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บทท่ี 1 
บทนํา 

 
 
1.1  ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ปจจุบันแนวโนมของธุรกิจรานขายยามีมูลคาตลาดท่ีเพิ่มข้ึนสูงข้ึนทุกป โดยมูลคาตลาด
ปจจุบันอยูที่ประมาณ 2.9 ลานบาท ซ่ึงเปนไปในแนวทางเดียวกับท่ีศูนยวิจัยกสิกรไทย เคยคาดการณ
ไววาแนวโนมตลาดนาจะสูงมากถึง 3 ลานบาท ซ่ึงการขยายตัวของธุรกิจรานขายยาน้ันเพิ่มมากขึ้นท้ังจาก
รานขายยาเด่ียว และรานขายยาเชนสโตร ยืนยันจากขอมูลสํานักงานอาหาร และยา ป 2558 พบวาปจจุบัน
มีจํานวนรานขายยาท้ังส้ินจํานวนประมาณ 1.9 หมื่นราน ซ่ึงการขยายตัวหลักของรานขายยาท่ีเพิ่มมากข้ึน
นั้น สวนใหญมาจากการเพ่ิมสาขาจากรานขายยาเชนสโตร แมการเพิ่มข้ึนจะมาจากรานขายยาเชนสโตร
แตปจจุบันสัดสวนจํานวนรานขายยาเด่ียวยังมีจํานวนมากกวารานขายยาเชนสโตร โดยมีสัดสวน 80: 20 
 

 
ภาพท่ี 1.1  กราฟแทงแสดงมูลคาตลาดธุรกิจรานขายยา 
 

แนวโนมการเพิ่มข้ึนของตลาดธุรกิจรานขายยาท้ังรานขายยาเด่ียวและรานขายยาเชน สโตร
เปนไปในแนวทางเดียวกับพฤติกรรมผูบริโภคท่ีหันมาใสใจดูแลรักสุขภาพมากข้ึนซ่ึงยืนยันขอมูลซ้ือยา
และเวชภัณฑมาทานเองนั้นมีแนวโนมสูงข้ึนทุกป อาจเปนเพราะผูปวยเห็นวาการซ้ือยาเพื่อรักษาโรค
เบ้ืองตนนั้น เชน หวัด ปวดทอง หรือทองเสีย มีความสะดวกมากกวาการรับการรักษาที่โรงพยาบาล
โดยเฉพาะความสะดวกในเร่ืองของเวลา 



2 

 
ภาพท่ี 1.2 กราฟแสดงแนวโนมคาใชจายเกีย่วกับเวชภัณฑและคารักษาพยาบาล 
 

จากธุรกิจรานขายยามีแนวโนมขยายตัว สงผลใหการแขงขันในธุรกิจนี้ก็เพิ่มมากข้ึนตาม
ไปดวยโดยเฉพาะรานขายยาเชนสโตรที่มีแผนการขยายสาขาในทุกๆ ป โดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไมวาจะเปนบูทส วัตสัน ซูรูฮะ เอ็กซตราของเซเวนฯ บิ๊กซีที่มีรานยาเพรียว รวมถึงกลุมโรงพยาบาล
กรุงเทพมีการเพิ่มสัดสวนสินคาเวชสําอางเขามาในรานยาเซฟดรักมากข้ึน การแขงขันท่ีมากข้ึนสงผล
ใหธุรกิจรานยาโดยเฉพาะรานขายยาเดี่ยวตองมีการปรับตัวเพื่ออยูความอยูรอด เชนเดียวกับรานขาย
ยามานีที่ตั้งอยูบริเวณซอยอารีย ดําเนินธุรกิจแบบรานยาเดี่ยว ดังนั้นจะเห็นไดวาดวยสภาพการแขงขัน
ที่มากข้ึนทําใหรานขายยามานีตองหากลยุทธเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันซ่ึงนําไปสูกําไร
ที่เพิ่มมากข้ึนและความยั่งยืนของธุรกิจในอนาคต 
 

1.1.1  ขอมูลธุรกิจ 
ลักษณะธุรกจิและขอมูลท่ัวไป รานยาบานยามาน ีกอตั้งในเดือนกรกฎาคม ป 2557 ตั้งอยู

ในซอยอารีย ปจจุบันมี 1 สาขา แตในอนาคตมีวางแผนจะขยายเพิ่มเติม โดยภายในรานมีทั้งยาแผนปจจุบัน 
และยาสมุนไพร สินคาสุขภาพ เชน อาหารเสริม รวมไปถึงเวชสําอาง 
 

1.1.2  โครงสรางของธุรกิจ 
ประกอบดวยผูกอต้ังจํานวน 2 ราย เภสัชกรปฏิบัติหนาท่ี 1 คน และ ผูชวยเภสัชกร 1 คน 

โดยผูกอต้ังจะทําหนาท่ีในการดูรายรับและรายจายของรานยาเปนหลัก เภสัชกรมีหนาท่ีใหคําปรึกษา 
จายยาใหกับลูกคา และผูชวยเภสัชกรมีหนาท่ีชวยในการตรวจสอบสินคาท่ีเหลือเพื่อทําการส่ังเขามา
ในรานหรือชวยขายสินคาประเภทอ่ืนท่ีไมใชยาใหกับลูกคา กลุมลูกคาหลักจะแบงออกเปน 3 ประเภทคือ 
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• ลูกคาท่ีซ้ือยารักษาโรคเพ่ือรักษาตัวเอง เชน โรคหวัด ทองเสีย เปนตน (40%) 
• ลูกคาที่เปนโรคเรื้อรัง รักษาที่โรงพยาบาลและนําใบส่ังยามาซ้ือยาท่ีรานยา เชน 

โรคความดันหรือเบาหวาน (40%) 
• ลูกคาท่ีซ้ืออาหารเสริมและเวชสําอาง เชน Whey protein (20%) 

 

 
ภาพท่ี 1.3 กราฟแสดงสัดสวนรายไดของรานขายยามานี 
 

โดยผลประกอบการของรานยามานีตลอดระยะเวลา 3 ป มีอัตราการเติบโตอยางตอเนื่อง  
 

 
ภาพท่ี 1.4 กราฟแสดงรายไดของรานยามานี 
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1.1.3  สภาพปญหา  
ลักษณะธุรกิจ พฤติกรรมของผูบริโภค รวมถึงสภาพการแขงขันท่ีเปล่ียนแปลงไปนั้นทําให

รานยาตองมีการปรับตัวเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน โดยการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 
นั้น ตั้งแตการรักษาลูกคารายเดิม และสรางลูกคารายใหม นอกจากนี้รานยาเองยังตองมีการปรับตัวใน
การหาผลิตภัณฑใหมตามแนวโนมผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ดังนั้นการวิเคราะห เพื่อหากลยุทธท่ี
เหมาะสมจะเปนทางหนึ่งท่ีจะชวยใหผูประกอบการสามารถอยูรอดในธุรกิจนี้ได 

เนื่องจากมูลคาตลาดรานยาในประเทศไทยมีการขยายตัวอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีมีแนวโนมเพิ่มข้ึนทุกป รานยามานีตั้งอยูบริเวณใจกลางกรุงเทพมหานครซ่ึงภายใน
ระยะ 5 กิโลเมตร มีรานยาอ่ืนรวม 4 ราน แบงเปน ประเภทรานยาเดี่ยว 3 ราน และรานขายยาเชนสโตร 
คือ รานบูท 1 ราน จะเห็นไดวาในระยะท่ีใกลกันมีจํานวนรานยามากมายแตละรานมักเปนรานท่ีมี
ผลิตภัณฑท้ังยาและอ่ืนๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดเชนเดียวกันหมด ทําให
ผูบริโภคท่ีอาศัยหรือผานไปมาบริเวณนั้นมีทางเลือกมากข้ึน และการท่ีมีรานยาท่ีมีลักษณะท่ีสามารถ
ตอบสนองผูบริโภคไดแบบเดียวกันนี้อาจจะสงผลใหในอนาคตรายไดของรานยามานีลดลง ดังนั้น
รานยามานี จําเปนตองมีการวิเคราะหและวางแผนเพื่อหากลยุทธท่ีมีความเหมาะสม ซ่ึงจะนําไปสูการเพ่ิม
ขีดความสามารถในการแขงขันทางธุรกิจและใหไดผลประกอบการเปนไปตามเปาหมายท่ีคาดการณไว 
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บทที่ 2 

การวิเคราะหปญหา 
 
 

จากลักษณะของปญหาบานยามานี ในการแขงขันเพื่อสรางรายได เพื่อความอยูรอด และ
ความยั่งยืนในอนาคต ในบทนี้เราจะวิเคราะหปญหาโดยแบงเปนการวิเคราะหปญหาจากภายในและ
ภายนอก  โดยใชทฤษฎีและเคร่ืองมือดังนี้  

2.1  เคร่ืองมือ Five Force Model  เพื่อวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอธุรกิจภายนอก 
2.2  ทฤษฎี Resource base view เพื่อวิเคราะหปจจัยภายในท่ีมีผลตอธุรกิจ 
2.3  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 7Ps) 

 
 
2.1  เครื่องมือ Five Force Model  เพ่ือวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอธุรกิจภายนอก 

เปนเคร่ืองมือในการวิเคราะหอุตสาหกรรมของ Michael E. Porter เพื่อดูสภาพแวดลอม
ของอุตสาหกรรมท้ังเพื่อเปนการเตรียมรับมือและเปนการวิเคราะหเพ่ือจัดการความเส่ียง ซ่ึงอุตสาหกรรม 
คือกลุมท่ีมีการทําธุรกิจไดสินคาและบริการแบบเดียวกันหรือคลายกัน ซ่ึงสภาพการดําเนินธุรกิจนั้น
ข้ึนกับสภาพการแขงขันในกลุมอุตสาหกรรมนั้น โดย Michael E. Porter กลาววา สภาวะการแขงขัน
ในอุตสาหกรรมในอุตสาหกรรมหน่ึงยอมข้ึนอยูกับปจจัยท่ีสําคัญ 5 ประการ ดังนั้นถาเราสามารถทํา
ใหธุรกิจมีอิทธิพลเหนือปจจัยท้ังหา จะสามารถสรางความไดเปรียบในอุตสาหกรรมน้ันได ซ่ึงปจจัย
ท้ัง 5 มีดังนี้ 

ปจจัยท่ี 1: ภัยคุกคามจากการเขาสูอุตสาหกรรมของคูแขงรายใหม 
การเขามาของผูเลนรายใหมนั้นจะสงผลใหมีการแขงขันท่ีมากข้ึนในอุตสาหกรรมนั้น 

ทําใหผูเลนรายเดิมมีปญหาได โดยปกติแลวผูเลนรายเดิมมักพยายามหาวิธีปองกันของการเขามาของ
ผูเลนรายใหม โดยมีปจจัยท่ีเปนขอจํากัดของการเขามาของผูเลนรายใหม คือ 

 การประหยัดตอขนาด (Economics of Scale): การประหยัดตอขนาดคือการประหยัด 
ทางดานตนทุนการผลิตของสินคาและบริการในปริมาณมาก  ๆทําใหเกิดความไดเปรียบ ซ่ึงผูเลนรายใหม
ท่ีจะเขามาน้ันยากมากท่ีจะทําสินคาและบริการใหเกดิการประหยัดตอขนาดต้ังแตแรกท่ีเขามาเน่ืองจาก
การจะสามารถทําใหเกดิการประหยดัตอขนาดไดนั้นตองผลิตสินคาและบริการจํานวนมาก การผลิต
ออกมาจํานวนมากบวกกับการเปนผูเลนรายใหมในอุตสาหกรรมนั้นตองใชเงินลงทุนจํานวนมากบวก 
 



6 

 

กับความไมแนนอนในการที่จะขายสินคาและบริการนั้นไดหรือไม ดังนั้น อุตสาหกรรมใดก็ตามท่ีมี
การประหยัดตอขนาดมากเทาไหรก็จะทําใหคูแขงเขามายากเทานั้น 

 ความแตกตางของสินคาและบริการ (Product Differentiation): ผูเลนรายใหมท่ีเขามา
ถาสินคาและบริการไมมีความแตกตางจากเดิม ยอมเปนการยากในการทําตลาดน้ันเนื่องจากผูเลนรายใหม
ตองทําใหสินคาและบริการเปนท่ีรูจักไมวาจะเปนการทําตลาดประชาสัมพันธเพื่อใหลูกคาหันมาซ้ือ
สินคาและบริการ โดยเม่ือแขงกับผูเลนรายเกท่ีมีอยูแลวนั้นไมตองทําอะไรมากลูกคาเปนลูกคาท่ีซ้ือ
ประจําอยูแลว มี Brand Royalty อยูแลว จึงเปนการยากในการทําใหลูกคาหันมาสนใจสินคาและบริการ
ตนเอง 

 ตนทุนในการเปล่ียนไปใชสินคาชนิดอ่ืน (Switching Cost): ความยากของผูเลนรายใหม
คือการทําใหลูกคาหันมาสนใจและซ้ือสินคาและบริการของตน ซ่ึงปกติแลวลูกคามักซื้อสินคาและ
บริการจากความเคยใจเนื่องจากไวใจในเร่ืองคุณภาพท่ีผานมา ดังนั้นผูเลนรายใหมอาจตองมีวิธีทําให
ลูกคาสนใจโดยการออกโปรโมช่ัน การลดราคา หรือทําอะไรก็ไดใหเห็นวาดีกวาผูเลนรายเดิม 

 นโยบายรัฐบาล (Government Policy) มีท้ังเปนประโยชนตอผูเลนรายเดิม เชนนโยบาย 
บางอยางเปนการผูกขาดของผูเลนรายเดิมถาผูเลนรายใหมเขามาตองมีการขอสัมปทาน เปนตน ในขณะท่ี
นโยบายบางอยางของรัฐบาลเชนการเปดการคาเสรีก็เปนการเอ้ือตอการสรางการแขงขันใหกับผูเลน
รายเดิมเชนกัน 

ปจจัยท่ี 2: ความรุนแรงในการแขงขันภายในอุตสาหกรรม 
อุตสาหกรรมท่ีมีผูเลนจํานวนมากรายยิ่งเพิ่มการแขงขันใหรุนแรงมากข้ึน จะสงผลกระทบ

ดานลบกับผูท่ีอยูในอุตสาหกรรม เนื่องจากถามีการแขงขันกันแรงอาจจะนําไปสูการลดราคาแขงกัน 
ซ่ึงทําใหผลกําไรลดลงในท่ีสุด ยิ่งอุตสาหกรรมมีการเติบโตไมสูงมากจะมีการแขงขันรุนแรงมากกวา 
อุตสาหกรรมท่ีมีการเติมโตสูง 

ปจจัยท่ี 3: แรงผลักดันจากสินคาทดแทน 
ข้ึนอยูกับวาในอุตสาหกรรมนั้นสามารถทดแทนสินคาและบริการไดมากนอยแคไหน 

ถาสามารถทดแทนไดมากแรงกดดันในอุตสาหกรรมน้ันจะมากตามไปดวย และนอกจากน้ียังข้ึนกับ
ตนทุนการเปล่ียนไปใชสินคาทดแทนวามีตนทุนในการเปล่ียนไปมากนอยแคไหนอีกดวย 

ปจจัยท่ี 4 : อํานาจตอรองจากซัพพลายเออร 
อํานาจตอรองซัพพลายเออรแตละอุตสาหกรรมจะแตกตางกันไปตามอุตสาหกรรม โดย

อํานาจตอรองของซัพพลายเออรจะมากหรือนอยนั้นข้ึนอยูกับ จํานวนซัพพลายเออรในอุตสาหกรรมนั้น
ถามีนอยรายอํานาจการตอรองจะสูง การรวมตัวกันของซัพพลายเออร ถามีการรวมตัวกันของซัพพลายเออร 
จะทําใหมีอํานาจการตอรองสูง จํานวนวัตถุดิบหรือแหลงวัตถุดิบ ถามีแหลงนอยอํานาจการตอรองของ
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ซัพพลายเออรจะสูง นอกจากนี้ยังรวมไปถึงความแตกตางของวัตถุดิบถาวัตถุดิบมีความแตกตางกัน
อํานาจการตอรองซัพพลายเออรจะสูง 

ปจจัยท่ี 5: อํานาจการตอรองของผูบริโภค 
อํานาจการตอรองของผูบริโภคจะสามารถทําใหผูขายสินคาและบริการนั้นลดราคาลง

มาไดแตตองในกรณีท่ีมีอํานาจการตอรองท่ีสูง ผูบริโภคจะมีอํานาจการตอรองท่ีสูงก็ตอเม่ือมีการซ้ือ
สินคาและบริการในจํานวนมาก ๆ การรวมตัวกันของกลุมผูบริโภค ความจงรักภักดีตอสินคาและบริการ 
ขอมูลของสินคาและบริการท่ีลูกคามีโดยถาลูกคามีขอมูลมากก็มีอํานาจการตอรองมาก ตนทุนใน
การเปล่ียนไปใชสินคาและบริการชนิดอ่ืนโดยถาตนทุนในการเปล่ียนตํ่าอํานาจการตอรองผูบริโภค
จะสูง และยังรวมไปถึงโอกาสท่ีผูบริโภคจําผลิตสินคาและบริการนั้นเองโดยถามีโอกาส ท่ีผูบริโภค
สามารถทําไดเองอํานาจการตอรองก็จะสูง 
 

2.1.1  วิเคราะหปญหาธุรกิจรานขายยามานีโดยเคร่ืองมือ Five Force Model  
ปจจัยท่ี 1: ภัยคุกคามจากการเขาสูอุตสาหกรรมของคูแขงรายใหม 
จากแนวโนมการเติบโตของธุรกิจรานยาท่ีมีการเติบโตข้ึนทุกปไมวาจะเปนรานขายยาเดี่ยว

ในชุมชนหรือรานขายยาเชนสโตร โดยสามารถวิเคราะหภัยคุกคามของผูเลนรายใหมไดดังนี้ 
 การประหยัดตอขนาด (Economics of Scale): ปจจุบันรานขายยาท่ีมีอยูนั้นจะมีแหลง

ในการซ้ือยาและผลิตภัณฑเขารานอยูแลว แตละรานมักจะมีจํานวนและ item มากมายซ่ึงข้ึนกับขนาด
ของรานยาแตละราน ดังนั้นผูเลนรายใหมตองมีการลงทุนจํานวนไมนอยเพื่อซ้ือยาและผลิตภัณฑอ่ืน ๆ 
เพื่อเขารานตนเอง โดยเร่ิมแรกอาจมีความเส่ียงเร่ืองการหาลูกคาดังนั้นแนนอนวาผูเลนรายใหมมักจะ
ไมซ้ือยาและผลิตภัณฑในจํานวนมากเพื่อเขาราน เนื่องจากความไมแนนอนดานรายได ทําใหเร่ือง
การประหยัดตอขนาดสําหรับผูเลนรายใหมจึงยังไมมี 

 ความแตกตางของสินคาและบริการ (Product Differentiation): อุตสาหกรรมรานยา
มักไมคอยมีความแตกตางดานสินคามากนัก เพราะสวนใหญสินคาก็คือยาเหมือนๆกัน  และในเร่ือง
บริการเชนการจายยาหรือใหคําปรึกษากับผูปวยอาจเปนจุดท่ีสามารถสรางความแตกตางใหกับแตละ
รานได อยางไรก็ตามผูเลนรายใหมยังตองใชเงินทุนจํานวนมากในการประชาสัมพันธเพื่อใหลูกคา
เกิดความตระหนักและหันมาสนใจซ้ือสินคาและบริการของรานตน 

 ตนทุนในการเปล่ียนไปใชสินคาชนิดอ่ืน (Switching Cost): สวนใหญรานขายยาปลีก
ในชุมชนลูกคามักจะมีความจงรักภักดีตอรานอ่ืนเนื่องจากความม่ันใจท้ังในบริการและคุณภาพท่ีไดรับ 
ยังรวมไปถึงความเคยชินบวกกับความสะดวกสบายในการเดินทางไปซ้ืออีกดวย ในขณะท่ีรานยาแบบ
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เชนสโตรมักมีการประชาสัมพันธหรือการตลาดเพ่ือรักษาลูกคาเดิมไวเชน การใหทําบัตรสมาชิกเพื่อ
สะสมแตมนํามาเปนสวนลดได เปนการเพิ่ม Switching Cost 

 นโยบายรัฐบาล (Government Policy) ปจจุบันรัฐบาลไมมีนโยบายกีดกันธุรกิจราน
ขายยา เพียงแตตองทําตามขอกําหนดของสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา กระทรวงสาธารณสุข 
เพราะฉะน้ันผูเลนรายใหมสามารถเขามาในอุตสาหกรรมไดตลอดเวลา 

กลาวโดยสรุปความรุนแรงของการเขามาของผูเลนรายใหมอยูในระดับปานกลาง คือ
สามารถเขามาไดแตตองมีการใชกลยุทธท่ีเหมาะสมท้ังการเงินเพื่อการลงทุนและการตลาด 

ปจจัยท่ี 2: ความรุนแรงในการแขงขันภายในอุตสาหกรรม 
ในปจจุบันมีผูเลนในอุตสาหกรรมรานยาจํานวนมากและผูเลนแตละรายกระจายไปยัง

จุดตางๆ ในประเทศไทย โดยภาพรวมแลวอัตราการเติบโตของธุรกิจนี้คอนขางสูง ทําใหแตละราน
ตองหากลยุทธเพื่อใชในการแขงขันกัน โดยกลยุทธของแตละรายก็จะแตกตางกันไป เชนการขายใน
ราคาท่ีถูกกวา หรือการมีการใหบริการทางดานการปรึกษาใหกับผูบริโภคเพ่ือเกิดความประทับใจ 
ในขณะท่ีรานยาแบบเชนสโตรมักจะมีการสงเสริมการตลาดเพิ่มเขามาอีกดวยไมวาจะเปนการทําบัตร
สมาชิกเพื่อสะสมแตม เพื่อสรางความภักดีใหกับธุรกิจตนเอง นอกจากนี้ จํานวนรานขายยาท่ีเพิ่มข้ึน
ทุกปส่ิงสําคัญของผูเลนรายใหมคือตองหาทําเลรานท่ีมีความเหมาะสมเพ่ือกอใหเกิดรายไดใหกับธุรกิจตน 

กลาวโดยสรุป จากจํานวนผูเลนในธุรกิจรานขายยาท่ีมากข้ึน ประกอบกับแตละรานมัก
แขงขันกันเพื่อแยงชิงลูกคา จึงถือวาความรุนแรงของการแขงขันในอุตสาหกรรมมีความรุนแรงท่ีสูง 
 ปจจัยท่ี 3: แรงผลักดันจากสินคาทดแทน 

สินคาทดแทนของธุรกิจรานขายยานั้น ไดแก โรงพยาบาล คลินิกรักษาโรค เปนตน แต
สินคาทดแทนนั้นยงัมีขอจํากดัอยูหลายดาน เชน ระยะเวลาท่ีตองไปรับบริการ ระยะทางในการเดินทาง 
หรือแมแตคาใชจายในแตละคร้ัง  

กลาวโดยสรุป ความแรงของสินคาทดแทนในธุรกิจรานขายยานัน้ยังอยูในระดบัตํ่า 
ปจจัยท่ี 4: อํานาจตอรองจากซัพพลายเออร 
สินคาของธุรกิจรานขายยาก็คือยาและผลิตภัณฑเกี่ยวกับสุขภาพ ซ่ึงสามารถหาซ้ือจาก

ซัพพลายเออรไดหลายเจา ปกติซัพพลายเออรจะมีการแขงขันกันเพื่อแยงลูกคาอยูแลว อยางไรก็ตาม
ข้ึนกับขนาดของการส่ังซ้ือในแตละคร้ังถาการส่ังซ้ือในแตละคร้ังจํานวนมาก เชนพวกรานยาใหญๆ 
จะมีอํานาจการตอรองของซัพพลายเออรต่ํา ในขณะท่ีพวกรานยาปลีกท่ีการส่ังซ้ือแตละคร้ังไมมากนัก
ทําใหอํานาจการตอรองซัพพลายเออรจะสูงกวา 
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กลาวโดยสรุป อํานาจการตอรองของซัพพลายเออรในธุรกิจรานยานั้น อยูในระดับตํ่าถึง
ปานกลาง แตของรานขายยามานีอยูในระดับปานกลาง เนื่องจากการสั่งซื้อสินคาแตละคร้ังจํานวน
อาจจะยังไมมากเทารานใหญๆ 

ปจจัยท่ี 5: อํานาจการตอรองของผูบริโภค 
ปจจุบันผูบริโภคสามารถเขาถึงขอมูลไดมากข้ึน การมีขอมูลมากเปนทางเลือกใหกับ

ผูบริโภคไดวาจะซ้ือสินคาและบริการจากท่ีไหน ยิ่งบริเวณนั้นมีจํานวนรานยายิ่งมากอํานาจการตอรอง
ผูซ้ือก็จะยิ่งสูงตามไปดวย ดังนั้นอํานาจการตอรองของผูบริโภคในธุรกิจนี้ อาจข้ึนอยูกับจํานวนราน
ขายยาในบริเวณนั้นวามีมากหรือนอยเพียงใด รวมไปถึงความแตกตาง การใหบริการทางสินคาและบริการ
ของรานวาสมารถดึงดูดลุกคาไดมากนอยแคไหน 

กลาวโดยสรุป: ในอุตสาหกรรมรานขายยานั้นอํานาจการตอรองอยูในระดับปานกลาง
ถึงสูง ข้ึนอยูกับปจจัยท่ีกลาวมาแลวขางตน โดยรานขายยามานีอํานาจการตอรองของผูบริโภคอยูใน
ระดับสูง เนื่องจากปจจุบันยังไมมีความแตกตางทางดานสินคาและบริการ นอกจากนี้ในบริเวณใกลเคียง
กันในระยะ 5 กิโลเมตรมีรานยาซ่ึงเปนทางเลือกใหกับผูบริโภคมากถึง 4 ราน 
 
 
2.2  ทฤษฎี Resource base view เพ่ือวิเคราะหปจจัยภายในที่มีผลตอธุรกิจ 

Barney J.B. (1997) ผูเขียนหนังสือ Gaining and Sustaining Competitive Advantage 
ไดบอกถึงการประเมินทรัพยากรที่มีในองคกร ซ่ึงทรัพยากรแบงเปน 

 สินทรัพยท่ีจับตองได (Tangible) มีตัวตนสามารถมองเห็นได เชน ท่ีดิน อาคาร หรือ
บุคลากร เปนตน 

 สินทรัพยท่ีจับตองไมได (Intangible) เปนสินทรัพยท่ีไมมีตัวตน จับตองไมได เชน 
ความภักดีของลูกคา ช่ือเสียง หรือเคร่ืองหมายการคา  

ซ่ึงทฤษฎี Resource Base View เปนการมุงเนนการใหความสําคัญกับทรัพยากรที่มีใน
องคกรรวมไปถึงความสามารถการใชทรัพยากรเหลานั้นใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน
(Capability) โดยหลักการของทฤษฎีนี้คือ VRIN framework ประกอบดวย 

 Value มีคุณคากับองคกรหรือไม: เปนการดูวาทรัพยากรที่มีอยูนั้นสามารถสรางโอกาส
หรือรับมือกับความเส่ียงและภัยคุกคามไดมากนอยแคไหน ซ่ึงถาทรัพยากรที่มีอยูสามารถสรางความ
ไดเปรียบใหกับองคกรก็จัดวาทรัพยากรนั้นเปน core competency ขององคกร 
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 Rarity หายากหรือไม: ทรัพยากรที่มีในองคกรนั้นหายากหรือไมเม่ือเทียบกับธุรกิจ
ในอุตสาหกรรมเดียวกัน เชน ถาองคกรอ่ืนในธุรกิจมีทรัพยากรแบบเดียวกันกับองคกรเรา จะจัดวาเปน
ทรัพยากรที่ไม rarity 

 Imitability ลอกเลียนแบบยากหรือไม: คูแขงในอุตสาหกรรมเดียวกันสามารถ
ลอกเลียนแบบทรัพยากรนั้นไดหรือไม หรือแมแตเลียนแบบทรัพยากรเราไดคูแขงตองใชเงินลงทุน
มากหรือไม ถาคูแขงเลียนแบบและใชเงินลงทุนมากจะจัดวาเปน Imitability 

 Non Substitute ทดแทนไดหรือไม : องคกรนั้นมีทรัพยากรที่องคกรอ่ืนไมสามารถ
หามาทดแทนได  
 

 
ภาพท่ี 2.1 Resource Base View concept : Journal of Technology Management & Innovation  
ที่มา: J. Technol. (2011)  
 

กีรติ ยศยิ่งยง (2549) กลาววา ทรัพยากรที่สามารถสรางความสามารถในการแขงขันใหกับ
องคกรไดนั้นเปนทรัพยากรที่องคกรอ่ืนไมมี มีความเปนเอกลักษณ (unique) เหนือคูแขงและมีคุณคา 
โดยแบงทรัพยากรเปน 2 สวน (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543) คือ 

 ทรัพยากรที่มีตัวตน (Tangible Resource) ไดแก ที่ดิน โรงงาน รวมไปถึงเคร่ืองมือ 
 ทรัพยากรที่ไมมีตัวตน (Intangible Resource) ไดแก ยี่หอ ตราสัญลักษณ และสิทธิบัตร

ตาง ๆ 
เอกชัย อภิศักดิ์กุล และทรรศนะ บุญขวัญ (2549) ใหความสําคัญกับสินทรัพยที่ไมมีตัวตน

หรือจับตองไมไดแตสามารถสรางความไดเปรียบใหกับลูกคาได เนื่องจากคูแขงยากท่ีจะลอกเลียนแบบ 
องคจึงมีความนาเชื่อถือจากสินทรัพยที่จับตองไมไดมากกวาจับตองได 

Wernerfelt (1984) กลาวถึง ทรัพยากรในองคกรแบงเปนสินทรัพยที่จับตองไดและ
สินทรัพยที่จับตองไมไดซ่ึงสินทรัพยทั้งสองเปนตัวใชวิเคราะหจุดแข็งและจุดออนใหกับองคกรเพื่อ
สรางความไดเปรียบในการแขงขันไดอยางไร 

นอกจากทรัพยากรที่องคกรตองมีแลวนั้นความสามารถเปนส่ิงหนึ่งท่ีมีความสําคัญควร
นํามาวิเคราะห คําวาความสามารถเปนสินทรัพยที่มองไมเห็น (Itami, 1987) ไดแกความสามารถใน
การใชทรัพยากรที่มีใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด การทํางานเปนทีม การสรางความนาเช่ือถือใหกับลูกคา 
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สาโรชน โอพิทักษชีวิน (2548) กลาววา ความสามารถคือทักษะและเปนวิธีการรวมกัน
ระหวางสินทรัพย บุคลากรและกระบวนการ เพื่อใหได Output 

แนวคิดเกี่ยวกับการไดเปรียบการแขงขันท่ียั่งยืน (Competitive Advantage) คือ ความสามารถ 
ในการหากลยุทธขององคกรเพื่อใหมีความแตกตางจากคูแขง 

พัชสิริ ชมพูคํา (2553) กลาวไววา การจะมีความสามารถในการแขงขันท่ีเหนือคูแขงนั้น 
ตองสามารถสรางส่ิงท่ีทําใหลุกคาเห็นคุณคา ซ่ึงประกอบดวย 4 อยางดังนี้ 

 ความไดเปรียบเร่ืองตนทุน (Cost Competitiveness) เนื่องจากในปจจุบันลูกคาจะซ้ือ
สินคาช้ินหนึ่งนั้นจะมีการเปรียบเทียบราคากบัหลายๆเจากอน ดังนั้นธุรกิจหรือองคกรใดสามารถเสนอ
ราคาท่ีถูกสุดใหกับลูกคาได ก็จะเกิดความไดเปรียบ เพราะฉะน้ัน ถาองคกรสามารถประหยัดตนทุน
ไดสูงกวาก็จะสามารถเสนอราคาท่ีสรางความพอใจใหกับลูกคาไดมากกวาซ่ึงนําไปสูความไดเปรียบ
ในการแขงขัน 

 คุณภาพ (Quality) ไมเพียงแตราคาท่ีถูกจะสามารถตอบสนองความตองการลูกคาไดดี
เทานั้น เร่ืองคุณภาพก็เปนเร่ืองสําคัญท่ีปจจุบันท้ังองคกรและลูกคาหันมาใสใจมากข้ึน ซ่ึงคุณภาพจะ
รวมท้ังคุณภาพท้ังจากสินคาและบริการ เพราะฉะน้ันองคกรใดสามารถทําสินคาและบริการใหเกิด
ความพอใจกับลูกคาก็จะนําไปสูความไดเปรียบทางการแขงขันท่ียั่งยืน 

 นวัตกรรม (Innovation) ปจจุบันนวัตกรรมเปนสวนสําคัญใหเกิดความสามารถใน
การแขงขัน ซ่ึงนวัตกรรมนั้นอาจรวมถึง สินคา บริการ รวมไปถึงกระบวนการทํางานใหมๆ ในองคกร 

 ความรวดเร็ว (Speed) นอกจากราคาและคุณภาพของสินคาและบริการแลว ปจจุบัน
ความรวดเร็วนั้นเปนปจจัยสําคัญในการเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขันใหกับองคกร ไมวาจะเปน
ความรวดเร็วในการคิดพัฒนาสินคาและบริการใหมๆ การนําสินคาและบริการออกสูตลาด รวมไป
ถึงความเร็วการตอบสนองตอลูกคาอีกดวย 
 

2.2.1  วิเคราะหทฤษฎี Resource Base View ของรานขายยามาน ี
จากการวิเคราะหทรัพยากรภายในของรานขายยามานี ในการแขงขัน เพ่ือนําไปสูการเพิ่ม

รายไดใหกับธุรกิจ พบวาทรัพยากรของรานขายยามานี นั้นกอใหเกิดจุดเดน และความไดเปรียบใน
การแขงขันได ดังนี้ 

สินทรัพยท่ีจับตองได ท่ีกอใหเกิดความไดเปรียบในการแขงขันของธุรกิจรานขายยามานี 
ตําแหนงท่ีตั้งของรานยา เนื่องจากเปนทําเลที่เปนแหลงชุมชน ผูคนผานไปมาคอนขางเยอะ และต้ังอยู
บริเวณใจกลางเมืองแมจะอยูในซอยอารียแตก็หางจากถนนใหญเขามาไมไกลมาก ทําใหสามารถเปน
จุดเดนท่ีสามารถเรียกลูกคาไดเปนอยางดี สามารถสรางความไดเปรียบในการแขงขันได อยางไรก็ตาม 
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รานขายยามานี ตั้งอยูในแหลงชุมชนซอยอารียทําใหปจจุบันลูกคายังไมไดรับความสะดวกในเร่ืองท่ี
จอดรถ 

 บุคลากร ไดแก เภสัชกรประจํารานและผูชวยเภสัชกร ท่ีมีความรูสามารถในการเสนอ
ขายยา ใหคําปรึกษาใหกับลูกคาได  

 สินทรัพยท่ีจับตองไมได ท่ีกอใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันของรานขายยา
มานี ไดแก 

 ความภักดีและความเช่ือใจของลูกคา เนื่องจากจะเห็นไดวาสัดสวนรายไดประมาณ
คร่ึงหนึ่งนั้นมาจากลูกคาท่ีเปนโรคเร้ือรังท่ีตองใชยาตอเนื่องแสดงใหเห็นวาลูกคากลุมนี้มีความภักดี
ตอรานยายังคงมาซ้ือยาท่ีรานขายยามานีตลอด 

 ช่ือเสียงและการบอกตอ เนื่องจากลูกคามีความประทับใจกับสินคาและบริการของ
รานขายยามานี ทําใหเกิดการบอกตอท้ังจากลูกคาบอกลูกคาเองและการท่ีแพทยผูตรวจเปนคนแนะนํา
ใหคนไขมาซ้ือยาเพื่อรักษาตอท่ีรานนี้ 

อยางไรก็ตาม โดยสรุปรานขายยามานี ยังมีจุดท่ีตองพัฒนาเพื่อเพิ่มขีดความสามารถใน
การแขงขันใหกับธุรกิจ ไดแก  

 แมวารานยาต้ังในบริเวณแหลงชุมชนแตไมมีท่ีจอดรถสําหรับลูกคาท่ีเดินทางเขามา
ใชบริการ 

 การปรับปรุงภาพลักษณของรานเพื่อใหเกิดความนาดึงดูดใหลูกคาเขารานไดมากข้ึน 
 บุคลากรของรานขายยามานี นั้นอาจตองมีการพัฒนาความรูความสามารถเพ่ือเสนอ

สินคาหรือโปรโมช่ันอ่ืน ๆ นอกเหนือจากยาใหกับลูกคา  
 มีการนํา Technology มาใชในการบริหารจัดการรานเพื่อใหมีการเขาถึงลูกคาไดมากข้ึน 
 เพื่อเพ่ิมความเช่ือม่ันใหกับลูกคามากข้ึน ควรมีการทําใหเปน รานยาคุณภาพ  

 
 
2.3  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 7Ps) 
 

2.3.1  ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 7Ps) มีดงันี ้
2.3.1.1 ผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเราจะสงมอบใหกับลูกคาเพื่อให

ลูกคาไดรับประโยชนหรือความพอใจจากส่ิงนั้น อาจจับตองไดหรือไมก็ได 
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2.3.1.2 ราคา (Price) หมายถึง การกําหนดราคาของผลิตภัณฑนั้นใหมี
ความเหมาะสมกับคุณคาท่ีลูกคาควรไดรับ ซ่ึงการกําหนดราคาควรคํานึงถึง ตนทุน คุณคาลูกคาท่ีจะ
ไดรับ หรือรวมไปถึงราคาท่ีคูแขงต้ัง 

2.3.1.3 ชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง การหาวิธีสงมอบสินคา
ใหกับลูกคา โดยตองมีการพิจารณาทําเลท่ีตั้งและชองทางการจัดจําหนายเพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก
ในการเขาถึงสินคานั้น 

2.3.1.4 ดานการสงเสริม (Promotion) หมายถึง เปนการส่ือสารเพ่ือชักจูง
ลูกคาใหรูจัก สนใจ จนนําไปสูการซ้ือสินคานั้น ๆ ซ่ึงการสงเสริมทางการตลาดน้ันตองมีกระบวนการ
ติดตอส่ือสารกับผูซ้ือสินคา แบงเปน 

 การขายโดยพนักงานขาย เปนการเผชิญหนากันระหวางพนักงานกับลูกคา
เพื่อเสนอสินคานั้น ๆ ซ่ึงเปนวิธีท่ีดีท่ีสุด 

 การโฆษณา เปนการใชชองทางส่ือ เชน โทรทัศน วิทยุ หนังสือพิมพ 
หรือนิตยสาร ในการเสนอสินคาเพื่อเขาถึงผูบริโภค 

 การสงเสริมการขาย เปนการกระตุนลูกคาใหเกิดความสนใจและตองการ
สินคา ไมวาจะเปนการลด แลก แจก แถม 

 การเผยแพรและประชาสัมพันธ เปนการสรางช่ือเสียงและภาพลักษณ
ของกิจการเพ่ือใหเกิดการยอมรับจากผูบริโภค 

2.3.1.5 กระบวนการ (Process) หมายถึงกระบวนการสงมอบสินคาและ
บริการใหกับลูกคาซ่ึงส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุดคือเวลาและประสิทธิภาพในการสงมอบ 

2.3.1.6 บุคคล (People) หรือพนักงาน หมายถึงความสัมพันธระหวาง ผูให 
บริการเปนความสามารถในการคัดเลือกบุคคลท่ีมีความสามารถมาส่ือสารสรางความพึงพอใจกับ
สินคานั้นตอลูกคาได ซ่ึงถาบุคคลมีความสามารถจะชวยสรางคุณคาใหกับสินคาและคานิยมใหกับ
องคกรได 

2.3.1.7 ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/ Environment 
and Presentation) เปนการทําใหลูกคาเห็นเปนรูปธรรมมากข้ึน เพ่ือสรางคุณคาของสินคาใหลูกคาเห็น 
เชน การใหบริการที่ดีท่ีจริงใจกับลูกคา นอกจากบริการดีแลวยังรวมถึงการตอบสนองลูกคาไดตรงตาม
เวลา 
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2.3.2  การวิเคราะห ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix 7Ps) ของราน
ขายยามานี  

เม่ือมาวิเคราะหดวยทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดจะพบวา  
2.3.2.1 ผลิตภัณฑ: เนื่องจากธุรกิจรานยาผลิตภัณฑหลักก็คือยากับอาหาร

เสริม ทําใหในสวนของผลิตภัณฑนั้นไมมีความแตกตางกัน  
2.3.2.2 ราคา: ผลิตภัณฑท่ีไมแตกตางกันรวมไปถึงรานยาก็ตั้งในบริเวณ 

เดียวกันทําใหราคาท่ีแตละรานเสนอขายใหกับลูกคาไมมีความแตกตางกัน 
2.3.2.3 สถานท่ี: สวนในเร่ืองสถานท่ีเนื่องจากรานขายยามานี รวมถึงราน

ยาคูแขงตั้งอยูในบริเวณเดียวกันหมด ดังนั้นโอกาสการเขาถึงลูกคาจึงไมตางกันมากแตอาจมีในเร่ืองของ
ท่ีจอดรถ เนื่องจาก รานขายยามานี ไมมีท่ีจอดรถใหกับลูกคาท่ีมาใชบริการ ในขณะท่ีรานบูท ซ่ึงอยู
ในวิลลาอารียมีท่ีจอดรถหรืออีก 2 ราน ในบริเวณนั้นมีท่ีจอดรถใหกับลูกคา  

2.3.2.4 ดานการสงเสริมการขาย: แตละรานมีวิธีการสงเสริมการขาย
ท่ีแตกตางกัน เชน รานบูท มีการทําบัตรสมาชิกใหกับลูกคา เปนตน ซ่ึงเร่ืองโปรโมช่ันนั้นรานขายยา
มานียังไมมีการเนนในจุดนี้มากเพราะสวนใหญเปนเพียงการมาซ้ือยาท่ีลูกคาตองการเทานั้น 

2.3.2.5 กระบวนการ บุคคล และดานกายภาพและการนําเสนอ เปนจุดท่ี
รานขายยามานี นํามาพัฒนาตอไดเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขันใหเหนือกวารานยาบริเวณนั้น 
โดยอาจปรับปรุงในเร่ืองการบริการใหมากข้ึน  

นอกจากการวิเคราะหโดยทฤษฎีและเคร่ืองมือดังกลาวแลว ยืนยันปญหาหรือจุดดอยของ
รานขายยามานี โดยการทําแบบสอบถามลูกคาเพื่อดูความพึงพอใจตอการใชบริการในรานตาม
แบบสอบถาม ดังตอไปนี้ 
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ภาพท่ี 2.2  ตัวอยางแบบสอบถาม 
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ภาพท่ี 2.2  ตัวอยางแบบสอบถาม (ตอ) 



17 

 

 
ภาพท่ี 2.2  ตัวอยางแบบสอบถาม (ตอ) 
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2.3.3  ผลการวิเคราะหขอมูล 
การศึกษาเร่ือง ความเห็นของลูกคาเกี่ยวกับปจจัยในการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากราน

ขายยามานี จังหวัดกรุงเทพมหานคร  มีผลการวิเคราะห 3 สวน ดังนี้ 
ตอนท่ี 1 ขอมูลปจจัยคุณลักษณะสวนบุคคล 
ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของลูกคาในการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยามานี จังหวัด

กรุงเทพมหานคร  
ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะ 

2.3.3.1 ตอนท่ี 1 ขอมูลปจจัยคุณลักษณะสวนบุคคล 
 
ตารางท่ี 2.1 แสดงคาความถี่  รอยละ  จําแนกตามขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 
1. เพศ   

ชาย 12 24.0 
หญิง 38 76.0 

รวม 50 100.0 
2. อายุ   

21-30 ป 7 14 
31-40 ป 15 30 
41 ปข้ึนไป 28 56 

รวม 50 100.0 
3. อาชีพ   

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/รับจาง 11 22.0 
รับราชการ/ รัฐวิสาหกจิ/ พนักงานบริษัท 35 70.0 
นักเรียนนักศึกษา 4 8.0 

รวม 50 100.0 
4. ระดับการศึกษา   

มัธยมศึกษา/ ปวช./ ปวส./ หรือเทียบเทา 11 22.0 
ปริญญาตรี 35 70.0 
ปริญญาโทหรือสูงกวา 4 8.0 

รวม 50 100.0 
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ตารางท่ี 2.1  แสดงคาความถ่ี  รอยละ  จําแนกตามขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน รอยละ 

5. รายไดเฉล่ียตอเดือน   
5,001 บาทข้ึนไป-10,000 บาท 1 2.0 
10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 1 2.0 
20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท 14 28.0 
30,001 บาท ข้ึนไป 34 68.0 

รวม 50 100.0 
6. ความถ่ีในการเขาใชบริการ   

คร้ังแรก 11 22.0 
2-4 คร้ังตอเดอืน 2 4.0 
เดือนละ 1 คร้ัง 23 46.0 
อ่ืน ๆ ไดแก 3-6 คร้ังตอเดือน 14 28.0 

รวม 50 100.0 
7. การเดินทางในการมาใชบริการ   

รถยนตสวนตวั 18 36.0 
เดิน 29 58.0 
รถโดยสารสาธารณะ 3 6.0 

รวม 50 100.0 
 

จากตาราง 2.1 พบวาขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุม 
ผูตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยามานี จังหวัดกรุงเทพมหานคร จํานวน 50 ตัวอยาง จําแนกตาม
เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษา รายไดเฉล่ียตอเดือน ความถ่ีในการเขาใชบริการ และการเดินทางใน
การมาใชบริการ ไดดังนี้  

เพศ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศ หญิง จํานวน 38 คน 
คิดเปนรอยละ 76.0 และเพศ ชาย จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 24.0 

อายุ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุ 41 ปข้ึนไป จํานวน 28 คน 
คิดเปนรอยละ 56.0 รองลงมา อายุ 31-40 ป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 30.0 และ อายุ 21-30 ป จํานวน 
7 คน คิดเปนรอยละ 14.0 
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อาชีพ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ/ 
พนักงานบริษัท จํานวน 35  คน คิดเปนรอยละ 70.0 รองลงมา คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/รับจาง จํานวน 11 
คน คิดเปนรอยละ 22.0 และ นักเรียนนักศึกษา จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 8.0 

ระดับการศึกษา พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 92.0 รองลงมา ปริญญาโทหรือสูงกวา จํานวน 3 คน คิดเปน
รอยละ 6.0 และ มัธยมศึกษา/ ปวช. /ปวส./ หรือเทียบเทา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 2.0 

รายไดเฉล่ียตอเดือน พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญรายไดเฉล่ียตอเดือน 
30,001 บาท ข้ึนไป จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 68.0 รองลงมา 20,001 บาทข้ึนไป-30,000 บาท จํานวน 
14 คน คิดเปนรอยละ 28.0 และ 5,001 บาทข้ึนไป-10,000 บาท และ 10,001 บาทข้ึนไป-20,000 บาท 
เทากันจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 2.0 

ความถ่ีในการเขาใชบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามไดเขาใชบริการเดือนละ 
1 คร้ัง จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 46.0 รองลงมา อ่ืนๆ ไดแก 3-6 คร้ังตอเดือน จํานวน 14 คน คิดเปน
รอยละ 28.0 และ คร้ังแรก จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 22.0 

การเดินทางในการมาใชบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเดินทาง
มาใชบริการดวยการเดิน  จํานวน 29  คน คิดเปนรอยละ 58.0 รองลงมา รถยนตสวนตัว จํานวน 18 คน 
คิดเปนรอยละ 36.0 และ รถโดยสารสาธารณะ จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 6.0 

2.3.3.2 ตอนท่ี 2 ความคิดเห็นของลูกคาในการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจาก
รานขายยามานี จังหวัดกรุงเทพมหานคร 

ในการวิเคราะหความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยามานี 
จังหวัดกรุงเทพมหานคร ของผูตอบแบบสอบถามผูวิเคราะหไดทําการกําหนดการแปลผลการตัดสินใจ
โดยใชเกณฑดังนี้ 

ระดับคาเฉล่ีย 4.20 – 5.00 หมายถึง การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑมากท่ีสุด 
ระดับคาเฉล่ีย 3.40 – 4.19 หมายถึง การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑมาก 
ระดับคาเฉล่ีย 2.60 – 3.39 หมายถึง การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑปานกลาง 
ระดับคาเฉล่ีย 1.80 – 2.59 หมายถึง การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑนอย 
ระดับคาเฉล่ีย 1.00 – 1.79 หมายถึง การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑนอยท่ีสุด 
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ตารางท่ี 2.2 แสดงคาเฉล่ีย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ
จากรานขายยามานีภาพรวม 

ความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือผลิตภณัฑจาก 
รานขายยามานี ภาพรวม X S.D. แปลผล ลําดับ 

ดานผลิตภัณฑ 4.57 0.500 มากท่ีสุด 1 
ดานราคา 4.54 0.503 มากท่ีสุด 2 
ดานสถานท่ี 2.66 0.801 ปานกลาง 5 
ดานการสงเสริมการตลาด 2.08 0.368 นอย 7 
ดานบุคลากร 2.96 0.618 ปานกลาง 4 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.95 0.208 มาก 3 
ดานการใหบริการ 2.40 0.254 นอย 6 

รวม 3.31 0.465 ปานกลาง  
 
  จากตาราง 2.2  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑจากรานขายยามานี ภาพรวม อยูในระดับ ปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 3.31 เม่ือจําแนกเปน
รายขอแลวพบวา ดานผลิตภัณฑ อยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.57 รองลงมา ดานราคา อยูใน
ระดับ มากท่ีสุด  มีคาเฉล่ียเทากับ 4.54 ดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับ มาก  มีคาเฉล่ียเทากับ 3.95 
ดานบุคลากร อยูในระดับ ปานกลาง  มีคาเฉล่ียเทากับ 2.96 ดานสถานท่ี อยูในระดับ ปานกลาง มีคาเฉล่ีย
เทากับ 2.66 ดานการใหบริการ อยูในระดับ นอย  มีคาเฉล่ียเทากับ 2.40 และดานการสงเสริมการตลาด 
อยูในระดับ นอย  มีคาเฉล่ียเทากับ 2.08 
 
ตารางท่ี 2.3 แสดงคาเฉล่ีย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ  

จากรานขายยามานี ดานผลิตภัณฑ 
ดานผลิตภัณฑ X S.D. แปลผล ลําดับ 

1. มีความหลากหลายของผลิตภัณฑยา และ
ผลิตภัณฑท่ีเกีย่วของอ่ืน ๆ 

4.56 0.501 มากท่ีสุด 2 

2. บรรจุภัณฑอยูในสภาพดี ไมบุบ ขาด 4.58 0.499 มากท่ีสุด 1 
3. คุณภาพยาและผลิตภัณฑท่ีซ้ือจากรานขาย
ยามานีตรงตามความตองการของทาน 

4.56 0.501 มากท่ีสุด 2 

รวม 4.57 0.500 มากท่ีสุด  
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 จากตาราง 2.3  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑจากรานขายยามานี ดานผลิตภัณฑ อยูในระดับ มากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.57 เม่ือจําแนก
เปนรายขอแลวพบวาเหตุผลท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยามานี 
เพราะบรรจุภัณฑอยูในสภาพดี ไมบุบ ขาด อยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.58 รองลงมา มี
ความหลากหลายของผลิตภัณฑยา และผลิตภัณฑท่ีเกี่ยวของอ่ืนๆ และคุณภาพยาและผลิตภัณฑท่ีซื้อ
จากรานขายยามานี ตรงตามความตองการของทาน อยูในระดับ มากที่สุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.56 
 
ตารางท่ี 2.4 แสดงคาเฉล่ีย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ความคิดเหน็การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ

จากรานขายยามานี ดานราคา 
ดานราคา X S.D. แปลผล ลําดับ 

4.  ราคาท่ีจําหนายในรานขายยามานี ราคา ไมแพง
เม่ือเทียบกับรานอ่ืนใกลเคียงในซอยอารีย 

4.54 0.503 มากท่ีสุด 1 

5. มีการติดปายบอกราคาชัดเจน 4.54 0.503 มากท่ีสุด 1 
รวม 4.54 0.503 มากท่ีสุด  

 
จากตาราง 2.4 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือ

ผลิตภัณฑจากรานรานขายยามานี ดานราคา อยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 4.54 เม่ือจําแนก
เปนรายขอแลวพบวาเหตุผลท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยามานี 
เพราะราคาท่ีจําหนาย ในรานรานขายยามานี ราคาไมแพงเม่ือเทียบกับรานอ่ืนใกลเคียงในซอยอารีย และ
มีการติดปายบอกราคาชัดเจน อยูในระดับ มากท่ีสุด  มีคาเฉล่ียเทากับ 4.54 
 
ตารางท่ี 2.5 แสดงคาเฉล่ีย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ความคิดเหน็การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ

จากรานขายยามานี ดานสถานท่ี 
ดานสถานท่ี X S.D. แปลผล ลําดับ 

6. การเดินทางมาซ้ือยาท่ีรานขายยามานีมี
ความสะดวกสบายเดินทางมางาย 

3.68 1.04 มาก 1 

7. มีท่ีจอดรถเพียงพอและสะดวกกับลูกคา 1.64 0.563 นอยท่ีสุด 2 
รวม 2.66 0.801 ปานกลาง  
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จากตาราง 2.5  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑจากรานขายยามานี ดานสถานท่ี อยูในระดับ ปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 2.66 เม่ือจําแนกเปน
รายขอแลวพบวาเหตุผลท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยามานี เพราะ
การเดินทางมาซ้ือยาท่ีรานขายยามานี มีความสะดวกสบายเดินทางมางาย อยูในระดับมาก มีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.68 รองลงมา มีที่จอดรถเพียงพอและสะดวกกับลูกคา อยูในระดับนอยท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 
1.64 
 
ตารางท่ี 2.6 แสดงคาเฉล่ีย และคาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ

จากรานขายยามานี ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานการสงเสริมการตลาด X S.D. แปลผล ลําดับ 

8. รานขายยามานี มีแผนพับ ใหความรูแก 
ผูซ้ือยา แจกฟรี

3.96 0.402 มาก 1 

9. มีการโฆษณาเพื่อใหลูกคาไดรับรูถึง promotion 
ของราน เชน การโฆษณาผานแอพลิเคช่ัน 

1.14 0.351 นอยท่ีสุด 2 

10. มีการทําบัตรสมาชิกเพื่อขอเสนอทางการตลาด
อ่ืนๆ ใหกับลูกคา 

1.14 0.351 นอยท่ีสุด 2 

รวม 2.08 0.368 นอย  
 
  จากตาราง 2.6 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑจากรานขายยามานี ดานการสงเสริมการตลาด อยูในระดับ นอย มีคาเฉล่ียเทากับ 2.08 เม่ือ
จําแนกเปนรายขอแลวพบวาเหตุผลท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยา
มานีเพราะรานขายยามานี มีแผนพับ ใหความรูแกผูซ้ือยา แจกฟรี อยูในระดับ มาก   มีคาเฉล่ียเทากับ 
3.96 รองลงมา มีการโฆษณาเพื่อใหลูกคาไดรับรูถึง promotion ของราน เชน การโฆษณาผานแอพลิเคช่ัน  
และมีการทําบัตรสมาชิกเพื่อขอเสนอทางการตลาดอ่ืนๆ ใหกับลูกคา  อยูในระดับนอยท่ีสุด มีคาเฉล่ีย
เทากับ 1.14  
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ตารางท่ี 2.7 แสดงคาเฉล่ีย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ความคิดเหน็การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ
จากรานขายยามานี ดานบุคลากร 

ดานบุคลากร X S.D. แปลผล ลําดับ 
11. คนขายยาเปนเภสัชกรตลอดระยะเวลา
เปดทําการ 

4.14 0.535 มาก 1 

12. เภสัชกรมคีวามรูความสามารถในการให
คําแนะนํายาและผลิตภัณฑตางๆ ไดด ี

3.06 0.550 ปานกลาง 2 

13. เภสัชกร/ พนักงานมีการเสนอขาย
ผลิตภัณฑอ่ืนนอกเหนือจากส่ิงท่ีลูกคาไปซ้ือ 

2.36 0.693 นอย 3 

14.  เภสัชกรหนาตายิ้มแยม พรอมใหบริการ 2.26 0.694 นอย 4 
รวม 2.96 0.618 ปานกลาง  

 
จากตาราง 2.7  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือ

ผลิตภัณฑจากรานขายยามานี ดานบุคลากร อยูในระดับ ปานกลาง มีคาเฉล่ียเทากับ 2.96 เม่ือจําแนก
เปนรายขอแลวพบวาเหตุผลท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยามานีเพราะ
คนขายยาเปนเภสัชกรตลอดระยะเวลาเปดทําการ อยูในระดับ มาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.14 รองลงมา 
เภสัชกร มีความรูความสามารถในการใหคําแนะนํายาและผลิตภัณฑตาง ๆไดดี อยูในระดับ ปานกลาง 
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.06 เภสัชกร/พนักงานมีการเสนอขายผลิตภัณฑอ่ืนนอกเหนือจากส่ิงท่ีลูกคาไปซ้ือ 
อยูในระดับ นอย มีคาเฉล่ียเทากับ 2.36 และเภสัชกรหนาตายิ้มแยม พรอมใหบริการ อยูในระดับนอย 
มีคาเฉล่ียเทากับ 2.26 
 
ตารางท่ี 2.8 แสดงคาเฉล่ีย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความคิดเห็นการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ

จากรานขายยามานี ดานลักษณะทางกายภาพ 
ดานลักษณะทางกายภาพ X S.D. แปลผล ลําดับ

15. สภาพแวดลอมในรานสวาง สะอาด 4.00 0.000 มาก 2
16. มีการจัดเรียงผลิตภัณฑท่ีมองเห็นงาย  เปนระเบียบ 4.02 0.141 มาก 1
17. มีพื้นที่เพยีงพอในการเดนิชมสินคาในราน 3.82 0.482 มาก 3

รวม 3.95 0.208 มาก  
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จากตาราง 2.8  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑจากรานขายยามานี ดานลักษณะทางกายภาพ อยูในระดับ มากท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 3.95 
เม่ือจําแนกเปนรายขอแลวพบวาเหตุผลท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยา
มานีเพราะมีการจัดเรียงผลิตภัณฑท่ีมองเห็นงาย เปนระเบียบ อยูในระดับ มาก มีคาเฉล่ียเทากับ 4.02
รองลงมา สภาพแวดลอมในรานสวาง สะอาด อยูในระดับ มาก  มีคาเฉล่ียเทากับ 4.00 และมีพื้นท่ีเพียงพอ
ในการเดินชมสินคาในราน อยูในระดับ มาก  มีคาเฉล่ียเทากับ 3.82 
 
ตารางท่ี 2.9 แสดงคาเฉล่ีย และคาสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ความคิดเหน็การตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑ

จากรานขายยามานี ดานการใหบริการ 
ดานการใหบริการ X S.D. แปลผล ลําดับ 

18. มีความสะดวกในการชําระเงิน 3.94 0.240 มาก 1 
19. สามารถเปล่ียนคืนสินคาไดในกรณีท่ีมีปญหา 3.94 0.314 มาก 1 
20. มีการเก็บขอมูลลูกคาเพื่อทําประวัต ิ 1.06 0.424 นอยท่ีสุด 3 
21. เวลาเปดปด ของรานขายยามานี อยูในเวลาท่ีเหมาะสม 3.48 0.544 มาก 2 
22. มีการบริการวัดความดัน เจาะน้าํตาลใหกับลูกคา 1.00 0.000 นอยท่ีสุด 4 
23. มีการบริการหลังการขายเชน การโทรไปสอบถาม
อาการของลูกคา 

1.00 0.000 นอยท่ีสุด 4 

รวม 2.40 0.254 นอย  
 

จากตารางท่ี 2.9 พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นการตัดสินใจซ้ือ
ผลิตภัณฑจากรานขายยามานี ดานการใหบริการ อยูในระดับ นอย มีคาเฉล่ียเทากับ 2.40 เม่ือจําแนก
เปนรายขอแลวพบวาเหตุผลท่ีทําใหผูตอบแบบสอบถามตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยามานีเพราะ
มีความสะดวกในการชําระเงินและสามารถเปล่ียนคืนสินคาไดในกรณีที่มีปญหา อยูในระดับ มาก มี
คาเฉล่ียเทากับ 3.94 รองลงมา เวลาเปดปด ของรานขายยามานี อยูในเวลาท่ีเหมาะสม อยูในระดับ มาก  
มีคาเฉล่ียเทากับ 3.48 มีการเก็บขอมูลลูกคาเพื่อทําประวัติ อยูในระดับ นอยท่ีสุด มีคาเฉล่ียเทากับ 1.06 
และ  มีการบริการวัดความดัน เจาะน้ําตาลใหกับลูกคา  และมีการบริการหลังการขายเชน การโทรไป
สอบถามอาการของลูกคา อยูในระดับ นอยท่ีสุด  มีคาเฉล่ียเทากับ 1.00 
  2.3.3.3  ตอนท่ี 3 ขอเสนอแนะ 

จากการสอบถามกลุมผูตัดสินใจซ้ือผลิตภัณฑจากรานขายยามานี จังหวัด
กรุงเทพมหานคร พบวามีขอเสนอแนะท่ีควรปรับปรุงดังนี้ 
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 ที่จอดรถไมเพยีงพอ  
 เภสัชกรไมยิ้มแยม  
 รานแคบไมสะดวก  

  จากการวิเคราะหปญหาของรานขายยามานี โดยใชทฤษฎีสวนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix 7Ps) ทฤษฎี Resource base view เคร่ืองมือ Five Force Model และยืนยัน
จากการทําแบบสอบถามจากลูกคาท่ีมาใชบริการในรานขายยานั้น สามารถสรุปปญหาเปน fish bone 
diagram ไดดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 2.3 Fish Bone Diagram 
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บทที่ 3 

การวิเคราะหและแจกแจงระบบของปญหา 
 
 
3.1  การวิเคราะหและแจกแจงระบบของปญหาโดยใชเครื่องมือ Value Chain Analysis 

เพื่อใหเห็นระบบการทํางานท้ังหมดของรานขายยามานีโดยอาศัยเครื่องมือValue Chain 
Analysis ซ่ึงเปนเคร่ืองมือท่ี เปนเคร่ืองมือวิเคราะหกิจกรรมหลักและกิจกรรมท่ีสนับสนุนองคกร ซ่ึง
นําไปสูการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน โดยเปนการวิเคราะหความสัมพันธระหวางกิจกรรม
หลักและกิจกรรมรองในการชวยเพิ่มมูลคาใหกับสินคาและบริการ ดังนี้ 

 
3.1.1  กิจกรรมหลัก (Primary activities)  
กิจกรรมหลัก ประกอบดวย 5 กิจกรรม ตั้งแตการผลิต การตลาด และการขนสงใหกับลูกคา 
 Inbound Logistic เปนกิจกรรมเกี่ยวกับการขนสง รับวัตถุดิบ และการบริหารสินคา

คงคลัง เพราะฉะน้ันจึงเปนกิจกรรมท่ีสําคัญในการสามารถชวยลดตนทุนใหกับธุรกิจได 
 Operation เปนกระบวนการแปรสภาพวัตถุดิบเปนสินคาท่ีพรอมออกสูตลาดใหกับ

ผูบริโภค 
 Outbound Logistic เปนการนําสินคาและบริการออกสูมือผูบริโภค 
 Marketing and Sales เปนกิจกรรมการขายและการตลาดเพ่ือชักจูงลุกคามาสนใจและ

เลือกซ้ือสินคาและบริการของธุรกิจเรา 
 Customer Service เปนการใหบริการลุกคาหลังการขาย ซ่ึงจัดเปนกิจกรรมท่ีจะสามารถ 

สรางคุณคาและความประทับใจใหกับธุรกิจได 
 
3.1.2  กิจกรรมรอง (Supporting Activities)  
กิจกรรมรอง เปนกิจกรรมท่ีใหการสนับสนุนกิจกรรมหลัก ซ่ึงมีดังตอไปนี ้
 Infrastructure เปนโครงสรางพื้นฐานขององคกอน ไมวาจะเปน การจัดการท่ัวไปหรือ

การบัญชี เปนตน 
 Human Resource Management เปนการคัดเลือก อบรม พนักงาน รวมไปถึงระบบ

เงินเดือน เปนการบริหารทรัพยากรมนุษยเพื่อใหสามารถสรางคุณคาใหกับองคกรได 
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 Technology Development ซ่ึงเปนส่ิงท่ีสามารถสรางคุณคาใหกับองคกร มีผลตอกิจกรรม 
อ่ืนๆ ไมวาจะเปนการผลิต การจําหนายใหกับลูกคา 

 Procurement เปนกระบวนการจัดซ้ือ จัดหาปจจัยการผลิต เพื่อมาใชในกิจกรรมหลัก 
 
 
3.2  การวิเคราะห Value Chain ของรานขายยามานี 

รานขายยามานีจําหนายยาและผลิตภัณฑสุขภาพใหกับลุกคา โดยวิเคราะหตามกิจกรรม
ตาง ๆไดดังตอไปนี้ 

 
3.2.1  กิจกรรมหลัก Primary Activities 
 Inbound logistic เปนกิจกรรมที่รับผลิตภัณฑยาและอาหารเสริมจาก Supplier เขามา

ท่ีราน ซ่ึงท่ีรานขายยามานีมีระบบการบริหารสินคาใน Stock โดยทุกๆ การขายสินคาออกไปจะเปน
การยิงบารโคดเขาระบบคอม และจะเปนการตัด Stock สินคาโดยอัตโนมัติ โดยที่รานจะกําหนด 
minimum สินคาแตละชนิดไวอยูแลว เม่ือถึง Rate การส่ังก็จะทําการส่ังจาก Supplier ท้ังแบบส่ัง Online 
หรือโทรศัพทส่ัง 

 Operation เปนกิจกรรมตั้งแตรับผลิตภัณฑยาและอาหารเสริมเขามาในรานเพื่อวาง
จําหนายแกลูกคาหรือรับผลิตภัณฑมาแลวเก็บไวในคลังสินคาเพื่อรอจําหนาย และยังรวมไปถึงกิจกรรม 
การจายยาใหกับคนไขรวมถึงการใหบริการคําแนะนําอ่ืน ๆ ทางสุขภาพ หรือใหคําแนะนําเพื่อใหลูกคา
เลือกซ้ืออาหารเสริม นอกจากนี้ยังรวมไปถึงการตกแตงรานเพื่อเปนการดึงดูดลูกคา และการวางของ
ในรานเพื่อใหลูกคาสามารถเห็นสินคาไดท่ัวถึง ซ่ึงการใหบริการของรานขายยามานีในดานการให
คําแนะนํานั้นยังไมไดอยูในเกณฑท่ีดีมากเทาใด เพราะทัศนคติของพนักงานและเภสัชกรนั้นอาจคิดแค
วาเปนธุรกิจท่ีซ้ือมาขายไปโดยไมไดนึกถึงในระยะยาวในการสราง royalty ใหกับลูกคา นอกจากนี้
การจัดวางของในรานนั้นทําใหรานดูคอนขางแนนทําใหทางเดินของลูกคาคอนขางแคบอาจเกิดปญหา
เวลาท่ีลูกคาเขามาพรอมกันหลายคน นอกจากนี้ยังรวมถึงการใหบริการอ่ืนๆ นอกเหนือจากการขาย
ยาเทานั้นเชน อาจมีบริการวัดความดันหรือเจาะน้ําตาลในเลือดฟรี สําหรับลุกคาท่ีเปนโรคเร้ือรัง เชน
เบาหวาน ความดัน ท่ีรับยาจากรานขายยามานี 

 Outbound logistic เนื่องจากรานขายยามานีไมมีสาขาท่ีตองสินคาออกไป เปนเพียง
กิจกรรมท่ีสงมอบใหกับลูกคาเทานั้น และการดําเนินงานสวนใหญเปนแบบลูกคาเขามาหา ดังนั้น
กิจกรรมในสวนนี้ของรานขายยามานีจึงไมมี 
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 Marketing and Sales ปจจุบันรานขายยามานี นั้นมียารักษาครอบคลุมเกือบทุกโรค 
และยังรวมไปถึงผลิตภัณฑประเภทอาหารเสริมอีกดวย โดยราคาท่ีขายไมแตกตางจากรานขายยาปลีก
บริเวณใกลเคียงเนื่องจากยาหรือผลิตภัณฑอาหารเสริมบางชนิดสามารถตกลงกับ Supplier จนไดมา
ในราคาท่ีถูกจึงสามารถมาขายตอใหกับลูกคาในราคาท่ีไมสูงมาก แตอยางไรก็ตามการทํา promotion 
ทางดาน Marketing ของรานขายยามานีนั้นยังไมมีเนื่องจากทั้งพนักงานและเจาของรานมุงเนนแค
การขายยาใหกับลูกคาเทานั้น  

 Customer Service ปจจุบันรานขายยามานีมีเพียงการใหบริการคําปรึกษาเกี่ยวกับยา
และสุขภาพ แตในสวนการใหบริการทางดานอ่ืน ๆ เชน การวัดความดัน หรือการเจาะระดับน้ําตาล
ในเลือด รวมไปถึงบริการหลังการขายท่ีใหกับลูกคาเชน การโทรไปถามอาการลูกคาประจําหลังจาก
ซ้ือยานั้นยังไมมี 
 

3.2.2  กิจกรรมสนับสนุน Supporting Activities 
 Infrastructure ปจจุบันรานขายยามานีมี 1 สาขา ตั้งในแหลงชุมชนซอยอารีย ดวย

ตําแหนงท่ีตั้งของรานนั้นทําใหไมสะดวกสําหรับลูกคาท่ีเดินทางมารานยาดวยรถยนตสวนตัว 
 Human Resource Management รานขายยามานีประกอบดวยเภสัชกร 1 คน และ

ผูชวยเภสัชกร 1 คน ท้ังเภสัชและผูชวยเภสัชอาจตองมีการปรับปรุงทักษะในการขาย การนําเสนอขอมูล 
และการใหคําแนะนําแกลูกคา เพื่อสราง royalty ใหกับลูกคา  

 Technology Development ปจจุบันรานขายยามานีมีเพียงการนําคอมพิวเตอรและ
โปรแกรม Pharcare มาใชในรานเพื่อการบริหารจัดการ ซ่ึงยังไมไดมีการนํา Technology มาใชท้ังใน
เร่ืองของการเก็บขอมูลลูกคาดวย CRM หรือการใช Application ตาง ๆ เพื่อเสนอ promotion online 
ใหกับลูกคา 

 Procurement การจัดซ้ือยาและผลิตภัณฑเพื่อมาจําหนายในรานนั้นทางรานมีมีสัญญา
กับซัพพลายเออรอยูแลวเพื่อใหไดตนทุนท่ีต่ํา ซ่ึงจะชวยใหสามารถต้ังราคาสินคาเพื่อการแขงขันกับ
คูแขงในบริเวณนั้นได  
 
 
3.3  สรุปการวิเคราะหปญหาของรานขายยามานี 

 เคร่ืองมือ Value Chain ท้ังในสวนของกิจกรรมหลักและกิจกรรมสนับสนุนนั้น เพ่ือเพิ่ม
ขีดความสามารถในการแขงขันนั้นควรมีการพัฒนาในสวนท้ังใน Primary Activities ไดแก Technology, 
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Operation และ Marketing and Service และในสวน Supporting Activities ไดแก Infrastructure และ 
Human Resource Management เพื่อใหรานขายยามานีนั้นไดยอดขายและกําไรที่เพิ่มข้ึน  

 Why-Why Analysis เพื่อหาสาเหตุของจุดดอยหรือปญหาท่ีแทจริงเพื่อนําไปสูการแกไข 
ที่ถูกตองเพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน ไดผลดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 3.1 Why-Why Analysis 
 

กลาวโดยสรุป จากการวิเคราะหปญหาภาพใหญโดย Value Chain Analysis และการหา
สาเหตุที่แทจริงโดย Why-Why Analysis สรุปเปนดังภาพตอไปนี้ 
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ภาพท่ี 3.2 การวิเคราะหปญหาภาพใหญโดย Value Chain Analysis และการหาสาเหตุที่แทจริงโดย 

Why-Why Analysis 
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บทที่ 4 

การกําหนดกลยุทธและแนวทางการแกปญหา 
 
 
 เปาหมายของรานขายยามานีท่ีตองการเพิ่มรายได ในขณะท่ีการแขงขัน ในอุตสาหกรรม 
รานยามีความรุนแรงมากขึ้นเหน็ไดจากในบริเวณนั้นมีรานขายยามากถึง 4 ราน จากการวเิคราะหปญหา
โดยใช Root Cause Analysis และยืนยันปญหาจากการทําแบบสอบถามลูกคาผูมาใชบริการ มีหลาย
ปจจัยท่ีสงผลทั้งในเชิงบวกและเชิงลบ ในการจัดการเชิงกลยุทธแบงออกเปน 3 ระดับตามทฤษฎี คือ 
กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy) กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy) และกลยุทธระดับ
หนาท่ีงาน (Functional Strategy) ซ่ึงการมีการวางแผนกลยุทธในแตระดับนั้นจะชวยใหการดําเนินงาน
เปนไปตามเปาหมายท่ีตั้งไว 
 
4.1  กลยุทธระดับองคกร (Corporate Strategy)  

เปนกลยุทธท่ีบอกถึงแนวทางการดําเนินธุรกิจใหมีความชัดเจนโดยประเภทกลยุทธ
องคกร แบงเปน 

 Growth Strategy เปนกลยุทธท่ีเนนใหองคกรมีการเติบโตท้ังในสวนของรายได และ
สวนแบงตลาดโดยใชทรัพยากรที่องคกรมีอยู 

 Stability Strategy เปนกลยทุธท่ีท้ังตลาดและสินคามีลักษณะเดิมๆ ไมมีการลงทุนเพิ่ม 
 Retrenchment Strategy เปนกลยุทธการหดตัว จะเกิดเม่ือผลการดําเนินงานของบริษัท 

มีรายไดหรือกําไรถดถอย เปนการพิจารณาวาควรตอไปหรือไม 
 
 
4.2  กลยุทธระดับธุรกิจ (Business Strategy)  

เปนกลยุทธท่ีธุรกิจจะมองวาควรแขงขันอยางไร สามารถพิจารณาได 3 ทาง ดังนี ้
 กลยุทธการเปนผูนําดานตนทุน (Cost Leadership) เปนการใชความสามารถบริหาร

ตนทุนในการผลิตสินคาท่ีมีมาตรฐานดวยตนทุนตอหนวยตํ่า จนสามารถนํามาต้ังราคาไดต่ํากวาคูแขง 
 กลยุทธการสรางความแตกตาง (Differentiate Strategy) เปนการสรางความแตกตาง

ใหกับผลิตภัณฑและบริการของตน รวมไปถึงเคร่ืองมือและอุปกรณ เพื่อใหเกิดกําไร ท่ีมากข้ึน 
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 กลยุทธมุงเนนการตอบสนองตลาดเฉพาะสวน (Niche Market) เปนกลยุทธที่ตอบสนอง 
ความตองการเฉพาะกลุม 
 

 
ภาพท่ี 4.1 แสดง porter's generic strategies 
 

 กลยุทธระดับหนาท่ีการทํางาน (Functional Strategy) เปนกลยุทธที่ใชในระดับ
ปฏิบัติการเพื่อใหองคกรบรรลุวัตถุประสงค ซ่ึงครอบคลุมทุกหนวยงาน ไมวาจะเปนการตลาด 
การปฏิบัติการ การวิจัย บัญชี การเงิน จัดซ้ือ และการบริหารงานบุคคล  

จากการวิเคราะหปญหาของรานขายยามานีนั้น  แบงปญหาและกลยุทธแบบละเอียดเปน 
6 ขอ ดังนี้  
 
ตารางท่ี 4.1 การวิเคราะหปญหาปญหาและกลยุทธของรานขายยามานี 

ปญหา กลยุทธท่ีเสนอ 
1. ปญหาจากเภสัชกรและพนักงานไมเสนอ
ขายผลิตภัณฑอ่ืน ๆ นอกจากยา 
 

1. สงไปฝกอบรมเพื่อเปล่ียนความคิดใหเกิด
ความอยากขายผลิตภัณฑ 
2. สงไปอบรมเกี่ยวกับวิธีการขายผลิตภัณฑ
เพื่อใหเกิดทักษะในการขายที่ดีข้ึน 
3. Sales Incentive ถาขายไดและมียอดขาย
ตามท่ีกําหนดจะไดเงินเปนการตอบแทน 
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ตารางท่ี 4.1  การวิเคราะหปญหาปญหาและกลยุทธของรานขายยามานี (ตอ) 
ปญหา กลยุทธท่ีเสนอ 

2. รานไมมีบริการหลังการขาย 
 

เลือกเฉพาะกลุมลูกคาท่ีเปนลูกคาประจําและซ้ือยา
รักษาโรคเร้ือรัง เชน ความดนั เบาหวาน เปนตน 
1. การโทรไปสอบถามอาการลูกคาวาหลังจาก
ทานยาแลวมีอาการเปนอยางไร  
2. เปนการคอยเตือนลูกคาวายาของลูกคายงัเหลือ
พอหรือไม หรือถึงกําหนดตองซ้ือใหมแลว 

3. รานไมมีการเก็บขอมูลลูกคา 
 

ใช CRM ในการเก็บขอมูลลูกคาเพื่อใชในการวาง
แผนการขายท่ีถูกตอง 

4. รานไมมีบริการวัดความดนัหรือเจาะ
ระดับน้ําตาลในเลือด 

สําหรับลูกคาท่ีเปนโรคความดัน หรือ เบาหวาน 
และมีการซ้ือยารักษาในราน ควรเพิ่มบริการวัด
ความดัน หรือ เจาะระดับน้ําตาลในเลือดดวย
เคร่ืองท่ีตรวจงายๆ ใหกับลูกคา 

5. รานมีการจดัเรียงสินคาแนน เก็บขอมูลสินคาวาถาสินคาไหนไมมีความจําเปน
ในรานกไ็มตองส่ังเขามา เปนการชวยเพิ่มพื้นพื้น
ภายในราน 

6. รานไมมีท่ีจอดรถใหกับลูกคา 
 

Co-Marketing กับอาคารจอดรถบริเวณนัน้ 
บริเวณแถวนัน้มีอาคารจอดรถซ่ึงเสียคาจอดดังนั้น
สําหรับลูกคาท่ีมาใชบริการดวยรถยนตสามารถนํา
บัตรจอดรถมาปมท่ีรานได 1 ช่ัวโมง และทางราน
จะเปนคนรวบรวมจายกับอาคารจอดรถ  

 
หลังจากมีการคิดกลยุทธเพื่อแกปญหา จึงทําการประเมินกลยุทธ 2 วิธี เพื่อเลือกปญหา

และกลยุทธท่ีควรไดรับการไขกอน ดังนี้ 
 การยอมรับจากบุคคลท่ีเกี่ยวของ จากการเสนอกลยุทธท้ัง 6 ใหกับผูเกี่ยวของ ในรานยา 

ไมวาจะเปนผูบริหารทั้ง 2 คน เภสัชกร และพนักงานผูชวย ไดผลการยอมรับดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.2 การประเมินกลยุทธ 2 วิธี เพือ่เลือกปญหาและกลยุทธท่ีควรไดรับการแกไขกอน 

ปญหาและ
กลยุทธ 

การยอมรับ 
เหตุผล เจาของ 

คนท่ี 1 
เจาของ 
คนท่ี 2 เภสัชกร พนักงาน

ผูชวย 
1 Yes Yes Yes Yes ผูเกี่ยวของท้ัง 4 คนยอมรับกลยุทธท่ี

เสนอท้ัง 3 ขอ เนื่องจากปญหาหลักๆ 
ของรานตอนนี้มาจากบุคลากรเปน
หลักท้ังในการใหบริการและการเสนอ 
ขายสินคาใหกบัลูกคา ดังน้ันถามีการ 
Co-Volume กันระหวางเจาของราน
และเภสัชกร/พนักงาน ก็ถือเปนการได
ประโยชนรวมกันท้ัง 2 ฝาย 

2 No No No No บุคคลท้ัง 4 มีความเหน็คลายๆ กัน คือ 
ยังไมมีความจําเปนตองทําในตอนนี้ 
เนื่องจากตอนนี้ลูกคาสวนใหญก็เปน
ลูกคาประจําอยูแลว และจํานวนคนใน
รานมีเพียง 2 คน อาจเปนการเพ่ิม 
ภาระงานในตอนน้ี 

3 No Yes No No เนื่องจากผูบริหารเห็นวาควรปรับปรุง
ดานบุคลากรกอน เม่ือบุคลากรมีทัศนคติ 
ท่ีอยากขายมากข้ึน มีความรูสึกเปน
เจาของมากข้ึน จึงคอยทํา CRM 

4 No Yes No No บริเวณพื้นท่ีรานคอนขางแคบ ไมสะดวก 
ในการใหบริการดังกลาวกับลูกคา 

5 No No Yes Yes ผูบริหารเห็นวาสินคาทุกช้ินมีความ
จําเปน และสามารถสรางกําไรใหกับ
รานได เพยีงแครอปรับทักษะการขาย
จากท้ังเภสัชกรและพนักงานผูชวย 

6 No Yes Yes Yes เนื่องจากลูกคาสวนใหญเปนลูกคาท่ีไม 
ได นํารถยนตมา จึงยังไมมีความจําเปน 
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 การประเมินกลยุทธเพื่อแกปญหานั้น โดยดูผลกระทบและความยากงายในการนํา 
ไปใช 
 

 
ภาพท่ี 4.2 การประเมินกลยุทธเพื่อแกปญหานั้น  โดยดูผลกระทบและความยากงายในการนําไปใช 
 

ดังนั้นจะเห็นวากลยุทธที่ทั้งผูบริหาร เภสัชกร และพนักงาน มีขอตกลงรวมกันและมีผล
ตอยอดขายมากท่ีสุด คือ การปรับปรุงและพัฒนาบุคลากรโดยใชกลยุทธ Service Excellent Through 
Employee Engagement ซ่ึงจัดเปนกลยุทธระดับหนาท่ีการทํางาน (Functional Strategy) 
 

 
ภาพท่ี 4.3 กลยุทธระดับหนาท่ีการทํางาน (Functional Strategy) 
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ซ่ึงการแกไขปญหาจะนําไปสูรายไดและกาํไรท่ีมากข้ึนของรานขายยามานี โดย 
1. การสรางการเปน Service Culture   
 ทําใหทุกคนไมวาจะเปนเจา เภสัชกร และพนักงานผูชวย เห็นวาการบริการลูกคาเปน

เร่ืองสําคัญ 
 ปรับทัศนคติเพื่อใหเขาใจตรงกันระหวางเจาของ เภสัชกรและพนักงานผูชวยเพื่อใหเกิด 

การนําปฏิบัติตอการใหบริการลูกคา 
 ใหทุกคนมีสวนรวมในการตัดสินใจและแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการเนนการให 

บริการควบคูไปกับการขาย 
 ใหความชวยเหลือกันในการทํางานระหวางเจาของราน เภสัชกรและพนักงานผูชวย 

เพื่อใหเกิดขวัญและกําลังใจในการทํางาน 
 มีการใหคําชมเชยจากเจาของ เม่ือเห็นวามีการบริการท่ีดกีับลูกคา 
 ใหบริการจนรูสึกวาลูกคาเปนสวนหนึ่งกับเราจนสามารถทําดวยใจนําไปสูประสบการณ 

ท่ีดีจากการใชบริการจนเกิดการซ้ือซํ้าจากลุกคารายเกาและขายฐานลูกคาใหม 
2. การทํา Employee Engagement เพื่อใหการเปล่ียนแปลงคร้ังนี้เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ควรใหทุกคนเขามามีสวนรวมและใหทุกคนเห็นวาถาเปล่ียนแลวจะดีกับตนเองและรานไดอยางไร โดย 
 Quality of life: ปจจุบันรานยามานีมีการจายคาตอบแทนท่ีเหมาะสม และมีการจาย 

OT เพิ่มเติมในกรณีท่ีพนักงานมีการทํางานในวันหยุด อยางไรก็ตามในการทําให เภสัชกร และพนักงาน 
รูสึกเปนสวนหนึ่งกับรานนั้นอาจใหรวมกันในการกําหนดวันหยุดของตนเองซ่ึงเปนการตกลงกันระหวาง 
เจาของ เภสัชกรและพนักงานผูชวย 

 Total Rewards: นอกจากเงินเดือนและ OT ท่ีจายใหกับเภสัชกรและเจาหนาท่ีแลว 
เพ่ือใหการขายและการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพทางรานมีการจาย Incentive เพ่ิมเติมในกรณี
ท่ีขายไดตามเปาท่ีตั้งไวโดยทุกเดือนจะมีการต้ัง Target ไวตามกําหนดถาขายไดถึง Target ท่ีตั้งไวจะ
จายเพิ่มเติมใหเพื่อเปนการสรางแรงจูงใจในการขายและบริการใหกับลูกคา 

 Opportunities: เพื่อใหการเนนการขายและการบริการคร้ังนี้เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
จึงมีสงเภสัชกรและพนักงานผูชวยไปอบรมเพ่ือเสริมทักษะความรูดานงานบริการ และนอกจากน้ียัง
มีการสงพนักงานผูชวยไปเพิ่มความรูดานผลิตภัณฑตาง ๆ 

 Company Practice: ทําความเขาใจรวมกันเพื่อใหมีแนวทางปฏิบัติไปทางเดียวกันท้ังหมด 
โดยเจาของ เภสัชกร และพนักงานผูชวยปฏิบัติตามขอบังคับของรานยาใหถูกกฎหมาย นอกจากนี้ยัง
มีการกําหนด KPI ในการวัดผลงานรวมกันเพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  
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 People: สรางบรรยากาศท่ีดีในการทํางานใหทุกคนรูสึกเปนสวนหนึ่งกับราน มีการ
ชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 

 Work: เม่ือเภสัชกรและพนักงานมีการใหบริการใหบริการลูกคาท่ีดีควรมีการใหคํา
ชมเชยเพื่อเปนการสรางกําลังใจในการทํางาน นอกจากนี้ถาขายไดตาม Target ท่ีตั้งไวอาจมีการพาไป 
เล้ียงฉลองเพ่ือใหทุกคนเห็นถึงความสําเร็จรวมกัน 
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บทที่ 5 

การนํากลยุทธไปใชในการปฏิบัติงานจริง 
 
 

เม่ือทราบถึงปญหาและแนวทางแกไขแลว จะตองมีการจัดทําแผนการดําเนินการเพ่ือให
การทํางานขององคกรเปนไปตามเปาตามกลยุทธท่ีกําหนดไว โดยใช Balance Scorecard ชวยในการ
ออกแบบการทํางานใหเปนไปอยางท่ีตั้งเปาไว 
 
 
5.1  แผนการดําเนินงานของรานขายยามานี 

จากปญหาและแนวทางแกไขที่เลือกมานั้น เปนกลยุทธในระดับหนาที่การทํางาน 
(Functional Strategy) การนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติจริงจะแบงออกเปนท้ังหมด 3 ระยะ ครอบคลุม
ระยะเวลาทั้งส้ิน 6 เดือน 

 
5.1.1  แผนการดําเนินงานในชวงท่ี 1 (เดอืนท่ี 1 – เดือนท่ี 3) 

5.1.1.1 วัตถุประสงค เพ่ิมทักษะในการเสนอขายผลิตภัณฑและการให 
บริการแกเภสัชกรและพนักงานผูชวยในราน เพื่อใหเปนรานยาท่ีลูกคานึกถึงและนําไปสูการสรางรายได 
และกําไรท่ีมากข้ึน 

5.1.1.2 กิจกรรม  
 ปรับทัศนคติเจาของ เภสัชกร และพนักงานผูชวย ใหเห็นความสําคัญ

ของการบริการดวยใจ 
 ใหทุกคนแสดงความคิดเห็นและตัดสินใจรวมกันในการเปล่ียนแปลง

คร้ังนี้ 
 การกําหนด KPI และ Scheme Incentive รวมกันระหวางเจาของ เภสัชกร 

และพนักงานผูชวย เพื่อใหการบริหารงานมีประสิทธิภาพ 
 หาหลักสูตรท่ีเหมาะสมอบรมเพื่อฝกความรูดานผลิตภณัฑใหกับพนกังาน 

ผูชวย 
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 หาหลักสูตรท่ีเหมาะสมเพ่ือเปล่ียนทัศนคติในการใหบริการแกเภสัช
และพนักผูชวย  
 

5.1.2  แผนการดําเนินงานชวงท่ี 2 (เดือนท่ี 4 – เดือนท่ี 6) 
5.1.2.1 เพ่ิมทักษะในการเสนอขายผลิตภัณฑและการใหบริการแกเภสัชกร 

และพนักงานผูชวยในราน เพื่อใหเปนรานยาท่ีลูกคานึกถึงและนําไปสูการสรางรายไดและกําไรที่มากข้ึน 
5.1.2.2 กิจกรรม   
 อบรมเภสัชกรและพนักงานผูชวยอยางนอย 2 หลักสูตรเพ่ือสรางทักษะ 

การขายและการบริการดวยใจ 
 อบรมพนักงานผูชวยเก่ียวกบัขอมูลเบ้ืองตนของผลิตภณัฑตางๆ ท่ีไมใช

ยา 
 

5.1.3  แผนการดําเนินงานชวงท่ี 3 (เดือนท่ี 7) 
5.1.3.1 วัตถุประสงค เพิ่มทักษะในการเสนอขายผลิตภัณฑและการให 

บริการแกเภสัชกรและพนกังานผูชวยในราน เพื่อใหเปนรานยาท่ีลูกคานึกถึงและนําไปสูการสราง
รายไดและกําไรท่ีมากข้ึน 

5.1.3.2 กิจกรรม   
 ประเมินผลการฝกอบรมกอนปฏิบัติจริงกบัลูกคา 
 เร่ิมวัดผลการออกสูหนารานของท้ังเภสัชกรและพนักงานขายในดาน

การขายและบริการ 
 เร่ิมต้ัง Target และ จาย Incentive 
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5.1.4  แผนการดําเนินงาน 
 
ตารางท่ี 5.1 แผนการดําเนนิการ 

              ระยะเวลา   
กิจกรรม 

เดือน
ท่ี 1

เดือน
ท่ี 2

เดือน
ท่ี 3

เดือน 
ท่ี 4 

เดือน 
ท่ี 5 

เดือน
ท่ี 6 

เดือน
ท่ี 7

แผนพัฒนาบุคลากร   
1. ปรับทัศนคติเจาของ เภสัชกร และพนักงานผูชวย ใหเห็น
ความสําคัญของการบริการดวยใจ ใหทุกคนแสดงความ
คิดเห็นและตัดสินใจรวมกันในการเปล่ียนแปลงครั้งน้ี

  

2. การกําหนด KPI และ Scheme Incentive รวมกันระหวาง
เจาของ เภสัชกรและพนักงานผูชวย 

  

3. หาหลักสูตรที่เหมาะสมอบรมเพ่ือฝกความรูดาน
ผลิตภัณฑและการบริการ 

  

4. อบรมเภสัชกรและพนักงานผูชวยเรื่องทักษะการขาย
และการใหบริการแกลูกคา ครั้งที่ 1  

  

5.อบรมความรูดานผลิตภัณฑแกพนักงานผูชวย   
6. อบรมเภสัชกรและพนักงานผูชวยเรื่องทักษะการขาย
และการใหบริการแกลูกคา ครั้งที่ 2 

  

7. ประเมินผลการฝกอบรมกอนปฏิบัติจริงกับลูกคา   
8. นําไปปฏิบัติ   

 
 
5.2  การกําหนดกรอบการวัดและการบริหารกลยุทธโดยใช Balance Scorecard (BSC) 

Balance Scorecard (BSC) เปนระบบการวัดผลงานจากการนํากลยุทธไปปฏิบัติท่ีอาศัย
การกําหนดตัวช้ีวัด (KPI) เปนกลไกสําคัญ โดยสะทอนการดําเนินงานในมุมมอง 4 ดานหลัก คือ 
ดานการเงิน ดานลูกคา ดานกระบวนการภายในและดานการเรียนรูและการพัฒนา 

1.  ดานการเงิน (Financial  Perspective) คือ การมีรายไดเพิ่มมากข้ึน การผลิตสินคามี
คุณภาพและมีตนทุนตํ่า 

2. ดานลูกคา (Customer  Perspective) คือ การวัดความพึงพอใจของลูกคา ภาพลักษณ
ท่ีลูกคามีตอราน รวมไปถึงความภักดีท่ีทําใหเกิดการซ้ือซํ้าจากลูกคา 

3. ดานกระบวนการภายใน (Internal  Process  Perspective) คือ การทํางานภายในองคกร 
เชน การจัดการโครงสรางขององคกรใหมีประสิทธิภาพ 
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4. ดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) คือการวัด การเรียนรู 
การเติบโตและพัฒนาของพนักงานในองคกร รวมไปถึงความพึงพอใจของพนักงาน 

โดยมุมมองแตละดานมีองคประกอบดังนี ้
 วัตถุประสงค (Objective) คือ ส่ิงท่ีองคกรมุงหวงัหรือตองการท่ีจะบรรลุในแตละดาน  
 ตัวช้ีวัด (Measures หรือ Key Performance Indicators) คือ ตัวช้ีวัดของวัตถุประสงค

ในแตละดานซ่ึงตัวชี้วัดเหลานีจ้ะเปนเคร่ืองมือท่ีใชในการวดัวาองคกรบรรลุวตัถุประสงคในแตละดาน
หรือไม   

 เปาหมาย (Target) คือ เปาหมายหรือตัวเลขท่ีองคกรตองการจะบรรลุในตัวช้ีวัดแตละ
ประการ 

 แผนงาน โครงการ หรือ กิจกรรม (Initiatives) ที่องคกรจะจัดทําเพื่อบรรลุเปาหมาย
ที่กําหนดข้ึน โดยในข้ันนี้ยังไมใชแผนปฏิบัติการท่ีจะทําแตเปนเพียงแผนงานโครงการ หรือกิจกรรม 
เบ้ืองตนที่ตองทําเพื่อบรรลุเปาหมายท่ีตองการ 
 

 
ภาพท่ี 5.1 Balance Scorecard Framework 
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5.2.1  Balance Scorecard (BSC) ของรานขายยามานี 
เม่ือเสนอแผนกําหนดกลยุทธ จึงตองมีการควบคุมและติดตามการดําเนินงานวาเปนไป

ตามแผนท่ีวางไวหรือไม นอกจากนี้ยังมีการติดตามปญหาท่ีอาจจะเกิดข้ึนและวิธีแกปญหาไดทัน ดัง
ตารางตอไปนี้ 

 ดานการเงิน (Financial Perspective) 
 
ตารางท่ี 5.2 ดานการเงิน 

วัตถุประสงค
(Objective)

ตัวชี้วัด
(KPI)

เปาหมาย
(Target)

แผนงาน 
(Initiative) 

1. เพ่ิมรายไดจาก
ยอดขายโดยรวมทุก
ผลิตภัณฑในราน 

รายไดรวมเพ่ิมขึ้น 50%ตอป - การสงเสริมการขายโดยการ
พัฒนาบุคลากรโดยการสงไป
อบรม 
- มี Incentive ใหถาขายไดตาม
ยอดที่ต้ัง 
- ควบคุมมาตรฐานการใหบริการ
โดยการ Coaching และการ
ประเมินการทํางาน 

2. ยอดการขายยาและ
ผลิตภัณฑถึงเปาที่
กําหนด 

Incentive ที่จายใหกับ
เภสัชกรและพนักงาน
ผูชวย 

100% ทุกเดือน -พัฒนาบุคลากรโดยการสงไป
อบรม 
-มี Incentive ใหถาขายไดตาม
ยอดที่ต้ัง 
-ควบคุมมาตรฐานการใหบริการ
โดยการ Coaching และการ
ประเมินการทํางาน 
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 ดานลูกคา (Customer  Perspective) 
 
ตารางท่ี 5.3 ดานลูกคา (Customer  Perspective) 

วัตถุประสงค
(Objective)

ตัวชี้วัด
(KPI)

เปาหมาย
(Target)

แผนงาน 
(Initiative) 

สรางความพึงพอใจ
ของลูกคาตอสินคาและ
บริการของราน 
 

1. Complain จากลูกคา
เรื่องการใหบริการ 
2. รายไดรวมเพ่ิมขึ้น จาก
การซื้อซ้ําของลูกคาราย
เดิมและจากลูกคารายใหม 
3.จํานวนผลิตภัณฑตอ
ใบเสร็จมีจํานวนมากขึ้น 

นอยกวา 5%
 

50%ตอป 
 
 

60 ใบตอเดือน 

- การสงเสริมการขายโดยการ
พัฒนาบุคลากรโดยการสงไป
อบรม 
- มี Incentive ใหถาขายไดตาม
ยอดที่ต้ัง 
- ควบคุมมาตรฐานการ
ใหบริการโดยการ Coaching 
และการประเมินการทํางาน

 
 ดานกระบวนการภายใน (Internal  Process Perspective) 

 
ตารางท่ี 5.4 ดานกระบวนการภายใน (Internal  Process Perspective) 

วัตถุประสงค
(Objective)

ตัวชี้วัด
(KPI)

เปาหมาย
(Target)

แผนงาน 
(Initiative) 

เพ่ิมคุณภาพการใหบริการ 
แกลูกคาผาน  
1. Selling skill 
2. Relationship building 
3. Consultative skill

Checklist สิ่งที่ควรพูด-ทํา
ระหวางปฏิบัติการ ผลการ
ประเมิน  

มากกวา 90% Coaching ในระหวางปฏิบัติงาน
ของเภสัชกรและพนักงานผูชวย
ในรานโดยเจาของ 
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 ดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective)  
 
ตารางท่ี 5.5 ดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 

วัตถุประสงค
(Objective)

ตัวชี้วัด
(KPI)

เปาหมาย
(Target)

แผนงาน 
(Initiative) 

การพัฒนาศักยภาพและ
ทักษะของบุคลากรผานการ
ฝกอบรมดานผลิตภัณฑ 
และการบริการดวยใจ 

1. หลักสูตรอบรมตรงกับ
วัตถุประสงคหลัก  
2. ผานการประเมินกอน
ทํางานจริง

4 หลักสูตรตอป
 
มากกวา 90% 

การอบรมที่สงเสริมการขาย
ควบคูการบริการและการ
ประเมินทั้งกอนปฏิบัติและ
ระหวางปฏิบัติ 

 
 
5.3  การบริหารความเส่ียงในการนํากลยุทธมาใชในการปฏิบัติงานจริง 

ความเส่ียง คือ เหตุการณอันไมพึงประสงคที่มีโอกาสการเกิดภายใตสถานการณท่ีไม
แนนอน ทําใหการดําเนินงานไมเปนไปตามวัตถุประสงค  

การบริหารความเส่ียง (Risk Management) คือ กระบวนการในการจัดการเพื่อลดโอกาส
การเกิดเหตุการณท่ีไมพึงประสงค โดยลดอยูในระดับท่ีองคกรนั้นๆ ยอมรับได โดยข้ันตอนการจัดการ
ความเส่ียง ไดแก   

1. การระบุความเส่ียง (Risk Identification) เปนการระบุความเส่ียงท่ีองคกรเผชิญอยู
หรือแฝงอยูในกระบวนการทํางาน รวมไปถึงตองบอกถึงผลกระทบท่ีอาจจะเกิดข้ึนได 

2.  การประเมินความเส่ียง (Risk Assessment) การพิจารณาความเสี่ยงและจัดลําดับ
ความสําคัญของความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดโดยประเมินจากโอกาสที่จะเกิด (likelihood) คือความเปนไป
ไดท่ีจะเกิดความเส่ียงนั้นหรือความถ่ีในการเกิดความเส่ียงนั้นๆ และผลกระทบท่ีจะเกิดข้ึน (Impact) 
โดยประเมินท้ังผลกระทบทางดานบวกและดานลบตอองคกร 

3. การควบคุมความเส่ียง (Risk Monitoring) เปนการบริหารความเส่ียงใหอยูในระดับ
ท่ีเหมาะสมหรือปองกันไมใหเกิดความเส่ียงนั้นข้ึนมา 
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ตารางท่ี 5.6 ประเมินความเส่ียง 
ปจจัยเสี่ยง แผนรองรับความเสี่ยง การติดตาม ผูรับผิดชอบ

1. เภสัชกร/ พนักงาน
ผูชวยลาออก 

- สงเสริมสภาพแวดลอมในการ
ทํางานที่ดี  
- มีสวัสดิการใหกับพนักงาน  
- สรางความรูสึกการเปนเจาของ

ทุก 6 เดือน เจาของรานทั้ง 2 คน

2. เภสัชกร/พนักงาน ไม
นําทักษะความรูมาปฏิบัติ
กับลูกคา 

มีการฝกอบรมและมีการประเมินทั้ง
จากลูกคาและผูบริหาร 

ทุก 3 เดือน เจาของรานทั้ง 2 คน

3.หลักสูตรที่อบรมไม
ตรงตามวัตถุประสงค 

- หาขอมูลหลักสูตรกอนไปอบรมโดย
ดูจาก feedback คนที่เคยไปอบรม 
- สมัคร 1 หลักสูตรตอครั้ง ไมผูกมัด
รายป 

ทุก 3 เดือน เจาของทั้ง 2 คน เภสัช
กร และพนักงานผูชวย 

4. เจาของไมมีเวลา 
Monitor เภสัชกรและ
พนักงานผูชวย 

- มีการตกลงเรื่องเวลาการ Monitor 
ระหวางเจาของรานทั้ง 2 คน 
- หาบุคคลคนอื่นที่มีประสบการณมา
ชวย Monitor ในวันที่เจาของไม
สามารถอยูได 

ทุกเดือน เจาของรานทั้ง 2 คน

 

 
ภาพท่ี 5.2 การประเมินความเส่ียง 
 



47 

 
บรรณานุกรม 

 
 
กีรติ ยศยิ่งยง.  (2549). การจัดการความรูในองคการ และกรณีศึกษา. กรุงเทพฯ: มิสเตอรกอปป. 
พัชสิรี  ชมพูคํา. (2552).  องคการและการจัดการ.  กรุงเทพฯ: แมคกรอ-ฮิล. 
สาโรจน  โอพิทักษชีวนิ.  (2548).  การจัดการเชิงกลยุทธ.  กรุงเทพฯ: แมคกรอ-ฮิล. 
อดุลย จาตุรงคกุล.  (2543).  กลยุทธการตลาด.  พิมพคร้ังท่ี 2.  กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร. 
เอกชัย  อภิศักดิ์กุล และทรรศนะ  บุญขวัญ.  (2549).  การจัดการเชิงกลยทุธ.  กรุงเทพฯ: จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย. 
Barney, J. B. (1997). Gaining and sustaining competitive advantage. Reading, Mass: Addison-Wesley 

Pub. Co. 
Itami, H. (1987). Mobilizing Invisible Assets. Cambridge, MA: Harvard University Press. 
J. Technol.  (2011).  “Manag Innov.”  Journal of Technology Management & Innovation, 6(1): 161-

184. 
Wernerfelt, B. (1984). “A resource-base view of the firm.” Strategic Management Journal 5: 171-180. 
 
 
 


	01-ส่วนนำ
	02-บทคัดย่อ
	03-สารบัญ
	04-บทที่1
	05-บทที่2
	06-บทที่3
	07-บทที่4
	08-บทที่5
	09-บรรณานุกรม
	10-ประวัติผู้วิจัย

