบตักิาร เป็นเภสชักรท่ีสามารถประกอบวิชาชีพตามใบอนญุาตประกอบวิชาชีพเภสชั
กรรม  ผู้ ช่วยปฏิบัติการ ปฏิบัติงานภายใต้การก ากับดูแลของเภสัชกรผู้ มีหน้าท่ีปฏิบัติการ มี
ความสามารถในระดบัหนึ่งและมีสุขภาพอนามยัดี24  กิจการร้านยาขนาดใหญ่อาจมี พนกังานส่งของ 
พนกังานจดัของ แม่บ้าน ฯลฯ เพิ่มเติมตามความเหมาสมของกิจการนัน้ๆ  โดยในท่ีนี ้บุคลากรในร้าน
ยาจะให้ความส าคญัเฉพาะ ผู้ มีหน้าท่ีปฏิบตักิารและผู้ชว่ยปฏิบตักิาร 

 พนกังานท่ีได้รับการฝึกฝนจะแสดงให้เห็นถึงลกัษณะ 6 ประการ6 
 -  มีความสามารถ (Competence) มีความรู้เก่ียวกับยาและปัญหาด้านสุขภาพ  

มีความเข้าใจในงานท่ีท าวา่ผลิตภณัฑ์ของร้านยาคือสินค้าควบคูก่บัการให้บริการ 
 -  มีความสภุาพ อ่อนโยน เอือ้เฟือ้ มีมารยาท (Courtesy) ยินดีช่วยเหลือถึงแม้จะ

ไมใช่หน้าท่ี มีความเป็นมิตร มีสมัมาคาราวะ รู้จกัเกรงใจ  เข้าใจถึงความเจ็บป่วย ความไม่สบายของ
ผู้ ป่วย รวมถึงความไมส่บายใจในปัญหาด้านสขุภาพของผู้ ป่วย 

 -  มีความน่าเช่ือถือ (Creditability) มีความรู้ข้อมูลท่ีถูกต้อง ชัดเจน  มีแหล่ง
อ้างอิงและสามารถถ่ายทอดส่ือสารได้อยา่งดี 

 -  มีความไว้วางใจได้ (Reliability) ความซ่ือสตัย์ตอ่ลกูค้า งาน และองค์กร  เสมอ
ต้นเสมอปลาย 

 -  มีความรับผิดชอบ (Responsiveness) มีการตอบสนองความต้องการของ
ลกูค้าอยา่งรวดเร็ว  ค านงึถึงและรับผิดชอบตอ่ผลท่ีเกิดขึน้ไมว่า่จะเป็นอยา่งไร   

 -  มีการส่ือสารท่ีดี (Communication) การให้ข้อมูลทนัเวลาท่ีต้องการ  ส่ือสาร
แล้วผู้ รับสารหรือผู้ ฟังมีความเข้าใจท่ีตรงกนักบัสิ่งท่ีผู้ ส่ือสารต้องการจะส่ือ  ใช้ส่ือประกอบท่ีเหมาะสม
ในการชว่ยเสริมความเข้าใจ 
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  3.2.1.4  ความแตกตา่งด้านชอ่งทางจดัจ าหนา่ย (Channel differentiation)  
 ในเ ร่ืองของช่องทางการจ าหน่ายนี  ้ ร้านยาถูกจ ากัดในทางกฎหมาย

พระราชบญัญตัยิาให้จ าหนา่ยยาในสถานท่ีท่ีย่ืนขออนญุาตเป็นสถานท่ีขายยาตามประเภทท่ีธุรกิจของ
ตนด าเนินการ เช่น สถานท่ีขายยาแผนปัจจุบนั  ห้ามขายยาแผนปัจจุบนันอกสถานท่ีท่ีก าหนดไว้ใน
ใบอนุญาต เว้นแต่เป็นการขายส่งตรงต่อผู้ รับอนุญาตขายยา กระทรวง ทบวง กรม ในหน้าท่ีป้องกัน
หรือบ าบดัโรค สภากาชาดไทย องค์การเภสชักรรม ผู้ ได้รับอนุญาตให้ด าเนินการสถานพยาบาล ผู้
ประกอบวิชาชีพเวชกรรมและผู้ประกอบโรคศิลปะแผนปัจจบุนั (ตามความหมายในมาตราท่ี 4 และ 
19)26  ดงันัน้ ความหมายในเร่ืองของความแตกต่างด้านช่องทางจ าหน่ายจึงสามารถประยุกต์กับ
ความหมายของ Kotler6 ได้ ดงันี ้

-  ความสะดวก (Convenience) เชน่ มีบริการจดัส่งเวชภณัฑ์ จดัชดุสงัฆทาน
ยาสามญัประจ าบ้าน   

-  ความใกล้ชิด (Friendly) เช่น กิจกรรมเย่ียมบ้านท่ีร้านยาคณุภาพร่วมมือ
กบัส านกังานประกนัสขุภาพแหง่ชาติ 

-  ความน่าเช่ือถือ (Channel Creditability) เช่น การเป็นผู้ ส่งสินค้าให้ 
สถานพยาบาลหรือเป็นผู้ ค้าส่งให้กบัร้านยาท่ีมีช่ือเสียง  หรือเป็นร้านท่ีผู้ มีช่ือเสียงให้ความไว้วางใจใน
การรับบริการ เป็นต้น  

 3.2.1.5  ความแตกตา่งด้านภาพลกัษณ์ (Image differentiation) องค์กรจ าเป็นต้อง
สร้างลกัษณะเฉพาะตวัและภาพลกัษณ์ให้โดดเดน่  ค้นหาอตัลกัษณ์เพ่ือเป็นวิถีทางท่ีองค์กรมุ่งหวงัท่ี
จะแสดงตัวตน ต าแหน่งของตัวเองหรือตัวสินค้า  ภาพลักษณ์เป็นหนทางท่ีท าให้สาธารณชนรับรู้
เก่ียวกบัองค์กรหรือสินค้า 
  3.2.1.5.1  ภาพลกัษณ์ (Image) 

กญัญา ศิริสกลุ (2532)  ได้ให้ความหมายของภาพลกัษณ์ว่าหมายถึง ความ
ประทับใจท่ีบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มบุคคลหนึ่ง หรือหลายกลุ่มท่ีมีต่อบุคคลหนึ่งหรือสิ่งหนึ่ง  ความ
ประทบัใจหรือภาพในความรู้สึกนึกคิดนีไ้ด้มาจากการท่ีบคุคลได้รับข้อมลูข่าวสารตา่งๆ มาตลอด และ
บคุคลได้สรุปรวบยอดเก่ียวกบัสิ่งนัน้จากความรู้และประสบการณ์ท่ีเขามีอยู่27 

Philip Kotler (2000)  อธิบายถึงค าว่า ภาพลกัษณ์ (Image) ว่า เป็นองค์รวม
ของความเช่ือ ความคดิ และความประทบัใจท่ีบคุคลมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่ ซึ่งทศันคติและการกระท าใดๆ ท่ี
คนเรามีต่อสิ่งนัน้จะมีความเก่ียวพันอย่างสูงกับภาพลักษณ์ของสิ่งนัน้ๆ 28  Kotler ได้กล่าวถึง
ภาพลักษณ์ในบริบทของการตลาดไว้ว่า ภาพลักษณ์เป็นวิถีท่ีประชาชนรับรู้เก่ียวกับบริษัทหรือ
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท และภาพลกัษณ์เป็นสิ่งท่ีเกิดขึน้ได้จากปัจจยัหลายประการภายใต้การควบคมุ
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ของธุรกิจ เม่ือพิจารณาภาพลกัษณ์ท่ีองค์กรธุรกิจจะสามารถน ามาเป็นองค์ประกอบทางการบริหาร
จดัการได้แล้ว อาจจ ากดัขอบเขตประเภทของภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวข้องกบัการสง่เสริมการตลาดให้ชดัเจน
โดยจ าแนกเป็น 3 ประเภทด้วยกนัคือ29 

3.2.1.5.1.1  ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or service image) 
คือ ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของประชาชนท่ีมีตอ่ผลิตภณัฑ์หรือบริการขององค์กรเพียงอยา่งเดียว   

   3.2.1.5.1.2  ภาพลกัษณ์ตราย่ีห้อ (Brand image) คือ ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจ
ของประชาชนท่ีมีตอ่สินค้าย่ีห้อใดย่ีห้อหนึง่หรือแบรนด์ใดแบรนด์หนึง่  โดยสว่นใหญ่แล้วเป็นผลมาจาก
การโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพ่ือบ่งบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินค้าโดยการเน้นถึงคุณ
ลักษณะเฉพาะหรือจุดขาย แม้สินค้าหลายย่ีห้อจะมาจากบริษัทเดียวกัน แต่ก็ไม่จ าเป็นต้องมี
ภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ของตราย่ีห้อถือว่าเป็นสิ่งเฉพาะตวั  ดงัเช่นท่ีบางบริษัทมี
สินค้า 2 ย่ีห้อเพ่ือกลุ่มเป้าหมาย 2 ระดบั  ร้านยาท่ีใช้ช่ือไม่เหมือนกนัแตเ่ป็นเครือข่ายเดียวกนัก็อาจมี
ภาพลกัษณ์ของแบรนด์ท่ีไมเ่หมือนกนั 

3.2.1.5.1.3  ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองค์กร (Institutional image) คือ 
ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจของประชาชนท่ีมีตอ่องค์กรหรือสถาบนั ซึง่เน้นเฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองค์กร
เพียงสว่นเดียว ไมร่วมถึงสินค้าหรือบริการท่ีจ าหนา่ย ดงันัน้ ภาพลกัษณ์ประเภทนีจ้ึงเป็นภาพท่ีสะท้อน
ถึงการบริหารและการด าเนินงานขององค์กร ทัง้ในแง่ระบบบริหารจัดการ บุคลากร(ผู้บริหารและ
พนกังาน) ความรับผิดชอบต่อสงัคมและการท าประโยชน์แก่สาธารณะ  ร้านยาท่ีได้รับการรับรองร้าน
ยาคณุภาพ ไมว่า่จะเป็นร้านยาลกูโซ ่ร้านยาแฟรนไชส์ ร้านยาเครือขา่ย หรือร้านยาเด่ียว หากได้รับการ
รับรองคณุภาพก็จะท าให้ลูกค้ามัน่ใจได้ว่าจะมีเภสชักรประจ าการและมีมาตรฐานการให้บริการตาม
มาตรฐานร้านยาท่ีก าหนด 
  ดงันัน้ เม่ือกล่าวถึงภาพลักษณ์เพ่ือส่งเสริมการตลาด จึงส่ือความหมาย
รวมถึงภาพลักษณ์ทุกด้านท่ีประกอบขึน้จากส่วนต่างๆ ของธุรกิจ  และสามารถส่งผลต่อความ
เคล่ือนไหวของภาวะทางการตลาดของธุรกิจทัง้ในทางตรงและทางอ้อม เช่น เม่ือผลิตภัณฑ์มี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี ช่วยให้ผู้บริโภคต้องการซือ้ ส่งผลให้ยอดจ าหน่ายเพิ่มขึน้  และหากภาพลกัษณ์ของตวั
องค์กรดีด้วยอีกส่วนหนึ่ง ย่อมก่อให้เกิดความเช่ือถือไว้วางใจ จนอาจถึงขัน้ช่ืนชมและศรัทธา จึงมีผล
ตอ่ความจงรักภกัดีในตราย่ีห้อของสินค้า (Brand loyalty) ท าให้สินค้าอยู่ในตลาดได้อย่างยัง่ยืนและมี
สว่นครองตลาด (Market share) เตบิโตรุดหน้า 

  3.2.1.5.2  องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ 
 องค์ประกอบของภาพลักษณ์แบ่งได้เป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจริง

องค์ประกอบทัง้ 4 สว่นนีมี้ความเก่ียวข้องสมัพนัธ์กนัอยา่งไมอ่าจแบง่แยกได้29 คือ 
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3.2.1.5.2.1  องค์ประกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual component) เป็นสิ่งท่ี
บุคคลได้จากการสังเกตโดยตรงแล้วน าสิ่งนัน้ไปสู่การรับรู้  สิ่งท่ีถูกรับรู้นีอ้าจจะเป็นบุคคล สถานท่ี 
เหตกุารณ์ ความคิด หรือสิ่งของตา่งๆ เราจะได้ภาพของสิ่งแวดล้อมตา่งๆ เหล่านีโ้ดยผ่านการรับรู้เป็น
เบือ้งแรก 

3.2.1.5.2.2  องค์ประกอบเชิงความรู้ (Cognitive component) ได้แก่ ส่วนท่ี
เป็นความรู้เก่ียวกบัลกัษณะ ประเภท ความแตกตา่งของสิ่งตา่งๆ ท่ีได้จากการสงัเกตและรับรู้ 

3.2.1.5.2.3 องค์ประกอบเชิงความรู้สึก (Affective component) ได้แก่ 
ความรู้สกึของบคุคลท่ีมีตอ่สิ่งตา่งๆ อาจเป็นความรู้สกึผกูพนัยอมรับหรือไมย่อมรับ ชอบหรือไมช่อบ 

   3.2.1.5.2.4  องค์ประกอบเชิงการกระท า (Cognitive component) เป็น
ความมุ่งหมายหรือเจตนาท่ีเป็นแนวทางในการปฏิบตัิตอบโต้สิ่งเร้านัน้  โดยเป็นผลของปฏิสมัพนัธ์
ระหวา่งองค์ประกอบเชิงความรู้และเชิงความรู้สกึ 

   องค์ประกอบเชิงการรับรู้ เชิงความรู้ เชิงความรู้สึก และเชิงการกระท านีจ้ะ
ผสมผสานกนัเป็นภาพท่ีบคุคลได้มีประสบการณ์  ดงันัน้ภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจจึงสมัพนัธ์โดยตรงกบั
พฤติกรรมของลกูค้าหรือผู้บริโภค  ซึ่งกว่าผู้บริโภคเป้าหมาย (Target consumer) แตล่ะรายจะเปล่ียน
ฐานะมาเป็นลกูค้า (Customer) นัน้จะผ่านการรับรู้ (Perception) จนเกิดความรู้ (Knowledge) และ
ความรู้สึก (Affection) ท่ีดีต่อผลิตภณัฑ์และองค์การธุรกิจ จนกระทัง่เกิดพฤติกรรมการซือ้ (Buying) 
มาบริโภคในท่ีสดุ 

นอกจากภาพลกัษณ์แล้ว ยงัมีสิ่งท่ีใกล้เคียงกับภาพลกัษณ์ คือ “เอกลกัษณ์” และ 
“อตัลกัษณ์” ท่ีสามารถน ามาใช้สร้างความแตกต่างได้เช่นกัน  เอกลักษณ์ (Uniqueness) หมายถึง
ลกัษณะเฉพาะตวัท่ีเหมือนกนัหรือมีร่วมกนั แสดงความเป็นอย่างเดียวกนัของคนในกลุ่มหรือองค์กร
หนึ่งๆ ซึ่งแตกตา่งจากลกัษณะร่วมของคนในกลุ่มหรือองค์กรอ่ืน  ภาพลกัษณ์เป็นสิ่งท่ีสร้างขึน้ แตถ้่า
ภาพลกัษณ์นัน้เป็นความจริง เป็นสิ่งท่ีเป็นตวัตนขององค์กรจริงๆ อยู่แล้ว  สิ่งนัน้คืออตัลกัษณ์  อตั
ลกัษณ์คือตวัตนหรือเนือ้แท้ของแบรนด์นัน้ๆ เป็นความจริง ไม่เปล่ียนแปลง และการจะสร้างอตัลกัษณ์
ได้นัน้ก็ต้องมีความแตกตา่งเป็นพืน้ฐานและต้องมีความตอ่เน่ืองออกมาเพ่ือไม่ให้เกิดความสบัสน  อตั
ลกัษณ์เป็นผลรวมขององค์ประกอบท่ีประจกัษ์ต่อสายตาตนเองของบริษัทหรือองค์กรไปสู่ภายนอก  
หากจะส่ือสารสิ่งท่ีเป็นตวัตนท่ีแท้หรืออตัลกัษณ์ของเรา เราต้องส่ือสารว่าเราท าอะไร เป็นการส่ือสาร
ทุกสิ่งท่ีประจักษ์ มองเห็นหรือสัมผัสได้  หากเราสามารถท่ีจะท าการส่ือสารการตลาดท่ีสามารถ
สะท้อนอตัลกัษณ์ของแบรนด์ได้อย่างถกูต้อง ชดัเจน การส่ือสารทางการตลาดนัน้ก็จะสามารถบอกได้
เลยว่าท่านคือใคร แบรนด์นีคื้อใคร  อัตลกัษณ์ท่ีดีต้องกระจ่าง ไม่เกิดความสับสน (Clear) ต่อเน่ือง 
(Consistency) และสร้างสรรค์ (Creative)30 
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                           ข้อมลูท่ีได้ในเร่ืองของการสร้างความแตกตา่งท่ีโดดเดน่ทัง้ในด้านผลิตภณัฑ์ บริการ 
บคุลากร และภาพลกัษณ์ สามารถน ามาประยกุต์ใช้กบักิจการร้านยาได้  โดยเลือกข้อท่ีสามารถท าได้
ส าหรับร้านยาและมีความเหะสมกบัลกัษณะเฉพาะของกิจการมาใช้  ซึ่งในการวิจยันีด้้านผลิตภณัฑ์ใช้
เร่ืองของความสม ่าเสมอของผลิตภณัฑ์ทัง้ในเร่ืองของตวัผลิตภัณฑ์และราคาจ าหน่ายของผลิตภัณฑ์ 
รูปแบบ ลกัษณะเด่น ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์  การมีรูปแบบเป็นของตนเอง มีการออกแบบ
ผลิตภณัฑ์  ด้านบริการ ใช้เร่ืองของความสะดวกในการสัง่ซือ้  เน้นเร่ืองการให้ค าปรึกษา ส่งเสริมการใช้
ยาอย่างเหมาะสมโดยค านึงถึงผู้ ใช้ยาหรือผลิตภัณฑ์ในร้านท่ีแท้จริง  ด้านบุคลากร เน้นเร่ืองความ
นา่เช่ือถือ ความสามารถทัง้ทางด้านวิชาการและการส่ือสาร  ด้านภาพลกัษณ์ ใช้เร่ืองของภาพลกัษณ์
ของตราย่ีห้อ ภาพลกัษณ์ของลิตภณัฑ์และการให้บริการ ภาพลกัษณ์ขององค์กร โดยใส่องค์ประกอบ
ในเชิงการสร้างการรับรู้และเชิงความรู้ให้กับลกูค้าด้วย  เพ่ือสร้างเป็นความแตกตา่งท่ีไม่เหมือนคูแ่ข่ง  
มีความโดดเดน่สะท้อนความเป็นตวัของตนเอง และสร้างคณุคา่ให้กบัผู้บริโภคหรือลกูค้าในการเข้ารับ
บริการ 

3.2.2  การสร้างคณุคา่ท่ีดีกวา่ ท่ีโดนใจกลุม่เป้าหมาย (Superior customer value)31 

 แบรนด์  มีความหมายรวมถึ งการสร้างความสัมพัน ธ์กับกลุ่ม เ ป้าหมาย 
(Relationship) โดยการสร้างคณุค่าท่ีดีกว่า (Perceived value) ท่ีสอดคล้อง (Relevance) กบัความ
ต้องการท่ีแท้จริงของผู้ บริโภค (Consumer insight) และสามารถตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายได้เป็นอย่างดี  คณุค่าสามารถแยกออกได้เป็น 2 ระดบั คือ Basic Benefit หมายถึง 
ประโยชน์ทางกายภาพท่ีผลิตภณัฑ์ต้องมี เชน่ ยาย่ีห้อหรือช่ือทางการค้านีท้านแล้วต้องหายจากอาการ
เจ็บป่วยตามอาการท่ีเป็นและคณุสมบตัิการออกฤทธ์ิของยานัน้  และ Superior Benefit หมายถึง 
ประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ท่ีมากกว่าประโยชน์ด้านกายภาพ ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ
กลุม่เป้าหมายได้ มากกวา่ ดีกวา่ ถกูกวา่ สะดวกกวา่ รวดเร็วกวา่ ปลอดภยักว่า เช่น ยาย่ีห้อนีท้านแล้ว
หายจากอาการท่ีเป็นภายใน 15 นาที และไมร่ะคายเคืองตอ่กระเพาะอาหาร เป็นต้น 

  แบรนด์ท่ีไม่สามารถสร้างคุณค่าท่ีดีกว่าในการตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายได้เป็นอย่างดีหรืออย่างตรงใจ ก็ไม่สามารถท่ีจะโดนใจ จูงใจให้เกิดการทดลองซือ้และ
ดงึดดูให้ซือ้ตลอดไป  จึงยากท่ีจะรักษาความพอใจไว้ได้  นัน่เป็นสาเหตแุห่งความล้มเหลวของแบรนด์
จ านวนมาก    แบรนด์ท่ีมีความแตกต่างและคุณค่าท่ีดีกว่า ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของ
กลุม่เป้าหมายอยา่งตรงใจได้ จะสามารถสร้างก าไรจากการด าเนินงานเพิ่มขึน้โดยเฉล่ียประมาณ 100  
มากกว่า  แบรนด์ท่ีสามารถการสร้างความแตกต่างแต่ไม่สามารถความสามารถตอบสนองความ
ต้องการของกลุม่เป้าหมายได้   
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  หากวิเคราะห์ให้ชดัเจนจะพบว่า ความแตกต่างท าให้ผู้บริโภคมองเห็นแบรนด์ หาก
แบรนด์ไม่โดดเด่นออกมาให้กลุ่มเป้าหมายเห็นได้ ผู้บริโภคก็ไม่สามารถตดัสินใจได้ว่าแบรนด์นัน้จะ
คณุคา่ท่ีดีกวา่ในการตอบสนองความต้องการของเขาได้หรือไม่  แตเ่ม่ือสามารถสร้างความแตกตา่งให้
ได้เห็นแล้ว ผู้บริโภคยอ่มเกิดความมัน่ใจว่าต้องสร้างคณุคา่ท่ีดีกว่าในการตอบสนองความต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายได้อย่างสูงสดุ  ความสามารถในการสร้างคณุค่าท่ีดีกว่า เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของกลุ่มเป้าหมายได้อย่างตรงใจ จะเป็นปัจจัยในการขับเคล่ือนให้แบรนด์ ให้เป็นท่ีต้องการของ
กลุ่มเป้าหมายเพิ่มขึน้ และ สามารถจะขยายตัว กระจายเข้าไปอยู่ในครัวเรือน (Household 
penetration) ได้กว้างขวางมากขึน้ 

 3.2.3  การสร้างความชอบ และความภาคภมูิใจ (Preference)32   

ความชอบ คือ ความพึงพอใจ ความต้องการ ความอยากครอบครอง อยากได้เป็น
เจ้าของ สว่นความภาคภมูิใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีส่ือถึงความสงูส่ง ล า้คา่ มีความส าคญั ยากท่ีจะหา
ใครมาเสมอเหมือนจนกลายเป็นความผกูพนั  โดยเกิดจากปัจจยั ดงันี ้

3.2.3.1  คุณภาพดี (Good quality) ซึ่งเกิดจากประสบการณ์โดยตรงจากการใช้   
แบรนด์ ของตนเอง 

3.2.3.2  ความนิยม (Popularity) ซึ่งเกิดจากความคิดของคนอ่ืนว่า จะมีทัศนคติ
อยา่งไรจากการใช้แบรนด์นี ้

3.2.3.3  ภาพลกัษณ์ (Association image) ผู้บริโภคจะชอบ ถกูใจ และช่ืนชมจนยึด
เป็นสิ่งท่ียกย่องอย่างสูง  เกิดเป็นความภาคภูมิใจซึ่งสัมพันธ์กับความสามารถของแบรนด์ในการ
ตอบสนองต่อค าสญัญาท่ีให้ไว้  สิ่งนีจ้ะเกิดไม่ได้ถ้าปราศจากการสร้างความแตกต่างท่ีโดดเด่นและ
สร้างคณุคา่ท่ีดีกวา่ ในการตอบสนองความต้องการของกลุม่เป้าหมาย  

การสร้างความภกัดีอยู่ตรงท่ีแบรนด์สามารถสร้างความแตกตา่งท่ีโดดเดน่ สร้างคณุ
คา่ท่ีดีกว่า ในการตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย  จงูใจและกระตุ้นให้เกิดการทดลองใช้  
เกิดความชอบ ใช้ซ า้อีก จนเกิดเป็นความภักดีต่อแบรนด์  ขณะเดียวกันหากแบรนด์ไม่สามารถให้
ประสบการณ์ท่ีตรงกบัสิ่งท่ีได้สญัญาไว้ (Brand promise)  ความแตกตา่งท่ีโดดเด่นก็จะลดลงจนไม่
แตกตา่ง  ผู้บริโภคก็จะเปล่ียนไปใช้ผลิตภณัฑ์ของคูแ่ข่ง  ดงันัน้จึงต้องสร้างและรักษาความแตกตา่งท่ี
โดดเดน่ไว้ให้มากท่ีสดุ ไมใ่ห้ด้อยลงหรือเปล่ียนแปลง 

 3.2.4  การสร้างประสบการณ์ท่ีประทบัใจ (Experience)33 

การสร้างความเข้าใจอาจขึน้อยู่ว่าลูกค้าเคยมีประสบการณ์อย่างไรจากการใช้แบ
รนด์มาบ้าง เร่ิมจากการได้รับรู้ (Awareness) ความสามารถในการจดจ าได้ (Recognition) และ
ความสามารถในการระลึกได้ (Recall)  เม่ือแบรนด์ได้สร้างความแตกต่างท่ีโดดเด่น สร้างคุณค่าท่ี
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ดีกวา่ในการตอบสนองความต้องการของกลุ่มเป้าหมาย ท าให้ลกูค้าเกิดความชอบแล้ว  ประสบการณ์
ท่ีประทบัใจ ก็จะเกิดขึน้ตามมา  

การสร้างประสบการณ์ท่ีประทบัใจ หมายถึง การส่ือสารให้ผู้บริโภคมีความเข้าใจว่า 
แบรนด์เป็นตัวแทนของอะไร  ซึ่งในบางกรณีอาจต้องใช้เวลานานพอสมควรท่ีจะท าให้ผู้ บริโภคมี
ประสบการณ์ท่ีดี โดยการสร้างประสบการณ์ท่ีดีนีส้ร้างได้จากประสาทสัมผัส ได้แก่ การสร้างความ
มั่นคง (Security/Safety/Comfort) ความอบอุ่น (Warmth/Calm/Peacefulness) ความสนุก
(Fun/Amuse/Joy/ Cheerful) ความต่ืนเต้น (Excitement/Special/Cool) การสร้างสถานะทางสงัคม
(Social status/Confidence) ความภูมิใจในตนเอง (Self respect/Pride/Fulfillment) และ
ประสบการณ์ท่ีดีท่ีก่อให้เกิดความเข้าใจ (Understanding) และความประทับใจ (Intimacy) ต่อ        
แบรนด์    

            อภิญญา ตรีประเสริฐกลุ (2554)  ได้ท าการศกึษาพบว่า การแข่งขนัด้วยกลยทุธ์ความ
แตกตา่ง (Competing on differentiation) เป็นการสร้างคณุคา่ท่ีโดดเดน่เหนือคูแ่ข่ง  เป็นกลยทุธ์ท่ีใช้
ในช่วง “สินค้าติดตลาด” (Strategy in maturation period) มีเป้าหมายเพ่ือปกป้องส่วนแบ่งทาง
การตลาดของผู้ประกอบการให้คงอยู่ในตลาดได้นานท่ีสดุด้วยการสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันท่ี
แตกต่างจากคู่แข่งอ่ืนๆ ท าให้เกิดความภักดีในตราสินค้า  ท าให้ผู้บริโภครู้สึกสนใจ ประทบัใจ จดจ า
ผลิตภณัฑ์ได้อยา่งแมน่ย า  เป็นกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจท่ีมีภาวะการแข่งขนัสงูหรือมีปริมาณของผู้
ประกอบกิจการประเภทสินค้าเดียวกนัหรือสินค้าทดแทนกนัในตลาดจ านวนมาก  ท าให้หลีกเล่ียงการ
แข่งขันท่ีรุนแรงได้  กลยุทธ์ความแตกต่างอาจแบ่งได้เป็นการสร้างความแตกต่างด้านกายภาพ 
(Physical differentiation) ความแตกตา่งด้านบริการ (Services differentiation) และความแตกตา่ง
ด้านประสบการณ์ (Experience differentiation) นอกจากนีย้งัอาจแบง่ได้เป็น34 

  -  การใช้ความแตกตา่งโดยใช้ความร่วมมือกันระหว่างบริษัท (Business scheme) 
เป็นการสร้างความแตกต่างกับคู่แข่งโดยความร่วมมือกับบริษัทอ่ืนหลายบริษัท  ด้วยวิธีการนีท้ าให้
สามารถน าเสนอคณุคา่ท่ีสงูกว่าแก่ลกูค้าได้มากขึน้  ลกัษณะกลยทุธ์นีเ้หมาะกบัองค์กรท่ีมีขนาดใหญ่  
เป็นกลยทุธ์ท่ีร้านนานายาท่ีผู้วิจยัศกึษาอยูน่ ามาใช้ แตป่รับเป็นการร่วมมือกนัในแตล่ะสาขา 
  -  การสร้างความแตกต่างโดยบริษัทเดียว  เป็นการด าเนินการโดยบริษัทเดียวเป็น
หลัก ลกัษณะองค์กรจะมีขนาดเล็กถึงขนาดกลางท่ีไม่มีความซับซ้อนด้านโครงสร้างองค์กรมากนัก  
อาจสร้างความแตกต่างโดยใช้ Core competency ซึ่งเป็นความสามารถเชิงสมรรถนะหรือ
คณุลกัษณะทัง้ในด้านทกัษะ ความรู้ และพฤติกรรมท่ีทกุคนในองค์กรมี  หรือสร้างความแตกตา่งโดย
ใช้ทรัพยากรในการบริหารท่ีแตล่ะองค์กรมี 
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  -  ในกรณีท่ีคู่แข่งเป็นองค์กรท่ีมีขนาดใหญ่  หากกิจการของเราเป็นกิจการท่ีมี
เครือขา่ยท่ีมีขนาดเล็กกวา่  เราสามารถประยกุต์ใช้กลยทุธ์ทัง้ 2 แบบได้ โดยใช้ทัง้ความร่วมมือระหว่าง
กิจการและความแตกตา่งเฉพาะของกิจการสาขานัน้ๆ ในการสร้างกลยทุธ์ 

 
4.  แนวคิดและทฤษฎีอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้อง 

 4.1  แนวคดิด้านประชากรศาสตร์ 
  คนแต่ละคนมีลกัษณะท่ีแตกต่างกันในหลายๆ ด้าน โดยเฉพาะลกัษณะทางประชากร 
(Demographic characteristics) ซึง่ได้แก่ อาย ุเพศ การศกึษา และสถานทางเศรษฐกิจและสงัคม คน
ท่ีมีลกัษณะทางประชากรแตกตา่งกันจะมีพฤติกรรม ความสนใจ การรับรู้และการตีความแตกตา่งกัน
ไปด้วย 
 4.1.1  อาย ุ(Age) เป็นตวัก าหนดหรือเป็นสิ่งท่ีบง่บอกเก่ียวกบัความเป็นผู้ มีประสบการณ์
ในเร่ืองต่างๆ ของบุคคล รวมทัง้การโต้ตอบต่อเหตุการณ์ต่างๆ ท่ีเกิดขึน้ของบุคคลท่ีมีอายุหรือวัยท่ี
แตกต่างกัน  อายุจะแสดงถึงวยัวุฒิของบุคคล และเป็นเคร่ืองบ่งชีถ้ึงความสามารถในการท าความ
เข้าใจในเนือ้หาและขา่วสารรวมถึงการรับรู้ตา่งๆ ได้มากน้อยตา่งกนั  การมีประสบการณ์ในชีวิตท่ีผ่าน
มาแตกตา่งกนั หรืออีกประการหนึ่งคืออายจุะเป็นเคร่ืองบง่ชีถ้ึงความสนใจในประเด็นตา่งๆ เช่นเร่ือง
การเมือง ความสนุกสนาน การเตรียมตัวสร้างอนาคตเป็นต้น  นอกจากนัน้ก็จะชีใ้ห้เห็นอารมณ์ท่ี
แตกต่างกันออกไปในกลุ่มคนท่ีมีวัยต่างกันอันเน่ืองจากกระบวนการคิดและตัดสินใจท่ีผ่านการ
กลัน่กรองจากประสบการณ์ของช่วงวยัท่ีจะส่งผลตอ่กระบวนการคิดและการควบคมุทางอารมณ์ของ
แตล่ะชว่งอายขุองบคุคล   
 4.1.2  เพศ (Sex)  เพศเป็นปัจจยัพืน้ฐานด้านร่ายกายท่ีแตกต่างกนัของบุคคล  เป็น
สถานภาพท่ีมีมาแตก่ าเนิดของบคุคล  เม่ือเป็นสมาชิกของกลุ่ม เพศจะเป็นตวัก าหนดบทบาทหน้าท่ี
ของบคุคล ตลอดจนพฒันาการตา่งๆ ในแตล่ะชว่งวยัก็มีความแตกตา่งกนัด้วย  เพศมีความสมัพนัธ์ตอ่
บุคลิกลักษณะจิตใจและอารมณ์ของบุคคล  ความแตกต่างทางเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมการ
ติดต่อส่ือสารท่ีแตกต่างกัน กล่าวคือ เพศหญิงมีแนวโน้มและมีความต้องการท่ีจะส่งและรับข่าวสาร
มากกว่าเพศชาย  เพศหญิงเป็นเพศท่ีมีอารมณ์อ่อนไหว มองเห็นรายละเอียดในสิ่งต่างๆ ได้มากกว่า
ผู้ชาย  อดทนและมีความเมตตามากกว่าผู้ชาย  ด้วยลกัษณะดงักล่าวท าให้เพศหญิงถูกชกัจงูได้ง่าย
กวา่เพศชาย 
 4.1.3.  สถานภาพทางเศรษฐกิจและสงัคม (Socio-Economic Status)  อาชีพ รายได้ 
ศาสนา สถานภาพสมรส ภูมิหลงัของครอบครัว รวมถึงสถาบนัท่ีคนคนนัน้สงักดัอยู่  เหล่านีมี้อิทธิพล
อย่างมากและเป็นตวัก าหนดในการเปิดรับส่ือ การสนใจรับรู้ข่าวสารหรือเนือ้หาท่ีสอดคล้องกับอาชีพ 
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ความคิด ความเช่ือ และค่านิยม  ความมัน่คงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายได้ของบุคคลแสดงถึง
ฐานะทางเศรษฐกิจซึ่งเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัแสดงถึงการมีศกัยภาพในการดแูลตนเอง บง่บอกถึง
อ านาจการใช้จ่ายในการบริโภคข่าวสาร  ผู้ ท่ีมีสถานภาพทางเศรษฐกิจสงูจะมีโอกาสท่ีดีกว่าในการ
แสวงหาสิ่งท่ีเป็นประโยชน์ตอ่การดแูลตนเอง  ผู้ ท่ีมีสถานภาพทางเศรษฐกิจต ่าหรือมีการศกึษาน้อยจะ
มีข้อจ ากดัในการรับรู้ เรียนรู้ ตลอดจนการแสวงหาความรู้และประสบการณ์ในการดแูลตนเอง  อาชีพ
และลกัษณะการรวมกลุ่มในสงัคมของแต่ละบุคคลจะบ่งบอกลกัษณะเฉพาะของบุคคล ช่วงเวลาท่ี
เปิดรับข่าวสาร เร่ืองท่ีกลุ่มผู้ ฟังสนใจ เช่น แม่ค้าขายอาหารจะสนใจเก่ียวกับเร่ืองราคาข้าว ราคาผกั 
ราคาเนือ้สตัว์ เป็นต้น ในบางกรณีคนท่ีมีอาชีพอย่างหนึ่งอาจจะไปรวมกลุ่มกับคนท่ีมีอาชีพหนึ่งก็ได้ 
ซึง่ก็จะท าให้ความสนใจของเขาขยายวงกว้างออกไป เช่น กลุ่มคนท่ีช่ืนชอบทีมฟุตบอลทีมเดียวกนั ไม่
จ าเป็นต้องประกอบอาชีพเหมือนหรือคล้ายกนั เป็นต้น 

ศาสนาหรือกลุ่มความเช่ือในศาสนา เช่น ศาสนาพทุธ อิสลาม หรือศาสนาคริสต์ หรืออ่ืนๆ 
ย่อมมีแนวคิด วฒันธรรม ประเพณี และหลกัการในการคิดตดัสินใจต่อการรับสารแตกตา่งกันตาม
รายละเอียดปลีกยอ่ยของศาสนา  ดงันัน้การส่ือสารหรือถ่ายทอดข้อมลูโดยการพิจารณาความแตกตา่ง
ทางศาสนายอ่มเป็นผลดีในการสามารถส่งสารให้แก่ผู้ รับสารได้อย่างถกูต้องและตรงกบัความต้องการ
ของผู้ รับสารมากท่ีสดุ 

 สถานภาพสมรส หมายถึง การครองเรือนซึ่งอาจแบง่ออกได้เป็น คนโสด สมรส หม้าย หย่า 
หรือแยกกนัอยู่  สถานภาพสมรสของบุคคลจะบ่งบอกถึงความมีอิสระในการตดัสินใจและอิทธิพลต่อ
กระบวนการคิดการวิเคราะห์ข้อมลูข่าวสาร  สตรีท่ีสมรสแล้วและสตรีท่ียงัโสดย่อมมีกระบวนการรับรู้
ขา่วสารท่ีแตกตา่งกนัอนัเน่ืองมาจากสภาพครอบครัวและอิทธิพลของบคุคลรอบข้าง  
 4.1.4.  การศึกษา (Education)  ความรู้เป็นตวัแปรส าคญัประการหนึ่งท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความรู้สึกนึกคิด ทัศนคติ และค่านิยมของบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองราวต่างๆ  ในการศึกษาวิจัยท่ีใช้เร่ือง
การศกึษามาเก่ียวข้องอาจมองเร่ืองของการศึกษาได้หลายแบบ เช่น ระดบัการศึกษาในลกัษณะของ
การศกึษาอย่างเป็นทางการ เป็นวฒุิการศึกษา  แตป่ระชากรหรือตวัอย่างในการวิจยัอาจมีการเรียนรู้
หรือได้รับการศึกษาจากแหล่งอ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่สถานศึกษา เช่น ได้เรียนรู้และศึกษาจากประสบการณ์ 
ศึกษาจากการสังเกต ศึกษาด้วยตนเอง ครอบครัวให้การศึกษา เป็นต้น  กล่าวคือการศึกษาในท่ีนี ้
หมายถึงระดับการศึกษาท่ีได้รับจากสถาบันการศึกษาและท่ีได้รับจากประสบการณ์ของชีวิต  
การศึกษาบ่งบอกถึงความสามารถในการเลือกรับข่าวสาร  ระดบัการศึกษาจะท าให้คนมีความรู้ 
ความคดิ ตลอดจนความเข้าใจในสิ่งตา่งๆ กว้างขวางลึกซึง้แตกตา่งกนัออกไป  ท าให้ผู้พดูหรือผู้ส่งสาร
สามารถแยกความเหมาะสมของเนือ้หาและตวัอยา่งท่ีจะยกมากลา่วได้35 
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 จากข้อมูลท่ีศึกษานีท้ าให้พบว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์ มีผลต่อการรับรู้และมีผล
ตอ่ผู้ ส่ือสารวา่จะต้องส่ือสารอยา่งไร  การวิจยันีจ้งึควรศกึษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ด้วย 

4.2  ลกูค้า23 
 ในเชิงวิชาการ  ลกูค้า คือ ค าท่ีใช้เรียกผู้ รับบริการซึ่งมีความแตกตา่งกนัไปตามธุรกิจ เช่น 
โรงแรมเรียกว่าแขก สายการบินเรียกว่าผู้ โดยสาร โรงพยาบาลเรียกว่าคนไข้หรือผู้ ป่วย เป็นต้น  ลกูค้า 
(Consumer, Customer) หมายถึงบคุคลท่ีมีความต้องการท่ีจะรับบริการ มีอ านาจในการซือ้บริการ มี
พฤตกิรรมการซือ้บริการ และมีพฤตกิรรมการบริโภคบริการ 
 4.2.1  พฤตกิรรมของลกูค้า23 

 พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมท่ีบคุคลท าการค้นหา (Searching) ในเร่ือง
ของการซือ้ (Purchasing) การใช้ (Using) การประเมิน (Evaluation) และการใช้จ่าย (Disposing)  ใน
ผลิตภัณฑ์และบริการโดยคาดว่าจะตอบสนองความต้องการของตนได้  การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค
จึงเป็นการศึกษาวิธีการท่ีแต่ละบุคคลท าการตดัสินใจท่ีจะใช้ทรัพยากร เช่น เงิน เวลา บุคลากร ฯลฯ 
เพ่ือบริโภคสินค้าและบริการนัน้ในการตอบสนองความพงึพอใจของผู้บริโภค36 

  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2547) ได้สรุปพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าว่า
เป็นตวัก าหนดรูปแบบกลยุทธ์ทางการตลาด  ดงันัน้สิ่งท่ีต้องค านึงถึง คือ การปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทาง
การตลาดให้เหมาะสมกับการเปล่ียนแปลงด้านพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้า  ในปัจจุบนั
ลูกค้ามีความต้องการท่ีแตกต่างจากในอดีตมากเน่ืองจากรูปแบบการด าเนินชีวิต สิ่งแวดล้อม และ
สงัคมเปล่ียนแปลงไป  พฤตกิรรมและความต้องการของลกูค้าสามารถสรุปได้ดงันี ้37 

  4.2.1.1 ต้องการความสะดวกสบายและรวดเร็ว  ลูกค้าทุกคนต้องการความ
สะดวกสบายและรวดเร็ว ประหยัดเวลาท่ีสุด แม้ว่าจะต้องจ่ายเพิ่มก็ยินดีเพ่ือให้ได้รับบริการท่ี
สะดวกสบายนัน้ 

  4.2.1.2  เน้นความทันสมัย  ปัจจุบันผู้ คนใช้ชีวิตในเมืองมากขึน้เน่ืองจากมีความ
สะดวกสบายในทุกๆ ด้าน  โดยเฉพาะด้านเทคโนโลยีในปัจจุบนั  การบริการต่างๆ จึงต้องเน้นความ
ทนัสมยั  กิจการอาจเลือกท่ีจะใช้อุปกรณ์และระบบการให้บริการท่ีทนัสมยั หรือเลือกท่ีจะทนัสมยัใน
ด้านของข้อมลูขา่วสารท่ีเป็นปัจจบุนัก็ได้ 

4.2.1.3  เน้นความคุ้มคา่  ลูกค้าจะให้ความส าคญัของความคุ้มคา่ทัง้ในด้านของเงิน
และเวลาในการตดัสินใจใช้บริการแต่ละครัง้  ความคุ้มค่าอาจถูกมองทัง้ในเร่ืองของคณุภาพในการ
บริการหลกัและการบริการสง่เสริมการขายอ่ืนๆ  

4.2.1.4  ต้องการการบริการแบบเบ็ดเสร็จ  ลกูค้าต้องการการบริการแบบครบถ้วนใน
การตดิตอ่ครัง้หนึง่เพ่ือประหยดัเวลาและคา่ใช้จา่ย  
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 4.2.2  ความต้องการ23  
  อเดย์และแอนเดอร์เซน (Aday and Andersen 1975, p. 58-60, อ้างถึงใน จิตตินนัท์ 

นนัทไพบลูย์ 2551, หน้า 37) ได้ศกึษาถึงสิ่งท่ีผู้ รับบริการต้องการและหากได้รับสิ่งนัน้แล้วจะท าให้เกิด
ความพอใจวา่มีอะไรบ้าง ความต้องการนัน้ ได้แก่ 

  4.2.2.1  ความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ (Convenience)  ตวัแปรในกลุ่มนีไ้ด้แก่ 
ระยะเวลาในการรอคอยเพ่ือรับบริการ ความเป็นระเบียบของหน่วยงาน และลักษณะสถานท่ีของ
หนว่ยงาน 

 4.2.2.2  การประสานงานของการบริการ (Coordination)  ตวัแปรในกลุ่มนีไ้ด้แก่ การ
ได้รับบริการทัง้หมดตามความต้องการ  การให้ความสนใจของผู้ปฏิบตังิานของลกูค้า 

 4.2.2.3  อธัยาศยัและความสนใจต่อลกูค้า (Courtesy)  ตวัแปรในกลุ่มนี ้ได้แก่ 
ค าพดูเชิงบวก บคุลิกภาพท่ีนา่เล่ือมใส การมีมนษุยสมัพนัธ์ท่ีดี และความเอาใจใสเ่สมอ 

 4.2.2.4  ข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ (Information)  ตวัแปรในกลุ่มนี ้ได้แก่ ข้อมูล
ทั่วไป เช่น วิธีการรับบริการ ระเบียบในการรับบริการ  ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ เช่น 
ค าแนะน าเก่ียวกบัการใช้ กรณีร้านยา อาจเป็นข้อมลูและค าแนะน าเก่ียวกบัสาเหตแุละอาการของโรค 
เป็นต้น  

 4.2.2.5 คุณภาพของบริการ (Quality of service)  ตวัแปรในกลุ่มนีไ้ด้แก่ 
ความสามารถของผู้ปฏิบตัิงาน คณุภาพของผลิตภณัฑ์ เช่น ร้านยา ต้องมีสินค้าท่ีมีคณุภาพ ต้องจ่าย
ยาหรือเลือกผลิตภณัฑ์ให้ลกูค้าได้ตรงกบัโรคหรืออาการความเจ็บป่วยนัน้ๆ  

 4.2.2.6  ราคาค่าใช้จ่าย (Cost)  ตวัแปรในกลุ่มนีไ้ด้แก่ ราคาท่ียุติธรรม ราคาท่ี
สมเหตสุมผล ไมเ่อาเปรียบลกูค้า 

4.2.3  ความคาดหวงัของลกูค้า23 

                              โดยทัว่ไปแล้วความคาดหวงัของลกูค้าขึน้อยูก่บั  
 4.2.3.1  ช่ือเสียง  หากเป็นท่ีรู้กันว่าองค์กรนัน้มีช่ือเสียงในทางท่ีดี ลูกค้าย่อมเกิด

ความคาดหวงักบัการได้รับบริการ 
 4.2.3.2  ค าบอกเล่าหรือค าพูดปากต่อปาก  หากมีผู้ มาเล่าให้ลูกค้าฟั งถึง

ประสบการณ์การบริการท่ีดีท่ีได้รับจากองค์กรนี ้ ลูกค้าย่อมคาดหวังสูงว่าจะได้รับการบริการ
เชน่เดียวกบัท่ีได้รับรู้มา 

 4.2.3.3  ราคา  ความคาดหวงัแปรผนัโดยตรงกับราคาสินค้าและบริการ  ลูกค้าย่อม
คาดหวงัสงูกบัการบริการท่ีราคาแพง 
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 4.2.3.4  ความต้องการส่วนบคุคล  ลกูค้าแตล่ะคนเข้ามารับบริการด้วยวตัถปุระสงค์
และความต้องการท่ีไม่เหมือนกัน  ผู้ ท่ีไม่ได้ต้องการสิ่งใดเป็นพิเศษก็ย่อมคาดหวังน้อย ผู้ ท่ีมีความ
ต้องการเป็นพิเศษย่อมคาดหวงัมาก เช่น ผลิตภัณฑ์เสริมอาหารเพ่ือควบคมุน า้หนกั ส าหรับลูกค้าท่ี
รูปร่างดีอยูแ่ล้วแตรู้่สกึไม่สบายใจ ไม่มัน่ใจ ย่อมคาดหวงัตอ่ผลิตภณัฑ์น้อยกว่าผู้ ท่ีมีน า้หนกัตวัมากใน
เกณฑ์อ้วน เป็นต้น 

 4.2.3.5  ประสบการณ์ท่ีผ่านมา  หากลกูค้าได้รับประสบการณ์ท่ีดีในครัง้ก่อน ย่อม
คาดหวงับริการท่ีเทา่กบัหรือดีกวา่การได้รับบริการในครัง้ท่ีแล้ว38 

 ร้านยาต้องตระหนักว่า เม่ือลูกค้าเข้ามารับบริการด้วยความคาดหวังแล้ว 
หลังจากได้รับบริการย่อมหลีกเล่ียงไม่ได้ท่ีเขาจะเปรียบเทียบประสบการณ์บริการท่ีได้รับกับความ
คาดหวงัก่อนรับบริการ  หากคณุภาพการบริการท่ีได้รับจริงด้อยกว่าความคาดหวงัแล้ว ลูกค้าย่อมไม่
พึงพอใจ  หากความคาดหวงัและคณุภาพการบริการเท่ากนั ลกูค้าก็จะพึงพอใจ  แต่หากการบริการมี
คณุภาพดีเกินความคาดหวงัของลกูค้า จะท าให้ลกูค้ารู้สึกมากกว่า ความพอใจ ความรู้สึกนัน้เรียกว่า 
“ความประทบัใจ” ท าให้มองเห็นความแตกตา่งตามระดบัความพอใจและความประทบัใจ   

4.2.4  ความพงึพอใจของลกูค้า 
 ความพงึพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบคุคลตอ่สิ่ง
ใดสิ่งหนึ่ง เป็นความพึงพอใจท่ีเกิดขึน้เน่ืองจากการประเมินสิ่งท่ีได้รับภายหลังสถานการณ์การซือ้
สถานการณ์หนึ่ง หรืออาจเป็นผลท่ีเกิดขึน้จากการประเมินภาพรวมทัง้หมดของประสบการณ์หลายๆ 
อยา่งท่ีเก่ียวข้องกบัผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหนึง่23 
  ความพึงพอใจและไม่พึงพอใจในสินค้าและการให้บริการของธุรกิจแต่ละท่ีเป็นภาพ
ในใจของลูกค้าถึงความแตกต่างของกิจการแตล่ะกิจการ  ความพึงพอใจท่ีเกิดขึน้เป็นผลของการรับรู้
และประเมินคุณภาพของสินค้าและการบริการในสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งท่ีลูกค้า
ได้รับจริงจากการเข้ารับบริการ  องค์ประกอบด้านการรับรู้ท่ีมีผลตอ่ความพึงพอใจเป็นได้ทัง้ในด้านการ
รับรู้คณุภาพของผลิตภณัฑ์และการรับรู้คณุภาพของการน าเสนอบริการ โดยปัจจยัท่ีมีผลตอ่ความพึง
พอใจ ได้แก่ 

 4.2.4.1  ผลิตภณัฑ์และการให้บริการ  ความพึงพอใจของลกูค้าจะเกิดขึน้เม่ือได้รับ
บริการท่ีมีคุณภาพและระดบัการให้บริการตรงกับความต้องการ  ความเอาใจใส่ขององค์กรในการ
เลือกสรรผลิตภณัฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งท่ีลกูค้าต้องการเป็นส่วนส าคญัในการสร้าง
ความพงึพอใจให้กบัลกูค้า เชน่ การมุ่งเน้นสินค้าท่ีมีต้นทนุต ่าเพ่ือให้สามารถจ าหน่ายสินค้าได้ในราคา
ถกู อาจได้มาซึ่งสินค้าท่ีมีคณุภาพต ่าตามมาด้วย ท าให้ลูกค้าไม่ได้รับคณุประโยชน์จากสินค้า ทัง้ใน
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ด้านประโยชน์จากตวัสินค้าและและประโยชน์เม่ือเทียบกบัมลูคา่ท่ีต้องเสียไปแม้จะเป็นมูลค่าท่ีราคา
ถกูก็ตาม 

  4.2.4.2  ราคาสินค้าและบริการ  ความพึงพอใจของลูกค้าขึน้อยู่กับราคาท่ีลูกค้า
ยอมรับหรือพิจารณาแล้วว่าเหมาะสมกับคณุภาพของการบริการตามความเต็มใจท่ีจะจ่ายของลูกค้า  
ทัง้นีเ้จตคตขิองลกูค้าท่ีมีตอ่ราคากบัคณุภาพของสินค้าและการให้บริการของแตล่ะบคุคลอาจแตกตา่ง
กนัออกไป   

 4.2.4.3  สถานท่ีให้บริการ  การเข้ารับบริการได้สะดวกเม่ือลกูค้ามีความต้องการย่อม
ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการเข้ารับบริการ  การอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าจึงเ ป็นเร่ืองส าคญั
เชน่กนั 

 4.2.4.4  สภาพแวดล้อมของสถานท่ีให้บริการ  ลกูค้าจะช่ืนชอบสภาพแวดล้อมของ
การบริการท่ีมีการออกแบบ มีการตกแต่งสวยงาม มีสีสัน มีการจดัแบ่งพืน้ท่ี ตลอดจนการออกแบบ
วสัดเุคร่ืองใช้ในการให้บริการ เชน่ ถงุหิว้ ซอง ฉลากสินค้า เป็นต้น 

 4.2.4.5  การส่งเสริมแนะน า  การให้ค าแนะน าควบคูก่บัการจ าหน่ายสินค้าหรือการ
ให้บริการเป็นการท าให้ลกูค้าได้รับบริการท่ีมากกวา่หรือเทา่กบัท่ีคาดไว้ในใจ  ท าให้จดจ าและแยกออก
ได้วา่กิจการไหนมีการจ าหนา่ยสินค้าและการให้บริการอยา่งไร   

 4.2.4.6  ผู้ ให้บริการ  ผู้ประกอบการและผู้ปฏิบตัิงานบริการล้วนเป็นบุคคลท่ีมี
บทบาทส าคญัต่อการปฏิบตัิงานให้ลกูค้าเกิดความพอใจ  การค านึงถึงความต้องการของลกูค้าเป็น
หลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับ
ผู้ปฏิบตัิงานบริการท่ีตระหนกัถึงลกูค้าเป็นส าคญัจะให้บริการตามความต้องการของลกูค้าด้วยความ
สนใจเอาใจใสอ่ยา่งเตม็ท่ี 

 4.2.4.7  กระบวนการบริการ  ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้
การปฏิบตังิานแก่ลกูค้ามีความคลอ่งตวั สนองตอบตอ่ความต้องการได้อยา่งถกูต้องและมีคณุภาพ 

4.2.5  ทศันคตขิองลกูค้า 
 ทศันคติของลูกค้าจะแสดงให้เห็นถึงความรู้สึกนึกคิดของลกูค้า ซึ่งมีความโน้มเอียงท่ี
จะประเมินทกุสิ่งท่ีเก่ียวกบัสินค้าและบริการไปในทางใดทางหนึง่  การทราบถึงทศันคติของลกูค้าจะท า
ให้สามารถวางแผนและพัฒนาการบริการให้สอดกับทัศนคติของลูกค้าได้ รวมทัง้การเปล่ียนแปลง
ทศันคตขิองลกูค้าด้วย เพ่ือให้ลกูค้าเกิดทศันคตท่ีิดีตอ่ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีกิจการน าเสนอ และมีผล
ต่อพฤติกรรมการตดัสินใจเข้ารับบริการนัน้ๆ  ทัศนคติของลูกค้ามีความส าคญัเพราะเป็นตวัผลกัดนั
ความต้องการให้มีการแสดงออก ท าให้ผู้ ให้บริการสามารถรับทราบและสนองความต้องการต่อลูกค้า
ได้  ทศันคติยังช่วยก าหนดการตดัสินใจซือ้ของบุคคล กล่าวคือ การมีทศันคติท่ีดีจะสนบัสนุนให้เกิด
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การรับรู้ข้อมลูและการตดัสินใจซือ้ได้ง่ายขึน้  ทศันคติของลกูค้าเกิดขึน้ได้ทัง้ทศันคติตอ่ผลิตภณัฑ์และ
การบริการ ทศันคตติอ่สภาพแวดล้อมของการบริการ และทศันคติตอ่กระบวนการการให้บริการ  ปัจจยั
ท่ีมีผลตอ่ทศันคต ิได้แก่23 

4.2.5.1  การจูงใจทางกาย  คือ การมีทศันคติท่ีดีเม่ือได้รับการตอบสนองตามความ
ต้องการ  หรือได้รับความสะดวกสบายขณะท่ีมีความต้องการนัน้ๆ 

4.2.5.2  ข่าวสารข้อมลู  ทศันคติมีพืน้ฐานมาจากชนิดและขนาดของข่าวสารข้อมลูท่ี
บุคคลได้รับ รวมถึงลักษณะของท่ีมาของแหล่งข่าวสารข้อมูล ไม่ว่าจะเป็นการบอกเล่าหรือส่ือต่างๆ  
ข้อมลูดงักลา่วจะถกูน าไปเก็บสะสมและสร้างเป็นทศันคตขิึน้มา 

4.2.5.3  การเข้าร่วมกลุ่ม  ทศันคติได้รับอิทธิพลมาจากกลุ่มท่ีบคุคลเก่ียวข้องด้วย 
ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนร่วมงาน กลุ่มสังคมต่างๆ ทัง้โดยทางตรงและทางอ้อม  การถ่ายทอด
แลกเปล่ียนข้อมลูซึง่กนัและกนัภายในกลุม่สามารถสร้างทศันคตติอ่สิ่งใดสิ่งหนึง่ให้เกิดขึน้ได้ 

4.2.5.4  ประสบการณ์  การท่ีบคุคลมีประสบการณ์ทัง้ทางตรงและทางอ้อมตอ่สิ่งใด 
ยอ่มเป็นสว่นส าคญัท่ีจะท าให้บคุคลประเมินคา่สิ่งนัน้เป็นทศันคติได้ เช่น เคยเข้ารับบริการร้านยาร้าน
ท่ี 1 ในย่านหนึ่งแล้วได้รับบริการท่ีไม่ดี ร้านท่ี 2 ก็ไม่ดีเช่นกนั เช่นนี ้ลกูค้าอาจมีทศันคติว่าร้านยาใน
ยา่นนัน้ไมมี่ร้านท่ีดี ควรไปรับบริการยา่นอ่ืน เป็นต้น 

4.2.5.5  บุคลิกภาพ ลกัษณะนิสยั  ลกัษณะของบุคคลส่งผลต่อทศันคติของบุคคล
นัน้ๆ ได้  บุคคลท่ีมีความคิดกว้างและเปิดโอกาสท่ีจะรับสิ่งต่างๆ ได้ง่าย ย่อมเป็นคนท่ีสามารถ
เปล่ียนแปลงทศันคตไิด้เร็วกวา่บคุคลท่ีมีความคิดแคบและไม่เปิดรับสิ่งใหม่ๆ หรือไม่ยอมรับสิ่งใดๆ ได้
ง่ายนัก เช่น แม่บ้านบางคนชอบไปจ่ายตลาดท่ีตลาดสดมากกว่าในซุปเปอร์มาร์เก็ต ถึงแม้ว่าใน
ซุปเปอร์มาร์เก็ตจะมีการจดัวางสินค้าเป็นหมวดหมู่ซึ่งสะดวกตอ่การซือ้มากกว่า แตแ่ม่บ้านบางคนจะ
ยึดติดกบัการเลือกซือ้ตามความพอใจกับแม่ค้าเจ้าประจ าท่ีรู้จกัคุ้นเคยกันมากกว่าเพราะได้ของตาม
ลกัษณะท่ีต้องการมากกวา่ หรือสามารถตอ่รองหรือลดหยอ่นกนัได้ เป็นต้น 

4.2.6  ประเภทของลกูค้า23 

       เราสามารถแบง่ประเภทของลกูค้าได้จากหลายปัจจยั ได้แก่ 

  4.2.6.1  แบง่ตามนิสยัการซือ้และการรับบริการ 
4.2.6.1.1  ลูกค้าท่ีซือ้-ลูกค้าท่ีไม่ซือ้  ลูกค้าท่ีซือ้ หมายถึง ผู้ ท่ีตัง้ใจมาเพ่ือซือ้

สินค้าและบริการ  สว่นลกูค้าท่ีไมซื่อ้ หมายถึง ผู้ ท่ีอาจเพียงเข้ามาชมหรือสอบถามรายละเอียดเก่ียวกบั
สินค้าหรือบริการเทา่นัน้  ในทางปฏิบตัเิราควรบริการลกูค้าท่ีไม่ซือ้ให้เหมือนกบัลกูค้าท่ีซือ้  ผู้ ให้บริการ
ต้องตระหนกัวา่ผู้ ท่ีไมใ่ชล่กูค้าในวนันีอ้าจเป็นลกูค้าในอนาคต  ลกูค้าท่ีไม่ได้ตัง้ใจซือ้หากได้รับบริการท่ี
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ดีก็มีโอกาสถึง 25 เปอร์เซ็นต์ท่ีจะเปล่ียนใจ  และท่ีส าคญัลกูค้าท่ีไมมี่การซือ้ในครัง้นีแ้ละถกูละเลยจะมี
ความประทบัใจแรกท่ีไมดี่กบัองค์กร  ท าให้เขาตดัสินใจท่ีจะไมม่ารับบริการอีกก็เป็นได้ 

4.2.6.1.2  ลกูค้าท่ีง่าย-ลกูค้าท่ียาก  ลกูค้าท่ีง่าย หมายถึง ลกูค้าท่ีตดัสินใจซือ้
สินค้าหรือบริการอยา่งง่ายดาย รวดเร็ว  สว่นมากมกัมีสาเหตมุาจากการมีเวลาจ ากดั  ซือ้เพราะจ าเป็น
จริงๆ ซือ้ให้คนอ่ืน ซือ้เพราะราคาถกูมาก หรือซือ้เพ่ือเป็นการพกัผ่อนทางจิตใจ  ส่วนลูกค้าท่ียากมกัมี
ลกัษณะจุกจิก ไม่ฟังค าอธิบายหรือเข้าใจยาก ชอบติ ชอบตอ่ราคา  มีท่าทีลกัษณะว่ามีข้อมูลความรู้
มาก  ลูกค้ามีลกัษณะเช่นนีม้กัมีสาเหตมุาจากการมีงบประมาณท่ีจ ากัด ต้องการความคุ้มค่า เคยมี
ประสบการณ์กับค าอธิบายท่ีไม่สมบูรณ์ ท าให้เสียเงินเสียเวลา จึง ต้องการสอบถามข้อมูลเพ่ือให้ได้
ค าตอบท่ีเข้าใจหรือพอใจ  อาจเคยมีประสบการณ์ในการซือ้ท่ีมีราคาเกินจริง หรือเป็นลกัษณะส่วน
บุคคลท่ีมักจะต่อราคา  สาเหตสุุดท้ายคือการท่ีผู้ ให้บริการมีความรู้น้อยกว่าลูกค้าซึ่งจุดนีมี้วิธีแก้ไข
ปรับปรุงหลายวิธี เชน่ ศกึษาเพิ่มเตมิ น้อมรับข้อมลูของลกูค้าไว้เป็นความรู้ เป็นต้น  ผู้ ให้บริการต้องท า
ความเข้าใจว่าลกูค้าล้วนมีเหตผุลกบัพฤติกรรมของตนเองทัง้สิน้ ต้องหาวิธีท าความเข้าใจเหตผุลและ
หาวิธีปฏิบตัติอ่ลกูค้าอยา่งเหมาะสม 

4.2.6.1.3  ลูกค้าท่ีมารยาทดี-ลูกค้าท่ีต้องใช้ความอดทน  ลูกค้าท่ีมารยาทดีจะ
พดูจาไพเราะและให้เกียรติผู้ ให้บริการ  ลูกค้าท่ีต้องใช้ความอดทนมกัพูดจาหยาบกระด้างหรือดถููกผู้
ให้บริการ มีความคิดว่าผู้ ให้บริการต้องให้บริการตนอย่างดีท่ีสดุ  ผู้ ให้บริการจ าเป็นท่ีจะต้องยิม้แย้ม
แจม่ใส ใจเย็น และรับฟัง แตไ่ม่จ าเป็นต้องต้อนรับเป็นพิเศษหรือนอบน้อมให้มากกว่าลกูค้าคนอ่ืน  ให้
ต้อนรับและให้บริการอยา่งดีตามมาตรฐาน แตเ่พิ่มความอดทนให้มากขึน้ 

          4.2.6.2  แบง่ตามความต้องการและก าลงัซือ้ 
4.2.6.2.1  Corporate หรือลกูค้าองค์กร  ลกูค้าประเภทนีจ้ะมารับบริการด้วย

วตัถุประสงค์ด้านการท าธุรกิจเป็นหลัก เป็นลูกค้าท่ีมีก าลังซือ้สูง  ส่วนมากแล้วกิจการจะมีลูกค้า
ประเภทนีน้้อย  แต่ลูกค้าประเภทนีเ้ป็นลูกค้าประเภทท่ีกิจการต้องการ เน่ืองจากเป็นลูกค้าท่ีไม่เก่ียง
ด้านราคา ขอให้ได้มาซึง่สินค้าและบริการท่ีมีคณุภาพ 

4.2.6.2.2  Government หรือลกูค้าจากภาครัฐ  เป็นลกูค้าท่ีมีก าลงัซือ้คอ่นข้าง
แนน่อนในแตล่ะปี แตก่ าลงัซือ้จะเปล่ียนไปตามสถานการณ์ 

4.2.6.2.3  FIT (Frequent Individual Traveller หรือ Free Individual Traveller)  
เป็นลูกค้าท่ีมีความเป็นอิสระสูง  เป็นลูกค้าท่ีเข้ามารับบริการเพียงคนเดียวหรือมาเป็นกลุ่มเล็กๆ  มี
ก าลงัซือ้ตัง้แตร่ะดบัปานกลางถึงสงู และต้องการสินค้าและบริการท่ีมีคณุภาพพอสมควร 

4.2.6.2.4  Group/Agent  เป็นลกูค้าท่ีมาเป็นกลุ่มใหญ่ จะใช้ปริมาณลกูค้าใน
การตอ่รองกบัผู้ให้บริการ 
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 4.2.6.3  แบง่ตามความต้องการการดแูลพิเศษ แบง่ได้เป็น 
4.2.6.3.1  ลูกค้าธรรมดา  ต้องการการดแูลตามปกติ ไม่ต้องการการดูแลเป็น

พิเศษ 
4.2.6.3.2  ลกูค้า VIP (Very Important Person)  คือลกูค้าคนส าคญั ต้องการ

การดแูลเป็นพิเศษ ต้องการสินค้าและบริการท่ีแตกตา่งจากสินค้าและบริการพืน้ฐานทัว่ไป ต้องการการ
ปฏิบตัท่ีิไมเ่หมือนลกูค้าอ่ืน 

 4.2.7  วงจรของลกูค้า23 
                         ลกูค้าคนหนึง่ๆ ท่ีมาใช้บริการกบัองค์กรเรามีวิวฒันาการเป็น 4 ขัน้ตอน 

   ขัน้ท่ี 1  มาใช้บริการครัง้แรก  สาเหตท่ีุลกูค้ามาใช้บริการครัง้แรกนีอ้าจมาจากผล
ของการโฆษณาหรือประชาสมัพนัธ์ หรือจากการบอกตอ่จากผู้ อ่ืน  ในขัน้นี ้หากลูกค้าได้รับบริการท่ีดี
ย่อมเกิดความประทบัใจและกลบัมาใช้บริการอีกในอนาคต  แตห่ากลกูค้าเกิดความไม่พอใจในสินค้า
หรือบริการ หรือผู้ ให้บริการให้บริการได้ไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า ลูกค้าอาจเกิดความไม่
ประทบัใจและไมก่ลบัมารับบริการอีก  หากลกูค้าไม่ประทบัใจแตไ่ม่ต าหนิ (Complaint) กบัผู้ ให้บริการ 
ก็เป็นท่ีแน่นอนว่าลูกค้าจะไม่กลบัมาใช้บริการอีกหากไม่มีความจ าเป็น  แต่หากลูกค้าต าหนิหรือให้
ค าแนะน า (Suggestion) แก่ผู้ ให้บริการ ก็มีแนวโน้มว่าลูกค้าอาจกลับมาใช้บริการอีกเพ่ือดูว่า
ค าแนะน าท่ีตนให้ไว้เม่ือครัง้ก่อนได้รับการปรับปรุงแก้ไขหรือไม่  หากลกูค้ากลบัมาอีกครัง้แล้วเห็นว่ามี
การปรับปรุง ลกูค้าก็จะเกิดความรู้สึกว่าองค์กรให้ความส าคญักบัลกูค้าและการให้บริการ ลูกค้าก็จะ
กลบัมารับบริการอีก  แตห่ากไมมี่การเปล่ียนแปลงใดๆ ลกูค้าจะรู้สกึไมดี่และอาจไมก่ลบัมาอีก 

 ขัน้ท่ี 2  มารับบริการซ า้  เป็นผลตอ่เน่ืองมาจากความประทบัใจท่ีผู้ ให้บริการได้สร้าง
ให้กับลกูค้าในขัน้แรก  ลูกค้าท่ีประทบัใจจากการบริการครัง้แรกจะมาพร้อมกบัจะมาพร้อมกบัความ
คาดหวงัวา่จะได้รับบริการท่ีเทา่กนัหรือดีกวา่บริการท่ีได้รับในครัง้แรก  แตห่ากเป็นลกูค้าท่ีไม่ประทบัใจ
ในครัง้แรกมารับบริการอีกครัง้ เขายอ่มคาดหวงัการบริการท่ีดีขึน้กวา่ครัง้ท่ีแล้ว 

 ขัน้ท่ี 3  ซือ้สินค้าหรือบริการมากขึน้  อาจเป็นมากขึน้ด้วยความถ่ีในการเข้ารับ
บริการท่ีเพิ่มขึน้ หรือมากขึน้ด้วยมลูคา่การซือ้ในแตล่ะครัง้ 

 ขัน้ท่ี 4  แนะน าผู้ อ่ืนให้มาใช้บริการด้วย   การบอกต่อปากตอ่ปากเป็นการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ท่ีผู้ รับสารเช่ือถือมากท่ีสดุ  ลกูค้าท่ีเป็นผู้ รับบริการในขัน้ท่ี 4 แล้วนีมี้ความจงรักภกัดีตอ่
องค์กรคอ่นข้างสงูแล้ว จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีผู้ ให้บริการจะต้องดแูลและไม่ปล่อยให้ลกูค้ากลุ่มนี ้
เกิดความไมพ่อใจในการรับบริการ 
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ข้อมลูลกัษณะของลกูค้าท าให้ทราบโดยคร่าวๆ ถึงข้อมลูด้านจิตวิทยาท่ีเป็นปัจจยัภายใน
ของลกูค้าหรือผู้ รับรู้ในการรับรู้ได้  ในการวิจยัจงึศกึษาในเร่ืองลกัษณะการเป็นลกูค้าด้วย 

4.3  ผู้ มีสว่นร่วมในกระบวนการซือ้ 
 ในฐานะท่ีเราเป็นผู้ขาย เราต้องทราบว่าลกูค้าของเราคือใคร  ในมิติหนึ่งเราต้องทราบว่า

ใครมีผลต่อการตดัสินใจซือ้หรือเลือกรับบริการของเรา เช่น ลูกค้าอาจเข้าร้านยาเพ่ือรับบริการแม้
ตวัเองจะไม่ได้เป็นผู้ ใช้สินค้านัน้เอง กรณีเช่นนีผู้้ ท่ีมีอ านาจในการตดัสินใจอาจเป็นตวัผู้ ซือ้ท่ีเลือกเข้า
รับบริการร้านนีจ้ากความชอบส่วนตวัและมีอ านาจในการตดัสินใจซือ้สินค้าหรือไม่มีก็ได้ อีกรูปแบบ
หนึ่งคือเข้ารับบริการร้านนีเ้พราะผู้ ใช้สินค้าตวัจริงมอบหมายให้มาท่ีร้านนี ้เป็นต้น  ฟิลลิป คอทเลอร์ 
แบง่ผู้ มีบทบาทในกระบวนการตดัสินใจซือ้เป็น 7 รูปแบบ ดงันี ้6 

4.3.1  ผู้ ริเร่ิม (Initiator) ได้แก่ ผู้ เสนอหรือแนะน าความคิดริเร่ิมในการท่ีจะซือ้สินค้าและ
บริการ 

4.3.2  ผู้ใช้ (User) ได้แก่ ผู้ ท่ีจะใช้สินค้าหรือบริการในหลายๆ กรณี  ผู้ ใช้มกัจะเป็นผู้ ริเร่ิม
ให้มีการเสนอซือ้และชว่ยก าหนดคณุสมบตัผิลิตภณัฑ์ แต่อาจเป็นผู้ตดัสินใจให้เกิดการซือ้นัน้ๆ หรือไม่
ก็ได้ 

4.3.3  ผู้ มีอิทธิพล (Influencer) ได้แก่ ผู้ ท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้ เป็นผู้ ท่ีมีส่วนช่วย
ในการก าหนดคณุสมบตัผิลิตภณัฑ์และให้ข้อมลูการประเมินผลทางเลือก 

4.3.4  ผู้ตดัสินใจ (Decider) ได้แก่ ผู้ ท่ีท าการตดัสินใจเก่ียวกบัคณุสมบตัิผลิตภณัฑ์และ
เลือกผู้จ าหนา่ย หรืออาจเป็นผู้ก าหนดผู้จ าหนา่ยอยา่งเดียวก็ได้ 

4.3.5  ผู้อนมุตัิ (Approver) ได้แก่ ผู้ มีอ านาจในการอนมุตัิการด าเนินการของผู้ตดัสินใจ
หรือผู้ ซือ้ 

4.3.6  ผู้ ซือ้ (Buyer) ได้แก่ บุคคลผู้ มีอ านาจอย่างเป็นทางการในการเลือกผู้ขายและ
ก าหนดเง่ือนไขในการซือ้  ผู้ ซือ้อาจมีส่วนร่วมในการก าหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ แต่จะมีบทบาท
ส าคญัในการเลือกผู้ขาย   

4.3.7  ผู้ควบคมุดแูล (Controller) ได้แก่ บคุคลซึ่งมีอ านาจในการป้องกนัไม่ให้ผู้ขายหรือ
ข้อมลูบางอย่างเข้าถึงผู้ มีส่วนร่วมในการซือ้  อาจป้องกนัไม่ให้ทราบหรืออาจมีส่วนท าให้เกิดการรับรู้ก็
ได้ 
 กิจการจงึต้องเข้าใจในเร่ืองของบคุคลท่ีมีบทบาทในการตดัสินใจซือ้ ซึ่งอาจมีหลายบคุคล 
อาจเป็นคนๆ เดียวกนัหรือไมก็่ได้ เชน่ ผู้ ซือ้อาจเป็นผู้ใช้หรือไมไ่ด้เป็นผู้ใช้เอง ผู้ตดัสินใจว่าจะซือ้หรือไม่
อาจเป็นคนละคนกับผู้ ใช้  โดยเฉพาะกิจการร้านยาท่ีผู้ ใช้ยาท่ีแท้จริงมีความส าคญั เช่น อาการของ
ความเจ็บป่วยท่ีแท้จริง ประวตัสิว่นตวัเก่ียวกบัการใช้ยา  การสร้างความแตกตา่งให้เกิดการรับรู้ท่ีดีต้อง
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ให้ทัง้ผู้ ซือ้ ผู้ใช้ รวมถึงผู้ ท่ีเก่ียวข้องในกระบวนการซือ้อ่ืนๆ รับรู้ด้วย  ส าหรับผู้ ซือ้หรือผู้ เก่ียวข้องท่ีเป็นผู้
ท่ีเข้าร้านเพ่ือรับบริการ ร้านยาสามารถสร้างความแตกต่างได้ในทุกด้าน ทัง้ด้านผลิตภัณฑ์ บริการ 
บคุลากร และภาพลกัษณ์  ส่วนผู้ ใช้หรือผู้ เก่ียวข้องท่ีไม่ได้เป็นผู้มารับบริการโดยตรง ร้านยาต้องหาวิธี
ส่งตอ่ความแตกตา่งนัน้ไปเพ่ือให้เกิดการรับรู้ เช่น ให้เอกสารค าแนะน าไปยงัผู้ ใช้ ติดตามผลการใช้ยา
จากผู้ ซือ้หรือผู้ ท่ีมารับบริการ เป็นต้น 

4.4  คูแ่ขง่ 
 เม่ือศกึษาพฤติกรรมและความต้องการของลกูค้าแล้วองค์กรต้องศกึษาคู่แข่งด้วย เพราะ
คูแ่ขง่จะศกึษาความต้องการของลกูค้าเช่นเดียวกบัองค์กรของเราและลกูค้าอาจเปล่ียนใจไปรับบริการ
ของเขาได้  คูแ่ขง่ หมายถึง องค์กรท่ีประกอบธุรกิจในลกัษณะคล้ายหรือใกล้เคียงกบัธุรกิจของเรา และ
จะเป็นทางเลือกของลกูค้าหากเขาไมเ่ลือกใช้บริการกบัองค์กรของเรา  คูแ่ขง่อาจอยูใ่นรูปของ23 

4.4.1  องค์กรท่ีมีสินค้าเหมือนหรือคล้ายกบัเรา เชน่ เป็นร้านยาเหมือนกนั 
4.4.2  บริษัทท่ีให้บริการประเภทเดียวกันกับเรา โดยรูปแบบธุรกิจอาจแตกต่างกนั เช่น 

ร้านขายยาแผนปัจจบุนั ร้านขายยาแผนปัจจบุนับรรจเุสร็จ ร้านขายผลิตภณัฑ์เสริมอาหาร เป็นต้น 
4.4.3  บริษัทท่ีมุง่จบักลุม่เป้าหมายเดียวกนักบัเรา เชน่ ร้านยา คลินิก โรงพยาบาล 
4.4.4  ราคา  สิ่งใดหรือองค์กรใดท่ีเป็นทางเลือกในราคาเดียวกนักบัสินค้าหรือบริการของ

เรา ก็อาจเป็นทางเลือกของลูกค้าท่ีจะไม่เลือกซือ้หรือรับบริการจากเรา เช่น ลูกค้าต้องการควบคุม
น า้หนกั ลกูค้ามีเงิน 200 บาท ลกูค้าสามารถเลือกเข้าร้านยาเพ่ือซือ้ผลิตภณัฑ์เสริมอาหารเพ่ือควบคมุ
น า้หนกัท่ีราคา 200 บาท หรือเลือกท่ีจะซือ้ผกัผลไม้ท่ีตลาดในราคา 200 บาท เพ่ือควบคมุอาหารก็ได้ 

อีกเหตผุลหนึ่งท่ีเราต้องศึกษาคู่แข่งก็เพ่ือน ามาสร้างกลยุทธ์การสร้างความแตกต่างให้
ตา่งออกไปจากคูแ่ข่งนัน่เอง โดยสามารถท าได้ทัง้สร้างความแตกต่างออกไปและสร้างความแตกตา่ง
ในรายละเอียดของเร่ืองเดียวกนั 

4.5  นวตักรรม 
นวัตกรรม คือ สิ่งใหม่ท่ีเกิดจากการใช้ความรู้และความคิดสร้างสรรค์ท่ีมีประโยชน์ต่อ

เศรษฐกิจและสังคม และหมายรวมถึงสิ่งท่ีเกิดขึน้จากความสามารถในการใช้ความรู้ ความคิด
สร้างสรรค์ ทักษะ และประสบการณ์ทางเทคโนโลยีหรือการจัดการมาพัฒนาให้เกิดผลิตภัณฑ์ หรือ
กระบวนการผลิต หรือบริการใหม่ เพ่ือตอบสนองความต้องการของตลาด ตลอดจนการปรับปรุง
เทคโนโลยี การแพร่กระจายเทคโนโลยี การออกแบบผลิตภัณฑ์ และการฝึกอบรมท่ีน ามาใช้เพ่ือเพิ่ม
มูลค่าทางเศรษฐกิจและก่อให้เกิดประโยชน์สาธารณะในรูปแบบของการเกิดธุรกิจ การลงทุน 
ผู้ ประกอบการ หรือตลาดใหม่หรือรายได้แหล่งใหม่ รวมทัง้การจ้างงานใหม่   นวัตกรรมจึงเป็น
กระบวนการท่ีเกิดจากการน าความรู้และความคิดสร้างสรรค์มาผนวกกบัความสามารถในการบริหาร
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จดัการ เพ่ือสร้างให้เกิดเป็นธุรกิจนวตักรรมหรือธุรกิจใหม่ หรือแม้กระทัง่สิ่งใหม่ๆ ในธุรกิจประเภทเดิม 
เป็นทางเลือกในการสร้างความแตกตา่งอีกทางหนึง่ 

การพฒันานวตักรรมในระยะหลงัมุ่งไปท่ี "การสร้างความแตกตา่ง" (Differentiation) จาก
ผลิตภณัฑ์เดิม รวมทัง้เน้น "การสร้างตราสินค้า" (Branding) ของผลิตภณัฑ์ ด้วยการน าเร่ืองราวและ
วิธีการด าเนินงานต่างๆ รวมทัง้การออกแบบมาผสมผสานกับความรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี  สิ่งท่ีส าคญัในการจดัการนวตักรรมเพ่ือสร้างผลิตภณัฑ์ใหม่ท่ีมีความโดดเดน่ มีเอกลกัษณ์ 
และมีมูลค่าเพิ่มสูงขึน้ จึงไม่ได้จ ากัดเพียงแค่การน าเทคโนโลยีท่ีทันสมัยท่ีสุดมาใช้เท่านัน้ ในทาง
ตรงกันข้ามนวัตกรรมยังถือเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับการปรับเปล่ียนวิธีคิด วิธีการด าเนินการ เพ่ือหา
ข้อสรุปหรือหาทางแก้ไขเชิงสร้างสรรค์ (System solutions) ภายในองค์กรมากกว่าท่ีจะเป็นเร่ืองของ
เทคโนโลยีเพียงอยา่งเดียว  ดงันัน้ จึงอาจกล่าวได้ว่า เทคนิคในการจดัการนวตักรรมเป็นเคร่ืองมือและ
วิธีการตา่งๆ ท่ีจะชว่ยให้บริษัทสามารถปรับตวัเข้ากบัสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงและสามารถเช่ือมโยง
กบัความต้องการของตลาดได้อยา่งเป็นระบบ39 

 บญัชา ชณุหสวสัดกิลุ ได้สรุปนวตักรรมว่าเป็นเร่ืองของความสามารถแข่งขนัได้ในโลกาภิ
วตัน์ขององค์การ (Corporate competency) ความสามารถในการแข่งขันการตลาด (Marketing 
competency ความสามารถของพนกังานขององค์การ (People of organization)  ความคิดสร้างสรรค์ 
(Creativity) การสร้างเทคโนโลยีให้เกิดขึน้ภายในองค์การ (Technology) ความส านึกของความเป็น
เจ้าของธุรกิจ (Entrepreneurship)  โดยความสามารถในการแข่งขันการตลาด (Marketing 
competency) คือความสามารถในการสร้างความแตกตา่ง (Differentiate) จากนวตักรรม (Innovation 
competency) ให้เกิดเป็นคณุคา่ท่ีโดดเดน่ (Value creation) และการตอบสนองความต้องการและ
ความพอใจ (Satisfaction) ของลกูค้า  การสร้างนวตักรรมหรือสิ่งใหม่ๆ ให้เกิดเป็นความแตกตา่งจึง
เพิ่มความสามารถในการแข่งขันทางการตลาดได้  การสร้างความแตกต่างให้โดดเด่นและการ
ตอบสนองความต้องการและความพอใจของลูกค้า ท าให้เกิดความสามารถในการแข่งขนั  นวตักรรม
จึงเป็นสิ่งท่ีน่าสนใจท่ีจะสร้างขึน้ในธุรกิจเพ่ือให้มีความสามารถท่ีทดัเทียมหรือเหนือกว่าคู่แข่งในยุค
ปัจจบุนันี ้ 40 
 
5.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง   

ในการศกึษาวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ค้นคว้าหาผลงานวิจยัท่ีมีความเก่ียวข้องหรือสอดคล้องกนักบั
งานท่ีผู้วิจยัด าเนินการ พบวา่มีผลงานวิจยัท่ีนา่สนใจ ดงันี ้

พชัรินทร์ กวางอเุสน (2550) ได้ศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ท่ีมาใช้บริการ
เลือกซือ้ยาในแผนกยาระหว่างร้านบู๊ทกับร้านวตัสนั ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมีกลุ่มตวัอย่างของ
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ร้านบู๊ทและร้านวตัสนัอยา่งละ 200 ชดุ รวมทัง้หมดจ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล พบว่าความพึงพอใจโดยรวมของผู้ ท่ีมาใช้บริการทัง้ร้านบู๊ทและร้านวตั
สนัมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง และรายด้าน พบว่า ทัง้ร้านบู๊ทและร้านวตัสนัมีความพึง
พอใจด้านผลิตภณัฑ์และด้านการบริการของพนกังาน อยู่ในระดบัปานกลาง  ด้านราคาของร้านบู๊ทอยู่
ในระดบัคอ่นข้างน้อย แตร้่านวตัสนัอยูใ่นระดบัปานกลาง  สว่นด้านการส่งเสริมการตลาดของร้านบู๊ทอ
ยู่ในระดบัปานกลาง แต่ร้านวตัสันอยู่ในระดบัค่อนข้างมาก  โดยปัจจัยในเร่ืองของ เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชีพ รายได้ มีผลตอ่ความรู้สึกพอใจในการรับบริการ  ผู้ ท่ีมาใช้บริการเลือกซือ้ยาในแผนก
ยาของร้านบู๊ทและร้านวตัสนัตา่งกนั มีความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมแตกตา่ง
กนั และรายด้าน พบวา่ ทัง้ร้านบู๊ทและร้านวตัสนัมีความพงึพอใจในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการ
สง่เสริมการตลาด และด้านการบริการของพนกังานแตกตา่งกนั  เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ท่ีมา
ใช้บริการเลือกซือ้ยาในแผนกยาระหวา่งร้านบู๊ทและร้านวตัสนั ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผู้ ท่ีมาใช้
บริการร้านวตัสนัมีความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมากกว่าร้านบู๊ท  และรายด้าน 
พบว่า ผู้ ท่ีมาใช้บริการร้านวตัสนัมีความพึงพอใจในด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา และด้านการส่งเสริม
การตลาดมากกว่าร้านบู๊ท แตด้่านการบริการของพนกังาน พบว่า ผู้ ท่ีมาใช้บริการร้านบู๊ทมีความพึง
พอใจมากกว่าร้านวตัสนั41  การศกึษานีเ้ป็นการศกึษาเร่ืองความพึงพอใจของผู้มารับบริการโดยปัจจยั
ในเร่ืองของ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้ มีผลต่อความรู้สึกพอใจในการรับบริการ   โดย
ความรู้สกึท่ีเกิดขึน้ได้นัน้ก็ต้องมาจากการรับรู้สิ่งกระตุ้น แล้วถกูน าไปแปรผลร่วมกบัประสบการณ์เดิม 
จึงสามารถแสดงออกเป็นความรู้สึกพอใจมากน้อยออกมาได้   ผู้ วิจยัจึงศึกษาเร่ืองปัจจยัในเร่ือง เพศ 
อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้ เชน่กนั 

นภาพร ทศันาวิวฒัน์ (2549) ได้ศกึษาความต้องการของประชาชนตอ่การตดัสินใจซือ้ยาโดย
ใช้กรณีศึกษาเป็นร้านขายยาในเขตอ าเภอเมือง จังหวดับุรีรัมย์ พบว่าประชาชนให้ความส าคญักับ
รูปแบบการให้บริการในร้าน คณุสมบตัิของบุคลากรในร้าน คือเจ้าของร้านขายยามีมนษุยสมัพนัธ์ต่อ
ผู้ ใช้บริการน้อย ร้านขายยาปิดเร็ว เจ้าของร้านขาดการตรวจสอบคณุภาพยา ท าให้ยาเส่ือมเร็ว  การ
อ านวยความสะดวกน้อย ไม่มีการซกัถามการแพ้ยา โรคประจ าตวัและอาการป่วยก่อนจ าหน่ายยา ไม่
ระบุช่ือสามัญทางยาท่ีซองยา  ราคายาควรมีความเหมาะสมกับคุณภาพของยา  ควรมีการแนะน า
วิธีการป้องกนัและรักษาตวัเองจากโรคภัยไข้เจ็บเบือ้งต้นและวิธีเก็บรักษายาท่ีถกูต้อง42  การศกึษานี ้
พบว่าผู้มารับบริการนอกเหนือจากต้องการยาหรือผลิตภัณฑ์ในร้านแล้ว ยังให้ความส าคญักับการ
ให้บริการและบคุลากรของร้าน  ทัง้ 2 เร่ืองจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัไม่น้อยท่ีต้องศึกษาและน ามาใช้ในการ
สร้างกลยทุธ์ตา่งๆ 



49 
 

สุธาสินี ภาษาประเทศ (2554) ได้ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลกับคุณภาพการให้บริการของ
พนักงานขายท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซือ้ยาจากร้านขายยาของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  โดย
ลักษณะส่วนบุคคลประกอบด้วยเพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษาและรายได้เฉล่ียต่อเดือน  ส่วน
คณุภาพการให้บริการของพนกังานขายประกอบไปด้วยความเป็นรูปธรรมของกิจการ ความน่าเช่ือถือ 
กรตอบสนองความต้องการ การให้ความมัน่ใจและการดแูลเอาใจใส่  โดยกลุ่มตวัอย่างในการวิจยันีคื้อ
ผู้บริโภคท่ีซือ้ยาจากร้านขายยาในกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน พบว่า  ความถ่ีในการมาใช้บริการ
มีความสัมพันธ์กับเพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความ
นา่เช่ือถือของบริการ การให้ความมัน่ใจและการดแูลเอาใจใส ่ ประเภทของกลุ่มยาท่ีซือ้มีความสมัพนัธ์
กบัระดบัการศกึษา รายได้เฉล่ียตอ่เดือน ความน่าเช่ือถือของบริการและการตอบสนองความต้องการ  
ประเภทของร้านขายยาท่ีลูกค้าเลือกใช้บริการมีความสัมพันธ์กับเพศ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ การตอบสนองความต้องการและการดแูลเอาใจใส่ 43 การศึกษานี ้
พบว่าเพศ อายุ อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ข้อมูลส่วนบุคคลมีผลกับการเลือกเข้ารับบริการ  การ
ให้บริการท่ีเป็นรูปธรรม การให้ความเอาใจใส่ของผู้ ให้บริการมีความสมัพนัธ์กบัการเลือกเข้ารับบริการ  
ในงานวิจยัจงึควรน าเร่ืองเหลา่นีไ้ปศกึษาด้วย    
 ระพีพรรณ ฉลองสขุ และคณะ (2547)  ได้ท าการศกึษาวิจยัภาพลกัษณ์ร้านยาตอ่พฤติกรรม
ผู้บริโภคในจงัหวดันครปฐมพบว่าภาพลกัษณ์ของร้านยาทัว่ไปในความคิดของผู้มาใช้บริการท่ีได้จาก
การวิจยั คือ ยา ซึ่งเป็นสินค้าหลกัของร้านและการมีเภสชักรอยู่ประจ าร้านคอยให้บริการ  ภาพลกัษณ์
ของร้านายา 3 แบบในจงัหวดันครปฐมมีความแตกต่างกันอย่างชดัเจนในใจของผู้บริโภค กล่าวคือ 
ภาพลักษณ์ของร้านยาแบบท่ี 1 คือร้านยาท่ีตัง้อยู่ในบริเวณซุปเปอร์มาร์เก็ตของห้างสรรพสินค้า 
นอกจากการมียาท่ีเป็นสินค้าหลกัของร้านยาทัว่ไปแล้ว ภาพเดน่อีกประการคือความสะดวกในการไป
ใช้บริการและราคาท่ียุติธรรม  ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะมีการติดราคาสินค้าท่ีชดัเจน ไม่มีการเปล่ียนแปลง
ราคาจากป้าย ท าให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมัน่ว่าเป็นราคาท่ียุติธรรม  ในขณะท่ีภาพลกัษณ์ของร้านยา
รูปแบบท่ี 2 คือร้านยาท่ีมีการจดัร้านเป็นเอกเทศภายในพืน้ท่ีของศนูย์การค้า  บทบาทของเภสชักรและ
ยาไม่ได้เป็นสินค้าหลักของร้าน แต่กลับเป็นภาพของผลิตภัณฑ์เคร่ืองส าอางเป็นหลัก  ส่วนร้านยา
รูปแบบท่ี 3 คือร้านยารูปแบบดัง้เดิมท่ีพบทัว่ไป  ภาพลกัษณ์ในใจของลกูค้าคือการให้บริการของเภสชั
กรประจ าร้านและการให้บริการด้วยอัธยาศยัท่ีดีร่วมกับการมีสินค้าคือยาท่ีหลากหลาย  การมาใช้
บริการของลกูค้าร้านยารูปแบบท่ี 1 และรูปแบบท่ี 2 ส่วนใหญ่จะมาใช้บริการด้วยภาพลกัษณ์ของร้าน
ท่ีอยู่ในใจของลกูค้า ในขณะท่ีลกูค้าของร้านยาแบบท่ี 3 มาใช้บริการด้วยภาพลกัษณ์ของร้านยาและ
ภาพลักษณ์ของร้านค้าปลีก ซึ่งภาพลักษณ์ของร้านค้าปลีกน่ีเองท่ีช่วยในกระบวนการเปรียบเทียบ
ร้านค้า การเลือกร้านค้า  ท าให้ร้านค้าต้องสร้างความแตกต่างให้กับตัวเองเพราะลูกค้ามีการ
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เปรียบเทียบร้านค้าแตล่ะร้าน ซึ่งร้านค้าสามารถน าจดุนีม้าด าเนินกลยทุธ์ตา่งๆ ได้  ในการศกึษานีไ้ม่
พบความแตกต่างของเพศท่ีมาใช้บริการในร้าน  อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ มีนยัส าคญัทางสถิติใน
การเลือกเข้ารับบริการร้านยาแต่ละแบบ  ส่วนรายได้ของครัวเรือนต่อเดือนไม่แตกต่างกัน  และยัง
พบว่าสิ่งท่ีลูกค้านึกถึงเม่ือเข้าร้านยาคือยาท่ีตนเองต้องการและการเดินทางไปใช้บริการท่ีสะดวก ใน
ขณะเดียวกันก็ยงัพบว่าลูกค้าจ านวนหนึ่งไม่ได้เข้าร้านยาด้วยเหตผุลในเร่ืองของภาพลกัษณ์ของร้าน
ยา แตเ่ป็นเพราะลกูค้ามาท าธุระอ่ืนๆ ในบริเวณนัน้และมองเห็นร้านยาจึงเสมือนเป็นการกระตุ้นให้มา
ใช้บริการ มาใช้บริการร้านยาเพราะผู้ อ่ืนก าหนดให้มา การแสดงสินค้าหลากหลายกระตุ้นให้อยากเดิน
เข้ามาใช้บริการ ความเช่ือวา่การบริการของร้านยาแตล่ะร้านไมมี่ความแตกตา่งกนั ลกูค้าจ านวนหนึ่งมี
ร้านยาท่ีตนเองใช้บริการเป็นประจ าอยู่แล้วในถ่ินอ่ืน ลูกค้าบางกลุ่มเช่ือว่าการให้บริการยาสามัญ
ประจ าบ้านส าหรับการเจ็บป่วยเล็กๆ น้อยๆ ของร้านยาแต่ละร้านไม่แตกต่างกัน มาใช้บริการเพราะ
ใกล้ท่ีพกัโดยไมไ่ด้สนใจเร่ืองภาพลกัษณ์ บางคนมาใบริการเพราะต้องการทดลองใช้บริการร้านยาใหม่
ท่ีตนเองไม่เคยใช้บริการ และบางคนมาใช้บริการเพ่ือให้ได้สิ่งท่ีตนเองต้องการโดยไม่ได้ต้องการ
ค าแนะน าจากทางร้าน44  การศกึษานีพ้บว่าร้านค้าต้องสร้างความแตกตา่งให้กบัตวัเองซึ่งตรงกบัการ
วิจยันี ้และพบวา่มีเร่ืองของภาพลกัษณ์ของร้านไม่ได้มีส่วนตอ่การเลือกเข้ารับบริการเสมอไป ซึ่งแตล่ะ
กิจการอาจมีลกัษณะท่ีแตกตา่งกนัไป  สนบัสนนุการวิจยัเร่ืองการรับรู้ภาพลกัษณ์ของผู้จยั 
 นาคยา ถีระวงษ์ และคณะ (2545)  ได้ท าการส ารวจมาตรฐานของร้านยาในความต้องการ
ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ผู้บริโภคมีความเห็นว่าร้านยาควรมีการจดัมมุให้ค าปรึกษา
เป็นการส่วนตวั มุมให้ความรู้ทางวิชาการ มุมติดแผ่นป้ายโฆษณา โดยแยกจากบริเวณขายยา  สิ่งท่ี
เป็นเอกลกัษณ์ของร้านยาคือป้ายช่ือร้าน เป็นร้านขนาดปานกลาง ใช้วสัดเุรียบง่ายในการตกแตง่ร้าน 
มีการจดัเรียงสินค้าท่ีผู้ ซือ้สามารถหยิบได้เองบางอย่าง มีการติดตัง้เคร่ืองปรับอากาศ มีอปุกรณ์ เช่น 
เคร่ืองชัง่น า้หนัก อุปกรณ์วดัส่วนสูง เคร่ืองวดัความดนัโลหิตไว้บริการ  ผู้ บริโภคมองว่าร้านยาควรมี
สินค้าอ่ืนนอกเหนือจากยาเช่น ชุดทดสอบส าเร็จรูป ผลิตภัณฑ์เสริมอาหาร เคร่ืองมือแพทย์จ าหน่าย 
สิ่งส าคญัของผู้ให้บริการคือการแสดงตนโดยติดป้ายช่ือและต าแหน่ง ทกัษะในการส่ือสารและความรู้45 
การศึกษานีพ้บว่าผู้บริโภคมีความต้องการการให้บริการเพิ่มเติมในด้านสุขภาพ ซึ่งสิ่งท่ีร้านยามีใน
ขณะนีมี้เพียงการวัดความดันโลหิตเท่านัน้  หากการวิจัยนีพ้บว่าผู้ รับบริการมีความต้องการการ
ให้บริการเพิ่มเตมิในด้านอ่ืนๆ อีก ร้านยาจะได้น าไปเพิ่มเตมิปรับปรุงตอ่ไป 
 โสมศิริ นิธิพิพฒัโกศล (2547)  ได้ท าการศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การเลือกใช้บริการร้าน
ยาของผู้บริโภคในอ าเภอเมืองจงัหวดัเชียงราย  โดยศกึษาร้านยาใน 3 ท าเลท่ีแตกตา่งกนั คือ ร้านยา
ทัว่ไป ร้านยาในห้างสรรพสินค้าหรือศนูย์การค้าและร้านยาบริเวณตลาดสด พบว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่
การเลือกใช้บริการร้านยาของผู้บริโภค ได้แก่ บคุคล สงัคม และ ส่วนประสมทางการตลาด  ส าหรับ
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ปัจจยัด้านบคุคล พบว่าผู้บริโภคส่วนใหญ่มีพฤติกรรมในการซือ้สินค้า 1-2 ครัง้ตอ่เดือน สินค้าท่ีซือ้คือ
ยา รองลงมาคืออาหารเสริม สมาชิกในครอบครัวเป็นปัจจยัด้านสงัคมท่ีมีอิทธิพลตอ่การเลือกใช้บริการ
ร้านยา  ส่วนประสมทางการตลาดท่ีใช้เป็นเกณฑ์ในการพิจารณาเลือกร้านยา เรียงตามล าดบั
ความส าคญัจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ บคุลากร ท าเลท่ีตัง้ การตกแตง่ร้านและสิ่ง
อ านวยความสะดวกภายในร้าน การให้บริการ ราคาและการส่งเสริมการตลาด ตามล าดบั ส าหรับ
ปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสดุในรายละเอียดของส่วนประสมทางการตลาดแต่ละตวั พบว่าในด้าน
ผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นยาคือคณุภาพยา  ผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ ท่ีไม่ใช่ยาคือผลิตภณัฑ์เสริมอาหาร  ปัจจยัด้าน
บคุลากรคือการท่ีมีพนกังานขายมีความรู้ สามารถอธิบายตอบข้อซกัถามและให้ค าแนะน าเร่ืองยาได้ดี 
ปัจจยัด้านท าเลท่ีตัง้คือร้านยาท่ีตัง้อยู่ใกล้ท่ีพกัอาศยัหรือท่ีท างานของชุมชน  ปัจจยัด้านการตกแต่ง
ร้านและสิ่งอ านวยความสะดวกคือความสะอาดภายในร้านยา  ปัจจยัด้านการให้บริการคือความ
รวดเร็วในการให้บริการ  ปัจจยัด้านราคาคือการจ าหนา่ยยาในราคาท่ีต ่ากว่าท้องตลาด  ปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาดคือการจดัรายการส่งเสริมการขาย46 การศกึษานีพ้บว่าสถานภาพความเป็นอยู่มีผล
ตอ่การรับบริการ และพบว่าปัจจยัแตล่ะเร่ืองในด้านผลิตภณัฑ์และบคุลากรมีความส าคญัตอ่ผู้บริโภค
ไมเ่ทา่กนั  การวิจยันีจ้งึศกึษาเร่ืองสถานภาพของลกูค้า และศกึษาว่าลกูค้าท่ีมีสถานภาพความเป็นอยู่
ตา่งๆ จะมีการรับรู้ในด้านตา่งๆ อยา่งไรด้วย 

เลอวิทย์ เกิดมงคลการ (2551) ได้ท าการศกึษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑ์
จากร้านขายยาแผนปัจจุบนัของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอุบลราชธานี พบว่าปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้ของผู้ ใช้บริการ ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ยาและบริการ ด้านราคา ด้านสถานท่ี
หรือท าเลท่ีตัง้ช่องทางการจ าหน่าย ด้านบุคลากร ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านกระบวนการ
จดัการ  ตวัแปรพยากรณ์เพียง 3 ตวัแปรรวมกนัประกอบด้วยด้านกระบวนการจดัการ ด้านผลิตภณัฑ์
ยาและบริการ และด้านราคา สามารถท านายการตดัสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์จากร้านขายยาแผนปัจจุบนั
ของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัอบุลราชธานีได้ร้อยละ 66  เปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่
การตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์จากร้านขายยาแผนปัจจุบันของประชาชนในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
อุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน สถานภาพการสมรส และ
ภูมิล าเนา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระดบัรายได้ต่างกัน มีการ
ตดัสินใจซือ้ในด้านกระบวนการจดัการ ด้านผลิตภณัฑ์ยาและบริการ และด้านราคาแตกตา่งกนั  ผู้ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีเพศต่างกันมีการตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑ์ยาและบริการแตกต่างกัน  ผู้ ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีสถานภาพการสมรสต่างกันมีการตัดสินใจซือ้ด้านราคาแตกต่างกัน  และผู้ ตอบ
แบบสอบถามท่ีมีภูมิล าเนาต่างกันมีการตัดสินใจซือ้ด้านผลิตภัณฑ์ยาและบริการ และด้านราคา
แตกตา่งกนั47  การศกึษานีท้ าให้ผู้วิจยัต้องศกึษาลกัษณะข้อมลูส่วนบคุคลของลกูค้า และการศกึษานี ้



52 
 

พบว่าปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ บริการ บุคลากร และการส่งเสริมการตลาดอ่ืนๆ มีผลในการเลือกเข้ารับ
บริการ การเลือกเข้ารับบริการก็คือการท่ีลูกค้ารับรู้ว่าร้านนีมี้การให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของ
ตนเอง  การวิจยันีจ้ะท าให้ทราบวา่ลกูค้าท่ีเลือกเข้ารับบริการร้านนานายา 3 เน่ืองจากมีปัจจยัด้านใดท่ี
ตรงกบัความต้องการบ้าง หรือปัจจยัใดมีผลหรือไม ่อยา่งไร 

ชาญณรงค์ โชคบ ารุงสขุ (2552)  ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างการรับรู้คณุภาพของการบริการ
และความภกัดีต่อการบริการในธุรกิจร้านยาในเขตกรุงเทพมหานคร โดยสุ่มตวัอย่างจากเขตท่ีอยู่ใน
กลุ่มการปกครองท่ีมีร้านยาจ านวนมากท่ีสดุ 6 เขต  พบว่าคณุภาพของการบริการท่ีผู้ รับบริการรับรู้มี
คะแนนเฉล่ียร้อยละร้อยละ 74.24  และเม่ือเรียงล าดบัคะแนนเฉล่ียรายมิติของคณุภาพบริการพบว่า
การตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการมีระดบัคะแนนเฉล่ียสงูสดุ  รองลงมาได้แก่มิติการให้ความ
เช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการ  มิติการเข้าใจ รู้จกั และรับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการ  มิติความน่าเช่ือถือ
ไว้วางใจได้ และมิติความเป็นรูปธรรมของบริการ ตามล าดบั  ด้านความภักดีต่อการบริการมีคะแนน
เฉล่ียอยู่ท่ีร้อยละ 62.96 และเม่ือแยกเป็นแตล่ะด้านพบว่าด้านพฤติกรรมการบอกตอ่ และด้านความ
ตัง้ใจซือ้ มีคะแนนเฉล่ีย 6.67 และ 6.10 จากคะแนนเต็ม 9 ตามล าดบั  ส าหรับความสมัพนัธ์ระหว่าง
การรับรู้คณุภาพของการบริการและความภักดีต่อการบริการในธุรกิจร้านขายยา พบว่าคณุภาพของ
การบริการท่ีผู้ รับบริการรับรู้มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกับความภกัดีตอ่การบริการในธุรกิจร้านขายยาใน
ระดบัสงู  เม่ือพิจารณาความสมัพนัธ์ระหว่างมิติตา่งๆ ของคณุภาพของการบริการท่ีผู้ รับบริการรับรู้กบั
ความภกัดีของผู้ รับบริการด้านต่างๆ พบว่า (1) หากผู้ รับบริการมีระดบัการรับรู้คณุภาพของการบริการ 
ด้านการเข้าใจ รู้จกั รับรู้ความต้องการของผู้มารับบริการ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ และการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการสงู  จะส่งผลให้เกิดความภักดีของผู้ รับบริการเพิ่มขึน้อย่างมี
นยัส าคญั  (2) หากผู้ รับบริการมีระดบัการรับรู้คณุภาพของการบริการด้านการเข้าใจ รู้จกั รับรู้ความ
ต้องการของผู้ รับบริการ ความเป็นรูปธรรมของบริการ และการตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการ
สงู  จะสง่ผลให้เกิดพฤติกรรมการบอกตอ่ของผู้ รับบริการเพิ่มขึน้อย่างมีนยัส าคญั  (3) หากผู้ รับบริการ
มีระดบัการรับรู้คณุภาพของการบริการด้านการเข้าใจ รู้จกั รับรู้ความต้องการของผู้ รับบริการ และการ
ตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการสงู  จะส่งผลให้เกิดความตัง้ใจซือ้ของผู้ รับบริการเพิ่มขึน้อย่าง
มีนยัส าคญั  (4) หากผู้ รับบริการมีระดบัความการรับรู้คณุภาพของการบริการด้านความเป็นรูปธรรม
ของบริการ และการให้ความเช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการสงู  จะส่งผลให้ผู้ รับบริการทนต่อราคายาท่ีสงูกว่าท่ี
อ่ืนๆ เพิ่มมากขึน้อย่างมีนยัส าคญั48  การศกึษานีท้ าผู้วิจยัทราบว่าการให้บริการท่ีเป็นรูปธรรมในร้าน
ยา เช่น การออกบัตรแพ้ยา การมีส่ือให้ความรู้ และการให้บริการในแบบนามธรรม เช่น การให้
ค าแนะน า การเอาใจใส ่มีผลตอ่ผู้ รับบริการด้วยเชน่กนั  

 



 
 

 

บทที่ 3 
วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 

  การศึกษานีเ้ป็นการศึกษาเพ่ือหาข้อเท็จจริงเก่ียวกับการรับรู้ของลูกค้าในการสร้างความ
แตกตา่งของร้านนานายา 3  วา่ลกูค้ามีการรับรู้หรือไม่ อย่างไรบ้าง  โดยเป็นกรณีศกึษา (Case study) 
ท าการศกึษาท่ีร้านยา นานายา สาขา 3 จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  เป็นการสมัภาษณ์แบบมีโครงสร้าง 
(Structured interview)  ใช้รูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey research) โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ท่ีผู้ วิจยัสร้างขึน้เองสมัภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มตวัอย่าง  จากนัน้รวบรวมรายละเอียด
ข้อมูล แล้วน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) บรรยายลักษณะของ
ข้อมลูด้วยคา่สถิตติา่งๆ  น ามาตีความสถานการณ์ท่ีเป็นอยู ่และปรับปรุงแก้ปัญหาสถานการณ์นัน้ๆ   
   ในการวิจยัครัง้นี ้ผู้ด าเนินการวิจยัได้ด าเนินการตามขัน้ตอน ดงัตอ่ไปนี ้ 

1. การก าหนดประชากรและการเลือกกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
3. การเก็บรวบรวมข้อมลู  
4. ประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมลู  

 
1.  กำรก ำหนดประชำกรและกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
   ประชากร คือ ลกูค้าท่ีมารับบริการท่ีร้านยา นานายา 3 
 กลุ่มตัวอย่ำง ขนำดตัวอย่ำงและกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำง 
  จากข้อมูลของร้านพบว่า จ านวนประชากรลูกค้าต่อเดือนของร้านนานายา สาขา 3 มี
จ านวนประมาณ 5,600 คน  แตใ่นการทดลองเก็บข้อมลูท่ีผู้วิจยัได้ท าการทดลองโดยใช้แบบสอบถาม
เก็บข้อมลูกบัลกูค้าร้านนานายา 5  พบวา่มีอปุสรรคและขีดจ ากดัในการเก็บข้อมลู คือ ความเร่งรีบของ
ลกูค้าและความไม่สมคัรใจในการตอบแบบสอบถาม  ท าให้ได้แบบสอบถามเพียง 11 ตวัอย่างใน 1 
สปัดาห์  ในการวิจยัซึ่งจดัท าขึน้เป็นเวลา 1 เดือน จึงน่าจะมีจ านวนตวัอย่างเท่ากับ 11 x 4 = 44 
ตวัอย่าง  เลือกสุ่มตวัอย่างด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็นหรือไม่เป็นไปตาม
โอกาสทางสถิติ (Non-probability sampling)  ด้วยวิธีการเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
sampling) โดยมีเกณฑ์การคดัเลือกกลุม่ตวัอยา่ง คือ 
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 -  มีความปกตทิางด้านร่างกายและจิตใจ 
 -   เคยมารับบริการท่ีร้านนานายา 3 มากกวา่ 1 ครัง้ 
 -   ยินดีเปิดเผยข้อมลูในการสมัภาษณ์   
 -   สามารถสละเวลาเพ่ือการสมัภาษณ์ได้ไมจ่ ากดั 
  
2.  กำรสร้ำงเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรวิจัย  
 2.1  ลกัษณะของเคร่ืองมือ  

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศกึษา คือ แบบสอบถามซึง่แบง่ออกเป็น 4 สว่น คือ  
สว่นท่ี 1:  แบบส ารวจลกัษณะของลกูค้า   

แบบส ารวจลักษณะของลูกค้าประกอบด้วยค าถามเพ่ือค้นหาลกัษณะของลูกค้า 
เก่ียวกับลักษณะของลูกค้า กระบวนการซือ้ รูปแบบความต้องการรับบริการจากร้านยา และเร่ืองท่ี
ลกูค้าให้ความส าคญักบัร้านยามากท่ีสดุ  ซึ่งจากการค้นคว้าข้อมลูพบว่าพฤติกรรมและความต้องการ
ของลูกค้ามีส่วนในการก าหนดรูปแบบกลยุทธ์ทางการตลาด 38 และมีผลต่อการรับรู้23  จึงต้องมี
การศึกษาในส่วนนี ้ โดยในส่วนท่ี 1 นี ้ให้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบค าถามในตวัเลือกท่ีตรงกบัตวัเอง
มากท่ีสดุ  แปลผลทางสถิตด้ิวยคา่ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage)  

สว่นท่ี 2:  ข้อมลูทัว่ไป   
 ข้อมลูทัว่ไป ประกอบด้วยค าถามเก่ียวกบั เพศ อาย ุ  ศาสนา ระดบัวุฒิการศกึษา

สงูสดุ อาชีพ รายได้ตอ่เดือน สถานภาพสมรส และสถานภาพการอยู่อาศยั  จากการศกึษาพบว่าคน
แตล่ะคนมีลกัษณะท่ีแตกตา่งกนัในหลายๆ ด้าน โดยเฉพาะลกัษณะทางประชากร  ซึ่งได้แก่ อาย ุเพศ 
การศกึษา และสถานทางเศรษฐกิจและสงัคม  คนท่ีมีลกัษณะทางประชากรแตกตา่งกนัจะมีพฤติกรรม 
ความสนใจ การรับรู้และการตีความการเข้าใจข่าวสารแตกต่างกันไปด้วย35  จึงต้องมีการศึกษาใน
ประเดน็นีเ้ชน่กนั  น าข้อมลูเหลา่นีม้าแปลผลทางสถิตด้ิวยคา่ร้อยละ (Percentage)   

สว่นท่ี 3:  แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้การสร้างความแตกตา่งของร้านยา 
  แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้การสร้างความแตกต่างของร้านยา   เป็น

แบบสอบถามเพ่ือค้นหาการรับรู้ของลกูค้าในการสร้างความแตกตา่งของร้านยาในด้านผลิตภณัฑ์ การ
ให้บริการ บคุลากร และภาพลกัษณ์ท่ีร้านน าเสนอ  โดยสิ่งท่ีกิจการท ามีดงันี ้
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ตาราง 1  การสร้างความแตกตา่งของร้านนานายา 3 ในด้านตา่งๆ และสิ่งท่ีต้องการส่ือให้ลกูค้าได้รับรู้ 
                  
 การสร้างความแตกตา่งของร้านยา สิ่งท่ีต้องการให้ลกูค้ารับรู้ 
ด้านผลิตภณัฑ์ - มีป้ายแสดงราคาปลีกและราคาสง่ชดัเจน 

- มียาท่ีมีรูปร่างแปลกไม่เหมือนท่ีอ่ืน มียา
ท่ีมีสตูรยาหรือสว่นประกอบท่ีแตกตา่ง 
- มีชุดตะกร้ายาสามัญประจ าบ้านท่ีทาง
ร้านจดัเองจ าหนา่ย 
- มี ส่ือ โฆษณา ณ จุดขาย  ห รือ  POP 
(Point of Purchase) แนะน าและให้ข้อมลู
เก่ียวกบัสินค้า 
- มีสินค้าตวัอย่างให้ลูกค้าทดลองก่อน
ตดัสินใจซือ้ ณ จดุจ าหนา่ย 

- ร้านนีจ้ าหนา่ยทัง้ปลีกและสง่ 
- ร้านนีมี้ยาท่ีไมเ่หมือนท่ีอ่ืน ต้องมา
ซือ้ท่ีน่ีเทา่นัน้ 
- ร้านนีมี้ชดุตะกร้ายาสามญัประจ า
บ้านพร้อมจ าหนา่ยเสมอ 
- ร้านนีท้ าให้ลกูค้าเข้าใจข้อมลูของ
สินค้าเบือ้งต้นได้ด้วยตนเอง  
 
- ลูกค้าตัดสินใจซือ้สินค้าได้ง่าย 
เพราะได้ลองสินค้าก่อนซือ้แล้ว 

ด้านบริการ - มีการใช้อุปกรณ์ช่วยเพ่ือให้ดูมีระเบียบ 
เชน่ ตะกร้า กลอ่ง โหล 
- มีสินค้าท่ีลูกค้าสามารถเลือกหยิบเอง
รวมกนัตามความพอใจในปริมาณท่ีตนเอง
ต้องการเพ่ือสว่นลดหรือสิทธิพิเศษ 
- มี ป้ า ย ชี ้แ จ ง ก า ร สั่ ง ซื ้ อ สิ น ค้ า
นอกเหนือจากท่ีทางร้านมีจ าหนา่ยอยู่ 
- มีป้ายแสดงข้อมลูท่ีลกูค้าต้องแจ้งแก่ผู้ ให้
บ ริการ ไ ด้แก่  ประวัติการแพ้ยา การ
ตัง้ครรภ์ โรคประจ าตัว และต้องระบุผู้ ใช้
ยาหรือผลิตภณัฑ์ท่ีแท้จริง 
- มีฉลากช่วยส าหรับยาท่ีต้องมีเทคนิค
พิเศษในการใช้ยา เช่น ยาน า้ส าหรับเด็ก 
ยาเหน็บ ยาหยอดตา 
 
 
 

- ลกูค้ามีความสะดวกในการเลือก
ซือ้สินค้าด้วยตนเอง 
- ร้านนีใ้ห้ความสะดวกสบายในการ
ในเลือกสินค้ากับลูกค้าอย่างอิสระ
รวมกนัเพ่ือสิทธิพิเศษได้ 
- ลกูค้ามีความสะดวกในการสัง่ซือ้ 
 
- ร้านนีใ้ส่ใจในการให้บริการกับ
ลกูค้า 
 
 
- ร้านนีมี้ความตัง้ใจท่ีจะให้ลกูค้าใช้
ยาอยา่งถกูวิธี 
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ด้านบคุลากร 
 
 
 

-  เภสชักรสวมเสือ้กาวน์และแสดงตนว่า
เป็นเภสชักร   
-  บคุลากรตดิป้ายวา่เป็นบคุลากรของร้าน 
-  บคุลากรมีหนงัสือ ต ารา เอกสารอ้างอิง
ในการค้นข้อมลูท่ีครบถ้วน 
-  บุคลากรใช้ส่ือแผ่นชาร์ตหรือส่ือแสดง
รูปภาพหรือแผนผังประกอบการอธิบาย
ตา่งๆ 
- บุคลากรใช้ iPAD หรือ คอมพิวเตอร์
ประกอบการอธิบายตา่งๆ 

-  บคุลากรมีความน่าเช่ือถือ วางใจ
ได้ 
-  บคุลากรแสดงตนชดัเจน 
-  บคุลากรมีความเป็นมืออาชีพ 
 
-  บคุลากรมีการส่ือสารท่ีดี  
 
 
-  บคุลากรมีความทนัสมยั   

ด้านภาพลกัษณ์ 
 

- มีถุงใส่สินค้าท่ีพิมพ์ช่ือร้านนานายา 4 
สาขาท่ีเป็นเครือขา่ยกนั 
- มีการออกบตัรแพ้ยาให้ลกูค้าท่ีแพ้ยา 
 
- มีส่ือ ณ จุดขาย แจ้งให้ลูกค้าทราบว่า
สินค้านีก้ าลงัเป็นท่ีนิยม 
-  มีแผ่นพบัหรือเอกสารให้ความรู้ท่ีทาง
ร้านจดัท าขึน้เองตามหลกัวิชาการ 
-  มีบริการวดัความดนัทกุวนัศกุร์ต้นเดือน 

- เป็นองค์กรรวมขนาดใหญ่ 
 
- เป็นร้านท่ีใส่ใจในปัญหาจากการ
ใช้ยาของลกูค้า 
- เป็นร้านท่ีมีสินค้าท่ีทนัสมยัเสมอ   
 
- เป็นร้านท่ีดแูลโดยผู้ ท่ีมีความรู้ 
 
- เป็นร้านท่ีมีบริการครบครันกว่า
ร้านอ่ืน 

  
 
 แบบสอบถามในสว่นนีเ้ป็นแบบประเมินคา่ตอบโดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบค าตอบท่ี
ตรงกับความคิดเห็นและการรับรู้ของตวัเองมากท่ีสุด  แต่ละค าถามมีค าตอบให้เลือกระหว่าง “ทราบ 
หรือ รับรู้” และ “ไม่ทราบ หรือ ไม่รับรู้” และสอบถามข้อมลูเพิ่มเติมว่ารับรู้อย่างไร  เพ่ือดวู่าตรงตามท่ี
ผู้ วิจยัต้องการให้รับรู้หรือไม่ หรือเป็นไปในทิศทางเดียวกันหรือไม่  แปลผลทางสถิติด้วยวิธีแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) คา่ร้อยละ (Percentage) และคา่คะแนนเฉล่ีย (Mean)  โดยมีเกณฑ์ในการจดั
ระดบัการรับรู้ความแตกตา่ง ดงันี ้
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   -   ในภาพรวมของการรับรู้ความแตกตา่งทัง้ 4 ด้าน   
    -  รับรู้ 1-4 ข้อ ถือวา่รับรู้ได้น้อยมาก   
    -   รับรู้ 5-8 ข้อ ถือวา่รับรู้ได้น้อย   
    -   รับรู้ 9-12 ข้อ ถือวา่รับรู้ได้ปานกลาง  
    -   รับรู้ 13-16 ข้อ ถือวา่รับรู้ได้มาก 
    -   รับรู้ 17-20 ข้อ ถือวา่รับรู้ได้มากท่ีสดุ    
   -   ในรายด้านแตล่ะด้าน 
    -   รับรู้ 1 ข้อ ถือวา่มีการรับรู้ท่ีน้อยมาก   
    -   รับรู้ 2 ข้อ ถือวา่รับรู้ได้น้อย   
    -   รับรู้ 3 ข้อ ถือวา่รับรู้ได้ปานกลาง   
    -   รับรู้ 4 ข้อ ถือวา่รับรู้ได้มาก  
    -   รับรู้ได้ทัง้หมด 5 ข้อ ถือวา่มีการรับรู้ในระดบัมากท่ีสดุ  
   -   ในการรับรู้รายข้อแตล่ะข้อ และ การรับรู้ท่ีตรงกบัสิ่งท่ีร้านยาต้องการส่ือ 
    -   จ านวนผู้ รับรู้ไมม่ากกวา่ร้อยละ 20 ถือวา่มีผู้ รับรู้น้อยมาก   
    -   จ านวนผู้ รับรู้ร้อยละ 21-40 ถือวา่มีผู้ รับรู้น้อย   
    -   จ านวนผู้ รับรู้ร้อยละ 41-60 ถือวา่มีผู้ รับรู้ปานกลาง   
    -   จ านวนผู้ รับรู้ร้อยละ 61-80 ถือวา่มีผู้ รับรู้มาก  
    -   จ านวนผู้ รับรู้มากกวา่ร้อยละ 80% ถือวา่มีผู้ รับรู้มากท่ีสดุ  
  ส่วนท่ี 4: แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้ภาพลกัษณ์ เอกลกัษณ์ และอตัลกัษณ์ของร้าน
ยา 

เป็นแบบสอบถามเพ่ือสรุปภาพรวมของภาพลักษณ์ เอกลักษณ์ และอัตลักษณ์ท่ี
ลกูค้ารับรู้ในการสร้างความแตกตา่งของร้านนานายา 3 ท่ีผู้ประกอบการต้องการจะส่ือให้ลกูค้าได้รับรู้  
ได้แก่ ภาพลกัษณ์ในเร่ืองการเป็นท่ีพึ่งพาได้ในด้านสขุภาพ  ความแตกตา่งท่ีเป็นเอกลกัษณ์ในด้าน
ผลิตภณัฑ์ การให้บริการ และด้านการบคุลากร  รวมถึงอตัลกัษณ์ในเร่ืองการให้บริการโดยบคุลากรท่ีมี
ความรู้และเป็นกนัเอง  โดยให้ผู้ถกูสมัภาษณ์ตอบตามการรับรู้ของตนเองวา่รับรู้ภาพลกัษณ์ในเร่ืองการ
เป็นท่ีพึ่งพาได้ในด้านสขุภาพ การมีเอกลกัษณ์ในด้านผลิตภัณฑ์ท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืนของร้านนานา
ยา 3  หรือไม่  รับรู้เอกลกัษณ์ในด้านการให้บริการท่ีแตกตา่งจากร้านอ่ืน เอกลกัษณ์ในด้านบคุลากรท่ี
แตกต่างจากร้านอ่ืน และมีอตัลกัษณ์ในเร่ืองการให้บริการโดยบุคลากรท่ีมีความรู้และเป็นกันเองของ
ร้านนานายา 3 หรือไม ่ แปลผลทางสถิตด้ิวยคา่ร้อยละ (Percentage)  
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 2,2  ขัน้ตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
  2.2.1  ศกึษาข้อมลูตา่งๆ จากเอกสาร ต ารา บทความ ทฤษฎี หลกัการ และงานวิจยัท่ี
เก่ียวข้องกบัตวัแปรท่ีจะศกึษา เพ่ือรวบรวมข้อมลู 
  2.2.2  ศกึษาหลกัเกณฑ์และวิธีสร้างเคร่ืองมือจากเอกสาร ต ารา และงานวิจยั ท่ีเก่ียวข้อง 
เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม     
  2.2.3  ก าหนดขอบเขตของแบบสอบถามซึ่งเก่ียวข้องกบัปัจจยัตา่ง ๆ ท่ีส่งผลตอ่การรับรู้
การสร้างความแตกต่างของร้านของผู้มารับบริการ  โดยแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้มาจะต้องมีความ
สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ นิยามศพัท์ และกลุม่ตวัอยา่ง   
  2.2.4  น าความรู้และประสบการณ์มาเป็นข้อมูลในการสร้างเป็นแบบสอบถามให้
ครอบคลมุวตัถปุระสงค์ท่ีตัง้ไว้  
  2.2.5  น าแบบสอบถามฉบบัสมบรูณ์ไปทดลองใช้กบัลกูค้าร้านยาท่ีมีลกัษณะใกล้เคียง
กบักลุม่ตวัอยา่ง 
  2.2.6  น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึน้ไปเสนอตอ่อาจารย์ท่ีปรึกษา เพ่ือพิจารณาตรวจสอบ
ความถกูต้องและรับฟังข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิเพ่ือน ามาปรับปรุงแก้ไข 
  2.2.7  น าแบบสอบถามท่ีผู้ วิจยัแก้ไขไปให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบความตรงตามเนือ้หา 
(Content validity) และความเหมาะสมจ านวน 11 คน  จากนัน้น าแบบสอบถามไปท าการปรับปรุงและ
แก้ไขอีกครัง้ตามค าแนะน าก่อนน าไปใช้จริง 
 
3.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  ผู้วิจยัเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสมัภาษณ์  กลุ่มตวัอย่างจะได้รับค าชีแ้จงถึงวตัถุประสงค์
ของงานวิจยั หากยินดีให้สมัภาษณ์  ผู้วิจยัท าการสมัภาษณ์ด้วยตนเอง การสมัภาษณ์ใช้เวลาประมาณ 
30-45 นาทีตอ่คน   ด าเนินการสมัภาษณ์ระหวา่งวนัท่ี 28 มกราคม - 9 มีนาคม 2556   
 
4.  กำรจัดกระท ำและวิเครำะห์ข้อมูล 

ผู้วิจยัตรวจสอบความถกูต้องและความสมบรูณ์ของแบบสอบถามจากการสมัภาษณ์ท่ีได้  ท า
การเก็บรวบรวมข้อมลู  วิเคราะห์ข้อมลูด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics)  โดยวิธีแจกแจง
ความถ่ี (Frequency)   คา่ร้อยละ (Percentage) และคา่คะแนนเฉล่ีย (Mean)  รวมถึงรวบรวมข้อมลู
ท่ีมาจากการสมัภาษณ์เชิงลกึท่ีแตล่ะตวัอยา่งมีการให้ข้อมลูอยา่งเฉพาะเจาะจง 
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คา่ร้อยละ (Percentage)        P = f x 100 
                           n 

เม่ือ  P แทน ร้อยละหรือ   (Percentage) 
     f แทน ความถ่ีทีต้องการเปล่ียนแปลงให้เป็นร้อยละ 

n แทน จ านวนความถ่ีทัง้หมดหรือจ านวนประชากร 
 
 

คา่คะแนนเฉล่ีย (Mean)     x = Σ x 
                       n 

เม่ือ  x แทน คา่คะแนนเฉล่ีย 
     Σ x แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 

n แทน ขนาดกลุม่ตวัอยา่ง  
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 4 
ผลการศกึษาข้อมูล 

 
 

 การวิจยัเร่ืองการรับรู้ของลกูค้าในการสร้างความแตกตา่งของร้านนานายา 3  เป็นงานวิจยั
เชิงส ารวจเพ่ือศกึษาการรับรู้ของลกูค้าท่ีมีตอ่การสร้างความแตกตา่งของร้านนานายา 3 จากร้านอ่ืนๆ  
และศกึษาว่าลกูค้ามีการรับรู้อย่างไรบ้าง ตรงกบัท่ีกิจการต้องการส่ือให้ทราบหรือไม่ในด้านผลิตภณัฑ์ 
ด้านการบริการ ด้านบคุลากร และด้านภาพลกัษณ์  เก็บตวัอยา่งในชว่งวนัท่ี 28 มกราคม ถึง 9 มีนาคม
2556  กลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการศกึษาครัง้นีคื้อลกูค้าร้านนานายา 3  เก็บตวัอยา่งได้ทัง้หมด 31 คน  
 
การน าเสนอข้อมูล 
 ผลการน าเสนอข้อมลูแบง่ออกเป็น 6 ตอน ตามแบบสอบถาม ดงันี ้
  สว่นท่ี 1  ลกัษณะการเป็นลกูค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  สว่นท่ี 2  ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  สว่นท่ี 3  การรับรู้การสร้างความแตกตา่งของร้านนานายา 3 ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  สว่นท่ี 4  การรับรู้ภาพลกัษณ์ เอกลกัษณ์ และอตัลกัษณ์ของร้านนานายา 3 
  ส่วนท่ี 5  ข้อมลูท่ีเช่ือมโยงกันระหว่างลกัษณะการเป็นลูกค้าของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามและการรับรู้ความแตกตา่ง 
  สว่นท่ี 6  ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
  
ผลการศึกษาข้อมูล 
  สว่นท่ี 1 ลกัษณะของลกูค้าผู้ตอบแบบสอบถาม 
  จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 31 คน  พบว่า 30 คน (ร้อยละ 96.8) เคยเป็นลกูค้าท่ีเข้า
ร้านนานายา 3 เพ่ือมาซือ้ยาหรือผลิตภัณฑ์ด้านสขุภาพในร้านโดยมีความต้องการยาหรือผลิตภณัฑ์
นัน้ในใจอยู่แล้ว  28 คน (ร้อยละ 90.3) เคยเป็นลกูค้าท่ีมาซือ้ยาหรือผลิตภัณฑ์ในร้านโดยต้องการ
ค าแนะน าจากผู้ ให้บริการ มีเพียง 1 คนท่ีเคยเข้ามาชมสินค้าในร้านเฉยๆ โดยไม่ได้มีความต้องการซือ้
และไม่ได้ซือ้สิ่งใดไป (ร้อยละ 3.2)  และมีเพียง 3 คน (ร้อยละ 9.7) ท่ีเคยเข้ามาชมสินค้าเฉยๆ โดย
ไม่ได้มีวตัถปุระสงค์ใดๆ มาก่อน แต่ก็ได้ซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ไปด้วย  ผู้ตอบแบบสอบถาม 8 คน
(ร้อยละ 25.8) เคยเข้ามารับบริการโดยมีวตัถปุระสงค์เพ่ือเข้ามาเพ่ือสอบถามรายละเอียดเก่ียวกับยา 
สินค้าหรือบริการเพียงอยา่งเดียว โดยไมไ่ด้มีวตัถปุระสงค์จะซือ้และไมไ่ด้ซือ้สินค้าหรือผลิตใดไป  
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ตาราง 2 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามแบง่ตามลกัษณะการเป็นลกูค้า (n=31) 
 

ลักษณะการเป็นลูกค้า จ ำนวน (ร้อยละ) 

1. เคยเป็นลูกค้าท่ีมาซือ้ยาหรือผลิตภัณฑ์ในร้านโดยมีความ
ต้องการยาหรือผลิตภณัฑ์ในใจอยูแ่ล้ว 
2. เคยเป็นลูกค้าท่ีมาซือ้ยาหรือผลิตภัณฑ์ในร้านโดยต้องการ
ค าแนะน าจากผู้ให้บริการ 
3. เคยเป็นลกูค้าท่ีเข้ามาชมสินค้าเฉยๆ ไมไ่ด้มีความต้องการซือ้และ
ไมไ่ด้ซือ้สิ่งใดไป 
4. เคยเป็นลกูค้าท่ีเข้ามาชมสินค้าเฉยๆ โดยไม่ได้มีวตัถปุระสงค์ใดๆ 

มาก่อน แตก็่ได้ซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ไปด้วย 
5. เคยเป็นลกูค้าท่ีเข้ามาเพ่ือสอบถามรายละเอียดเก่ียวกบัยา สินค้า
หรือบริการอยา่งเดียว   

30 (96.8) 
 

28 (90.3) 
 

1 (3.23) 
 

3 (9.7) 
 

8 (25.8) 

 
 
  จากจ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 31 คน  ทัง้หมดเคยเป็นผู้ มีส่วนร่วมในกระบวนการซือ้
โดยเป็นผู้ ซือ้และเป็นผู้ ใช้สินค้าท่ีซือ้ไป  27 คน (ร้อยละ 87.1) เป็นผู้ ซือ้แตไ่ม่ได้เป็นผู้ ใช้เอง  มี 3 คน 
(ร้อยละ 9.7) ท่ีเคยเป็นผู้ตดัสินใจให้ซือ้แตไ่ม่ได้เป็นทัง้ผู้ ซือ้และผู้ ใช้   2 คน (ร้อยละ 6.5) เคยเป็นผู้
ตดัสินใจไม่ให้เกิดการซือ้ เน่ืองจากคิดว่าไม่สมควร แต่ไม่ได้เป็นทัง้ผู้ ซือ้และผู้ ใช้  และ 6 คน (ร้อยละ 
19.4) เคยเป็นผู้สนบัสนนุในการตดัสินใจซือ้แตไ่มไ่ด้เป็นทัง้ผู้ ซือ้และผู้ใช้   
 
ตาราง 3 การมีสว่นร่วมในกระบวนการซือ้ของผู้ตอบแบบสอบถาม (n=31) 
 

การมีส่วนร่วมในกระบวนการซือ้ของผู้ตอบแบบสอบถาม จ ำนวน (ร้อยละ) 

1. เคยเป็นผู้ ซือ้และเป็นผู้ใช้เอง 
2. เคยเป็นผู้ ซือ้แตไ่มไ่ด้เป็นผู้ใช้เอง 
3. เคยเป็นผู้ตดัสินใจให้ซือ้แตไ่มไ่ด้เป็นทัง้ผู้ ซือ้และผู้ใช้ 
4. เคยเป็นเป็นผู้ตดัสินใจไม่ให้เกิดการซือ้ เน่ืองจากคิดว่าไม่สมควร  

แตไ่มไ่ด้เป็นทัง้ผู้ ซือ้และผู้ใช้ 
5. เคยเป็นผู้สนบัสนนุในการตดัสินใจซือ้แตไ่มไ่ด้ซือ้และใช้เอง 

30 (100.0) 
27 (87.1) 
3 (9.7) 
2 (6.5) 

 
6 (19.4) 
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 เม่ือถามถึงความต้องการในรับบริการจากร้านยา รูปแบบท่ีมีมากท่ีสดุคือต้องการการให้บริการ
ท่ีมีคณุภาพและการให้บริการอย่างเข้าใจในความต้องการของลกูค้ารูปแบบละ 15 คนเท่ากนั (ร้อยละ 
48.4)  มี 1 คน (ร้อยละ 3.2) ท่ีมีความต้องการในเร่ืองอ่ืนๆ คือการได้ยาใดก็ได้ท่ีท าให้หายจากความ
เจ็บป่วย  ส่วนความรวดเร็วและความเป็นปัจจุบนัของข้อมลูและผลิตภณัฑ์ไม่ใช่ความต้องการในการ
รับบริการมากท่ีสดุจากข้อมลูท่ีได้จากกลุม่ตวัอยา่งลกูค้ากลุม่นี ้
 
ตาราง 4 รูปแบบการรับบริการท่ีผู้ตอบแบบสอบถามต้องการมากท่ีสดุ (n=31) 
 

รูปแบบการรับบริการท่ีผู้ตอบแบบสอบถามต้องการมากท่ีสุด จ ำนวน (ร้อยละ) 

1. ต้องการการให้บริการอยา่งเข้าใจ 
2. ต้องการคณุภาพของการให้บริการ 
3. ต้องการความเป็นปัจจบุนัของข้อมลูและผลิตภณัฑ์ 
4. ต้องการความรวดเร็ว 
5. อ่ืนๆ 

15 (48.4) 
15 (48.4) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 
1 (3.2) 

รวม 31 (100.0) 

 
 
 เม่ือถามถึงสิ่งเร่ืองท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญักับร้านนานายา 3 มากท่ีสุด  จาก
จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม 31 คน  พบว่า 16 คน (ร้อยละ 51.6)  ให้ความส าคญักบัการมีสินค้าและ
การให้บริการท่ีตรงความต้องการ  12 คน (ร้อยละ 38.7)  ให้ข้อมลูว่าเป็นเร่ืองอ่ืนๆ โดย 2 คนระบวุ่าให้
ความส าคญักับการได้ยาท่ีทานแล้วหายจากความเจ็บป่วย และมี 10 คนท่ีระบุลงไปอย่างจ าเพาะ
เจาะจงว่าให้ความส าคญักบัตวัผู้ ให้บริการท่ีสดุ  มี 3 คน (ร้อยละ 9.7) ท่ีให้ความส าคญักบัราคาของ
สินค้ามากท่ีสดุ ไม่มีใครให้ความส าคญักบัความมีช่ือเสียงของร้านและค าบอกเล่าหรือค าบอกตอ่ปาก
ตอ่ปากท่ีได้รับฟังมาในระดบัการให้ความส าคญัท่ีมากท่ีสดุเลย 
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ตาราง 5 ประเดน็ท่ีผู้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคญัเม่ือมารับบริการจากร้านยา (n=31) 
 

ประเดน็ จ ำนวน (ร้อยละ) 

1. การมีสินค้าและการให้บริการท่ีตรงความต้องการ 
2. ราคาของสินค้า 
3. ช่ือเสียงของร้าน 
4. ค าบอกเลา่หรือค าบอกตอ่ปากตอ่ปากท่ีทา่นได้รับฟังมา 
5. อ่ืนๆ 

16 (51.6) 
3 (9.7) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 

12 (38.7) 
รวม 31 (100.0) 

 
 

สว่นท่ี 2  ข้อมลูทัว่ไปของลกูค้าผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผู้ตอบแบบสอบถามในครัง้นีเ้ป็นเพศชายและเพศหญิงใกล้เคียงกนั  เกือบร้อยละ 40 มี
อาย ุ 31-40 ปี  ส่วนใหญ่นบัถือศาสนาพทุธ (ร้อยละ 83.9)  จบการศกึษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสดุ 
(ร้อยละ 38.7)  ประกอบอาชีพค้าขายหรือมีธุรกิจส่วนตวัมากท่ีสดุ (ร้อยละ 58.1)  ประมาณหนึ่งใน
สามมีรายได้มากกวา่ 20,000 บาทตอ่เดือน  ประมาณคร่ึงหนึง่แตง่งานแล้วและอาศยัอยูก่บัคูส่มรส 
 

ตาราง 6 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (n=31) 
 

ข้อมูลท่ัวไป จ ำนวน (ร้อยละ) 

1. เพศ 
                 - ชาย 
                 - หญิง 
2. อาย ุ
                 - ต ่ากวา่ 21 ปี 
                 - 21 ถึง 30 ปี 
                 - 31 ถึง 40 ปี 
                 - 41 ถึง 50 ปี 
                 - 51 ถึง 60 ปี 
                 - มากกวา่ 60 ปี 

 
16 (51.6) 
15 (48.4) 

 
1 (3.2) 
6 (19.4) 
12 (38.7) 
2 (6.4) 
3 (9.7) 
7 (22.6) 
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ตาราง 6 (ตอ่) 
 

ข้อมูลท่ัวไป จ ำนวน (ร้อยละ) 

3. ศาสนา 
                 - พทุธ 
                 - อิสลาม 
                 - คริสต ์
4. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 
                 - ระดบัประถมศกึษา 
                 - ระดบัมธัยมศกึษา 
                 - ระดบัอนปุริญญา 
                 - ระดบัปริญญาตรี 
5. อาชีพ 
                 - นกัเรียน/ นกัศกึษา 
                 - ข้าราชการ 
                 - ค้าขาย / ธุรกิจสว่นตวั    
                 - พนกังานบริษัทเอกชน 
                 - อ่ืนๆ   
6. รายได้ตอ่เดือน 
                 - น้อยกวา่ 5,000 บาท  
                 - 5,000 – 9,999 บาท 
                 - 10,000 – 14,999 บาท 
                 - 15,000 – 19,999 บาท 
                 - มากกวา่ 20,000 บาท 
7. สถานภาพการสมรส 
                  - โสด 
                  - แตง่งานแล้ว 
                  - หยา่ร้าง /แยกกนัอยู/่ คูส่มรสเสียชีวิต 

 
26 (83.9) 
4 (12.9) 
1 (3.2) 

 
7 (22.6) 
7 (22.6) 
5 (16.1) 
12 (38.7) 

 
3 (9.7) 
0 (0.0) 

18 (58.1) 
5 (16.1) 
4 (12.9) 

 
1 (3.2) 
6 (19.4) 
8 (25.8) 
6 (19.4) 
10 (32.3) 

 
8 (25.8) 
16 (51.6) 
7 (22.6) 
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ตาราง 6 (ตอ่) 
 

ข้อมูลท่ัวไป จ ำนวน (ร้อยละ) 

8. สถานภาพการอยูอ่าศยั (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
                  - อาศยัอยูค่นเดียว 
                  - อาศยัอยูก่บัพอ่แมพ่ี่น้อง 
                  - อาศยัอยูก่บัสามี/ภรรยา 
                  - อาศยัอยูก่บัเพ่ือน 
                  - อาศยัอยูก่บัลกู 
                  - อาศยัอยูก่บัหลาน 
                  - อาศยัอยูก่บัญาต ิ

 
3 (9.7) 
6 (19.4) 
15 (48.4) 
2 (6.4) 

14 (45.2) 
4 (12.9) 
4 (12.9) 

 
 
 สว่นท่ี 3  การรับรู้การสร้างความแตกตา่งของร้านนานายา 3 ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  จากการสมัภาษณ์การรับรู้จากกลุ่มตวัอย่าง 31 คน ถึงการสร้างความแตกตา่งของร้าน
นานายา 3  พบวา่มีผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน ไมรั่บรู้ถึงความแตกตา่งใดๆ เลย  ผู้ ท่ีมีการรับรู้มากท่ีสดุ
คือมีการรับรู้ 15 ข้อ (ร้อยละ 75.0)  โดยเฉล่ียแล้วตวัอย่างมีการรับรู้ 7 ข้อ (ร้อยละ 35.0)  ซึ่งถือว่ารับรู้
ได้น้อย  แบง่เป็นรับรู้ความแตกตา่งด้านผลิตภณัฑ์ 2 ข้อ ด้านบริการ 2 ข้อ ด้านบคุลากร 1 ข้อและด้าน
ภาพลกัษณ์ 2 ข้อ 
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ตาราง 7 จ านวนข้อท่ีรับรู้การสร้างความแตกตา่งในภาพรวมและแยกรายด้าน (n=31) 
 
จ านวนข้อที่รับรู้ในภาพรวม 

จำก 20 ข้อ 
(ร้อยละ) 

จ ำนวน
ผู้ตอบแบบ 
สอบถำม 
(ร้อยละ) 

กำรรับรู้ในแต่ละด้ำนของแต่ละคน (ด้ำนละ 5 ข้อ) 
จ ำนวนข้อที่
รับรู้ในด้ำน
ผลิตภณัฑ์ 
(ร้อยละ) 

จ ำนวนข้อที่
รับรู้ในด้ำน
ด้ำนบริกำร 
(ร้อยละ) 

จ ำนวนข้อที่
รับรู้ในด้ำน
บุคลำกร 
(ร้อยละ) 

จ ำนวนข้อที่
รับรู้ในด้ำน
ภำพลักษณ์ 
(ร้อยละ) 

0 (0.0) 1 (3.2) 0 (0.0) 0 (0.0) 0 (0.0) 0 (0.0) 
2 (10.0) 

 
 

5 (16.1) 
 

0 (0.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 
1 (20.0) 

0 (0.0) 
1 (20.0) 
1 (20.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 

1 (20.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 

1 (20.0) 
1 (20.0) 
1 (20.0) 
2 (40.0) 
1 (20.0) 

3 (15.0) 1 (3.2) 0 (0.0) 1 (20.0) 0 (0.0) 2 (40.0) 
4 (20.0) 2 (6.4) 

 
0 (0.0) 
2 (40.0) 

2 (40.0) 
0 (0.0) 

0 (0.0) 
0 (0.0) 

2 (40.0) 
2 (40.0) 

5 (25.0) 
 
 

3 (9.6) 
 

 

3 (60.0) 
1 (20.0) 
1 (20.0) 

0 (0.0) 
2 (40.0) 
2 (40.0)  

0 (0.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 

2 (40.0) 
2 (40.0) 
2 (40.0) 

6 (30.0) 
 
 
 

4 (12.9) 2 (40.0) 
2 (40.0) 
3 (60.0) 
3 (60.0) 

2 (40.0) 
1 (20.0) 
2 (40.0) 
0 (0.0) 

0 (0.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 

2 (40.0) 
3 (60.0) 
1 (20.0) 
3 (60.0) 

7 (35.0) 
 

2 (6.4) 1 (20.0) 
2 (40.0) 

3 (60.0) 
1 (20.0) 

0 (0.0) 
1 (20.0)  

3 (60.0) 
3 (60.0)  

8 (40.0) 
‘ 

 

3 (9.6) 2 (40.0) 
1 (20.0) 
3 (60.0) 

3 (60.0) 
2 (40.0) 
3 (60.0)  

1 (20.0) 
2(40.0)  
0 (0.0) 

2 (40.0) 
3 (60.0) 
2 (40.0) 

9 (45.0) 1 (3.2) 3 (60.0) 3 (60.0) 0 (0.0) 3 (60.0) 

10 (50.0) 
 

2 (6.4) 3 (60.0) 
3 (60.0) 

3 (60.0)  
2 (40.0) 

2 (40.0) 
2 (40.0) 

2 (40.0) 
3 (60.0) 

11 (55.0) 1 (3.2) 3 (60.0) 3 (60.0) 2(40.0)  3 (60.0)  
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ตาราง 7 (ตอ่) 
 
จ านวนข้อที่รับรู้ในภาพรวม 

จำก 20 ข้อ 
(ร้อยละ) 

จ ำนวนผู้ 
ตอบแบบ 
สอบถำม 
(ร้อยละ) 

กำรรับรู้ในแต่ละด้ำนของแต่ละคน (ด้ำนละ 5 ข้อ) 
จ ำนวนข้อที่
รับรู้ในด้ำน
ผลิตภณัฑ์ 
(ร้อยละ) 

จ ำนวนข้อที่
รับรู้ในด้ำน
ด้ำนบริกำร 
(ร้อยละ) 

จ ำนวนข้อที่
รับรู้ในด้ำน
บุคลำกร 
(ร้อยละ) 

จ ำนวนข้อที่
รับรู้ในด้ำน
ภำพลักษณ์ 
(ร้อยละ) 

12 (60.0) 
 
 

3 (9.6) 3 (60.0)  
4 (80.0) 
4 (80.0) 

4 (80.0) 
3 (60.0) 
4 (80.0)  

2 (40.0)  
1 (20.0)  
1 (20.0) 

3 (60.0) 
4 (80.0) 
3 (60.0) 

13 (65.0) 1 (3.2) 4 (80.0) 4 (80.0) 1 (20.0) 4 (80.0)  

15 (75.0) 
 

2 (6.4) 4 (80.0) 
5 (100.0) 

3 (60.0)  
4 (80.0) 

3 (60.0) 
2 (40.0) 

5 (100.0) 
4 (80.0) 

เฉลี่ย 
= 7 ข้อ (35.0) 

รวม=31 คน 
(100.0) 

เฉลี่ย=2 ข้อ 
(40.0) 

เฉลี่ย=2 ข้อ 
(40.0) 

เฉลี่ย=1 ข้อ 
(20.0) 

เฉลี่ย=2 ข้อ 
(40.0) 

 
 
  3.1 ด้านผลิตภณัฑ์  
   จากการรับรู้การสร้างความแตกตา่งในด้านผลิตภณัฑ์ทัง้ 5 ข้อ  มีผู้ตอบแบบ 
สอบถามท่ีไมรั่บรู้ข้อใดเลย 7 คน (ร้อยละ 22.6)  รับรู้ 1 ข้อ 5 คน (ร้อยละ 16.1)  รับรู้ 2 ข้อ 5 คน (ร้อย
ละ 16.1)  รับรู้ 3 ข้อ 9 คน (ร้อยละ 29.0)  รับรู้ 4 ข้อ 4 คน (ร้อยละ 12.9) และรับรู้ทกุข้อ 1 คน (ร้อยละ 
3.2)  มีการรับรู้เฉล่ียอยู่ท่ี 2 ข้อ อยู่ในเกณฑ์ท่ีน้อย  โดยจากแบบสอบถามการรับรู้การสร้างความ
แตกต่างด้านผลิตภัณฑ์ 5 ข้อ  ผู้ ตอบแบบสอบถามรับรู้มีการรับรู้การสร้างความแตกต่างด้าน
ผลิตภณัฑ์ในข้อตา่งๆ ดงันี ้
   3.1.1  การมีป้ายแสดงราคาปลีกและราคาสง่ชดัเจน   
    -   มีผู้ รับรู้ทัง้หมด 19 คน (ร้อยละ 61.3)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก   
    -  มี 11 คนท่ีรับรู้ว่าการมีป้ายแสดงราคาเช่นนีท้ าให้ลูกค้าสามารถทราบราคา
สินค้าได้เองโดยไมต้่องถามราคาจากผู้ขาย   
    -   มี 11 คน ท่ีรับรู้ว่าการมีป้ายแสดงราคาเช่นนีท้ าให้ทราบว่าทางร้านมีขายส่ง
สินค้าบางอยา่ง   
    -  มี 2 คน ท่ีรับรู้ว่าการมีป้ายแสดงราคาเช่นนีแ้สดงว่าร้านนีส้ามารถขายในราคา
ขายสง่ให้ลกูค้าได้ หากต้องการซือ้สินค้าชนิดใดในปริมาณมากๆ สามารถท่ีจะลองถามราคาขายสง่ได้   
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    -   มี 1 คน ท่ีรับรู้ว่าการมีป้ายแสดงราคาเช่นนีท้ าให้มัน่ใจได้ว่าซือ้สินค้ากับผู้
ให้บริการคนไหนก็จะได้สินค้านัน้ในราคา 
     สรุปได้ว่า มีผู้ ให้สมัภาษณ์ 11 คน (ร้อยละ 35.5) จดัอยู่ในเกณฑ์น้อย รับรู้ในสิ่ง
ท่ีตรงกนักบัท่ีกิจการต้องการส่ือให้ลกูค้าทราบ คือ ทางร้านมีจ าหน่ายสินค้าแบบขายส่งในบางรายการ 
ลกูค้าท่ีต้องการซือ้สินค้าใดในปริมาณมากสามารถสอบถามทางร้านเพ่ือให้ได้สินค้าในราคาขายสง่ได้ 
   3.1.2  การมียาท่ีมีรูปร่าง มียาท่ีมีสตูรยาหรือสว่นประกอบท่ีแตกตา่งจากร้านอ่ืน   
    -   มีผู้ รับรู้ในด้านนีท้ัง้หมด 18 คน (ร้อยละ 58.1 )  อยูใ่นระดบัปานกลาง 
    -  มี 12 คน ท่ีรับรู้ว่า ถ้าต้องการยาแบบเดิมท่ีเคยมาซือ้จากท่ีร้านต้องกลบัมาซือ้
ท่ีร้านเดมิ   
    -  มี 4 คน ท่ีรับรู้วา่ยาท่ีซือ้ไปจากร้านนีบ้างชนิดไมส่ามารถหาซือ้ท่ีร้านอ่ืนได้   
    -  มี 2 คน ท่ีรับรู้วา่ยาแผงหรือยาท่ีมีสตูรยาต้องเป็นแบบนีต้นถึงจะทานแล้วหาย   
    -  มี 1 คน ท่ีรับรู้ว่าร้านนีมี้การคดัเลือกยาท่ีน ามาจ าหน่าย ใส่ใจในการหายาดีๆ 
ให้ลกูค้า   
    - มี 1 คน ท่ีรับรู้วา่ร้านนีมี้ยาแผงชนิดเดียวกบัท่ีตนได้มาจากโรงพยาบาลจงัหวดั   
    ผลการสมัภาษณ์ในข้อนีส้รุปได้ว่าผู้ ให้สมัภาษณ์ 16 คน จาก 31 คน (ร้อยละ 
51.6) จดัอยูใ่นเกณฑ์ปานกลาง รับรู้ตามท่ีกิจการต้องการท่ีจะส่ือ คือร้านนีมี้ยาท่ีไม่เหมือนใคร ต้องมา
ซือ้ท่ีน่ีเทา่นัน้   
   3.1.3  การมีชดุตะกร้ายาสามญัประจ าบ้านจ าหนา่ย  
    -   มีผู้ รับรู้ 6 คน จากผู้ถูกสมัภาษณ์ 31 คน (ร้อยละ 19.4)  คือมีการรับรู้อยู่ใน
ระดบัน้อยมาก   
    ทัง้ 6 คนเข้าใจเหมือนกันว่าทางร้านมีชดุตะกร้ายาสามญัประจ าบ้านจ าหน่าย  
หากต้องการซือ้สามารถมาซือ้ท่ีร้านได้เลย ซึง่ตรงกบัสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือให้ลกูค้ารับรู้  
   3.1.4  การมีส่ือโฆษณา ณ จดุขาย หรือ POP (Point of Purchase) แนะน าและให้
ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้า  
    -  มีผู้ รับรู้ทัง้หมด 12 คน (ร้อยละ 38.7)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัน้อย  
    -   มี 5 คน ท่ีรับรู้วา่ส่ือนีท้ าให้ตนเข้าใจในตวัสินค้ามากขึน้  
    -   มี 4 คน ท่ีรับรู้ว่าการมีส่ือนีท้ าให้ทราบอย่างชดัเจนมากขึน้ว่าสินค้านัน้อยู่
ตรงไหน  
    -   มี 2 คน ท่ีรับรู้วา่มีป้ายแนะน าสินค้าเพิ่มเตมิ 2 คน   
    -   มี 2 คน ท่ีรับรู้วา่มีการเพิ่มสีสนัในการตกแตง่ร้าน  
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    จากสิ่งท่ีร้านต้องการน าเสนอ คือ การเพิ่มวิธีให้ลกูค้าเข้าใจสินค้าเพิ่มมากขึน้ได้
ด้วยตนเอง ท าให้สรุปได้ว่ามีผู้ ท่ีเข้าใจตรงตามท่ีกิจการต้องการส่ือสาร 5 คน จาก 31 คน (ร้อยละ 
16.1) อยูใ่นเกณฑ์น้อยมาก 
   3.1.5  การมีสินค้าตวัอยา่งให้ลกูค้าทดลองก่อนตดัสินใจซือ้ ณ จดุจ าหนา่ย  
    -   มีผู้ รับรู้ทัง้หมด 8 คน (ร้อยละ 25.8)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัน้อย 
    -   มี 6 คน ท่ีรับรู้วา่การมีตวัอยา่งทดลองท าให้ตดัสินใจซือ้ได้ง่ายขึน้    
    -   มี 1 คนรับรู้วา่ร้านอ่ืนไมค่อ่ยมีให้ลอง 1 คน   
    -   มี 1 คนท่ีรับรู้วา่ทางร้านใจดีจงึมีสินค้าให้ทดลอง  
    สรุปแล้ว ในข้อนีมี้ผู้ ท่ีเข้าใจตรงกบัท่ีกิจการน าเสนอ 6 คน จาก 31 คน  (ร้อยละ 
19.3)  จดัอยูใ่นเกณฑ์น้อยมาก 
  3.2  ด้านบริการ   

จากแบบสอบถามการรับรู้การสร้างความแตกต่างด้านบริการ 5 ข้อ จากผู้ ตอบ
แบบสอบถาม 31 คน  มีผู้ ท่ีไม่รับรู้ความแตกตา่งเลย 7 คน (ร้อยละ 22.6)  รับรู้ 1 ข้อ 5 คน (ร้อยละ 
16.1)  รับรู้ 2 ข้อ 7 คน (ร้อยละ 22.6)  รับรู้ 3 ข้อ 8 คน (ร้อยละ 25.8)  รับรู้ 4 ข้อ 4 คน (ร้อยละ 12.9)  
มีการรับรู้เฉล่ียอยูท่ี่ 2 ข้อ ซึง่ถือวา่อยูใ่นเกณฑ์ท่ีน้อย ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้มีการรับรู้การสร้างความ
แตกตา่งด้านบริการในข้อตา่งๆ ดงันี ้

  3.2.1  มีการใช้อปุกรณ์ชว่ยเพ่ือให้ดมีูระเบียบ เชน่ ตะกร้า กลอ่ง โหล  
    -  มีผู้ รับรู้ 12 คน (ร้อยละ 38.7)   คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัน้อย 

    -  มี 9 คน รับรู้วา่ทางร้านมีความเอาใจใสจ่ดัของอยา่งมีระเบียบ   
    -  มี 3 คนรับรู้วา่ทางร้านมีความเอาใจใสใ่นการตกแตง่ร้าน  
     ในข้อนีกิ้จการต้องการส่ือถึงความพยายามท่ีจะให้ลูกค้ามีความสะดวกในการ

เลือกซือ้  ซึง่แม้ไมมี่ใครเข้าใจตรงประเดน็ แตก็่เป็นความเข้าใจท่ีใกล้เคียงเพราะความเป็นระเบียบและ
การตกแตง่เพิ่มเตมิก็น าไปสูค่วามสะดวกในการเลือกสินค้าท่ีง่ายขึน้เชน่กนั   
  3.2.2  มีสินค้าท่ีลกูค้าสามารถเลือกหยิบสินค้าได้เองตามคณุสมบตัิของสินค้า ตาม
ความพอใจในปริมาณท่ีตนเองต้องการ  

    -  มีผู้ รับรู้ 13 คน  (ร้อยละ 41.9)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
    -   ทัง้ 13 คนรับรู้ว่าสามารถซือ้สินค้าบางอย่างรวมผสมกนัเพ่ือเพิ่มจ านวนให้ได้

สว่นลด  และมี 1 คนใน 13 คนท่ีรับรู้วา่หากซือ้เยอะนา่จะสามารถตอ่รองราคาได้  
    ในข้อนีท้างร้านตัง้ใจเพ่ือให้เกิดความสะดวกในการในเลือกสินค้ากบัลกูค้าอย่าง

อิสระ  สามารถเลือกสินค้าท่ีเป็นชนิดเดียวกันแต่มีหลายสูตร หรือสินค้าท่ีมีลกัษณะใกล้เคียงกันใน
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ราคาเดียวกันให้ครบตามจ านวนชิน้ท่ีทางร้านจะลดราคาให้ เพ่ือให้ลูกค้าได้ประโยชน์จากการซือ้เป็น
จ านวนมากท่ีได้ลดราคาและได้สินค้าท่ีหลากหลาย  ซึ่งในเบือ้งต้นกิจการมองแคค่วามสะดวกในการ
ซือ้อย่างอิสระเท่านัน้  แตล่กูค้าท่ีรับรู้รับรู้ได้ลึกกว่านัน้คือในเร่ืองของการประหยดัจากขนาดในการซือ้  
ในข้อนีจ้งึสรุปได้วา่ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีรับรู้ทกุคนรับรู้ตรงกบัท่ีร้านยาต้องการส่ือและรับรู้ได้ลึกกว่าท่ี
เจ้าของกิจการต้องการส่ือ 
   3.2.3  มีป้ายชีแ้จงการสัง่ซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ท่ีสามารถจ าหน่ายในร้านยาได้ โดย
ทางร้านจะตดิตอ่กลบัแจ้งรายละเอียดและนดัวนัท่ีแนน่อนในการมารับ  
    -  มีผู้ รับรู้ 1 คน (ร้อยละ 3.2)  คือมีการรับรู้อยู่ในระดบัน้อยมาก  โดยรับรู้ว่าหาก
ต้องการอะไรท่ีไม่มีขายในร้านหรือไม่คอ่ยมีขายตามร้านทัว่ไป ลกูค้าสามารถลองมาถามร้านนีเ้พ่ือให้
ทางร้านจดัซือ้ให้ได้ ซึง่ตรงกบัสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือการสร้างความสะดวกในการสัง่ซือ้ให้กบัลกูค้า 

   3.2.4  มีป้ายแสดงข้อมลูท่ีลกูค้าต้องแจ้งแก่ผู้ ให้บริการ ได้แก่ ประวตัิการแพ้ยา การ
ตัง้ครรภ์ โรคประจ าตวั และต้องระบผุู้ใช้ยาหรือผลิตภณัฑ์ท่ีแท้จริง  

    -  มีผู้ รับรู้ 23 คน (ร้อยละ 74.2)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก   
    -  มี 11 คน ท่ีรับรู้ว่าทางร้านจัดท าสิ่งนีข้ึน้เพราะเป็นเร่ืองท่ีทางร้านให้

ความส าคญั   
    -  มี 10 คน ท่ีรับรู้วา่เป็นเร่ืองท่ีต้องตื่นตวัท่ีต้องแจ้งให้ทางร้านทราบ  
    -   มี 6 คน ท่ีรับรู้วา่ป้ายท่ีทางร้านจดัท ามีสีสนัท่ีขดัเจนโดดเดน่กวา่ร้านอ่ืน    
    ในข้อนีกิ้จการต้องการส่ือให้ลกูค้าเห็นว่ากิจการมีความใส่ใจในการให้บริการกับ

ลกูค้า  จงึมีลกูค้าตวัอยา่ง 11 คนท่ีรับรู้ในสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือ (ร้อยละ 35.8) จดัอยูใ่นเกณฑ์น้อย 
   3.2.5  มีฉลากช่วยส าหรับยาท่ีต้องมีเทคนิคพิเศษในการใช้ยา เช่น ยาน า้ส าหรับเด็ก 

ยาเหน็บ ยาหยอดตา  
    - มีผู้ รับรู้ทัง้หมด 10 คน (ร้อยละ 32.3)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัน้อย   
    -  มี 5 คน ท่ีรับรู้วา่ทางร้านท าสิ่งนีข้ึน้เพ่ือต้องการให้ลกูค้าใช้ยาอยา่งถกูวิธี   
    -   มี 3 คน ท่ีรับรู้ว่าการท่ีทางร้านท าฉลากช่วยขึน้มาท าให้ลูกค้ากลับไปอ่าน

ศกึษาวิธีใช้เองได้   
    -   มี 2 คน ท่ีรับรู้วา่ร้านอ่ืนไมค่อ่ยมีท าฉลากชว่ยขึน้มา  
    -   มี 1 คน ท่ีรับรู้วา่ทางร้านมีความขยนัในการจดัท า   
    สรุปได้วา่มีผู้ ท่ีรับรู้ตามท่ีกิจการต้องการส่ือ คือส่ือว่าทางร้านมีความตัง้ใจท่ีจะให้

ลกูค้าใช้ยาอยา่งถกูวิธี 5 คน  (ร้อยละ 16.1) จดัอยูใ่นเกณฑ์น้อยมาก 
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  3.3  ด้านบคุลากร  
    จากแบบสอบถามการรับรู้การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากร 5 ข้อ มีผู้ ท่ีไม่รับรู้
ความแตกตา่งเลย 18 คน (ร้อยละ 58.1)  รับรู้ 1 ข้อ 6 คน (ร้อยละ 19.4)  รับรู้ 2 ข้อ 6 คน (ร้อยละ 
19.4)  รับรู้ 3 ข้อ 1 คน (ร้อยละ 3.2)  มีการรับรู้เฉล่ียอยู่ท่ี 1 ข้อ ซึ่งถือว่าอยู่ในเกณฑ์ท่ีน้อยมาก  โดย
จากแบบสอบถามการรับรู้การสร้างความแตกต่างด้านบุคลากรทัง้ 5 ข้อ  ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้มี
การรับรู้การสร้างความแตกตา่งในข้อตา่งๆ ดงันี ้
   3.3.1  เภสชักรสวมเสือ้กาวน์และแสดงตนวา่เป็นเภสชักร  
    -  มีผู้ รับรู้ 7 คน (ร้อยละ 22.6) คือมีการรับรู้อยู่ในระดบัน้อย  โดยทัง้ 7 คนรับรู้
เหมือนกันว่าร้านนีมี้เภสัชกรดูแลประจ าร้าน ซึ่งตรงกับสิ่งท่ีกิจการต้องการบอกคือการท่ีบุคลากรมี
ความนา่เช่ือถือ วางใจได้ 
   3.3.2  บคุลากรของร้านมีการตดิป้ายวา่เป็นบคุลากรของร้าน  
    -  มีผู้ รับรู้ 6 คน  (ร้อยละ 19.4) คือมีการรับรู้อยู่ในระดบัน้อยมาก  ทัง้ 6 คนรับรู้
เหมือนกนัว่าการท่ีบคุลากรของร้านมีการติดป้ายว่าเป็นบคุลากรของร้าน ท าให้ทราบได้ว่าสามารถรับ
บริการจากใครได้บ้าง ซึง่เป็นสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือบคุลากรของร้านมีการแสดงตนอยา่งชดัเจน    
   3.3.3  มีหนงัสือ ต ารา เอกสารอ้างอิงในการค้นข้อมลูท่ีครบถ้วน  
    -  มีผู้ รับรู้ทัง้หมด 6 คน (ร้อยละ 19.4)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัน้อยมาก   
    -   มี 3 คน ท่ีรับรู้วา่การมีหนงัสือ ต ารา เอกสารอ้างอิงในการค้นข้อมลูท าให้มัน่ใจ
ได้วา่ข้อมลูท่ีได้จากการสอบถามของลกูค้ามาจากแหลง่อ้างอิงท่ีนา่เช่ือถือ   
    -  มี 3 คน ท่ีรับรู้วา่ตนจะได้ค าตอบจากการสอบถามท่ีเป็นข้อมลูท่ีถกูต้อง  
    ไมมี่ผู้ใดมองในด้านความเป็นมืออาชีพของบคุลากรท่ีกิจการต้องการส่ือ   
   3.3.4  มีการใช้แผ่นชาร์ตประกอบการอธิบายอาการและการป้องกนัโรค การใช้ยา 
ผลิตภณัฑ์ด้านสขุภาพ  
    -  มีผู้ รับรู้ 2 คน (ร้อยละ 6.4) คือมีการรับรู้อยู่ในระดบัน้อยมาก  โดยทัง้ 2 คนรับรู้
เหมือนกันว่าการมีแผ่นชาร์ตประกอบการอธิบายเป็นการมีสิ่งท่ีท าให้ท าความเข้าใจได้ง่ายขึน้  ไม่ได้
รับรู้ถึงทกัษะการส่ือสารของตวับคุลากร   
   3.3.5  มีการใช้ iPAD หรือ คอมพิวเตอร์ประกอบการอธิบายอาการและการป้องกัน
โรค การใช้ยา หรือผลิตภณัฑ์ด้านสขุภาพ  ในข้อนีไ้มมี่ใครรับรู้ได้เลย คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัน้อยมาก   
                   3.4  ด้านภาพลกัษณ์ 
   จากแบบสอบถามการรับรู้การสร้างความแตกต่างด้านภาพลักษณ์ 5 ข้อ ผู้ตอบ
แบบสอบถาม 31 คน  มีผู้ ท่ีไม่รับรู้ความแตกตา่งเลย 1 คน (ร้อยละ 3.2)  รับรู้ 1 ข้อ 5 คน (ร้อยละ 
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16.1)  รับรู้ 2 ข้อ 11 คน (ร้อยละ 35.5)   รับรู้ 3 ข้อ 10 คน (ร้อยละ 32.2)  รับรู้ 4 ข้อ 3 คน (ร้อยละ 
9.7)  และรับรู้ทัง้ 5 ข้อ 1 คน  (ร้อยละ 3.2)  มีการรับรู้เฉล่ียอยู่ท่ี 2 ข้อ ซึ่งถือว่าอยู่ในเกณฑ์ท่ีน้อย โดย
จากแบบสอบถามการรับรู้การสร้างความแตกตา่งด้านภาพลกัษณ์ทัง้ 5 ข้อ  ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้มี
การรับรู้การสร้างความแตกตา่งในข้อตา่งๆ ดงันี ้
   3.4.1  ทางร้านมีถงุใสส่ินค้าท่ีพิมพ์ช่ือร้านนานายา 4 สาขาท่ีเป็นเครือขา่ยกนั  
    -   มีผู้ รับรู้ทัง้หมด 30 คน (ร้อยละ 96.8)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสดุ   
    -  มี 12 คน ท่ีรับรู้ว่าร้านนีมี้หลายสาขาแสดงว่ามีบริการท่ีดี ไม่เช่นคงไม่สามารถ
ด าเนินกิจการอยา่งตอ่เน่ืองได้   
    -  มี 10 คน ท่ีรับรู้วา่ร้านนีมี้หลายสาขาแสดงวา่มีความมัน่คงและนา่เช่ือถือ   
    -  มี 8 คน ท่ีรับรู้ว่าร้านนีมี้หลายสาขาแสดงว่าเข้าร้านไหนก้อได้รับบริการท่ี
เหมือนกนั   
    -   มี 3 คน ท่ีรับรู้วา่ร้านเป็นเครือขา่ยใหญ่พอสมควร  
    -   มี 1 คน ท่ีรับรู้วา่เวลาเห็นถงุแบบนีจ้ะรู้วา่เค้าซือ้มาจากร้านนี ้  
    -   มี 1 คนรับรู้วา่มีเบอร์ตดิตอ่บนถงุแจ้ง สามารถโทรศพัท์ตดิตอ่ได้   
    ในข้อนีมี้ผู้ ท่ีรับรู้ตามท่ีกิจการต้องการส่ือคือส่ือวา่เป็นองค์กรรวมขนาดใหญ่ 3 คน  
(ร้อยละ 9.7) จดัอยูใ่นเกณฑ์น้อยมาก 
   3.4.2  มีการออกบตัรแพ้ยาเพ่ือให้เกิดการระวงัในการใช้ยาในครัง้ตอ่ๆ ไป  
    -   มีผู้ รับรู้เพียง 2 คน (ร้อยละ 6.4)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัน้อยมาก   
    -  มี 1 คน ท่ีรับรู้วา่ทางร้านใสใ่จในปัญหาของลกูค้า  
    -  มี 1 คน ท่ีรับรู้ว่าการออกบตัรแพ้ยาท าให้มีข้อมลูยาท่ีแพ้ติดตวั เพราะจ าช่ือยา
ไมเ่คยได้   
    มีผู้ รับรู้ตรงกนักบัท่ีกิจการต้องการส่ือสารคือการเป็นร้านท่ีใส่ใจในปัญหาจากการ
ใช้ยาของลกูค้า 1 คน  (ร้อยละ 3.2) จดัอยูใ่นเกณฑ์น้อยมาก 
   3.4.3  มีส่ือ ณ จดุขายท่ีแจ้งให้ลกูค้าทราบวา่สินค้านีก้ าลงัเป็นท่ีนิยม  
    -   มีผู้ รับรู้ทัง้หมด 13 คน  (ร้อยละ 41.9)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง   
    -   มี 8 คน ท่ีรับรู้วา่ทางร้านมีการ update สินค้าใหม่ๆ  เสมอ  
    -  มี 4 คน ท่ีรับรู้ว่าเป็นสิ่งท่ีดีจะได้รู้ว่าตอนนีอ้ะไรเป็นท่ีนิยม เพราะบางทีก็ไม่
ทราบเหมือนกนั 
    -  มี 3 คน ท่ีรับรู้วา่เวลามีอะไรใหม่ๆ  ลองมาดท่ีูร้านนีด้ไูด้ 
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    สิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือการเป็นร้านท่ีมีสินค้าท่ีทนัสมยัเสมอ ดงันัน้ในข้อนีมี้ผู้
รับรู้ตรงประเด็น 10 คน  คือผู้ ท่ีรับรู้ในประเด็นแรกและ/หรือประเด็นสดุท้าย (ร้อยละ 32.2) จดัอยู่ใน
เกณฑ์น้อย 
   3.4.4  มีแผ่นพบัหรือเอกสารให้ความรู้เก่ียวกบัยาและอาการเจ็บป่วยพืน้ฐานท่ีทาง
ร้านจดัท าขึน้เองตามหลกัวิชาการ  
    -  มีผู้ รับรู้ทัง้หมด 15 คน  (ร้อยละ 48.4)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง  
    -  มี 12 คน ท่ีรับรู้วา่ร้านนีมี้การให้ข้อมลูความรู้เสริมกบัลกูค้า   
    -  มี 2 คน ท่ีรับรู้วา่ผู้ให้บริการร้านนีมี้ความรู้   
    -   มี 1 คน ท่ีรับรู้วา่เป็นบริการเสริมท่ีดี   
    สรุปได้ว่าในข้อนีมี้ 2 คนท่ีรับรู้ในสิ่งท่ีทางร้านต้องการน าเสนอคือการเป็นร้านท่ี
ดแูลโดยผู้ ท่ีมีความรู้  (ร้อยละ 6.4) จดัอยูใ่นเกณฑ์น้อยมาก 
   3.4.5  มีบริการวดัความดนัและให้ค าปรึกษาเก่ียวกบัการปฏิบตัิตนของผู้ ท่ีมีปัญหา
ความดนัโลหิตสงูทกุวนัศกุร์ต้นเดือน  
    -  มีผู้ รับรู้ทัง้หมด 14 คน  (ร้อยละ 45.2)  คือมีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง   
    -  มี 6 คน ท่ีรับรู้วา่เป็นบริการท่ีดี ร้านอ่ืนไมค่อ่ยมี   
    -  มี 5 คน ท่ีรับรู้วา่ร้านนีมี้ความพยายามท่ีจะบริการลกูค้า   
    -  มี 2 คน ท่ีรับรู้วา่มีบริการนีแ้ละตัง้ใจมาร้านวนัศกุร์ต้นเดือนเพ่ือมารับบริการนี ้  
    -   มี 1 คน ท่ีรับรู้ว่าท่ีร้านมีบริการนี ้หากเจอคนท่ีน่าจะลองวดัความดนัด ูจะได้
บอกให้มาร้านนี ้ 
    สิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือการเป็นร้านท่ีมีบริการครบครันกว่าร้านอ่ืน  ผู้ ท่ีรับรู้ได้
ตรงประเดน็มี 6 คน  (ร้อยละ 19.4) จดัอยูใ่นเกณฑ์น้อยมาก 
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ตาราง 8 จ านวนข้อท่ีผู้ตอบแบบสอบถามรับรู้ในแตล่ะด้าน (n=31)  
 

จ ำนวนข้อ 
  (คะแนนเต็ม = 5) 

จ ำนวนผู้รับรู้ใน
ด้ำนผลติภณัฑ์ 

(ร้อยละ)  

จ ำนวนผู้รับรู้ใน
ด้ำนบริกำร  
(ร้อยละ) 

จ ำนวนรับรู้ใน
ด้ำนบุคลำกร 

(ร้อยละ) 

จ ำนวนรับรู้ใน
ด้ำนภำพลักษณ์  

(ร้อยละ) 
0 7 (22.6) 7 (22.6) 18 (58.1) 1 (80.0)  
1 5 (16.1) 5 (16.1) 6 (19.4) 5 (16.1)  

2 5 (16.1) 7 (22.6) 6 (19.4) 11 (35.5)  

3 9 (29.0) 8 (25.8)  1 (3.2) 10 (32.2) 
4 4 (12.9) 4 (12.9) 0 (0.0) 3 (9.7)  
5 1 (3.2) 0 (0.0) 0 (0.0) 1 (3.2)  

รวม 31 (100.0) 31 (100.0) 31 (100.0) 31 (100.0) 

 
 

ตาราง 9 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีการรับรู้ถึงความแตกตา่งในด้านตา่งๆ ของร้าน  
         (n=31) 

ด้าน จ ำนวนผู้รับรู้ (ร้อยละ) 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 
             1.1  มีป้ายแสดงราคาปลกีและราคาสง่ชดัเจน 
             1.2  มียาที่มีรูปร่างแปลกไมเ่หมือนท่ีอื่น มียาที่มีสตูรยาหรือสว่นประกอบท่ี
แตกตา่ง 
             1.3  มีชดุตะกร้ายาสามญัประจ าบ้านจ าหนา่ย 
             1.4  มีสือ่โฆษณา ณ จดุขาย หรือ POP (Point of Purchase) แนะน าและ
ให้ข้อมลูเก่ียวกบัสนิค้า 
             1.5  มีสนิค้าตวัอยา่งให้ลกูค้าทดลองก่อนตดัสนิใจซือ้ ณ จดุจ าหนา่ย 

 
19 (61.3) 
18 (58.1) 

 
6 (19.4) 
12 (38.7) 

 
8 (25.8) 
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ตาราง 9 (ตอ่) 
 

ด้าน จ ำนวนผู้รับรู้ (ร้อยละ) 
2. ด้านบริการ 
                 2.1 มีการใช้อปุกรณ์ช่วยเพื่อให้ดมูีระเบียบ เช่น ตะกร้า กลอ่ง โหล 
                 2.2 มีสนิค้าที่ลกูค้าสามารถเลือกหยิบสินค้าได้เองตามคณุสมบตัิ
ของสนิค้า ตามความพอใจในปริมาณที่ตนเองต้องการ 
                 2.3 มีป้ายชีแ้จงการสัง่ซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ที่สามารถจ าหน่ายใน
ร้านยาได้ โดยทางร้านจะติดต่อกลบัแจ้งรายละเอียดและนดัวนัที่แน่นอนใน
การมารับ 
                 2.4 มีป้ายแสดงข้อมลูที่ลกูค้าต้องแจ้งแก่ผู้ให้บริการ ได้แก่ ประวตัิ
การแพ้ยา การตัง้ครรภ์ โรคประจ าตวั และต้องระบุผู้ ใช้ยาหรือผลิตภณัฑ์ที่
แท้จริง 
                2.5 มีฉลากช่วยส าหรับยาที่ต้องมีเทคนิคพิเศษในการใช้ยา เช่น ยา
น า้ส าหรับเด็ก ยาเหน็บ ยาหยอดตา 
3. ด้านบุคลากร 
                3.1 เภสชักรสวมเสือ้กาวน์และแสดงตนวา่เป็นเภสชักร   
                3.2 บคุลากรติดป้ายวา่เป็นบคุลากรของร้าน 
                3.3 มีหนงัสอื ต ารา เอกสารอ้างอิงในการค้นข้อมลูที่ครบถ้วน 
                3.4 ใช้แผ่นชาร์ตประกอบการอธิบายอาการและการป้องกนัโรค 
การใช้ยา ผลติภณัฑ์ด้านสขุภาพ 
                3.5 ใช้ iPAD หรือ คอมพิวเตอร์ประกอบการอธิบายอาการและการ
ป้องกนัโรค การใช้ยา ผลติภณัฑ์ด้านสขุภาพ 
4. ด้านภาพลักษณ์ 
                4.1 มีถงุใสส่นิค้าที่พิมพ์ช่ือร้านนานายา 4 สาขาที่เป็นเครือขา่ยกนั 
                4.2 มีการออกบตัรแพ้ยาเพื่อให้เกิดการระวงัในการใช้ยาในครัง้
ตอ่ๆ ไป 
                4.3 มีสือ่ ณ จดุขาย แจ้งให้ลกูค้าทราบวา่สนิค้านีก้ าลงัเป็นท่ีนิยม 
                4.4 มีแผน่พบัหรือเอกสารให้ความรู้เก่ียวกบัยาและอาการเจ็บป่วย
พืน้ฐานท่ีทางร้านจดัท าขึน้เองตามหลกัวิชาการ 
                4.5 มีบริการวดัความดนัและให้ค าปรึกษาเก่ียวกบัการปฏิบตัิตน
ของผู้ที่มีปัญหาความดนัโลหิตสงูทกุวนัศกุร์ต้นเดือน 

 
12 (38.7) 
13 (41.9) 

 
1 (3.2) 

 
 

23 (74.2) 
 
 

10 (32.3) 
 
 

7 (22.6) 
6 (19.4) 
6 (19.4) 
2 (6.4) 

 
0 (0.0) 

 
 

30 (96.8) 
2 (6.4) 

 
13 (41.9) 
15 (48.4) 

 
14 (45.2) 
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 สว่นท่ี 4  การรับรู้ภาพลกัษณ์ เอกลกัษณ์ และอตัลกัษณ์ของร้านนานายา 3 
  ผู้ตอบแบบสอบถามทกุคนรับรู้ว่าร้านนานายา 3 มีภาพลกัษณ์ในเร่ืองการเป็นท่ีพึ่งพาได้
ในด้านสุขภาพ  มีเอกลักษณ์ในด้านผลิตภัณฑ์ท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืน  มีเอกลักษณ์ในด้านการ
ให้บริการและด้านบุคลากรท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืน  และรับรู้ว่าร้านนานายา 3 มีอตัลกัษณ์ในเร่ืองการ
ให้บริการโดยบคุลากรท่ีมีความรู้และเป็นกนัเอง (ร้อยละ 100.0) 
 
 สว่นท่ี 5  ข้อมลูท่ีเช่ือมโยงกนัระหวา่งลกัษณะของลกูค้า ข้อมลูทัว่ไปของลกูค้า และการรับรู้
ความแตกตา่ง 
  -   ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมีรูปแบบการให้บริการท่ีต้องการมากท่ีสุดคือด้านคณุภาพของ
การให้บริการ มีการรับรู้ความแตกต่างมากกว่าผู้ ท่ีต้องการการให้บริการอย่างเข้าใจ โดยคา่เฉล่ียการ
รับรู้โดยรวมจาก 20 ข้อ มีการรับรู้ 8 ข้อและ 6 ข้อ อยูใ่นระดบัปานกลางและน้อยตามล าดบั 
  -   ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีให้ความส าคญัมากท่ีสดุในเร่ืองราคาของสินค้า เร่ืองการมีสินค้า
และการให้บริการท่ีตรงความต้องการ และเร่ืองอ่ืนๆ ของร้านนานายา 3 มีการรับรู้ความแตกตา่งท่ีไม่
ตา่งกนั อยูใ่นระดบัน้อยเหมือนกนั 
 
ตาราง 10 เปรียบเทียบการรับรู้ของผู้ ท่ีต้องการคณุภาพของให้การบริการมากท่ีสดุกบัผู้ ท่ีต้องการการ 
         ให้บริการอยา่งเข้าใจมากท่ีสดุ 
 

 
 

รูปแบบกำรรับบริกำรที่
ต้องกำรมำกที่สุด 

จ ำนวนข้อ (จ ำนวนข้อเฉลี่ย) 
การรับรู้ในภาพรวม 

(20 ข้อ) 
กำรรับรู้
ในด้ำน

ผลิตภณัฑ์ 
(5 ข้อ) 

กำรรับรู้
ในด้ำน
บริกำร  
(5 ข้อ) 

กำรรับรู้
ในด้ำน
บุคลำกร 
 (5 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

ภำพลักษณ์ 
(5 ข้อ) 

ต้องการคณุภาพของการ
ให้บริการ (n=15) 

8 
(8.20 ข้อ)  

2 
(2.33 ข้อ) 

2 
(2.33 ข้อ) 

1 
(1.07 ข้อ) 

2 
(2.47 ข้อ) 

ต้องการการให้บริการอยา่ง
เข้าใจ (n=15) 

6 
(5.93 ข้อ) 

2 
(1.80 ข้อ) 

1 
(1.47 ข้อ) 

0 
(0.33 ข้อ) 

2 
(2.33 ข้อ) 

อื่นๆ* (n=1) 5 1 2 0 2 
รวม N = 31 คน เฉลี่ย= 7 ข้อ  2 ข้อ 2 ข้อ 1 ข้อ 2 ข้อ 

ตวัเลขในวงเลบ็ คือ คา่เฉลีย่ของจ านวนข้อในระดบัทศนิยม 2 ต าแหนง่  
* ต้องการยาที่ท าให้หายจากความเจ็บป่วยเทา่นัน้ 
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ตาราง 11 เปรียบเทียบการรับรู้ของผู้ ท่ีให้ความส าคญัมากท่ีสดุในเร่ืองราคาของสินค้า เร่ืองการมีสินค้า       
         และการให้บริการท่ีตรงความต้องการ และเร่ืองอ่ืนๆ 
 

 
 
 

จ ำนวนข้อเฉลี่ย (ข้อ) 
การรับรู้ในภาพรวม 

(20 ข้อ) 
กำรรับรู้
ในด้ำน

ผลิตภณัฑ์ 
(5 ข้อ) 

กำรรับรู้
ในด้ำน
บริกำร  
(5 ข้อ) 

กำรรับรู้
ในด้ำน
บุคลำกร 
 (5 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

ภำพลักษณ์ 
(5 ข้อ) 

ราคาของสนิค้า 
(n=3) 

6 
(6.33 ข้อ) 

1 
(1.33 ข้อ) 

2 
(2.00 ข้อ) 

0 
(0.33 ข้อ) 

3 
(2.67 ข้อ) 

การมีสนิค้าและการ
ให้บริการท่ีตรงความ
ต้องการ (n=16) 

7 
(7.06 ข้อ) 

2 
(2.25 ข้อ) 

2 
(1.94 ข้อ) 

1 
(0.69 ข้อ) 

2 
(2.19 ข้อ) 

อื่นๆ** 
(n=12) 

7 
(7.08 ข้อ) 

2 
(1.92 ข้อ) 

2 
(1.83 ข้อ) 

1 
(0.75 ข้อ) 

3 
(2.58 ข้อ) 

รวม N = 31 คน เฉลี่ย = 7 ข้อ 2 ข้อ 2 ข้อ 1 ข้อ 2 ข้อ 

ตวัเลขในวงเลบ็ คือ คา่เฉลีย่ของจ านวนข้อในระดบัทศนิยม 2 ต าแหนง่  

**ต้องการยาที่ทานแล้วหายจากโรคเทา่นัน้ n=2, ต้องการมารับบริการกบัผู้ให้บริการคนหนึง่อยา่งเจาะจง n=10 

 
 
  -   ข้อมูลทัว่ไปและการรับรู้ความแตกต่าง  จากการศึกษาพบว่าเพศชายมีการรับรู้พอๆ 
กนักบัเพศหญิงโดยอยู่ในระดบัท่ีน้อย  ช่วงอาย ุ41-50 ปีมีการรับรู้ท่ีดีท่ีสดุ (เฉล่ีย = 10 ข้อ) โดยมีการ
รับรู้ความแตกตา่งอยูใ่นระดบัปานกลาง รองลงมาคือกลุ่มผู้ ท่ีมีอายุมากกว่า 60 ปี รับรู้ได้ในระดบัปาน
กลางเช่นกัน (เฉล่ีย = 9 ข้อ)   ผู้ ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรีมีการรับรู้ท่ีดีท่ีสุด 
รองลงมาคือผู้ ท่ีมีระดบัการศกึษาสงูสดุในระดบัอนปุริญญา มีการรับรู้ในระดบัปานกลางเช่นเดียวกนัท่ี
คา่เฉล่ีย 8 และ 7 ข้อตามล าดบั  ผู้ ท่ีมีอาชีพในกลุม่อ่ืนๆ และค้าขาย มีการรับรู้ท่ีดีท่ีสดุอยู่ในระดบัน้อย 
ท่ีคา่เฉล่ีย 8 ข้อ  กลุ่มผู้ ท่ี มีรายได้ 15,000 – 19,999 บาทและกลุ่มผู้ ท่ีมีรายได้มากกว่า 20,000 บาท
ขึน้ไปมีการรับรู้ท่ีดีท่ีสดุในระดบัปานกลางท่ีคา่เฉล่ีย 9 ข้อ  กลุ่มผู้ ท่ีมีสถานภาพสมรสโสด และกลุ่มผู้ ท่ี
มีสถานภาพหยา่ร้าง แยกกนัอยูแ่ละคูส่มรสเสียชีวิต มีการรับรู้พอๆ กนัในระดบัท่ีน้อย  ด้านสถานภาพ
การอยู่อาศยั จากท่ีพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากอยู่กบัสามี ภรรยา และ/หรือกบัลกู จึงแบง่เป็น
กลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามเป็นกลุ่มท่ีอยู่กับสามี ภรรยา และ/หรือลูก และผู้ ท่ีไม่ได้อยู่กับสามี ภรรยา 
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และ/หรือลูก  พบว่ากลุ่มท่ีไม่ได้อยู่กบัสามี ภรรยา และ/หรือลกู มีการรับรู้ท่ีดีกว่าเล็กน้อยอยู่ในระดบั
น้อยท่ีคา่เฉล่ีย 8 ข้อ 
 

ตาราง 12 ข้อมลูทัว่ไปและการรับรู้ความแตกตา่ง  
 
 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถำม 

จ ำนวนข้อเฉลี่ย (ข้อ) 
การรับรู้ใน
ภาพรวม 
(20 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

ผลิตภณัฑ์ 
(5 ข้อ) 

กำรับรู้ใน
ด้ำน
บริกำร  
(5 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

บุคลำกร 
 (5 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

ภำพลักษณ์ 
(5 ข้อ) 

เพศ 
                -  ชาย (n=16) 
                -  หญิง (n=15) 

 
7 (7.19 ข้อ) 
7 (6.80 ข้อ) 

 
2 (2.00 ข้อ) 
2 (2.07 ข้อ) 

 
2 (2.00 ข้อ) 
2 (1.80 ข้อ) 

 
2 (0.81 ข้อ) 
1 (0.53 ข้อ) 

 
2 (2.38 ข้อ) 
2 (2.40 ข้อ) 

อาย ุ
                -  ไมเ่กิน 20 ปี (n=1) 
                -  21 ถึง 30 ปี (n=6) 
                -  31 ถึง 40 ปี (n=12) 
                -  41 ถึง 50 ปี (n=2) 
                -  51 ถึง 60 ปี (n=3) 
                -  มากกวา่ 60 ปี (n=7) 

 
2 (2.00 ข้อ) 
6 (6.00 ข้อ) 
7 (7.25 ข้อ) 

10 (10.00 ข้อ) 
4 (4.00 ข้อ) 
9 (8.57 ข้อ) 

 
0 (0.00 ข้อ) 
2 (2.00 ข้อ) 
3 (2.08 ข้อ) 
3 (2.50 ข้อ) 
1 (1.00 ข้อ) 
3 (2.57 ข้อ) 

 
1 (1.00 ข้อ) 
1 (1.33 ข้อ) 
2 (2.42 ข้อ) 
3 (2.50 ข้อ) 
1 (0.67 ข้อ) 
2 (2.00 ข้อ) 

 
0 (0.00 ข้อ) 
1 (0.50 ข้อ) 
0 (0.42 ข้อ) 
2 (1.50 ข้อ) 
1 (1.00 ข้อ) 
1 (1.00 ข้อ) 

 
1 (1.00 ข้อ) 
2 (2.17 ข้อ) 
2 (2.33 ข้อ) 
4 (3.50 ข้อ) 
1 (1.33 ข้อ) 
3 (3.00 ข้อ) 

ระดับวุฒกิารศึกษาสูงสุด                      
                -  ระดบัประถม (n=7) 
                -  ระดบัมธัยม (n=7) 
                -  ระดบัอนปุริญญา    
                   (n=5) 
                -  ระดบัปริญญาตรี   
                   (n=12) 
                -  สงูกวา่ปริญญาตรี 
                   (n=0) 

 

6 (6.29 ข้อ) 
6 (6.43 ข้อ) 
7 (7.00 ข้อ) 

 
8 (7.75 ข้อ) 

 
- 
 

 

2 (1.86 ข้อ) 
2 (1.57 ข้อ) 
2 (2.20 ข้อ) 

 
2 (2.33 ข้อ) 

 
- 
 

 

1 (1.43 ข้อ) 
2 (1.71 ข้อ) 
2 (2.00 ข้อ) 

 
2 (2.25 ข้อ) 

 
- 

 

1 (0.71 ข้อ) 
1 (0.57 ข้อ) 
0 (0.20 ข้อ) 

 
1 (0.92 ข้อ) 

 
- 

 

2 (2.29 ข้อ) 
3 (2.57 ข้อ) 
3 (2.60 ข้อ) 

 
2 (2.25 ข้อ) 

 
- 
 

ตวัเลขในวงเลบ็ คือ คา่เฉลีย่ของจ านวนข้อในระดบัทศนิยม 2 ต าแหนง่  
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ตาราง 12 (ตอ่) 
 
 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถำม 

จ ำนวนข้อเฉลี่ย (ข้อ) 
การรับรู้ใน
ภาพรวม 
(20 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

ผลิตภณัฑ์ 
(5 ข้อ) 

กำรับรู้ใน
ด้ำน
บริกำร  
(5 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

บุคลำกร 
 (5 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

ภำพลักษณ์ 
(5 ข้อ) 

อำชีพ      
             -  นกัเรียน/ นกัศกึษา 
                    (n=3) 
                -  ข้าราชการ (n=0) 
                -  ค้าขาย/ ธุรกิจสว่นตวั 
                   (n=18) 
                -  พนกังานบริษัท   
                   เอกชน (n=5) 
                -  อื่นๆ (n=5) 

 

5 (4.67 ข้อ) 
 
- 

8 (7.56 ข้อ) 
 

5 (5.20 ข้อ) 
 

8 (8.20 ข้อ) 

 

1 (1.00 ข้อ) 
 
- 

2 (2.17 ข้อ) 
 

1 (1.40 ข้อ) 
 

3 (2.80 ข้อ) 

 

1 (1.33 ข้อ) 
 
- 

2 (2.16 ข้อ) 
 

2 (1.80 ข้อ) 
 

1 (1.40 ข้อ) 

 

1 (0.67 ข้อ) 
 
- 

1 (0.72 ข้อ) 
 

0 (0.20 ข้อ) 
 

1 (1.00 ข้อ) 

 

2 (1.67 ข้อ) 
 
- 

3 (2.50 ข้อ) 
 

2 (1.80 ข้อ) 
 

3 (3.00 ข้อ) 
รายได้ต่อเดือน 
                -  ≤ 5,000  บาท   
                  (n=1) 
               -  5,000–9,999 บาท  
                  (n=6) 
               -  10,000–14,999 บาท  
                  (n=8) 
               -  15,000–19,999 บาท 
                  (n=6) 
               -  ≥ 20,000 บาท 
                  (n=10) 

 

2 (2.00 ข้อ) 
 

5 (5.00 ข้อ) 
 

6 (6.00 ข้อ) 
 

9 (8.50 ข้อ) 
 

9 (8.60 ข้อ) 
 

 

0 (0.00 ข้อ) 
 

1 (1.33 ข้อ) 
 

2 (1.50 ข้อ) 
 

3 (2.83 ข้อ) 
 

3 (2.60 ข้อ) 
 

 

1 (1.00 ข้อ) 
 

1 (0.83 ข้อ) 
 

2 (2.13 ข้อ) 
 

3 (2.50 ข้อ) 
 

2 (2.10 ข้อ) 
 

 

0 (0.00 ข้อ) 
 

0 (0.33 ข้อ) 
 

0 (0.38 ข้อ) 
 

1 (0.83 ข้อ) 
 

1 (1.10 ข้อ) 
 

 

1 (1.00 ข้อ) 
 

3 (2.50 ข้อ) 
 

2 (2.0 ข้อ) 
 

2 (2.33 ข้อ) 
 

3 (2.80 ข้อ) 
 

สถานภาพสมรส 
                -  โสด (n=8) 
                - แตง่งานแล้ว (n=16) 
                - หยา่ร้าง /แยกกนัอยู/่  
                  คูส่มรสเสยีชีวิต 
                  (n=7) 

 
7 (7.38 ข้อ) 
7 (6.69 ข้อ) 
7 (7.29 ข้อ) 

 

 
2 (2.25 ข้อ) 
2 (2.00 ข้อ) 
2 (1.86 ข้อ) 

 

 
2 (1.88 ข้อ) 
2 (2.06 ข้อ) 
2 (1.57 ข้อ) 

 

 
1 (0.88 ข้อ) 
0 (0.38 ข้อ) 
1 (1.14 ข้อ) 

 

 
2 (2.38 ข้อ) 
2 (2.25 ข้อ) 
3 (2.71 ข้อ) 

 

ตวัเลขในวงเลบ็ คือ คา่เฉลีย่ของจ านวนข้อในระดบัทศนิยม 2 ต าแหนง่  
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ตาราง 12 (ตอ่) 
 
 

 
ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถำม 

จ ำนวนข้อเฉลี่ย (ข้อ) 
การรับรู้ใน
ภาพรวม 
(20 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

ผลิตภณัฑ์ 
(5 ข้อ) 

กำรับรู้ใน
ด้ำน
บริกำร  
(5 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

บุคลำกร 
 (5 ข้อ) 

กำรรับรู้ใน
ด้ำน

ภำพลักษณ์ 
(5 ข้อ) 

สถานภาพการอยู่อาศัย                      
                -  อยูก่บัสามี/ภรรยา/ 
                   ลกู (n=20) 
                -  ไมไ่ด้อยูก่บัสามี/     
                   ภรรยา/ลกู  
                   (n=11) 

 
7 (6.85 ข้อ) 

 
8 (7.27 ข้อ) 

 

 
2 (2.05 ข้อ) 

 
2 (2.00 ข้อ) 

 

 
2 (1.95 ข้อ) 

 
2 (1.82 ข้อ) 

 

 
1 (0.50 ข้อ) 

 
1 (1.0 ข้อ) 

 

 
2 (2.35 ข้อ) 

 
2 (2.45 ข้อ) 

 

รวม N = 31 คน เฉลีย่ = 7 ข้อ 2 ข้อ 2 ข้อ 1 ข้อ 2 ข้อ 

ตวัเลขในวงเลบ็ คือ คา่เฉลีย่ของจ านวนข้อในระดบัทศนิยม 2 ต าแหนง่  

 
 
  -   การรับรู้ในภาพรวมโดยแบ่งข้อมูลในระดับท่ีกว้างขึน้จะพบข้อมูลท่ีน่าสนใจ ได้แก่ 
ภาพรวมของการรับรู้ความแตกตา่งในทุกด้านของตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีอ้ยู่ในระดบัท่ีน้อยมาก 9 

คน (ร้อยละ 29.0)   อยูใ่นระดบัน้อย 12 คน (ร้อยละ 38.7)  อยู่ในระดบัปานกลาง 7 คน (ร้อยละ 22.6)  
อยู่ในระดบัรับรู้ได้มาก 3 คน (ร้อยละ 9.7)  ไม่มีผู้ ใดมีการรับรู้ความแตกต่างในภาพรวมอยู่ในระดบั
รับรู้ความแตกตา่งได้มากท่ีสุดเลย  ระดบัการรับรู้ท่ีน่าสนใจตามข้อมลูผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่การ
แบง่ตามเพศ อาย ุและรายได้ตอ่เดือน  จากการศกึษาครัง้นีแ้ม้จะท าให้ทราบว่าผู้ ท่ีมีรายได้สงูจะมีการ
รับรู้ท่ีสงูขึน้ตาม  ในเร่ืองของเพศ การศึกษาครัง้นีแ้ม้จะพบว่าค่าเฉล่ียการรับรู้ความแตกตา่งของเพศ
ชายจะดีกว่าเพศหญิง แต่ก็พบว่าดีกว่าเพียงเล็กน้อย และจ านวนผู้ ท่ีรับรู้ได้น้อยมากท่ีเป็นเพศชายมี
มากกว่าเพศหญิงสองเท่า ท าให้ทราบได้ว่าผลท่ีออกมาว่าเพศชายมีการรับรู้ท่ีดีกว่านัน้มาจากการหา
คา่เฉล่ียและผลต่างก็เป็นคา่ท่ีไม่มากนกั (0.4)  จึงอาจสรุปได้ว่าเพศชายและเพศหญิงมีการรับรู้ท่ีไม่
แตกต่างกันมากนัก  ส่วนในเร่ืองของอายุเป็นข้อมูลท่ีผู้ ให้บริการสามารถคาดคะเนได้ และจาก
การศึกษานีก็้พบว่าอายุมีผลตอ่การรับรู้ความแตกต่าง โดยอายุยิ่งมากยิ่งมีความสามารถในการรับรู้
ความแตกตา่งท่ีมากขึน้ตามไปด้วย   
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ตาราง 13 สรุปการรับรู้การสร้างความแตกตา่งโดยรวมในระดบัตา่งๆ 
 
 
ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถำม 

จ ำนวนผู้รับรู้ในระดับต่ำงๆ (ร้อยละ) 
น้อยมาก 
(0-4 ข้อ) 

น้อย 
 (5-8 ข้อ) 

ปำนกลำง 
(9-12 ข้อ) 

มำก 
(13-16 ข้อ) 

มำกที่สุด 
 (17-20 ข้อ) 

จ านวนตัวอย่าง (n=31) 9 (29.0) 12 (38.7) 7 (22.6) 3 (9.7) 0 (0.0) 

เพศ 
                -  ชาย (n=16) 
                -  หญิง (n=15) 

 
6 (19.4) 
3 (9.7) 

 
4 (12.9) 
8 (25.8) 

 
3 (9.7) 
4 (12.9) 

 
3 (9.7) 
0 (0.0) 

 
0 (0.0) 
0 (0.0) 

อาย ุ
                -  ≤ 30 ปี (n=7) 
                -  31 ถึง 50 ปี (n=14) 
                -  ≥ 50 ปี (n=10) 

 
4 (12.9) 
2 (6.4) 
3 (9.7) 

 
1 (3.2) 

8 (25.8) 
3 (9.7) 

 
2 (6.4) 
3 (9.7) 
2 (6.4) 

 
0 (0.0) 
1 (3.2) 

32 (6.4) 

 
0 (0.0) 
0 (0.0) 
0 (0.0) 

รายได้ต่อเดือน 
                -  ≤ 10,000  บาท   
                  (n=7) 
               -  10,000–19,999 บาท  
                  (n=14) 
               -  ≥ 20,000 บาท 
                  (n=10) 

 
4 (12.9) 

 
4 (12.9) 

 
2 (6.4) 

 
3 (9.7) 

 
7 (22.6) 

 
2 (6.4) 

 
0 (0.0) 

 
3 (9.7) 

 
4 (12.9) 

 
0 (0.0) 

 
1 (3.2) 

 
2 (6.4) 

 
0 (0.0) 

 
0 (0.0) 

 
0 (0.0) 

 
 
 สว่นท่ี 6  ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิ   
  มีผู้ให้ข้อเสนอแนะและแสดงความคดิเห็นเพิ่มเตมิในประเดน็ตา่งๆ ดงันี ้  
  6.1  ด้านผลิตภณัฑ์  ได้แก่  
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน อยากให้ทางร้านมีลกูอม ของขบเคีย้วมาจ าหนา่ยเพิ่ม   
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน อยากให้น าผลิตภณัฑ์เสริมอาหารมาลงเพิ่ม   
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน อยากให้สัง่นมผงเด็กมาจ าหน่ายอย่าให้ขาด เพราะตอนนี ้
รู้สกึวา่สินค้าขาดบอ่ย   
        -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน รู้สกึพอใจท่ีของท่ีตนมาซือ้เป็นประจ านัน้ ทางร้านจะสัง่มา
ให้ตลอด และเม่ือต้องการสินค้าใดเพิ่มเตมิก็สามารถมาสัง่ลว่งหน้าได้  
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  6.2  ด้านบริการ  ได้แก่  
   -   การให้บริการวดัความดนั  ผู้ตอบแบบสอบถาม 6 คน อยากให้มีบริการวดัความดนั
ตลอดเวลา  อีก 1 คน อยากให้บริการมีวดัความดนัทกุสปัดาห์ 
    -  ผู้ตอบแบบสอบถาม 3 คน อยากให้มีบริการวดัระดบัน า้ตาลในเลือดด้วย  
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 2 คน อยากให้มีซองท่ีมีฉลากค าแนะน าตวัโตๆ ท่ีมีความคงทน 
ไมเ่ลือนง่าย ส าหรับผู้สงูอาย ุ
   -   ผู้ ตอบแบบสอบถาม 1 คน อยากให้มีซองติดฉลากยาแบบท่ีตนเคยได้จาก
โรงพยาบาล ซองเขียนด้วยมือบางครัง้มีการลอกจาง  เน่ืองจากลูกค้าต้องการจะมาซือ้ยาเพ่ือทาน
ตอ่เน่ืองจากท่ีได้รับมาจากโรงพยาบาล   
   -   ผู้ ตอบแบบสอบถาม 1 คน อยากให้มีการตรวจร่างกายอ่ืนๆบ้าง เช่นมวลกระดูก 
ตรวจตา ระบบประสาท   
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน รับรู้ได้ว่าทางร้านเข้าใจการรับยาจากโรงพยาบาลของ
ผู้ ป่วย สามารถให้บริการไปในแนวเดียวกนักบัโรงพยาบาลได้   
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน มีความพอใจท่ีทางร้านมกัจะมีการแนะน าเพิ่มเติมในเร่ือง
ของการปฏิบตัติน การดแูลตนเอง เพื่อให้ปัญหาสขุภาพของตนดีขึน้ 
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน มีความพอใจท่ีบางครัง้ทางร้านมีการให้ข้อมลูท่ีเป็นเร่ือง
ทางจิตวิทยาเสริมด้วย 
  6.3  ด้านบคุลากร  ได้แก่  
   -   ผู้ ตอบแบบสอบถาม 4 คน อยากให้มีผู้ ให้บริการในร้านเพิ่มในช่วงเวลาท่ีมีลูกค้า
จ านวนมาก   
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 2 คน รู้สึกพอใจท่ีบคุลากรของร้านมีการเข้มงวดกวดขนัในการ
ใช้ยาเพ่ือให้ได้ประโยชน์จากการทานยามากท่ีสดุ   
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน ช่ืนชมผู้ให้บริการวา่ให้ค าอธิบายได้เข้าใจดี   
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน ช่ืนชมผู้ ให้บริการท่ีบางครัง้ทางร้านไม่มีของท่ีตนต้องการ 
แตผู่้ให้บริการก็สามารถหาสิ่งท่ีทดแทนกนัได้น าเสนอให้กบัลกูค้าโดยมีการอธิบายท่ีเข้าใจได้ 
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน ช่ืนชมวา่ผู้ให้บริการสามารถพดูภาษาองักฤษได้บ้าง 
  6.4  ด้านภาพลกัษณ์  ได้แก่ การคงไว้ซึ่งการเข้มงวดกวดขนัในการใช้ยา  ไม่เน้นเฉพาะ
เร่ืองการขาย  สามารถพดูคยุปรึกษาปัญหาด้านสขุภาพได้เป็นอยา่งดี 
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 2 คน มีความพอใจท่ีบคุลากรร้านไม่เน้นแตเ่ร่ืองการขาย สิ่งใด
ไมจ่ าเป็นก็แจ้งให้ทราบตรงๆ 
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         -  ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน แสดงความช่ืนชอบทางร้านท่ีสามารถพดูคยุกนัตรงๆ ได้
และมีความเข้าใจลูกค้า บางครัง้ลูกค้าเข้าใจว่าทางร้านต้องการพยายามอธิบายสิ่งใด แต่ตวัลกูค้ามี
ปัญหาบางอย่างท่ีไม่สามารถรับบริการตามท่ีทางร้านแนะน าได้  ทางร้านก็พยายามช่วยหาวิธีท่ี
เหมาะสมท่ีสดุ ไมเ่คยดถูกู   
   -   ผู้ตอบแบบสอบถาม 1 คน รู้สึกดีท่ีทางร้านมีการเลือกยาหรือสินค้าท่ีเหมาะสมกับ
สถานะหรือฐานะทางการเงินของตวัลกูค้ามากท่ีสดุ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 การศึกษาวิจยัเร่ืองการรับรู้ของลูกค้าในการสร้างความแตกต่างของร้านนานายา 3  มี
วตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู้ของลูกค้าร้านนานายา 3 ว่าสามารถรับรู้ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์ 
บริการ บคุลากร และภาพลกัษณ์ ท่ีร้านน าเสนอได้หรือไม่ อย่างไร  ตรงกบัท่ีทางร้านคาดหวงัให้ลกูค้า
รับรู้หรือเป็นไปในแนวทางเดียวกนัหรือไม ่ โดยใช้แบบสอบถามในการสมัภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง  ศกึษาท่ี
ร้านนานายา สาขา 3  ข้อมลูท่ีได้สามารถน าไปใช้เพ่ือพฒันาร้านให้สามารถแข่งขนัในธุรกิจร้านยาได้
และเตรียมรับสถานการณ์ท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคตหากกิจการมีคูแ่ขง่   
  
สรุปผลการวิจัย 
 1.  ผู้ตอบแบบสอบถามมีการรับรู้ความแตกตา่งในภาพรวมทุกด้านอยู่ในระดบัน้อยมาก 9 

คน (ร้อยละ 29.0)  อยู่ในระดบัน้อย 12 คน (ร้อยละ 38.7)  อยู่ในระดบัปานกลาง 7 คน (ร้อยละ 22.6)  
อยู่ในระดบัรับรู้ได้มาก 3 คน (ร้อยละ 9.7)  ไม่มีผู้ ใดมีการรับรู้ความแตกตา่งในภาพรวมอยู่ในเกณฑ์
รับรู้มากท่ีสดุเลย  มีคา่เฉล่ียการรับรู้อยูท่ี่ 7 ข้อซึง่ถือวา่น้อย 
 2.  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นลกูค้าท่ีเข้าร้านนานายา 3 เพ่ือมาซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์
ด้านสุขภาพในร้านโดยมีความต้องการยาหรือผลิตภัณฑ์นัน้ในใจอยู่แล้ว (ร้อยละ 96.8)  และเป็น
ลกูค้าท่ีมาซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ในร้านโดยต้องการค าแนะน าจากผู้ ให้บริการ (ร้อยละ 90.3)  ส่วนมาก
เป็นผู้ ซือ้และเป็นผู้ ใช้สินค้าท่ีซือ้ไปนัน้เอง (ร้อยละ 100.0)  และเป็นผู้ ซือ้แตไ่ม่ได้เป็นผู้ ใช้เอง (ร้อยละ 
87.1) 
 3. ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนมากมีความต้องการในคุณภาพของการให้บริการและการ
ให้บริการอย่างเข้าใจ (ด้านละร้อยละ 48.4)  ให้ความส าคญักับการมีสินค้าและการให้บริการท่ีตรง
ความต้องการมากท่ีสดุ (ร้อยละ 51.6) 
 4.  ผู้ตอบแบบสอบถามในครัง้นีเ้ป็นเพศชายและเพศหญิงใกล้เคียงกนั  ส่วนใหญ่มีอายุ  31-
40 ปี (ร้อยละ 38.7)  นบัถือศาสนาพธุเป็นสว่นมาก (ร้อยละ 83.9)  มีระดบัการศกึษาสงูสดุอยู่ในระดบั
ปริญญาตรีมากท่ีสดุ (ร้อยละ 38.7)  ประกอบอาชีพค้าขายหรือมีธุรกิจส่วนตวัมากท่ีสดุ (ร้อยละ 58.1)  
สว่นใหญ่มีรายได้เท่ากบัหรือมากกว่า 20,000 บาทตอ่เดือน (ร้อยละ 32.3)  อยู่ในสถานะโสด (ร้อยละ 
19.4) มีสถานภาพการอยูอ่าศยักบัสามี/ภรรยา มากท่ีสดุ (ร้อยละ 48.4)   
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 5.  ผลการรับรู้ความแตกตา่งในรายด้าน พบวา่ ด้านผลิตภณัฑ์ มีการรับรู้ความแตกตา่งเฉล่ีย
อยู่ท่ี 2 ข้อ ถือว่ามีการรับรู้ท่ี “น้อย”  ด้านบริการ มีการรับรู้เฉล่ียอยู่ท่ี 2 ข้อ ถือว่ามีการรับรู้ท่ี “น้อย” 
ด้านบคุลากร มีการรับรู้เฉล่ียอยู่ท่ี 1 ข้อ ถือว่ามีการรับรู้ท่ี “น้อยมาก” ด้านภาพลกัษณ์ มีการรับรู้เฉล่ีย
อยูท่ี่ 2 ข้อ ถือวา่มีการรับรู้ท่ี “น้อย” 
 6.  ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมดรับรู้วา่ร้านนานายา 3 มีภาพลกัษณ์ในเร่ืองการเป็นท่ีพึ่งพาได้
ในด้านสุขภาพ  มีเอกลักษณ์ในด้านผลิตภัณฑ์ท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืน  มีเอกลักษณ์ในด้านการ
ให้บริการและด้านบุคลากรท่ีแตกต่างจากร้านอ่ืน  และรับรู้ว่าร้านนานายา 3 มีอตัลกัษณ์ในเร่ืองการ
ให้บริการโดยบคุลากรท่ีมีความรู้และเป็นกนัเอง  
 7.  การรับรู้การสร้างความแตกตา่งกบัข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า เพศชายมี
การรับรู้ในเกณฑ์น้อยซึ่งไม่ตา่งจากเพศหญิงมากนกั  ผู้ ท่ีมีอายใุนช่วง 41-50 ปี มีการรับรู้มากท่ีสดุใน
เกณฑ์ปานกลาง ผู้ ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีสูงจะมีแนวโน้มในการรับรู้ความแตกต่างท่ีสูงขึน้  โดยผู้ ท่ีมี
ระดบัการศกึษาสงูท่ีสดุคือระดบัปริญญาตรีมีการรับรู้ความแตกตา่งมากท่ีสดุอยู่ท่ี 8 ข้อ แตก็่ถกูจดัอยู่
ในเกณฑ์ท่ีน้อย  ด้านอาชีพพบว่า อาชีพอ่ืนๆ ซึ่งในการศึกษานี ้ได้แก่ อาชีพแม่บ้าน รับจ้าง นกักีฬา
อาชีพ มคัคเุทศก์อิสระ และผู้ ท่ีประกอบอาชีพค้าขายมีการรับรู้มากท่ีสดุ โดยการรับรู้ของทัง้สองกลุ่ม
อยู่ในเกณฑ์ปานกลางและน้อยตามล าดบั  ผู้ มีรายได้ท่ีสงูขึน้จะมีแนวโน้มในการรับรู้ท่ีสงูขึน้ตามด้วย  
ในการศกึษานีผู้้ ท่ีมีรายได้น้อยกว่า 5,000 บาทตอ่เดือนมีการรับรู้ในระดบัท่ีน้อยมาก ส่วนผู้ ท่ีมีรายได้ 
5,000 ถึง 14,999 บาทมีการรับรู้ความแตกตา่งในระดบัท่ีน้อย ผู้ ท่ีมีรายได้มากกว่า 15,000 มีการรับรู้
ในระดบัปานกลาง  ผู้ มีสถานภาพสมรสตา่งกนัมีการรับรู้ท่ีไมต่า่งกนัมาก  ผู้ ท่ีมีสถานภาพการอยู่อาศยั
ท่ีไม่ได้อยู่กับสามี ภรรยา ลูก มีการรับรู้ท่ีมากกว่าผู้ ท่ีอาศัยอยู่กับสามีหรือภรรยา และ /หรือ ลูก 
เล็กน้อย แตอ่ยูใ่นเกณฑ์น้อยทัง้สองกลุม่  
  
อภปิรายผลการศึกษา 
 1.  เม่ือสรุปภาพรวมของการรับรู้ในภาพรวมพบว่า ภาพรวมของการรับรู้ความแตกตา่งในทกุ
ด้านของตวัอย่างในการศึกษาครัง้นีอ้ยู่ในระดบัน้อย (รับรู้เฉล่ีย 7 ข้อ จาก 20 ข้อ) โดยรับรู้ความ
แตกต่างในภาพรวมท่ีระดบัน้อยถึงน้อยท่ีสุด ร้อยละ 67.7  และไม่มีผู้ ใดมีการรับรู้ความแตกต่างใน
ภาพรวมท่ีระดบัรับรู้ความแตกต่างได้มากท่ีสุดเลย  อาจเป็นเพราะการสร้างความแตกต่างของร้าน
นานายา 3 ยงัไมส่ามารถท าให้เกิดความสนใจได้มากพอ    
 2.   ในรายด้านผู้ตอบแบบสอบถามไม่รับรู้การสร้างความแตกต่างในด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
บริการ ด้านบุคลากร และด้านภาพลักษณ์  โดยด้านบุคลากรมีการรับรู้ความแตกต่างท่ีไม่ดีท่ีสุด  
อภิปรายผลในแตล่ะด้านได้ ดงันี ้
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  2.1  ด้านผลิตภณัฑ์ 
   2.1.1  เร่ืองการมีป้ายแสดงราคาปลีกและราคาส่งชดัเจน มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก 
(ร้อยละ 61.3) รับรู้ตามท่ีกิจการต้องการส่ือให้ลกูค้าทราบ คือ ทางร้านมีจ าหน่ายสินค้าแบบขายส่งใน
บางรายการ ลูกค้าท่ีต้องการซือ้สินค้าใดในปริมาณมากสามารถสอบถามทางร้านเพ่ือให้ได้สินค้าใน
ราคาขายส่งได้ อยู่ในระดบัน้อย (ร้อยละ 35.5)  ในข้อนีมี้การรับรู้ท่ีมากเพราะเป็นกระบวนการทัว่ไป
ของการรับรู้ คือ รับถึงตวักระตุ้น (Recognize) คือป้ายราคาท่ีมีความชดัเจน  เลือกสรร (Select) คือ
เลือกมองสินค้าท่ีตนสนใจซึ่งสินค้าเกือบทุกชนิดมีการติดป้ายราคา ลูกค้าส่วนมากจึงน่าจะเห็นป้าย
ราคา  ประมวล (Organize) คือคิดตามสารท่ีส่ือซึ่งในท่ีนีก็้คือตวัเลขราคา  และตีความ (Interpret)14 
ซึง่เร่ืองนีไ้มต้่องใช้การตีความท่ีซบัซ้อนเพราะตวัเลขราคาตีความตรงไปตรงมาตามคา่ท่ีอ่านได้  นัน่คือ
หากสารมีความชดัเจน การรับรู้ก็เกิดขึน้ได้ง่ายเพราะไม่มีความซบัซ้อน  แตเ่น่ืองจากร้านมีการขายส่ง
บางรายการซึ่งอาจไม่ใช่สินค้าท่ีลกูค้าสนใจเป็นส่วนมาก หรือลกูค้าท่ีเข้ามาเพ่ือซือ้สินค้าในราคาส่งมี
จ านวนไมม่าก  ท าให้ผู้ ท่ีรับรู้ตรงกบัสิ่งท่ีต้องการส่ือมีน้อย 
   2.1.2  การมียาท่ีมีรูปร่าง สตูรยาหรือส่วนประกอบท่ีแตกตา่งจากร้านอ่ืน มีผู้ รับรู้ใน
ด้านนี ้อยู่ในระดบัปานกลาง (ร้อยละ 58.1)   รับรู้ตามท่ีกิจการต้องการท่ีจะส่ือ คือร้านนีมี้ยาท่ีไม่
เหมือนใคร ต้องมาซือ้ท่ีน่ีเท่านัน้ในเกณฑ์ปานกลาง ร้อยละ 51.6  ข้อนีใ้ช้หลกัการสร้างความแตกตา่ง
ด้านผลิตภัณฑ์6 ได้แก่ รูปแบบลกัษณะของผลิตภณัฑ์ (Product form) เช่น ขนาด รูปร่าง โครงสร้าง
ทางกายภาพท่ีแตกตา่ง ไม่เหมือนใคร  คณุภาพด้านสมรรถนะ (Product performance) หรือผลจาก
การน าไปใช้ กล่าวคือยาท่ีมีส่วนประกอบหลายชนิดในเม็ดเดียวโดยทั่วไปจะให้ผลท่ีดีกว่ายาท่ีมี
ส่วนประกอบเพียงชนิดเดียว  ความหลากหลายของผลิตภณัฑ์ (Product variety) เช่น สตูร ส่วนผสม 
ปริมาณ เพ่ือเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีแตกตา่งเฉพาะตวัของกิจการของตน ข้อนีใ้ช้การมองด ูฟังค าอธิบาย และ
ใช้ความรู้สึกว่าหายจากอาการหรือดีขึน้จากการทานยา เป็นกระบวนการท่ีไม่ซบัซ้อนเช่นกัน จึงมีการ
รับรู้ท่ีปานกลางคอ่นไปทางด้านดี  
 2.1.3  การมีชดุตะกร้ายาสามญัประจ าบ้านจ าหน่าย มีผู้ รับรู้น้อยมาก (ร้อยละ 19.4) 
และทุกคนท่ีรับรู้นีรั้บรู้ตรงกบัสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือให้ลูกค้ารับรู้  คือทางร้านมีชดุตะกร้ายาสามญั
ประจ า  สาเหตท่ีุมีการรับรู้น้อยมากน่าจะมาจากการวางต าแหน่ง (Position) ต าแหน่งท่ีตัง้ของวตัถจุะ
มีผลตอ่การรับรู้ของผู้บริโภค15 ชดุตะกร้ายาสามญัประจ าบ้านอาจต้องวางไว้บริเวณเดียวกบัยาสามญั
ประจ าบ้านท่ีลกูค้าสามารถหยิบเองได้  แตข่ณะท่ีท าการวิจยั ตะกร้าชดุยาสามญัถกูวางไว้ท่ีชดุตะกร้า
ของขวญัเคร่ืองดื่มบ ารุงร่างกาย  มาจากความคุ้นเคยตอ่สิ่งท่ีได้รับรู้ (Familiarity)  ความคุ้นเคยตอ่สิ่งท่ี
ได้รับรู้เป็นรูปแบบประสบการณ์ท่ีเคยได้รับรู้มาก่อนท่ีจะส่งผลต่อการรับรู้ในปัจจุบนั ถ้าสิ่งท่ีรับรู้เป็น
เร่ืองท่ีเคยประสบมาก่อน ผู้บริโภคก็จะมีการแสดงออกตอ่ตวักระตุ้นนัน้ได้ง่าย15  ทัง้นี ้ตะกร้ายาสามญั
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ประจ าบ้านท่ีจดัจ าหน่ายเองอาจเป็นรูปแบบพิเศษเฉพาะของร้าน ซึ่งอาจไม่ใช่รูปแบบท่ีลกูค้าคุ้นเคย 
เช่น ลกูค้าอาจคุ้นเคยว่ากล่องหรือชุดยาสามญัประจ าบ้านต้องมีเคร่ืองหมายกากบาทสีแดงบนกล่อง 
ท าให้ลกูค้าสว่นมากไมรั่บรู้     
   2.1.4  การมีส่ือโฆษณา ณ จดุขาย หรือ POP (Point of Purchase) แนะน าและให้
ข้อมูลเก่ียวกับสินค้า มีผู้ รับรู้อยู่ในระดบัน้อย (ร้อยละ 38.7)  รับรู้ตรงกับสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือ
ลกูค้าเข้าใจสินค้าเพิ่มมากขึน้ได้ด้วยตนเองอยู่ในเกณฑ์น้อยมาก (ร้อยละ 16.1)  ซึ่งอาจเน่ืองมาจาก
บคุลิกภาพ ลกัษณะนิสยัของลกูค้าส่วนใหญ่  โดยลกัษณะของบคุคลส่งผลตอ่ทศันคติของบุคคลนัน้ๆ 
ได้23 ลูกค้าของร้านส่วนมากมีทศันคติว่าการสอบถามข้อมูลจากตวับคุคลเป็นเร่ืองท่ีง่าย อยากทราบ
เร่ืองใดก็ท าการสอบถามผู้ ให้บริการ ท าให้ได้ข้อมูลท่ีตนต้องการครบถ้วนโดยง่าย  ไม่มีทัศนคติว่า
ข้อมลูตา่งๆ ควรจะอยู่บนตวัสินค้าหรือบริเวณท่ีตัง้จ าหน่ายสินค้า  การรับรู้ว่ามีป้าย POP อาจมาจาก
สาเหตอ่ืุน เช่น สีสนั ความโดดเดน่ การติดตัง้ท่ีย่ืนออกมา แตไ่ม่ได้สนใจเนือ้สารท่ีอยู่ในป้าย เพราะไม่
เคยชินกบัการหาข้อมูลเอง แตช่ินกบัการสอบถามผู้ ให้บริการ มมุมองว่าสามารถเข้าใจสินค้าเพิ่มมาก
ขึน้ได้ด้วยตนเองจากป้าย POP จงึอยูใ่นเกณฑ์น้อยมาก 
   2.1.5  การมีสินค้าตวัอย่างให้ลกูค้าทดลองก่อนตดัสินใจซือ้ ณ จุดจ าหน่าย มีผู้ รับ
รู้อยู่ในระดบัน้อย (ร้อยละ 25.8) มีผู้ ท่ีเข้าใจตรงกบัท่ีกิจการน าเสนอว่าลกูค้าจะตดัสินใจซือ้ได้ง่ายขึน้
ในเกณฑ์น้อยมาก (ร้อยละ 19.3)  ข้อนีอ้าจมาจากสินค้าในร้านไม่ได้มีตวัอย่างให้ทดลองทุกชนิด  
บางอยา่งมีราคาแพงและไมไ่ด้รับตวัอย่างทดลองจากผู้จดัจ าหน่าย  บางชนิดไม่สะดวกท่ีจะให้ทดลอง 
เชน่ แชมพ ูสบู ่ ท าให้มีการรับรู้น้อย และมีผู้ รับรู้ตรงกบัท่ีกิจการน าเสนอน้อยตามไปด้วย 

  2.2  ด้านบริการ 
   2.2.1  การใช้อุปกรณ์ช่วยเพ่ือให้ดมีูระเบียบมีการรับรู้อยู่ในระดบัน้อย (ร้อยละ 

38.7)  ในข้อนีกิ้จการต้องการส่ือถึงความพยายามท่ีจะให้ลกูค้ามีความสะดวกในการเลือกซือ้  แตไ่ม่มี
ใครเข้าใจตรงประเดน็ การรับรู้ท่ีน้อยในเร่ืองนีอ้าจอธิบายได้ด้วยแนวคิดเร่ืององค์ประกอบในการรับรู้14 
โดยบคุคลสามารถสมัผสัได้ว่ามีการจดัระเบียบตกแตง่ใหม่ แตก่ารใช้อปุกรณ์ช่วยเพ่ือจดัระเบียบนี ้ไม่
เพียงพอท่ีจะสามารถกระตุ้นให้เกิดรับรู้ได้วา่เป็นการชว่ยให้สะดวกในการเลือกซือ้  

 2.2.2  มีสินค้าท่ีลกูค้าสามารถเลือกหยิบสินค้าได้เองตามคณุสมบตัิของสินค้า ตามความ
พอใจในปริมาณท่ีตนเองต้องการ  มีการรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง (ร้อยละ 41.9)  ทัง้ 13 คนรับรู้ว่า
สามารถซือ้สินค้าบางอย่างรวมผสมกันเพ่ือเพิ่มจ านวนให้ได้ส่วนลด  และมี 1 คนใน 13 คนท่ีรับรู้ว่า
หากซือ้เยอะนา่จะสามารถตอ่รองราคาได้  ในข้อนีท้างร้านตัง้ใจเพ่ือให้เกิดความสะดวกในการในเลือก
สินค้ากับลูกค้าอย่างอิสระ  สามารถเลือกสินค้าท่ีเป็นชนิดเดียวกันแต่มีหลายสูตร หรือสินค้าท่ีมี
ลกัษณะใกล้เคียงกันในราคาเดียวกันให้ครบตามจ านวนชิน้ท่ีทางร้านจะลดราคาให้ เพ่ือให้ลูกค้าได้
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ประโยชน์จากการซือ้เป็นจ านวนมากท่ีได้ลดราคาและได้สินค้าท่ีหลากหลาย  ซึ่งในเบือ้งต้นกิจการมอง
แค่ความสะดวกในการซือ้อย่างอิสระเท่านัน้  แต่ลูกค้ารับรูได้ลึกกว่านัน้คือในเร่ืองของการประหยัด
จากขนาดในการซือ้  ถือว่าเป็นความส าเร็จในด้านความเข้าใจของลูกค้า เพราะการซือ้มากย่อมเป็น
ประโยชน์ตอ่กิจการ   

 2.2.3  มีป้ายชีแ้จงการสัง่ซือ้ยาหรือผลิตภัณฑ์ท่ีสามารถจ าหน่ายในร้านยาได้ โดยทาง
ร้านจะตดิตอ่กลบัแจ้งรายละเอียดและนดัวนัท่ีแน่นอนในการมารับ ข้อนีมี้การรับรู้อยู่ในระดบัน้อยมาก 
(ร้อยละ 3.2)  โดยรับรู้ว่าหากต้องการอะไรท่ีไม่มีขายในร้านหรือไม่ค่อยมีขายตามร้านทัว่ไป ลูกค้า
สามารถลองมาถามร้านนีเ้พ่ือให้ทางร้านจัดซือ้ให้ได้ ซึ่งตรงกับสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือการสร้าง
ความสะดวกในการสัง่ซือ้ให้กบัลกูค้า  ข้อนีมี้การรับรู้ในระดบัน้อยมากน่าจะเป็นเหตผุลเดียวกบัป้าย 
POP คือลกูค้ามีความเคยชินกบัการสอบถามกบัผู้ให้บริการ มกัจะสอบถามโดยตรงว่ามีสินค้าท่ีตนเอง
ต้องการนัน้หรือไม ่ถ้าไมมี่ท่ีไหนมีจ าหนา่ยหรือสัง่ซือ้ได้หรือไม ่ ไมคุ่้นเคยกบัป้ายเชน่นี ้

 2.2.4  มีป้ายแสดงข้อมูลท่ีลูกค้าต้องแจ้งแก่ผู้ ให้บริการ ได้แก่ ประวตัิการแพ้ยา การ
ตัง้ครรภ์ โรคประจ าตวั และต้องระบุผู้ ใช้ยาหรือผลิตภัณฑ์ท่ีแท้จริง ข้อนีมี้การรับรู้อยู่ในระดบัมาก  
(ร้อยละ 74.2) รับรู้ในสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือการมีความใส่ใจในการให้บริการกบัลกูค้าอยู่ในเกณฑ์
น้อย (ร้อยละ 35.8)  ข้อนีมี้การรับรู้ในระดบัมากเพราะลกูค้าคุ้นเคยกบัการมีป้ายประเภทนีใ้นร้านขาย
ยา  ส่วนการแปลความหมายท่ีตรงกับท่ีกิจการต้องการจะส่ือเพียงคร่ึงเดียวน่าจะเป็นเพราะป้ายนี ้
สามารถพบเห็นได้ทั่วไปในร้านยา เพราะเป็นสิ่งท่ีสาธารณสุขจังหวัดแนะน าว่าต้องท าป้ายระบุ
ข้อความวา่แพ้ยาใดโปรดแจ้ง  แตข่องร้านนานายาจะเน้นเป็นพิเศษ และเน้นว่าข้อมลูเร่ืองการตัง้ครรภ์ 
โรคประจ าตวั รวมถึงการแจ้งผู้ ท่ีเป็นผู้ ท่ีใช้ยาก็เป็นเร่ืองส าคญั ซึ่งร้านอ่ืนๆ อาจไม่เน้นข้อมลูส่วนนี ้จึง
เกิดความแตกตา่งขึน้  จงึมีลกูค้าเพียงกึ่งหนึง่ท่ีรับรู้ถึงความใสใ่จเป็นพิเศษนี ้

 2.2.5  มีฉลากช่วยส าหรับยาท่ีต้องมีเทคนิคพิเศษในการใช้ยา เช่น ยาน า้ส าหรับเด็ก ยา
เหน็บ ยาหยอดตา  มีการรับรู้อยู่ในระดบัน้อย  (ร้อยละ 32.3) รับรู้ตามท่ีกิจการต้องการส่ือ คือส่ือว่า
ทางร้านมีความตัง้ใจท่ีจะให้ลกูค้าใช้ยาอย่างถกูวิธีอยู่ในเกณฑ์น้อยมาก (ร้อยละ 16.1)  ในข้อนีมี้การ
รับรู้ท่ีน้อย น่าจะเกิดจากผู้ ท่ีซือ้ยาท่ีต้องใช้เทคนิคพิเศษเท่านัน้จึงจะได้ฉลากช่วย จึงมีเพียงลูกค้า
บางสว่นเทา่นัน้ท่ีเคยได้ฉลากชว่ยนีไ้ป  การรับรู้ในข้อนีจ้งึน้อย และมีเพียงคร่ึงเดียวท่ีรับรู้ถึงความตัง้ใจ
ของผู้จดัท า อาจเป็นเพราะนัน่เป็นสารท่ีแฝงอยูใ่นส่ือฉลากชว่ยนี ้สารหลกัท่ีถกูส่ืออกมาคือวิธีการใช้ยา
บนฉลากชว่ยนัน้ หน้าท่ีหลกัของฉลากชว่ยคือการให้ค าแนะน า จงึมีลกูค้าสว่นหนึง่ท่ีไมรั่บรู้สิ่งท่ีแฝงอยู่ 
 2.3  ด้านบคุลากร 
  2.3.1   เภสัชกรสวมเสือ้กาวน์และแสดงตนว่าเป็นเภสัชกร  การรับรู้อยู่ในระดบัน้อย   
(ร้อยละ 22.6) โดยทุกคนท่ีรับรู้ รับรู้ตรงกับสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือการท่ีร้านมีบุคลากรมีความ
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น่าเช่ือถือ วางใจได้  ข้อนีมี้การรับรู้ในระดบัน้อยเพราะการรับรู้ความหมายและความส าคญัของการมี
เภสชักรในร้านนัน้มีน้อยอยู่แล้ว  ลกูค้าส่วนมากให้ความส าคญัท่ีตวับคุคลว่าให้บริการได้ถกูใจโดยไม่
จ าเป็นวา่ต้องเป็นเภสชักรหรือไม ่ลกูค้าบางคนมีแนวโน้มตอ่ต้านการให้บริการของเภสชักรในบางเร่ือง
ด้วย เช่น การอธิบายถึงความส าคญัในการทานยาฆ่าเชือ้อย่างต่อเน่ือง ลูกค้าบางคนไม่รับรู้ถึงสิ่งท่ี
อธิบายและน าไปเปรียบเทียบกับร้านอ่ืนท่ีตนเคยไปซือ้ว่าตามใจลกูค้า  ซึ่งเร่ืองเหล่านีอ้าจท าให้การ
รับรู้ความแตกตา่งมีน้อยลงไปบ้าง 
  2.3.2  บคุลากรของร้านมีการติดป้ายว่าเป็นบคุลากรของร้าน  การรับรู้อยู่ในระดบัน้อย
มาก (ร้อยละ 19.4) โดยทกุคนท่ีรับรู้ รับรู้ตรงกนัว่าการท่ีบคุลากรของร้านมีการติดป้ายว่าเป็นบคุลากร
ของร้าน ท าให้ทราบได้ว่าสามารถรับบริการจากใครได้บ้าง ซึ่งเป็นสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือบุคลากร
ของร้านมีการแสดงตนอยา่งชดัเจน  นา่จะเป็นเหตผุลเดียวกนักบัในข้อข้างต้นคือการยึดท่ีตวับคุคล ท า
ให้เกิดการรับรู้ในข้อนี ้ อีกสาเหตหุนึ่งอาจมาจากส่ือท่ีอาจยงัมีความชดัเจนไม่พอ ต้องเพิ่มความโดด
เดน่มากกวา่นี ้
  2.3.3  มีหนงัสือ ต ารา เอกสารอ้างอิงในการค้นข้อมูลท่ีครบถ้วน มีการรับรู้อยู่ในระดบั
น้อยมาก (ร้อยละ 19.4) ไม่มีผู้ ใดมองในด้านความเป็นมืออาชีพของบุคลากรท่ีกิจการต้องการส่ือ  
นา่จะเป็นเพราะผู้ให้บริการมีการใช้ส่ือเพ่ือค้นหาข้อมลูในการให้บริการเพียงบางครัง้  รวมถึงความเป็น
มืออาชีพอาจไมต้่องแสดงด้วยการเปิดต าราก็ได้ 
  2.3.4  มีการใช้แผ่นชาร์ตประกอบการอธิบายอาการและการป้องกันโรค การใช้ยา 
ผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ  การรับรู้อยู่ในระดบัน้อยมาก (ร้อยละ 6.4) โดยรับรู้เพียงว่าการมีแผ่นชาร์ต
ประกอบการอธิบายเป็นการมีสิ่งท่ีท าให้ท าความเข้าใจได้ง่ายขึน้  ไม่ได้รับรู้ถึงทกัษะการส่ือสารของตัว
บุคลากร  ข้อนีเ้กิดจากกิจการเองท่ีไม่สามารถให้บริการนีไ้ด้อย่างเต็มท่ีเพราะเวลาในการให้บริการ
ลูกค้าแต่ละรายมีอยู่จ ากัด และบางครัง้สภาพแวดล้อมไม่เอือ้อ านวยต่อการส่ือสาร เช่น เสียงดงั ไม่
เป็นส่วนตวั  และการรับรู้หลกัคือการรับรู้สารคือค าอธิบายในส่ือคือแผ่นชาร์ต จึงเป็นไปได้มากท่ีการ
รับรู้ถึงผู้ ส่ือสารจะเกิดขึน้ได้น้อยหรือน้อยมาก 
  2.3.5  มีการใช้ iPAD หรือ คอมพิวเตอร์ประกอบการอธิบายอาการและการป้องกันโรค 
การใช้ยาหรือผลิตภณัฑ์ด้านสขุภาพ  ในข้อนีไ้ม่มีใครรับรู้ได้เลย คือมีการรับรู้อยู่ในระดบัน้อยมาก  ข้อ
นีน้่าจะมีสาเหตุเช่นเดียวกันกับการใช้แผ่นชาร์ตประกอบการอธิบาย รวมถึงการใช้ iPAD หรือ
คอมพิวเตอร์แบบพกพาต้องใช้ด้วยความระมดัระวงักบัลกูค้าท่ีมีลกัษณะท่ีไว้วางใจได้ ไม่มีความเส่ียง
ท่ีจะเกิดการขโมย  ข้อนีจ้งึไมมี่การรับรู้เพราะการปฏิบตัจิริงท าได้น้อยมาก 
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 2.4  ด้านภาพลกัษณ์ 
 2.4.1  ทางร้านมีถงุใสส่ินค้าท่ีพิมพ์ช่ือร้านนานายา 4 สาขาท่ีเป็นเครือข่ายกนั การรับรู้อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด (ร้อยละ 96.8) ในข้อนีมี้ผู้ ท่ีรับรู้ตามท่ีกิจการต้องการส่ือคือส่ือว่าเป็นองค์กรรวม
ขนาดใหญ่ 3 คน  (ร้อยละ 9.7) จดัอยู่ในเกณฑ์น้อยมาก  ความเข้าใจส่วนมากเข้าใจว่าการมีหลาย
สาขา (จากช่ือสาขาท่ีอยู่บนถุง) แสดงว่ามีบริการท่ีดี ไม่เช่นนัน้คงไม่สามารถด าเนินกิจการอย่าง
ตอ่เน่ืองได้ แสดงวา่มีความมัน่คงและน่าเช่ือถือ เข้าร้านไหนจะได้รับบริการท่ีเหมือนกนั  ข้อนีเ้ป็นเร่ือง
ของความเป็นร้านยาเครือข่ายและเร่ืองของแบรนด์  ร้านยาท่ีมีแบรนด์ท่ีมีช่ือเสียงและมีสาขากระจาย
ตวัจะมีความน่าเช่ือถือมากกว่าร้านยาธรรมดาโดยทัว่ไป13  การรับรู้อยู่ในระดบัมากท่ีสดุเพราะส่ือคือ
ถงุใส่สินค้าท่ีลกูค้าทุกคนได้รับทกุครัง้ท่ีซือ้สินค้าจากร้านไป ยิ่งมาซือ้บ่อยก็จะเป็นการเพิ่มความถ่ีใน
การรับสารจากส่ือ  สว่นการแปลความหมายสว่นมากเป็นไปในเร่ืองของความเช่ือตามหลกัของแบรนด์
ร้านยา  เป็นภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or service image) คือ ภาพท่ีเกิดขึน้ในใจท่ีมี
ต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กร29  ถุงใส่สินค้าท่ีใช้เป็นส่ือในการรับรู้นัน้ ยังไม่เพียงพอในการ
กระตุ้นให้ลกูค้ารับรู้ได้วา่เป็นร้านยาเครือขา่ยท่ีเป็นองค์กรรวมของกลุม่พี่น้องเพ่ือนฝงู  
 2.4.2  มีการออกบตัรแพ้ยาเพ่ือให้เกิดการระวงัในการใช้ยาในครัง้ตอ่ๆ ไป  มีการรับรู้อยู่
ในระดบัน้อยมาก (ร้อยละ 6.4) มีผู้ รับรู้ตรงกันกับท่ีกิจการต้องการส่ือสารคือการเป็นร้านท่ีใส่ใจใน
ปัญหาจากการใช้ยาของลูกค้าน้อยมากเช่นกัน  ในข้อนีน้่าจะเกิดจากผู้ ท่ีมีการแพ้ยาทนอาการขาง
เคียงของยาไม่ได้ หรือมีความผิดปกติท่ีต้องจ ากดัการใช้ยาเท่านัน้ท่ีจะได้บตัรแพ้ยา ซึ่งคนท่ีแพ้ยาเป็น
คนสว่นน้อย ผู้ ท่ีได้บตัรแพ้ยาจงึมีสว่นน้อย การรับรู้ในข้อนีจ้งึน้อยด้วยเชน่กนั 
  2.4.3  มีส่ือ ณ จดุขายท่ีแจ้งให้ลกูค้าทราบว่าสินค้านีก้ าลงัเป็นท่ีนิยม มีการรับรู้อยู่ใน
ระดบัปานกลาง (ร้อยละ 41.9)  รับรู้ในสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือการเป็นร้านท่ีมีสินค้าท่ีทนัสมยัเสมอ
อยู่ในเกณฑ์น้อย (ร้อยละ 32.2)  การรับรู้ท่ีปานกลางน่าจะมาจากผลการวิจัยว่าลูกค้าของร้าน
ส่วนมากเป็นลกูค้าท่ีมาซือ้ยาหรือผลิตภัณฑ์ในร้านโดยมีความต้องการยาหรือผลิตภณัฑ์ในใจอยู่แล้ว
และเป็นลกูค้าท่ีมาซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ในร้านโดยต้องการค าแนะน าจากผู้ ให้บริการ   ท าให้การสงัเกต
สินค้าท่ีออกใหม่ ท่ีนิยมในร้านคอ่นไปทางปานกลางถึงน้อย  เพราะส่วนมากไม่ได้เข้ามาดหูรือชมของ
ในร้านวา่มีอะไรบ้างหรือมีอะไรแปลกใหม่ 
  2.4.4  มีแผ่นพบัหรือเอกสารให้ความรู้เก่ียวกบัยาและอาการเจ็บป่วยพืน้ฐานท่ีทางร้าน
จดัท าขึน้เองตามหลกัวิชาการ  การรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง (ร้อยละ 48.4)  รับรู้ในสิ่งท่ีทางร้าน
ต้องการน าเสนอคือการเป็นร้านท่ีดแูลโดยผู้ ท่ีมีความรู้อยู่ในเกณฑ์น้อยมาก (ร้อยละ 6.4)  ในข้อนี ้
นา่จะเกิดจากการจดัการของทางร้านเองท่ีน าเอกสารไปวางไว้ในจดุท่ีจดัไว้ ท าให้ลกูค้าบางคนไม่ทราบ
หรือมองไมเ่ห็น  ส่วนมากรับรู้เพียงว่ามีการให้ข้อมลูความรู้เสริมกบัลกูค้า ไม่รับรู้ว่าเป็นร้านท่ีดแูลโดย
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ผู้ ท่ีมีความรู้เพราะน่าจะไม่ทราบว่าทางร้านยาจัดท าเอกสารนีข้ึน้เอง  ต้องเพิ่ม ปัจจัยด้านเทคนิค 
(Technic factors) ในเอกสารให้ความรู้เพ่ือส่ือวา่จดัท าโดนเจ้าของร้านยาโดยเพิ่มขนาดตวัอกัษร สีสนั 
ความเด่นชดั ปรับการจดัวางต าแหน่งตราสญัลกัษณ์และข้อความ15 ว่าจดัท าขึน้โดยร้านนานายาใน
เอกสารให้ความรู้นัน้ 
  2.4.5  มีบริการวดัความดนัและให้ค าปรึกษาเก่ียวกบัการปฏิบตัิตนของผู้ ท่ีมีปัญหาความ
ดนัโลหิตสงูทกุวนัศกุร์ต้นเดือน  การรับรู้อยู่ในระดบัปานกลาง (ร้อยละ 45.2)  มีผู้ ท่ีรับรู้ได้ตรงประเด็น
ในสิ่งท่ีกิจการต้องการส่ือคือการเป็นร้านท่ีมีบริการครบครันกว่าร้านอ่ืนในเกณฑ์น้อยมาก (ร้อยละ 
19.4)  ในข้อนีน้า่จะมาจากลกูค้าสว่นมากในงานวิจยันีเ้ป็นกลุ่มวยัท่ีมีความเส่ียงท่ีน้อยท่ีจะมีความดนั
โลหิตสูง การรับรู้จึงอยู่ในระดบัปานกลาง  และส่วนมากรับรู้ความหมายเพียงแค่ว่ามีบริการนี ้แต่ไม่
เข้าใจลึกลงไปถึงการให้บริการท่ีครบครันทัง้วดัความดนัและให้ค าปรึกษา  ลูกค้าส่วนมากเข้ามารับ
บริการนีเ้พราะความคาดหวงัของลกูค้า (Expectation)  บคุคลมีแนวโน้มท่ีจะรับรู้ในสิ่งท่ีเขาคาดว่าจะ
ได้รับ15 ลกูค้าต้องการทราบระดบัความดนัโลหิตของตนเองและค าแนะน าท่ีตนต้องการทราบ จึงมีเพียง
ส่วนน้อยมากท่ีจะมองด้านการให้บริการท่ีครบทัง้การปฏิบตัิคือวดัความดนั ให้ค าแนะน าไม่ว่าจะเป็น
เร่ืองยา การปฏิบตัติวั ข้อควรระวงั 
 3.  จากการศกึษานีก็้พบว่าผู้ ท่ีมีอายยุิ่งมากจะยิ่งมีความสามารถในการรับรู้ความแตกตา่ง
ท่ีมากขึน้ตามไปด้วย  สิ่งท่ีมีผลตอ่การรับรู้ท่ีมากขึน้ของผู้ ท่ีมีอายมุากก็คือ “ประสบการณ์” นัน่เอง35  
ตรงกบัการศกึษาของ รฐาสิรี อ่ิมมาก ว่าการรับรู้เป็นกระบวนการทางความคิดและจิตใจของมนุษย์ท่ี
แสดงออกมาถึงความรู้สึกนึกคิด ความเข้าใจตอ่สิ่งเร้าท่ีผ่านเข้ามาทางประสาทสมัผสัทัง้ 5 คือ การได้
เห็น การได้ยิน การสัมผัส การลิม้รส และการได้กลิ่น แล้วมีการแสดงพฤติกรรมออกมาอย่างมี
จดุมุ่งหมาย  โดยมีแรงผลกัดนัจากความรู้และประสบการณ์เดิม15  สอดคล้องกับแนวคิดท่ีว่าการรับรู้
เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลซึ่งขึน้อยู่กับปัจจยัภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความน่าจะ
เป็นและอารมณ์16  นอกจากนี ้สมองจะตีความสิ่งเร้าหรือข่าวสารนัน้โดยอาศยัการเทียบเคียงกบัข้อมลู
ท่ีเคยสะสมไว้ก่อนหรือท่ีเรียกว่าประสบการณ์เดิม17  เน่ืองจากอายจุะเป็นเคร่ืองบง่ชีถ้ึงความสนใจใน
ประเดน็ตา่งๆ35   
 4.  ข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถามท่ีควรน ามาพิจารณาเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลกูค้า ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ได้แก่ การรักษาสตอ็กสินค้ากลุม่นมผงเด็กไม่ให้ขาด โดยอาจต้องเพิ่ม
ปริมาณของในสต็อกหรือหาผู้จ าหน่ายเพิ่มเติม เพ่ือให้ลูกค้ามัน่ใจได้ว่ามารับบริการท่ีร้านแล้วจะได้
สินค้าท่ีต้องการกลับไป  เพิ่มผลิตภัณฑ์เสริมอาการตามกระแสและความต้องการของลูกค้า เพ่ือให้
ลูกค้าได้สินค้าตามความต้องการในขณะนัน้ และผลิตภัณฑ์เสริมอาหารท่ีจ าหน่ายในร้านจะถูก
คดัเลือกตามความถูกต้องของกระบวนการขึน้ทะเบียนและผลการน าไปใช้  กล่าวคือแม้จ านวนชนิด 



92 
 

ประเภท หรือย่ีห้อจะมีจ าหน่ายเป็นจ านวนมากไม่เท่าบางร้าน แต่ได้ผ่านการคัดเลือกเพ่ือความ
ปลอดภยัแล้ว  เพิ่มสินค้าประเภทเม็ดอม ของขบเคีย้ว เพ่ือเป็นกลุ่มสินค้าอีกทางเลือกหนึ่งของลูกค้า
ในการตดัสินใจเข้ารับบริการ  ด้านบริการ ได้แก่ การเพิ่มการให้บริการวดัความดนั ซึ่งในข้อนีส้มัพนัธ์
กบัด้านบคุลากร คือ การเพิ่มผู้ ให้บริการในช่วงเวลาท่ีมีลกูค้ามากด้วย เพ่ือให้สามารถให้บริการลกูค้า
ได้มากขึน้  ส่วนบริการวดัระดบัน า้ตาลในเลือดอาจเป็นเร่ืองท่ีเกินขอบเขตของร้านยา  สิ่งท่ีท าได้คือ
การประเมินคดักรองความเส่ียงจากข้อมูลของผู้ รับบริการเพ่ือเมิน ให้ค าแนะน า และส่งต่อเพ่ือพบ
แพทย์ตอ่ไปหากเป็นการสมควร 
  
ข้อเสนอแนะ 

1.  ข้อจ ากดัและข้อเสนอแนะในการท าวิจยัในครัง้นี ้
  1.1  แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามท่ีผู้วิจยัสร้างขึน้เองจากการรวบรวม
ข้อมูลท่ีเก่ียวข้องในการทบทวนวรรณกรรม น ามาประยุกต์และทดสอบกับลูกค้าของร้านยาอีกสาขา
หนึง่  แบบสอบถามนีอ้าจไมใ่ช้แบบสอบถามท่ีสมบรูณ์ท่ีสดุเน่ืองจากการน าไปทดสอบเป็นการทดสอบ
เฉพาะในกลุม่เล็กๆ และลกูค้าแตล่ะท่ีอาจมีลกัษณะพิเศษเฉพาะกลุ่ม  ท าให้ข้อมลูท่ีได้อาจไม่สมบรูณ์
หรือบกพร่องบางประการ เช่น แบบสอบถามในข้อท่ีให้ตอบว่ามีผลมากท่ีสุด น่าจะเปล่ียนเป็นให้
เลือกตอบตามความคดิเห็นของตนจากมากท่ีสดุไปน้อยท่ีสดุตามล าดบั  การขาดแบบสอบถามในส่วน
ความถ่ีในการเข้ารับบริการ เพ่ือทดสอบลกัษณะการเป็นลูกค้าว่าเป็นลกูค้าประจ าหรือไม่ในระดบัใด  
ก็เป็นสิ่งท่ีควรมีในแบบสอบถาม 
  1.2  ข้อท่ีควรปรับปรุงเป็นอนัดบัแรกคือการสร้างความแตกตา่งด้านบคุลากร   แนวทาง
หนึ่งคือการแก้ไขปรับปรุงสิ่งท่ีท าอยู่ให้มีการรับรู้มากขึน้ และอีกแนวทางหนึ่งคือการเปล่ียนการสร้าง
ความแตกต่างท่ีท าอยู่  ผู้ วิจยัจะแก้ไขพัฒนาเพ่ือให้การรับรู้ความแตกต่างในด้านบุคลากรเพิ่มเติม 
ได้แก่ การสร้างความเข้าใจในความหมายของผู้ ท่ีสวมเสือ้กาวน์ เคร่ืองแบบและป้ายแสดงตนว่าเป็น
บคุลากรของร้านให้มากขึน้  เปล่ียนขนาดตวัอกัษร สีสนั การวางต าแหน่งของสิ่งท่ีต้องการส่ือ เพราะมี
ผลต่อการรับรู้ของลูกค้า  ในด้านการใช้แผ่นชาร์ตประกอบการอธิบายอาการและการป้องกนัโรค การ
ใช้ยา ผลิตภณัฑ์ด้านสขุภาพ  และการใช้ iPAD หรือ คอมพิวเตอร์ประกอบการอธิบายอาการและการ
ป้องกันโรค การใช้ยา ผลิตภัณฑ์ด้านสุขภาพ  ซึ่ง  2 ข้อนีล้กูค้าตวัอย่างมีการรับรู้ในระดบัน้อยมาก  
ปัญหาท่ีพบประการหนึ่ง คือ เร่ืองสถานท่ี เน่ืองจากภายในร้านมีเนือ้ท่ีจ ากัดจึงท าให้ไม่มีพืน้ท่ีท่ีเป็น
สดัสว่นหรือบริเวณท่ีเป็นสว่นตวัในการให้ค าปรึกษาแก่ลกูค้าบางราย จึงอาจท าให้ลกูค้ารู้สึกไม่มีความ
เป็นส่วนตวั ไม่สะดวกในการพุดคุย ซักถาม นอกจากนี ้อาจมีเสียงดงัรบกวนการสนทนาในช่วงท่ีมี
ผู้ รับบริการเข้ารับบริการมาก  ผู้ประกอบการมีแนวทางแก้ไขคือต้องเพิ่มเวลาท่ีให้บริการตอ่ลกูค้าแตล่ะ
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รายและจดัสถานท่ีให้เหมาะสม เพ่ือบคุลากรจะได้สามารถอธิบายและใช้ส่ือตา่งๆ ประกอบการอธิบาย
เพ่ือสร้างความเข้าใจได้มากขึน้หากสามารถท าได้  หากมีข้อจ ากดัด้านจ านวนบคุลากร หรือความเส่ียง
ในการสูญหายของส่ือท่ีใช้  ผู้ประกอบการอาจต้องพิจารณาเปล่ียนแนวทางการสร้างความแตกต่าง
ด้านบคุลากรเป็นวิธีอ่ืนแทน 

2.  ข้อเสนอแนะการท าวิจยัครัง้ตอ่ไป 
 หากมีการศกึษาตอ่ไปอาจศกึษาในด้านของปัจจยัท่ีท าให้ลกูค้าท่ีมีลกัษณะเฉพาะในเร่ือง
ของ เพศ อาย ุการศกึษา หรือในเร่ืองอ่ืนๆ อยา่งเจาะจงตามปัจจยันัน้ๆ มีการรับรู้ความแตกตา่งได้มาก
ขึน้ หรืออปุสรรคท่ีท าให้ลกูค้าไม่เกิดการรับรู้ความแตกตา่งของร้านยา  ความถ่ีในการเข้ารับบริการใน
ร้านยากบัการรับรู้ความแตกตา่ง เพ่ือเป็นแนวทางการปรับปรุงและสง่เสริมกลยทุธ์ในทางการค้าตอ่ไป 
 3.  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
  การสร้างความแตกตา่งในด้านตา่งๆ กิจการควรเร่ิมต้นจากปัญหาของลกูค้าหรือผู้มารับ
บริการ  ไม่ใช่การตดัสินใจหรือยึดความคิดเห็นของตวัเจ้าของกิจการเอง เพราะมีความเป็นไปได้สูงท่ี
การส่ือไปถึงลกูค้าจะไมเ่กิดการรับรู้  ในการศกึษาครัง้นีก้ารสร้างความแตกตา่งก็เกิดจากความคิดของ
กิจการเองและผลการศกึษาพบวา่ลกูค้าเกิดการรับรู้การสร้างความแตกตา่งท่ีน้อย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



95 
 

บรรณานุกรม 
 
1. วารสารวงการยา บริษัท สรรพสาร จ ากดั.  เกาะตดิสถานการณ์ อนาคตร้านยาคณุภาพกบัการตอ่

อายกุารรับรองคณุภาพฯ.  2550.  สืบค้นเม่ือ 20 พฤษภาคม 2554, จาก
http://www.medicthai.com/admin/news_cpe_detail.php?id=280 

2. เภสชักร อทุยั สขุวิวฒัน์ศิริกลุ.  อยูร้่านยาให้มีความสขุ ทศันคตเิชิงบวกส าหรับเภสชักร.  2553.  
สืบค้นเม่ือ 20 พฤษภาคม 2554, จาก
http://www.oknation.net/blog/DIVING/2010/11/16/entry-1.  

3. ส านกังานสาธารณสขุจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา.  รายงานประจ าปี 2554.  2555.  สืบค้นเม่ือ 13 
พฤศจิกายน 2555 จาก
http://www.ayph.in.th/main/file_upload/subblocks/01_DOCNAME_FILE_.pdf 

4. ปริญญา อคัรจนัทโชติ.  ร้านยากบัการแขง่ขนั.  2555.  สืบค้นเม่ือ 15 มิถนุายน 2555, จาก 
 http://thaipharmacies.org/knowledge/marketing/67-competition.html 
5. ยทุธนา พนูพานิช.  Economy of Scale, Economy of Speed, Economy of Scope. 2554.  

สืบค้นเม่ือ 15 กรกฎาคม 2554, จาก 
http://www.auditddc.org/index.php?lay=show&ac=article&Id=350062&Ntype=3 

6. คอทเลอร์ ฟิลิป.  การจดัการการตลาด.  แปลโดย ยงยทุธ ฟพูงศ์ศริิพนัธ์และคณะ. พิมพ์ครัง้ท่ี 9 
กรุงเทพฯ: บริษัทเพียร์สนั เอ็ดดเูคชัน่ อินโดไชนา่ จ ากดั; 2547. 

7  Nagashima Yukio.  เคล็ดลบัปรับโฉม”ร้าน”ให้ขายได้ขายดี.  แปลโดย ทิพวรรณ อภิวนัท์วรรัตน์. 
พิมพ์ครัง้ท่ี 2 กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพ์สมาคมสง่เสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุ่ น); 2005. 

8. กลุม่งานข้อมลูสารสนเทศและการส่ือสาร ส านกังานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา.  ยทุธศาสตร์อยู่ดีมี
สขุจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา.  2550.  สืบค้นเม่ือ 19 มกราคม 2554, จาก 
http://www.ayutthaya.go.th/Strategic/Wellbeing%20Strategy.htm 

9. กลุม่งานข้อมลูสารสนเทศและการส่ือสาร ส านกังานจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา.  ข้อมลูอ าเภอใน
จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา.  2550.  สืบค้นเม่ือ 19 มกราคม 2554, จาก 
http://www.ayutthaya.go.th/16/. 

10. คณะท างานจดัท าศพัท์เภสชัศาสตร์ สภาเภสชักรรม.  ศพัท์เภสชัศาสตร์.  พิมพ์ครัง้ท่ี 1. กรุงเทพฯ: 
ส านกัพิมพ์แสงเทียนการพิมพ์; 2546. 

11. บษุบง จ าเริญดารารัศมี.   ธุรกิจยา: ยทุธศาสตร์การพฒันาร้านยาในภาคเหนือตอนบน. พิมพ์ครัง้
ท่ี 1. กรุงเทพฯ: ส านกัพิมพ์แหง่จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั; 2546.    

http://www.ayph.in.th/main/file_upload/subblocks/01_DOCNAME_FILE_.pdf


96 
 

12. ทรงศกัดิ์ วิมลกิตตพิงศ์.  การจดัแบง่ประเภทของร้านขายยาตามกฎหมาย ส านกังานโครงการ 
พฒันาร้านยา กองควบคมุยา.  สืบค้นเม่ือ 7 สิงหาคม 2555. จาก  
http://newsser.fda.moph.go.th/advancepharmacy/2009/ 

13. ธวชัชยั  วรรณสวา่ง.  สตูรส าเร็จ…การท าธุรกิจร้านยาของเภสชักรชมุชน ตอนท่ี 3.  2553.   
 สืบค้นเม่ือ 3 สิงหาคม 2554. จาก   

http://www.thaipharmacies.org/webboard/13----/289---3.html  
14.  วรวิทย์ พฒันาอิทธิกลุ.  บทเรียน E-learning วิชา การโฆษณาและพฤตกิรรมผู้บริโภค 

(Advertising and Consumer Behavior) สาขาวิชาการท่ีท าโครงการ : นิเทศศาสตร์.     
2003.  สืบค้นเม่ือ 15 สิงหาคม 2555 . จาก   
http://www.nsru.ac.th/e-learning/advertising/ 

15.  รฐาสิรี อ่ิมมาก.  ความสมัพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ปัจจยัความเช่ือด้านสขุภาพกบัพฤตกิรรม 
การตรวจสขุภาพประจ าปี: กรณีศกึษาข้าราชการส านกังานสรรพากรภาค 3. งานวิจยันิสิต 
ปริญญาโทสาขาวิชา การจดัการสาธารณะ; บธ.ม. (การจดัการสาธารณะ). ชลบรีุ: วิทยาลยั 
พาณิชยศาสตร์ มหาวิทยาลยับรูพา; 2553. 

16.  ศริิรัตน์ เสรีรัตน์.  การโฆษณาและสง่สริมการตลาด. กรุงเทพฯ: บริษัท เอส. เอ็ม. เซอร์คิท 
เพรส จ ากดั; 2537. 

17.  สดุาทิพย์ บษุมงคล.  บทเรียนออนไลน์รายวิชา เทคโนโลยีทางการศกึษา ระบบ 
สารสนเทศนกัศกึษา มหาวิทยาลยัราชภฏักาฬสินธุ์.  2547.  สืบค้นเม่ือ 15 สิงหาคม  
2555, จาก http://reg.ksu.ac.th/teacher/sudatip/Elearning_files/data5.html.  

18.  Terence A.Shimp.  Advertising, Promotion, and other aspects of Integrated  
 Marketing Communications. 8th edition.  Canada: Nelson Education Ltd; 2008 p.65. 
19.  ปริญญา อตัรจนัทโชติ.  กลยทุธ์การสร้างความแตกตา่งกบัการสร้างก าไรท่ีเหนือกวา่ 

ปกติ.  2555.  สืบค้นเม่ือ 3 สิงหาคม 2554. จาก  
http://ranya-manager.blogspot.com/2012/05/blog-post_19.html 

20.  สธิุดา สรุเสรีวงษ์.  ผลกระทบของกลยทุธ์การสร้างความแตกตา่งของผลิตภณัฑ์และความภกัดี
ของลกูค้าท่ีมีตอ่ความได้เปรียบในการแขง่ขนัของธุรกิจค้าปลีกในประเทศไทย. ปริญญา
นิพนธ์ บธ.ม. (การจดัการเชิงกลยทุธ์). มหาสารคาม: คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยั
มหาสารคาม; 2552.  ถ่ายเอกสาร. 

21.  ผลิน ภู่เจริญ.  การจดัการธุรกิจร่วมสมยั.   2005.  สืบค้นเม่ือ 3 สิงหาคม 2555.  จาก  
http://hrm.siamhrm.com/index.php?name=management&file=readnews&max=218 

http://www.thaipharmacies.org/webboard/13----/289---3.html
http://reg.ksu.ac.th/teacher/sudatip/Elearning_files/data5.html
http://ranya-manager.blogspot.com/2012/05/blog-post_19.html


97 
 

22.  Monchai.  Brand Architecture (27) เสาหลกัการสร้างความแตกตา่ง.  2553.  สืบค้นเม่ือ 3 
สิงหาคม 2555.  จาก http://www.oknation.net/blog/monchai83/2010/08/07/entry-1 

23.  จิตตนินัท์ นนัทไพบลูย์.  จิตวิทยาการบริการ.  กรุงเทพฯ:บริษัท วี.พริน้ท์ (1991) จ ากดั; 2551. 
24.  สภาเภสชักรรม.  มาตรฐานร้านยา: โครงการพฒันาและรับรองคณุภาพร้านยา. สืบค้นเม่ือ 3  

สิงหาคม 2555.  จาก
http://newsser.fda.moph.go.th/advancepharmacy/2009/way/way_1.html 

25.  บล็อกส่ือการสอน  วิทยาลยัเทคโนโลยีศรีวฒันาบริหารธุรกิจ .  บทท่ี 6 หลกัการเขียนผงั  
งานระบบ.  2010.  สืบค้นเม่ือ 3 สิงหาคม 2555.จาก 
www.stech.ac.th/blogs/0937/wp-content/uploads/2010/11/sa.doc 

26.  พ.ร.บ. ยา พ.ศ. 2510.  หมวด 3 หน้าท่ีของผู้ รับอนญุาตเก่ียวกบัยาแผนปัจจบุนั.  สืบค้นเม่ือ 3  
 สิงหาคม 2555.จาก 
http://www2.fda.moph.go.th/law/Law_Book.asp?productcd=1&lawid=100000&Cont
ents=1&language=t&lawname=%BE%C3%BA%2E%C2%D2+%BE%2E%C8%2E2
510&keyword=&keyword2=&codechk=0 

27.  กญัญา ศริิสกลุ.  หลกัการ ปัญหาและกรณีศกึษาด้านการประชาสมัพนัธ์. พิมพ์ครัง้ท่ี 1.   
กรุงเทพฯ ส านกัพิมพ์มหาวิทยาลยัรามค าแหง; 2532. 

28.  Kotler Philip.  Marketing Management. 10th edition: New Jersey:Prentice-Hall Inc; 2000. 

29.  รุ่งรัตน์ ชยัส าเร็จ.  กลยทุธ์การสร้างภาพลกัษณ์เพ่ือสง่เสริมการตลาดของธุรกิจ. สืบค้นเม่ือ 13  
สิงหาคม 2555, จาก http://utcc2.utcc.ac.th/localuser/amsar/about/document13.htm. 

30.  ธนัยวชัร์ ไชยตระกลูชยั และ อาทิตย์ โกวิทวรางกรู.  Brand Identity.นิตยสารไทยคณู.  กรุงเทพฯ: 
ไทยคณู-แบนด์เอจ  2551;126. 

31.  Monchai.  Brand Architecture (28) เสาหลกั 2 การสร้างคณุคา่ท่ีดีกว่า.  2553.  สืบค้นเม่ือ 3 
สิงหาคม 2555.  จาก http://www.oknation.net/blog/print.php?id=632560 

32.  Monchai.  Brand Architecture (29) เสาหลกั 3 การสร้างความภาคภูมิใจ.  2553.  สืบค้นเม่ือ 3 
สิงหาคม 2555.  จาก  

 http://www.oknation.net/blog/monchai83/2010/08/27/entry-1/comment 
33.  Monchai.  Brand Architecture (30) เสาหลกั 4 การสร้างประสบการณ์ท่ีประทบัใจ.  2553.  

สืบค้นเม่ือ 3 สิงหาคม 2555.  จาก http://www.oknation.net/blog/print.php?id=636657 
 
 

http://www.oknation.net/blog/monchai83/2010/08/07/entry-1
http://www.oknation.net/blog/monchai83/2010/08/07/entry-1
http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%206%20m%20%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%20man%2C%20money%2C%20material%2C%20machine%2C%20management%2C%20%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%20morale&source=web&cd=3&cad=rja&sqi=2&ved=0CC8QFjAC&url=http%3A%2F%2Fwww.stech.ac.th%2Fblogs%2F0937%2Fwp-content%2Fuploads%2F2010%2F11%2Fsa.doc&ei=Xu5hUJHwG8HjrAepxICADw&usg=AFQjCNHAFkly-fHNUqiqNC5JMZ9XH0dmlQ
http://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B9%81%E0%B8%9A%E0%B8%9A%206%20m%20%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD%20man%2C%20money%2C%20material%2C%20machine%2C%20management%2C%20%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%20morale&source=web&cd=3&cad=rja&sqi=2&ved=0CC8QFjAC&url=http%3A%2F%2Fwww.stech.ac.th%2Fblogs%2F0937%2Fwp-content%2Fuploads%2F2010%2F11%2Fsa.doc&ei=Xu5hUJHwG8HjrAepxICADw&usg=AFQjCNHAFkly-fHNUqiqNC5JMZ9XH0dmlQ
http://www.oknation.net/blog/monchai83/2010/08/07/entry-1
http://www.oknation.net/blog/monchai83/2010/08/07/entry-1
http://www.oknation.net/blog/monchai83/2010/08/07/entry-1
http://www.oknation.net/blog/print.php?id=636657


98 
 

34.  อภิญญา ตรีประเสริฐกลุ.  กลยทุธ์การตลาด เพ่ือสร้างความแตกตา่งด้านกายภาพบริการ 
 เสริมภายในสถานีบริการน า้มนัท้องถ่ิน โดยผู้ประกอบการภายในพืน้ท่ี: กรณีศกึษา บน 
 เส้นทางหลวงหมายเลข 2 ชว่งถนน อ.วงัน้อย จ.นครราชสีมา. วิทยานิพนธ์สถาปัตยกรรม 
 ศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาวิขาสถาปัตยกรรม. กรุงเทพฯ: คณะสถาปัตยกรรมศาสตร์และการ 
 ผงัเมือง มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์; 2554.  ถ่ายเอกสาร. 
35.  กิตมิา สรุสนธิ.  ความรู้ทางการส่ือสาร.  กรุงเทพฯ คณะวารสารศาสตร์และ 

ส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์; 2547 น. 19-20. 
36.  ฉตัยาพร เสมอใจ. การจดัการและการตลาดบริการ.  กรุงเทพมหานคร:  บริษัท  

ซี เอ็ด ยเูคชัน่ จ ากดั; 2547 น. 159-161. 
37.  ชยัสมพล ชาวประเสริฐ. การตลาดบริการ.  กรุงเทพมหานคร:  บริษัท ซี เอ็ด  

ยเูคชัน่ จ ากดั; 2547 น. 81-82. 
38.  รัฐวิทย์ ทองภกัดี.  30 กลยทุธ์ลบัพิชิตตลาดเหนือคูแ่ขง่.  พิมพ์ครัง้ท่ี 1. นนทบรีุ: ส านกัพิมพ์ ธิงค์ 

บียอนด์; 2555.   
39.  ส านกังานนวตักรรมแหง่ชาติ.  องค์กร : นิยามนวตักรรม.  สืบค้นเม่ือ 15 สิงหาคม 2555,  

จาก  http://www.nia.or.th/index.php?section=aboutus&page=strategy_definition 

40.  บญัชา ชณุหสวสัดกิลุ.  สมการสร้างนวตักรรมและความสามารถในการแขง่ขนั.  สืบค้นเม่ือ 16  

สิงหาคม 2555, จาก 
http://www.tpa.or.th/publisher/pdfFileDownloadS/TN213B_p24-26.pdf 

41.  พชัรินทร์ กวางอเุสน.  การเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ ท่ีมาใช้บริการเลือกซือ้ยาใน  
แผนกยาระหวา่งร้านบู๊ทกบัร้านวตัสนั ในเขตกรุงเทพมหานคร. สารนิพนธ์ บธ.ม.(การตลาด). 
กรุงเทพฯ : บณัฑิตวิทยาลยั มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ; 2550.  ถ่ายเอกสาร. 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามในการสัมภาษณ์ตัวอย่าง เร่ืองการรับรู้ของลูกค้าในความแตกต่างของร้าน

นานายา 3   
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 เลขที่ 

ค าน า 
 
 แบบสอบถามนีเ้ป็นส่วนหนึ่งของสารนิพนธ์ของนิสิตระดบัปริญญาโท หลกัสตูรบริหารธุรกิจ
มหาบณัฑิต สาขาการจดัการองค์กรเภสชักรรม มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  หวัข้อการรับรู้ของ
ลูกค้าในความแตกต่างของร้านนานายา 3  โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาว่าลูกค้าร้านนานายา 3 
สามารถรับรู้ข้อมูลเก่ียวกับความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ บริการ บุคลากร และภาพลักษณ์ ท่ีร้าน
น าเสนอได้หรือไม่  ค าตอบของท่านจะเป็นประโยชน์ต่อการวิจยัในครัง้นีท้ัง้ในด้านการศกึษาในระดบั
ปริญญาโทของผู้ท าวิจยัและการน าผลการวิจยัท่ีได้ไปพฒันาปรับปรุงการให้บริการของร้านใ ห้ดียิ่งขึน้  
การเสนอผลการวิจยัในครัง้นีจ้ะอยู่ในขอบเขตและความเป็นไปตามหลกัวิชาการเท่านัน้  ค าตอบของ
ทา่นจะถือเป็นความลบัและจะไมเ่กิดความกระทบกระเทือนหรือก่อให้เกิดความเสียหายตอ่ตวัท่านหรือ
ผู้ อ่ืนแตป่ระการใด 
       

ภญ. สธิุดา ปานลกัษณ์  ( ผู้วิจยั ) 
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แบบสอบถามประกอบด้วย 4 ส่วน ดังนี ้
ส่วนที่ 1:  แบบส ารวจลักษณะของลูกค้า 
ส่วนที่ 2:  ข้อมูลท่ัวไป 
ส่วนที่ 3:  แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้การสร้างความแตกต่างของร้านยา 
ส่วนที่ 4:  แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้ภาพลักษณ์ เอกลักษณ์ และอัตลักษณ์ของร้านยา 
 

ส่วนที่ 1:  แบบส ารวจลักษณะของลูกค้า 
 
1.1  ทา่นเป็นลกูค้าในแบบใดบ้าง (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
�  ลกูค้าท่ีมาซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ในร้านโดยมีความต้องการยาหรือผลิตภณัฑ์ใน
ใจอยูแ่ล้ว 
�  ลกูค้าท่ีมาซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ในร้านโดยต้องการค าแนะน าจากผู้ให้บริการ 
�  ลกูค้าท่ีเข้ามาชมสินค้าเฉยๆ ไมไ่ด้มีความต้องการซือ้และไมไ่ด้ซือ้สิ่งใดไป  
�  ลกูค้าท่ีเข้ามาชมสินค้าเฉยๆ โดยไมไ่ด้มีวตัถปุระสงค์ใดๆ มาก่อน แตก็่ได้ซือ้ยา
หรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ไปด้วย 
�  ลกูค้าท่ีเข้ามาเพ่ือสอบถามรายละเอียดเก่ียวกบัยา สินค้าหรือบริการอยา่ง
เดียว   
1.2  ทา่นเป็นผู้ มีสว่นร่วมในกระบวนการซือ้แบบใดบ้าง (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
�  เป็นผู้ ซือ้และเป็นผู้ใช้เอง  �  เป็นผู้ ซือ้แตไ่มไ่ด้เป็นผู้ใช้เอง  
�  เป็นผู้ตดัสินใจให้ซือ้แตไ่มไ่ด้เป็นทัง้ผู้ ซือ้และผู้ใช้ 
�  เป็นผู้ตดัสินใจไม่ให้เกิดการซือ้ เน่ืองจากคิดว่าไม่สมควร  แตไ่ม่ได้เป็นทัง้ผู้ ซือ้
และผู้ใช้ 
�  เป็นผู้สนบัสนนุในการตดัสินใจซือ้แตไ่มไ่ด้เป็นทัง้ผู้ ซือ้และผู้ใช้ 
1.3  ทา่นต้องการรับบริการจากร้านยาในรูปแบบใดมากท่ีสดุ  
�  ต้องการความรวดเร็ว   �  ต้องการคณุภาพของการให้บริการ 
�  ต้องการความเป็นปัจจบุนัของข้อมลูและผลิตภณัฑ์ 
�  ต้องการการให้บริการอยา่งเข้าใจ 
�  อ่ืนๆ (โปรดระบ.ุ.........................................................................................) 

 ส าหรับลงข้อมูล 
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1.4 ทา่นให้ความส าคญักบัเร่ืองใดตอ่ไปนีข้องร้านนานายา 3 มากท่ีสดุ 
�  ช่ือเสียงของร้าน                 �  ราคาของสินค้า 
�  ค าบอกเลา่หรือค าบอกตอ่ปากตอ่ปากท่ีทา่นได้รับฟังมา 
�  การมีสินค้าและการให้บริการท่ีตรงความต้องการ 
�  อ่ืนๆ (โปรดระบ.ุ.........................................................................................) 

 
 
 
 IMP 
 
 
 
 

 
 

ส่วนที่ 2:  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
2.1  เพศ              �  ชาย              �  หญิง 
2.2  อาย…ุ………………….ปี  (เตมิค าตอบเป็นตวัเลขในชอ่งวา่ง) 
2.3  นบัถือศาสนา 
�  พทุธ                             �  อิสลาม 
�  คริสต์                                         �  อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ…………..………… 
 
2.4  ระดบัวฒุิการศกึษาสงูสดุ 
� ระดบัชัน้ประถม              �  ระดบัชัน้มธัยม 
� อนปุริญญา                                  �  ระดบัปริญญาตรี                          
� ระดบัปริญญาเอก               
            
2.5  อาชีพ  
�  นกัเรียน/ นกัศกึษา �  ข้าราชการ 
�  ค้าขาย / ธุรกิจสว่นตวั                  �  พนกังานบริษัทเอกชน 
�  อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ………………………………………………………………… 
 
2.6  รายได้ตอ่เดือน 

�  น้อยกวา่ 5,000 บาท              �  5,000 – 9,999 บาท 

ส าหรับลงข้อมูล 
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�  10,000 – 14,999 บาท              �  15,000 – 19,999 บาท  
�  มากกวา่ 20,000 บาท 
2.7  สถานภาพสมรส 

�  โสด    �  แตง่งานแล้ว                                
�  หยา่ร้าง �  แยกกนัอยู ่
�  คูส่มรสเสียชีวิต 
 
2.8  สถานภาพการอยูอ่าศยั (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
�  อาศยัอยูค่นเดียว  �  อาศยัอยูก่บัพอ่แมพ่ี่น้อง                                
�  อาศยัอยูก่บัสามี/ภรรยา                �  อาศยัอยูก่บัเพ่ือน 
�  อ่ืนๆ (โปรดระบ)ุ………………………………………………………………… 

 
 
MAT  

 
 
 
 
 LIFE 

 
 
ส่วนที่ 3:  แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้การสร้างความแตกต่างของร้านยา 

ความแตกต่างที่กิจการต้องการส่ือ ทราบ  ไม่ทราบ ความหมายท่ีลูกค้าเข้าใจ 

 
3.1 มีป้ายแสดงราคาปลีกและราคาสง่ชดัเจน 
 
3.2 มียาท่ีมีรูปร่างแปลกไม่เหมือนท่ีอ่ืน มียาท่ี
มีสตูรยาหรือสว่นประกอบท่ีแตกตา่ง 
3.3 มีชดุตะกร้ายาสามญัประจ าบ้านท่ีทางร้าน
จดัเองจ าหนา่ย 
3.4 มีส่ือโฆษณา ณ จดุขาย แนะน าและให้
ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้า 
3.5 มีสินค้าตวัอย่างให้ลกูค้าทดลองก่อน
ตดัสินใจซือ้ ณ จดุจ าหนา่ย 
3.6 มีการใช้อุปกรณ์ช่วยเพ่ือให้สินค้าดูมี
ระเบียบ เชน่ ตะกร้า กลอ่ง โหล 
3.7 มีสินค้าท่ีลกูค้าสามารถเลือกหยิบเอง

 
011 
 
021 
 
031 
 
041 
 
051 
 
061 
 

071 

 
012 
 
022 
 
032 
 
042 
 
052 
 
062 
 

072 

 
................................................
............................................... 
................................................
................................................ 
................................................
............................................... 
................................................
............................................... 
................................................
............................................... 
................................................
............................................... 
................................................



 
106 

 

 

รวมกนัตามความพอใจในปริมาณท่ีตนเอง
ต้องการเพ่ือสว่นลดหรือสิทธิพิเศษ 
3.8 มีป้ายชีแ้จงการสัง่ซือ้สินค้านอกเหนือจาก
ท่ีทางร้านมีจ าหนา่ยอยู ่ 
3.9 มีป้ายแสดงข้อมลูท่ีลกูค้าต้องแจ้งแก่ผู้ ให้
บริการ ได้แก่ ประวัติการแพ้ยา การตัง้ครรภ์ 
โรคประจ าตัว  และ ต้องระบุผู้ ใ ช้ยาห รือ
ผลิตภณัฑ์ท่ีแท้จริง 
3.10 มีฉลากชว่ยส าหรับยาท่ีมีเทคนิคพิเศษใน
การใช้ 
3.11 เภสชักรสวมเสือ้กาวน์ แสดงตนวา่เป็น
เภสชักร   
3.12 บคุลากรตดิป้ายวา่เป็นบคุลากรของร้าน 
 
3.13 บุคลากรมีหนังสือ ต ารา เอกสารอ้างอิง
ในการค้นข้อมลูท่ีครบถ้วน 
3.14 บคุลากรใช้ส่ือแผน่ชาร์ตหรือส่ือแสดง
รูปภาพหรือแผนผงัประกอบการอธิบายตา่งๆ 
3.15 บคุลากรใช้ iPAD หรือ คอมพิวเตอร์
ประกอบการอธิบายตา่งๆ 
3.16 มีถุงใส่สินค้าท่ีพิมพ์ช่ือร้านนานายา 4 
สาขาท่ีเป็นเครือขา่ยกนั 
3.17 มีการออกบตัรแพ้ยาให้ลกูค้าท่ีแพ้ยา 
 
3.18 มีส่ือ ณ จดุขาย แจ้งให้ลกูค้าทราบวา่
สินค้านีก้ าลงัเป็นท่ีนิยม 
3.19 มีแผ่นพับหรือเอกสารให้ความรู้ท่ีทาง
ร้านจดัท าขึน้เองตามหลกัวิชาการ 
3.20 มีบริการวดัความดนัทกุวนัศกุร์ต้นเดือน 
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ส่วนที่ 4:  แบบสอบถามเก่ียวกับการรับรู้ภาพลักษณ์ เอกลักษณ์ และอัตลักษณ์
ของร้านยา  

 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
...................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................
................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................

... 
 

 
 

ความแตกต่างที่กิจการต้องการส่ือ ทราบ  ไม่ทราบ 

 
4.1 ร้านนานายา 3 มีภาพลกัษณ์ในเร่ืองการเป็นท่ีพึง่พาได้ในด้านสขุภาพ 
4.2 ร้านนานายา 3 มีเอกลกัษณ์ในด้านผลิตภณัฑ์ท่ีแตกตา่งจากร้านอ่ืน 
4.3 ร้านนานายา 3 มีเอกลกัษณ์ในด้านการให้บริการท่ีแตกตา่งจากร้านอ่ืน 
4.4 ร้านนานายา 3 มีเอกลกัษณ์ในด้านบคุลากรท่ีแตกตา่งจากร้านอ่ืน 
4.5 ร้านนานายา 3 มีอตัลกัษณ์ในเร่ืองการให้บริการโดยบุคลากรท่ีมีความรู้
และเป็นกนัเอง 
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ภาคผนวก ข 
ตัวอย่างการสัมภาษณ์ 
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ผู้สมัภาษณ์ :  “(เกร่ินน า) แบบสอบถามนีเ้ป็นสว่นหนึง่ของสารนิพนธ์ของตวัผู้สมัภาษณ์เองนะคะ คือ 
ศกึษาวา่ลกูค้ารับรู้ข้อมลูเก่ียวกบัความแตกตา่งจากร้านอ่ืนๆ ในเร่ืองผลิตภณัฑ์ บริการ 
บคุลากร และภาพลกัษณ์ ท่ีร้านน าเสนอได้หรือไม่  โดยค าตอบทุกข้อจะเป็นความลบั
และจะไมเ่กิดความกระทบกระเทือนหรือก่อให้เกิดความเสียหายใดๆ ทัง้สิน้) 

 
ส่วนที่ 1:  แบบส ำรวจลักษณะของลูกค้ำ 
1.1  ทา่นเป็นลกูค้าในแบบใดบ้าง (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยมาซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ในร้าน โดยมีช่ือยาหรือช่ือผลิตภณัฑ์นัน้ในใจอยูแ่ล้ว   
                     เข้ามาในร้านแล้วแจ้งช่ือนัน้กบัผู้ให้บริการเลยหรือเปลา่คะ เชน่ ซือ้ยาพาราเซตามอล 
                     ขององค์การเภสชักรรม 1 กระปกุคะ่” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย” 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยมาซือ้ยาหรือผลิตภณัฑ์ในร้านโดยต้องการค าแนะน าจากผู้ให้บริการวา่ 
                     ตนเองเป็นอะไร ต้องทานยาอะไร หรือต้องใช้ผลิตภณัฑ์แบบไหนหรือเปลา่คะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย” 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยเข้ามาดขูองในร้านเฉยๆ โดยไมไ่ด้คดิวา่จะซือ้อะไรมาก่อน และก็ไมไ่ด้ซือ้ 
                     อะไรไปหรือเปลา่คะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย” 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยเข้ามาดขูองในร้านเฉยๆ โดยไมไ่ด้คดิวา่จะซือ้อะไรมาก่อน แตก็่ได้ซือ้อะไรตดิ 
                     ไม้ตดิมือออกไปหรือเปลา่คะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย” 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยเข้าร้านเพ่ือถามเร่ืองยาหรือข้อสงสยัเร่ืองสขุภาพเฉยๆ หรือเปลา่คะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย” 
 
1.2  ทา่นเป็นผู้ มีสว่นร่วมในกระบวนการซือ้แบบใดบ้าง (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยซือ้ยาท่ีร้านเพ่ือไปทานเอง หรือซือ้ของอยา่งอ่ืนจากท่ีร้านไปเพ่ือใช้เองหรือ 
                     เปลา่คะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย” 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยซือ้ยาหรือซือ้ของจากท่ีร้านไปแตไ่มไ่ด้ทานเองหรือใช้เอง แตซื่อ้ให้คนอ่ืนหรือ 
                     เปลา่คะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย” 
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ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยสัง่ให้คนท่ีมาท่ีร้านหรือคนท่ีมาด้วยกนัซือ้ยาหรือของท่ีร้านไป แตไ่มใ่ชส่ าหรับ  
                     ตวัเองหรือเปลา่คะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย”  
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยสัง่ห้ามไมใ่ห้คนท่ีมาท่ีร้านหรือคนท่ีมาด้วยกนัซือ้ยาหรือของท่ีร้านไปใช้หรือ 
                     เปลา่คะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย” 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเคยเชียร์ให้คนอ่ืนซือ้ของจากท่ีร้านไปทานหรือไปใช้เองหรือเปลา่คะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “เคย/ไมเ่คย” 
 
1.3  ทา่นต้องการรับบริการจากร้านยาในรูปแบบใดมากท่ีสดุ  
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าอยากให้ทางร้านให้บริการอยา่งไรมากท่ีสดุคะ ให้เลือกนะคะวา่ต้องการให้บริการ 
                     อยา่งรวดเร็ว ให้บริการอยา่งมีคณุภาพ ให้บริการด้วยสินค้าท่ีออกใหมห่รือการใช้ยาท่ี 
        เป็นแนวทางใหม่ๆ   หรือให้บริการด้วยความเข้าใจวา่ลกูค้าต้องการอะไร ปัญหาของ   

ลูกค้าคืออะไร หรือนอกเหนือจากนีค้ะ ให้ลูกค้าดูตัวเลือกในนีน้ะคะ (ให้ดูตัวเลือก
ค าตอบ) ” 

ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “ต้องการ................มากท่ีสดุ” 
 
1.4 ทา่นให้ความส าคญักบัเร่ืองใดตอ่ไปนีข้องร้านนานายา 3 มากท่ีสดุ 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าให้ความส าคญักบัเร่ืองใดของร้านมากท่ีสดุคะ ระหวา่งเร่ืองช่ือเสียงของร้าน เร่ือง 

ราคาของสินค้า เร่ืองท่ีคนอ่ืนบอกต่อๆ กันมา เร่ืองการมีของหรือสินค้าและการ
ให้บริการตรงตามท่ีลกูค้าต้องการ หรือเร่ืองอ่ืนๆ คะ (ให้ดตูวัเลือกค าตอบ)” 

ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “ต้องการ................มากท่ีสดุ” 
 
ส่วนที่ 2:  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

2.1  เพศ        
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเป็นผู้ ....... (ระบใุห้ผู้ตอบแบบสอบถามได้ยิน)” 
        
2.2  อาย ุ
ผู้สมัภาษณ์ :  “ขอโทษนะคะ ลกูค้าอายเุทา่ไหร่คะ ไมน่บัปีท่ีก าลงัจะถึงนะคะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “...............” 



111 
 

 

2.3  ศาสนา 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้านบัถือศาสนาอะไรคะ” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “...............” 
 
2.4  ระดบัวฒุิการศกึษาสงูสดุ 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าเรียนจบระดบัสงูสดุระดบัไหนคะ อนันีไ้มมี่อะไรเป็นข้อมลูประกอบเฉยๆ คะ่” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “...............” 
            
2.5  อาชีพ  
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าประกอบอาชีพอะไรคะ (ถ้าพิจารณาแล้วอายยุงัอยูใ่นวยัเรียน อาจถามวา่น้องยงั 

  เรียนอยูห่รือท างานแล้วคะ แล้วท าอะไรคะ)” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “...............” 
 
2.6  รายได้ตอ่เดือน 

ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้ามีรายได้ตอ่เดือนตามข้อไหนคะ (ให้ดตูวัเลือกค าตอบ)” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “...............” 
 
2.7  สถานภาพสมรส 

ผู้สมัภาษณ์ :  “ขออนญุาตถามเร่ืองสถานภาพสมรสนะคะ (ให้ดตูวัเลือกค าตอบ)” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “...............” 
 
2.8  สถานภาพการอยูอ่าศยั (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ขออนญุาตถามเร่ืองสถานภาพการอยูอ่าศยันะคะ ตอนนีล้กูค้าอาศยัอยูก่บัใครบ้างคะ  
 (ให้ดตูวัเลือกค าตอบ)” 
ผู้ตอบแบบสอบถาม :  “...............” 
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ส่วนที่ 3:  แบบสอบถำมเก่ียวกับกำรรับรู้กำรสร้ำงควำมแตกต่ำงของร้ำนยำ 
 ในข้อนีใ้ห้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่า “ทราบ” หรือ “ไม่ทราบ” ซึ่งเป็นการแทนความหมาย
ของการ “รับรู้” หรือ “ไมรั่บรู้”  หากผู้ตอบแบบสอบถามตอบว่าทราบ ผู้สมัภาษณ์จะถามตอ่ว่าเข้าใจว่า
อยา่งไร 
3.1 มีป้ายแสดงราคาปลีกและราคาสง่ชดัเจน 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมีป้ายราคาปลีกราคาสง่อยูท่ี่สินค้า” 
3.2 มียาท่ีมีรูปร่างแปลกไมเ่หมือนท่ีอ่ืน มียาท่ีมีสตูรยาหรือสว่นประกอบท่ีแตกตา่ง 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมียาท่ีมีรูปร่างไมเ่หมือนท่ีอ่ืน หรือมียาท่ีเป็นสตูรผสม  
                     สตูรแปลกๆ ไมเ่หมือนใคร” 
3.3 มีชดุตะกร้ายาสามญัประจ าบ้านท่ีทางร้านจดัเองจ าหนา่ย 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมียาสามญัประจ าบ้านจดัเป็นชดุท าขึน้เองจ าหนา่ย” 
3.4 มีส่ือโฆษณา ณ จดุขาย แนะน าและให้ข้อมลูเก่ียวกบัสินค้า 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ในร้านจะมีป้ายเล็กๆ แนะน าสินค้าตดิตรงท่ีสินค้านัน้ตัง้อยู่” 
3.5 มีสินค้าตวัอย่างให้ลกูค้าทดลองก่อนตดัสินใจซือ้ ณ จดุจ าหนา่ย 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมีสินค้าทดลองให้ลองใช้อยูห่ลายอยา่ง” 
3.6 มีการใช้อปุกรณ์ชว่ยเพ่ือให้สินค้าดมีูระเบียบ เชน่ ตะกร้า กลอ่ง โหล 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านใช้พวกตะกร้า กลอ่ง ชว่ยจดัให้ดเูป็นระเบียบขึน้” 
3.7 มีสินค้าท่ีลูกค้าสามารถเลือกหยิบเองรวมกันตามความพอใจในปริมาณท่ีตนเองต้องการเพ่ือ
สว่นลดหรือสิทธิพิเศษ 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมีสินค้าท่ีลกูค้าสามารถเลือกหยิบรวมกนัผสมกนัเพ่ือให้ 
                     ได้สว่นลดหรือได้สิทธิพิเศษ” 
3.8 มีป้ายชีแ้จงการสัง่ซือ้สินค้านอกเหนือจากท่ีทางร้านมีจ าหนา่ยอยู่  
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมีป้ายเขียนวา่สนใจสินค้าอ่ืนๆ ท่ีไมมี่จ าหนา่ย สอบถาม   
                     สัง่ซือ้ได้คะ่” 
3.9 มีป้ายแสดงข้อมลูท่ีลกูค้าต้องแจ้งแก่ผู้ให้บริการ ได้แก่ ประวตัิการแพ้ยา การตัง้ครรภ์ โรคประจ าตวั 
และต้องระบผุู้ ใช้ยาหรือผลิตภณัฑ์ท่ีแท้จริง 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมีป้ายแสดงข้อมลูท่ีลกูค้าต้องแจ้งแก่ผู้ให้บริการ เชน่ การ 
         แพ้ยา ตัง้ครรภ์อยู ่มีโรคประจ าตวัโปรดแจ้ง กรุณาแจ้งทางร้านวา่ใครเป็นผู้ใช้ยาท่ีทา่นซือ้ 
                     ไป” 
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3.10 มีฉลากชว่ยส าหรับยาท่ีมีเทคนิคพิเศษในการใช้ 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมีฉลากชว่ยส าหรับยาท่ีมีเทคนิคพิเศษในการใช้” 
3.11 เภสชักรสวมเสือ้กาวน์ แสดงตนวา่เป็นเภสชักร   
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่มีเภสชักรสวมเสือ้กาวน์ท่ีร้าน” 
3.12 บคุลากรตดิป้ายวา่เป็นบคุลากรของร้าน 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ผู้ให้บริการท่ีร้านจะมีป้ายช่ือตดิ และท่ีป้ายก็มีช่ือร้านแสดงอยู่ 
                     ด้วย” 
3.13 บคุลากรมีหนงัสือ ต ารา เอกสารอ้างอิงในการค้นข้อมลูท่ีครบถ้วน 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่บคุลากรท่ีร้านเวลาตอบค าถามลกูค้า ถ้าไมแ่นใ่จจะปิดหนงัสือ 
                     อ้างอิงในการตอบเสมอ” 
3.14 บคุลากรใช้ส่ือแผน่ชาร์ตหรือส่ือแสดงรูปภาพหรือแผนผงัประกอบการอธิบายตา่งๆ 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่เวลาอธิบายอะไรท่ีอาจจะเข้าใจยากให้ลกูคาฟัง จะมีการใช้   
                     แผน่ชาร์ตหรือส่ือแสดงรูปภาพหรือแผนผงัประกอบการอธิบาย” 
3.15 บคุลากรใช้ iPAD หรือ คอมพิวเตอร์ประกอบการอธิบายตา่งๆ 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่บางทีบคุลากรจะให้ดภูาพนิ่งหรือภาพเคล่ือนไหวใน iPAD  
                    หรือคอมพิวเตอร์ประกอบการอธิบาย” 
3.16 มีถงุใสส่ินค้าท่ีพิมพ์ช่ือร้านนานายา 4 สาขาท่ีเป็นเครือขา่ยกนั 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านใช้ถงุใสส่ินค้าท่ีพิมพ์ช่ือร้านนานายา 4 สาขา” 
3.17 มีการออกบตัรแพ้ยาให้ลกูค้าท่ีแพ้ยา 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านจะมีการออกบตัรแพ้ยาให้ลกูค้าท่ีแพ้ยา หรือทนอาการ 
                     ข้างเคียงของยาไมไ่ด้ หรือผู้ ท่ีขาดเอนไซม์ G-6-PD” 
3.18 มีส่ือ ณ จดุขาย แจ้งให้ลกูค้าทราบวา่สินค้านีก้ าลงัเป็นท่ีนิยม 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่สินค้าไหนท่ีตอนนีก้ าลงัเป็นท่ีนิยมจะมีป้ายตดิบอกไว้” 
3.19 มีแผน่พบัหรือเอกสารให้ความรู้ท่ีทางร้านจดัท าขึน้เองตามหลกัวิชาการ 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมีแผน่พบัหรือเอกสารให้ความรู้ท่ีทางร้านจดัท าขึน้เอง” 
3.20 มีบริการวดัความดนัทกุวนัศกุร์ต้นเดือน 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าทราบหรือไมค่ะวา่ท่ีร้านมีบริการวดัความดนัทกุวนัศกุร์ต้นเดือน” 
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ส่วนที่ 4:  แบบสอบถำมเก่ียวกับกำรรับรู้ภำพลักษณ์ เอกลักษณ์ และอัตลักษณ์
ของร้ำนยำ  
4.1 ร้านนานายา 3 มีภาพลกัษณ์ในเร่ืองการเป็นท่ีพึง่พาได้ในด้านสขุภาพ 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าคดิวา่ท่ีร้านเป็นท่ีพึง่พาด้านสขุภาพส าหรับตวัลกูค้าได้หรือไมค่ะ” 
4.2 ร้านนานายา 3 มีเอกลกัษณ์ในด้านผลิตภณัฑ์ท่ีแตกตา่งจากร้านอ่ืน 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าคดิวา่สินค้าในร้านมีความแตกตา่งหรือไมเ่หมือนร้านอ่ืนบ้างหรือเปลา่คะ” 
4.3 ร้านนานายา 3 มีเอกลกัษณ์ในด้านการให้บริการท่ีแตกตา่งจากร้านอ่ืน 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าคดิวา่การให้บริการของท่ีร้านนีแ้ตกตา่งหรือไมเ่หมือนร้านอ่ืนหรือเปลา่คะ” 
4.4 ร้านนานายา 3 มีเอกลกัษณ์ในด้านบคุลากรท่ีแตกตา่งจากร้านอ่ืน 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าคดิวา่ผู้ให้บริการท่ีร้านนีแ้ตกตา่งหรือไมเ่หมือนร้านอ่ืนหรือเปลา่คะ” 
4.5 ร้านนานายา 3 มีอตัลกัษณ์ในเร่ืองการให้บริการโดยบคุลากรท่ีมีความรู้และเป็นกนัเอง 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้าคดิวา่ผู้ให้บริการท่ีร้านนีด้เูป็นกนัเอง สบายๆ พดูคยุสอบถามได้และสามารถให้ 
                     ค าแนะน าหรือค าตอบท่ีทา่นต้องการได้หรือเปลา่คะ” 
 
ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
ผู้สมัภาษณ์ :  “ลกูค้ามีข้อเสนอแนะหรือมีอะไรท่ีอยากจะบอกกบัทางร้านบ้างไหมคะ” 
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