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ABSTRACT 

This study aimed to: 1) examine the level of customer satisfaction with the services provided by pharmacy 

personnel, 2) investigate customers' perceptions toward pharmacy personnel service quality, and 3) propose 

guidelines for developing the potential of personnel in the pharmacy business within Kalasin Municipality on 

customer-centric human resource development. The sample group consisted of 400 customers using pharmacy 

services. Data were collected through questionnaires and analyzed using frequency, percentage, mean, 

standard deviation, t-test, and One-Way ANOVA. The findings revealed that the respondents reported a high 

overall level of satisfaction. However, some areas required improvement, particularly in communication skills 

and online service channels. Customers with different genders, ages, occupations, and incomes demonstrated 

significantly different levels of satisfaction. Based on the findings, two approaches for developing personnel 

potential were proposed: 1) a professionalism-oriented approach, and 2) a digital skills enhancement approach 

to improve service quality and strengthen competitiveness. 
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บทคดัย่อ 

การศกึษานี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศกึษาระดบัความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารของบุคลากรร้านขายยา 2) 

ศกึษาการให้บรกิารของบุคลากรร้านขายยาจากการรบัรูข้องผูร้บับรกิาร และ 3) เสนอแนวทางการพฒันาศกัยภาพ

บุคลากรในธุรกจิรา้นขายยา ในเขตเทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ ์บนฐานของมมุมองและประสบการณ์การรบับรกิารของลูกคา้ 

กลุ่มตวัอย่าง คอื ผูใ้ชบ้รกิารรา้นขายยาในเขตเทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ์ จํานวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชค้อืแบบสอบถาม 

วเิคราะหข์อ้มูลโดยใชส้ถติ ิค่าความถี ่รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน สถติทิ ี(t-test) และการวเิคราะหค์วาม

แปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ผลการศกึษาพบว่า ความพงึพอใจต่อการให ้บรกิารของบุคลากรในภาพรวม

อยู่ในระดบัมาก อย่างไรกต็าม ยงัมปีระเดน็ทีค่วรพฒันาด้านการสื่อสารและการบรกิารออนไลน์ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ ีเพศ 

อาย ุอาชพี และรายไดแ้ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิจงึไดเ้สนอแนวทางการพฒันา 

2 แนวทาง ไดแ้ก่ 1) แนวทางมุ่งสู่ความเป็นมอือาชพี และ 2) แนวทางเพิม่ทกัษะดจิทิลั เพื่อยกระดบัคุณภาพบรกิาร

และเพิม่ขดีความสามารถในการแขง่ขนั 

คาํสาํคญั: การพฒันาศกัยภาพบุคลากร, ธุรกจิรา้นขายยา, ความพงึพอใจของลกูคา้ 
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บทนํา 

รา้นขายยาเป็นหนึ่งในหน่วยบรกิารสุขภาพปฐมภูมทิีม่บีทบาทสําคญัในการดูแลสุขภาพของประชาชน โดยทําหน้าที่

ใหบ้รกิารดา้นยา เวชภณัฑ ์การคดักรองอาการเจบ็ป่วยเบื้องตน้ การใหค้าํปรกึษาเกี่ยวกบัการใชย้า และการส่งเสรมิ

สขุภาพแก่ประชาชนในชุมชน ภายใตบ้รบิทของระบบสขุภาพไทยทีมุ่ง่เน้นการเพิม่การเขา้ถงึบรกิารสขุภาพอยา่งทัว่ถงึ 

รา้นขายยาจงึไดร้บัการพฒันาใหเ้ป็นส่วนหนึ่งของระบบบรกิารสุขภาพ โดยเฉพาะโครงการรา้นยาชุมชนอบอุ่น ซึง่ช่วย

ลดความแออดัของสถานพยาบาลและเพิม่โอกาสในการเขา้ถึงบรกิารสุขภาพของประชาชน (สํานักงานหลกัประกนั

สุขภาพแห่งชาต,ิ 2565; นรนิทร ์ตนัไพบูลย,์ 2567) ปัจจุบนัธุรกจิรา้นขายยามแีนวโน้มขยายตวัอย่างต่อเนื่อง อนัเป็น

ผลมาจากการเปลี่ยนแปลงโครงสรา้งประชากรเขา้สู่สงัคมผูสู้งอายุ การเพิม่ขึน้ของผูป่้วยโรคไม่ตดิต่อเรื้อรงั และการ

ตื่นตัวด้านการดูแลสุขภาพของประชาชน ส่งผลให้ความต้องการใช้บริการร้านขายยาเพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

ขณะเดยีวกนั การแข่งขนัในธุรกจิรา้นขายยามคีวามรุนแรงมากขึน้ ทัง้จากรา้นขายยาเครอืข่ายขนาดใหญ่ รา้นขายยา

อสิระ และแพลตฟอร์มสุขภาพออนไลน์ ทําให้ผูป้ระกอบการจําเป็นต้องพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารเพื่อสรา้งความ

แตกต่างและความไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนั 

บุคลากรในร้านขายยาเป็นทรพัยากรที่มคีวามสําคญัต่อคุณภาพการให้บรกิาร เนื่องจากเป็นผู้ปฏิบตัิงานที่มหีน้าที่

โดยตรงในการใหข้อ้มูลยา การจ่ายยา การตดิตามผลการใชย้า และการใหค้ําแนะนําดา้นสุขภาพแก่ผูใ้ชบ้รกิาร การ

พฒันาศกัยภาพบุคลากรจงึเป็นปัจจยัสาํคญัทีช่่วยเพิม่ประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน ยกระดบัคุณภาพการบรกิาร และ

สรา้งความพงึพอใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิการจดัการทรพัยากรมนุษยท์ีมุ่่งเน้นการพฒันาความรู ้ทกัษะ 

และความสามารถของบุคลากรเพื่อเพิม่ประสทิธผิลขององค์กร (จตุรงค์ นภาธร, 2562) นอกจากนี้ มาตรฐานวชิาชพี

เภสชักรรมไดก้ําหนดใหร้า้นขายยาตอ้งใหบ้รกิารตามหลกัเกณฑ์วธิปีฏบิตัทิางเภสชักรรมชุมชน ซึ่งครอบคลุมการให้

คาํปรกึษา การประเมนิอาการ การจ่ายยาอย่างถูกตอ้ง การคุม้ครองผูบ้รโิภค และการสง่เสรมิการใชย้าอย่างสมเหตุผล 

(สภาเภสชักรรม, 2564) ดงันัน้ บุคลากรรา้นขายยาจงึจําเป็นต้องได้รบัการพฒันาอย่างต่อเนื่อง ทัง้ด้านความรู้ทาง

เภสชักรรม ทกัษะการสือ่สาร การใหค้าํปรกึษา และการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยดีจิทิลัในการใหบ้รกิาร 

แมว้่ารา้นขายยาจะมบีทบาทสาํคญัในการใหบ้รกิารสุขภาพแก่ประชาชน แต่การพฒันาศกัยภาพบุคลากรใหส้อดคลอ้ง

กบัความต้องการของผู้รบับรกิารยงัคงเป็นประเด็นสําคญัของการบริหารทรพัยากรมนุษย์ในธุรกิจบริการสุขภาพ 

เนื่องจากคุณภาพการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูเ้ป็นผลลพัธ์ทีส่ะทอ้นสมรรถนะของบุคลากรในดา้นความรู ้ทกัษะ และ

พฤติกรรมการให้บรกิารโดยตรง แนวคดิการพฒันาทรพัยากรมนุษย์ที่ยดึลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer-Centric 

Human Resource Development) จงึมุ่งใชข้อ้มลูจากประสบการณ์และความคาดหวงัของลูกคา้เป็นฐานในการกําหนด

ทศิทางการพฒันาบุคลากร เพื่อใหก้ารพฒันาสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูร้บับรกิารและสามารถยกระดบัคุณภาพ

การบรกิารไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 

จงัหวดักาฬสนิธุ์เป็นจงัหวดัทีม่กีารขยายตวัของสถานบรกิารสุขภาพและรา้นขายยาอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะในเขต

เทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ ์ซึง่เป็นศูนยก์ลางทางเศรษฐกจิและการบรกิารของจงัหวดั ส่งผลใหป้ระชาชนมทีางเลอืกใน การ

ใช้บรกิารร้านขายยามากขึ้น อย่างไรก็ตาม จากการศกึษาข้อมูลเบื้องต้นพบว่า ผู้ใช้บรกิารบางส่วนยงัมขีอ้สงัเกต

เกีย่วกบัการซกัถามอาการก่อนจ่ายยา การใหค้ําแนะนําดา้นสุขภาพ การตรวจสอบความถูกตอ้งก่อนจ่ายยา และการ

ใหบ้รกิารผา่นชอ่งทางออนไลน์ ซึง่เป็นองคป์ระกอบสาํคญัของคุณภาพการบรกิารและสะทอ้นถงึสมรรถนะของบุคลากร

ผู้ให้บริการ ดงันัน้ การศึกษาครัง้นี้จึงมุ่งประเมินคุณภาพการให้บริการของบุคลากรร้านขายยาจากมุมมองของ

ผูร้บับรกิาร และนําผลการประเมนิดงักล่าวมาสงัเคราะหเ์ป็นแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากรทีต่อบสนองต่อความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารในบรบิทของธุรกจิรา้นขายยาในเขตเทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ ์จากเหตุผลดงักล่าว ผูว้จิยั จงึสนใจ

ศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้รกิารของบุคลากรรา้นขายยา ศกึษาการใหบ้รกิารของบุคลากรรา้นขายยา 

จากการรบัรูข้องผูร้บับรกิาร และเสนอแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากรในธุรกจิรา้นขายยา ในเขตเทศบาลเมอืง

กาฬสินธุ์ บนฐานของมุมมองและประสบการณ์การรับบริการของลูกค้า (Customer-Centric Human Resource 
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Development Approach)เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลสาํหรบัผูป้ระกอบการในการวางแผนพฒันาบุคลากร ยกระดบัคุณภาพการ

ใหบ้รกิาร และเพิม่ขดีความสามารถในการแขง่ขนัของธุรกจิรา้นขายยาใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารใน

อนาคต 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

การจดัการและการพฒันาทรพัยากรมนุษย ์หมายถงึ กระบวนการบรหิารและพฒันาคนในองคก์รอย่างเป็นระบบ เพื่อ

เพิม่พูนความรู้ ทกัษะ และทศันคติที่จําเป็นต่อการปฏิบตัิงาน (ศิรภสัสรศ์ วงศ์ทองดี, 2564; Dessler, 2020) โดย

เชื่อมโยงประเดน็การบรหิารเขา้กบักลยุทธ์ธุรกจิ เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบทางการแข่งขนั (กติตยิา นาคะวโิร, 2562) 

ซึ่งรูปแบบและวธิกีารพฒันาทรพัยากรมนุษยส์ามารถดําเนินการไดใ้นหลายระดบั ประกอบดว้ย (1) การฝึก อบรม (2) 

การเรยีนรูจ้ากการปฏบิตังิานจรงิ (3) การสอนงาน (4) การให ้คาํปรกึษา (5) การพฒันาสายอาชพี และ (6) การบรหิาร

ผูม้ศีกัยภาพสงู เพื่อใหอ้งคก์รสามารถปรบัตวัรบัการเปลีย่นแปลงไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ (Torrington, Hall, Taylor & 

Atkinson, 2020) ทัง้นี้จากงานวจิยัของ กฤษณ์ เกยีรตเิวชช ์(2564) ศกึษาการพฒันาทกัษะดา้นการขายของพนักงาน

ขายในบรษิัทเวชภณัฑ์ยาในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การพฒันาทกัษะของบุคลากร ทัง้ด้านความรู้ ทกัษะการ

แกปั้ญหา และศลิปะการเจรจาต่อรอง มคีวามแตกต่างกนัตามปัจจยัส่วนบุคคลของพนักงาน และมอีทิธพิลอย่างยิง่ต่อ

ประสทิธภิาพในการดงึดดูและรกัษาผูใ้ชบ้รกิาร 

ความพงึพอใจ หมายถงึ ระดบัความรูส้กึและผลลพัธเ์ชงิอารมณ์ของลกูคา้ทีเ่กดิขึน้เมือ่ประเมนิประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจาก

การบรกิารแต่ละจุดสมัผสั (Touchpoints) วา่ตรงตามหรอืสงูกว่าความคาดหวงัของตนหรอืไม ่(พนิตสภุา ธรรมประมวล

, 2563; Newman, 2021) โดยการวดัคุณภาพบริการเพื่อหาความพึงพอใจมกัประเมินใน 5 มิติ ได้แก่ (1) ความ

น่าเชื่อถอื (2) การตอบสนอง (3) การสรา้งความมัน่ใจ (4) การเอาใจใส่ และ (5) ลกัษณะทางกายภาพ (ธรีกติ ินวรตัน 

ณ อยุธยา, 2565) ซึ่งความพึงพอใจนี้เป็นตัวแปรสําคญัที่เชื่อมโยงไปสู่ความจงรกัภักดี และผลประกอบการที่ดี 

(Zeithaml, Bitner & Gremler, 2023) ซึ่งงานวจิยัของ สรวชิญ์ อกณิษฐาวงศ์ และคณะ (2565) ศกึษาความพงึพอใจ

ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอรา้นขายยา พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารพงึพอใจต่อปัจจยักระบวนการในการใหบ้รกิาร การรบัคําแนะนํา

จากบุคลากร และลกัษณะทางกายภาพในระดบัมากที่สุด ส่งผลให้ร้านขายยาสามารถนําขอ้มูลไปปรบัปรุงเพื่อเพิม่

ความพงึพอใจได ้

มาตรฐานบรกิารเภสชักรรมในรา้นขายยา หมายถงึ แนวทางและขอ้กําหนดทางเภสชักรรมชุมชน ทีย่กระดบัคุณภาพ

บรกิาร คุม้ครองผูบ้รโิภค และความปลอดภยั ซึง่บุคลากรตอ้งปฏบิตังิานตามวชิาชพี มกีารสื่อสารเชงิสุขภาพทีช่ดัเจน 

และมบุีคลกิภาพที่เป็นมอือาชพี (สภาเภสชักรรม, 2564) สอดคล้องกบังานวจิยัของ ธงไชย ชื่นกิง่แก้ว และวลิาสนิี 

ยนต์วกิยั (2566) ที่พบว่า ภาพลกัษณ์ของร้านขายยา พฒันาได้จากการแสดงออกถงึความเป็นมอือาชพี และความ

เขา้อกเขา้ใจลูกคา้ รวมถงึงานวจิยัของ พงษ์ณุวฒัน์ สมบตัภิูธร และอษัฏางค ์พลนอก (2566) พบว่า การจดักจิกรรม

แลกเปลี่ยนเรียนรู้และการฝึกทักษะการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถช่วยยกระดับความรู้ ทัศนคติ และขีด

ความสามารถของบุคลากรร้านขายยาให้พร้อมดําเนินการตามมาตรฐานกฎหมายและตอบสนองความต้องการของ

ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

สมมติฐานการวิจยั 

1) ลูกคา้ทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลทางดา้นเพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม

พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารของบุคลากรรา้นขายยาในเขตเทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ ์แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคิดการวิจยั 

 ตวัแปรอิสระ (X)   

    

 ปัจจยัส่วนบคุคล   

 1) เพศ   

 2) อาย ุ   

 3) ระดบัการศกึษา   

 4) อาชพี   

 5) รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน   

    

    

ตวัแปรตาม (Y)  

ความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคลากร

รา้นขายยาในเขตเทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ ์

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

จากกรอบแนวคดิเป็นผลการประเมนิความพงึพอใจของผู้รบับรกิารถูกนํามาใช้เป็นขอ้มูลพื้นฐานในการสงัเคราะห์

แนวทางพฒันาศกัยภาพบุคลากรตามแนวคดิการพฒันาทรพัยากรบุคคลโดยยดึลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer-

Centric Human Resource Development) 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารสาํรวจ (Survey) ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยั

ครัง้นี้ คอื ผูใ้ชบ้รกิารรา้นขายยาในเขตเทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ ์โดยไม่ทราบจาํนวนทีแ่น่นอน ทัง้นี้ กําหนดกลุ่มตวัอยา่ง

โดยใช้สูตร Cochran (1977) ได้จํานวน 400 คน ใช้วิธีการสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู เกณฑก์ารใหค้ะแนนแบบ Likert Scale 5 ระดบั 

การทดสอบความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) โดยรวมมคี่าตัง้แต่ .80 ขึน้ไปทุกดา้น ซึง่แบบสอบถามมคีุณภาพดแีละ

ความน่าเชื่อถือ (Sekaran & Bougie, 2020) การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ แจกแจง

ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

เพื่อใชอ้ธบิายขอ้มูล และ การวเิคราะหข์อ้มูลสถติเิชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใชก้ารเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยแบบ

อสิระ (Independent Sample t-test) และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว โดยมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

การศึกษาครัง้นี้ใช้ข้อมูลจากผู้รบับริการเป็นแหล่งข้อมูลหลกั เนื่องจากผู้รบับรกิารเป็นผู้ที่มปีระสบการณ์ตรงต่อ

คุณภาพการใหบ้รกิารและสามารถสะทอ้นผลลพัธ์ของการปฏบิตังิานของบุคลากรไดโ้ดยตรง ดงันัน้ผลการวจิยัจงึถูก

นํามาใชเ้ป็นฐานขอ้มูลในการกําหนดแนวทางพฒันาศกัยภาพบุคลากรตามแนวคดิการพฒันาทรพัยากรบุคคลโดยยดึ

ลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง (Customer-Centric Human Resource Development) 

 

ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไป พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ (รอ้ยละ 73.25) มอีาย ุ41-50 ปี (รอ้ยละ 

42.75) ระดบัการศึกษาปริญญาตร ี(ร้อยละ 40.50) อาชีพอิสระ/รบัจ้างทัว่ไป (ร้อยละ 47.00) และมรีายได้เฉลี่ย 

18,000-25,000 บาทต่อเดอืน (รอ้ยละ 41.75) ความถีใ่นการใชบ้รกิาร 1-2 ครัง้ในรอบ 3 เดอืน (รอ้ยละ 42.50) 
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ผลการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของลูกคา้ในภาพรวม พบว่ามคีวามพงึพอใจในระดบัมาก (X� = 3.63, SD = 0.37) 

เมือ่พจิารณารายดา้นพบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดยดา้นความสะดวกและประสทิธภิาพบรกิารมคีา่เฉลีย่สงูสดุ (X� = 

3.83, SD = 0.64) รองลงมาคือ ด้านการสื่อสารและการให้คําปรึกษา (X� = 3.60, SD = 0.49) ด้านการเข้าถึงและ

ช่องทางบริการ (X� = 3.57, SD = 0.41) และด้านความปลอดภัยและความเป็นมืออาชีพ (X� = 3.54, SD = 0.39) 

อยา่งไรกต็าม มปีระเดน็รายขอ้ทีม่คีวามพงึพอใจระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ตดิต่อบุคลากรรา้นขายยาผา่นชอ่งทางออนไลน์

ไดอ้ยา่งสะดวก (X� = 3.08, SD = 0.64) การใหป้รกึษาและสัง่ยาผา่นชอ่งทางออนไลน์ (X� = 3.11, SD = 0.76) บุคลากร

รา้นขายยาสอบถามอาการหรอืความต้องการของท่านอย่างละเอยีดก่อนแนะนํายา (X� = 3.23, SD = 0.99) บุคลากร

รา้นขายยาจ่ายยาไดถู้กต้องตรงตามความต้องการหรอือาการ (X� = 3.24, SD = 0.84) บุคลากรรา้นขายยาตรวจสอบ

ขอ้มูลก่อนจ่ายยาอย่างรอบคอบ (X� = 3.28, SD = 0.76) บุคลากรรา้นขายยาใหค้ําแนะนําดา้นสุขภาพทีเ่หมาะสมกบั

อาการ (X� = 3.31, SD = 0.81) และบุคลากรรา้นขายยามคีวามรูแ้ละสามารถใหค้าํแนะนําเกีย่วกบัยาไดอ้ย่างน่าเชือ่ถอื 

(X� = 3.35, SD = 0.91) 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน จากตารางที ่1 เปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจ จาํแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล พบวา่ ลกูคา้ ที่

ม ีเพศ, อาย,ุ อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน แตกต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจแตกต่างกนัอยา่งมนีัยสาํคญัทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 สว่นระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจไมแ่ตกต่างกนั 

 

ตารางท่ี 1 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิานเปรยีบเทยีบความพงึพอใจจาํแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 

ปัจจยัส่วนบคุคล สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ Sig. 

เพศ F-test 6.351 .002* 

อาย ุ F-test 4.547 .011* 

ระดบัการศกึษา F-test 0.202 .895 

อาชพี F-test 6.561 .002* 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน F-test 3.656 .013* 

* p < .05 

 

จากการวเิคราะห์ขอ้เสนอแนะเพิม่เตมิ พบว่าบุคลากรยงัมขีอ้จํากดัดา้นการอธบิายผลขา้งเคยีงและขอ้ควรระวงั ขาด

การซกัประวตักิารแพย้าทีล่ะเอยีด รวมถงึปัญหาดา้นชอ่งทางดจิทิลั เชน่ การตอบแชทล่าชา้ หรอืไมม่บีรกิารจดัสง่ 

เมื่อพจิารณาผลการวเิคราะห์รายขอ้ พบว่า ประเดน็ทีไ่ดร้บัคะแนนเฉลี่ยตํ่าสุดส่วนใหญ่เกี่ยวขอ้งกบั (1) การซกัถาม

อาการก่อนจ่ายยา (2) การใหค้ําแนะนําดา้นสุขภาพและขอ้มูลยาเชงิลกึ (3) การตรวจสอบขอ้มูลก่อนจ่ายยา และ (4) 

การตดิต่อสื่อสารผ่านช่องทางออนไลน์ ซึ่งสะทอ้นช่องว่างดา้นสมรรถนะบุคลากรในมติกิารใหค้ําปรกึษาทางสุขภาพ

และการใชเ้ทคโนโลยดีจิทิลัในการให้บรกิารลูกค้า ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึสงัเคราะห์ผลการศกึษาไปสู่ขอ้เสนอแนวทางการ

พฒันาศกัยภาพบุคลากร 2 ดา้น ไดแ้ก่ แนวทางมุง่สูค่วามเป็นมอือาชพี และแนวทางเพิม่ทกัษะดจิทิลั ดงันี้ 

1) แนวทางมุ่งสู่ความเป็นมืออาชีพ (Professional Excellence Development): ดําเนินการโดยร้านขายยาจัดทํา

แผนการฝึกอบรม (Training) อย่างต่อเนื่อง เน้นการสื่อสารเชงิสุขภาพ การซกัประวตัแิละการจ่ายยาเชงิลกึ ควบคู่กบั

การจดัทําคู่มอืและมาตรฐานการปฏบิตังิาน (SOP) ในการตรวจสอบความถูกต้องก่อนจ่ายยา เพื่อสรา้งความเชื่อมัน่

และความปลอดภยัสงูสดุตามหลกัจรรยาบรรณวชิาชพี 

แนวทางมุ่งสู่ความเป็นมืออาชีพไม่ได้เกิดขึ้นจากการสรุปเชิงนามธรรม แต่มีพื้นฐานมาจากผลการวิจัยที่พบว่า

ผูใ้ช้บรกิารให้คะแนนด้านการซกัถามอาการก่อนจ่ายยา การตรวจสอบขอ้มูลก่อนจ่ายยา และการใหค้ําแนะนําด้าน

สุขภาพอยู่ในระดบัตํ่ากว่าประเดน็อื่นๆ จงึสะทอ้นความตอ้งการของลูกคา้ทีค่าดหวงัใหบุ้คลากรมคีวามเชีย่วชาญและ
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สามารถให้คําปรึกษาเชิงวิชาชีพได้มากขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิด Competency-Based Human Resource 

Development ทีเ่น้นการพฒันาสมรรถนะเฉพาะตาํแหน่งงานเพือ่ยกระดบัผลการปฏบิตังิาน 

2) แนวทางเพิม่ทกัษะดจิทิลั (Digital Skill Enhancement): ดําเนินการโดยรา้นขายยามกีารพฒันาและอบรมพนักงาน

ใหเ้ชีย่วชาญการใชง้านแพลตฟอรม์ออนไลน์ เช่น การใหค้าํปรกึษาผา่นแชท/วดิโีอคอล การเชื่อมโยงระบบหน้ารา้นกบั

ออนไลน์ (Omnichannel) การจดัทําระบบ Click and Collect รวมถึงสร้างความตระหนักรู้เรื่องความปลอดภัยของ

ขอ้มลูสว่นบุคคล (PDPA) 

สําหรบัแนวทางเพิม่ทกัษะดจิทิลันัน้ เกดิจากขอ้คน้พบว่าผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลางต่อการตดิต่อ

ร้านขายยาผ่านช่องทางออนไลน์และการรบับรกิารผ่านระบบออนไลน์ ซึ่งเป็นคะแนนเฉลี่ยตํ่าที่สุดในงานวจิยัครัง้นี้ 

สะท้อนว่าพฤติกรรมผู้บริโภคได้เปลี่ยนแปลงเข้าสู่รูปแบบดิจิทลัมากขึ้น ดงันัน้ การพฒันาทกัษะด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ การให้คําปรึกษาผ่านแพลตฟอร์มออนไลน์ และการให้บริการแบบ Omnichannel จึงเป็นแนวทางที่

สอดคลอ้งโดยตรงกบัขอ้คน้พบเชงิประจกัษ์ของการศกึษา 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

ผลการศกึษาพบว่า ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารของบุคลากรรา้นขายยาในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก 

สะทอ้นว่ารา้นขายยาในเขตเทศบาลเมอืงกาฬสนิธุ์สามารถดําเนินการใหบ้รกิารไดต้ามมาตรฐานวชิาชพีและสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดใ้นระดบัทีน่่าพอใจ โดยเฉพาะดา้นความสะดวกและประสทิธภิาพการบรกิาร 

ซึ่งไดร้บัคะแนนสงูทีสุ่ด แสดงใหเ้หน็ว่าบุคลากรสามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็ เป็นระบบ และอํานวยความสะดวก

แก่ผูร้บับรกิารไดอ้ยา่งเหมาะสม สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ Zeithaml, Bitner และ Gremler (2023) ทีอ่ธบิายวา่คุณภาพ

การบรกิารทีผู่ร้บับรกิารรบัรูเ้ป็นปัจจยัสาํคญัทีนํ่าไปสู่ความพงึพอใจและความไวว้างใจของลูกคา้ สอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ อศิรา ศริมณีรตัน์ และคณะ (2560) ศกึษาความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นขายยาของประชาชนในเขตบางกอก

น้อย พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นขายยาในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก อย่างไรกต็าม ในดา้นการ

สื่อสารและการให้ขอ้มูลยาเชงิลกึยงัอยู่ในระดบัปานกลาง สะท้อนว่าบุคลากรจําเป็นต้องพฒันาทกัษะด้าน Patient 

Counseling เพื่อเป็นผูใ้หบ้รกิารสุขภาพชุมชนทีแ่ทจ้รงิ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธงไชย ชื่นกิง่แกว้ และวลิาสนิี ยนต์

วกิยั (2566) ทีศ่กึษาแนวทางการพฒันาคุณภาพการบรกิารและการตลาดการบรกิารเพื่อยกระดบัภาพลกัษณ์รา้นขาย

ยา พบวา่ความเป็นมอือาชพีของเภสชักรสง่ผลต่อความเชือ่มัน่ของลกูคา้ 

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ลูกค้าที่มีปัจจัยส่วนบุคคลทางด้านเพศ, อายุ, อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

แตกต่างกนั มรีะดบัความพงึพอใจแตกต่างกนัอย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ส่วนลูกคา้ทีม่รีะดบัการศกึษาที่

แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อศิรา ศริมณีรตัน์ และคณะ (2560) ศกึษาความ

พงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นขายยาของประชาชนในเขตบางกอกน้อย พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้นอายุและอาชพี 

แตกต่างกนั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นขายยาในภาพรวมแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สร

วชิญ์ อกณิษฐาวงศ์ และคณะ (2563) ได้ศกึษาความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารที่มต่ีอร้านยามหาวทิยาลยัเวสเทริ์น ที่

พบว่า ตวัแปรตน้คุณลกัษณะดา้นระดบัการศกึษากบัระดบัความพงึพอใจไม่พบความสมัพนัธ์กนั หรอืระดบัการศกึษา

แตกต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อรา้นยาไมแ่ตกต่างกนั 

อย่างไรกต็าม เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่าประเดน็ทีไ่ด้รบัคะแนนตํ่ากว่าดา้นอื่น ไดแ้ก่ การซกัถามอาการก่อนจ่ายยา 

การตรวจสอบขอ้มลูกอ่นจ่ายยา การใหค้าํแนะนําดา้นสขุภาพเฉพาะบุคคล การอธบิายขอ้ควรระวงัในการใชย้า และการ

ให้บริการผ่านช่องทางออนไลน์ ข้อค้นพบดงักล่าวสะท้อนช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผู้รบับริการกับการ

ปฏิบตัิงานที่เกิดขึ้นจรงิ และสามารถอธบิายได้ภายใต้แนวคดิการพฒันาทรพัยากรมนุษย์ที่ยดึลูกค้าเป็นศูนย์กลาง 

(Customer-Centric Human Resource Development) ซึ่งมองว่าความคดิเหน็และประสบการณ์ของลูกค้าเป็นขอ้มูล

สาํคญัในการกาํหนดทศิทางการพฒันาสมรรถนะของบุคลากร 
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ผลการศกึษาชี้ใหเ้หน็ว่าการพฒันาศกัยภาพบุคลากรร้านขายยาควรมุ่งเน้นการพฒันาสมรรถนะดา้นการสื่อสารทาง

สุขภาพ (Health Communication Competency) การให้คําปรึกษาเกี่ยวกับยา (Patient Counseling Competency) 

และการประเมนิอาการเบื้องตน้ เนื่องจากประเดน็เหล่านี้เป็นสิง่ทีผู่ร้บับรกิารสะทอ้นว่าเป็นจุดทีค่วรไดร้บัการปรบัปรุง

มากที่สุด การพฒันาทกัษะดงักล่าวจะช่วยเพิม่ความเชื่อมัน่ ความปลอดภยัในการใช้ยา และคุณภาพการบริการ

โดยรวม ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดการพฒันาสมรรถนะ (Competency-Based Human Resource Development) ที่

มุง่เน้นการพฒันาความรู ้ทกัษะ และพฤตกิรรมทีจ่าํเป็นต่อผลการปฏบิตังิาน (Dessler, 2020; จตุรงค ์นภาธร, 2562)  

นอกจากนี้ ผลการศกึษายงัพบว่าการตดิต่อผ่านช่องทางออนไลน์ การรบัคําปรกึษาผ่านระบบดจิทิลั และการเขา้ถงึ

บรกิารออนไลน์ไดร้บัคะแนนตํ่าทีสุ่ดในงานวจิยัครัง้นี้ สะทอ้นวา่ผูบ้รโิภคในปัจจุบนัมคีวามคาดหวงัต่อบรกิารดจิทิลัมาก

ขึน้ ขณะทีบุ่คลากรรา้นขายยายงัมขีอ้จาํกดัในการใหบ้รกิารผา่นชอ่งทางดงักล่าว ดงันัน้ การพฒันาทกัษะดจิทิลัจงึไม่ใช่

เพียงการเพิ่มความสามารถด้านเทคโนโลยีเท่านัน้ แต่เป็นการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร ับบริการและ

พฤตกิรรมผูบ้รโิภคยคุใหมโ่ดยตรง 

ดว้ยเหตุนี้ ผูว้จิยัจงึเสนอแนวทางการพฒันาศกัยภาพบุคลากร 2 แนวทาง ไดแ้ก่ (1) แนวทางพฒันาสมรรถนะดา้นการ

ให้คําปรกึษาและความเป็นมอือาชีพ ซึ่งมพีื้นฐานมาจากข้อค้นพบเกี่ยวกับการสื่อสาร การซกัประวตัิ และการให้

คาํแนะนําดา้นยา และ (2) แนวทางพฒันาทกัษะดจิทิลัและการบรกิารแบบ Omnichannel ซึง่มพีืน้ฐานมาจากขอ้คน้พบ

เกีย่วกบัขอ้จํากดัดา้นบรกิารออนไลน์และการสื่อสารผ่านช่องทางดจิทิลั ทัง้สองแนวทางจงึเป็นผลลพัธ์ทีส่งัเคราะหข์ึน้

จากเสยีงสะทอ้นของผูร้บับรกิารโดยตรง มใิชก่ารประเมนิสมรรถนะบุคลากรจากมมุมองภายในองคก์ร 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

1) ผูป้ระกอบการรา้นขายยาควรนําขอ้มูลความพงึพอใจจากประสบการณ์ของผูร้บับรกิารมาใชเ้ป็นขอ้มูลสาํคญัในการ

วางแผนพฒันาศกัยภาพบุคลากร เพือ่ใหก้ารพฒันาทรพัยากรมนุษยส์อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 

2) ควรจดัฝึกอบรมด้านการสื่อสารทางสุขภาพ การซกัประวตัิ การประเมนิอาการเบื้องต้น และการให้คําปรึกษา

เกีย่วกบัยา เพือ่ยกระดบัความเชือ่มัน่และคุณภาพการใหบ้รกิาร 

3) ควรพฒันาทกัษะดจิทิลัของบุคลากร เช่น การใหค้าํปรกึษาผา่นระบบออนไลน์ การบรหิารชอ่งทางสื่อสารดจิทิลั และ

การใหบ้รกิารแบบ Omnichannel เพือ่เพิม่ความสะดวกในการเขา้ถงึบรกิาร 

4) ควรกําหนดตวัชี้วดัด้านประสบการณ์ลูกค้า (Customer Experience Indicators) และนําผลการประเมนิความพึง

พอใจมาใชใ้นการตดิตามและประเมนิผลการพฒันาบุคลากรอยา่งต่อเนื่อง 

5) หน่วยงานกาํกบัดแูลและองคก์รวชิาชพีควรสนับสนุนหลกัสตูรพฒันาสมรรถนะดา้นการสื่อสารทางสขุภาพและทกัษะ

ดจิทิลั เพือ่เตรยีมความพรอ้มบุคลากรรา้นขายยาใหส้อดคลอ้งกบับรบิทการบรกิารสขุภาพในอนาคต 

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

1) ควรศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รบับริการร้านขายยาในด้านอื่นเพิ่มเติม เช่น ด้านราคา ด้าน

ภาพลกัษณ์รา้นขายยา หรอืดา้นความไวว้างใจต่อเภสชักร เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุมมากยิง่ขึน้ 

2) ควรขยายพืน้ทีก่ารศกึษาไปยงัจงัหวดัหรอืภูมภิาคอื่น เพื่อทาํการเปรยีบเทยีบระดบัความพงึพอใจและแนวทาง การ

พฒันาศกัยภาพบุคลากรในบรบิททีแ่ตกต่างกนั 

3) ควรใชว้ธิกีารวจิยัเชงิคุณภาพเพิม่เตมิ เชน่ การสมัภาษณ์เชงิลกึหรอืการสนทนากลุ่ม เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึเกีย่วกบั

ความคาดหวงัและประสบการณ์ของผูร้บับรกิาร 

4) ควรศกึษาประสทิธผิลของการพฒันาศกัยภาพบุคลากรหลงัการนําแนวทางต่างๆ ไปใช ้เช่น การฝึกอบรมดา้นการ

ให้ คําปรกึษา หรอืการใช้เทคโนโลยดีจิทิลัในการบรกิาร ว่าสามารถเพิม่ระดบัความพงึพอใจของลูกค้าได้มากน้อย

เพยีงใด 

5) ควรศกึษาความพรอ้มและอุปสรรคในการนําระบบบรกิารออนไลน์หรอืระบบ Omnichannel มาใชใ้นธุรกจิรา้นขายยา 

เพือ่หาแนวทางการพฒันาใหเ้หมาะสมกบับรบิทของรา้นขายยาในประเทศไทย 
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ข้อจาํกดัของการวิจยั 

การศกึษาครัง้นี้ใชข้อ้มูลจากผูร้บับรกิารเป็นหลกั จงึสะทอ้นการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารและศกัยภาพบุคลากร

จากมมุมองภายนอกองคก์ร ผลการวจิยัจงึควรตคีวามในฐานะขอ้เสนอแนะเชงิพฒันาบุคลากรบนฐานการรบัรูข้องลูกคา้ 

(Customer Perspective) ไม่ใช่การประเมนิสมรรถนะบุคลากรโดยตรง ในการศกึษาครัง้ต่อไปควรเกบ็ขอ้มูลเพิม่เตมิ

จากเภสชักร พนกังานรา้นขายยา และผูป้ระกอบการ เพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูทีค่รอบคลุมทัง้มติภิายในและภายนอกองคก์ร 
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