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การวิจัยเร่ืองกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาถึงรูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ท่ีทําใหเกิดแรงจูงใจใน
การใชบริการของลูกคา รวมไปถึงเพื่อวิเคราะหทิศทางและแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว โดย
การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดําเนินการวิจัยโดยการวิเคราะหขอมูล
จากการสัมภาษณเชิงลึก (Indepth Interview) การสังเกตแบบมีสวนรวม (Participation Action 
Research) และศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวของ (Documentary Research)   
 
 ผลการวิจัยพบวากลยุทธการส่ือสารการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหความสําคัญเปน
อันดับแรกคือ กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย โดยผานสัตวแพทยโดยเปน
ศูนยกลางในการใหบริการแกผูใช  โดยใชหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 
 ส่ิงสําคัญรองลงมาก็คือ   เคร่ืองมือ   อุปกรณ และการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการ
ใหบริการ เพื่อใหการตรวจรักษาเปนไปอยางถูกตอง  แมนยํา และรวดเร็ว  สามารถสรางความ
แตกตางในการรักษา  และถือเปนจุดแข็งของโรงพยาบาล 
 

อันดับสุดทายก็คือ  สถานท่ีกวางขวาง สะอาด และสวยงาม เปนธรรมชาติ โดยมุงหวังให
ลูกคาและสัตวเล้ียงรูสึกอบอุน สบาย เหมือนอยูบานตนเอง  ทําใหเกิดความประทับใจและอยาก
กลับมาใชบริการอีก 
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ABSTRACT 

 
The research on Marketing Communication Strategies of Talingchan Animal Hospital  

intends to study the marketing communication strateges of the hospital  that motivates the sales 
including directions and tends of business. This thesis is considened a “ Qualitative Research ” that 
collect information from In-depth Interviews , Participation Action Research and Documentary 
Research 

 
The research show that the marketing communication strategy of the  Talingchan 

Animal Hospital  mainly focuses on the marketing channels through the veterinarian. Veterinarians 
are the center of the the services in accordance with the customers relation management principle. 

 
The second strategy is on the modern and up-to-date equipment for correct and precise 

opinion and proper therapy. It will create the effectiveness of the services offered and also 
considered as the strength of the hospital 

 
The last strategy used is the scene and the cleanliness of the area. This strategy is used 

in order to create a comfortable atmosphere and impress the customers. This strategy is used in 
order to enhance the repetition of the services. 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
จากสภาวะทางเศรษฐกิจท่ีเจริญเติบโตอยางตอเนื่องในปจจุบัน  สงผลใหการแขงขันทาง

ธุรกิจตางขยายตัวมากข้ึนตามลําดับ ไมวาจะเปนธุรกิจดานอาหาร เส้ือผา เคร่ืองประดับ  รวมไปถึง
ธุรกิจดานการใหบริการ อาทิ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจโรงพยาบาล รวมท้ังธุรกิจโรงพยาบาลสัตว  

ในปจจุบันธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตวไดมีการขยายตัวสูง และคาดการวาจะมี
แนวโนมในการขยายตัวอยางตอเนื่องอีกในอนาคต จะเห็นไดจากขณะน้ีประชาชนหันมานิยมเล้ียง
สัตวกันมากข้ึน  เนื่องมาจากการที่ประชาชนสวนใหญนิยมการอยูอาศัยแบบครอบครัวเดี่ยวมากกวา
การอยูรวมกันเปนครอบครัวใหญ ทําใหประชาชนสวนใหญนิยมเล้ียงสัตวเพื่อเปนเพื่อนรักกันมาก
ข้ึน ความผูกพันธของผูเล้ียงสัตวกับสัตวเล้ียงจึงมีความสําคัญมากข้ึน จนอาจถือไดวาสัตวเล้ียงเปน
สวนหน่ึงของสมาชิกในครอบครัวก็วาได เม่ือสัตวเล้ียงไดรับการยอมรับเปนสมาชิกในครอบครัว
แลว ส่ิงสําคัญท่ีสุด ก็คือ  การใหความรัก  การดูแล  และการเอาใจใส ท้ังในยามปกติ และยามท่ีสัตว
เล้ียงปวย เพราะสัตวไมสามารถส่ือสารกับเราดวยคําพูดได  เพราะฉะนั้นธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจึง
เปนท่ีพึ่งอันดับแรกท่ีไดรับความไววางใจในการใหการรักษา ดูแลสัตวเล้ียงอันเปนท่ีรักของ
ครอบครัว 

โรงพยาบาลสัตวจึงตองตระหนักถึงกลยุทธทางการตลาด  เพื่อท่ีจะดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาด เพื่อส่ือความหมาย สรางความเขาใจ สรางการยอมรับระหวางธุรกิจกับผูบริโภค โดย
มุงหวังท่ีจะใหเกิดพฤติกรรมตอบสนองตามวัตถุประสงคของธุรกิจและใหมีอิทธิพลตอลูกคา และ
ความเขาใจกิจกรรมทางการตลาดของโรงพยาบาลสัตว เพื่อท่ีจะดึงดูดใหลูกคาเลือกมาใชบริการ  

จากผลการสํารวจจํานวนสุนัขในเขตกรุงเทพมหานครของสํานักงานสถิติแหงชาติ และ
กรมอนามัยกรุงเทพมหานคร พบวา ในเขตกรุงเทพมหานครมีปริมาณสุนัขโดยรวม 633,814  ตัว 
แบงเปนประเภทท่ีเล้ียงไวเปนสัตวเล้ียงในบานจํานวน 523,230 ตัว สวนท่ีเหลือเปนสุนัขจรจัดอีก
ประมาณ 110,584  ตัว  (กองควบคุมโรคพิษสุนัขบา, 2543) และเม่ือพิจารณาการนําเขาสัตวเล้ียงใน
ประเทศชวงระยะป พ.ศ. 2536 - 2540  ท่ีผานมา ปรากฏวามีการนําเขาสัตวเล้ียงเพิ่มข้ึนตามลําดับ จาก
ขอมูลตัวเลขของกรมเศรษฐกิจการพาณิชย พบวา  การนําเขาแมวจากตางประเทศในป พ.ศ. 2540 
เทากับ 111 ตัว มีมูลคา 595,212  บาท เม่ือเทียบกับตัวเลขในป พ.ศ. 2536  ซ่ึงมีการนําเขา 55 ตัว  มี
มูลคา 312,038  บาท ทั้งปริมาณ และมูลคาเพิ่มข้ึนรอยละ 101.8  และ 90.8  ตามลําดับ โดยประเทศ
หลักท่ีไทยนิยมนําเขาแมว คือ ออสเตรเลีย, สิงคโปร, เยอรมนี และสหรัฐอเมริกา 
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โดยไทยมีการนําเขาแมวจากตางประเทศเหลานี้อยางสมํ่าเสมอ  สําหรับการนําเขาสุนัขใน
ป พ.ศ. 2540  มีจํานวน 1,596 ตัว มีมูลคา  10,358,504  บาท  เทียบกับป พ.ศ. 2536  ซ่ึงมีการนําเขา 
603 ตัว มีมูลคา 5,115,094  บาท แสดงใหเห็นวาท้ังปริมาณและมูลคาการนําเขาเพิ่มข้ึนรอยละ 164.7  
และ 102.5 ตามลําดับ โดยประเทศหลักท่ีไทยนิยมนําเขาสุนัข คือ ออสเตรเลีย เยอรมนี เนเธอรแลนด 
อังกฤษ และสหรัฐอเมริกา (อางในรัชดา  ใจกระจาง, 2544)   

จากจํานวนสัตวเล้ียงท้ังในประเทศ และการนําเขาจากตางประเทศเพ่ิมข้ึนเปนจํานวนมาก 
สอดคลองกับสภาพทางธุรกิจท่ีไดกลาวมา เปนผลใหการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับสัตวเล้ียงไดมีการ
ขยายตัวเพิ่มข้ึนตามลําดับ อาทิ  ธุรกิจการจําหนายอาหารสัตว ธุรกิจเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพและ
ความงามของสัตวเล้ียง  ธุรกิจโรงเรียนฝกสุนัข รวมไปถึงธุรกิจโรงพยาบาลสัตวนั้นก็มีการเติบโตข้ึน
อยางเห็นไดชัด ดังตารางตอไปนี้   
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ตารางที่ 1  แสดงจํานวนสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานคร ป 2537-2546 

 
ประเภท ชั้นหนึ่ง-ไมมีที่พักสัตว (01) ชั้นหนึ่ง-มีที่พักสัตวไมเกิน 10 ที่ 

(02) 
ชั้นหนึ่ง-มีที่พักสัตวเกิน 10 ที่ 

(03) 
สถานพยาบาลสัตวชั้น จํานวนสถานพยาบาลสัตวทุก

ประเภทในกทม. 
ป ยอด 

ยกมา 
เลิก 

กิจการ 
ขอใหม รวม 

ยอด 
ยกมา 

เลิก 
กิจการ 

ขอใหม รวม ยอด 
ยกมา 

เลิก 
กิจการ 

ขอใหม รวม ยอด 
ยกมา 

เลิก 
กิจการ 

ขอใหม รวม รวม 
เลิกกิจการ 

รวม 
ของใหม 

รวมทั้งสิ้น 

2537 0 0 40 40 0 0 23 23 0 0 6 6 0 0 0 0 0 69 69 
2538 40 1 15 54 23 0 8 31 6 0 4 10 0 0 1 1 1 28 69 
2539 54 0 19 73 31 0 4 35 10 0 3 13 1 0 1 2 0 27 123 
2540 73 0 6 79 36 0 6 41 13 2 1 12 2 1 0 1 3 13 133 
2541 79 0 9 88 41 5 5 41 12 0 1 13 1 0 0 1 5 15 143 
2542 88 3 24 109 41 1 6 46 13 0 4 17 1 0 0 1 4 34 173 
2543 10* 8 17 118 46 2 7 51 17 0 3 20 1 1 0 0 11 27 189 
2544 118 9 33 142 51 7 18 62 20 0 9 29 0 0 0 0 16 60 233 
2545 142 8 46 180 62 0 11 73 29 1 3 31 0 0 0 0 9 60 284 
2546 180 16 29 193 73 2 19 90 31 1 5 35 0 0 0 0 19 53 318 

ที่มา  :  สํานักงานควบคุมปองกัน  และบําบัดโรคสัตว กรมปศุสัตว กรุงเทพมหานคร 
หมายเหตุ  :  สถิติ พ.ศ. เปนตัวเลข ณ วันที่ 8 ธันวาคม 2546 

3 
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จากตารางแสดงสถิติของสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานครต้ังแต ป พ.ศ. 2537 - 
2546  โดยในป พ.ศ. 2537  มีจํานวนสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานคร จํานวน 69 โรง เม่ือเทียบ
กับป พ.ศ. 2546  ท่ีมีจํานวนสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานคร จํานวน 318  โรง  ซ่ึงเพิ่มจํานวน
ข้ึนถึง รอยละ 4.6   

จากจํานวนสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานครท่ีเพิ่มข้ึนทําใหการดาํเนินงานธุรกจิ 
โรงพยาบาลสัตวเอกชนมีการแขงขันสูง และไดมีการนาํแนวคิดการส่ือสารการตลาดมาใชเพื่อจูงใจ
ลูกคา   

 

ความเปนมาของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
 โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  กอตั้งข้ึนเม่ือเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2535 เนื่องจากความ

ตองการท่ีจะขยายกจิการท่ีเสาชิงชารักษาสัตวซ่ึงมีเนื้อท่ีคับแคบ ไมมีท่ีจอดรถที่เพียงพอแกผูท่ีนําสัตว
มารักษา จึงไดขยายออกมาอยูท่ีตล่ิงชันอีกแหงหนึ่ง  

เพื่อใหลูกคาไดรับบริการท่ีดี มีคุณภาพ ไมเพียงแตการรักษาเพยีงอยางเดยีว  ทาง
โรงพยาบาลไดมีการเปดบริการในดานอ่ืน ๆ เพิ่มข้ึนดวย เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคา
ใหมากข้ึน อาทิ มีการเปดโรงแรมสุนัข มีบริการตรวจรักษานอกสถานท่ี อีกท้ังไดมีการเพิม่เติม
อุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัย และครบวงจรมากท่ีสุด  เพื่อใหสัตวเล้ียงท่ีมารักษามีความปลอดภยั
มากท่ีสุด รวมถึงทีมสัตวแพทยผูเช่ียวชาญ ทางโรงพยาบาลไดมีการเพิ่มสัตวแพทย ผูชวย และฝาย
ตางๆ  เพื่อรองรับจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มมากข้ึนอยูเสมอ  ตลอดจนขยายเวลาทําการเปดบริการ 24 ช่ัวโมง 
เพื่อสามารถใหบริการ และทําการรักษาไดอยางทันทวงที 

ดังท่ีกลาวมาขางตน ทําใหผูวจิัยตองการศึกษาการใชกลยุทธการส่ือสารการตลาดของ
โรงพยาบาลตล่ิงชันวาเปนอยางไร  และปจจยัใดบางท่ีมีผลตอแรงจูงใจของลูกคาในการเลือกใช
บริการ 

ส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด คือ กลยุทธท่ีสําคัญท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ใชในการดําเนินธุรกิจให
ประสบความสําเร็จ และไดรับช่ือเสียง และความไววางใจมาเปนเวลากวา 30 ป  

นอกจากนั้นในสวนของลูกคาท่ีมาใชบริการ มีความคิดเห็นอยางไรบางตอกลยุทธการ
ส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันนํามาใช ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจะตองทําการศึกษาวิจัย และหวังวา 
งานวิจยันีจ้ะเปนประโยชนตอนักธุรกิจ นกัลงทุน และผูท่ีสนใจในธุรกิจประเภทนี้   
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วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพื่อศึกษากลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2. เพื่อศึกษาถึงรูปแบบการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ท่ีทําใหเกิด

แรงจูงใจในการเลือกใชบริการ 
3. เพื่อวิเคราะหทิศทาง และแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

 

ปญหานําวิจัย 
1. กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน เปนอยางไร 
2. กลยุทธการสื่อสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ในรูปแบบใดบางท่ีมีผลตอ

แรงจูงใจของลูกคาในการเลือกใชบริการ 
3. ทิศทางและแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว เปนอยางไร 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมุงจะศึกษากลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตว      

ตล่ิงชัน   
กลุมบุคคลท่ีจะทําการศึกษา ไดแก  กลุมบุคคลที่ทําหนาท่ีฝายบริหาร ฝายการตลาด และ

ฝายประชาสัมพันธ ของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน และกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการที่เปนสมาชิกแบบ
ประจํา  ท่ีมีอายุในการเปนสมาชิกตั้งแต 1 ปข้ึนไป    
 

นิยามศัพทที่ใชในการวิจยั 
กลยุทธ  หมายถึง  การกําหนดเปาหมายท่ีแนชัดของธุรกิจท้ังในระยะส้ัน      และระยะยาว 

เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน ซ่ึงในการวจิัยนี้จะศึกษาถึงรูปแบบและวิธีการตางๆ  ท่ี
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ไดนํามาใชในการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาล ซ่ึงรวมถึง การโฆษณา  
ประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย  เพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  

การส่ือสารการตลาด  หมายถึง  รูปแบบของกิจกรรมทางการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิง
ชันกระทําข้ึน เพื่อส่ือความหมาย จูงใจ และการนําเสนอไปยังผูบริโภคหรือลูกคาเกี่ยวกับผลิตภณัฑ 
และบริการ รวมไปถึงวิธีการตางๆ ในการรกัษาลูกคาเกา และดึงดดูใจลูกคาใหม  

การบริการ  หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจที่ไดเสนอเพื่อขาย  หรือกิจกรรม
ท่ีจัดทําข้ึนรวมกับการขายผลิตภัณฑ จับตองไมได แตสามารถตอบสนองความตองการ และความพึง
พอใจของผูบริโภคหรือใชในตลาดธุรกิจได  
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ลูกคาท่ีมาใชบริการ  หมายถึง  บุคคลท่ีพาสัตวเล้ียงมาใชบริการภายในโรงพยาบาลสัตว
ตล่ิงชันในดานตาง ๆ  

แรงจูงใจ  หมายถึง  ปจจยัตาง ๆ ท่ีมีผลตออารมณ  ความรูสึกของลูกคา ในการมาใช
บริการท่ีโรงพยาบาลสัตว เชน  การไดรับการดูแลเอาใจใส หรือการบริหารที่ดี ราคาท่ีเหมาะสม 
สถานท่ีกวางขวาง  มีความสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบริการ หรือการไดรับฟงขาวสาร การ
โฆษณาประชาสัมพันธของโรงพยาบาล 

CRM (Customer Relationship Management)  หรือ การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง 
วิธีการตางๆ ของโรงพยาบาลสัตวท่ีนํามาใชในการรักษาลูกคาเกาใหกลับมาใชบริการซํ้าอีก และ
วิธีการตางๆ ท่ีนํามาใชในการสรางแรงจูงใจใหเกิดลูกคาใหมเพิ่มข้ึน  
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  
1. เพื่อเปนแหลงขอมูล และความรูเกี่ยวกับกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาล

สัตว 
2. เพื่อเปนแนวทางในการนํากลยุทธการส่ือสารการตลาดไปใช หรือปรับใชใหเกิด

ประโยชนแกธุรกิจอ่ืน ๆ ได  
3. เพื่อเปนแนวทางใหองคกร   หนวยงาน   บริษัท ไดศึกษาและนําไปใชในการวางแผน

กลยุทธการส่ือสารการตลาดใหเกิดประโยชนในการพัฒนากิจกรรมการตลาดตอไป  
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บทท่ี  2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ในการวิจัยเร่ืองกลยุทธการส่ือสารการตลาดโรงพยาบาลสัตว กรณีศึกษาโรงพยาบาลสัตว

ตล่ิงชัน  ผูวจิัยไดศึกษาคนควาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเกีย่วของ เพื่อใหการศึกษาวจิัยคร้ังนี้มี
ความสมบูรณยิ่งข้ึนในแงมุมตางๆ   และไดนําเสนอดังนี้  

1. แนวคิดการส่ือสารการตลาด 
2. แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ 
3. แนวคิดการส่ือสารเพ่ือโนมนาวใจและแรงจูงใจ 
4. ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดการส่ือสารการตลาด 
การส่ือสารการตลาด  หมายถึง  การดําเนนิกิจกรรมทางการตลาด เพื่อส่ือความหมาย สราง

ความเขาใจ สรางการยอมรับระหวางธุรกิจกับผูบริโภค โดยมุงหวังท่ีจะใหเกดิพฤติกรรมตอบสนอง
ตามวัตถุประสงคของธุรกิจนั้น  (สุวัฒนา  วงษกะพนัธ,  2530 : 55)  ซ่ึงการส่ือสารการตลาดท่ีนักการ
ตลาดท้ังหลายกระทําอยูเสมอ  และปรากฏชัดเจนแกผูรับขาวสาร   คือ การส่ือสารในรูปแบบของ
กิจกรรมสงเสริมการตลาด (Promotion) ท่ีเปนเชนนี ้ เพราะวาผูบริโภคสวนใหญมีความเขาใจวา ส่ิงท่ี
เขาไดรู ไดเหน็ ไดยนิจากการบอกเลาของผูผลิต และผูจําหนายเกีย่วของกับสินคา และการดาํเนิน
ธุรกิจนั้น ๆ คือ ขาวสารการตลาด ไดแก  การโฆษณา (Advertising) และการสงเสริมการขาย (Sales 
Promotion)  

การจัดการตลาดของธุรกิจประเภทตางๆ เปนการจัดการกับปจจยัทางการตลาด เพื่อสราง 
ขอเสนอขาย ท่ีกอใหเกิดการซ้ือขายสินคาระหวางผูผลิตและผูบริโภค ซ่ึงปจจัยทางการตลาดมีดวยกัน 
4 ประการ ไดแก   

1. ปจจัยการตลาดดานผลิตภณัฑ (Product communication Mix) 
2. ปจจัยการตลาดดานราคา  (Price communication Mix) 
3. ปจจัยการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย  (Place communication Mix)) 
4. ปจจัยการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion communication Mix) 
ปจจัยการตลาดนี้ถูกสรางข้ึนโดยคํานึงถึงความจําเปนและความตองการ (Needs and 

Wants)  ของตลาดและกลุมเปาหมายกลุมตาง ๆ  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดขององคกร
อันเปนการตอบสนองและสรางความพึงพอใจ (Satisfaction) ใหกับผูบริโภคดวย  
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การส่ือสารการตลาดเปนเสมือนสวนเช่ือมโยงธุรกิจกับผูบริโภคท่ีมีอยูกระจัดกระจาย
ท่ัวไปในตลาด  เพื่อใหท้ังสองฝายมีความเขาใจซ่ึงกันและกัน และรูถึงความเคล่ือนไหวของแตละฝาย
ไดตามท่ีตองการ เชน ผูผลิตรูวาควรจะผลิตสินคาใหมีรูปรางลักษณะและคุณสมบัติอยางไร  จึงจะ
ตรงกับความตองการของผูบริโภค  และผูบริโภคก็รูวาเวลานีมี้สินคาใดของผูผลิตรายใดออกวาง
จําหนาย สินคานั้นมีคุณสมบัตอิยางไร ถาเปนท่ีพอใจของผูบริโภคแลว จะหาซ้ือไดท่ีไหน ราคา
จําหนายเทาไร หรือถาซ้ือแลวจะไดรับบริการใดตอบแทนจากรานคานัน้ เปนตน  

กระบวนการส่ือสารท่ีเปนการส่ือความหมายจากแหลงขาวสารผานส่ือตาง ๆ  ไปยังผูรับ
ขาวสาร ซ่ึงเปนบุคคลเปาหมาย ในการส่ือสารนั้น และเม่ือผูรับสารไดรับสารน้ัน หากผูสงสาร
สามารถส่ือความหมายไดสอดคลองกับความตองการของผูรับสาร โดยอาจจะใชวธีิการโนมนาวใจ 
กระตุนความตองการเพื่อใหผูรับสารไดรับรูเปล่ียนแปลงทัศนคติและมีผลถึงการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม ผูรับสารก็จะมีปฏิกิริยาสนองกลับ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดเปนสวนหนึ่งของการส่ือสารการตลาด  อาจจะทําหนาท่ี
เกี่ยวเนื่องสัมพันธกันหรืออาจเกิดข้ึนในลักษณะขัดแยงคัดคานกันเองก็ได ดังนัน้ ผลลัพทท่ีไดอาจ
กอใหเกิดภาพลักษณท่ีดี (Favorable Image) หรืออาจเกิดผลในทางตรงกันขาม คือ กอใหเกิด
ภาพลักษณท่ีไมดี (Unfavorable Image)  (พัลลภ  เหมือนคีรี, 2538 : 19) 

1.1  แนวคิดสวนประสมทางการตลาด    
ในกระบวนการของการส่ือสารการตลาด (Marketing Communication Process)  

องคประกอบทุกประการของปจจัยทางการตลาด ไดแก  ผลิตภัณฑ และบริการ ราคา ชองทางการจัด
จําหนาย และการสงเสริมการตลาด (4 P's)  ตางก็มีบทบาทในการเปนสัญลักษณเพื่อท่ีจะถายทอด
ความคิดจากผูผลิตไปยังกลุมผูบริโภคเปาหมาย  (สุวัฒนา  วงษกะพนัธ, 2530 : 76)  

1.  การส่ือสารการตลาดดานผลิตภณัฑ (Product communication)  
ผลิตภัณฑ (Product)  ส่ิงท่ีเสนอแกบุคคลเพ่ือสนองความจําเปนหรือความตองการ

ผลิตภัณฑ ซ่ึงรวมถึงสินคา บริการ กิจกรรม บุคคล สถานที่ องคการ หรือความคิดดวย 
การส่ือสารเก่ียวกับผลิตภณัฑเปนการส่ือความหมายจากตัวสินคา และบริการ ใหผูบริโภค

ไดรับรูวาสินคานั้น ๆ คืออะไร  มีประโยชนอยางไร ฯลฯ เปนขอมูลเพื่อใชพิจารณาวา  สินคาตรงกับ
ความตองการของเขาหรือไม  และใชเพื่อประกอบการตัดสินใจซ้ือหรือไมซ้ือ การส่ือสารเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญไมนอยเลยทีเดียวในการขายสินคา  

สินคา และบริการแตละประเภทนั้นจะแสดงบทบาทเปนสัญลักษณส่ือความหมาย หรือ
ถายทอดความคิดไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมาย สินคาชนิดเดยีวกัน แตตางยี่หอจะแสดงบทบาท
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ทางการส่ือสาร โดยกอใหเกดิผลทางความรูสึกแกผูบริโภคตางกัน (อภิรดี  นิตุธร, 2539 : 14)  ขอมูล
ในการส่ือสารเก่ียวกับตัวผลิตภัณฑแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 

1.1  ขอมูลทางกายภาพ   (Tangible Attribution))  คือ ขอมูลท่ีเกี่ยวของกับสินคาท่ีเรา
สามารถอธิบายไดอยางชัดเจน เชน สวนผสม ขนาด ช่ือสินคา วิธีใช ฯลฯ  

1.2  ขอมูลทางจิตวิทยา (Intanngible Attribution)  คือ รายละเอียดเกี่ยวกับสินคาท่ี
เกี่ยวของกับความรูสึก ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสินคา เชน รูปลักษณ ตรายีห่อ (Brand) ฯลฯ  
ซ่ึงไมสามารถอธิบายเปนขอความหรือคําพูดได  

แตหากพิจารณาบทบาทของสินคาในดานการส่ือสารท่ีสรางความพึงพอใจใหผูบริโภค
แลว ความพึงพอใจน้ันจะเกดิข้ึนไดใน 2 กรณี คือ   

-  ความพึงพอใจในตัวสินคา และบริการ (Physical Satisfaction)  เปนความพึงพอใจท่ี
สินคานั้น สามารถชวยแกปญหาหรือใหคุณประโยชนแกผูบริโภค  คุมคากับเงินทองท่ีตองเสียไปใน
การซ้ือสินคาและบริการนั้น ๆ   

-  ความพึงพอใจดานจิตวทิยา (Psychological Satisfaction) เปนการส่ือสารท่ีไมเนนท่ี
คุณสมบัติของสินคามากนัก ใชการส่ือสารในลักษณะท่ีจะตอบสนองความตองการดานจิตใจของ
ผูบริโภค เชน การซ้ือสินคานั้นจะสนองตอบดานการมีรสนิยม การเปนท่ียอมรับของสังคม เปนตน 

 
2.  การส่ือสารการตลาดดานราคา (Price communication))  
การต้ังราคาสินคา เปนอีกชองทางหนึ่งในการสื่อสารจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ท้ังยังเปน

การโนมนาวจิตใจใหผูบริโภคเกิดความรูสึกท่ีดีตอสินคา   อันจะสงผลใหเกิดการซ้ือในท่ีสุด  
บริษัทผูผลิตบางแหงใชระดับราคาของสินคาเปนตัวแบงสวนตลาด (Market Segmentation)  และเปน
ตัวบงบอกถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ โดยสินคาท่ีตั้งราคาไวในระดับสูง ผูบริโภคกจะรูสึกวาเปน
สินคาท่ีทรงคุณภาพ  

ในขณะท่ีการรักษาระดับราคาอยางตอเนื่องก็เปนการรักษาภาพลักษณของผลิตภัณฑไวได
เชนกัน ดังจะเห็นไดจากสินคาบางประเภท จะไมมีการลดราคาสินคาเลย  หากสินคาใดมีการสงเสริม
การขายโดยการลดราคาบอยคร้ังเกินไป ภาพลักษณของตรายี่หอกจ็ะเส่ือมถอยลง  และยังทําใหเกิด
ความภกัดีในตรายี่หอ (Brand Loyalty) ของผูบริโภคลดนอยลงตามไปดวย อีกท้ังยงัเปนส่ิงเสพติดท่ี
ทําใหผูบริโภครูสึกวา หากไมมีการลดราคาลงแลว ก็จะไมซ้ือสินคาดังกลาว 

ปจจัยในการกาํหนดราคาท่ีมีสวนชวยในการส่ือความหมายดานคุณภาพของสินคา และ
บริการไปยังกลุมเปาหมาย สามารถแยกพจิารณาไดเปน 2 ประเด็นหลัก คือ  
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1)  คุณลักษณะของสินคาและบริการ 
-  การรับรูท่ีแตกตางกันในดานคุณภาพของสินคาและบริการ จะมีผลตอการกําหนดราคา

ท่ีแตกตางกันได เพราะถึงแมสินคาชนิดเดยีวกัน ตั้งราคาเหมือนกนั หากผูบริโภครับรูวา คุณภาพ
ตางกัน ผูบริโภคยอมเลือกสินคาท่ีมีคุณภาพดีกวา ในทางตรงขามหากผูบริโภครับรูวา สินคาใด ๆ ท่ี
ราคาตางกัน แตคุณภาพเทากนั ผูบริโภคยอมเลือกสินคาท่ีมีราคาถูกกวา  

-  สวนผสมพิเศษหรือสูตรพิเศษ เม่ือใดก็ตามท่ีสินคาและบริการไดมีการเพิ่มสูตรพิเศษ
หรือสวนผสมพิเศษท่ียีห่ออ่ืน ๆ  ไมมี จะสามารถสรางความรูสึก และการรับรูแกผูบริโภคไดวา เปน
สินคาท่ีมีคุณภาพสูงกวาหรือดีกวาสินคาอ่ืน ซ่ึงจะสามารถกําหนดราคาใหสูงได   

-  ช่ือหรือตรายี่หอของสินคา  ถาเปนสินคาและบริการท่ีเปนท่ีรูจัก และไดรับการยอมรับ 
จากกลุมผูบริโภคกลุมเปาหมายวา ผลิตภณัฑนัน้เปนสินคาท่ีมีคุณภาพสูง กลางหรือตํ่าแลว การ
กําหนดราคากส็ามารถกระทําไดตามระดับคุณภาพของการรับรูในตรายี่หอนัน้ ๆ  

-  ผลิตภัณฑใหม ในการแนะนําสินคาเขาสูตลาด การวางตําแหนงสินคา (Product 
Positioning)  ในใจผูบริโภคน้ันเปนส่ิงสําคัญ การตั้งราคาสินคากเ็ปนปจจยัท่ีสําคัญประการหนึง่ใน
การวางตําแหนงสินคา กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็สามารถทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกและการรับรูได
วาเปนสินคาท่ีมีคุณภาพสูง แตหากมีการต้ังราคาตํ่าในชวงแนะนําสินคาใหมแลว ผูบริโภคยอมเกิด
ความรูสึกวา สินคามีคุณภาพตํ่า 

2)  คุณลักษณะของผูบริโภค  
-  ประสบการณของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการ ในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคนั้น 

ประสบการณของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการเปนส่ิงสําคัญ กลาวคือ ถาผูบริโภคขาด
ประสบการณเกี่ยวกับสินคาและบริการ หรือไมมีขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการนัน้ ๆ ราคาจะแสดง
บทบาทท่ีสําคัญอยางมากตอการส่ือสารการตลาด  เพื่อใหผูบริโภคสามารถรับรูและเขาถึงคุณภาพ
ของสินคานั้น และมีผลตอการตัดสินใจซ้ือหรือของผูบริโภค 

-  ความภาคภูมิใจทีไ่ดเปนเจาของสินคา การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคบางรายนัน้ จะใช
ราคาเปนตัวกําหนดการตัดสินใจซ้ือ ท้ังนี้ ตองการใหราคาของสินคาแสดงถึงฐานะของตน  
 

3.  การส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place communication) 
ชองทางการจดัจําหนาย หมายถึง  สถานท่ีท่ีผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาจากผูผลิตท่ีผลิต

ออกมาวางจําหนายได โดยชองทางการจําหนายสินคาท่ีนิยมในปจจุบัน ซ่ึงการซ้ือสินคาของผูบริโภค
นั้น ไมวาจะเปนการซ้ือในหางสรรพสินคา รานสะดวกซ้ือ หรือรานชํา ก็หมายถึง  การซ้ือท้ังส้ิน การ
ส่ือสารผานสถานท่ีจําหนายท่ีตางกัน  ยอมเกิดความรูสึก และความพงึพอใจในสินคาตางกันดวย  
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นอกจากการซ้ือสินคาแลว ภาพลักษณของสินคาซ่ึงสามารถแสดงหรือส่ือผานชองทางการ

จัดจําหนายได กลาวคือ การจัดจําหนายสินคาผานหางสรรพสินคาช้ันนํา ยอมส่ือความหมายถึง สินคา
ท่ีมีคุณภาพ เปนท่ียอมรับของสังคม ผูท่ีซ้ือสินคาภายในหางสรรพสินคา ก็ยอมเปนท่ีผูท่ีมีภาพลักษณ
ดีในสายตาคนท่ัวไป ในขณะท่ีการซ้ือสินคาชนิดเดยีวกนัจากรานชําเล็ก ๆ ภาพลักษณของสินคากจ็ะ
ดูต่ําลง ผูซ้ือก็มีภาพลักษณท่ีต่ําลงกวาผูท่ีซ้ือสินคาจากหางสรรพสินคาช้ันนํา  เปนตน 

สถานท่ีจัดจําหนายสินคา นอกจากจะส่ือถึงภาพลักษณของสินคาแลว ยังส่ือถึงภาพลักษณ
ของผูบริโภคท่ีซ้ือสินคาหรือบริการจากสถานท่ีจําหนายนั้น ในทางกลับกันสินคาท่ีมีภาพลักษณด ี มี
ความเขมแข็งม่ันคงในสายตาผูบริโภค  หากนําไปวางจําหนาย ณ สถานท่ีใด ก็จะชวยใหสถานท่ีนัน้มี
ภาพลักษณดีข้ึน 

สถานท่ีจัดจําหนายแหงเดียวกันก็อาจใหภาพลักษณหรือใหความรูสึกในการรับรูของ
ผูบริโภคท่ีแตกตางกันดวย ฉะนั้นจึงตองใหความสําคัญการออกแบบตกแตงราน สถานที่จําหนาย ท่ี
จะมีความสัมพันธกับความรูสึกและการรบัรูของผูบริโภค อันจะกอใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือหรือไม
ซ้ือสินคาและบริการได องคประกอบท่ีตองพิจารณา ไดแก การออกแบบและตกแตงภายนอกสถานท่ี
จําหนาย การออกแบบและการตกแตงภายใน พนักงานในสถานท่ีจดัจําหนาย การจัดแสดงสินคาใน
สถานท่ีจัดจําหนาย เคร่ืองหมายหรือตราสัญลักษณ รูปแบบของการโฆษณาและการสงเสริมการตลาด  
ทําเลที่ตั้ง และการติดตอส่ือสารหลังการขาย 
 

4.  การส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion communication)  
การส่ือสารการตลาดเก่ียวของโดยตรงกับการสงเสริมการตลาด ท่ีตองอาศัยกิจกรรมหลาย

อยางเพื่อใชเปนเคร่ืองมือทางการตลาด เคร่ืองมือท่ีนักการส่ือสารการตลาดใชนั้น เรียกวา  
"Promotion Tools"   ประกอบดวย  (1)  การโฆษณา (Advertising)   (2)  การสงเสริมการขาย  (Sales 
Promotion)    (3)  การเผยแพรขาวและการประชาสัมพันธ  (Publicity and Public Relation)  (4)  การ
ขายโดยใชพนกังานขาย (Personal Selling) 

1.  การโฆษณา (Advertising)  หมายถึง  รูปแบบของการจายเงินเพื่อการสงเสริมการตลาด
เปนรูปแบบการส่ือความหมายเดยีวตอมวลชนในเชิงกวางท่ีมิไดอาศัยตวับุคคลเขาไปดําเนินการ แต
อาศัยส่ือโฆษณาหลายๆ  ทางดวยกัน เชน วิทยุ โทรทัศน หนังสือพมิพ วารสาร ปายโฆษณา  ฯลฯ   
การโฆษณาจึงเปนกิจกรรมหนึ่งของการสงเสริมการตลาดในรูปของการเห็นและคําพูด ซ่ึงเผยแพร
ผานส่ือท่ีตองใชเงินโดยมีเปาหมายเพื่อการส่ือความหมายเพ่ือการขาย  เพื่อการแจงขอมูลขาวสาร เพือ่
การจูงใจ และเพื่อการเตือนความจํา (ธงชัย  สันติวงษ,  2539 : 310) 
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 2.  การสงเสริมการขาย  (Sales Promotion)  หมายถึง  กิจกรรมทางการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การประชาสัมพันธ  และการขายโดยการใชพนักงาน โดยวัตถุประสงค 
เพื่อกระตุนการซ้ือของผูบริโภค หรือเพ่ิมยอดขาย โดยการจัดการโฆษณา ณ จุดขาย การจดัแสดง
สินคา การจัดนิทรรศการการแสดงตางๆ  การจัดรายการแนะนําสินคา รวมถึงการลด แลก แจก  แถม
เปนกิจกรรมการตลาดท่ีจัดเปนคร้ังคราว ไมไดดําเนินไปในรูปแบบของงานประจํา  

การสงเสริมการขายเปนเคร่ืองมือท่ีใชในการสงเสริมการตลาดท่ีหวังผลระยะส้ัน เพื่อ
กระตุนความตองการเฉพาะหนาใหเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว จะใชไดผลเม่ือทําควบคูกบัการโฆษณา โดย
จะเปนตัวเสริมการโฆษณาที่จะชวยใหลูกคาตอบสนองเร็วข้ึน กระทําไดหลายดาน เชน ดานผูบริโภค 
ดานผูจัดจาํหนาย และดานพนักงาน เปนตน การเลือกใชวิธีไหนข้ึนอยูกับวัตถุประสงควาตองการการ
ตอบสนองในลักษณะใด  (สายสวรรค  เรืองวิเศษ และอัจจิมา  จันทราทิพย, 2530 : 138) 

สรุปไดวา การดําเนินกิจกรรมการสงเสริมการขายน้ันมีลักษณะดังนี้ (กาญจนา  
ลิมปสวัสดิ์, 2531 : 226) 

ก.  เปนการติดตอส่ือสาร (Communication)  เพราะการสงเสริมการขายจะกระตุนความ
สนใจและผลักดันใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคานั้น 

ข.  เปนการใหส่ิงจูงใจ (Incentive) คือ เปนการกระตุน แนะนํา หรือเสนอแนะถึงคุณคา
ของสินคาท่ีผูบริโภคจะไดรับเม่ือซ้ือสินคา 

ค.  เปนการเชิญชวน (Invitation)  ใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคานั้น  
3.  การเผยแพรขาวและการประชาสัมพนัธ (Publicity and Public Relation)  หมายถึง  

หนาท่ีทางการตลาดท่ีเกี่ยวกบัการประเมินทัศนคติของประชาชนโดยพยายามกําหนดนโยบาย และ
วิธีการทํางานขององคกรใหสอดคลองกับผลประโยชนของชุมชน และจัดทําแผนการดําเนินเพื่อให
เปนท่ีเขาใจและยอมรับของชุมชนนั้น ๆ    นอกจากนั้น การประชาสัมพันธยังเปนการกระตุนความ
ตองการในตัวสินคาหรือบริการหรือมีความสนใจตอองคกร โดยไมตองใชบุคคลเขาชวยแตจะแทรก
ขาวสารขอมูลท่ีสําคัญท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือองคกรใหปรากฏอยูในเอกสารส่ิงพิมพตางๆ  หรือใน
รูปของขาวสารทางวิทยุ  โทรทัศน    หรือแมแตการแสดงบทเวที  แตท่ีสําคัญ คือ การแสดงออกหรือ
การเสนอตัวเพื่อการประชาสัมพันธนั้น ตองเปนการกระทําท่ีไมใชเงินแตประการใด (ธงชัย  สันติ
วงษ, 2539 : 285)  ซ่ึงเปนวิธีการหนึ่งของการส่ือสารการตลาดไปยังกลุมเปาหมาย ใหเกดิการ
ยอมรับและเกดิทัศนคติท่ีดีตอองคกร อันจะนําไปสูผลสําเร็จในการประกอบการนัน้ ๆ   

4.  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling)  หมายถึง  การเสนอสินคาโดยวิธีการ
พบปะผูซ้ือท่ีคาดหวัง และมีการพูดจากระทํากับบางคน หรือกลุมคนท่ีอาจเปนลูกคาหรือเปนผูซ้ือ
คร้ังละหลายคนก็ได  โดยมีวตัถุประสงคเพื่อการขายสินคา  
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หากวเิคราะหใหลึกลงไปในเชิงเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพของสวนประสมการส่ือสาร
การตลาดท้ัง 4 ประการ ท่ีมีผลตอการรับรูของผูรับสารสามารถสรุปได  ดังนี ้

การโฆษณาจะมีประสิทธิภาพสูงสุดในภาวะท่ีตองการใหผูบริโภคเกิดความตระหนกัหรือ
ความรูเกี่ยวกบัเร่ืองนั้นๆ  ท้ังนี้ ไมไดหมายความวาอิทธิพลของโฆษณาจะดอยลงในชวงหลัง ๆ  ของ
การรับสารของผูบริโภคแตหมายความวา การโฆษณาจะเปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดในการ
ทําใหผูบริโภคทราบและตระหนกัวาสินคาและบริการใหมเกิดข้ึนมาแลว  

การประชาสัมพันธ มีประสิทธิภาพสูงสุดในการสรางภาพลักษณขององคกร สินคาหรือ
บริการ ท้ังในแงดีและไมดี  

การขายโดยพนักงานขาย มีลักษณะกลับกนักับการโฆษณา คือ ระยะแรกเร่ิม พนักงานขาย
จะเขาถึงกลุมบุคคลอยางชาๆ   การรับรูของลูกคาจึงไมเกิดผลเร็ว   แตเม่ือใดกต็ามที่พนักงานขายทํา
ใหผูบริโภคเขาถึงสินคาหรือบริการ และไดรับการยอมรับจากผูบริโภคเปนอยางด ี  การขายโดย
พนักงานขายจะมีประสิทธิภาพ   

การสงเสริมการขาย มีกลไกในการสรางใหลูกคาเกิดการตระหนกัในผลิตภัณฑใหมท่ี
ออกมาไดไมยาก ในขณะเดยีวกันกเ็ปนกลไกในการสรางความตองการ หรือความปรารถนาอันแรง
กลาท่ีจะมีความตองการซ้ือสินคานั้นดวย  

ดังนั้น จึงสรุปไดวา  บทบาทของกิจกรรมทางการตลาดไมวาจะเปนสวนท่ีเกีย่วกับสินคา
ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ทําหนาท่ีในการส่ือสารการตลาด 
(Marketting Communication)  ดวยการเช่ือมโยงระหวางผูผลิตและผูจําหนาย   กับผูบริโภคนั่นเอง  
โดยมีเปาหมายท่ีสําคัญ 2 ประการ คือ  

1.  เพื่อเปล่ียนแปลงความคิด และพฤติกรรม (Modify thought and behavior) 
2.  เพื่อเสริมใหพฤติกรรมท่ีเปนอยูในปจจุบัน มีความมั่นคงไมเปล่ียนแปลง (Reinforce 

Existing  Behavior)  
อยางไรก็ตาม  ปจจยัดังกลาวเปนปจจยัทางการตลาดท่ีถูกกําหนดโดยฝายผูขายเทานั้น 

ในขณะท่ีฝายผูบริโภคอาจจะมีความเห็นในการตัดสินใจซ้ือสินคาท่ีนอกเหนือจากท่ีกลาว เนื่องจาก
ผูบริโภคจะพิจารณาถึงความคุมคาหรือสาเหตุของการซ้ือสินคา (Consumer needs and wants) 
นอกจากจะคํานึงในเร่ืองของราคาสินคาแลวยังหมายรวมถึงบรรจุภัณฑ และความจําเปนท่ีจะตองใช
สินคานั้น (Cost to buy) และท่ีสําคัญผูบริโภคยังตองการสินคาท่ีสามารถใหความสะดวกสบาย 
ปลอดภัยตอการนํามาใชมากท่ีสุด (Convenience to buy)  และโดยปกติผูบริโภคจะไมใหความสนใจ
กับแผนการสงเสริมการขาย  แตผูบริโภคจะตองการการติดตอส่ือสารหรือการบริการหลังการขาย 
(Communication)  หรือรวมเรียกวา 4Cs นั่นเอง (Robert Lautennborn, 1990)  ซ่ึงนักการตลาดจําเปน
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อยางยิ่งท่ีจะตองคิดคํานึงถึงความตองการที่แทจริงของผูบริโภค (4 Cs)  เพื่อท่ีจะนํามาวางแผนกลยทุธ
การตลาดไดถูกตองยิ่งข้ึน    

 
ตารางท่ี 2  ตารางเปรียบเทียบแนวคิดการตลาดสมัยเกา - สมัยใหม 
(Schultz, Tannenbaum & Lauterborn, 1995) 
 

Focus Means End 

    A. The Old Concept  

       Products    Selling and Promoting Profits  through  sales  volume 

    B. The New Concept  

       Customers    Integrated Marketing Profits  through  customers  satisfaction 

  
ปจจุบันการตลาดไดมีการปรับกลยุทธใหทันสมัยกวาเดมิ คือ การเปล่ียนแปลงของสวน

ประสมทางการตลาด (Marketing Mix)  จากสวนประกอบแบบดั้งเดิม คือ ผลิตภัณฑ (Product)  การ
จัดจําหนาย (Place)  การกําหนดราคา (Pricing)  และการสงเสริมการตลาด (Promotion) หรือ 4P's  
ไปสูสวนประสมทางการตลาดแนวใหม คือ ความตองการของผูบริโภค  (Consumers needs and 
wants)  ตนทุนในการจัดหาส่ิงท่ีจะมาสนองความตองการ (Costs to buy) ตองการความสะดวกในการ
ซ้ือ (Convenience to buy)  การใชเคร่ืองมือส่ือสารในการสงเสริมการตลาดหรือบริการหลังการขาย  
และสามารถเปรียบเทียบแนวคิดสวนประสมทางการตลาดระหวางแบบเกาและใหม ดังนี ้
 
ตารางท่ี 3   ตารางเปรียบเทียบแนวคิดสวนประสมทางการตลาดแบบเกา -  ใหม 
(Schultz,  Tannenbaum & Lauterborn, 1995) 
 

The Old Concept The New Concept 
Product Consumers needs and wants 

Price Costs to buy 
Place Convenience to buy 

Promotion Communication 
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1)  ความตองการของผูบริโภค   (Consumers  needs and wants) 
การระบุถึงผลิตภัณฑแตละชนิด ทําใหเกดิภาพพจนสําหรับหลายกิจการ จนทําใหกจิการ

ไมสามารถขยายสายพันธุใหม  หรือเพ่ิมเติมรายการผลิตภัณฑใหมากข้ึนได ทําใหกลายเปนกรอบ
แคบๆ  ขังตัวกิจการ ไมสามารถเพ่ิมผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ไดมาก ดังนั้น การกําหนด Marketing Mix  ตัว
แรกเกีย่วกับส่ิงท่ีเสนอขาย จึงตองสรางขอบเขตใหกวาง ๆ ได และเพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิด
การตลาดท่ีเนนการตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมายใหได  กิจการจึงตองเร่ิมตนกําหนดส่ิง
ท่ีจะเสนอขาย ดวยความตองการของผูบริโภคท่ีเปนตลาดเปาหมาย ผูบริโภคซ้ือสินคาบริการ โดย
คํานึงถึงอรรถประโยชนท่ีเกดิข้ึนวาเปนไปตามท่ีตองการมากกวาท่ีจะคํานึงถึงรูปรางลักษณะตางๆ 
ของส่ิงท่ีซ้ือ ดังนั้นธุรกิจจึงไมควรจํากดัขอบเขตการเจริญเติบโต และโอกาสทางการตลาด ดวยการ
กําหนดผลิตภณัฑใด ๆ  โดยเฉพาะเจาะจง 

 
2)  ตนทุนในการจัดหาส่ิงจะมาสนองความตองการ (Costs to buy) 
ราคา  เปนมูลคาท่ีกําหนดข้ึนโดยตวัผูขาย และตกลงไดเพราะผูซ้ือยอมรับ ในทัศนะของผู

ซ้ือผลิตภัณฑ   ราคา   คือ เงินท่ีตองจายสําหรับตนทุนบวกกําไรของผูขาย  แตยังไมไดคิดรวม
คาใชจายตางๆ ของผูซ้ือ แตเดิมผูบริโภคมีการศึกษานอย อีกท้ังยังไมตองเผชิญกับการเสียเวลาในการ
เดนิทาง หรือไมมีกิจกรรมตองทํามากมายในวนัหนึ่ง ๆ เชน คาพาหนะ  คาเสียเวลาท่ีหมดไปในการ
สืบหาขอมูลมาประกอบการตัดสินใจ หรือคาใชจายอ่ืน ๆ แตในปจจบัุน ผูบริโภคจะปฏิเสธการซ้ือท่ี
เม่ือคํานวณตนทุนรวมตางๆ  ในการจดัซ้ือท่ีสูงเกินไป  เชน การซ้ือสบู ยาสีฟน ท่ี Supermarket จะถูก
กวาหนวยละหลายบาทได แตในขณะเดยีวกัน ตองจายคารถเดินทางไปซ้ือ แมแตคาโดยสารรถเมลยัง
แพงกวาสวนท่ีประหยดัได แลวยังเสียเวลาและความพยายามท่ีจะเดินทางไกลไปเสาะแสวงหาซ้ือ
สินคา ผูบริโภค ท่ีคิดเชนนี ้จะไมยอมเสียเวลา และความพยายามท่ีจะเดินทางไกลไปเสาะแสวงหาซ้ือ
สินคา ผูบริโภคจะมีพฤติกรรมการซ้ือเหมือนธุรกิจมากข้ึนในเร่ืองเกี่ยวกับราคา 

 
3)  ตองการความสะดวกในการซ้ือ (Convenience to buy) 
เปนความสัมพันธตอเนื่องจากการคํานึงถึงคาใชจายรวมในการซ้ือ  ดังนั้น ผูบริโภคจะ

ตองการซ้ือสินคา บริการดวยวิธีท่ีสะดวกมากท่ีสุด สะดวกเกี่ยวกับแหลงซ้ือ ไมตองเลือกมาก ไมตอง
ตัดสินใจยาก ดังนั้นแหลงขายท่ีมีโอกาสสูง คือ ใกล ๆ ตัวผูบริโภค กจิการราน Convenience Stores  
จึงเจริญเติบโตเร็ว ผูบริโภคนิยมไปซ้ือสินคาตามศูนยการคา เนื่องจากมีสินคาบริการหลากหลายให
เลือกในที่เดียว   การเสนอขายถึงบาน (Direct sales) จึงกลับมาไดรับความนิยมอีก ในปจจุบันจะมี
ธุรกิจขายสินคาผาน Catalog ท่ีสงไปใหถึงบาน (Mail orders)  เกิดข้ึน รวมถึงมีการเสนอขายสินคา
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ผานหนาจอโทรทัศนมากข้ึน ใหหมายเลขโทรศัพทใหลูกคาท่ีสนใจโทรศัพทกลับไปติดตอส่ังซ้ือได  
และมีการเสนอขายผานทางคอมพิวเตอรแลวเชนกนั  

 
4)  การใชเคร่ืองมือส่ือสารในการสงเสริมการตลาด (Communication)  
เนื่องจากคาใชจายดานโฆษณาเพิ่มสูงข้ึนมาก  และมีผลิตภัณฑเสนอขายผานส่ือโฆษณา

แตละชนดิอยางหนาแนน  ไมวาจะเปนโทรทัศน วิทย ุ หรือหนังสือพิมพ ทําใหผูบริโภคเกิดความ
รําคาญ และติดตามรับรูไมทันจึงเลิกสนใจ แตเนื่องจากชีวิตประจําวันในปจจุบัน และตอไปขางหนา
ผูบริโภคจะตกอยูใตอิทธิพลของเคร่ืองมือส่ือสารตางๆ มากข้ึน และเปนเคร่ืองมือส่ือสารท่ีเขาถึงตัว
ผูบริโภคไดโดยตรง  กิจการธุรกิจมองเห็นวา ควรทําการสงเสริมการตลาดผานส่ือการส่ือสารท่ีเขาถึง
ผูบริโภคไดมากกวาและคาใชจายถูกกวา เชน การเสนอขายสินคาผานทางโทรทัศน ทําใหประหยดัคา
โฆษณา และคาพนักงานขายใช 2 ส่ือพรอมกัน หรือทําโปรแกรม แลวสงผานเขาไปในอินเตอรเน็ต
หรือระบบเครือขายอ่ืน ๆ  ท่ีมีใชอยูในระบบส่ือสาร 

ความตองการของผูบริโภคท่ีเปล่ียนไป  มีผลทําใหธุรกิจประเภทตางๆ ตองปรับเปล่ียนกล
ยุทธทางการตลาด เพื่อท่ีจะสนองตอบความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุด  เพือ่ดึงดูดใจลูกคาใหม 
และรักษาลูกคาเกาไวใหไดมากท่ีสุด โดยอาศัยการตลาดแนวใหมท่ีทันสมัย และเหมาะกับ
สถานการณของสังคมในยุคโลกาภิวัฒน 

ผูวิจัยไดนําแนวคิดการส่ือสารการตลาด มาใชเปนแนวทางในการวิเคราะหรูปแบบของกล
ยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  เพื่ออธิบายผลจากการวิจัยรูปแบบการส่ือสาร
ดานการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวใหมีความชัดเจนมากยิง่ข้ึน  
 

2.  แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ 
CRM  ยอมาจาก  Customer Relationship Management  หรือสามารถเรียกวาเปนการ

บริหารงานลูกคาสัมพันธนั้นหมายถึง  กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคาซ่ึงอาจจะเปนลูกคา
ผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความ
เขาใจมีการรับรูท่ีดีตลอดจนรูสึกชอบบริษัท ท้ังนี้จะมุงเนนท่ีกจิกรรมการส่ือสารแบบสองทางโดยมี
จุดมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย  (Win-win 
Strategy)  เปนระยะเวลายาวนาน 

ลักษณะสําคัญของ CRM 4 ประการไดแก 
1.  เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละ

ราย (Customized)  อยางเปนกันเอง (Personalized) 
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2. วัตถุประสงคไมจําเปนตองการเพิ่มยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปของยอดขาย
จะเกิดข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและการรับรูท่ีดีในตราสินคา ดังนั้น 
ส่ิงท่ีเราตองการจาก CRM  มากกวาคือ  การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว(Long -
Term Relationship)  

3.  จุดมุงหมายสําคัญของโปรแกรม  คือ   ตองการใหท้ังบริษัท และลูกคาไดประโยชนจาก 
CRM  ท้ังสองฝาย (Win-win Strategy) 

4.  เนนกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communication)  ดังนั้น เคร่ืองมือ
หรือส่ือตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device)  เชน เบอรโทรศัพท/เว็บไซตท่ีจํางาย 
ไปรษณยีบัตรท่ีลูกคาฉีกและสงกลับมาทางไปรษณีย Call Center  ฯลฯ ก็จะกลายเปนเคร่ืองมือสําคัญ  

จากสภาพแวดลอมทางการตลาดต้ังแตชวงเศรษฐกิจตกตํ่าในตอนปลายศตวรรษท่ี 20 จน
มาถึงปจจุบันในตอนตนศตวรรษท่ี 21 พฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปภายใตเศรษฐกิจใหม 
(New Economy) ไดเปล่ียนโฉมหนาธุรกิจการผลิตและการคาใหหันมาส่ือสารกับลูกคา และลูกคา
คาดหวังอยางมีทิศทางถูกตองตามความตองการของลูกคามากข้ึน และทําใหโปรแกรม CRM 
กลายเปนกิจกรรมทางการตลาดท่ีมีบทบาทสําคัญในการผูกมัดลุกคาปจจุบันดึงลูกคาคาดหวังใหมา
ซ้ือสินคา ตลอดจนถึงลูกคาเกาท่ีหายไปใหกลับมาซ้ือสินคาอีก  
 

วัตถุประสงคของโปรแกรม CRM  
1. เพื่อเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบริการของบริษัทอยางตอเนื่องในชวงเวลาหน่ึง 
2. เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือการบริการและบริษัท ทําใหลูกคาทราบวิธีการใช

สินคาอยางถูกตอง สามารถจดจํา และมีภาพลักษณท่ีดีตอบริษัท และสินคาหรือการบริการของบริษัท
ในระยะยาว  

3. เพื่อใหลูกคามีความภกัดีตอบริษัท และสินคาหรือการบริการของบริษัทโดยเฉพาะ 
อยางยิ่งในกรณีท่ีบริษัทมีสินคาจําหนายหลายสายผลิตภณัฑ การท่ีลูกคาซ้ือสินคาของ

บริษัทในสายผลิตภัณฑหนึง่แลวรูสึกประทับใจในทางบวก  โอกาสท่ีบริษัทจะเสนอขายสินคาในสาย
ผลิตภัณฑอ่ืน  (Cross Selling)  ไดสําเร็จกจ็ะมีมากข้ึน  

4. เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพดูแบบปากตอปาก  
(Words - of - mouth)  ในทางบวกเกี่ยวกบัสินคา ซ่ึงมีความนาเช่ือถือมากกวาคํากลาวอาง

ในโฆษณาเสียอีก  และเม่ือสินคาหรือการบริการของบริษัทถูกโจมตีจากผูอ่ืน ลูกคาช้ันดีของบริษทั
เหลานี้เองท่ีจะทําหนาท่ีเปนกระบอกเสียง ปกปองช่ือเสียงของบริษัท และสินคาหรือการบริการของ
บริษัท 
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ประเภทของ CRM   
เราสามารถแบงประเภทของโปรแกรม CRM  ออกตามกลุมเปาหมายของโปรแกรมได

เปน 2 ประเภท ไดแก  
1.  CRM  ระดับ Traders  คือ โปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธท่ีมีกลุมเปาหมาย

เปนผูบริโภค  ซ่ึงจากสภาพแวดลอมทางการตลาดในปจจุบัน ผูบริโภคมีความออนไหวตอราคา
แสวงหาขาวสารขอมูลจํานวนมากกอนการตัดสินใจเพ่ือใหตนเองมีทางเลือกท่ีสมเหตุสมผล หัวใจ
ของการเสนอขายสินคาหรือการบริการในปจจุบัน  จึงไมใชแคการคนหารายช่ือ และขอมูลสวนตัว
ของผูท่ีอยูในขายเปนลูกคาเปาหมายของบริษัท   เพื่อนําไปศึกษาตอวาใครบางท่ีมีความตองการและ
นาจะมีอํานาจซ้ือสินคาหรือการบริการของบริษัทไดมากพอ ไปจนถึงการจัดการสาธิตการใชงาน
สินคา การใชศิลปะของผูชายในการโนมนาวจูงใจใหลูกคาคาดหวัง  ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริษัท
ในชวงระยะเวลาหน่ึง และทําใหลูกคารูสึกเกินกวาคําวาพอใจ (More than Satisfied) ในท่ีสุด   

สําหรับกรณี CRM  ระดับ Consumers  ในกรณีท่ีบริษทัสามารถส่ือสารโดยตรงแบบสอง
ทาง และเปนอันเองกับหนวยในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยูเบ้ืองหลังพฤติกรรมการซ้ือก็ถือวาเปนแนวทาง
ในการจดัโปรแกรม CRM  ท่ีดีท่ีสุด  ดังตัวอยาง  ธุรกิจรถยนตท่ีมักจะจัดกิจกรรม Family Day เชิญ
คุณพอคุณแมและลูก ๆ  มารวมกิจกรรมบันเทิงสนุกสนานดวยกนั และปดทายดวยการรายการทดลอง
ใช และขอเสนอพิเศษสําหรับลูกคาท่ีตัดสินใจจองรถยนตในงานแตสําหรับสินคาบางอยางท่ีผูใช ผู
ตัดสินใจ ผูอนุมัติและผูซ้ือ  เปนคนละคนกันและบริษัทไมสามารถจัดบุคคลเหลานั้นมาทํากจิกรรม
บางอยางรวมกันได เชน  ผูบริหารที่ตองการบอกรับเปนสมาชิกวารสารหรือหนังสือพิมพธุรกิจ โดย
ผูใชหรือผูอานและผูอนุมัติในท่ีนี้คือ ผูบริหาร แตผูตัดสินใจคือ เลขานุการบริหาร และผูซ้ือคือ  ฝาย
บัญชีของบริษัท  เปนตน  ในกรณีนี้บริษทัผูเปนเจาของวารสารหรือหนังสือพิมพธุรกิจควรใช "ส่ือ
เงียบ"  อยางเชน โฆษณาในหนังสือพิมพรายวนัท่ัวไป หรือจดหมายตรงเพ่ือส่ือสารกับผูบริโภค
โดยตรง และพยายามโนมนาวใหผูบริหารเพิ่มบทบาทของตนเองเปนผูตัดสินใจดวย ในกรณีอ่ืน ๆ  
นักการตลาดผูทําหนาท่ีวางแผนโปรแกรม CRM  จึงตองใชศาสตรและศิลป ผนวกกับความสามารถ
ในการแกปญหาเฉพาะหนาเพื่อส่ือสารกับแตละหนวยในการตัดสินใจซ้ืออยางมีประสิทธิผลมากท่ีสุด   

 
แบบจําลองเกี่ยวกับ CRM 
Stan Rapp  และ Thomas L. Collins  ไดกลาวถึงแบบจําลองการสรางสัมพันธภาพกับ

ลูกคาท้ังเปน  Traders และ Consumvers  ซ่ึงเปนแนวคิดคนแบบของโปรแกรม CRM ท่ีเราพบเหน็ใน
ปจจุบันไว 4 รูปแบบ (Rapp and Colins, 1995)   
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1.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยรางวัล (Reward  Model)  เปนแบบจําลองท่ีกลาวถึง
แนวคิดการใหรางวัลกับพฤตกิรรมเปาหมายบางอยางของลูกคา  โดยพยายามจดัโปรแกรมการให
รางวัลนี้อยางตอเนื่องเปนระยะเวลาหนึ่ง  ดังตัวอยางโปรแกรมสะสมไมลเดินทางเพื่อแลกรับของ
รางวัล  หรือต๋ัวโดยสารเคร่ืองบินตามเง่ือนไขระยะทางท่ีกําหนด (Frequent Flyer  Program) 
โปรแกรมสะสมคะแนนจากการซ้ือสินคาหรือการบริการผานบัตรเครดิต ธนาคารไทยพาณิชย หรือ
เซ็นทรัล การด  เพื่อแลกรับของรางวัลตามเง่ือนไขแตมคะแนนสะสมท่ีกําหนด (Membership 
Rewards or Merchandise Rewards) แคมเปญรานคาสะสมคะแนนจากยอดส่ังซ้ือสินคาอุปโภค 
บริโภคของบริษัท ยูนิลิเวอรไทยโฮลดิ้ง จํากัด  จุดเดนของโปรแกรมหรือแคมเปญ CRM  ในลักษณะ
นี้คือ สามารถสรางสัมพันธกับลูกคาไดอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง สามารถติดตามพฤติกรรมการ
ซ้ือของลูกคาในทุกคร้ังท่ีมีการซ้ือสินคาและการบันทกึคะแนนสะสม และส่ิงหนึ่งท่ีบริษัทไดจาก
โปรแกรมหรือแคมเปญ CRM เหลานี ้คือ ฐานขอมูลลูกคาซ่ึงถือวาเปนสินทรัพย (assets) ท่ีมีคายิง่แต
ของบริษัท  ชวยใหบริษัทสามารถปรับโปรแกรม หรือแคมเปญไดตอบสนองความตองการของลูกคา
แตละรายไดมากท่ีสุด  นอกจากนี้ส่ิงสําคัญท่ีบริษัทจะตองใหความสนใจ คือ  ของรางวัลจะตองโดด
เดน จูงใจพอสมควร เง่ือนไขคะแนนจะตองไมทําใหลูกคารูสึกทอถอยท่ีจะเขารวมโปรแกรมตอไป 
ระยะเวลาสะสมคะแนนจะตองไมยาวนานเกินไป  ข้ึนอยูกับมูลคาของรางวัล ถาของรางวัลท่ีมีมูลคา
สูง สิบอันดับแรกมีมูลคาถึงหลักแสน และบริษัทตองการใหลูกคาสะสมยอด การซ้ือถึงหลักลาน
เชนนี้ก็ตองยึดโปรแกรมออกไปจนครบ 1 ป เปนตน  

2.  แบบจําลองการสัมพันธตามเงื่อนไขสัญญา (Contractual Mode)  รูปแบบการสราง
สัมพันธกับลูกคาภายใตแบบจําลองนี้จะเปนไปตามเง่ือนไขสัญญาระหวางบริษัทกับลูกคา โดยบริษทั
พยายามผูกมัดลูกคาดวยการกําหนดใหลูกคาตองจายคาสมาชิก หรือคาใชจายสงเสริมการขาย
บางสวน เพื่อเขารวมในโปรแกรม CRM  ท่ีบริษัทจัดข้ึน ดังตัวอยางรูปแบบการคาแบบ Franchise  
โดยส่ิงท่ี Franchisee จะไดรับคือ การสนับสนุนจาก Frachiser  ในเร่ืองการบริหารรานการจัดการกลุม
ผลิตภัณฑท่ีมีจําหนายในราน  การตกแตงราน รวมท้ังซอฟตแวรในการบริหารสินคาคงคลัง การทํา
บัญชี  เปนตน   

3.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยคณุคาเพิ่ม (Value - Added Model)  เปนแบบจาํลอง
ท่ีกลาวถึงรูปแบบการสรางความสัมพันธกบัลูกคาดวยประโยชนเพิ่มเติมไปจากประโยชนหลักท่ี
ลูกคาไดรับจากสินคาหรือการบริการท่ีลูกคาจายเงินซ้ือ ในท่ีนี้จะขอยกตัวอยางโปรแกรม CRM  ของ
ของเลนเด็กเสริมทักษะเลโก  ดวยการวางตําแหนงท่ีเหนือกวาของเลนเสริมทักษะท่ัวไปในดานของ
คุณภาพ และราคา จึงทําใหบริษัทจําเปนตองผูกมัดลูกคา ซ่ึงมีท้ังเด็กท่ีบทบาทเปนผูใชและผูตัดสินใจ 
และพอแมท่ีมีบทบาทเปนผูอนุมัติ และผูซ้ือดวยโปรแกรม  CRM  เพือ่สรางพฤติกรรมการซํ้าซํ้าอยาง
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ตอเนื่องจนกลายเปนความภกัดีในตราสินคา ตลอดจนเพื่อสราง "ประสบการณ"  ความทรงจําท่ีดีใน
วัยเด็ก เม่ือเด็กเหลานี้เติบโตขึ้นเปนผูใหญและมีครอบครัว คุณพอคุณแมท่ีเปนลูกคาของเลโก มากอน 
ก็จะมีแนวโนมเลือกเลโกเปนของเลนเสริมทักษะใหลูกของตนดวย  

อีกตัวอยางหนึง่ของธุรกิจคาปลีกไทยท่ีมีประสบความสําเร็จในระดับหนึ่งกับโปรแกรม 
CRM ของตนเอง คือ บัตรสมาชิกเซ็นทรัลการด  ของหางสรรพสินคาเซ็นทรัลโดยสมาชิกของบัตรจะ
ไดรับสิทธิประโยชนมากมายอาทิ  

-  สิทธิในการจับจายใชสอยซ้ือสินคาในหางสรรพสินคาเซ็นทรัล  เซ็นทรัลซูเปอรสปอรต 
มารคแอนดสเปนเซอร ท็อปซูเปอรมารเก็ต รานอาหารในหางสรรพสินคาเซ็นทรัล กิจกรรมเวิรคช็อป 
ทางหางเซ็นทรัล ฯลฯ โดยไดรับระยะเวลาเครดิตเหมือนบัตรเครดิตท่ัวไป   

-  แคมเปญ  Central Card Special Rewards  การสะสมคะแนนจากยอดซ้ือสินคาผานบัตร
เครดิตเซ็นทรัล  การด ทุก 25 บาท จะไดรับคะแนนสะสม 1 คะแนน ท้ังนี้เปนไปตามเง่ือนไขท่ี
กําหนด (เปนรูปแบบหนึ่งของการสรางความสัมพันธตามแบบจําลอง Reward Model) 

4.  การจําลองแบบการสรางสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน  (Educational Model)  
ภายใตแบบจําลองบริษัทจะจัดโปรแกรมการใหขาวสารความรูในเร่ืองที่เปนประโยชนตอลูกคา และ
ลูกคาคาดหวังซ่ึงอยูในฐานขอมูลของบริษัท ซ่ึงอาจจะจัดอยูในรูปของขาวสารขอมูลจัดสงใหลูกคา
และลูกคาทางไปรษณยี ดังตัวอยางแคมเปญ Johnoson' Bady Club  ซ่ึงเชิญชวนใหคุณแมคนใหม
สมัครเปนสมาชิก  Jonhson's Baby Club   (เปนรูปแบบหนึ่งของการสรางความสัมพันธตาม
แบบจําลอง Cantractual Model)  โดยสมาชิกจะไดรับเอกสารพัฒนาการของลูกนอย จัดสงใหถึงบาน
ในแตละชวงของพัฒนาการในขวบปแรกของลูกนอย หรืออาจจะอยูในรูปของการจัดโปรแกรมอบรม 
"เติบโตดีเร่ิมท่ีขวบปแรก"  ของนิตยสารรักลูก  ซ่ึงเปดรับท้ังสมาชิกนติยสารรักลูกและผูสนใจท่ัวไป 
หรือโครงการอบรมกิจกรรมเวิรคช็อปของหางสรรพิสนคาเซ็นทรัล ท่ีสมาชิกจะตองออกคาใชจายใน
การอบรม (เปน Contractual Model)  ท้ังนี้  ธุรกิจท่ีเหมาะสมตอการจัดโปรแกรม CRM  ในเชิงการให
ขาวสารความรู ไดแก ธุรกิจท่ีจัดระบบสมาชิก  (เชน ธุรกิจจําหนายรถยนต  หางสรรพสินคา เปนตน)  
ธุรกิจส่ือส่ิงพิมพเฉพาะดาน (เชน นิตยสารธุรกิจ  วารสารกอลฟ  เปนตน)  โรงพยาบาล สถานศึกษา
ตางๆ  

 
ระดับและรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
ในการสรางความสัมพันธกบัลูกคาท้ังท่ีเปน Traders และ Consumers  นั้นบริษัทไมควร

ดึงลูกคาทุกคนเขาเปนกลุมเปาหมายของโปรแกรม เนื่องจากลูกคาบางรายยังไมเปดใจรับสินคา หรือ
ช่ืนชอบสินคาและบริษัทอยางเต็มท่ี จนสามารถสรางภาพลักษณท่ีดตีอสินคา และบริษัทอันจะ
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นําไปสูความภักดใีนตราสินคาและบริษทัได ตลอดจนลูกคาบางรายก็อาจจะเปลี่ยนไปรับขอเสนอ
พิเศษจากคูแขงไดโดยงาย โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาในปจจุบันไดรับขาวสารขอมูลซ่ึงเปนทางเลือกใน
การตัดสินใจมากมาย จึงมีความออนไหวตอราคามากข้ึน  การตัดสินใจซื้อจึงต้ังอยูบนพื้นฐานส่ิงจงูใจ
ของโปรแกรมการสงเสริมการขาย ซ่ึงในแงของบริษัทแลวการผูกสัมพันธกับลูกคาท่ีซ้ือตามรายการ
สงเสริมการขายเพื่อใหลูกคาอยูกับบริษัทตลอดไปน้ันทําไดยาก ดังนั้น  ในข้ันแรกบริษัทจึง
จําเปนตองจดัแบงกลุมลูกคาตามระดับของความสัมพันธท่ีมีกับบริษัท เพื่อเลือกรูปแบบในการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาไดถูกตองเหมาะสมกับแตละระดับของความสัมพันธ 

 
รูปแบบการสรางความสัมพนัธกับลูกคา 
Philip Kotler  ไดกลาวถึงรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาตามระดับความสัมพันธ

ตาง ๆ   ไว 5 รูปแบบ (Kolter 2000)  
1.  รูปแบบพืน้ฐาน   (Basic  Marketing)  เปนรูปแบบความสัมพันธข้ันเร่ิมตนท่ีพนักงาน

ขายของบริษัททําการเสนอขายสินคากับกลุมท่ีเปน "ลูกคาคาดหวัง"   เพื่อผลักดันใหเกิดพฤติกรรม
การซ้ือ  

2.  รูปแบบการตลาดเชงิรับ (Reactive Marketing)  เปนรูปแบบท่ีพนักงานขายหรือ
บริษัทพยายามสานความสัมพันธกับลูกคาในระดบัท่ีเหนือช้ันไปจากการซ้ือขายสินคาในรูปแบบ
พื้นฐานดังกลาว พนกังานขายพยายามท้ิงนามบัตรไวใหลูกคาหรือบริษัทอาจจดัต้ังศูนยขอมูล
ผูบริโภค  ฝายลูกคาสัมพันธเพื่อตอบคําถามรับคําแนะนาํติชมจากลูกคา ท้ังนี้ก็เพื่อผลักดันให "ผูซ้ือ"  
รูสึกพึงพอใจในสินคา และการบริการของบริษัท และกลับมาซ้ือซํ้าอีกในท่ีสุดจนกลายเปน "ลูกคา"  
ของบริษัท 

3.  รูปแบบมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accountable Marketing)  พนักงานขายจะโทรศัพท
กลับไปยังลูกคาหลังจากท่ีลูกคาซ้ือสินคาหรือการบริการไปแลว  เพื่อตรวจสอบความพอใจของลูกคา
และรับฟงขอเสนอแนะปรับปรุงสินคาหรือการบริการของบริษัท ท้ังนี้ก็เพือ่ใหลูกคารูสึกชอบใน
บริษัทมากข้ึนจนไปถึงระดับท่ีเรียกวา เปน "ลูกคาผูสนับสนุน" หรืออาจจะมีระดับ "ผูมีอุปการะคุณ"  
คือ ทําการตลาดภายนอกแทนบริษัท เพื่อใหลูกคาและลูกคาคาดหวังรายอ่ืน ๆ   หันมาทดลองซ้ือ
สินคาหรือซ้ือสินคาของบริษัทเพิ่มข้ึน  

4.  รูปแบบการตลาดเชงิรุก (Proactive Marketing))  พนักงานขายหรือพนักงานฝายขาย
เทคนิคของบริษัท จะเปนฝายออกไปเยี่ยมลูกคาถึงบานท่ีทํางาน หรือรานคาท่ีเปนลูกคาของบริษัท
เปนระยะ ๆ  เพื่อนําเสนอขาวสารขอมูลใหม ๆ  เกี่ยวกับสินคา ใหขอแนะนําอันเปนประโยชนในการ
บริหารราน จดัแสดงสินคาในราน ภายใตแนวคิดวา "ถาธุรกิจของลูกคาประสบความสําเร็ธุรกิจของ
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บริษัทก็จะประสบความสําเร็จไปดวย"  ท้ังนี้ก็เพื่อสรางกลุมลูกคา "ผูมีอุปการะคุณ" ใหมากข้ึน ใน
บริษัท  

5.  รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing)  บริษัทจะใหการสนับสนนุการ
ดําเนินงานของรานท่ีเปนลูกคาอยางเต็มท่ี     จดัการฝกอบรมใหความรูการบริหารรานคาอยางมี
ประสิทธิภาพเนื่องจาก ผลกาํไรของรานคาท่ีเพิ่มข้ึน กจ็ะทําใหผลกําไรโดยรวมของบริษัทเพิ่มข้ึนดวย
ดังตัวอยางรูปแบบการคาในระบบ Franchise  ตลอดจนรูปแบบการขายโดยตรงแบบช้ันเดยีวหรือ
หลายช้ัน ซ่ึงบริษัทตองอาศัยเคร่ืองมือการสรางสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ ประเภทท่ีใหความรูเฉพาะ
ดาน (Educational Model)  นอกเหนือไปจากการใหรางวัลจากความสําเร็จหรือพฤติกรรมบางอยาง
ของลูกคา (Reward model)  

ผูบริโภคในปจจุบันถึงแมวาจะมีอํานาจซ้ือมากข้ึน แตเนื่องจากตลาดยังคงเปนของผูซ้ือ 
(Buyer's Market)  ผูซ้ือจึงมีทางเลือกในการจับจายซ้ือหาสินคามากมาย ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการจึงไมใช
เพียง "คุณคา"  (Value)  จากการซ้ือ และใชสินคาหรือการบริการของผูผลิตเทานั้น หากแตผูบริโภค
ตองการ "คุณคาเพิ่ม" (Value  Added)  คือ คุณคาของสินคาหรือการบริการท่ีเหนือกวาคุณคาของ
สินคาหรือการบริการอ่ืน ๆ   ท่ีเปนทางเลือกของตนในตลาดหนาท่ีของผูผลิตจึงไมใชแคทําให
ผูบริโภค "รูสึกพอใจ"  (Satisfied) เทานั้น หากแตตองทําใหผูบริโภค  "รูสึกเกนิกวาคําวาพอใจ"  
(More than satisfied) 

นอกจากนี้ปจจัยดานการแขงขัน ท่ีมีความรุนแรงข้ึน ทําใหธุรกิจมีแนวโนมแขงขันกับท่ี
สินคาหรือการบริการเสริมซ่ึงไมใชผลิตภณัฑหลัก (Core Products)  ของตนเอง หากแตเปนสวนท่ี
เพิ่มเติมจากผลิตภัณฑหลัก (Augmented Products)  เพื่อทําใหผลิตภัณฑของตนดูแตกตางไปจาก
ผลิตภัณฑของคูแขงขันนั่นเอง ในสวนของปจจัยดานสังคมและวัฒนธรรม ตลอดจนการเมืองและ
กฎหมายยังสงผลใหผูบริโภคใหคุณคากับการรวมตัวกันเปนกลุมทางสังคม เพื่อพิทักษประโยชนท่ี
ตนพึงจะไดรับจากสินคาและประโยชนท่ีธุรกิจพึงจะมีใหกับสังคมโดยสวนรวม การส่ือสารกับ
ผูบริโภคดวยเคร่ืองมือประชาสัมพันธตางๆ อยางเชน วารสาร จดหมายขาว ฯลฯ  ก็จะสามารถชวย
สรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคระยะยาวได  อีกทั้งปจจัยดานวิทยาการใหม ๆ ยังทําให E-Marketing  
กลายเปนชองทางการการส่ือสารท่ีผูบริโภคและผูกสัมพันธกับผูบริโภคในระยะยาวได เชน การเปด
เว็บไซต www.samples.com  เพื่อใหผูบริโภคเขามาขอสินคาตัวอยางท่ีตนสนใจ เปนตน ในสวนของ
ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางธรรมชาติ สงผลกระทบใหกระแสการรวมตัวกันเพื่ออนุรักษส่ิงแวดลอมมี
ความชัดเจนรุนแรงข้ึน ทําใหเคร่ืองมือประชาสัมพันธเพื่อสรางความเขาใจอันด ี จูงใจใหมีการ
รวมกลุมเพื่อกจิกรรมท่ีเปนประโยชนตอสังคม เปนท่ีนิยมแพรหลายมากข้ึน   
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สภาพแวดลอมภายในของบริษัท  ไมวาจะเปน  4Ps  อันไดแก  ผลิตภัณฑ  (Product)  
ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place)  และการส่ือสารการตลาด  (Promotion)  หรือ 4Cs อันไดแก 
สินคาท่ีตรงความตองการของลูกคา (Customers' Need and Wants)  การตั้งราคาท่ีลูกคา พอจะจายได 
(Cost)  การวางจําหนายในที่ท่ีลูกคาไปหาซ้ือไดสะดวก (Convenience) และการส่ือสารกับลูกคาใน
ระยะยาว  เพื่อสรางสัมพันธภาพท่ีม่ันคงและยาวนานกับลูกคา (Communicate) เหลานี้ลวนแตเปน
เคร่ืองมือท่ีจะชวยรักษาลูกคา หาลูกคาใหม และดึงลูกคาเกาไดในท่ีสุด 

ผูวิจัยไดนําแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ CRM  มาใชเพือ่เปนแนวทางในการ
วิเคราะหกลยทุธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน เพื่ออธิบายผลจากการวจิัยใหมี
ความชัดเจนมากย่ิงข้ึน 
 

3.  แนวคิดทฤษฎีการส่ือสารเพ่ือโนมนาวใจและแรงจูงใจ 
การส่ือสารเพื่อโนมนาวใจ (Persuasive communication) 
George Gerbner (อางใน พัชราภรณ  ตลุยนิษกะ, 2544)  ไดใหคําจํากัดความเพ่ือสราง

ความเขาใจโดยรวมของคําวา "การส่ือสาร"  คือ กระบวนการท่ีผูสงสารและผูรับสารมีปฏิสัมพันธกัน
ในสภาพแวดลอมทางสังคมเฉพาะ  จึงเหน็ไดวา การส่ือสารมีความสําคัญ และเปนพื้นฐานของการมี
ปฏิกิริยาของมนุษย  วัตถุประสงคท่ีสําคัญประการหนึ่งของการส่ือสาร คือ การกอใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงผลบางประการในตัวผูรับสาร โดยเกดิจากความตั้งใจของแหลงสารซ่ึงผลของการ
ส่ือสารทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงใน 3 ประเด็นใหญคือ  ระดับความรูของผูบริหาร ทัศนคติของ
ผูบริหาร และพฤติกรรมของผูรับสาร  

การโนมนาวใจโดยวิธีการส่ือสาร เพื่อใหเกิดการเปล่ียนแปลงทัศนคติ ความเช่ือ คานิยม 
และพฤติกรรมของผูรับสารนั้น นกัการส่ือสารควรจะไดตระหนักถึงขอพิจารณาในการส่ือสารโนม
นาวใจ 5 ประการ เพื่อความสําเร็จตามเปาหมาย คือ   

1.  วตัถุประสงคในการโนมนาวใจ การโนมนาวใจจะประสบความสําเร็จตามเปาหมาย
จําเปนตองมีวตัถุประสงคระบุไวอยางแจมชัดคือ     

1.1  ใหเกดิความเปนเอกภาพ มีการเนน การย้ํา การกระตุนเตือน การซ้ือไดอยางตอเนื่อง 
1.2  ทําใหผูส่ือสารสามารถเลือกใชสารและชองทางในการส่ือสารไดอยางถูกตอง 
1.3  สามารถติดตามผลการดําเนินงาน โดยมีการประเมินผลเปนระยะตามความตองการ 

รวมท้ังพิจารณาถึงปฏิกิริยายอนกลับ (Feed Back)  แลวนํามาปรับปรุงการส่ือสารคร้ังใหมตอไป  
1.4  เปนแนวทางและเปาหมายในการดําเนินงาน ถือเปนส่ิงจูงใจสําหรับผูทําการส่ือสาร 
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1.5  ทําใหผูรับสารสามารถรับรู วิเคราะห  และประเมินสารเพ่ือการโนมนาวใจไดอยาง
ถูกตอง  

2.  การถือผูรับสารเปนศูนยกลางในการโนมนาวใจ  ผูรับสารสําคัญมากสําหรับการโนม
นาวใจ ตองมีการวิเคราะหอยางแนชัดวาผูรับสารคือใคร เปนอยางไร มีประสบการณการรับรู คานิยม 
ความเช่ือ ทัศนคติ  และระบบสังคมวัฒนธรรมอยางไร  เราจะไมสามารถโนมนาวใจไดหากไมรูจกั
วิเคราะหผูรับสารอยางแจมแจง และถือผูรับสารเปนศูนยกลางในการเตรียมสารท่ีถูกตองเหมาะสม  

3.  กระบวนการโนมนาวใจ  การโนมนาวใจเปนการส่ือสารรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงเปน
กระบวนการ เพราะมีการเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงจากจุดหนึ่งไปยงัอีกจุดหนึ่ง ดําเนินกิจกรรม
ตอเนื่อง ไมมีจดุเร่ิมตน ไมมีจุดส้ินสุด  ท้ังนี้กระบวนการโนมนาวใจจะประกอบดวย 

3.1  ผูสงสารตองมีเปาหมายที่แนนอน มีวตัถุประสงคตั้งไวเดนชัด 
3.2  วิเคราะหผูรับสารอยางถองแท เพื่อทําการเตรียมสาร 
3.3  การเลือกส่ือหรือชองทางสงสารถึงผูรับสาร 
3.4  ผูรับสารถอดรหัสของสารและตีความ 
3.5  การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 
กระบวนการโนมนาวใจจะเกี่ยวของกับหลักจิตวิทยา คือ การโนมนาวใจจะเปนไปไดเม่ือ 

ผูรับสารมีความตั้งใจรับ และใชสัญลักษณท่ีเหน็ไดและฟงได เพื่อใหสารเขาใจงาย รวมท้ังการเรา
ความตองการและความจําเปนของผูรับสาร และใหการตอบสนองผูรับสารไดตามท่ีตองการ 

4.  ขอจํากัดของการโนมนาวใจ ประกอบดวย  
4.1  การแลกเปล่ียนทัศนคติ และพฤติกรรม อาจใชเวลานานกวาจะมองเห็นผล  
4.2  การโนมนาวใจข้ึนอยูกบัทักษะของผูสงสาร   
4.3  การโนมนาวใจตองมีการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 
4.4  มีชองวางระหวางทักษะของผูสงสาร และความสามารถในการตอบสนองของผูรับ

สารบางคร้ังผูรับสารอาจจะทําตามเชนอยากซ้ือแตไมมีเงิน  
4.5  การโนมนาวใจในปจจบัุนมีมากอยางกวางขวาง  ผูรับไมพรอมท่ีจะรับหรือไดรับ แต

ไมเช่ือไมทําตาม ซ่ึงเปนสิทธิของผูรับในการตัดสินใจเลือก 
5.  องคประกอบทางจิตวทิยาในการโนมนาวใจ  ผูส่ือสารโนมนาวใจตองพิจารณาถึง

องคประกอบทางดานจิตวิทยาของบุคคลในเร่ืองของความสนใจ และการรับรูของผูรับสาร โดยสง
เกตการเปดรับของบุคคลดวยอวยัวะสัมผัสตางๆ  อันไดแก  การเห็น การไดยิน การไดกล่ิน การล้ิมรส 
และการสัมผัส กระบวนการรับรูซ่ึงจะแปลความหมายของส่ิงท่ีไดสัมผัส ถาคนเราไมสนใจ ไม
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เปดรับ การส่ือสารจะไมเกดิข้ึนและจะไมมีการรับรูส่ิงใดเลย ในเร่ืองการส่ือสารการเปดรับของบุคคล
ข้ึนอยูกับกระบวนการเลือกทางจิตวิทยาของผูนั้นคือ  

5.1  การเปดรับ  (Selective Exposure)  คือ บุคคลจะเลือกเปดรับส่ือและขาวสารจากแหลง
สารตางๆ ตามความสนใจและความตองการ เพื่อนํามาใชแกปญหาหรือสนองความตองการของตน  

5.2  การเลือกใหความสนใจ  (Selective Attention)  นอกจากจะเลือกเปดรับสารแลว
บุคคลยังเลือกใหความสนใจเฉพาะขาวสารที่สอดคลองกับทัศนคติ และความเช่ือดั้งเดิมของตน และ
หลีกเล่ียงการท่ีจะใหความสนใจกับขาวสารท่ีขัดแยงกบัทัศนคติ และความเช่ือดั้งเดิมของตน 

5.3  การเลือกรับรู (Selective Perception)  บุคคลจะเลือกรับรูหรือเลือกตีความขาวสารท่ี
ไดรับไปในทางท่ีสอดคลองกับทัศนคติ และประสบการณท่ีมีอยูกอนในกรณท่ีีขาวสารที่ไดรับมา
ใหมมีความขัดแยงกับทัศนคติ และความเช่ือดั้งเดิม บุคคลมักจะบิดเบือนขาวสารน้ัน เพื่อให
สอดคลองกับทัศนคติ และความเช่ือของตน   

5.4  การเลือกจดจํา  (Selective Retention)   หลังจากท่ีบุคคลจะเลือกรับรูหรือเลือกตีความ
ขาวสารที่ไดรับไปในทางท่ีสอดคลองกับทัศนคติ และความเช่ือของตนแลว  บุคคลยังเลือกจดจํา
เนื้อหาสาระของสารในสวนท่ีตองการจํา  เขาไปเก็บไวเปนประสบการณเพื่อท่ีจะนําไปใชในโอกาส
ตอไป และจะพยายามลืมในสวนท่ีตองการลืมอีกดวย  
 

การพิจารณาผลของการโนมนาวใจ 
ผลของการโนมนาวใจนําไปสูการเปล่ียนแปลงทัศนคติ  ซ่ึงสามารถสังเกตเหน็ไดจากการ

เปล่ียนแปลงความรู การรับรู ความรูสึก และพฤติกรรม ในบางคร้ังการเปล่ียนแปลงดังกลาวนี้อาจจะ
ไมเกิดข้ึนโดยฉับพลัน แตผลอาจจะยังส่ังสมอยูในความรูสึกนึกคิดของผูรับสารนั้น ๆ  

Rosenberg & Hovland (อางใน กรรณิการ  อัศวดรเดชา, 2530)  กลาวถึง ผลของการโนม
นาวใจวา เม่ือผูรับสารเกิดความสนใจและตอบสนองตอเนื้อหาสารยอมกอใหเกดิการเปล่ียนแปลง
ทัศนคติ  และความเชื่อ ท้ังในดานการรู และจิตสํานึก  การเปล่ียนแปลงในดานอารมณ และความรูสึก 
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม โดยรวมไปถึงการเปล่ียนแปลงภายนอกรางกายของผูรับ ซ่ึงสามารถ
สังเกตเห็นไดดังแผนภูมิตอไปนี ้
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ภาพท่ี 1   แสดงการเปล่ียนแปลงในดานอารมณ และความรูสึก การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม  
การเปล่ียนแปลงภายใน                    การเปล่ียนแปลงภายนอก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.  การเปล่ียนแปลงดานการรับรูและสํานึก (Cognition's)  ท้ังความคิดภายนอก ความเชื่อ 
และคุณคาท่ีผูรับสารมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  ปกติการเปล่ียนแปลงในดานการรับรูและสํานึกแสดงออกให
เห็นไดทางวาจา โดยผูรับสารจะแสดงออกมาหลังจากไดฟงสารท่ีโนมนาวใจแลว  อยางไรก็ตามการ
เปล่ียนแปลงดงักลาวขางตน อาจจะไมเกดิในทันทีทันใด  ท้ังนี้อาจเกิดหลังจากการส่ังสมขอมูลจาก
แหลงสารอ่ืนเพิ่มข้ึน  ในเวลาตอมาก็ได 

2.  การเปล่ียนแปลงดานอารมณความรูสึก (Affection)  อาจแสดงออกไดโดยการหวัเราะ 
รองไห  ขนหัวลุก ตวัสะทาน ฯลฯ การเปล่ียนแปลงในลักษณะทดสอบ โดยการใชเทคโนโลยทีาง
การแพทย  หรือในการทดลองทางจิตวิทยา  โดยการวัดจังหวะการเตนของหัวใจ ความดันโลหิต การ
ตรวจวดัปฏิกิริยาโตตอบทางผิวหนังดวยกระแสไฟฟา  และสังเกตจากเหง่ือของผูรับสาร ซ่ึงออกมา
อยางผิดปกติ  เปนตน แตการทดสอบดวยวิธีการดงักลาวยอมเปนไปไดยาก ในสถานการณนอก
หองทดลอง จึงเปนหนาท่ีของผูสงสารท่ีจะตองสังเกตปฏิกิริยาตอบกลับของผูรับสาร โดยอาจจะฟง
จากคําพูด สีหนา หรืออากัปกิริยาตางๆ เปนตน  

3.  การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม (Behavior)  โดยเกดิจากเปล่ียนแปลงการกระทําท่ีสามารถ
เห็นได ถือวาเปนการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไดยากกวา 2 ขอแรก   อยางไรกต็ามการเปล่ียนแปลงท้ัง
สามประเภทนีไ้มสามารถแยกออกไดอยางชัดเจน เพราะบางคร้ังก็เกดิข้ึนอยางตอเนือ่งในเวลาท่ีคาบ
เกี่ยวกนั  

แสดงออกโดยการพูดหรือปฏิกิริยา 
โตตอบทางสรีระประสาท 

แสดงออกโดยการพูดหรือความแตกตาง
ในการรับรู (Perception) ของผูรับสาร 

แสดงออกโดยการพูดและการปฏิบัติใน
รูปแบบตาง ๆ  

ทัศนคติ 

และ 

ความเช่ือ 

สาร 
เพ่ือ 
โนม 
นาว
ใจ พฤติกรรม 

การเปล่ียนแปลง 
ดานการรูและ

สํานึก 

การเปล่ียนแปลงดาน 
อารมณความรูสึก 
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โฮฟแลนด และคณะ (1953)  เห็นวาการส่ือสารเพ่ือการโนมนาวใจจะไดผลมากนอย
เพียงใดยอมข้ึนอยูกับตัวแปรพื้นฐาน  3 ตัว คือ  

ก.  ความใสใจ (Attention) การส่ือสารเพื่อการโนมนาวใจท่ีจะไดผลตองทําใหผูรับสาร
เกิดความใสใจตอสารในเบ้ืองตน ท้ังนี ้ ผูสงสารอาจสรางจุดดึงดดูความสนใจ หรือสรางความ
ประทับใจใหเกิดข้ึนในใจของผูรับสารกอน เชน สุขภาพรางกายท่ีดีควรจะไดรับการดูแลเอาใจใส
ตลอดเวลา การออกกําลังกายเพ่ือใหแข็งแรง การับประทานอาหารที่มีประโยชน 

ข.  ความเขาใจ (Comprehension)  จะพิจารณาตอไปวาผูรับสารเขาใจสารท่ีส่ือไปหรือไม 
หากผูรับสารเขาใจโอกาสท่ีเขาจะเหน็ดวยก็มีมากข้ึน แตหากไมเขาใจผลกอ็าจจะเปนไปในทาง
ตรงกันขาม เชน ประชาชนมีความเขาใจในเรื่องเกีย่วกับนวตกรรมใหมของการใชบัตรวีซา
อิเล็กตรอนแทนเงินสด  

ค.  การยอมรับ (Acceptance)  เม่ือผูรับสารใสใจและเขาใจแลว ตอไปจะประสบผลสําเร็จ
หรือไม  ยอมข้ึนอยูกับผูรับสารยอมรับในประเด็นตาง ๆ  ในสารหรือไม  การยอมรับนี้ข้ึนอยูกับตัวจูง
ใจ (Incentive) ท่ีจะทําใหผูรับสารยอมรับสารนั้น ๆ  ซ่ึงตัวจูงใจน้ีอาจจะเปนตัวเสริมแรงตาง ๆ  
 

แรงจูงใจ (Motivation) 
หมายถึง  ส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายในบุคคลท่ีจะผลักดันใหมนุษยเกดิพฤติกรรมใด ๆ ส่ิงผลักดันนี้

จะเกิดจากสภาวะความตึงเครียดซ่ึงเปนผลจากการที่มนษุยไมสามารถสนองความตองการและความ
จําเปนในดานตาง ๆ ได ดังนั้น  พฤติกรรมตาง ๆ ท่ีเกดิข้ึนจึงเกดิจากแรงผลักดันภายในซ่ึงเกิดจากการ
ไมไดรับส่ิงท่ีตองการนี่เอง นักจิตวิทยากลาววา แรงผลักดันมี 2 ลักษณะ คือ  แรงผลักดันในทางดี ซ่ึง
ก็คือ  ความตองการ (wants)  ความตองการจําเปน (needs)  ความปรารถนา (desires) และแรงผลักดนั
ในทางไมด ี กคื็อ ความกลัว ความไมม่ันใจ ซ่ึงเปนแรงจูงใจทําใหมนษุยมีความมานะพยายามที่จะทํา
มาหาเล้ียงชีพหรือ เม่ือมนุษยเกิดความหิวกจ็ะเปนแรงจูงใจใหลุกข้ึนไปซ้ือหาอาหารมารับประทาน 
เปนตน  

อยางไรก็ดี  ไมวาจะเปนแรงผลักดันในทางดีหรือไมดกีต็ามในการศึกษาทางดานจิตวิทยา
สวนใหญก็จะศึกษาในเร่ืองของความตองการ ความตองการจําเปนท้ังส้ิน  เพราะแรงผลักดันท้ังสอง
ลักษณะเปนตัวการท่ีกอใหมนุษยมีพฤติกรรมตาง ๆ เหมือนกัน และแรงผลักดันในทางดีหรือไมดีก็
ไมไดเปนเคร่ืองบงช้ีวาพฤตกิรรมนั้นจะดีหรือไม  เชน ความกลัวจนไมไดหมายความวาจะทําให
มนุษยมีพฤติกรรมท่ีไมดี  โดยไปลักขโมยเสมอไป แตอาจมีพฤติกรรมในทางสรางสรรคคือ  เปนคน
มุมานะ  ขยนัหมั่นเพยีร เปนตน  
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เนื่องจากแรงจงูใจทําใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมาเพ่ือสนองความตองการท่ีเกิดข้ึนจึง
มีการศึกษากันอยางกวางขวาง และนําไปสูทฤษฎีมากมาย ทฤษฎีซ่ึงเปนท่ีรูจักกันดีคือ  ทฤษฎี
แรงจูงใจของฟรอยด มาสโลว และเฮิรซเบิรก   

ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด  เสนอความคิดวา แรงกระตุนทางดานจิตใจซ่ึงทําใหคนเรา
แสดงพฤติกรรมออกมานั้น สวนมากเปนแรงกระตุนท่ีอยูในจิตใตสํานึกมากกวา ในขณะท่ี
นักจิตวิทยาทีมี่ช่ือเสียงมากทานหน่ึงคือ Dr. Abraham Maslow  ไดเสนอแบบจําลองเก่ียวกับระดับ
ความตองการเปนลําดับ 5 ข้ันดวยกนั  จากระดับตํ่าสุด ซ่ึงเปนความตองการข้ันพื้นฐานไปจนถึงระดับ
สูงสุดอันเปนความตองการดานจิตวิทยา และมนุษยจะพยายามสนองความตองการในระดับตน ๆ 
หรือความตองการพื้นฐานเสียกอน เม่ือสําเร็จแลวมนษุยก็จะตองการในส่ิงใหม ๆ  ซ่ึงตนเองยังไมมี
เร่ือยไป และตองการในระดบัสูงข้ึนเร่ือย ๆ  โดยสามารถอธิบายไดในแตละข้ันคือ  

1.  ความตองการทางกายภาพ (Physiological needs)   ถือเปนความตองการข้ันพื้นฐาน
ของมนุษย   และเปนลําดบัแรกท่ีมนษุยทุกคนจะตองมี นั่นคือส่ิงจําเปนในการดํารงชีวิตท้ังหลาย  
ไดแก อาหาร น้ํา เคร่ืองนุงหม  ท่ีอยูอาศัย  ยารักษาโรค  รวมไปถึงเพศสัมพันธดวย ความตองการทาง
กายภาพนี้ เม่ือมนุษยทุกคนสามารถสนองความตองการในระดับนี้ไดก็จะเร่ิมแสวงหาความตองการ
ในระดบัท่ีสูงกวาข้ึนไปอีก  

2.  ความตองการความปลอดภัย (Safety needs) มาสโลว  กลาววา   เม่ือมนุษยสามารถ
สนองความตองการในระดบัแรกไดแลวกจ็ะเกิดความตองการอีกระดับหนึ่ง อันมีผลตอพฤติกรรม
ของพวกเขานัน่ก็คือ ความตองการความมั่นคงปลอดภยั ซ่ึงไมเปนเพียงความตองการทางกายภาพ
เทานั้น แตเกี่ยวพันกับดานจิตใจดวย เชน เม่ือเราสามารถมีขาวรับประทานไดทุกวนัแลว จะมี
รับประทานกนัไปอีกนานเทาไร จนแกเฒาหรือไม เปนการมองไปที่อนาคต  แสดงไววามนษุยเร่ิม
ตองการแสวงหาหลักประกนัความปลอดภัยม่ันคงใหกบัตนเองในอนาคตแลว  ดงันั้น การประกัน
ชีวิต สะสมทรัพย การเรียน การศึกษาตาง ๆ  เปนชองทางท่ีชวยในการสนองความตองการของมนุษย
ในระดบันี ้

3.  ความตองการทางสังคม (Social needs)  ความตองการระดับท่ีสามของมนุษยนัน่คือ 
ตองการความรัก  ท้ังเปนท่ีรักและเปนผูรัก ไดรับความยอมรับ และรูสึกเปนเจาของรวมถึงการมี
ความสัมพันธกับผูอ่ืน มีสังคมท่ีดี   

4.  ความตองการเกียรติยศ ความภาคภูมิใจ (Egoistic needs)  เปนความตองการอีกระดับ
หนึ่งซ่ึงเม่ือมนุษยสามารถสนองความตองการในระดบัตางๆ  ไดแลว มนุษยก็จะมีความปรารถนาข้ัน
สูงข้ึนไปอีก นั่นคือ ความตองการไดรับเกียรติช่ือเสียง ความภาคภูมิใจ เชน ประสบความสําเร็จดาน
การเงิน ปฏิบัติงานดีสําเร็จตามเปาหมาย ไดเล่ือนข้ัน ไดรับรางวัล มีหนามีตาในสังคม เปนตน  
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5.  ความตองการประสบความสําเร็จในชีวติ (Self - actualization)  ความตองการข้ันสูงสุด
ตามทัศนะของมาสโลวนั่น คือ การประสบความสําเร็จในชีวิตในส่ิงท่ีตนทําอยูหรือนาจะเปนได เชน 
ผูท่ีชอบทางดานศิลปะก็ยอมตองการจะประสบความสําเร็จเปนศิลปนท่ีมีช่ือเสียงกองโลก ซ่ึงเปนข้ัน
ท่ีทุกคนตองการไปถึง แตกน็อยคนท่ีจะทําไดถึงระดับนี ้

ในระยะตอมา มาสโลว ไดทําการศึกษาเก่ียวกับความตองการของมนุษยเพิ่มเติมอีก 2  
ลําดับข้ันตอน คือ  (Maslow on Management, 1998)  

6.  ความตองการความสําเร็จ (Self-Fulfillment)  เม่ือบุคคลสามารถพัฒนาข้ึนมาถึงข้ันท่ี 5 
แลว  บุคคลยอมพรอมท่ีจะศึกษาสํารวจ หาความรู และตองการทีจ่ะใชความสามารถของตนอยาง
เต็มท่ี  

7.  ความตองการดานสุนทรีย (Being - Values) เปนความตองการข้ันสูงสุดของมนุษยท่ี
เกิดข้ึนหลังจากไดรับการตอบสนองข้ันตนมาแลว   บุคคลก็พรอมท่ีจะใชความสามารถเต็มศักยภาพ
ของตน  อันจะกอใหเกิดความรูสึกสมหวัง มีความภาคภูมิใจในตนเอง และจะกระทําส่ิงใดส่ิงหนึ่ง
ดวยความตระหนักถึงความดี ความงาม ความมีคุณธรรม ซ่ึงพฤติกรรมเหลานี้จะเปนการกระทําโดย
ไมหวังผลตอบแทน ไมหวังวาใครจะเห็นหรือไม แตเปนการทําความดีเพื่อความดีอันแทจริง   

แบบจําลองระดับความตองการของมนุษยดงักลาวขางตนนี้ จะมีประโยชนตอนกัการ
ตลาดและการโฆษณา ในการสรางรูปแบบการโฆษณา (Advertising Appeals) ใหเหมาะสมกับสินคา
ซ่ึงจะทําได 2 ลักษณะคือ   

ก.  ทําใหนักการตลาดและการโฆษณา สามารถสรางรูปแบบการโฆษณาใหตรงกับความ
ตองการของกลุมเปาหมายสวนใหญของสินคาแตละชนดิ  เชน สินคาประเภทบัตรวซีาอิเล็กตรอน ซ่ึง
กลุมเปาหมายเปนผูบริโภคท่ัวไปจากความรูในเร่ืองระดบัความตองการของมนุษย ทําใหทราบวา
ความตองการดานจิตวิทยาของมนุษย คือ การเปนที่ยอมรับในสังคม มีความทันสมัย นักโฆษณากจ็ะ
กําหนดรูปแบบโฆษณาท่ีเนนถึงความสัมพันธในสังคมในรูปของความนาเช่ือถือ ความมีหนาตา 

ข.  ชวยในการสรางบุคลิกใหกับสินคาในตลาด  นั่นคือ  แบบจําลองนี้ชวยนักการตลาด
และการโฆษณาในการพิจารณาวางบุคลิกของสินคาใหเหมาะสมในสายตาของผูบริโภค เปาหมาย 
เนื่องจากวาในตลาดแตละตลาดน้ันจะมีสินคาประเภทเดียวกันอยูมากมาย การท่ีจะทําใหสินคาของเรา
นั้นโดดเดนเหนือคูแขงอ่ืน ๆ  อาศัยความรูในดานความตองการของมนุษยท่ีวาความตองการนี้จะมี
เพิ่มข้ึนไปไมมีท่ีส้ินสุด ในการวางตําแหนงของสินคาของเราใหเดนเหนือผูอ่ืน เชน บัตรวีซา
อิเล็กตรอน มักโฆษณาในระดับความตองการสรางความภูมิใจ (Egoistic needs) เชน สรางความ
อบอุนใจกับคนท่ัวไปเม่ือมีบัตรวีซาอิเล็กตรอน เปนตน  
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ในสวนของเฮิรซเบิรกไดนําเสนอความคิดเร่ืองทฤษฎีแรงจูงใจไว 2 ปจจัย คือ ปจจยัท่ีเปน
เหตุแหงความพอใจ และปจจัยท่ีเปนเหตุแหงความไมพอใจ ซ่ึงนักการตลาดสามารถนําทฤษฎีนี้ไปใช
ประโยชนไดใน  2  ลักษณะ คือ  ผูผลิตจะตองพยายามหลีกเล่ียงเหตุท่ีจะทําใหผูบริโภคไมพอใจ เชน 
มีการอบรมพนักงานในการใหบริการลูกคา ไมทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจในบริการ นอกจากน้ี
ผูผลิตสินคาควรทําความเขาใจเกีย่วกับแรงจูงใจท่ีจะทําใหเกิดการซ้ือสินคาในตลาด จากนั้นก็พยายาม
หาวิธีตอบสนองแรงจูงใจนัน้ (Kotler, 1997) 

ทฤษฎีแรงจูงใจท้ังสามทฤษฎีดังกลาวขางตนลวนแตเปนความพยายามในการทําความ
เขาใจเกี่ยวกับแรงจูงใจของมนุษยท่ีนักการตลาดควรจะศึกษาใหเขาใจอยางถองแท ซ่ึงในการวิจัยนี้
ผูวิจัยไดนําแนวคิดการส่ือสารเพ่ือการโนมนาวใจและจูงใจ มาใชเปนแนวทางในการวิเคราะหรูปแบบ
กลยุทธในดานตาง ๆ ของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันท่ีนํามาใชเพือ่ใหเกดิแรงจูงใจของลูกคาในการ
เลือกใชบริการ โดยการวางแผนจะตองอาศัยความเขาใจและสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาได  จึงจะทําใหธุรกจิประสบความสําเร็จ  

 

4.  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  
รัชดา  ใจกระจาง (2544) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง "ปจจัยการส่ือสารการตลาดกับการตัดสินใจ

ซ้ืออาหารสัตวเล้ียง ประเภทสุนัข และแมวของผูเล้ียงสัตว"  ผลการวิจัยพบวา ผูประกอบการนิยม
เลือกใชการประชาสัมพันธ เพราะเปนวิธีการส่ือสารท่ีเขาถึงกลุมเปาหมายไดโดยตรง ท้ังการจัด
ประกวด การสัมมนา เม่ือพจิารณาโดยรวมแลววัตถุประสงคของการสงเสริมการขาย คือ การสงเสริม
การขายเพื่อสรางลูกคาใหม และเพื่อรักษาลูกคาเกาไว นอกจากนัน้พบวา ผูประกอบการแสวงหา
ขาวสารอาหารสัตวเล้ียงจากสื่อมวลชน คือ หนังสือพิมพ และนิตยสารหรือวารสาร มีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจซ้ืออาหารสัตวเล้ียง   ดานความถ่ีในการซ้ือและสัตวแพทยก็มีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจซ้ืออาหารสัตวดานความถ่ีเชนกนั และในแงของการแสวงหาขาวสารอาหารสัตวเล้ียงจากส่ือ
เฉพาะกิจพบวา ส่ืออินเตอรเน็ตมีความสัมพันธสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ืออาหารสัตว ดานความถ่ีใน
การซ้ือ 

สุภาวดี  พรหมมา (2540)  ไดศึกษาวิจยัเร่ือง "การส่ือสารการตลาดของธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร"  ผลการวิจัยพบวา  โรงพยาบาลเอกชนท่ีอยูในตลาดหลักทรัพย  และ
ไมอยูในตลาดหลักทรัพยไมมีความแตกตางกันของการใชส่ือการตลาดอยางเดนชดั แตโรงพยาบาลท่ี
อยูในตลาดหลักทรัพย จะไดเปรียบเร่ืองการระดมทุน สวนดานผูท่ีมาใชบริการพบวา สาเหตุท่ีมาใช
บริการคือ ส่ือบุคคล และอุปสรรคดานการจราจรทําใหเลือกรักษาโรงพยาบาลใกลบานมากกวาท่ีจะ
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ใหความสําคัญของแพทยท่ีเช่ียวชาญ นอกจากนั้นยงัพบวาส่ือบุคคลเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีทําให
ประชาชนมาใชบริการท่ีโรงพยาบาล  

ปยะมาศ แกวนนท (2545) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง "กลยุทธการส่ือสารการตลาดของ
โรงพยาบาลของรัฐในจังหวัดสงขลา"  ผลการวิจัยพบวา การส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลของรัฐ
ในจังหวัดสงขลา ไมแตกตางกัน ท้ังในดานราคา สินคาหรือบริการ และทางดานสถานท่ี สวนดานการ
สงเสริมการตลาด พบวาโรงพยาบาลสวนใหญใหความสําคัญเร่ืองการประชาสัมพันธมากท่ีสุด 
นอกจากนี้แผนการส่ือสารการตลาดในอนาคตของโรงพยาบาลรัฐในจังหวัดสงขลาก็ยังคงใชการ
ประชาสัมพันธเปนหลักเหมือนเดิม  และจะมีการพัฒนาดานส่ืออินเตอรเน็ตใหมีความสมบูรณตอไป   
 DPU



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
ในการวิจัยเร่ือง "กลยุทธการส่ือสารการตลาดโรงพยาบาลสัตว" กรณีศึกษาโรงพยาบาล

สัตวตล่ิงชัน  ผูวิจัยใชระเบียบวิธีวจิัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมุงศึกษากลยุทธการ
ส่ือสารของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  โดยผูวิจัยไดดาํเนินการวิจยัดังตอไปนี้  

1.  การกําหนดกลุมเปาหมาย 
2.  การกําหนดเคร่ืองมือในการวิจยั 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การวิเคราะหขอมูล  
 

การกําหนดกลุมเปาหมาย 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัเนนการศึกษาเฉพาะโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  โดยอาศยัขอมูลจาก

การสัมภาษณเชิงลึก (Indepth Interview)  การสังเกตแบบมีสวนรวม (Paticipant Observation)   และ
จากเอกสารท่ีเกี่ยวของ (Documentary Source)  ไดแก เอกสารท่ีเกี่ยวกับการโฆษณาและการ
ประชาสัมพันธ ขาวสาร และบทความท่ีเกีย่วของตลอดจนภาพถาย  เพือ่นําขอมูลท้ังหมดมาวิเคราะห 
และอธิบายปรากฏการณท่ีตองศึกษา แลวนํามาเสนอขอมูลแบบพรรณนาวิเคราะห (Analysis 
Description)  

  
กลุมเปาหมายที่ผูวิจัยไดเลือกท่ีจะสัมภาษณแบงออกเปน 3 กลุม คือ 
 1)  คณะผูบริหารระดับสูง จํานวน 2 คน    ซ่ึงประกอบดวย 
 -  สพ.ญ. สมบูรณ     สุธีรัตน   ตําแหนง  ประธานกรรมการ 
 -  น.สพ. บูรพงษ   สุธีรัตน  ตําแหนง  กรรมการผูจัดการ 
 2)  พนักงาน จํานวน 3 คน  ซ่ึงประกอบดวย 
 -  นางกมลวรรณ  แยมเจริญ ตําแหนง  ฝายการตลาด 
 -  นางสาวนลินี  สุธีรัตน  ตําแหนง  ฝายประชาสัมพันธ 
 -  นางสาวศิริพร  คนึงเพียร  ตําแหนง พนักงานฝายประชาสัมพันธ 
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 3)  กลุมลูกคาท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาลสัตว จํานวน  20  คน  
 เลือกศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาท่ีเปนสมาชิกแบบประจํา (Member)  ท่ีมีอายุการเปน

สมาชิกต้ังแต 1 ปข้ึนไป  
 
เหตุท่ีผูวิจัยเลือกแบงกลุมในการสัมภาษณเปน 3 กลุม  
กลุมท่ี 1  คณะผูบริหารระดับสูง ซ่ึงเปนผูวางแผนและกําหนดกลยุทธการส่ือสารการตลาด

ใหกับโรงพยาบาลสัตว 
กลุมท่ี 2 พนักงาน เปนกลุมท่ีปฏิบัติงานตามนโยบาย และการวางแผนของผูบริหาร อาจมี

ทัศนะท่ีแตกตางออกไป อีกท้ังยังเปนผูใกลชิดโดยตรงกับกลุมลูกคา จึงสามารถเขาถึงปญหา และ
ความตองการของลูกคาได  

กลุมท่ี 3 ลูกคาท่ีมาใชบริการ เปนกลุมท่ีเขามารับบริการจากโรงพยาบาลสัตว อาจมีปจจัย
ท่ีทําใหเกิดแรงจูงใจในการมาใชบริการท่ีแตกตางกันไป 

เพราะแตละกลุมอาจมีทัศนะท่ีแตกตางกนั การแบงกลุมจึงชวยทําใหผูวิจยัสามารถ
แยกแยะและรวบรวมขอมูลไดอยางเปนระบบ กลุมบุคคลท้ัง 3 กลุมนี้เกีย่วของและมีความสัมพันธ
โดยตรงกับการทําวิจัยคร้ังนี ้ จึงสามารถใหขอมูลแกผูวิจัยเกีย่วกับเร่ืองท่ีตองการศึกษาไดเปนอยางด ี
ทําใหการศกึษาวิจยัมีความครอบคลุมเนื้อหาครบถวน อันจะทําใหขอมูลที่ไดรับความแมนยํา
นาเช่ือถือ ตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัยในคร้ังนี้   

 

การกําหนดเครื่องมือในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้  ไดแก 
1.  แนวการสัมภาษณแบบไมเปนทางการ  (Informal Interview)  ซ่ึงผูวิจัยจะเตรียมแนว

คําถามแบบกวาง ๆ  ไวลวงหนา เพื่อใหไดคําตอบตามวตัถุประสงคของการวิจยั อีกท้ังยังเปดโอกาส
ใหกลุมเปาหมายท่ีใหขอมูลสามารถพูดไดอยางเต็มท่ีตามประเด็นท่ีผูวจิัยไดตั้งไว  และยดืหยุน
ประเด็นคําถามตามสถานการณในการสัมภาษณ  

2.  แบบบันทึกภาคสนามของผูวิจัย  ซ่ึงผูวิจัยใชในการบันทึกขอมูลท่ีรวบรวมไดจากการ
สังเกต สัมภาษณ  ตลอดจนการพูดคุยกับกลุมเปาหมายที่ใหขอมูลตลอดระยะเวลาในการทําวจิัย  

3.  เทปบันทึกเสียง  ผูวิจยัจะบันทึกการสัมภาษณและการพูดคุยกับกลุมเปาหมายทุกคน 
เพื่อสามารถนํามาใชวิเคราะหไดในภายหลัง  ซ่ึงจะทําใหการรวบรวมขอมูลของวิจัยคร้ังนี้มีความ
สมบูรณและครบถวนในแงมุมตาง ๆ    
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4.  ตัวผูวิจัย  ซ่ึงจะวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนท่ีไดจากการพูดคุย  การสัมภาษณ และการ
สังเกตไปพรอมกับการรวบรวมขอมูล  

5.  กลองบันทึกภาพ  ซ่ึงผูวจิัยใชในการบันทึกภาพในการสัมภาษณกลุมเปาหมาย เพื่อใช
เปนเอกสารอางอิง ตลอดจนการลําดับเหตุการณจากภาพท่ีรวบรวมในการวิจยัคร้ังนี ้

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
การศึกษาวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษากลยทุธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตว ดังนั้น

การรวบรวมขอมูลจึงเปนการเก็บขอมูลตางๆ  ท่ีเกดิข้ึนภายในโรงพยาบาล โดยใชวิธีการเก็บขอมูล 
ดังนี้  

1.  เอกสารท่ีเก่ียวของ  (Documentary Source)  อันไดแก เอกสารท่ีเกี่ยวกับการโฆษรา
และการประชาสัมพันธ ขาวสาร และบทความที่เกีย่วของตลอดจนภาพถายและหลักฐานอ่ืน ๆ เพื่อ
เก็บขอมูลท่ีกําหนดไวในวตัถุประสงค  

2.  การแนะนาํตัว  ผูวิจัยทําการแนะนําตัวกับผูใหขอมูล ตลอดจนการกําหนดสถานภาพ 
และบทบาทของผูวิจัยโดยเปดเผย (Over Role) และแจงใหผูใหขอมูลทุกคนไดทราบถึงวัตถุประสงค
ของการวิจยัในคร้ังนี้  

3.  ตัวผูวิจัย  ซ่ึงจะเปนผูสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview)  เพื่อเก็บขอมูล
เกี่ยวกับเนื้อหาท่ีไดกําหนดไวในวัตถุประสงค ผูวิจัยจะใชการสัมภาษณแบบไมเปนทางการ ซ่ึงมีการ
กําหนดแนวคําถามแบบกวาง ๆ ไวลวงหนาและใชเทคนิคหลาย ๆ วิธีการผสมผสานกัน ไดแก การ
สัมภาษณ โดยเปดกวางไมจํากัดคําตอบและการสัมภาษณแบบมีจุดสนใจเฉพาะ เนนสัมภาษณ
ผูบริหารและพนักงานของโรงพยาบาลและกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาลสัตว 

4.  การสังเกตแบบมีสวนรวม (Participant Observation)  เปนหลักโดยวิธีการสังเกต 
และสัมภาษณอยางไมเปนทางการ (การซักถามหรือพูดคุย)  ผูวิจัยจะสังเกตการกระทําหรือพฤติกรรม
ตางๆ  ของลูกคาท่ีมาใชบริการ เชน ผูมาใชบริการคือใครตองการอะไร และการปฏิสัมพันธหรือ
พูดคุยกันระหวางกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการ 

 

ระยะเวลาในการเก็บขอมลู  
ระยะท่ี 1  กอนเก็บขอมูล ผูวิจัยทําการศึกษาพ้ืนท่ีภายในโรงพยาบาลสัตว รวบรวมขอมูล

ประวัติจากเอกสารท่ีเกี่ยวของภายในเวลา 1   เดือน 
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ระยะท่ี 2  ระหวางเก็บขอมูลโดยการนดัหมายและสัมภาษณคณะผูบริหารและพนักงาน
ของโรงพยาบาลสัตว และกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการ ตลอดจนการสังเกต และพูดคุยกับกลุมลูกคา
ภายในเวลาประมาณ 2 เดือน  

ระยะท่ี 3  หลังการเก็บขอมูล ดําเนินการวิเคราะหขอมูล  สรางบทสรุปตามกรอบแนวคิด 
การวิจัย และการตรวจสอบความนาเช่ือถือของขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดจากการลงพื้นท่ีภาคสนาม โดย
แบบสามเสา คือ การทดสอบวาถาเราไปเก็บขอมูลยังสถานท่ีเดิม แตเปล่ียนเวลา หรือตัวผูสัมภาษณ 
ขอมูลท่ีจะไดจะยังคงเหมือนเดิมหรือไม ภายในระยะเวลาประมาณ 1 เดือน  

 

การวิเคราะหขอมูล  
ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลไปพรอม ๆ กับการเก็บรวบรวมขอมูล ตามหลักวิจัยเชิง

คุณภาพ และทําการตรวจสอบขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวม โดยใชการตรวจสอบความนาเช่ือถือได
ของขอมูลแบบสามเสาวิธีรวบรวมขอมูล ซ่ึงเปนการแสวงหาขอมูลจากแหลงท่ีแตกตางกัน เพื่อ
รวบรวมเปนเร่ืองเดียวกัน คือ จากการสังเกต การซักถาม และการศึกษาขอมูลจากเอกสาร โดยนํา
ขอมูลท้ังหมดท่ีเก็บรวบรวมมาเปรียบเทียบซ่ึงกันและกันในประเด็นตางๆ  ท่ีตองการศึกษาดังนี้ 

1.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน เปนอยางไร 
2. กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ในรูปแบบใดบางท่ีมีอิทธิพล

ตอลูกคาในการเลือกใชบริการ 
3.  ทิศทางและแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว เปนอยางไร   
ผูวิจัยใชการวิเคราะหขอมูลแบบอุปนัย คือ การตีความหมายเพ่ือสรางขอสรุปจาก

ปรากฏการณ โดยเก็บขอมูลเบ้ืองตนท่ีไดจากการสัมภาษณและสังเกตในขณะอยูในสนามดวยตนเอง 
และวิเคราะหขอมูลตามลําดับโดยพิจารณาความสัมพันธของปรากฏการณตาง ๆ แลวนํามาหา
ประเด็นหลักและขอสรุปรวม จากน้ันทําการจําแนกขอมูลตามประเด็นตางๆ และทําการวิเคราะห
ขอมูลท่ีไดเพ่ือตอบปญหานําวิจัย ซ่ึงการวิเคราะหขอมูลจนกระทั่งถึงการเขียนรายงานนั้น ผูวิจัยอาจ
เปล่ียนฐานคติไดตามขอมูลปรากฏการณท่ีคนพบ  ซ่ึงอาจถูกปรับเปล่ียนตลอดกระบวนการศึกษา 
และจะถูกนํามาวิเคราะหเพื่อเปนขอสรุปของการตอบปญหานําวิจัย 

 

การนําเสนอขอมูล 
ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจยัไดนําเสนอขอมูลท่ีไดจากการวจิยัในแบบพรรณนาวิเคราะห 

(Analysis Description) โดยการนําเสนอขอมูลท่ีไดจากการศึกษาวิเคราะห เร่ืองกลยุทธการส่ือสาร
การตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
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  บทท่ี 4 
  ผลการวิจัย 
 
                      จากการศึกษาเร่ือง “ กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน” เปน
วิจัยเชิงคุณภาพ ( Qualitative Research )  โดยใชรูปแบบการสัมภาษณเชิงลึก   การศึกษาเนื้อหาจาก
เอกสารและบทความ รวมถึงการสังเกตแบบมีสวนรวม โดยแสดงผลการวิจัยในรูปแบบการพรรณนา
และตารางการสรุปการวิจัย ดังนี้ 
    

ปญหานําวิจัยท่ี 1. กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน เปนอยางไร 
                       การศึกษาถึงกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ผูวิจัยตองการ
นําเสนอภูมิหลังความเปนมา ท่ีตั้งของโรงพยาบาลเพ่ือจะไดส่ือใหเห็นถึงการพัฒนา การขยายตัว การ
เติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลและแนวคิดในการขยายโอกาสของธุรกิจ รวมถึงกลยุทธตางๆท่ี
โรงพยาบาลนํามาใช  โดยสัมภาษณผูบริหาร 2 ทานคือ  สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน  ตําแหนง ประธาน
กรรมการ   และ น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน    ตําแหนง กรรมการผูจัดการ  
ผลท่ีไดจากการสัมภาษณมีเนื้อหาดังนี ้  

1.1 สถานท่ีตั้งโรงพยาบาล   
1.2 ตราหรือสัญลักษณ สโลแกน  ( Logo and Slogan )  
1.3 กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
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1.1 สถานท่ีตัง้โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ภาพท่ี  2  สถานที่ตั้งโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

                        
ท่ีตั้ง 37 / 7 หมู 3  ถนนปนเกลา - นครชัยศรี  แขวงฉิมพลี   เขตตล่ิงชัน  กรุงเทพมหานคร 10170 
โทรศัพท 02-887-8321-3 
โทรสาร 02-448-6369 
เว็บไซต http://www.siampetcare.com 
 
1.1.1  แผนท่ีทางกายภาพ 
ภาพท่ี 3  แผนท่ีทางกายภาพ 
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                      โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันต้ังอยูริมถนนปนเกลา-นครชัยศรี หางจากสถานีตํารวจนคร
บาลตล่ิงชัน 300 เมตร เปนทําเลที่สามารถเดินทางไป-มา สะดวก ท้ังจากทางฝงพระนครและฝงธนบุรี 
ตัวอาคารเปน อาคารสูง 4 ช้ัน มีปายบอกทางและปายไฟขนาดใหญ เขียนวา “ โรงพยาบาลสัตวตล่ิง
ชัน เปดบริการ 24 ชั่วโมง ”  ผูท่ีขับรถผานไป-มา สามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน 
 
1.2  ตราหรือสัญลักษณ และ สโลแกน  ( Logo and Slogan ) 

1.2.1    ตราหรือสัญลักษณ  ( Logo ) 
 จากการศึกษาจากเอกสารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน โรงพยาบาลมีการใชตราสัญลักษณ ท่ีมี
รูปสุนัขสีดํายืน อยูในวงกลม สุนัขคือสุนัขพันธุโดเบอรแมน จากการสัมภาษณ น.สพ. บูรพงษ  สุธี
รัตน ใหเหตุผลในการใชสุนัขพันธุโดเบอรแมน ก็เพื่อท่ีจะส่ือความหมาย คือ เปนสุนัขท่ีมีความฉลาด 
ปราดเปรียว เปนอันดับตนๆของสุนัขท้ังหมด   ( The Best ) จึงเปนความตั้งใจจริงของโรงพยาบาล ท่ี
ตองการบริการที่มีคุณภาพ ความรวดเร็ว และตองการการยอมรับและความไววางใจ ใหเปนอันดับ
หนึ่งเชนกัน 
  
ภาพท่ี 4  ตราสัญลักษณ 

                                                   
    
“ สาเหตุท่ีทางโรงพยาบาลเลือกใชรูปสุนัขพันธุโดเบอรแมน เพราะวาสุนัขพันธุนี้เปนสุนัขท่ีเฉลียว
ฉลาด ปราดเปรียว อันดับตนๆ เราอยากจะส่ือถึงใหลูกคารูวาเรามีคุณภาพ มีบริการท่ีรวดเร็ว ” 
(น.สพ.  บูรพงษ  สุธีรัตน, 2  มิถุนายน 2547 )   
 
1.2.2 สโลแกน  ( Slogan ) 

จากการศึกษาพบวาโรงพยาบาลมีการเปล่ียนสโลแกนมาแลวหนึ่งคร้ังนับต้ังแตป พ.ศ. 
2535 
สโลแกนป พ.ศ. 2535 

“ บริการของเรา คือใหการดแูลเอาใจใสสัตวเล้ียงของทานดุจดงัสัตวเล้ียงของเรา ” 
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สโลแกนป พ.ศ. 2547 
“ ความสุขของสัตวทานคือบริการของเรา ”  

  
“ ความหมายของสโลแกนเราคือ ทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดเล็งเห็นวา การท่ีสัตวเล้ียงเจ็บปวยมา 
การที่จะทําใหสัตวเล้ียงมีความสุขท่ีสุดคือ การรักษาสัตวเล้ียงใหหายเปนปกติ และไดรับการดูแลเอา
ใจใสอยางดีท่ีสุด ใหสัตวเล้ียงไดรูสึกเหมือนอยูท่ีบานตัวเอง ” 
 (น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2  มิถุนายน 2547 )    
                 จะเห็นไดวาโรงพยาบาล มุงเนนการบริการท่ีเปนเลิศ เพื่อเปนการดึงดดูและรักษาลูกคา
ท่ีมาใชบริการ 
 
1.3      กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
 ผลการศึกษาถึงกลยุทธทางการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน แบงไดเปน 
4 สวนคือ 

1. แนวคิดเบ้ืองตนเกี่ยวกับธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2. ส่ิงท่ีควรรูเกี่ยวกับทําเลและสถานท่ีในการเปดโรงพยาบาลสัตว 
3. นโยบาย เปาหมายทางธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
4. การวางแผนกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  

 

แนวคิดเบื้องตนเกี่ยวกับธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันแตเดิมนั้น เปนการขยายสาขาใหมของคลีนิครักษาสัตวเสาชิงชา ดวยเหตุผล
ในดานการบริการท่ีไมท่ัวถึง พื้นท่ีมีความคับแคบ ท่ีจอดรถไมเพียงพอ  ดังนั้นโรงพยาบาลสัตวตล่ิง
ชันจึงถือเปนเครือขายของคลีนีครักษาสัตวเสาชิงชา 

 
“ เร่ิมแรก เร่ิมท่ี เสาชิงชารักษาสัตว  ซ่ึงเปนแหงแรก  เปดรักษาสัตวเล้ียงมาโดยตลอด 

จนมีลูกคาเขามารับใชบริการมากข้ึน  จนทางเสาชิงชาฯ เองดูแลไมท่ัวถึงและสถานท่ีก็รองรับลูกคา
ไมเพียงพอ  จึงไดขยายสถานท่ีเพื่อใหลูกคาไดรับบริการสะดวกมากข้ึน จึงไดคิดริเร่ิมกอตั้งเปน
โรงพยาบาลสัตวข้ึน   ใหลูกคาไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ  ไมเพียงแตแครักษาอยางเดียว รวมท้ัง
เปดบริการในดานอ่ืน ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคามากข้ึน ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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นอกจากนี้ยังพบวาทางโรงพยาบาลมีแนวคิด หรือแนวการปฏิบัติในการดําเนินทําธุรกิจ
เกี่ยวกับการรักษาสัตว ท่ีผูประกอบการจะตองเขาใจและจะตองมีคือ 

1.   จะตองมีความรูดานสัตวบาล หรือเรียนจบทางสัตวแพทย 
2.    จะตองมีใบประกอบอาชีพศิลปตามกฏหมาย 
3.    จะตองเปนคนรักสัตว 
4.    จะตองรูในเร่ืองการบริหารและการจดัการบาง 

 
ผูบริหารโรงพยาบาล ยังมีขอเสนอแนะ สําหรับผูท่ีสนใจจะดําเนินธุรกจิประเภทนี้ คือ 
- ควรจะศึกษารายละเอียดกอนวาสนใจอยางแทจริงหรือไม และธุรกิจนั้น ๆ เปน

อยางไรบาง 
- เงินทุนในการดําเนินธุรกิจมากนอยแคไหน 
- บุคลากรจะหาจากแหลงใด 
- มีใจรักในดานการใหบริการมากแคไหน 
 

“ และส่ิงสําคัญตองมีคือ ความรูเร่ืองสัตวและตองเปนคนรักสัตวถึงจะทําอาชีพนี้ไดคะ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 

 
ส่ิงท่ีควรรูเก่ียวกับทําเลและสถานท่ีในการเปดโรงพยาบาลสัตว   

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหความสําคัญกับสถานท่ี เพราะการเปดโรงบาลสัตวในปจจุบันสถานท่ีเปน
สวนท่ีสําคัญสวนหนึ่งท่ีจะทําใหลูกคาเขามาใชบริการ ถือเปนกลยุทธของโรงพยาบาลท่ีตองพิจารณา
เปนพิเศษ สถานท่ีท่ีเหมาะสมสําหรับการทําธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตว  สวนท่ีโรงพยาบาลตอง
คํานึงถึงคือ 

1.    ตองเปนสถานท่ีอยูใกลชุมชนท่ีมีท่ีอยูอาศัยเปนจํานวนมาก 
2.    ลูกคาเดินทางมาใชบริการสะดวก 
3.    มีท่ีจอดรถมากพอตามความตองการของลูกคา 
4.    การรักษาความสะอาดของการขับถายจากสัตว 
5.    การปองกนัการสงเส่ียงดังของสัตวเล้ียง 
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“ ลูกคาไมสามารถพาสัตวเล้ียงโดยสารรถสาธารณะได สวนใหญจะนํารถสวนตัวมาเอง” 
 “การสงเส่ียงดัง เหา หอน และการขับถายของสัตว จะตองไมทําใหชาวบานเดือดรอน เราตองมี
เจาหนาท่ีคอยดูแล” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

นโยบาย เปาหมายทางธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลตล่ิงชันมีแนวคิด ( Concept )  คือ  Convenience  Animal  Hospital  คือ การนําบริการที่
ดีท่ีสุดมาบริการลูกคา โดยทางโรงพยาบาลเนนการพัฒนาไปท่ี 3 ดานคือ 

1. สถานท่ี  สถานท่ีของโรงพยาบาลตองสามารถรองรับการใหบริการตางๆได และมี
ขนาดท่ีมาตรฐาน  เนนเปนสัดสวน และสวยงาม โออา ท้ังภายในและภายนอก 

2. การรักษา สัตวแพทยตองรักษาสัตวใหหายไดจริงและมีบริการใหมๆ ใหลูกคาอยูเสมอ  
3. บุคลากร  ตองมีพนักงานและสัตวแพทยเพียงพอตอความตองการของลูกคา  
 

 “ โครงการในอนาคต  จะมีการจัดต้ังธนาคารเลือดสําหรับสุนัข และมีความต้ังใจให โรงพยาบาลสัตว
ตล่ิงชัน  เปนโรงพยาบาลสัตวเอกชนท่ีทันสมัยครบวงจร  และใหญท่ีสุดในเอเชีย ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

การกําหนดวิสัยทัศน  ( Vision ) 
1. เปนศูนยบริการทางการแพทยท่ีมีคุณภาพและทันสมัย 
2. มีสถานท่ีใหญโออา มีท่ีจอดรถ สะดวก สบาย 
3. สะดวกซ้ือครบทุกอยาง สบายใจ ไมเสียเวลา ( One -Stop Services ) 
4. เปดบริการทุกวัน ทุกเวลา 24 ช.ม.  ( 24 Hour ) 

“ จุดยืนของเราคือคุณภาพ ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 
“ ดานการรักษา  มีความทันสมัย และแมนยํามากข้ึน ในการตรวจวินิจฉัยโรค เชน เคร่ืองตรวจเลือด  
เคร่ืองขูดหินปูน  เคร่ืองชวยหายใจ  เคร่ืองอัลตราซาวน เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  
แมนยํา  และสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา” 

(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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การกําหนดพันธกิจ ( Mission ) 
1.  24 Hour    คือ   บริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
2.  Full Time   คือ   มีแพทยท่ีมีคุณภาพคอยรักษาตลอดเวลา 
3.  High Technology   คือ   บริการดวยอุปกรณหรือเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 

 
“ เราไดตระหนักถึงความสําคัญของสัตวเล้ียงอันเปนท่ีรักของลูกคาจากประสบการณท่ีผานมา เรา
พบวา เม่ือสัตวเล้ียงปวยตอนกลางคืน แตไมสามารถพามารักษาได  เพราะคลีนิคตางๆ ไดปดทําการ 
ซ่ึงเปนผลทําใหรักษาไดไมทันทวงที ดังนั้นเราจึงเล็งเห็นความสําคัญในจุดนี้ เพื่อใหสัตวเล้ียงของ
ลูกคา ยังมีโรงพยาบาลสัตว ตล่ิงชัน ท่ีเปดตลอด 24 ช่ัวโมง คอยรักษา” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )  
 
 “หมอกลาพูดไดเลยนะวา บริการของเราบางอยางท่ีอ่ืนยงัไมมี เชนถายเลือด, เอ็กซเรย , ดูเพศสุนัข”   
(ท่ีอ่ืนหมายถึงบริเวณใกลเคียง) 
 (สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

การกําหนดวัตถุประสงค ( Objective ) 
1. เพื่ออํานวยความสะดวกใหกบัลูกคา 
2. เพื่อใหลูกคาไววางใจ 
3. เพื่อใหลูกคาพงึพอใจ 
4. เพื่อใหลูกคาเกดิความเช่ือม่ัน 

 

การกําหนดเปาหมาย ( Goal ) 
1. การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 
2.  การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว ( Long – Term Relationship ) 

 
“ เราเนนเร่ืองคุณภาพของการใหบริการ และผลท่ีตามมาหลังการใชบริการเปนสําคัญ ( After care)” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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การวางแผนกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน  
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลมีการวางแผนในการใชกลยุทธการส่ือสารการตลาด ( Marketing Communications 
Strategies )  โดยการกําหนดเปาหมายท่ีแนชัดของธุรกิจท้ังในระยะส้ันและระยะยาว   เพื่อสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันเพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จ การจัดการเชิงกลยุทธ ( Strategic 
Management ) ไดนํามาใชในการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาล ซ่ึงรวมถึง การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย  ทางโรงพยาบาลไดใชกลยุทธการส่ือสารการตลาด (Marketing 
Communications Strategies) อยู 4 ดานหลักคือ 

1.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product Communication  Strategies ) 
2.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา (Price Communication  Strategies ) 
3.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication  

Strategies ) 
4.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion Communication  

Strategies ) 
 
1.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ (Product Communication  Strategies)  

1.1 ลักษณะกลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ และบริการโรงพยาบาลสัตว     
ตล่ิงชัน 

จากการสัมภาษณ  พบวาการตลาดมุงเนนการสรางสัมพันธ(CRM)ของโรงพยาบาลสัตว
ตล่ิงชัน    ( Relationship Marketing ) จะมุงเนนดานการรักษา  และจะมีการพัฒนาวิธีการรักษา
เพิ่มข้ึนในหลาย ๆ สวน เชน ในสวนของเทคโนโลยี เคร่ืองมือท่ีใชในการรักษา  มีความทันสมัย และ
แมนยํามากข้ึน ในการตรวจวินิจฉัยโรค เชน เคร่ืองตรวจเลือด  เคร่ืองขูดหินปูน  เคร่ืองชวยหายใจ  
เคร่ืองอัลตราซาวน  เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  แมนยํา  และสรางความเช่ือม่ันใหกับ
ลูกคา   เพ่ือรองรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการในแตละวันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  รวมไปถึง
ขยายเวลาเปดบริการ จาก 08.00-20.00 น.  มาเปนเปดบริการ 24 ชม. โครงการในอนาคต  จะมีการ
จัดต้ังธนาคารเลือดสําหรับสุนัข และมีความต้ังใจท่ีจะให โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  เปนโรงพยาบาล
สัตวเอกชนท่ีทันสมัยครบวงจร  และใหญท่ีสุดในเอเชียโดยยึดการใหบริการเปนหลัก   คือ  

1. การรักษา 
2. บริการดี 
3. ยึดความตองการของลูกคาเปนหลัก 
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“ ในการบริหารโรงพยาบาล หมอใชหลัก ในการบริหารงานใหประสบความสําเร็จ คือ 
-  มีระบบปฏิบัติงานท่ีดี  เปนสัดสวน  จัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมตามตําแหนงหนาท่ี 
- ยึดการใหบริการเปนหลัก   คือ   รักษาหาย บริการดี ยดึความตองการของลูกคาเปนหลัก”  

(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9  มิถุนายน 2547 ) 
 

“ เราตอบสนอง ความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด  โดยคิดวาถาเราเล้ียงสุนัข เราตองการใหคน
อ่ืนปฏิบัติกับสุนัขของเราอยางไร เราก็ควรจะปฏิบัติกับสุนัขของเขาอยางนั้นเชนกัน  พยายามตอบ
ปญหาของลูกคา ใหไดมากท่ีสุด รวมถึงแกปญหาใหกับสัตวเล้ียงใหได เพื่อใหสัตวเล้ียงมีชีวิตยืนยาว
ตอไป    เพราะวาลูกคาท่ีหลากหลายก็ยอมมีความตองการที่แตกตางกันออกไป ไมวาจะเปนเร่ืองของ
อาหาร  การเล้ียงดู  ความเขาใจในเร่ืองตางๆ ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน,  2  มิถุนายน 2547 ) 
 

1.2 ประเภทบริการและช้ันของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
1.2.1 ประเภทบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
จากการศึกษาพบวา ทางโรงพยาบาลไดแบงสวนงานการบริการออกเปน 4 สวน 

คือ 
สวนท่ี 1  เปนสวนของโรงพยาบาล  (HOSPITAL )  

1. ดานการรักษาพยาบาลทั่วไป 
2. ดานการผาตัด 
3. ดานเอ็กซเรย  ( X-RAY ) 
4. ดานตรวจเลือด 
5. ดานการถายเลือด 
6. ดานขูดหนิปูน 
7. ดานตรวจหวัใจ 
8. ดานการทําหมัน 

สวนท่ี  2   เปนสวนของบริการพิเศษ  ( Service ) 
1. ดานโรงแรมสัตวเล้ียง  ( Dog Hotel ) 
2. ดานโรงเรียนฝกสอนสุนัข ( Dog School ) 
3. ดานกายภาพบําบัด 
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สวนท่ี  3  เปนสวนของรานคา 
1. ดานรานอาหารสัตว ( Food ) 
2. ดานผลิตภัณฑสัตวเล้ียง  ( Pet  Shop ) 

สวนท่ี  4  เปนสวนของรานเสริมสวย 
1. ดานเสริมสวยตัด แตงขนสัตวเล้ียง  ( Grooming Care ) 
2. ดานอาบน้ํา 
3. ดานการกําจัดเห็บ หมัด 

 
“หมอจะแบงออกเปน 4 สวน เพื่อใหดูแลงายข้ึน” 
“ ส่ิงท่ีหมออยากใหลูกคามากท่ีสุดคือ ลูกคามาท่ีนี่ แลวไดครบทุกอยางกับไป” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )  
 
“ รพ. เรายังรับบริการฉีดวัคซีนนอกสถานท่ี     เพื่อใหความสะดวกกับลูกคา และ ยังมีบริการเสริม
สวย เชน อาบน้ํา, ตัดแตงขน ยังไมพอคะ ทางรพ. ยังมีรับฝากเล้ียงดูสุนัข ในกรณีท่ีลูกคาตองไป
ตางจังหวัด หรือทําธุระท่ีอ่ืนๆ  ซ่ึงไมสามารถดูแลสัตวเล้ียงของตัวเองได  ทาง รพ.ยังมีสถานท่ีไวให
สุนัขของลูกคาวิ่งเลนไดอีกมากมาย   เปน รพ.รักษาสัตวท่ี ครบวงจรอยางยิ่งเพื่อใหสมกับท่ีวา  
ความสุขของสัตวเล้ียงทาน   คือบริการของเรา ” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 6 สิงหาคม 2547 )             
 

1.2.2   ช้ันของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
จากการศึกษาพบวา ทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจัดอยูในช้ันท่ี 1 คือเปน

สถานพยาบาลสัตวท่ีมีท่ีพักสัตวปวยไวคางคืนคือจํานวนเกิน 10 ท่ี และมีผูประกอบการบําบัดโรค
สัตว ช้ันหนึ่ง มากกวา 2 คน  

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวา ท่ีนี่มีสัตวท่ีกําลังพักฟนอยูถึง 30 ตัว และ
ยังมี อีก 7 ตัวท่ีฝากเล้ียงในอีกสวนหนึ่งในสวนท่ีเปนโรงแรมสัตวเล้ียง  ( Dog Hotel )  

 
“ ของเราถาจัดประเภทตามกฎหมายกําหนด เราก็จัดอยูประเภทท่ี 1 แนนอน”  ( ประเภทที่หนึ่งคือมีท่ี
พักฟนต้ังแต 10 ท่ีข้ึนไป ) 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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2.   กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา  ( Price Communication  Strategies ) 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลจะเนนใหคุณภาพของการรักษาและคุณภาพของการใหบริการ ท้ังสัตวเล้ียงและเจาของ
สัตวเล้ียง ในการรักษาลูกคาและสมาชิกเปนหลัก สาเหตุก็คือ  ลูกคาและสมาชิกจัดเปนกลุมลูกคาท่ี
อยูในระดับ B+  ถึง A+  โรงพยาบาลจะไมมีการแขงขันทางดานราคา สวนคาบริการในการรักษาแม
จะมีราคาสูงแตลูกคากลุมเปาหมายจะมีความเขาใจในการรักษา ลูกคาตองการการรักษาท่ีมีคุณภาพ
มากกวาไดรับคาบริการการรักษาท่ีถูก โดยทางโรงพยาบาลจะมีการใชกลยุทธดานราคา 2 แบบ คือ 

1. เนนลูกคาระดบับน 
2. การลดราคาใหสมาชิกลูกคาระดับบน 

 
สามารถแบงกลุมรายไดเปน 6 กลุม คือ 
กลุมท่ี 1    มีรายไดต่ํากวา  10,000/ เดือน หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจต่ํา(C) 
กลุมท่ี 2    มีรายไดตั้งแต   10,001-20,000/ เดือน  หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจคอนขางตํ่า

(C+) 
กลุมท่ี 3    มีรายไดตั้งแต    20,001-30,000/ เดือน  หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจปานกลาง

(B) 
กลุมท่ี 4    มีรายไดตั้งแต   30,001-40,000/ เดือน  หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจคอนขางสูง

(B+) 
กลุมท่ี 5    มีรายไดตั้งแต    40,001-50,000/ เดือน  หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจสูง(A) 
กลุมท่ี 6    มีรายไดมากกวา  50,000/ เดือน หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจสูงมาก(A+) 

 
ลูกคาระดับบนของโรงพยาบาลจัดอยูในระดับB+ ถึง A+ มีรายไดไมนอยกวา30,000 บาท 

ตอเดือน 
 
“ ท่ีนี่จะไมแขงขันทางดานราคา แตจะเนนคุณภาพและบริการ ” 
“ ราคาจะแพง แตลูกคาก็จะเขาใจ เราจะบอกราคากอนรักษาดวยทุกคร้ัง ไมใชรักษาแลวคอยมาคิด
แพงๆ กับลูกคา เราไมทํา” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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               จากการศึกษาพบวาราคาในการใหบริการของโรงพาบาลสัตวท่ีใกลเคียงกัน จะพบวา
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจะมีราคาแพงกวาโรงพยาบาลสัตวท่ีอยูในบริเวณใกลเคียงกันตามตาราง 
ตารางท่ี 4  ตารางการเปรียบเทียบราคาการรักษา 

รายการ ร.พ.  สัตวตล่ิงชัน ร.พ. สัตวพระราม 2 ร.พ.สัตว พี เอส 1,2,3 

 ฉีดวัคซีน 0-10 ก.ก. 380.- ( วัคซีน+พิษสุนัข ) 320.- 320.- 
 ทําหมัน 0-10 ก.ก. 1,100 ( ผู ) 1,700 ( เมีย ) 800 ( ผู ) 900 ( เมีย ) 1,000 ( ผู ) 1,200 ( เมีย ) 
 ขูดหินปูน 0-10 ก.ก. 1,400.- 800.- 1,000-1,200.- 
 ผาคลอด 0-10 ก.ก. 3,200-3,700.- 2,000.- 2,500-3,000.- 
 อาบน้ํา-ตัดขน 0-10 ก.ก. 300-380.- 250-300.- 200-250.- 
 X-ray 0-5 ก.ก. 200-250.- 300.- 280.- 

 
3. กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย ( Place Communication  Strategies )   

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง
โรงพยาบาลเนนบุคคลากร ในการจําหนายสินคาและบริการ ทางโรงพยาบาลใชสัตวแพทยท่ีมี
ศักยภาพสูง และเลือกสรรมาจากสถาบันการศึกษาที่เปนท่ียอมรับ เชน จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
เทานั้น นอกจากนี้ยังมีการรับพนักงานเพ่ิมมากข้ึน  ในทุก ๆ สวน ของงานใหบริการ เชน ฝาย
ประชาสัมพันธ  ฝายการเงิน  ผูชวยสัตวแพทย  รวมไปถึงสัตวแพทย  จากเดิมมีสัตวแพทย 5- 6 คน  
แตในปจจุบันมีสัตวแพทยเพิ่มข้ึน จํานวน 15 คน  ดานการศึกษา  มีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมใน
ดานตาง ๆ เพื่อเพ่ิมทักษะ  ความชํานาญเพ่ือใหสามารถตรวจรักษาโรคไดอยางถูกตอง แมนยํา  

จากการสัมภาษณ ยังพบวาทางโรงพยาบาลยังเนนสถานท่ี  โดยทางโรงพยาบาลไดมีการ
ปรับปรุง  และขยายพ้ืนท่ีในการรักษาจากเดิมใหมากข้ึน  และเปนสัดสวนมากข้ึน  รวมไปถึงการ
กอต้ังโรงเรียนสุนัขข้ึน  เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  ใหไดรับการรักษาอยางทันทวงที  และมีบริการ
รับฝากเล้ียงสุนัข  และแมวสําหรับลูกคาท่ีไมสะดวกในการดูแล หรือมีธุระตองไปตางจังหวัด หรือ
ตางประเทศ    และในปจจุบันกําลังกอสรางสระกายภาพบําบัดสําหรับสัตวปวย  และหองพักปรับ
อากาศสําหรับสัตวปวย  และเจาของใหสามารถดูแลและพักอยูรวมกันได บรรยากาศภายนอกก็เนน 
สวนหยอม ท่ีรมร่ืน   
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“ การจัดสถานท่ี ทางเราจะเนนมากๆ ลูกคาท่ีเขามาจะมีความสุข เหมือนบานของเขา สุนัขท่ีอยูกับเรา
จะเนนธรรมชาติและความรมร่ืน” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 6  สิงหาคม 2547 ) 
 
“ บุคลากร มีการรับพนักงานเพ่ิมมากข้ึน  ในทุก ๆ สวน ของการใหบริการ เชน ฝายประชาสัมพันธ  
ฝายการเงิน  ผูชวยสัตวแพทย  รวมไปถึงสัตวแพทย  จากเดิมมีสัตวแพทย 2-3 คน  ในปจจุบันมี 
สัตวแพทยเพิ่มข้ึน จํานวน 10-20 คน  เพื่อรองรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการในแตละวันใหไดรับความ
สะดวก และรวดเร็ว  รวมไปถึงขยายเวลาเปดบริการ จาก 08.00-20.00 น.  มาเปนเปดบริการ 24 ชม. 
สถานท่ี  ทางโรงพยาบาลไดมีการปรับปรุง  และขยายพ้ืนท่ีในการรักษาจากเดิมใหมากข้ึน  และเปน
สัดสวนมากข้ึน  รวมไปถึงการกอต้ังโรงเรียนสุนัขข้ึน  เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  ใหไดรับการ
รักษาอยางทันทวงที  และมีบริการรับฝากเล้ียงสุนัข  และแมวสําหรับลูกคาท่ีไมสะดวกในการดูแล 
หรือมีธุระตองไปตางจังหวัด หรือตางประเทศ ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )  
 
4.กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion Communication  Strategies) 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาใน
สวนของการจัดทําโปรโมช่ัน (Promotion ) ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจะไมเนนการจัดทํา 
Promotion จะในสวนของการ ลด แลก แจก แถม  เพราะโรงพยาบาลจะเนนบริการ ในสวนการ
โปรโมช่ันจะไมมาก สวนใหญจะเนน การสรางภาพลักษณ ( Brand Image ) และใหลูกคารูจัก            
( Brand Awareness ) มากข้ึนโดยผานนิตยสาร สีสันสัตวเล้ียง เพ่ือใหความรูแกผูท่ีรักสัตว รวมท้ัง
สมาชิกและลูกคาประจํา  รวมท้ังการสรางภาพทางสังคมโดยผานคล่ืนวิทยุ  เอฟเอ็ม สจ .100  การจัด
สงเสริมกิจกรรมทางการตลาดของโรงพยาบาลก็จะมุงเนนไปที่การสราง 

1. Brand Image 
2. Brand Awareness 
3. Motivate to Buy 

 

การจัดทํา Promotion ของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันผานบัตรสมาชิก  
จากการสัมภาษณและการสังเกตแบบมีสวนรวมฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ผูวิจัย พบวาเง่ือนไขหรือสิทธิประโยชนท่ีสมาชิกจะไดรับหลังจากสมัครเปนสมาชิกคือ 
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ตารางท่ี 5  สิทธิประโยชนท่ีสมาชิกจะไดรับ 

บริการ ฟรี เหมาจาย สวนลด 

 ตรวจเช็ครางกาย ฟรีท้ังป     

 ตรวจเลือด   150 บาท   

 ตรวจหัวใจ   150 บาท   

 คารักษาพยาบาล     15 เปอรเซ็นต 

 ซ้ือสินคาและบริการอ่ืนๆ     10 เปอรเซ็นต 
 

1. ไดรับสวนลดพิเศษ 15 เปอรเซ็นต เม่ือเขามารับการรักษา 
2. ไดรับสวนลดพิเศษ 10 เปอรเซ็นต เม่ือซ้ือสินคาและผลิตภัณฑอ่ืนๆ  
3. ไดรับสวนลดพิเศษ 15 เปอรเซ็นต เม่ือฉีดวคัซีน 
4. ไดรับสวนลดพิเศษ 10 เปอรเซ็นต ในแผนกเสริมสวย 
5. ตรวจเช็คสุขภาพรางกายฟรี ทุกๆ 6 เดือน เชน 

- ตรวจพยาธิ 
- ถายพยาธิ 
- ตรวจพยาธิหนอนหวัใจ 
- ตรวจพยาธิภายนอก 
- ตัดเล็บ ทําความสะอาดห ู

6. ตรวจเลือดคิดคาบริการ 150 บาท 
7. ตรวจหวัใจคิดคาบริการ 150 บาท 
หมายเหตุ  ถาไมนําบัตรสมาชิกมาดวยจะไมลดให เพ่ือปองกันการแอบอางสิทธิ 

 

“ ลูกคาประจําบางคน ก็จะขอสวนลดเลยกมี็ ทางเราก็ยินดีลดให ” 
( กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 มิถุนายน 2547 )  
 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตนผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาใน
กระบวนการของการส่ือสารการตลาด (Marketing communication Process)   องคประกอบของปจจัย
ทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด
หรือ (4P’s)  ตางก็มีบทบาทในการเปนสัญลักษณเพื่อท่ีจะถายทอดแนวคิดของโรงพยาบาล ไปยัง
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ลูกคาและสมาชิก  หรือเพ่ือส่ือความหมาย การจูงใจ และการนําเสนอไปยังลูกคาและสมาชิก เกี่ยวกับ
สินคาและบริการ  

นอกจากนี้ยังพบวาโรงพยาบาล การจัดการการส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลกระทําอยู ท่ี
ปรากฏชัดเจนแกลูกคา คือ การจัดการสวนประสมทางการตลาด ( Marketing  Mix ) เพื่อสรางความ
เขาใจกับลูกคาและสมาชิก ท่ีกอใหเกิดการผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว ( Long – 
Term Relationship ) ซ่ึงปจจัยการส่ือสารการตลาดท่ีทางโรงพยาบาลนํามาพิจารณาคือ  

1.  การส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product Communication ) 
2.  การส่ือสารการตลาดดานราคา (Price Communication ) 
3.  การส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication )  
4.  การส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion Communication ) 
 

“ ทุกวันนี้หมอบริหารเองท้ังหมด ท้ังในสวนการสรางบริการ การดูงบดุล และการสงเสริมการตลาด 
ตามแนวคิดท่ีวา ไดก็ได เสียก็เสีย และการทําตลาดแนวใหม เราก็คิดถึงเหมือนกัน ตอนน้ีธุรกิจเรา
กําลังโตข้ึน” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 

  

ลักษณะสวนประสมทางการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน  ( Marketing  Mix ) 
จากการสัมภาษณ คุณกมลวรรณ  แยมเจริญ ฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา

โรงพยาบาลนําแนวคิดสวนประสมทางการตลาดเขามาจัดการ เพราะทางโรงพยาบาลมีวัตถุประสงค
เพ่ือนําเสนอการบริการแบบใหมท่ีมีอยูอยางหลากหลาย ใหลูกคาและสมาชิกไดรูจักและทดลองใช 
ลักษณะของการประสมในรูปแบบการบริการคือ 

1. การบริการการรักษา กับ การใชบริการของโรงแรม เชน  การผาตัด กับ การพัก
โรงแรม 

2. การบริการการรักษา กับ สวนลดในการซ้ืออาหารในเครือของบริษัทท่ีเปนพันธมิตร 
3. ลูกคาท่ีเปนสมาชิก กับ การบริการ รับ – สง สัตวเล้ียง หรือมอบสวนลดตามฤดูกาล 

เชน ฉีดวัคซีน กับ โปรแกรมตรวจสุขภาพ 
“ การลดราคาก็เปนชวง เชน ฤดูรอนก็จะมีการฉีดวัคซีนในราคาถูกลง   ตอนนี้ทางโรงพยาบาลมี
บริการเยอะมาก  เราตองส่ือสารใหลูกคารับรู” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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“ ทางโรงพยาบาลจะบริการถึงบาน หรือท้ังรับ ท้ังสง ท้ังแจงเตือน สารพัดรูปแบบ” 
“ ส่ิงกําลังคิดอยู คือการจัดทําเปนแพก็เกจ เชน รักษา ตัดขน นอนโรงแรม ท้ังรับ-สงดวย” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 9 มิถุนายน 2547 ) 

  

ปญหานําวิจัยท่ี 2 . กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน ในรูปแบบ
ใดบางท่ีมีผลตอแรงจูงใจของลูกคาในการเลือกใชบริการ 

ผูวิจัยขอเสนอผลที่ไดจากการสัมภาษณ โดยแบงออกเปน 4  สวน ดังนี ้
2.1 รูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2.2 กิจกรรมเพื่อสงเสริมกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2.3 กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันท่ีมีผลตอแรงจูงใจของ

ลูกคาในการเลือกใชบริการ 
2.4 เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

 
2.1.    รูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 
จากการศึกษาพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหความสําคัญในเร่ืองของการส่ือสารกับ

ลูกคามาก  คือลูกคาจะตองรูและเห็นเหมือนกับสัตวแพทย เชน การ X-ray ทางสัตวแพทยจะนํา
แผนฟลมมาใหลูกคาดูดวยเพื่อช้ีใหเขาเห็นและเขาใจ จะไดเปนการรักษาแบบที่เขาใจกันท้ัง 2 ฝาย 
โดยลูกคาจะมีสวนรวมในการตัดสินใจดวย โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีรูปแบบกลยุทธการส่ือสาร
การตลาดคือการตลาดมุงสายสัมพันธ 
 
“ ทางโรงพยาบาลเรา จะใหความสําคัญในเร่ืองการส่ือสารกับลูกคามากกวาคือลูกคาตองรูตองเห็น
เหมือนเรารู เชนการเอ็กซเรย เรานําแผนฟลมมาใหลูกคาดูดวยเพื่อช้ีใหเขาเห็นและเขาใจ เขาจะไดรู
วาในเวลานั้นเรากําลังทําอะไรอยู และผลที่ไดจะเปนอยางไร มีข้ันตอนในการทําอยางไรบาง จะไดไม
เปนปญหาในภายหลัง ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

การตลาดมุงสายสัมพันธของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน  ( Relationship Marketing )  
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีจํานวนสมาชิกและลูกคาประจํา เพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก เกิดจากท่ีทาง
โรงพยาบาลไดมีการบริหารการตลาดโดยการสรางสายสัมพันธกับลูกคา หรือการตลาดแบบปากตอ
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ปาก  ( One - to - One Marketing ) หรือการตลาดแบบหน่ึงตอหนึ่ง เพื่อขยายฐานลูกคาและรักษา
ลูกคา ( Customer Acquisition and Customer Retention )  การบริหารการตลาดแบบปากตอปาก 
( One - to - One Marketing )  ของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเปนการเพิ่มโอกาสในการแขงขันและ 
เพิ่มความใกลชิดกับลูกคาไดอยางแนบแนน 
  
“ หมอจะตองคอยใหคําแนะนํา ปรึกษา ใหลูกคาเช่ือม่ัน   เราตองคุยกับลูกคาใหไดวาหมาเขาเปน
อะไร  หายไมหาย  ดไีมดี  กต็องบอกกับสัตวแพทยทุกคนวาใหบอกกบัลูกคาวาเปนยังง้ัน ก็คือ  โดย
สวนใหญแลวเจาของสุนัข  ตองการรูวามันเปนอะไร  ถึงแมวามันจะไมหาย  เคาก็ยังยินดีท่ีจะพามา  
เพราะอยางนอยเคาก็รูวาเราทําดีท่ีสุดแลว  ยกเวนลูกคาท่ีขาดความรู  ความเขาใจ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 
จากการศึกษาพบวากระบวนการตลาดมุงสายสัมพันธสามารถสรุปใหเห็นเปนตารางดังนี ้
ตารางท่ี6  กระบวนการตลาดมุงสายสัมพนัธของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
 

การส่ือสาร การตลาด เคร่ืองมือ วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประโยชน 
Face-to-Face 

Communication 
One to One 
Marketing 

Doctor Setter 
 

Customer 
Retention 

Long term 
Relationship 

Cross – Selling 
Up - Selling 

 
กระบวนการตลาดมุงสายสัมพันธ 

1. ลักษณะการสื่อสาร ( Face-to-Face  Communication ) 
การส่ือสารเปนการส่ือสารแบบตัวตอตัว ( Person – to - Person ) ระหวางสัตวแพทยกับ

ลูกคา จะเปนการส่ือสารแบบสองทาง ( Two Way Communication ) เพื่อ ปรึกษา สอบถามประวัติ 
หรือตอบปญหาตางๆท่ีเกิดขึ้นกับลูกคา  สามารถสรางความใกลชิดกับลูกคา ( Customer Intimacy ) 

2.    ลักษณะการตลาดแบบปากตอปาก ( One - to - One Marketing )   

การบริหารการตลาดแบบปากตอปาก ( One - to - One Marketing )  เปนการแนะนําการ
บริการหรือสินคาใหกับลูกคา เพื่อตรงกับความตองการหรือเพื่อจูงใจและโนมนาวใจลูกคาและ
สมาชิกของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหตัดสินใจในการรักษาเร็วข้ึน หรืออีกนัยหนึ่งคือ ลูกคาแนะนํา
สินคาและบริการไปยังลูกคาอีกคนหนึ่ง ( Words-of-Mouth  )เชนในกรณีท่ีลูกคาไมสามารถท่ีจะหา
โรงพยาบาลรักษาสัตวเล้ียงของตัวเองได ก็จะรูจักโรงพยาบาลตล่ิงชัน จากลูกคาท่ีเคยมารักษาแลว
หาย ซ่ึงการแนะนํามีความนาเช่ือถือมากกวาการโฆษณา 
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3.    ลักษณะเคร่ืองมือ  ( Doctor Setter ) 
เคร่ืองมือคือสัตวแพทย ลูกคาท่ีไดรับฟงการแนะนําจากสัตวแพทยผูเช่ียวชาญแลวจะคลอย

ตามและจะเห็นดวยกับสัตวแพทย  สัตวแพทยกลายเปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญของโรงพยาบาล ท้ัง ปรึกษา 
วินิจฉัย รักษา แนะนํา รวมไปถึงการแกปญหาเฉพาะหนาได โดยเปนส่ือสารโดยตรงกับลูกคา   

 
4.    วัตถุประสงค และ เปาหมาย   
สัตวแพทยกับลูกคาท่ีมีสายสัมพันธกันเปนเวลาท่ียาวนาน เปนผลมาจากความเช่ือม่ัน 

ความไววางใจท้ังดานการรักษา การใหคําปรึกษา จนสงผลใหเกิดการรักษาลูกคา ( Customer 
Retention )เอาไวเปนอยางดีและความสัมพันธยังมีความตอเนื่องยาวนานออกไป 
       

5.    ผลประโยชน  
ผลประโยชนท่ีโรงพยาบาลจะไดรับคือ การท่ีลูกคาไดรับการแนะนํา จะมีผลตอการซ้ือ

สินคาและบริการ เพราะการแนะนํายังเปนการทําการตลาด ณ เวลาจริง  ( Realtime Marketing )  ซ่ึง
สรางความใกลชิดกับลูกคา ( Customer Intimacy ) ไดจริง จนสามารถรักษาลูกคาและขยายฐานลูกคา
ไดดวย  รวมไปถึงการจัดสินคาและบริการเฉพาะตัวท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคาเฉพาะ
ราย  ( Mass Customization )  ไดเปนอยางดี 
 
“ ลูกคาจะบอกตอๆ กันไปวาท่ีนี่ดี รักษาโรคนี้แลวหาย ไมเล้ียงไข หรือบางคร้ังคลีนิคแถวนี้ก็ชวย
แนะนํามาท่ีนีก่็มี กรณีเคสท่ีเขารักษาไมได เชน การถายเลือด ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 
“ การพูดคุยกบัลูกคา ถึงสัตวเล้ียงของเขา จะทําใหลูกคาภูมิใจ ยอมซ้ือสินคาตามท่ีหมอแนะนํา ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 
 
“ หมอวาเวลาเราพูดกับเขา เขาจะเช่ือ เช่ือมากดวย แตเราก็ไมไดม่ัวนะ ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 
 

ลักษณะการสรางปฎิสัมพันธระหวางสัตวแพทยกับลูกคา 
1. แพทยหรือหมอ จะคอยพูดคุยทักทาย เปนกันเองและตอบปญหา ใหคําปรึกษา กับ

เจาของสัตวเล้ียง การส่ือสารกับลูกคาจึงจําเปนอยางมาก เพราะสัตวพูดไมได  
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2. พนักงานหรือเจาหนาท่ี จะสรางความคุนเคยกับสัตวเล้ียงและเอาใจใสลูกคา จดจําช่ือ
สัตวเล้ียงใหได  เชน บริการน้ําดื่ม กาแฟ หรือ เลนกับสุนัข อาจใชขนมลอ 
 
“ ลูกคาจะดีใจมาก ถาเราจําช่ือสัตวเล้ียงเขาได  เชน ถุงเงินหายดีหรือยังคะ  เจาของสัตวเล้ียงก็จะยิ้ม
ชอบใจ” 
(คุณศิริพร  คนึงเพียร ประชาสัมพันธ, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 
 “ หมอจะพูดคุยกับสัตวเล้ียง ถามอาการ เหมือนคนนัน่แหละ แตเจาของเขาจะตอบเอง” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )   
“ เรายังมีการจดักิจกรรมพิเศษสําหรับสัตวเล้ียง หรือบริการพิเศษสําหรับลูกคา เชน  

- มีการนําสัตวเล้ียงไปออกกําลังกายบริเวณสวนหยอมภายในโรงพยาบาล 
- สําหรับลูกคา มีหองรับรองลูกคาและบริการน้ําดื่มในระหวางรอรักษาสัตวเล้ียง 
- มีการรักษาและรับ-สงสัตวนอกสถานท่ี 
- มีบริการเตือนลูกคาเม่ือครบกําหนดตามสัตวแพทยนดัหมาย เพื่อนําสัตวเล้ียงมารักษา

ใหตรงตามกําหนดทางโทรศัพทและไปรษณยีบัตร ” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

จากการศึกษาพบวากลยุทธการส่ือสารการตลาดดวยการทําการตลาดมุงสายสัมพันธดวย
การปฎิสัมพันธกับลูกคาเฉพาะราย ทําใหเห็นการใชเคร่ืองมือของโรงพยาบาลอยู 2  ดานคือ   

1.  Personal Service   เนนรูปแบบการใหบริการแบบถึงลูกถึงคน Hiden Needs หรือ 
Customer Insight  การเขาถึงความตองการที่ซอนอยูของผูบริโภค เนนไปที่ 

Core Technology    ความตองการในตัวสินคาและบริการ 
Clean    ความตองการในหลักความเปนจริงของสถานท่ี 
Comfort      ความตองการความสะดวก สบาย จากการมาใชบริการ 
 
2.  Common Experience   เนนการสรางประสบการณรวมกับลูกคา  
จากการศึกษาพบวาการสรางประสบการณรวมกับลูกคา มี  5 ลักษณะคือ 
1. การสรางความสัมพันธอยางใกลชิดกับลูกคา 
2.  การจําช่ือลูกคาหรือช่ือสัตวเล้ียง 
3.  การสอบถามอาการ 
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4.  การปฏิบัติตอลูกคา ดั่งคนพิเศษเสมอและทุกคน 
5.   รักษาใหหาย ตอบคําถามใหได 

 

กลวิธีจูงใจเจาของสัตวเลี้ยงของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
จากการสัมภาษณ คุณกมลวรรณ  แยมเจริญ ฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา

โรงพยาบาลนอกจากจะมีการบริการท่ีดีแลว การสรางสรรคกิจกรรมใหมๆหรือ คนหาสินคาแปลกๆ 
มาไวบริการลูกคาเปนส่ิงจําเปนมาก การบริการดวยเคร่ืองมือท่ีทันสมัยแตถาขาดสินคาท่ีทันสมัยไม
ทันยุค ท่ีลูกคาตองการก็จะทําใหธุรกิจเสียโอกาส เสียลูกคา ทางโรงพยาบาลจึงมีแนวคิดในการหา
สินคาไวบริการลูกคาตลอด โดยจะคํานึงถึง 

1. เฟนหาส่ิงท่ีทําใหสัตวเล้ียงมีความสุข 
2. เฟนหาผลิตภณัฑท่ีทําใหสัตวเล้ียงมีความสมบูรณ 

 

บริการท่ีใชในการจูงใจลกูคาของโรงพยาบาล 
คุณหมอบูรพงษ กลาววา “ นอกจาการตรวจรักษาโรคแลว ทางโรงพยาบาลยังเนนความ

ทันสมัยของเคร่ืองมือในการตรวจรักษาดวย เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วใหกับลูกคา และสามารถ
วินิจฉัยโรคไดอยางรวดเร็ว และแมนยํา  ตัวอยางเชน 

- เคร่ือง X-ray  
- ตรวจโรคหัวใจ  วัดคล่ืนหัวใจ 
- กลืนแปงรังสี ดูความผิดปกติในชองทอง 
- ใชกลองพิเศษที่สามารถตรวจหาความผิดปกติ ภายในลูกตาได 
- กลองท่ีสามารถสองดูความผิดปกติในชองทอง 
- โรงแรมท่ีมีหองพักเปนสัดสวน ซ่ึงมีท้ังหองพัดลม และหองปรับอากาศ แยกเปนสวน

ของสัตวท่ีปวย และสัตวปกติ 
และ ทางโรงพยาบาลกําลังมีโครงการกอสรางสระกายภาพบําบัดใหกับสัตวปวย  โครงการ

ในอนาคตในสวนของแผนก Grooming  จะมีการเพิ่มบริการนวดตัว Treatment ขน   รวมท้ังการทําส
ปาสุนัขดวย 
“ ลูกคาท่ีนี่จะถาม สินคาตัวโนน ตัวน้ีมีไหม สวนใหญจะดจูากโฆษณา หรือไปเมืองนอกมา” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2  สิงหาคม  2547 )  
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“โรงพยาบาลสัตวจะตองตามยุคตามสมัยใหทัน เพราะจะมีผลการใหบริการและการแขงขันทาง
ธุรกิจ”  
“ เดี๋ยวนี้คลีนิกรักษาสัตวก็แขงขันกันไมนอย ผูประกอบการจําเปนตองคิดบริการใหมๆ ข้ึนมาเร่ือยๆ 
เพื่อสนองคนรักสัตว ซุปเปอรมารเก็ต โรงงานผลิตอาหารสัตว ของเลนสัตว ยังตองทํากรุฟ ของสุนัข
โดยเฉพาะ”      
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

2 . 2   กิจกรรมเพื่อสงเสริมกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา 

กิจกรรมการส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ไดถูกกําหนดข้ึน เพ่ือส่ือความหมาย การจูง
ใจ และการนําเสนอไปยังลูกคาเกี่ยวกับสินคาและบริการ  รวมไปถึงวิธีการตางๆในการรักษาลูกคา
เกา และดึงดูดใจลูกคาใหม  การดําเนินกิจกรรมการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ได
เล็งเห็นความสําคัญของสมาชิกเปนหลัก จึงไดกําหนดแนวคิดเกี่ยวกับลูกคาสัมพันธ เพื่อ สรางความ
เขาใจ สรางการยอมรับระหวางธุรกิจกับสมาชิก โดยมุงหวังท่ีจะใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือ โดย
โรงพยาบาลใชกิจกรรมการบริหารลูกคาสัมพันธ 

1.  การบริหารลูกคาสัมพนัธของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ( Customer Relationship 
Management ) 

จากการศึกษาพบวาการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ( Customer Relationship Management = 
CRM ) มีความจําเปนในการรักษาลูกคาของโรงพยาบาล เพราะความสามารถในการใหบริการ ท่ี
สมบูรณแบบและครบวงจรเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา เปนกิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอ
ลูกคาและสมาชิก โดยมุงใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันและไววางใจ มีการรับรูท่ีดี ตลอดจนรูสึกชอบ
โรงพยาบาล ท้ังนี้จะมุงเนนท่ีกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนา
ความสัมพันธระหวางโรงพยาบาลกับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย  
 
“ เคร่ืองมือการตลาดท่ีเราใช  ก็มุงท่ีจะพยายามรักษาลูกคาของเราเอาไว โดยใช CRM มาผนวกกับ
การรักษา  ทําตามความตองการของลูกคาเปนหลัก  โดยอาศัยหลัก CRM คือ  ใหความสําคัญกับลูกคา
เปนอันดับแรก   ความตองการของลูกคาสําคัญท่ีสุด ”  
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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ลักษณะสําคัญของ CRM ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
1. เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาและสมาชิก  ในชองทางการตลาดแตละราย 

(Customized) อยางเปนกันเอง ( Personalized ) 
2.    วัตถุประสงคเพื่อสรางความเขาใจและการรับรูท่ีดีในสินคาและบริการท่ีมีอยู  สงผล

ใหเกิดความประทับใจและเปนการผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-Term 
Relationship) 

ความจําเปน ของโรงพยาบาลในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ก็เพื่อท่ีจะยกระดับการ
แขงขัน รวมท้ังการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคาไดโรงพยาบาลมีแรงผลักดันตามแนวคิด
ของ  CRM โดยอยูบนพื้นฐาน 4 ประการ คือ 

1.    ความแตกตางดานราคาไมสามารถท่ีจะรักษาลูกคาของโรงพยาบาลใหจงรักภักดีได 
2.    ลูกคาสวนใหญเปนสมาชิกช้ันดี  ซ่ึงจะตองรักษาฐานไวใหได 
3. CRM เปนกลยุทธในการยกระดับการใหบริการโดยเปนการสรางประสบการณของ

ลูกคา  ( Customer Experience ) และยังสะทอนภาพลักษณของโรงพยาบาล  ( Brand Value ) 
4. โรงพยาบาลมีลูกคาและสมาชิกมาก จึงใชเปนโอกาสในการสรางรายไดเพิ่มข้ึน 

 
“ ก็ไดมีการศึกษากลยุทธโรงพยาบาลอ่ืน ๆ วาใชกลยุทธอะไรบางในการหาลูกคาใหม  หรือรักษา
ลูกคาเกา ท้ังโปรโมช่ันตาง ๆ  อุปกรณการแพทย  บุคลากร  เพื่อนํามาพัฒนาและปรับปรุง
โรงพยาบาลของเรา ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

วัตถุประสงคโปรแกรม CRM ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
1. การเขาใจพฤตกิรรมผูบริโภค  ( Consumer Insight ) 
2. การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 
 

1. การเขาใจพฤตกิรรมผูบริโภค  ( Consumer Insight )  
จากการศึกษาพบวาสมาชิกคือเสนเลือดใหญของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ส่ิงท่ีจะทําความ

เขาใจใหมากคือ ขอมูลของสมาชิก ปจจุบันลูกคาของโรงพยาบาลที่เปนสมาชิกจะมีบัตรสมาชิก         
( Member Card )  ทุกคนซ่ึงเปนฐานขอมูลอยางดีในการบริการสมาชิก 
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การใชประโยชนจากบัตรสมาชิก ( Member Card ) 
 จากการศึกษาพบวาทางโรงพยาบาลมีการต้ังหนวยงานใหมคือ Customer Insight Unit 

เพื่อทําหนาท่ีจัดทําสถิติและวิเคราะหขอมูลของสมาชิก ลักษณะของขอมูลท่ีทางโรงพยาบาลตองการ
จากสมาชิกคือ 

1. Recency  คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลคร้ังสุดทายเม่ือไหร 
2. Frequency  คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลบอยคร้ังแคไหน 
3. Value   คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลใชบริการอะไรและซ้ือสินคาอะไรบา 
4. เม่ือไดคําตอบเหลานี้จากสมาชิก ทางโรงพยาบาล จะพัฒนาการบริการเพือ่การสนอง

ความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล  ( Customization )  โดยผานกระบวนการส่ือสารแบบ Face – 
to - Face  Communication  
 
 “ ส่ิงท่ีนักการตลาดจะตองคนหาใหเจอคือลูกคาตองการอะไรกันแน และถ่ีแคไหน ” 
( กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 มิถุนายน 2547 ) 

 

ลักษณะสมาชิกของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
1.     การสมัครเปนสมาชิก  
จากการสัมภาษณนางกมลวรรณ  แยมเจริญ หัวหนาฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ผูวิจัยพบวาการสมัครเปนสมาชิกโรงพยาบาล สมาชิกจะเสียคาสมัคร เปนรายปละ 100 บาท  
2.   ประเภทสมาชิก 
นางกมลวรรณ  แยมเจริญ หัวหนาฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ยังแบงสมาชิก

ออกเปน  2 ประเภทคือ  
1. สมาชิกท่ัวไป  บัตรสมาชิกจะเปนกระดาษธรรมดา  เคลือบพลาสติก ดานหลังไมมี

ขอความ 
ภาพท่ี 5 บัตรสมาชิกท่ัวไป 
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2. สมาชิกพิเศษ  ( VIP )   บัตรสมาชิกเปนบัตรพลาสติกแข็ง   มีขอมูล 2 ดาน 
 
ภาพท่ี 6  บัตรสมาชิกพิเศษดานหนา 

   

 
 
 
ภาพท่ี 7  บัตรสมาชิกพิเศษดานหลัง 
 

 
 
 

 บัตรสมาชิกจะมีอายุ 1 ป ปจจุบันไมมีการตอสมาชิก  โดยนางกมลวรรณ  แยมเจริญ 
หัวหนาฝายการตลาด ใหเหตุผลวา “การท่ีสมาชิกมีการใชบัตรสมาชิกมากๆ จะทําใหกําไรลดลง” 
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3.     จํานวนสมาชิกของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  

ตารางท่ี 7  จํานวนสมาชิกของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ป พ.ศ. เพศชาย เพศหญิง รวม 
2547 2,582   5,783  8,365 
2546  2,582  5,783  8,365 
2545  2,290  4,976  7,266 
2544  2,100  3,854  5,954 
2543  892  1,500  2,392 

  
จากตารางจะแสดงใหเห็นวา จํานวนสมาชิกป พ.ศ. 2543 ถึงป พ.ศ. 2547  โรงพยาบาล

สัตวตล่ิงชันมีจํานวนสมาชิกเพิ่มข้ึนตามลําดับ  ในปพ.ศ. 2544  มีจํานวนสมาชิกเพิ่มข้ึนจากปพ.ศ. 
2543 คิดเปนรอยละ40.17,   ป พ.ศ.2545 มีจํานวนสมาชิกเพ่ิมข้ึนจากป พ.ศ. 2544 คิดเปนรอยละ
81.94 , ปพ.ศ. 2546 มีจํานวนสมาชิกเพิ่มข้ึนจากป 2545  คิดเปนรอยละ86.86  และในปพ.ศ. 2546  จะ
เห็นไดวามีจํานวนสมาชิกจะมีเทากับป พ.ศ. 2547    มีสาเหตุเนื่องมาจากใน ปพ.ศ. 2547  ทาง
โรงพยาบาลไมมีนโยบายเพิ่มจํานวนสมาชิก จึงไมมีการตออายุสมาชิกและในปจจุบันยังไมมีนโยบาย
ที่จะเปดรับสมาชิกเพิ่ม   

จากการสังเกตจะเห็นวาลูกคาประจําจะมีจํานวนเพ่ิมข้ึนทุกป ทําใหโรงพยาบาลไมสนใจ
ในเร่ืองของสมาชิก สาเหตุก็คือ ถาสมาชิกเพิ่มข้ึน จะทําใหกําไรของโรงพยาบาลหายไปดวย 
 
“ ปจจุบันทางเรา ไมตอบัตรสมาชิกแลว เพราะถามีสมาชิกมาก ก็ตองลดมากๆ เราก็ไมไหวเหมือนกัน  
แตถึงเราจะไมตออายุใหสมาชิก แตถาลูกคาขอสวนลด ทางเราก็มีให โดยดูตามความเหมาะสม ” 
( นางกมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 มิถุนายน 2547 )  
 
4.      การส้ินสุดการเปนสมาชิก 

1. อายุบัตรหมดอายุ 
2. ไมตออายุบัตรสมาชิก 

การรักษาและใชประโยชนจากขอมูลของสมาชิก 
                   จากการสัมภาษณฝายการตลาด พบวาจุดเร่ิมตนของการเปนลูกคาประจําของโรงพยาบาล 
เกิดจากการพัฒนาฐานสมาชิกกลายเปนลูกคาประจํา 
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ตารางท่ี 8 แสดงสมาชิกกลุมตัวอยาง 

ลําดับ 
ช่ือสัตว
เล้ียง 

พันธุ เจาของ โรค / อาการ 

1 น้ําสม ชิวาวา คุณประทีป เช่ือพาณิชย ฉีดวัคซีน 

2 เฟรชช่ี พูดเดิ้ล คุณวรณัฐ  หาวเจริญ โรคตับ 

3 แจคกี ้ โกลเดน คุณประสิทธ์ิ  วิริยะธนิต รักษาหู , ฉีดวคัซีน 
4 ออโต ซิสุ คุณชานนท  พลับเล็ก รักษา, ฉีดวัคซีน ,แผลที่ห ู
5 จิ๊ว จิว๋ ผสม คุณสกล โรคผิวหนัง 
6 ไฮโซ ซิสุ คุณดวงรัตน ฉีดวัคซีน , ปอด , ทําหมัน 
7 เบคอน มิเนเจอร คุณญาณี  โพธ์ิบัวทอง ลําไสอักเสบ 
8 ออสกา ร็อตไวเลอร คุณสุภาพร  ลือกิตติศัพท ฉีดวัคซีน ,พยาธิเม็ดเลือด , พีบี 
9 โคก โดเบอรแมน คุณประเสริฐ ภูละมัย ทางเดินหายใจ , ฉีดวัคซีน 
10 เฉากวย ลาบราดอร คุณสมหมาย พิมพขันรัมย ปอด , ฉีดวัคซีน  
11 กวาง แมว คุณขนิษฐา  พรมโยธิน ทางเดินหายใจ , ฉีดวัคซีน 
12 ฮอทดอก ผสม คุณพินิจ รัตนสุวรรณ กระดูกไขสันหลัง , ระบบประสาท 
13 เบียร ปค คุณธเนศ  โลหชิงชัยฤทธ์ิ ทางเดินหายใจ , ฉีดวัคซีน, เปนแผล 
14 น้ําแข็ง      ผสม คุณกานดา     แสงสุริยงศ ฉีดวัคซีน 
15 จูเนียร โกลเดน คุณคัทลียา  แมคอินทอช ฉีดวัคซีน , ฝ , เนื้องอก 
16 เปปซ่ี ค็อกเกอร คุณสรวัช  สุวรรณฉัตร ท่ัวไป 
17 เจาจอม ซิสุ คุณมนันญา  โชคนิ่มสุวรรณ คลอดลูก , ทางเดินหายใจ 
18 ชีลา วัลเซเซียน พ.ต.ท วีระสันต กล่ินเจริญ ผามดลูกอักเสบ , เนื้องอก 
19 แมนย ู ร็อตไวเลอร คุณสุภาภรณ  วงควิคสบฌ ระบบประสาท , เนื้องอก 
20 มาราโดนา  ซิสุ คุณนันทเลขา  ปลอดโปรง ฉีดวัคซีน 

 
 การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 

จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาโรงพยาบาลไดทําความเขาใจใน
พฤติกรรมของสมาชิกแลว ก็สามารถท่ีจะเขาใจสมาชิกวามีความจําเปนและความตองการ (Needs and 
Wants) ในบริการ และสินคาตัวไหน  ความพยายามของโรงพยาบาลก็คือ การคนหาในส่ิงท่ีสมาชิก
ตองการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดของโรงพยาบาล อันเปนการตอบสนองและสราง
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ความพึงพอใจ ( Customer Satisfaction) ใหสมาชิกและจะกอใหเกิดการภักดีของสมาชิก (Customer 
Loyalty)  อันจะนําไปสูความสําเร็จคือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-
Term Relationship)  หรือใหเกิด  Impression 
 

การกําหนดโปรแกรมเพ่ือการรักษาลูกคา  ( Customer Retention Program )  
จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาโรงพยาบาลมีแนวความคิดใน

การวางโปรแกรมในการรักษาลูกคา โดยไดแบงออกเปน 4 โปรแกรมคือ 
1. โปรแกรมการบริการลูกคา ( Customer Service Programs ) 
2.     โปรแกรมการสรางความภักดี ( Loyalty Programs ) 
3.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธในเชิงสังคม ( Community Programs ) 
4.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง  (  Structural Ties  Programs ) 

 
1.  โปรแกรมการบริการลูกคาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Customer Service Programs ) 

จากการศึกษาลักษณะการบริการลูกคา พบวาการ Connection กับลูกคา และ การมี Service 
mind  กับลูกคา มีความจําเปนในการรักษาลูกคาเปนอยางมาก โปรแกรมการบริหารลูกคา
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีอยู 4 วิธีคือ  

1. มีบริการครบวงจร  (On - Stop Service ) 
2. มีการบริการนอกสถานท่ี  ( Delivery ) 
3.  มีการเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
4. มีหมอใหคําปรึกษาแนะนําตลอด 24 ช่ัวโมง 
จากการสังเกตการณทีมสัตวแพทย  พบวาโรงพยาบาลมีกิจกรรมเพ่ือการสงเสริมการ

ส่ือสารการตลาด  คือ ใหความรูกับตัวสินคาใหมๆ (เชน ยา อาหารสัตว หรือการตรวจรักษาโดยใช
เคร่ืองมือชนิดใหม)  โดยทีมสัตวแพทย 

จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย  พบวาการนําเสนอสินคาตัวใหมจะผานสัตวแพทย ท่ีคอย
นําเสนอ ใหความรูในตวัสินคา เชิญชวนใหลองใช เพราะสัตวแพทยเปนท่ีใกลชิดลูกคามากท่ีสุด และ
สนิทสนมกันอยางลึกซ้ึง จนเกิด Care Competency ของสัตวแพทยเอง  
 
2.  โปรแกรมการสรางความภักดีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Loyalty Programs ) 

นอกจากนี้ยังพบวาการ Connection กับลูกคาเปนการสรางความภักดีกับลูกคา (Brand 
Value and Customer Loyalty ) โดยทางโรงพยาบาลมีการคํานึงถึงผูบริโภคหรือลูกคา ในการ
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ใหบริการเพื่อเปนการสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา ดวยโปรแกรมการสรางความภักดีโรงพยาบาล
สัตวตล่ิงชันคือ 

1. บริการใหคําปรึกษาทางโทรศัพท  
2. บริการโทรเตือนลูกคาและสมาชิก 
3. การบริการ รับ-สง สัตวเล้ียง   

ตารางท่ี 9 ตัวอยางสมาชิกท่ีโรงพยาบาลใหบริการโทรเตือน 

ลําดับ ช่ือสัตวเล้ียง พันธุ เจาของ โรค / อาการ โทร 

1 เฟรชช่ี พูดเด้ิล คุณวรณัฐ  หาวเจริญ รักษาหู , ฉีดวัคซีน 0246652xx 

2 โคก โดเบอรแมน คุณประเสริฐ ภูละมัย รักษา, ฉีดวัคซีน ,แผลที่หู 0655088xx 

3 จูเนียร โกลเดน คุณคัทลียา แมคอินทอช โรคผิวหนัง 0244778xx 

4 เบคอน มิเนเจอร คุณญาณี  โพธิ์บัวทอง ฉีดวัคซีน , ปอด , ทําหมัน 0143831xx 

5 มาราโดนา  ซิส ุ คุณนันทเลขา ปลอดโปรง ลําไสอักเสบ 0191119xx 

6 ออสกา ร็อตไวเลอร คุณสุภาพร ลือกิตติศัพท ฉีดวัคซีน ,พยาธิเม็ดเลือด , พีบี 0286814xx 

7 ออโต ซิส ุ คุณชานนท พลับเล็ก ทางเดินหายใจ , ฉีดวัคซีน 0150617xx 

8 ไฮโซ ซิส ุ คุณดวงรัตน ปอด , ฉีดวัคซีน  0173243xx 

9 นํ้าแข็ง ผสม คุณกานดา แสงสุริยะวงศ ฉีดวัคซีน ,กระดูก 0341799xx 

10 จิ๊ว จิ๋ว ผสม คุณสกล กระดูกไขสันหลัง, ระบบประสาท 0168938xx 

11 แจคก้ี โกลเดน คุณประสิทธิ์ วิริยะธนิต ฉีดวัคซีน 0173548xx 

12 กวาง แมว คุณขนิษฐา  พรมโยธิน ฉีดวัคซีน , เน้ืองอก 0654850xx 
13 เจาจอม ซิส ุ คุณมนันญา โชคน่ิมสุวรรณ คลอดลูก , ทางเดินหายใจ 0165757xx 

14 ชีลา วัลเซเซียน พ.ต.ท วีระสันต กลิ่นเจริญ ผามดลูกอักเสบ , เน้ืองอก 0292282xx 

 
3.  โปรแกรมการสรางความสัมพันธในเชิงสังคมโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  (Community Programs) 

 จากการสัมภาษณ ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวต ล่ิงชัน  พบวาโปรแกรมการสราง
ความสัมพันธในเชิงสังคมโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน จะเปนโปรมแกรมทางสังคมเพ่ือเสริมสราง
ภาพลักษณ  ( Brand Image )  คือ 
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1. ใหความรูเกี่ยวสัตวเล้ียงผานทางนิตยสาร เชน 
1.1 นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง สัตวแพทยจะตอบปญหาผานคอลัมนช่ือ ตอบปญหาไข

ขอของใจกับสัตวแพทยผูเช่ียวชาญ โดยทีมงานสัตวแพทยโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน   
1.2 นิตยสาร  Your Pet Magazine สัตวแพทยจะตอบปญหา คอลัมน“ คุยกับ         

สัตวแพทย ” บทความโดยทีมงานสัตวแพทยโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน   
1.3   การตอบปญหาผานเว็บไซต                                     

2.   รับสงเคราะหสัตวเล้ียงท่ีไดรับอุบัติเหตุ โดยผานวิทยุกระจายเสียงคล่ืนเอฟเอ็ม 100 
หรือรายการ “ จส.100” และการรณรงคเกี่ยวกับการคุมครองสัตว  

3.   ใหความรูแกสถาบันอ่ืน ในการเขาดูกิจการของโรงพยาบาล 
ตัวอยางเชน  เม่ือวันอังคารท่ี 30 พฤศจิกายน 2547 เวลา 9.00-14.00 น.  ใหโรงเรียน 

ดรุสิกขาลัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี เขาเยี่ยมชม กิจกรรมตางๆของโรงพยาบาล
 4.   สนับสนุนการถายทําสารคดีและละคร 

4.1  สนับสนุนการถายทําสารคดี 
จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย ผูวิจัยพบวาทางโรงพยาบาลจะอนุญาตใหกองถายทํา

ภาพยนต หรือละครเขาไปถายทําอยูเปนประจํา จนถือเปนกิจกรรมพิเศษ ท่ีจะคอยเสริมภาพลักษณ
ของโรงพยาบาลใหลูกคารับทราบ 

4.2  สนับสนุนการถายทําละครโทรทัศน 
“ ท่ีทางโรงพยาบาลมีโปรแกรมอยูก็คือ 

- มีการโฆษณาทางอินเตอรเน็ต  
- ลงโฆษณาในนิตยสารสําหรับสัตวเล้ียง คือ นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง, นิตยสาร Your 

Pet Magazine,นิตยสาร Pet Gang 
- ทางวิทยุบาง  ในชวงวันเสาร-อาทิตยก็จะมีการพูดคุยเกี่ยวกับสัตวเล้ียง แลวทาง

โรงพยาบาลก็เปนผูสนับสนุนรายการให เขาก็จะแนะนําใหลูกคามาท่ีโรงพยาบาล  แลวก็ทาง
รายการจส. 100  ท่ีจะโทรมาขอความชวยเหลือจากทางโรงพยาบาล ใหชวยเหลือสัตวปวย ท่ีไมมี
เจาของ หรือเจาของไมมีทุนทรัพยมากพอ โดยทางโรงพยาบาลก็จะใหทางรายการสง  Fax 
รายละเอียดเขามา  และโรงพยาบาลก็จะใหความชวยเหลือโดยการคิดเฉพาะคายาท่ีจําเปน หรือไมคิด
คารักษาแลวแตกรณีไป  เพราะทางโรงพยาบาลคํานึงถึงเจาของสัตวเล้ียงท่ีไมสามารถท่ีจะชําระ
คาใชจายไดท้ังหมด หรือในราคาของโรงพยาบาลสัตวเอกชน  ถาเราสามารถแบงเบาตรงนั้นได เราก็
ยินดีท่ีจะบริการใหกับประชาชน” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2  มิถุนายน 2547 ) 
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จากการศึกษาพบวา กิจกรรมทางการตลาดของโรงพยาบาลตลิ่งชัน จะสงเสริมการถายทํา
รายการทางโทรทัศน  ละคร สารคดี ทุกชอง (ประมาณปละ 20-30 รายการ) เปนกุญแจแหง
ความสําเร็จของโรงพยาบาล เพื่อใหเขาถึงกลุมลูกคาระดับบน  ดวยการทําธุรกิจกับลูกคากลุมนี้จะงาย
ไมลําบาก แตตองพยายามใส รสนิยมและคุณภาพเขาไปดวย นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลยังใหการ
ชวยเหลือสัตวท่ีไมมีเจาของผานส่ือวิทยุเพื่อสรางภาพลักษณอีกดวย 
 
4.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสรางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Structural Ties  
Programs ) 

จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาคุณภาพของเคร่ืองมือ  มี
เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ใชนวัตกรรมใหมอยูตลอด เปนโปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ 

1. ดานบุคลากร  
2. ดานเคร่ืองมือ 
3. ดานสถานท่ี 
 

1.  ดานบุคลากร ( สัตวแพทย ) 
หัวใจของโรงพยาบาลคือ การรักษาและใหบริการอยางดีแกลูกคา บทบาทหนาท่ีของสัตว

แพทยจึงเปนองคประกอบท่ีสําคัญ โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันบุคลากรมีการเพิ่มจํานวนข้ึนอยาง
มากมายโดยเนนสัตวแพทยท่ีจบจากจุฬาลงกรณ                    

นอกจากนี้พบวาทีมสัตวแพทยผูเช่ียวชาญ ผูชวยสัตวแพทย ไดมีจํานวนเพิ่มข้ึน รวมถึงฝาย
สํานักงาน เพื่อรองรับจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มมากข้ึนอยูเสมอ จากเดิมเม่ือกอนมีสัตวแพทย 2-3 คน 
ปจจุบัน 10 คน และผูชวยสัตวแพทย จาก 30 คนเพิ่มเปน 50 คน ตลอดจนขยายเวลาการใหบริการเปน 
24 ช่ัวโมง เพื่อเพิ่มโอกาสและความสามารถในการใหบริการ และทําการรักษาไดอยางทันทวงที  
ปจจุบันพบวาโรงพยาบาลตล่ิงชันใหความสําคัญกับทีมสัตวแพทยเปนอยางมาก โดยมีการคัดเลือก 
และสงฝกอบรมอยูตลอดเวลา  

จากการศึกษาพบวาทางโรงพยาบาลใหความสําคัญกับสัตวแพทยเปนอยางมาก  เพื่อจะ
รองรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการในแตละวันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  โรงพยาบาลมีแนวคิด
ในดานคุณสมบัติของสัตวแพทย คือ 
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1. ตองมีความอดทน เมตตา และละเอียดรอบคอบเปนพื้นฐาน 
2. ตองบริการไดรวดเร็ว มีคุณภาพมาตรฐาน มีความรู การตัดสินใจที่ดี เชน การใหยา

ผิดพลาดยอมเกิดอันตรายมาก 
3. ตองสัมผัสส่ิงสกปรกได แตรูวิธีปองกัน 
4. ตองมีใจรัก รูสึกภูมิใจที่ไดชวยเหลือสัตว ไมเชนนั้นจะไมมีความสุขในการทํางาน 

 

การคัดเลือกสัตวแพทย 
พบวาโรงพยาบาลเนนแพทยท่ีจบจากจุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย โดยผูบริหารจะคัดเลือก

เอง สําหรับสัตวแพทยท่ีมีความเชี่ยวชาญในวิชาชีพท่ีเรียนมา ยังจะตองผานการฝกคอนขางมาก 
เพราะแมวาจะมีการคัดเลือกมากอน แตประสบการณไมมากพอ ในการตัดสินใจ เชนในหองผาตัด
จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย ผูวิจัยพบวาทางโรงพยาบาลจะคัดเลือกสัตวแพทยท่ีจบมาจาก
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เทานั้นเพื่อเปนเคร่ืองหมายในการยืนยันถึงความมีคุณภาพในการรักษาและ
สรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 
“ จากเดิมมีสัตวแพทย 5-6 คน  ในปจจุบันมีสัตวแพทยเพิ่มข้ึน จํานวน 10-12 คน  เพื่อรองรับลูกคาท่ี
เขามาใชบริการในแตละวันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  รวมไปถึงขยายเวลาเปดบริการ จาก 
08.00-20.00 น.  มาเปนเปดบริการ 24 ชม.” 
( สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน,  2 มิถุนายน 2547 ) 

“ ดูประวัติของหมอแตละคน  คือเราสอบถามกันไดวาสมัยเรียนเคาเปนยังไงบาง  แลวก็การเรียนเปน
ยังไงบาง  ดูในเกรดบางทีมันอาจจะไมไดชวยอะไรเทาไหร  แตวามันก็จะเปนตัวบงบอกในระดับ
หนึ่ง  เพราะฉะน้ันเราอาจจะดูแคป 5 ป 6 สวนปตน ๆ ผมก็ไมสนใจวาเคาจะตองมีคะแนนดีมากนอย
แคไหน  แตส่ิงท่ีสําคัญก็คือ  เกรด ป 5 ป 6  ก็คือวาจะตองเปนหมอท่ีรูจักกันใชไหมคะ  ก็ตองรู
ประวัติเกาของเขาดวยวาพฤติกรรม  นิสัยเคาเปนยังไง  วาเขากับใน ร.พ. ไดไหม  เหมาะกับ ร.พ. 
ไหม  แลวคอยติดตอเปนการสวนตัวใหเขามาอยูดวย ” 

(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 8 กรกฎาคม 2547 ) 
 

จะเห็นไดวาทางโรงพยาบาลจะคัดเลือกสัตวแพทยท่ีจบมาจาก สัตวแพทยจุฬาลงกรณ 
เทานั้นเพื่อเปนเคร่ืองหมายในการยืนยันถึงความมีคุณภาพในการรักษาและสรางความเช่ือม่ันใหกับ
ลูกคา 
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แนวคิดในการบริหารบุคลากร 

1. สัตวแพทยท่ีเชี่ยวชาญ   คือมีสัตวแพทยท่ีมีประสบการณ ผานการฝกอบรมเปนอยางดี 
2. พนักงานมี  ( Service mind )  คือพรอมท่ีจะใหบริการอยูตลอด และระลึกเสมอวา

ลูกคาคือพระเจา 
3. มีทีมเวิรค ( Teamwork )   คือสัตวแพทยทุกคนจะรักษาไปในทิศทางเดียวกัน  เชน 

สัตวแพทยท่ีไมวางติดเคสรักษา ผาตัด หรือมีธุระจําเปน  สัตวแพทยทุกคนก็สามารถทําการรักษา
แทนกันได 

                         

การอบรมสัตวแพทย 
สัตวแพทยท่ีผานการคัดเลือกดีแลว พบวาจะตองทําการอบรมใหเนนบุคลิกภาพ อบอุน 

นุมนวล การพูดจาออนหวาน การแตงกายตามยูนิฟอรม สัตวแพทย ยังตองแตงหนาตาใหดูดีอยู
ตลอดเวลา สัตวแพทยท่ีดูดีก็เปนจุดแข็งไดเหมือนกัน 

ในการพัฒนาสัตวแพทยและทีมงาน ตองรูและเขาใจทิศทางธุรกิจงาน  สัตวแพทยและ
พนักงาน จะเปน  Personal Service คือ เนนรูปแบบการใหบริการแบบถึงลูกถึงคน ดังนั้นทาง
โรงพยาบาลจึงสรางทีมงาน ทีมปรึกษา เพ่ือบริการลูกคาเปนการสรางความสัมพันธ ( Relationship)   
ระหวางบุคคลเปนสวนใหญ ซ่ึงจะสอดคลองกับความตองการของลูกคาเฉพาะราย (Customization)  

นอกจากทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดมีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมหลักสูตรตางๆเพ่ือ
เพิ่มทักษะและความชํานาญในการใหการรักษาใหมีประสิทธิภาพสูงสุดแลว  ทางโรงพยาบาลไดมี
นโยบายในการที่จะวางแผนการดําเนินงานและปรับกลยุทธเพ่ือใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพอใจและความไววางใจในการใหการรักษาและดูแล
สัตวเล้ียงของทาน 

ทางโรงพยาบาลไดเล็งเห็นถึงการขยายตัวเพิ่มข้ึนของตลาดดานธุรกิจท่ีเกี่ยวกับสัตวเล้ียง 
อาหารสัตว รวมไปถึงธุรกิจโรงพยาบาลสัตวดวย  ทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันตระหนักถึงการปรับ
กลยุทธใหมๆในการใหการบริการเพื่อดึงดูดใจลูกคาใหมาใชบริการมากท่ีสุด และวิธีการท่ีจะรักษา
ลูกคาไวใหไดนานท่ีสุดสัตวตล่ิงชัน โดย  น.สพ.  บูรพงษ   สุธีรัตน  (กรรมการผูจัดการ) จึงไดเขา
รวมโครงการอบรมทางวิชาการ““  กลยุทยการบริหารสูความสําเร็จในยุคปจจุบัน กลยุทยการบริหารสูความสําเร็จในยุคปจจุบัน ””   หรือ    In  Search  
Of  Excellence For  Management จัดโดยคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการวางกลยุทธ  เพื่อใหการบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 

DPU



 68 

ตัวอยางแผนการอบรม 
หัวขอในการอบรมและวิทยากร 

• Human   Resource  Management ผูชวยศาสตราจารย  อนงครัตน  สุขุม 

• การวางแผนภาษี   อาจารย  สมชาย  แสงรัตนมณีเดช 

• ทิศทางการตลาดและการวิเคราะห     
       โอกาสทางการตลาด  ศาสตราจารยภิชานไกรฤทธ์ิ  บุณยเกียรติ 

• แนวคิดการตลาดสมัยใหม  รองศาสตราจารย  ดร. กุณฑลี  ร่ืนรมย 

• Logistics  and  Supply  Chain                  
        Management                      อาจารย ดร. จักรกฤษณ  ดวงพัสตรา 

• รายงานทางการเงินกับผูบริหาร รองศาสตราจารยวัฒนา  ศิวะเกื้อ 

• กลยุทธการจัดการธุรกิจยุคปจจุบัน ผูชวยศาสตราจารย  ดร.  พักตรผจง วัฒนสินธุ 

• Working  Capital  Management อาจารย  สรรพงศ  ลิมปธํารงกุล 

• เทคนิคการจัดการเงินทุน   คุณพันธศักดิ์  ลีลาวรรณกุลศิริ 

• การวิเคราะหรายงานทางการเงิน  อาจารย นันทพร  พิทยะ 

• การบริหารองคกรเพื่อการ   
       เปล่ียนแปลงและสรางสรรค คุณณัฐดนัย  อินทรสุขศรี 

• Balanced  Scorecard  และ        
       Management  Cockpit      ผูชวยศาสตราจารย ดร.  พสุ  เดชะรินทร      

 
สพ.ญ. สมบูรณ  กลาวย้ําวาสัตวแพทยจะตองพัฒนาตนเองใหมีทักษะหลากหลายมีสวน

สําคัญมากท่ีจะสรางความกาวหนา ไมวาจะเปนดานเทคโนโลยี ท่ีเขามาอยางรวดเร็ว  ท่ีทุก
โรงพยาบาลตางก็มีความจําเปนและนํามาใชมากข้ึน เชน การเขียนใบส่ังยา ยังตองใชคอมพิวเตอรคีย
ขอมูล สัตวแพทยตองใชเทคโนโลยีเปน  
   
“  การศึกษา  มีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมในดานตาง ๆ เพื่อเพิ่มทักษะ  ความชํานาญเพื่อให
สามารถตรวจรักษาโรคไดอยางถูกตอง แมนยํา” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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โรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันจะมีการอบรมพนักงานทุก ๆ เดือน  
1. การเอาใจใสลูกคา ใหพนักงานตอนรับชวยจูงหรืออุมสุนัขท้ังไปรับและสงข้ึนรถ 
2. ใหพนักงานตอนรับนําน้ําเย็นใหลูกคาเวลานั่งรอรับการรักษา 
3. กลาวทักทายลูกคาเสมอและพยายามจําช่ือสุนัขท่ีมาประจําใหได เพื่อแสดงถึงความเอา

ใจใสในตัวสัตวนั้น ๆ  
4. เอาใจใสดูแลลูกคา  วาลูกคาตองการอะไร และพยายามทําใหได 
5. การประหยัดคาใชจายภายในโรงพยาบาล 
6. การแตงกายใหสะอาดและสุภาพเสมอ 
7. การทําความสะอาดโรงพยาบาลใหสะอาดอยูเสมอตามซอกมุมตาง  

 
จากการศึกษาพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใชกุญแจที่จะนําไปสูความสําเร็จของธุรกิจ

โรงพยาบาลคือ ( Key  Success  Concept )  
1. ความคิดสรางสรรค  ( Creativity )  จะเปนเร่ืองของการจัดสถานท่ี การตกแตงสถานท่ี 
2. นวัตกรรมใหม ( Innovation ) จะเปนเร่ืองของเคร่ืองมือตรวจ ผาตัด การบริการท่ี

ใหมๆ 
3. ศักยภาพของมนุษย  ( Human potential ) การคัดเลือกสัตวแพทย การฝกอบรม และ

ผลตอบแทน 
 
ท้ัง 3 อยางเพ่ือท่ีจะสราง  Brand Value และ Customer Loyalty  โรงพยาบาลสัตวจึงตอง

ตระหนักถึงกลยุทธทางการส่ือสารการตลาดเพื่อท่ีจะดําเนินกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือส่ือความหมาย 
สรางความเขาใจ สรางการยอมรับระหวางโรงพยาบาลกับลูกคา โดยมุงหวังท่ีจะใหเกิดพฤติกรรม
ตอบสนองตามวัตถุประสงคของโรงพยาบาลและใหมีอิทธิพลตอลูกคา และความเขาใจในกิจกรรม
ตางๆของโรงพยาบาล เพื่อท่ีจะดึงดูดใหลูกคามาใชบริการ 

                           

ความพิเศษของทีมสัตวแพทย 
จากการศึกษาพบสัตวแพทยยังคงเปนหนึ่งในอาชีพขาดแคลน นั่นเพราะโดยพ้ืนฐานเนื้อ

งาน ตองอาศัยความอดทน เอ้ืออาทร ละเอียดรอบคอบ แตท่ีสําคัญท่ีสุดคือ “ ใจรัก ”  จึงจะทําไดดี
และมีความสุข 

นอกจากบทบาทการดูแลสัตวท่ีเจ็บปวยแลว การรูใจเจาของสัตวเล้ียง การสงเสริมการ
จําหนาย แมแตการเติบโตในสายบริหาร และวิชาการ ก็ยังตองมี การเปนสัตวแพทยท่ีดีไมใชเร่ืองงาย 
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เพราะตองรักษาสัตวใหหายและดูแลเจาของสัตวอีกดวย ท้ังสองอยางถูกเช่ือมโยงเขาดวยกันดวยการ
ใช CRM ในการจัดการ 
 

ลักษณะการใช CRM ของสัตวแพทย 
1. แนะนําสินคาใหม และเสนอแคมเปญตอเนื่องในการบริการ  การใหคําแนะนํา 

- ทราบปญหา สามารถนํามาปรับปรุงงานบริการเพื่อเพ่ิมการบริการได 
2. เปนตัวกลางในการเช่ือมโยงสินคาและบริการกับลูกคา 

- การสรางความเขาใจ สามารถขยายความสัมพันธใหยาวออกไปไดอีก 
3. เปนชองทางการจําหนายแบบ Interactive ท่ีจะกระตุนยอดขายได 

- การเอาใจใสลูกคา สามารถสรางคุณคาในการบริการใหกับลูกคา 
หัวใจของ CRM คือลูกคาและการปฏิสัมพันธกับลูกคา ผูท่ีจะใช CRM ไดดีท่ีสุดคือ  

สัตวแพทย เปนผูมีความรูและใกลชิดกับลูกคามากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี  10  บทบาทของสัตวแพทย 

   
 บทบาทดั้งเดิมของสัตวแพทย 
 

  
      บทบาทใหมของสัตวแพทย 

1. วินิจฉัยโรค 
2. ใหการรักษา 
3. ใหคําปรึกษา 
4. เขียนใบส่ังยา 

 

1.  แนะนําสินคาใหม 
2.  ประชาสัมพันธงาน  บริการ 
3.  เชิญชวนใหทดลองใช 

 

  
“ส่ิงท่ีตองคิดถึง คือทําอยางไร จะสามารถสงเสริมใหสมาชิกซ้ือสินคามากข้ึนและใชบริการเพ่ิมข้ึน   
ท่ีนี่เราใชแพทยในการพูดคุย ทําความเขาใจกับลูกคา นําเสมอสินคาใหมๆดวย เพราะลูกคาจะเช่ือถือ
มากกวา ท่ีนี่ก็มีความแปลกอยางหนึ่ง ถาแพทยผูชายพูดกับลูกคาท่ีเปนผูหญิงนะ จะเช่ือมากๆ”   
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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2.     ดานเคร่ืองมือ  
นอกจากจะมีสัตวแพทยท่ีเกงกาจแลว พบวาอุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัย และประเภท

บริการจะตองมีอะไรใหมๆอยูเสมอ เพ่ือใหสัตวเล้ียงท่ีมารักษา ไดรับการรักษาอยางทันทวงที และมี
ความปลอดภัยมากท่ีสุด เคร่ืองมือในการตรวจท่ีมีความทันสมัย จะเปนการเพิ่มความแมนยําในการ
วินิจฉัย ชวยใหการรักษาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ สรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา และเทคโนโลยี
สรางจุดแข็งและความแตกตางในการรักษา 
  
3. สถานท่ี 

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาสภาพแวดลอมภายในโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน
อาคารท่ีนี่ ถานับตามจํานวนปท่ีสรางก็ประมาณ 12 ป คือ เร่ิมสรางเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.  2535 
รูปแบบของอาคารสูง 4 ช้ัน  โดยคุณหมอสมบูรณ เปนผูวางแผนและออกแบบเอง 

ผูวิจัยพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใชสถานท่ีเปนกลยุทธในการสรางแรงจูงใจจากลูกคา
และแกไขปญหาท่ีเกิดกับลูกคา เชน ท่ีจอดรถไมเพียงพอ สถานท่ีไมสะอาด มีกล่ินเหม็น  

จากการสัมภาษณ น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน  พบวาทางโรงพยาบาลไดมีการปรับปรุง  และ
ขยายพ้ืนท่ีในการรักษาจากเดิมใหมากข้ึน  และเปนสัดสวนมากข้ึน  รวมไปถึงการกอตั้งโรงเรียน
สุนัขข้ึน  เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  ใหไดรับการรักษาอยางทันทวงที  และมีบริการรับฝากเล้ียง
สุนัข  และแมวสําหรับลูกคาท่ีไมสะดวกในการดูแล หรือมีธุระตองไปตางจังหวัด หรือตางประเทศ 

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาสถานท่ีก็มีสวนในการรักษาและบริการ เพราะ
สามารถทําใหสัตวเล้ียงไมเครียด ทําใหการรักษาไดผลดี และบรรยากาศท่ีดูอบอุนเหมือนบานทําให
ลูกคาไววางใจ 

 

สภาพแวดลอมภายนอกโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม  พบวาสภาพแวดลอมโดยรวมเปนระเบียบเรียบรอยมาก 

ดานหนาอาคารสวยงามมาก    มีตนหมากปลูกดานหนาอาคาร   ทางบันไดมีตนตะโกซ่ึงเปนไมดัดท่ี
สวยงาม แนวรอบอาคารปลูกหญา  มีการดูแลเปนอยางดี  แนวถนนตลอดรอบตัวอาคารมีการปลูก
ตนไม ดอกไม  ตลอดแนวใหความรมร่ืน มีแนวทางเดิน  ลูกคาสามารถจูงสุนัขเดินเลนได 
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ทัศนะของน.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน กับขอไดเปรียบของทางโรงพยาบาล 

- ดานสถานท่ี  เรามีสวนท่ีรมร่ืน ท่ีเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถพักผอนรวมกันไดมี
บริเวณใหสําหรับสุนัขไดออกกําลังกาย  ซ่ึงบางทีท่ีอ่ืนเขาไมมีบริเวณให ก็ไดแตขังสัตวไวในกรง  จึง
เปนขอไดเปรียบท่ีลูกคาอยากจะพาสัตวเล้ียงของเขามารักษา หรือฝากเล้ียงท่ีเรา เขาอยากใหสัตวเล้ียง
ของเขาไมอึดอัด และรูสึกเหมือนอยูท่ีบาน 

- เรามีโครงการสรางบอน้ําพักฟนสําหรับสัตว เพื่อทํากายภาพบําบัดใหสัตวปวย และ
สําหรับสัตวเล้ียงท่ีตองการออกกําลังกาย 

- และโครงการสราง  Resort  สําหรับเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถอยูรวมกันได   เพราะ
เราไดเล็งเห็นวาลูกคาบางคนมีความรักและเปนหวงสัตวเล้ียงของตนเองเปนอยางมาก  ลูกคาบางคน
ก็นั่งเฝาสัตวเล้ียงของตนท้ังคืน  โดยไมไดรับความสะดวกสบาย ท้ังงวง ยุงกัด แลวก็รอน เราจึงมี
ความคิดท่ีอยากจะทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเปนท่ีแรกท่ีมีหองพักปรับอากาศสําหรับเจาของและ
สัตวเล้ียงสามารถพักอยูรวมกันได  เหมือนโรงพยาบาลสําหรับคน 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2  มิถุนายน 2547 ) 
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ภาพท่ี 8  แผนผังโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
 
  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

                                       สวน 
 
                                 
 
 
 
 
                                                                                                   สวน 
 
                                                                                
 
 
 
         สวน 
                                                                                                   
 
                                                                                                                                              
 

ศาล
พระ

 
 
 
         
 
       โรงพยาบาลตล่ิงชัน 

Pet shop +  ตัดขน  
            ( ช้ัน 1 ) 
    ท่ีพักพนกังาน  
        ( ช้ัน 2 ) 

 
  ครัว 

สระนํ้า 
กายภาพ 

 
 
 
 รานกาแฟ 
 

ท่ีพักสุนัข 
เจาของนอนได 

ท่ีพักสุนัข 
เจาของนอนได 

นครปฐม ศาลายา 

ถนนปนเกลา-นครชัยศรี              กรุงเทพฯ 
 

ประตูทางเขา-ออก 

บันได 

ลานจอดรถ 
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2.3   กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันท่ีมีผลตอแรงจูงใจของลูกคา
ในการเลือกใชบริการ 

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันถือเปนโรงพยาบาลสัตว
เอกชนท่ีมีขนาดใหญอีกแหงหนึ่ง นอกเหนือจากการรับรักษาสัตวแลว ยังมีบริการที่โรงพยาบาลสัตว
แหงอ่ืนๆไมมี นั่นก็คือ โรงแรมสุนัข ซ่ึงจัดเปนโรงแรมสุนัขท่ีมีความสมบูรณแบบและมีขนาดใหญ
แหงหนึ่งในเอเชีย   

จากสัมภาษณผูบริหารพบวาโรงพยาบาลตล่ิงชัน มีจุดแข็งท่ีทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน
แตกตางจากโรงพยาบาลหรือคลินิกรักษาสัตวท่ีรับฝากสุนัขโดยท่ัวๆ ไป ก็คือ ขณะท่ีอ่ืนๆ จะจับสัตว
ใสกรงขังแลวใหอาหารนั้น แตท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจะมีความพรอมในทุกๆดาน ไมวาจะเปน
ดานสถานท่ีซ่ึงดีพอท่ีจะเปนโรงแรมสําหรับสุนัขได มีพื้นท่ีใหสัตวเดินหรือวิ่งออกกําลังกาย มี
เคร่ืองปรับอากาศในหองพักใหอยูสบาย มีสัตวแพทยดูแลอยางใกลชิด มีหองเสริมสวย มีอาหารการ
กินท่ีเหมาะสมกับสุนัขแตละพันธุ แตละขนาด  เชน สุนัขพันธุท่ีมีขนยาว นอกจากจะไดรับอาหาร
หลักแลว จะมีอาหารเสริมสําหรับบํารุงขนใหดวย  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลตล่ิง
ชัน ท่ีผูวิจัยพบ คือกลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางจําหนาย ท่ีผานสัตวแพทย 
  
“ เราตองคุยกับลูกคาไดวา หมาเคาเปนอะไร  หายไมหาย  ดีไมดี  ก็ตองบอกกับหมอทุกคนวาใหบอก
กับลูกคาวาเปนยังง้ัน ก็คือ  โดยสวนใหญแลวเจาของสุนัข  ตองการรูวามันเปนอะไร  ถึงแมวามันจะ
ไมหาย  เคาก็ยังยินดีท่ีจะพามา  เพราะอยางนอยเขาก็รูวาเราทําดีท่ีสุดแลว  อันนั้นคือเคาก็กลับมา
ยกเวนลูกคาท่ีขาดความรู  ความเขาใจ  ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 8 กรกฎาคม 2547 )   
 
“ เพราะเรามีส่ิงท่ีเราสามารถบอกลูกคาไดคอนขางไว  อยางเชน ตรวจ x-ray, Lab หรืออะไรพวกน้ัน  
ท่ีมันเปนพื้นฐานอยูแลว  คือเขาก็ไมตองรอ  ลูกคาไมตองรอขามวัน  เพราะวาถาเปนคลีนิคอ่ืน  พรุงนี้
คอยรูผลเลือดนะ  บางทีหมามันอาจจะตายไปแลวก็ได  ในคืนนั้น  เราก็ชวยอะไรไมไดเหมือนกัน ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 8 กรกฎาคม 2547 )  
 
2.3.1     กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางจําหนาย ( Place Communication Strategies ) 

จากสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาทางโรงพยาบาลมีกลยุทธของชองทางการจําหนายผาน
ทีมสัตวแพทย และผานทางซุปเปอรมารเกต 
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ทีมสัตวแพทยกับการสงเสริมชองทางการจําหนาย 
จากการศึกษาพบวาความสําคัญของชองทางการจําหนาย ทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ตองพัฒนากลยุทธชองทางจําหนาย เพื่อนําเสนอรูปแบบสินคาและบริการที่หลากหลายตรงตามความ
ตองการของผูใชบริการทุกคนโดยยึดสัตวแพทยเปนศูนยกลาง ( Center ) การกําหนดรูปแบบและ
แนวทางในการพัฒนาชองทางการจําหนายโรงพยาบาลไดกําหนดไวดังนี้ คือ 

1.   สนับสนุนชองทางการจําหนาย ดวยการนําเสนอบริการใหมๆใหแกลูกคาและสมาชิก 
โดยชองทางการจําหนายจะทําหนาท่ีเปนผูชวยในการแนะนําบริการของลูกคาแตละรายท่ีมาใช
บริการในโรงพยาบาล พนักงานท่ีสําคัญท่ีสุดของโรงพยาบาลคือ สัตวแพทย โดยโรงพยาบาลจะจัด
อบรมใหสัตวแพทยและพนักงานทุกคนใหมีความรูเกี่ยวกับการบริการลูกคาและมีน้ําใจในการ
ใหบริการ 

2.    มุงเนนใหชองทางการจําหนายดูแลลูกคาและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกสมาชิก
โดยนํา CRM เขามาใชอยางเต็มรูปแบบ เชน จัดทําโปรโมช่ันเพื่อตอบสนองลูกคาแตละรายโดยผาน
สัตวแพทย 

3.     สนับสนุนใหมีจํานวนชองทางการจําหนายเพิ่มข้ึนดวยการเพิ่มจํานวนสัตวแพทย เพื่อ
สามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางท่ัวถึง สะดวกสบาย ลูกคาไมตองรอนาน 

4.     พัฒนาขีดความสามารถของสัตวแพทยในการในการบริหารใหกับชองทางการ
จําหนาย ท้ังบริการ ( Service ) และงานขาย ( Sale ) เพื่อใหชองทางการจําหนายสามารถมอบบริการที่
ตรงใจท่ีสุด ใหแกลูกคาและสมาชิก 

5.    ปรับปรุงสถานท่ีของโรงพยาบาลใหสรางความสะดวก สะอาด เปนสัดสวน สามารถ
สรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยากกลับมาอีก 
 

ลักษณะกลยุทธชองทางการจําหนายของสัตวแพทย 
1. เปนการทําการตลาดเชิงลึก โดยการเพิ่มศักยภาพของสัตวแพทยใหเปนชองทางการ

จําหนายนอกจากการรักษา เปนการเพิ่มบทบาทมากกวาความเปนสัตวแพทย 
2. ทําความรูจักเปนการสวนตัวกับลูกคาทุกราย ทําใหทราบถึงความตองการของลูกคา

และสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง 
3. จดจํารายละเอียดของลูกคาไดท้ังหมด เชน ช่ือเจาของสัตวเล้ียง ,ช่ือสัตวเล้ียง ,จํานวน

ท่ีเล้ียง ,ใชบริการบอยไหม ,ซ้ืออะไร ,มีปญหาอะไร ,ถามถึงบริการอะไร 
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ศึกษาวิถีชีวิตของลูกคา 
จากการสัมภาษณสัตวแพทย พบวาทีมสัตวแพทยใหความสําคัญกับเร่ือง  Consumer 

Insight ซ่ึงเปนเร่ืองความเขาใจอยางถองแทในวิถีชีวิตของผูบริโภค เพราะในการตลาดสมัยใหม
จะตองเขาใจในตัวลูกคา จึงจะสามารถดําเนินกิจกรรมทางการตลาด หรือการสรางยอดขาย แมกระท่ัง
การรักษาลูกคาไมใหหายไปไหน ในการศึกษาวิถีชีวิต ( Life style ) ของลูกคาและสมาชิกเปนส่ิงท่ี
สัตวแพทยทุกคนตองทําเพื่อคนหาจุดออนของลูกคาในฐานะผูท่ีใกลชิดลูกคามากท่ีสุด 

 
“ ส่ิงแรกที่หมอตองคิดคือ ลูกคามีปญหาอะไร จะชวยเขาไดไหม   ลูกคาทุกคนท่ีมาท่ีนี่ชอบไม
เหมือนกัน ดูไดจากสัตวท่ีเขาเล้ียง เราเปนหมอตองตอบสนองเขาใหได” 
(สพ.ญ. วินิดา  สุขตระกูล, 8 กรกฎาคม 2547 )  
 

นอกจากนี้ยังพบวาลูกคาของโรงพยาบาลมีวิถีชีวิต ( Life style ) ท่ีสัตวแพทยคนพบเปน
ลักษณะเดน คือ 

1. เพศหญิง 
ลูกคาและสมาชิกของโรงพยาบาลพบวา เปนเพศหญิงมากกวาชายเพศชาย ท่ีเขามารับการ

รักษา และอุปนิสัยลูกคาเพศหญิงจะเปนเพศท่ีมีจิตใจออนไหวงาย รักสัตว มีความผูกพันธกับสัตว 
เสมือนหนึ่งเปนสมาชิกของครอบครัว ลูกคาบางรายจะรักเหมือนลูก 

2. นับถือศาสนาพุทธ 
ลูกคาและสมาชิกของโรงพยาบาลพบวาสวนใหญเปนชาวพุทธ ถือเปนลูกคาท่ีมีจิตใจโอบ

ออมอารี  ไมตองการใหสัตวเล้ียงเปนอะไร และส่ิงท่ีสําคัญคือ กลัวบาป ตองเล้ียงเขาใหดี  
3. มีฐานะทางการเงินท่ีดี 
ลูกคาและสมาชิกของโรงพยาบาลพบวากลุมลูกคาท่ีเล้ียงสัตว จะเปนกลุมท่ีมีฐานะ

คอนขางดี ถึงดีมากๆ หรือจัดวารํ่ารวย ยินดีท่ีจะจายเพ่ือใหสัตวเล้ียงท่ีรักษาหายจากการปวยหรือทํา
ใหสัตวเล้ียงมีความสุข กลุมนี้จะยอมทุมเทเพื่อสัตวเล้ียงท่ีเขารัก และยังนําออกโชวตัวในที่ตางๆ 
เหมือนเคร่ืองประดับ 

จากลักษณะท่ีท้ัง 3 อยางท่ีทีมสัตวแพทยคนพบเปนการตัดสินใจวาสินคาตัวไหนโดน
หรือไมโดนใจและสามารถชักจูงใหซ้ือและใชบริการ  
 
“ ลูกคาท่ีมาหาเราสวนใหญจะเปนผูหญิง ไมงั้นก็เปนเด็กๆ ท่ีผูปกครองพามา” 
(สพ.ญ. วินิดา  สุขตระกูล, 8 กรกฎาคม 2547 )  
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“ลูกคาท่ีเปนผูหญิง ก็อยากใหหมอผูชายชวยตรวจรักษา บางทีเขาก็จะคอยจนกวาหมอจะเขาเวรหรือ
ถาหมอผาตัดอยูเขาก็นั่งรอ บางทีกวาหมอจะออกจากหองผาตัดก็เกือบ 3 ช่ัวโมง เขาก็จะนั่งรอ” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 มิถุนายน 2547 )  
 

จากการศึกษาพบวากลยุทธท่ีทําใหสัตวแพทยมีความสําเร็จคือ 
1. ใกลชิดลูกคาสามารถสรางความนาเช่ือถือ 
2. ลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน  สัตวแพทยสามารถมองเห็นความตองการลูกคาแต

ละราย 
3. สัตวแพทยสามารถใหขอมูลทางการแพทยและตอบปญหา ไดดีกวาพนักงาน ถา

พนักงานใหขอมูลผิดภาพลักษณโรงพยาบาลจะเปนลบทันที 
4. ลูกคาท่ีกําลังตัดสินใจซ้ือสามารถไดขอมูลในการตัดสินใจ 
5. บริการท่ีมีราคาแพง จะตองใชการส่ือสารกับลูกคา จึงจะไดผล 

 

กลยุทธการมัดใจลูกคาของทีมสัตวแพทย  
จากการสัมภาษณ สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหาร พบวาการสรางทีมสัตวแพทยให

เปล่ียนแนวคิดจากการรักษาอยางเดียว ใหมี  Service mind  มากยิ่งข้ึน โดยการ Mind Set  สัตวแพทย
ทุกคน ใหรูสึกวา ถาสัตวแพทยไมสรางความประทับใจใหกับลูกคาในวันนี้ ทามกลางตลาดท่ีมีการ
แขงขัน โรงพยาบาลอาจจะสูญเสียลูกคาไปไดในอนาคต  ความสําเร็จหรือความลมเหลว ไมไดข้ึนอยู
กับปจจัยดานการบริหาร หรือการตลาด แตจะข้ึนกับความสามารถของสัตวแพทยทุกคน 

โรงพยาบาลกําหนดศักยภาพของทีมสัตวแพทย คือ 
1. ความสามารถในการรักษา 
2. ความสามารถในใหการบริการ  
3.  ความสามารถในการใชเทคโนโลยีทางการแพทย 

“ การรักษา  มีการพัฒนาเพิ่มข้ึนในหลาย ๆ สวน เชน ในสวนของเคร่ืองมือท่ีใชในการรักษา  มี 
ความทันสมัย และแมนยํามากข้ึน ในการตรวจวนิิจฉัยโรค เชน เคร่ืองตรวจเลือด  เคร่ืองขูดหินปูน   
เคร่ืองชวยหายใจ  เคร่ืองอัลตราซาวน  เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  แมนยํา  และสราง 
ความเช่ือม่ันใหกับลูกคา ” 
( สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน,  9   มิถุนายน 2547 ) 
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1.  ความสามารถในการรักษา 
จากการศึกษาพบวาดานการรักษาของโรงพยาบาลมีการปรับแผนกลยุทธ หรือ มีการเพิ่ม

บริการใหมๆเพื่อใชในการดึงดูดใจลูกคา และในการรักษายังมีการพัฒนารูปแบบใหเพ่ิมข้ึนในหลาย 
ๆ สวน เพื่อใหการรักษา สมบูรณแบบ และเสริมใหมีบริการท่ีครบวงจรรวมไปถึงขยายเวลาใหบริการ 
จาก 08.00-20.00 น.  มาเปนเปดบริการตลอด 24 ชม.  และเนนในสวนท่ีโรงพยาบาลอ่ืนไมมี เชน
  

1. มีการบริการนอกสถานท่ี 
2. มีบริการโทรเตือนลูกคา 
3. มีการเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
4. บริการถายเลือดและจัดต้ังธนาคารเลือด 
5. การทําศัลยกรรมใบหู 

 
“ ท่ีนี่มีทีมสัตวแพทยท่ีมีความเชี่ยวชาญและชํานาญในการรักษา มีเคร่ืองมือท่ีทันสมัยและครบครันมี
การบริการและเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี สถานท่ีกวางขวางและสะอาด” 
 (กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 สิงหาคม  2547 )  
   

จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย  พบวาทีมสัตวแพทยจะตองเรียนรูเขาใจสายพันธุสัตวเปน
อยางมาก เพราะจะชวยใหการวินิจฉัยโรคไดถูกตองและแมนยํา และความจําเปนในการจัดทําประวัติ
ผูปวย ก็จะมีสวนทําใหสัตวแพทยรู เขาใจสัตวท่ีปวยมากข้ึน กลยุทธท่ีทีมสัตวแพทยใชในการรักษา
คือ  การศึกษาสายพันธุสัตว , การจัดทําทะเบียนประวัติ, ตารางการนัดหมาย 

 
“ หมอทุกคนตองทําการบานหนัก สายพันธุสุนัขเอย แมวเอย ตองรู  และตองรูแมกระท่ังจิตใจคน
เล้ียงดวย ” 
( น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน,  22 กรกฎาคม 2547 ) 

จากการสัมภาษณ สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหาร พบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการ
ดําเนินธุรกิจจากอดีตจนถึงปจจุบัน  เปนเวลากวา 30 ป ทางโรงพยาบาลมีหลักงายๆ ในการบริหารคือ  
มีระบบปฏิบัติงานท่ีดี  เปนสัดสวน  เนนทีมสัตวแพทยท่ีมีฝมือ  และ ยึดการใหบริการเปนหลัก   คือ 
รักษาหาย, บริการดี, ยึดความตองการของลูกคาเปนหลัก 
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“ ลูกคาสวนใหญ พรอมท่ีจะจายใหกับสัตวเล้ียงท่ีเขารัก เพราะเหมือนหน่ึงสมาชิกในครอบครัวเขา
เหมือนกัน ” 
 (กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2  สิงหาคม  2547 )  
 
2.   ความสามารถในการใหบริการ 

จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย  พบวาโรงพยาบาลมีแนวคิดหรือหลักการบริการลูกคา
และการทํางานของโรงพยาบาล คือ 

- ใหความสําคัญกับลูกคาและสัตวเล้ียงเปนอันดับแรก (The customer is the king ) 
- ใหบริการดวยความรวดเร็วและเอาใจใสลูกคาและสัตวเล้ียง 
- เต็มใจใหบริการกับลูกคาตลอดเวลาการทํางาน 
- สรางความมั่นใจและความประทับใจใหกับลูกคา 
- สรางคุนเคยและเปนกันเองกับลูกคาและสัตวเล้ียงท่ีมาใชบริการ 
- มีการนําสัตวเล้ียงไปออกกําลังกายบริเวณสวนหยอมภายในโรงพยาบาล 
- สําหรับลูกคา มีหองรับรองลูกคาและบริการน้ําดื่มในระหวางรอรักษาสัตวเล้ียง 
- มีการรักษาและรับ-สงสัตวนอกสถานท่ี 
- มีบริการเตือนลูกคาเม่ือครบกําหนดตามสัตวแพทยนัดหมาย เพ่ือนําสัตวเล้ียงมารักษา

ใหตรงตามกําหนดทางโทรศัพทและไปรษณียบัตร 
 
“ พูดคุยกับสัตวเล้ียงท่ีปวยไข และเจาของ รูสึกวาเจาของจะพอใจ ” 
( น.สพ. จิรัฐิติพร  ไชยศิลป, 15 สิงหาคม 2547 ) 
 
“ มีการจัดกิจกรรมพิเศษสําหรับสัตวเล้ียง หรือบริการพิเศษสําหรับลูกคา เชน 

- มีการนําสัตวเล้ียงไปออกกําลังกายบริเวณสวนหยอมภายในโรงพยาบาล 
- สําหรับลูกคา มีหองรับรองลูกคาและบริการน้ําดื่มในระหวางรอรักษาสัตวเล้ียง 
- มีการรักษาและรับ-สงสัตวนอกสถานท่ี 
- มีบริการเตือนลูกคาเม่ือครบกําหนดตามสัตวแพทยนัดหมาย เพ่ือนําสัตวเล้ียงมารักษา

ใหตรงตามกําหนดทางโทรศัพทและไปรษณียบัตร ” 
( นลินี    สุธีรัตน, 15 สิงหาคม 2547 ) 
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3.   ความสามารถในการใชเทคโนโลยีทางการแพทย  
จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย พบวาในการรักษามีการพัฒนาเพิ่มข้ึน มีความทันสมัย 

และแมนยํามากข้ึน และการตรวจวินิจฉัยโรค ก็มีความแมนยํามากข้ึน ท้ังนี้ก็เนื่องจากวาทาง
โรงพยาบาล มีอุปกรณ หรือเคร่ืองมือ ท่ีทันสมัย เชน เคร่ืองตรวจเลือด  เคร่ืองขูดหินปูน  เคร่ืองชวย
หายใจ  เคร่ืองอัลตราซาวน  เคร่ืองมือเหลานี้ยังชวยใหลูกคาไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  แมนยํา  
และสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคาดานบริการ  ทางโรงพยาบาลมีแนวคิด 2 ประการคือ 

1. ใชเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
2.  ใชเคร่ืองมือท่ีปลอดภัย 
นอกจากนี้ สพ.ญ. สมบูรณ  กลาวอีกวา “ ในปจจุบันธุรกิจประเภทนี้  ไดขยายตัวเพิ่มข้ึน

มาก  หมอก็มีการปรับกลยุทธในการดําเนินธุรกิจหรือมีการวางโครงการในอนาคตตางๆเชน  
- มีการปรับกลยุทธ ท้ังในดานการใหบริการลูกคา  ใหอยูในระดับท่ีลูกคาพอใจมาก

ท่ีสุด  และใหบริการโดยยึดหลักความตองการของลูกคา 
- ดานการศึกษา  มีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมในดานตาง ๆ เพ่ือเพิ่มทักษะ  ความ

ชํานาญเพ่ือใหสามารถตรวจรักษาโรคไดอยางถูกตอง แมนยํา 
- ดานสถานท่ี  มีการขยายสถานท่ีในการใหบริการเพ่ิมมากข้ึน  สวนหยอม  และมี

โครงการกอสรางสระกายภาพบําบัดสําหรับสัตวปวย  และหองพักปรับอากาศสําหรับสัตวปวย  และ
เจาของใหสามารถดูแลและพักอยูรวมกันได 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )  
 

รานขายสินคากับกลยุทธสงเสริมชองทางการจัดจําหนาย  
จากสังเกตแบบมีสวนรวมพบวา ทางโรงพยาบาลมีชองทางการจําหนาย อีกหนึ่งชองทาง

คือ  ช้ันวาง หรือซุปเปอรมารเกต จะอยูอาคารดานนอก ไมรวมอยูในโรงพยาบาล รานจะติดกับถนน
ใหญ มี 2 ช้ัน ช้ันลางเปนซุปเปอรมารเกต  ช้ันบนเปนท่ีพักของพนักงาน ลักษณะการจัดวางก็เปน
สัดสวน และหมวดหมู ท่ีนี่จะเนน ใหคนหาสินคาไดงาย 
                                                                                                                                                   

จากการศึกษาพบวาซุปเปอรมารเกตภายในโรงพยาบาล เปนชองทางการจําหนายสินคา ท่ี
จะเปนกลุมลูกคา ท่ีตองการสินคาใหมๆ  โดยทางโรงพยาบาลมีแนวคิด คือ 

1.1 มีท่ีวางใหลูกคาเดินสบาย 
1.2  จัดวางสินคาใหสวยงาม 
1.3  เปนจุดกระจายสินคา 
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1.4  เปนจุดแสดงสินคา 
การจัดการกับสินคาในซุปเปอรมารเกต โดยทางโรงพยาบาลมีวัตถุประสงค คือเพื่อใหเปน

การดึงดูดลูกคาใหกับมาซ้ือสินคาอีก  
จากการวิเคราะหพบวาทีมสัตวแพทยเปนชองทางการจําหนายของการบริการลูกคาไดดี

ท่ีสุด และยังสามารถทําการส่ือสารกับลูกคาแบบสองทาง ( Two Way Communication ) ไดอีกดวย 
เปนการมัดใจลูกคาผานส่ือดั้งเดิม โดยทางโรงพยาบาลมีแนวคิด คือ 

1.1 สัตวแพทย ไมไดแครักษา แตจะตองทําหนาท่ีทางการตลาดเปนพนักงานขายตรงดวย 
และเปนท้ังแคตตาล็อกสินคาเคล่ือนท่ี 

1.2 ธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ คุณภาพของสัตวแพทย สัตวแพทยมีหนาท่ี
นําเสนอบริการ ท่ีเกิดจากความตอเนื่องในการรักษา เพ่ือเรงเรา ตอกย้ํา การรับรู ใหลูกคาตัดสินใจเร็ว
ยิ่งข้ึน 

จากการศึกษาพบวา สัตวแพทยมีบทบาทสําคัญ 5 ประการคือ 
1. รักษา    สัตวท่ีปวยใหหาย 
2. วินิจฉัยโรค 
3. ตอบปญหา  ใหกับลูกคา 
4. ใหคําปรึกษา 
5. เสนอสินคา บริการ ใหกับลูกคา 

 
ตารางท่ี11   ตารางเปรียบเทียบชองทางการจัดจําหนายระหวางซุปเปอรมารเกตกับสัตวแพทย 

รูปแบบ ผานซุปเปอรมารเกต ผานสัตวแพทย 

การส่ือสาร one way communication two way communication 
ชองทางจําหนาย ช้ันวางสินคา Face-to-Face 
ชนิดสินคา สินคา สินคาและบริการ 
แรงจูงใจ คุณภาพสินคา รักษาหาย 
การตัดสินใจ ยี่หอ ความไววางใจ 
การโนมนาว บรรจุภัณฑ ประสบการณรวม,อธิบาย 

จากตารางจะเห็นวาชองทางการจําหนายจากช้ันวาง กลายมาเปนสัตวแพทยแทน ดวย
เหตุผลท่ีวาสัตวแพทยคือรูความตองการของลูกคา และอธิบายใหคุณคาได สามารถโนมนาวใหลูกคา
ติดสินใจช้ือไดดีกวา 
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2.4   เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 
จากการสัมภาษณสมาชิกของโรงพยาบาล พบวาการผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องใน

ระยะยาว ( Long –Term  Relations ) จนกลายเปนแฟนพันธแทของโรงพยาบาล จะเห็นไดจากสมาชิก
กลุมตัวอยางท่ียังมารับบริการอยางตอเนื่อง 
 
ตารางท่ี 12  สมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยางของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
 

ลําดับ ช่ือสัตวเล้ียง พันธุ เจาของ ท่ีอยู 
1 น้ําสม ชิวาวา คุณประทีป เช่ือพาณิชย ถ.ทุงมังกร ฉิมพลี ตล่ิงชัน 
2 เฟรชช่ี พูดเดิ้ล คุณวรณัฐ  หาวเจริญ บางซ่ือ 
3 แจคกี ้ โกลเดน คุณประสิทธ์ิ  วิริยะธนิต ฉิมพลี ตล่ิงชัน 
4 ออโต ซิสุ คุณชานนท  พลับเล็ก บางกะป 
5 จิ๊ว จิว๋ ผสม คุณสกล บางพลัด 
6 ไฮโซ ซิสุ คุณดวงรัตน ม.เมืองเพชรวลิเลช 
7 เบคอน มิเนเจอร คุณญาณี  โพธ์ิบัวทอง ศิริราช  
8 ออสกา ร็อตไวเลอร คุณสุภาพร  ลือกิตติศัพท ซ.รัชดาภิเษก25 ทาพระ 
9 โคก โดเบอรแมน คุณประเสริฐ ภูละมัย จรัล13 
10 เฉากวย ลาบราดอร คุณสมหมาย พิมพขันรัมย บางพลัด 
11 กวาง แมว คุณขนิษฐา  พรมโยธิน บางแค 
12 ฮอทดอก ผสม คุณพินิจ รัตนสุวรรณ ม.เฟองฟา2 
13 เบียร ปค คุณธเนศ  โลหชิงชัยฤทธ์ิ ปนเกลา   
14 น้ําแข็ง      ผสม คุณกานดา     แสงสุริยงศ  บางเลน  นครปฐม 
15 จูเนียร โกลเดน คุณคัทลียา  แมคอินทอช ม.ไมริมธาร บางกรวย นนทบุรี 
16 เปปซ่ี ค็อกเกอร คุณสรวัช  สุวรรณฉัตร ชุมชนสนามจนัทร นครปฐม 
17 เจาจอม ซิสุ คุณมนันญา  โชคนิ่มสุวรรณ ม.ชลธารทอง นครปฐม 

18 ชีลา วัลเซเซียน พ.ต.ท วีระสันต กล่ินเจริญ มหาชัย สําราญราษฏร 
19 แมนย ู ร็อตไวเลอร คุณสุภาภรณ  วงควิคสบฌ บางแค ภาษเีจริญ 
20 มาราโดนา  ซิสุ คุณนันทเลขา  ปลอดโปรง  สมุทรสาคร 
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 จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะมีความแตกตางทางดานทีอ่ยู
ของสมาชิกกลุมตัวอยาง สมาชิกกลุมตัวอยางจะไมไดอาศัยอยูในพ้ืนท่ีเขตตล่ิงชัน แตจะกระจายอยู
ท่ัวทุกจดุ แสดงใหเห็นถึงระยะทางไมเปนอุปสรรคในการมาใชบริการ 
 
ตารางท่ี 13   แสดงความพึงพอใจใน  4Ps  ของสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยางท่ีมาใชบริการ

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ลําดับ สมาชิกกลุมตวัอยาง Product Price Place Promotion 

1 คุณประทีป เช่ือพาณิชย  /       
2 คุณวรณัฐ  หาวเจริญ  /       
3 คุณประสิทธ์ิ  วิริยะธนิต  /       
4 คุณชานนท  พลับเล็ก      /   
5 คุณสกล  /       
6 คุณดวงรัตน  /       
7 คุณญาณี  โพธ์ิบัวทอง  /       
8 คุณสุภาพร  ลือกิตติศัพท       /  
9 คุณประเสริฐ ภูละมัย  /       
10 คุณสมหมาย พิมพขันรัมย      /   
11 คุณขนิษฐา  พรมโยธิน  /       
12 คุณพินิจ รัตนสุวรรณ  /       
13 คุณธเนศ  โลหชิงชัยฤทธ์ิ       /  
14 คุณกานดา     แสงสุริยงศ      /   
15 คุณคัทลียา  แมคอินทอช     /    
16 คุณสรวัช  สุวรรณฉัตร       /  
17 คุณมนันญา  โชคนิ่มสุวรรณ  /       

18 พ.ต.ท วีระสันต กล่ินเจริญ  /       

19 คุณสุภาภรณ  วงควิคสบฌ      /   

20 คุณนันทเลขา  ปลอดโปรง  /       
รวม 20 12 0 5 3 
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 จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะพบวามีความพึงพอใจในการ
บริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน มากถึง 12 คน คิดเปน 60 เปอรเซ็นต 
                                              
ตารางท่ี 14   แสดงความถ่ีของสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง ในการใชบริการโรงพยาบาลสัตว             
                     ตล่ิงชัน 

ความถ่ี จํานวน รอยละ 
1 คร้ัง / สัปดาห 9 45% 
2 คร้ัง / เดือน 8 40% 
1 คร้ัง / เดือน 3 15% 

รวม 20 100% 
  

จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะพบวาสมาชิกมาใชบริการเฉล่ีย  
1 คร้ังตอสัปดาห คิดเปน  45 เปอรเซ็นต และ 2 คร้ังตอสัปดาห คิดเปน 40 เปอรเซ็นต 
 
“ จะมาทุกคร้ังท่ีหมอนัด พาสุนัขมาต้ังแตเร่ิมเกิด  ก็ประมาณ  13  ปแลว” 
“ ท่ีนี่ หมอนารัก  เด็ก ๆ กน็ารักทุกคน”  
(อนุสรา,  7  สิงหาคม 2547 )  
 
ตารางท่ี 15   แสดงประเภทบริการท่ีสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยางมาใชบริการโรงพยาบาลสัตว      
                     ตล่ิงชัน 

ลําดับ 
  

สมาชิก         บริการ         

กลุมตัวอยาง รักษาท่ัวไป ผาตัด x-ray ศัลยกรรม กายภาพ อาบน้ํา pet-shop โรงแรม โรงเรียน 
1 คุณประทีป  / / /    / /  
2 คุณวรณัฐ   / / /   / /  / 
3 คุณประสิทธ์ิ   / / /   / /   
4 คุณชานนท   / / /   / /   
5 คุณสกล / / /    /   
6 คุณดวงรัตน / / /   / / /  
7 คุณญาณี   /     / / /  

8 คุณสุภาพร   /      / / / 
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ตารางท่ี 15 (ตอ) 

ลําดับ 
สมาชิกกลุม
ตัวอยาง 

บริการ 

  
รักษา
ท่ัวไป ผาตัด x-ray ศัลยกรรม กายภาพ อาบน้ํา pet-shop โรงแรม โรงเรียน 

9 คุณประเสริฐ  /     / /   
10 คุณสมหมาย  /     / /   
11 คุณขนิษฐา   /     / / /  
12 คุณพินิจ  /  /  /  /   
13 คุณธเนศ   / / /    / /  
14 คุณกานดา      /  /    /  / 
15 คุณคัทลียา   / /     / /  
16 คุณสรวัช   /     / /   
17 คุณมนันญา   / / /   / / /  

18 
พ.ต.ท. 
วีระสันต  / /     / /  

19 คุณสุภาภรณ   / / /    / /  
20 คุณนันทเลขา  /      / /  
รวม          20 20 11 11 0 1 10 20 11 3 
หมายเหตุ ศัลยกรรมคือการตัดหู  จะใชบริการเฉพาะพนัธุ  พิทบูล และโดเบอรแมน  
                 กายภาพบําบัด คือการนวดใหสัตวเล้ียงจะไปบริการท่ีบานสมาชิก 
 
“ มารักษาอยางเดียว ตัวเล็กๆขนไมคอยมี ก็จะอาบน้ําเอง ” 
(สรวัช,  9  สิงหาคม 2547 )  
 “ จะพาสุนัขมารักษาท่ีนี่ประจํา ปจจุบันมีสุนัข 5 ตัว ท่ีนี่ยาเขาดี รักษาหาย  สวนใหญก็จะเปนโรค
ท่ัวไป  ท่ีนี่เขาดีคะ  ดูแล  เอาใจใสดี  พี่เปนคนที่วาถาบริการไมดี  พี่วาเดี๋ยวนั้นเลย  เปนคนไมเก็บ  
ไปท่ีไหนถาบริการไมดีวาเลย  แตมาท่ีนี้เคารักไฮโซ( หมา )กันทุกคน  ไปท่ีอ่ืนตายหมดเลย  ตอง
กลับมาฝงหมาตัวเอง  เคยไปรักษาท่ีอ่ืนกัน  หมอเคาแสดงออกดี  ดูแลหาเราดี  เคาเรียกหมาเราดี  พูด
เพราะมากเลย  บุคลิคเคาดีมาก  แตใหยาไมเปน  ฉีดยาหมาชักไปเลย  เลยกลับมาท่ีนี่ดีกวา” 
(ดวงรัตน, 7  สิงหาคม 2547 ) 
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จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะพบวาสมาชิกกลุมตัวอยางท่ีนํา
สัตวเล้ียงมาใชบริการ จะใชบริการดานการรักษาทั่วไปและ pet-shop ซ่ึงเปนหนาท่ีหลักของ
โรงพยาบาลสัตว สวนบริการอ่ืนๆ ก็จะเปนผลจากการวินิจฉัยโรค ของสัตวแพทย เชน การผาตัด 
 x-ray    
  
ตารางท่ี 16 แสดงสถานบริการในบริเวณใกลเคียงกับโรงพยาบาลตล่ิงชันและประเภทการใหบริการ 
  

สถานพยาบาล           บริการ         
  รักษาท่ัวไป ถายเลือด ผาตัด x-ray ศัลยกรรม กายภาพ อาบน้ํา รานคา โรงแรม โรงเรียน 

ร.พ. ตล่ิงชัน /   / /  /  /   /  /  / /  /  
ร.พ. เอพี  /   /           /     
ร.พ. พีเอส 2  /    /          /     
ร.พ. พุทธมลทล  /    / /       /  /     
ร.พ. พระราม2  /    / /       /  / /    
ร.พ. พีเอส1  /    / /       /  / /    
คลีนิคมัครพล  /    / /         /     
คลีนิคบัดดี ้  /    /          /     
ศูนยรักษาสัตว  /    /          /     
ร.พ. พีเอส3 /  /     /   
 

จากตารางพบวาสถานบริการท้ัง คลีนิคและโรงพยาบาลสัตว ในบริเวณใกลเคียงกับ
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือระยะหางรัศมีไมเกิน 10 กิโลเมตร จะมีคลีนิคและโรงพยาบาลสัตวอยู ถึง 
9 แหง จากตารางพบวา การใชบริการแบบครบวงจร  จะมีเพียงโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันแหงเดียว 
( สํารวจขอมูล เม่ือ  20 กรกฏาคม 2547 ) 
 
“ ผมอยูบางพลัด เคยพาหมาไปท่ีอ่ืน ก็ไมคอยสะอาด ไมคอยพรอม อยางเชน ถาตองผาตัด หรือยา
รักษาบางอยางเราไมแนใจ เพราะไมรูวาเขาจะมีหรือเปลา วัคซีนปองกันพิษงู เพราะหมาเคยถูกงูกัด ก็
เลยไมคอยเช่ือม่ัน”  
“ ท่ีนี่ประทับ หมอเยอะ เปนกันเอง หองตรวจกเ็ยอะไมตองรอนาน”  
(สกล, 7  สิงหาคม 2547 )  
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“ ท่ีอ่ืนสูท่ีนี่ไมได เรามาเขารูจักหมาเรา เคาจําเราได ”  
“ ใหความสําคัญกับหมาเราด ีจับไมแรง  สวนใหญหมอนัดก็จะมาทุกคร้ัง ” 
(ประทีป  เช่ือพาณิชย, 7  สิงหาคม 2547 ) 
 
ตารางท่ี 17 แสดงความประทับใจของสมาชิกกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ลําดับ ชื่อเจาของ เล้ียง จํานวน
ป 

ส่ิงท่ีประทับใจท่ีสุด 

  1. คุณประทีป เช่ือพาณิชย แมว 1 ป สถานท่ีกวางขวาง  เปด 24 ชม. 

  2. คุณวรณัฐ  หาวเจริญ สุนัข 2 ป สะดวกสบาย มีครบทุกอยาง  หมอเกง 

  3. คุณประสิทธ์ิ  วิริยะธนิต สุนัข 3 ป สะอาด ไมมีกล่ินหมา-ข้ีหมา  บริการดี 

  4. คุณชานนท  พลับเล็ก สุนัข ปกวา มีเคร่ืองมือทันสมัย  ครบทุกอยาง  ใหญด ี

  5. คุณสกล สุนัข 3 ป เปด 24 ชม  สะดวกดี  หมอเกง รักษาหายทุก
ตัว 

   6. คุณดวงรัตน สุนัข ปกวา เปด 24 ชม. ประทับใจ หมอเกง ไปท่ีอ่ืนไม
คอยเอาใจใส  พูดจาด ี

   7. คุณญาณี  โพธ์ิบัวทอง สุนัข 2 ป หมอเกง เปนกนัเอง เอาใจใสดี 

   8. คุณสุภาพร  ลือกิตติศัพท สุนัข 4 ป สถานท่ีกวางขวาง คุณหมอเกง  บริการดี  
เปนกันเอง 

   9. คุณประเสริฐ ภูละมัย สุนัข 2  ป สะดวกอยูใกลบาน  หมอเกง รักษาหาย  

 10. คุณสมหมาย พิมพขันรัมย สุนัข 3 ป สะอาดดี  กวางขวาง  บริการดี 

 11. คุณขนิษฐา  พรมโยธิน สุนัข 4 ป อยูใกลบาน   สะดวก  มีเคร่ืองมือครบ 

 12. คุณพินิจ รัตนสุวรรณ สุนัข 2 ป ใหญดี   สถานท่ีสะอาด   เปด 24ชม. 

 13. คุณธเนศ  โลหชิงชัยฤทธ์ิ สุนัข 2 ปกวา หมอเกง รักษาหาย แลวก็พดูจาด ี

14. คุณกานดา     แสงสุริยงศ สุนัข 5 ป ประทับใจคุณหมอเกง  อธิบายใหเขาใจงาย  
เปนกันเอง  เอาใจใสด ี

15. คุณคัทลียา  แมคอินทอช แมว 3 ป เคยไปรักษาท่ีอ่ืนแลวไมหาย  เลยพามาท่ีนี่ 
คุณหมอเกงมาก 

 16. คุณสรวัช  สุวรรณฉัตร สุนัข 3 ปกวา เปด 24ชม. สะดวกดี มาเม่ือไหรก็ได 

DPU



 88 

ตารางท่ี 17 (ตอ) 

ลําดับ ชื่อเจาของ เล้ียง จํานวน
ป 

ส่ิงท่ีประทับใจท่ีสุด 

17. คุณมนันญา  โชคนิ่ม
สุวรรณ 

สุนัข 2 ป มีคนแนะนํามาวาดี  ประทับใจสถานที่
กวางขวาง สะอาด มีครบทุกอยาง 

 18. พ.ต.ท วีระสันต กล่ินเจริญ สุนัข 3 ป คุณหมอเกง รักษาหาย  บริการดี   พูดจาด ี

 19. คุณสุภาภรณ  วงควิคสบฌ สุนัข 5 ป สะอาด  ดูแลด ีเอาใจใส  รักษาหาย 

 20. คุณนันทเลขา  ปลอดโปรง สุนัข 3ปกวา ขับรถมาจากสมุทรสาครเพราะวาสุนัข เปน
ลําไสอักเสบไปรักษาท่ีอ่ืนแลวตาย  แตมา
ท่ีนี่แลวหาย 

 
จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะพบวาสมาชิกประทับใจในการ

ใหบริการที่เกิดจากการรักษาหาย ซ่ึงเปนผลมาจากความสามารถของสัตวแพทยและเคร่ืองมือในการ
รักษา 

จากการศึกษาพบวากลยทุธท่ีลูกคาและสมาชิกของโรงพยาบาลตัดสินใจใชบริการมี 2 
อยางคือ 
1.  กลยุทธสรางแรงจูงใจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

1. สถานท่ี  การปรับปรุงสถานท่ีสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยาก
กลับมาอีก 

2. เคร่ืองมือ  อุปกรณและเทคโนโลยี่ท่ีทันสมัยสามารถสรางจุดแข็งและความแตกตางใน
การรักษา 
 
2.  กลยุทธดึงดูดใจลูกคาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

1. บริการ การเพิม่บริการแบบใหมๆและการใหบริการ 24 ช่ัวโมง  เปนการสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาและสมาชิก 

2. การรักษา การรักษาสัตวใหหายเปนศักยภาพของสัตวแพทย  ท่ีสามารถทําใหลูกคาพึง
พอใจสูงสุดและเกิดการยอมรับ ลักษณะการยอมรับของลูกคาท่ีมีตอโรงพยาบาล ก็คือการรักษา การ
รักษาก็เปนคุณภาพของการใหบริการลูกคา ลูกคาจะคอยบอกตอๆกันไป ( Words-of-Mouth ) โดยที่
ทางโรงพยาบาลไมตองวิ่งหาลูกคาเอง นี่คือกลยุทธท่ียั่งยืนของโรงพยาบาล   
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ปญหานําวิจัยท่ี 3 . ทิศทางและแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว เปนอยางไร 
ผูวิจัยขอนําเสนอเปน 4 สวน ดังนี ้

3.1 ทิศทางของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 
3.2 แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 
3.3 ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
3.4 กลยุทธการขยายการเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

 
3.1 ทิศทางของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว  

จากการสัมภาษณ สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา
ทิศทางหรือชองทางในการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลินิก มีความสดใสแนนอน แต
ธุรกิจก็มีการแขงขันกันสูง ผูประกอบการจะตองปรับเปล่ียนตัวเองใหทันกับธุรกิจและเทคโนโลยี  
การแตกสินคาและเพิ่มบริการ เปนอีกชองทางหนึ่งท่ีจะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จได 
 
“เดี๋ยวนี้คลีนิกรักษาสัตวก็แขงขันกันไมนอย ผูประกอบการธุรกิจนี้จําเปนตองคิดบริการใหมๆข้ึนมา
เร่ือยๆ เพื่อสนองคนรักสัตว   ปจจุบันก็มีความพอใจกับรายไดท่ีเขามา สวนใหญจะมาจากการรักษา
สัตว เราจึงพยายามหาชองทางอ่ืนเขามาเสริม การทําเงินจากสัตวเล้ียงนี้มีชองทางท่ีเกิดข้ึนไมส้ินสุด”   
 (สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 )  
   
ชองทางใหมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

จากการศึกษาพบวาการเปดบริการในดานอ่ืนๆเขามาเสริม นอกจากการรักษา เปนชองทาง
ใหมท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจะตองทํา และคํานึงถึงความตองการของเจาของสัตวและสัตวเล้ียง 
ปจจุบันนอกจากจะเพิ่มรานคาอาหารและผลิตภัณฑ ( Pet Shop ) แลว ทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
ยังมีบริการเพิ่มอีกหลายอยาง คือ 

1. บริการตัดแตงขนและอาบนํ้า ( Grooming Care ) 
2. โรงแรมสัตวเล้ียง ( Dog Hotel ) 
3. โรงเรียนฝกสุนัข( Dog School ) 
4. สปาสุนัข ( Dog Spa )  
5. รานกาแฟ  ( Coffee Shop ) 
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“ นอกจากสัตวเล้ียงแลว ส่ิงท่ีเราตองคิดถึงคือผูเล้ียงสัตว  ท่ีพาสัตวเล้ียงมาหาเรา อาจจะแตกไลน
ออกไปก็ได เชน กําจัดขนในรถยนต หรือทํารานกาแฟ ตามเทรนดในปจจุบัน”  
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 )  

โรงแรมสุนัขไดความคดิจากอังกฤษ 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ถือเปนโรงพยาบาลสัตวของเอกชนท่ีมีขนาดใหญอีกแหงหนึ่ง
นอกเหนือจากการรับรักษาสัตวแลว ก็ยังมีบริการท่ีโรงพยาบาลสัตวแหงอ่ืนๆ ไมมี นั่นก็คือการเปด
โรงแรมสุนัขข้ึน ซ่ึงมีจัดเปนโรงแรมสุนัขท่ีมีความสมบูรณแบบและมีขนาดใหญ นอกจากเปน
โรงแรมแลว ยังมีความจําเปนท่ีสุนัข หลังจากรักษาการผาตัดตองพักฟนและดูแลอยางใกลชิด 
นอกจากนี้วัตถุประสงคอีกประการหนึ่งก็คือ เปนท่ีรับฝากสุนัขท่ีเจาของจําเปนตองเดินทางไปท่ีอ่ืนๆ 
ไมมีใครดูแลให ก็สามารถนํามาฝากไดเชนกัน 
 
โรงแรมสุนขัลงทุน 30 ลาน 

 โรงพยาบาลและโรงแรมสุนัขลงทุนไปประมาณ 30 ลานบาท ซ่ึงเปนคาใชจายดาน
กอสรางตัวอาคารเคร่ืองมือตางๆ ในการรักษาสัตว โดยเฉพาะในสวนของโรงแรมนั้นจําเปนท่ีจะตอง
มีการออกแบบเปนพิเศษสําหรับสุนัข เชน หองพักตองติดแอร พัดลม เปนตน 

การเพิ่มบริการในสวนของโรงแรม ทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันโดดเดน และมีความ
แตกตางจากโรงพยาบาลหรือคลีนิกรักษาสัตวท่ีรับฝากสุนัขโดยท่ัวไป นั้นก็คือ ในขณะท่ีท่ีอ่ืนๆ จะ
จับสัตวใสกรงขังแลวใหอาหาร แตท่ีโรงพยาบาลตล่ิงชันมีพื้นที่ใหสัตวเดินหรือวิ่งออกกําลัง 
                    
คาหองพัก 200 – 280 บาทตอวัน  

คาบริการหรือคาใชจายสําหรับการฝากสุนัขนั้น ประมาณ 200 – 280  บาทตอวันตอตัวรวม
คาอาหาร โดยแบงเปนคาท่ีพัก 150 บาท คาดูแล 20 บาท คาอาหาร 30 – 80 บาท เพราะสุนัขแตละตัว
จะกินอาหารตางกัน ท้ังดานประเภทของอาหารและปริมาณของอาหารดวย                          

ข้ันตอนในการรับฝากนั้น ทางโรงพยาบาลจะขอช่ือท่ีอยูไว และจะตรวจโรคสุนัขท่ีนํามา
ฝากกอนวามีโรคอะไรหรือไม ถามีก็จะแยกไปรักษาใหหายแลวจึงนํามาพักรวมกับตัวอ่ืนๆ และ
เนื่องจากสุนัขมีมากมายหลายพันธุ นิสัยใจคอตางกัน ทางโรงพยาบาลจะมีการคัดเลือกสุนัขทุกตัว
และเม่ือคัดเลือกแลวสุนัขทุกตัวจะมีกิจกรรมท่ีทางโรงพยาบาลกําหนดไว เชน กินอาหาร อาบน้ํา 
เสริมสวย ออกกําลังกาย ทุกอยางจะมีเวลากําหนด 
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สพ.ญ. สมบูรณ กลาววา “ เราพยายามเล้ียงสัตวใหเปนธรรมชาติมากท่ีสุด สุนัขก็
เหมือนกันถาปวยเราก็ตองใหเขาอยูกับดิน กับพื้นหญา ไดรับแสงแดดและลม จะทําใหเขาหายเร็ว
ข้ึน” 

ปจจุบันทางโรงพยาบาลรับฝากสุนัขในแตละเดือนจะไมเทากัน ปกติแลวจะอยูประมาณ 
50 รายตอเดือน แตถาเปนชวงเทศกาลหรือปดเทอม อัตราการฝากจะเพิ่มข้ึนอีกเทาตัว เชน เทศกาล
สงกรานต ปใหม ชวงนี้จะเพิ่มข้ึน 
  
“ คุณหมอพงษศักดิ์ไดไปประเทศอังกฤษ และไปเห็นเขาทําโรงแรมสุนัข จึงสนใจและศึกษา 
ประกอบกับความจําเปนท่ีสุนัขตองพักฟนหลังผาตัด   เราจะมีโรงแรมอยางเดียวอยูไมได ตองมีงาน
อ่ืนหมุน” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 

การรวมมือกับพันธมิตร 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง
โรงพยาบาลมีการสรางกลยุทธพันธมิตรทางธุรกิจ ( Strategic Alliance ) หรือ การสรางสัมพันธกับผู
มีสวนไดเสียในธุรกิจ ( Stakeholders ) เขามาเสริมทัพใหแข็งแกรงข้ึนนั้น มีความจําเปนอยางมาก 
อยางนอยก็ชวยขยายฐานลูกคาออกไป และชวยลดความเส่ียงของธุรกิจ รวมท้ังเปนการเปดโอกาส
ทางการตลาดใหมใหธุรกิจ แตส่ิงท่ีควรนึกถึงในการหาพันธมิตรทางธุรกิจคือ เนนการสรางคุณคา
ใหกับลูกคาของธุรกิจท่ีเกิดข้ึนจากการเปนพันธมิตร ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดพันธมิตร
ทางธุรกิจ คือบริษัท อีเกิ้ลแพ็คไทย จํากัด ( Eagle Pack co.ltd.)  เปนบริษัทผลิตและนําเขาอาหารสัตว
จากอเมริกา บริษัท อีเกิ้ลแพ็ค ยังมีการแลกเปล่ียนการประชาสัมพันธกันอยูตลอด 

จากการศึกษาพบวานอกจากโรงพยาบาลจะมีการสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ   
( Stakeholders ) แลว ทางโรงพยาบาลยังไดเพิ่มสาขา ( Branch ) อีกหนึ่งแหงคือ โรงพยาบาลสัตว
บูรพา ท่ีจังหวัดชลบุรี โดยทางโรงพยาบาลไดเขาไปซ้ือกิจการเขามาเสริมความแข็งแกรงเม่ือ วันท่ี 4 
มีนาคม พ.ศ. 2546   

สถานท่ีตัง้  

ท่ีอยู 726/1 จ-ฉ ถนนสุขุมวิท ต.บางปลาสรอย อ.เมือง จ.ชลบุรี 20000  
โทรศัพท  038-780-596 
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 “ตอนแรกก็เขาไปแครวมบริหาร ตอนหลังนี้ก็ ขอซ้ือกิจการเลย ก็เปนกาวแรกของการเพ่ิมสาขาของ
เรา” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 

   
3.2 แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาในปจจุบันธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตวไดมีการ
ขยายตัวสูง และคาดการวาจะมีแนวโนมในการขยายตัวอยางตอเนื่องอีกในอนาคต จะเห็นไดจาก
ประชาชนหันมานิยมเล้ียงสัตวกันมากข้ึน เนื่องมาจากการท่ีประชาชนสวนใหญนิยมการอยูอาศัย
แบบครอบครัวเดี่ยวมากกวาการอยูรวมกันเปนครอบครัวใหญ ทําใหประชาชนสวนใหญนิยมเล้ียง
สัตว เพื่อเปนเพื่อน  ความผูกพันธุของผูเล้ียงกับสัตวเล้ียง จึงมีความสําคัญมากข้ึนจนอาจถือไดวาสัตว
เล้ียงเปนสวนหนึ่งของสมาชิกในครอบครัว การใหความรัก การดูแล และการเอาใจใสสัตวเล้ียงจึง
เปนส่ิงจําเปนสําหรับผูเล้ียงสัตว ในสวนของการรักษาสัตวก็เปนหนาท่ีของโรงพยาบาลสัตวและ
คลินิกท่ีจะใหบริการเพราะฉะน้ันธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจึงเปนท่ีพึ่ง ท่ีไดรับความไววางใจในการ
รักษาของผูเล้ียงสัตว     
 

จากการศึกษาพบวาแนวโนมธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจะโตข้ึนเร่ือยๆ ตามปจจัยท่ีพบ คือ 
1. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลีนคิสัตว  ( Pet Medical and 

Hospital ) 
2. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของธุรกิจอาหารและผลิตภัณฑสัตวเล้ียง ( Pet Food and Pet 

Product ) 
3. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของฟารมสัตวหรือสถานท่ีเพาะพันธุสัตวเล้ียง  (Farm and Kennel) 
4. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของโรงเรียนฝกสัตวเล้ียง ( Training Center ) 
5.  การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจเสริมความงามสัตว ( Pet Shop and Grooming ) 
6. การเพิ่มข้ึนของจํานวนนิตยสารเกี่ยวกับสัตวเล้ียง  เชน นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง , 

นิตยสาร Petgang , นิตยสาร Yourpet Magazine,นิตยสาร Dogazine 
7. ความนิยมของประชาชนในการเล้ียงสัตวมีการจัดต้ังชมรมมากข้ึนและการนําเขาสัตว

เล้ียงมีเพิ่มข้ึน  
8. กิจกรรมเกีย่วกับสัตวเล้ียงมีการจัดท่ีถ่ีมากขึ้น 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา

แนวโนมหรือโอกาส  ( Opportunity ) ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันและคลินิก จะมีโอกาสดีข้ึน
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เร่ือยๆ ท้ังนี้ก็ข้ึนอยูกับความนิยมเล้ียงสัตวเล้ียงและการเพ่ิมข้ึนของประชากรสัตวเล้ียง รวมท้ังการ
เติบโตข้ึนของตลาดสินคาอาหารสุนัขและแมว การเพิ่มข้ึนของประชากรสัตวเล้ียง สามารถแสดงใน
รูปตารางดังนี้ 
 
ตารางท่ี 18 ประชากรสุนัขและแมว 
 

ป พ. ศ. สุนัข แมว รวม 

2546 800,000  25,000   825,000 

2545  520,000  21,000  541,000 

2544 350,000   15,000  365,000 
ตารางแสดงประชากรสุนัขและแมวเขตกรุงเทพมหานคร 

( ขอมูลจากสํานักงานสถิติแหงชาติและกรมอนามัย) 
 
ตารางท่ี 19 ประชากรสุนัขและแมวนําเขาจากตางประเทศ  

 

ป พ. ศ. สุนัข แมว รวม 

2546  3,473 1,124  4,597  

2545  2,492  927  3,419 

2544 2,302 881  3,183 
ตารางแสดงประชากรสุนัขและแมวนําเขาจากตางประเทศ 

( ขอมูลจากกรมเศรษฐกิจการพาณิชย) 
 
“ การขยายตัวจะเพิ่มมากข้ึน  ท้ังทางดานคลีนิกรักษาสัตว  และโรงพยาบาลสัตว รวมไปถึงธุรกิจท่ี
เกี่ยวของ เชน ธุรกิจอาหารสัตว  เส้ือผา  ของใช  บริการตัดแตงขนสุนัข  โรงเรียน   โรงแรม  สปา
สุนัข ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
                             

จากการศึกษาพบวา การนําเขาแมว  เจาของสัตวเ ล้ียงนิยมนําเขาแมวจากประเทศ  
ออสเตรเลีย สิงคโปร เยอรมัน และ สหรัฐอเมริกา  โดยประเทศไทยมีการนําเขาแมวจากตางประเทศ
เหลานี้อยางสมํ่าเสมอ และในสวนของการนําเขาสุนัขจากตางประเทศ ผูเล้ียงสุนัขนิยมนําเขาจาก
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ประเทศ ออสเตรเลีย เยอรมัน เนเธอรแลนด อังกฤษ และ สหรัฐอเมริกา จากจํานวนสัตวเล้ียงท้ังใน
ประเทศและการนําเขาจากตางประเทศเพ่ิมข้ึนเปนจํานวนมาก สอดคลองกับสภาพทางธุรกิจ เปนผล
ใหการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับสัตวเล้ียงไดมีการขยายตัวเพิ่มขึ้นตาม เชน ธุรกิจนําเขาสัตวเล้ียง 
ธุรกิจเพาะพันธุสัตวเล้ียง 
 
“ หมอวาธุรกิจ  Pet Products  ยิ่งโตเทาไหรจะสงผลใหเราโตตาม เราคือชองทางของเขาดวย  ผูทํา
โรงงานผลิตอาหารสัตว ของเลนสัตวก็ทํากันข้ึนมาเปนลํ่าเปนสัน การทําสินคาและบริการจะมีอะไร
ใหมๆ เกิดข้ึนอีกเยอะในธุรกิจนี้” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547) 

 
จากการศึกษาพบวาการเติบโตของธุรกิจ อาหาร และ ผลิตภัณฑ ของสัตวเล้ียง   ( Pet 

Products )  เชน เส้ือผา แซมพู ผาออมสุนัข  ธุรกิจการจําหนายอาหารสัตว ธุรกิจเกี่ยวกับการดูแล
สุขภาพและความงามของสัตวเล้ียง ธุรกิจโรงเรียนฝกสุนัข ธุรกิจกรงสุนัข มีการขยายตัวเติบโตอยาง
ตอเนื่อง รวมถึงมีสินคายี่หอใหมๆ เขาสูตลาดอยางตอเนื่อง ซ่ึงสามารถเปนตัวบงช้ีไดวาจะมี
ความสัมพันธกับการเติบโตในธุรกิจสัตวเล้ียง การเติบโตของอาหารสัตวสามารถแสดงในรูปตาราง
ดังนี้ 
 
3.3 ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 

จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาปญหาหรืออุปสรรค( Threat )
ของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน จะมีปญหาท่ีพบบอย คือ 
 
การขาดแคลนบุคลากร   

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันประสบกับการขาดแคลนบุคลากรอยางมากในการขยายงานของ
โรงพยาบาล หมอท่ีเรียนจบทางนี้จะมีไมเพียงพอกับการขยายตัว  สัตวแพทยท่ีจบมามีจํานวนนอย 

สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ใหเหตุผลวา บุคลากรทางดานนี้ มีการผลิตมานอย  และ
โรงพยาบาลสัตวก็เพิ่มจํานวนมากข้ึน บางคร้ังสัตวแพทยมีนอย แตลูกคาเยอะ ทําใหลูกคารอนาน 
บริการไมท่ัวถึง ลูกคาก็จะหนีไปท่ีอ่ืนหมด 

“ บุคลากรดานนี้ขาดแคลน หายาก ไมสามารถรองรับการขยายงานของโรงพยาบาลได ยิ่งสําหรับคน
ท่ีมีความรูในการพยาบาลสัตวแลวมีไมพอเพียง”  

(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 )  
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สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
การขยายตัวของธุรกิจ จะตองอาศัยพลังขับเคล่ือนของเศรษฐกิจโดยรวม เศรษฐกิจเปน

ตัวกําหนดแหลงเงินทุน และลูกคาท่ีเล้ียงสัตวก็จะยอมลุงทุนไปกับสัตวดวย เศรษฐกิจก็จะเปนเร่ือง
ของการลงทุนถาดอกเบี้ยไมแพง ก็สามารถท่ีจะขยายไดตามความตองการของลูกคา ลูกคาก็สามารถ
ใชจายกับเจาสัตวเล้ียงไดอยางสบาย 
 
“ โรงพยาบาลและโรงแรมสุนัขนั้น ข้ันตนมีการลงทุนไปประมาณ 30 ลานบาท ซ่ึงเปนคาใชจายดาน
การกอสรางตัวอาคาร เคร่ืองมือตางๆในการรักษาสัตว โดยเฉพาะในสวนของโรงแรมนั้นจําเปนตอง
มีการออกแบบเปนพิเศษสําหรับสุนัข เชน หองพักตองติดแอร  นอกจากนั้นก็เปนคาใชจายในการจาง
สัตวแพทย และพนักงาน ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 

 
ความนิยมท่ีลดนอยลง 

ในการทําธุรกิจตองศึกษาธุรกิจดวยวาอยูในชวงขาข้ึนหรือขาลง การประเมินธุรกิจถึงการ
อ่ิมตัวเปนหนาท่ีของสัตวแพทยท่ีตองคิด แตถึงอยางไรก็ตามในการแกปญหาจะตองใชหลักการตลาด
เขามาชวย รวมไปถึงการยอนดูคุณภาพในการรักษา และคุณภาพในการใหบริการ เพื่อใหลูกคาเกิด
ความเช่ือม่ัน  
 
ปญหาในการใหบริการ 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน พบวาในการบริการของโรงพยาบาลตล่ิงชัน 
จะมีปญหาท่ีเกิดจากลูกคา หรือจากตัวสัตวเล้ียง คือ 

1. ลูกคานําสุนัขมาใชบริการแลวไมจายคาบริการ 
2. ลูกคานําสุนัขมาฝากในโรงแรมแลวไมมารับกลับ 
3. ลูกคามีความคาดหวังไวสูง แตก็ไมอยากเสียเงินเยอะ ทําใหหมอลําบากใจ เนื่องจาก

การตรวจแตละอยางตองเสียเงิน บางคร้ังลูกคาก็ไมเขาใจ 
4. สุนัขท่ีรับฝากไว เหา หอน ในเวลากลางคืน บางคร้ังทําใหเกิดปญหากบับานใกลเคียง 

    

“ในการเล้ียงสัตวเล้ียงท่ีจะใหไดผลดี ก็ตองใหความเอาใจใสเขามากๆ ตองมีความรักใหกับเขากอน 

เพราะเล้ียงท้ังๆ ท่ีใจไมรัก จะทําใหเกิดปญหาตางๆ ตามมามากมาย แลวพวกที่รักแตไมเล้ียง อันนี้คือ
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พวกรักไมจริง  ปญหาที่ตามมากจะมากเหมือนกันบางทีมาพักฟน แลวไมมารับกลับ ก็คงไมมีเงิน   

ปจจุบันก็เกิดจากอาการที่ผูเล้ียง  หมดรัก หรือไมก็ เบ่ือเล้ียง ก็มี” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 

                 
สพ.ญ. สมบูรณ   กลาววา  การใหการรักษาจะตรวจอาการของโรคเทาท่ีจําเปน เพื่อ

หลีกเล่ียงคาใชจายท่ีสูง แตบางคร้ังการรักษาก็จะไมดีเทาท่ีควรและโรงพยาบาลก็มีกําไรลดลง แตท่ี
สําคัญทางโรงพยาบาลจะตองส่ือสารใหลูกคาเขาใจ 
 
การแกปญหาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา
ผูบริหารไดพยายามแกไขปญหาท่ีเกิดจากการขาดแคลนบุคลากรและทางเศรษฐกิจ คือ 

1. ฝกบุคลากรเอง   โดยการสรรหาบุคลากรท่ีจบปริญญาตรีสายวิทยาศาสตร เพื่อมา
ฝกอบรม ท้ังในสวนของวิชาการและดานการบริการ ซ่ึงท่ีนี่จะเรียกวา Innertraining 

2. จางอาจารยจากตางประเทศ  การจางจากตางประเทศสวนใหญจะเปนอาจารยเพื่อมา
ฝกสุนัขเทาน้ัน 

 
“ปญหาการขาดแคลนบุคลากรในชวงนี้ ซ่ึงทางโรงพยาบาลแกไขโดยฝกอบรมเอง  

ทางดานครูฝกท่ีเช่ียวชาญหายากมาก  ซ่ึงทางโรงพยาบาลจะจางมาจากตางประเทศ แตก็จะดูสภาพ
เศรษฐกิจไปดวย” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 )  
  
3.4 กลยุทธการขยายการเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการใช
กลยุทธของการขยายการเติบโตธุรกิจอยู 2 แนวทางคือ 

1. การโนมนาวสมาชิก ( Persuasive ) คือความพยายามที่จะใหสมาชิกหรือลูกคาใช
บริการและซ้ือสินคาใหมเพิ่มข้ึน โดยการใชสัตวแพทยเปนผูโนมนาวใจ ในการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคา เพราะลูกคาจะใหความเช่ือถือและเปล่ียนพฤติกรรม หันมาสนใจซ้ือสินคามากข้ึน 

2. การนําเสนอศักยภาพ คือการบอกใหสมาชิกหรือลูกคา ไดเขาใจถึงความพรอมของ
การรักษา ไมวาจะเปนสัตวแพทยท่ีเช่ียวชาญ ท้ังหมอและเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและทันสมัย รวมถึง
การใชนวัตกรรมใหมในการรักษาอยูตลอดเวลา เพื่อใหลูกคาอบอุนใจ เขาใจและเกิดการยอมรับ     
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 ( Comprehension  and Acceptance ) ในการมาใชบริการของโรงพยาบาล รวมไปถึงสถานท่ี ท่ีเนน
ความเปนธรรมชาติ 
 
“ส่ิงท่ีตองคิดถึง คือทําอยางไร จะสามารถสงเสริมใหสมาชิกซ้ือสินคามากข้ึนและใชบริการเพ่ิมข้ึน   
ท่ีนี่เราใชแพทยในการพูดคุย ทําความเขาใจกับลูกคา นําเสมอสินคาใหมๆดวย เพราะลูกคาจะเช่ือถือ
มากกวา ท่ีนี่ก็มีความแปลกอยางหนึ่ง ถาแพทยผูชายพูดกับลูกคาท่ีเปนผูหญิงนะ จะเช่ือมากๆ”   
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 
 
 DPU



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง “กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน” มีวัตถุประสงค 

เพื่อศึกษากลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน รวมท้ังรูปแบบการสื่อสาร
การตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ท่ีทําใหเกิด แรงจูงใจในการเลือกใชบริการ และทิศทาง และ
แนวโนม ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวเปนอยางไร   โดยผูวิจัยใชการสัมภาษณเชิงลึก การสังเกตแบบมี
สวนรวม  และจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ    
 

สรุปผลการวิจัย 
สวนท่ี1  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
สวนท่ี2  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันท่ีมีผลตอแรงจูงใจของ

ลูกคา 
              ในการเลือกใชบริการ 
สวนท่ี3 ทิศทาง และแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 
สวนท่ี4  ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

 
สวนท่ี1   กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการใชกลยุทธการส่ือสารการตลาด ( Marketing 
Communications Strategies )  อยู 4 ดาน คือ 

1.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ ( Product Communication  Strategies ) 
2.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา ( Price Communication  Strategies ) 
3.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication  

Strategies) 
4.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ( Promotion Communication  

Strategies ) 
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1.1 กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ  
       ( Product  Communication  Strategies )  
                     โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีกลยุทธการตลาดเพ่ือการสรางสัมพันธ ( Relationship 
Marketing ) กับลูกคา โดยจะมุงเนนการนําเสนอดานผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงกิจกรรมของ
โรงพยาบาล การรักษาท่ีเปนเลิศ และการพัฒนาวิธีการรักษา เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ดวยการมองจาก
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาเปนหลัก ประเภทบริการของโรงพยาบาลไดแบงงานบริการ
ออกเปน 4 สวน คือ 

สวนท่ี 1  เปนสวนของโรงพยาบาล  (Hospital )  จะมุงเนนงานดานการรักษา เชน ดานการ
รักษาพยาบาลทั่วไป, ดานการผาตัด, ดานเอ็กซเรย  ( X-RAY ), ดานตรวจเลือด, ดานการถายเลือด, 
ดานขูดหินปูน, ดานตรวจหัวใจ, ดานการทําหมัน 

สวนท่ี  2   เปนสวนของบริการพิเศษ  ( Service ) จะเปนงานบริการที่นอกเหนือจากรักษา 
เชน ดานโรงแรมสัตวเล้ียง  ( Dog Hotel ), ดานโรงเรียนฝกสอนสุนัข ( Dog School ), ดาน
กายภาพบําบัด 

สวนท่ี  3  เปนสวนของรานคา  เชน ดานรานอาหารสัตว ( Food ), ดานผลิตภัณฑสัตวเล้ียง  
( Pet  Shop ) 

สวนท่ี  4  เปนสวนของรานเสริมสวย เชน ดานเสริมสวยตัด แตงขนสัตวเล้ียง  (Grooming 
Care) ,ดานอาบน้ํา, ดานการกําจัดเห็บ หมัด 

 
                 โรงพยาบาลมีการสรางมูลคาเพิ่ม ใหกับงานบริการ ดวยการใหความสําคัญของ “คุณภาพ”  
เร่ืองคุณภาพโรงพยาบาลไดกําหนดคุณภาพไวดังนี้ 

1. สินคาและบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐานหรือขอกําหนดท่ียอมรับกัน 
2. สินคาและบริการท่ีสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
3. สินคาและบริการท่ีเปนไปตามความตองการหรือความคาดหวังของลูกคา 
นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลยังมีหลักในการบริการ   คือ  
1. การรักษา  ตองรักษาใหหาย หรือตองตอบคําถามลูกคาใหไดวาหายหรือไมหาย 
2. บริการดี   การรักษาสัตวใหหาย ถือเปนการบริการท่ีเปนเลิศ 
3. ยึดความตองการของลูกคาเปนหลัก  เพราะวาลูกคาท่ีหลากหลายก็ยอมมีความตองการ

ท่ีแตกตางกันออกไป ไมวาจะเปนเร่ืองของอาหาร  การเล้ียงดู  ความเขาใจในเร่ืองตางๆ  
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1.2   กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา  ( Price Communication  Strategies ) 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเนนใหคุณภาพของการรักษาและคุณภาพของการใหบริการ ท้ัง

สัตวเล้ียงและเจาของสัตวเล้ียง ลูกคาและสมาชิกโรงพยาบาลจัดเปนกลุมลูกคาระดับบน คือลูกคาท่ี
อยูในระดับ B  ถึง A+  โรงพยาบาลจะไมเนนการแขงขันทางดานราคา สวนคาบริการในการรักษาแม
จะมีราคาสูงแตลูกคากลุมเปาหมายจะมีความเขาใจในการรักษา  

นอกจากนี้พบวาลูกคากลุมนี้ตองการ การรักษาท่ีมีคุณภาพมากกวาไดรับคาบริการการ
รักษาท่ีถูก โดยทางโรงพยาบาลจะมีราคาท่ีแพงกวาโรงพยาบาลในบริเวณใกลเคียง 

 
1.3 กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication  Strategies)   

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเนนบุคลากรในการนําเสนอสินคาและบริการสูลูกคา โรงพยาบาล
ใชสัตวแพทยท่ีมีศักยภาพสูงในการนําเสนอ เพราะลูกคาจะใหความสนใจสินคาท่ีสัตวแพทยแนะนํา 
โรงพยาบาลไดสงสัตวแพทยไปฝกอบรมในดานตาง ๆ เพื่อเพ่ิมทักษะและความชํานาญในการบริการ
ลูกคา นอกเหนือจากการรักษา 

นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลยังมีชองทางการจําหนายผลิตภัณฑ ( Pet  Shop ) ท่ี
นอกเหนือจากการบริการ  โรงพยาบาลไดมีการปรับปรุงสถานท่ีและขยายพ้ืนท่ี ในการรักษาจากเดิม
ใหมากข้ึน  และเปนสัดสวนมากข้ึน โดยจะเนนใหลูกคารูสึกเหมือนบานของเขา สุนัขท่ีอยูกับ
โรงพยาบาลก็จะเนนการดูแลใหเปนธรรมชาติ 
 
1.4 กลยุทธการสื่อสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด  ( Promotion Communication  

Strategies ) 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันในปจจุบันโรงพยาบาลจะไมเนนการจัดทํา Promotion ในสวน

ของการ ลด แลก แจก แถม   สวนใหญจะเนน การสรางภาพลักษณ ( Brand Image ) และใหลูกคา
รูจัก ( Brand Awareness ) มากข้ึนโดยโฆษณาและประชาสัมพันธ ผานนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง, 
นิตยสารpet gang, ผานนิตยสาร your pet และส่ืออินเทอรเน็ตเพื่อใหความรูแกผูท่ีรักสัตว รวมทั้งการ
สรางภาพลักษณทางสังคมโดยผานคล่ืนวิทยุ สจ .100  

ในการจัดทําโปรโมช่ันของโรงพยาบาลจะไมมาก สวนใหญจะจัดผานบัตรสมาชิก 
เง่ือนไขหรือสิทธิประโยชนท่ีสมาชิกจะไดรับหลังจากสมัครเปนสมาชิก เชน 

1. ไดรับสวนลดพิเศษ 15 เปอรเซ็นต เม่ือเขามารับการรักษา 
2. ไดรับสวนลดพิเศษ 10 เปอรเซ็นต เม่ือซ้ือสินคาและผลิตภัณฑอ่ืนๆ  
3. ไดรับสวนลดพิเศษ 15 เปอรเซ็นต เม่ือฉีดวัคซีน 
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4. ไดรับสวนลดพิเศษ 10 เปอรเซ็นต ในแผนกเสริมสวย 
5. ตรวจเช็คสุขภาพรางกายฟรี ทุกๆ 6 เดือน เชน ตรวจพยาธิ ,ถายพยาธิ,ตรวจพยาธิ

หนอนหัวใจ, ตรวจพยาธิภายนอก, ตัดเล็บ, ทําความสะอาดหู 
6. ตรวจเลือดคิดคาบริการ 150 บาท 
7. ตรวจหัวใจคิดคาบริการ 150 บาท 
 

นอกจากนี้โรงพยาบาล ยังเสริมการจัดการการส่ือสารการตลาด คือ การจัดการสวนประสม
ทางการตลาด ( Marketing  Mix ) เพื่อสรางความเขาใจกับลูกคาท่ีไมใชสมาชิก ท่ีกอใหเกิดการผูก
สัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว ( Long – Term  Relationship ) ซ่ึงปจจัยการส่ือสาร
การตลาดท่ีทางโรงพยาบาลนํามาพิจารณาคือ  

1.  การส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product Communication ) 
2.  การส่ือสารการตลาดดานราคา (Price Communication ) 
3.  การส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication )  
4.  การส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion Communication )  

 
ลักษณะสวนประสมทางการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Marketing  Mix ) 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน นําแนวคิดสวนประสมทางการตลาดเขามาจัดการ เพื่อนําเสนอ
การบริการใหมๆท่ีมีอยูอยางหลากหลาย ใหกับลูกคาท่ีไมใชสมาชิกหรือสมาชิกจะรวมใชก็ได เพื่อ
สงเสริมใหลูกคารูจักบริการและทดลองใชบริการ ลักษณะของการประสมในรูปแบบของการบริการ
คือ 

1. การบริการของการรักษา บวกกับ การใชบริการสวนอ่ืนๆ เชนผาตัด บวก โรงแรม  
2. การบริการของการรักษา บวกกับ สวนลดในการซ้ืออาหารในเครือของบริษัทท่ีเปน

พันธมิตร 
3. ลูกคาท่ีเปนสมาชิก บวกกับ การบริการ รับ – สง สัตวเล้ียงหรือมอบสวนลดตามฤดูการ 

 

รูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหความสําคัญในเร่ืองของการส่ือสารกับลูกคามาก  คือลูกคา

จะตองรูและเห็นเหมือนกับสัตวแพทย เพื่อช้ีใหลูกคาเขาใจ จะไดรักษาแบบที่เขาใจกันท้ัง 2 ฝาย โดย
ลูกคาจะมีสวนรวมในการตัดสินใจดวย โรงพยาบาลมีรูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดคือ
การตลาดมุงสายสัมพันธ ( Relationship Marketing )  
 

DPU



 102
 

ลักษณะการตลาดมุงสายสัมพันธของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน (Relationship Marketing )  
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีจํานวนสมาชิกและลูกคาประจํา เพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก เกิดจาก

ท่ีทางโรงพยาบาลไดมีการบริหารการตลาดโดยการสรางสายสัมพันธกับลูกคา หรือการตลาดแบบ
ปากตอปาก  ( One - to - One Marketing ) หรือการตลาดแบบหน่ึงตอหนึ่ง เพื่อสนองตอลูกคาแตละ
รายท่ีมีความตองการเฉพาะ เปนการเพิ่มโอกาสในการแขงขันและ เพิ่มความใกลชิดกับลูกคาไดอยาง
แนบแนน กระบวนการตลาดมุงสายสัมพันธของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ 

1. การส่ือสาร ( Face – to - Face  Communication ) 
การส่ือสารแบบตัวตอตัว ( Person -  to - Person ) ระหวางสัตวแพทยกับลูกคา จะเปนการ

ส่ือสารแบบสองทาง ( Two Way Communication ) เพื่อใหคําปรึกษา สอบถามประวัติ หรือตอบ
ปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนกับลูกคา  สามารถสรางความใกลชิดกับลูกคา ( Customer Intimacy ) 

2.    การตลาดแบบปากตอปาก ( One - to - One Marketing )   
การตลาดแบบปากตอปาก ( One - to - One Marketing ) หรือแบบหนึ่งตอหนึ่ง เปนการ

แนะนําการบริการหรือสินคาใหกับลูกคา ท่ีตรงกับความตองการหรือเพื่อจูงใจและโนมนาวใจลูกคา
ของโรงพยาบาลใหตัดสินใจเร็วข้ึน 

3.    เคร่ืองมือ  ( Doctor Setter ) 
เคร่ืองมือคือสัตวแพทย ลูกคาท่ีไดรับฟงการแนะนําจากสัตวแพทยผูเช่ียวชาญแลวจะคลอย

ตามและจะเห็นดวยกับสัตวแพทย  สัตวแพทยกลายเปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญของโรงพยาบาล ท้ังปรึกษา 
วินิจฉัย รักษา แนะนํา รวมไปถึงการแกปญหาเฉพาะหนาไดดวยการสื่อสารโดยตรงกับลูกคาเฉพาะ
ราย   

 4.    วัตถุประสงค และ เปาหมาย   
สัตวแพทยกับลูกคาท่ีมีสายสัมพันธกันเปนเวลาท่ียาวนาน เปนผลมาจากความเช่ือม่ัน 

ความไววางใจท้ังดานการรักษา การใหคําปรึกษา จนสงผลใหเกิดการรักษาลูกคาเอาไวเปนอยางดี
และสรางความสัมพันธกันตอเนื่องยาวนานออกไป 

  5.    ผลประโยชน  
ผลประโยชนท่ีโรงพยาบาลไดรับคือ การที่ลูกคาไดรับการแนะนําท่ีถูกตอง จะมีผลตอการ

ซ้ือสินคาและบริการ เพราะการแนะนํายังเปนการทําการตลาด ณ เวลาจริง  ( Realtime Marketing )  
ซ่ึงสรางความใกลชิดกับลูกคา ( Customer Intimacy ) ไดจริง จนสามารถรักษาลูกคาและขยายฐาน
ลูกคาไดดวย  รวมไปถึงการจัดสินคาและบริการเฉพาะตัวท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคา
เฉพาะราย  ( Mass Customization )  ไดเปนอยางด ี
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กิจกรรมเพื่อสงเสริมกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
กิจกรรมการส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันกําหนดข้ึน เพื่อส่ือความหมาย การ

จูงใจ และการรักษาลูกคาเกา และดึงดูดใจลูกคาใหม คือ กิจกรรมการบริหารลูกคาสัมพันธ  
( Customer Relationship Management )  

การบริหารลูกคาสัมพันธ ( Customer Relationship Management = CRM ) มีความจําเปน
ในการทําธุรกิจ เพ่ือใหโรงพยาบาลเกิดความสัมพันธท่ีแนนแฟนกับลูกคาโดยการใชบุคลากรอยางมี
หลักการ กิจกรรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธมุงใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันและไววางใจในบริการ มี
การรับรูท่ีดี ตลอดจนรูสึกชอบโรงพยาบาล ท้ังนี้โรงพยาบาลจะมุงเนนท่ีการส่ือสารแบบสองทางโดย
มีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางโรงพยาบาลกับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย  
ความจําเปนของโรงพยาบาลในนํา CRM เขามาจัดการ คือ 

1.    ความแตกตางดานราคาไมสามารถท่ีจะรักษาลูกคาของโรงพยาบาลใหจงรักภักดีได 
2.    ลูกคาสวนใหญเปนสมาชิกช้ันดี  ซ่ึงจะตองรักษาฐานไวใหได 
3. CRM เปนกลยุทธในการยกระดับการใหบริการโดยเปนการสรางประสบการณของ

ลูกคา ( Customer Experience ) และยังสะทอนภาพลักษณของโรงพยาบาล  ( Brand Value ) 
4. โรงพยาบาลมีลูกคาและสมาชิกมาก จึงใชเปนโอกาสในการสรางรายไดเพิ่มข้ึน 

  
วัตถุประสงคโปรแกรม CRM ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

1. การเขาใจพฤติกรรมผูบริโภค  ( Consumer Insight ) 
2. การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 

 
การเขาใจพฤติกรรมผูบริโภค  ( Consumer Insight ) 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใชขอมูลจากบัตรสมาชิก ( Member Card )  สมาชิกกลายเปน
ฐานขอมูลอยางดีในการบริการ การใชประโยชนจากบัตรสมาชิก ( Member Card ) โรงพยาบาลไดตั้ง
หนวยงานข้ึนมารองรับคือ Customer Insight Unit เพื่อทําหนาที่จัดทําสถิติและวิเคราะหขอมูลของ
สมาชิก  ลักษณะขอมูลท่ีทางโรงพยาบาลตองการจากสมาชิกคือ 

1. Regency  คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลคร้ังสุดทายเม่ือไหร 
2. Frequency  คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลบอยคร้ังแคไหน 
3. Value   คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลใชบริการอะไรและซ้ือสินคาอะไรบาง 
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เม่ือไดคําตอบเหลานี้จากสมาชิก ทางโรงพยาบาลจะพัฒนาการบริการเพื่อการสนอง
ความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล  ( Customization )  โดยผานกระบวนการส่ือสารแบบ Face – 
to - Face  Communication  
 
ลักษณะของสมาชิกโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

การสมัครเปนสมาชิกของโรงพยาบาล บุคคลท่ัวไปสามารถสมัครเปนสมาชิกโรงพยาบาล 
ได เพียงเสียคาสมัคร 100 บาทและตออายุปละ 100 บาท  สมาชิกแบงออกเปน  2 ประเภท คือ  

1. สมาชิกท่ัวไป  บัตรสมาชิกจะเปนกระดาษธรรมดา  เคลือบพลาสติก ดานหลังไมมี
ขอความ 

2. สมาชิกพิเศษ  ( VIP )   บัตรสมาชิกเปนบัตรพลาสติกแข็ง   มีขอมูล 2 ดาน 

              
การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดทําความเขาใจในพฤติกรรมของสมาชิกแลว ก็สามารถท่ีจะ
เขาใจสมาชิกวามีความจําเปนและความตองการ (Needs and Wants) ในบริการ และสินคาตัวไหน  
ความพยายามของโรงพยาบาลก็คือ การคนหาในส่ิงท่ีสมาชิกตองการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทาง
การตลาดโรงพยาบาลอันเปนการตอบสนองและสรางความพึงพอใจ ( Customer Satisfaction) ให
สมาชิกและจะกอใหเกิดการภักดีของสมาชิก ( Customer Loyalty )  อันจะนําไปสูความสําเร็จคือ การ
ผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-Term Relationship)  หรือเกิด Impression กับ
สมาชิก 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการวางโปรแกรมเพ่ือการรักษาลูกคา ( Customer Retention 
Program )  โดยแบงออกเปน 4 โปรแกรม คือ 

1. โปรแกรมการบริการลูกคา ( Customer Service Programs ) 
2.     โปรแกรมการสรางความภักดี ( Loyalty Programs ) 
3.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธในเชิงสังคม ( Community Programs ) 
4.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง  (  Structural Ties  Programs ) 
 

1.  โปรแกรมการบริการลูกคาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Customer Service Programs ) 
ความพยายามท่ีจะ Connection กับลูกคา และ การมี Service mind  กับลูกคา มีความจําเปน

ในการรักษาลูกคาเปนอยางมาก โปรแกรมการบริการลูกคาโรงพยาบาลมีอยู 4 วิธีคือ  
1. มีบริการครบวงจร  (On - Stop Service ) 
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2. มีการบริการนอกสถานท่ี  ( Delivery ) 
3. มีการเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
4. มีหมอใหคําปรึกษาแนะนําตลอด 24 ช่ัวโมง 
นอกจากนี้โรงพยาบาลยังมีกิจกรรมเพ่ือการสงเสริมการส่ือสารการตลาด  คือ การให

ความรูกับตัวสินคาใหมๆ โดยทีมสัตวแพทย  สัตวแพทยจะคอยนําเสนอ ใหความรูในตัวสินคา เชิญ
ชวนใหลองใช  สรางความใกลชิดกับลูกคาและสนิทสนมกันอยางลึกซ้ึง จนเกิด Care Competency 
ของสัตวแพทย  
 
2.  โปรแกรมการสรางความภักดีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Loyalty Programs ) 

โรงพยาบาลสรางความภักดีกับลูกคา ( Customer Loyalty ) โดยคํานึงถึงลูกคา ในการ
ใหบริการเพื่อเปนการสรางความเช่ือมั่นใหกับลูกคา และหลังการใชบริการ โปรแกรมการสรางความ
ภักดีโรงพยาบาลมีอยู 3 วิธีคือ 

1. บริการใหคําปรึกษาทางโทรศัพท  
2. บริการโทรเตือนลูกคาและสมาชิก 
3. การบริการ รับ-สง สัตวเล้ียง   

 

3.  โปรแกรมการสรางความสัมพันธในเชิงสังคมโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน (Community Programs) 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการสรางความสัมพันธทางสังคมกับลูกคา โดยโรงพยาบาลเนน

สรางความสัมพันธทางสังคมเพ่ือเสริมสรางภาพลักษณ  ( Brand Image )  คือ 
1.  ใหความรูเกี่ยวสัตวเล้ียง ผานทางนิตยสาร เชน นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง , นิตยสาร  Your 

Pet  Magazine , Pet gang , การตอบปญหาผานเว็บไซต                                          
2.   รับสงเคราะหสัตวเล้ียงท่ีไดรับอุบัติเหตุ โดยผานวิทยุกระจายเสียงคล่ืนเอฟเอ็ม 100 

หรือราย การ “ จส.100” และการรณรงคเกี่ยวกับการคุมครองสัตว  
3.   ใหความรูแกสถาบันอ่ืน ในการเขาดูกิจการของโรงพยาบาล 
4.    สนับสนุนการถายทําสารคดีและละครทางโทรทัศน 

 
4.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสรางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
         (  Structural Ties  Programs ) 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันคนหาบุคลากรและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการรักษา ใชนวัตกรรม
ใหมอยูตลอดเวลา เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ 
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1. บุคลากร  
2. เคร่ืองมือ  
3. สถานท่ี  

 
4.1  ดานบุคลากร ( สัตวแพทย ) 
หัวใจของโรงพยาบาลคือ การรักษาและใหบริการอยางดีแกลูกคา บทบาทหนาท่ีของสัตว

แพทยจึงเปนองคประกอบท่ีสําคัญ โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการเพิ่มจํานวนบุคลากรข้ึนอยางมาก
เพ่ือเพิ่มโอกาสและความสามารถในการใหบริการ และทําการรักษาไดอยางทันทวงที  โดยเนนสัตว
แพทยท่ีจบจากจุฬาลงกรณ                    

ทางโรงพยาบาลใหความสําคัญกับสัตวแพทยเปนอยางมาก  เพื่อจะรองรับลูกคาท่ีเขามาใช
บริการในแตละวันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  โรงพยาบาลมีแนวคิดในดานคุณสมบัติของ
สัตวแพทย คือ 

1. ตองมีความอดทน เมตตา และละเอียดรอบคอบเปนพื้นฐาน 
2. ตองบริการไดรวดเร็ว มีคุณภาพมาตรฐาน มีความรู การตัดสินใจที่ดี เชน การใหยา

ผิดพลาดยอมเกิดอันตรายมาก 
3. ตองสัมผัสส่ิงสกปรกได แตรูวิธีปองกัน 
4. ตองมีใจรัก รูสึกภูมิใจที่ไดชวยเหลือสัตว ไมเชนนั้นจะไมมีความสุขในการทํางาน 
 

ความพิเศษของทีมสัตวแพทย 
สัตวแพทยยังคงเปนหนึ่งในอาชีพขาดแคลน นั่นเพราะโดยพ้ืนฐานเนื้องาน ตองอาศัย

ความอดทน เอ้ืออาทร ละเอียดรอบคอบ แตท่ีสําคัญท่ีสุดคือ “ ใจรัก ”  จึงจะทําไดดีและมีความสุข 
นอกจากบทบาทการดูแลสัตวท่ีเจ็บปวยแลว การรูใจเจาของสัตวเล้ียง การสงเสริมการ

จําหนาย  แมแตการเติบโตในสายบริหาร และวิชาการ ก็ยังตองมี การเปนสัตวแพทยท่ีดีไมใชเร่ืองงาย 
เพราะตองรักษาสัตวใหหายและดูแลเจาของสัตวอีกดวย ท้ังสองอยางถูกเชื่อมโยงเขาดวยกันดวย 
CRM ลักษณะการใช CRM ของสัตวแพทย เชน 

3. แนะนําสินคาใหม และเสนอแคมเปญตอเนื่องในการบริการ  การใหคําแนะนํา 
- ทราบปญหา สามารถนํามาปรับปรุงงานบริการเพื่อเพ่ิมการบริการได 

4. เปนตัวกลางในการเช่ือมโยงสินคาและบริการกับลูกคา 
- การสรางความเขาใจ สามารถขยายความสัมพันธใหยาวออกไปไดอีก 

5. เปนชองทางการจําหนายแบบ Interactive ท่ีจะกระตุนยอดขายได 
- การเอาใจใสลูกคา สามารถสรางคุณคาในการบริการใหกับลูกคา 
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หัวใจของ CRM คือลูกคาและการปฏิสัมพันธกับลูกคา ผูท่ีจะใช CRM ไดดีท่ีสุดคือ 
สัตวแพทย เปนผูมีความรูและใกลชิดกับลูกคามากท่ีสุด 

 
4.2   ดานเคร่ืองมือ 
นอกจากจะมีสัตวแพทยท่ีเกงกาจแลว พบวาอุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัย และประเภท

บริการจะตองมีอะไรใหมๆอยูเสมอ เพ่ือใหสัตวเล้ียงท่ีมารักษา ไดรับการรักษาอยางทันทวงที และมี
ความปลอดภัยมากท่ีสุด เคร่ืองมือในการตรวจท่ีมีความทันสมัย จะเปนการเพิ่มความแมนยําในการ
วินิจฉัย ชวยใหการรักษาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ สรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา และเทคโนโลยี
สรางจุดแข็งและความแตกตางในการรักษา 
 

4.3   ดานสถานท่ี 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันอาคารท่ีนี่สูง 4 ช้ัน มีหองรักษา 23 หอง โรงพยาบาลไดมีการ

ปรับปรุงและขยายพื้น เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา สถานท่ีก็มีสวนในการรักษาและบริการ เพราะ
สามารถทําใหสัตวเล้ียงไมเครียด ทําใหการรักษาไดผลดี และบรรยากาศท่ีดูอบอุนเหมือนบานทําให
ลูกคาไววางใจ  
 

จุดเดนของท่ีนี่คือ 
1. ดานสถานท่ีรมร่ืน เจาของกับสัตวเล้ียงสามารถพักผอนรวมกันได และมีบริเวณให

สําหรับสุนัขไดออกกําลังกาย 
2. มีบอน้ําหรือสระพักฟนสําหรับสัตว เพื่อทํากายภาพบําบัดใหสัตวปวย และสําหรับ

สัตวเล้ียงท่ีตองการออกกําลังกาย 
3. มี  Resort  สําหรับเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถอยูรวมกันได    
 

สวนท่ี 2   กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันที่มีผลตอแรงจูงใจของ
ลูกคาในการเลือกใชบริการ 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันถือเปนโรงพยาบาลสัตวเอกชนที่มีขนาดใหญอีกแหงหนึ่ง 
นอกเหนือจากการรับรักษาสัตวแลว ยังมีบริการท่ีโรงพยาบาลสัตวแหงอ่ืนๆไมมี นั่นก็คือ โรงแรม
สุนัข ซ่ึงจัดเปนโรงแรมสุนัขท่ีมีความสมบูรณแบบและมีขนาดใหญ  มีพื้นท่ีใหสัตวเดินหรือวิ่งออก
กําลังกาย มีเคร่ืองปรับอากาศในหองพักใหอยูสบาย มีสัตวแพทยดูแลอยางใกลชิด มีหองเสริมสวย มี
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อาหารการกินท่ีเหมาะสมกับสุนัขแตละพันธุ แตละขนาด  กลยุทธการสื่อสารการตลาดของ
โรงพยาบาล คือกลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางจําหนาย ท่ีผานสัตวแพทย 
ทีมสัตวแพทยกับการสงเสริมชองทางการจําหนาย 

ความสําคัญของชองทางการจําหนาย ทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ตองพัฒนากลยุทธ
ชองทางจําหนาย เพื่อนําเสนอรูปแบบสินคาและบริการท่ีหลากหลายตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการทุกคนโดยโรงพยาบาลไดยึดสัตวแพทยเปนศูนยกลาง ( Center ) การกําหนดรูปแบบและ
แนวทางในการพัฒนาชองทางการจําหนายโรงพยาบาลไดกําหนดไวดังนี้ คือ 

1.   สนับสนุนชองทางการจําหนาย ดวยการนําเสนอบริการใหมๆใหแกลูกคาและสมาชิก 
โดยชองทางการจําหนายจะทําหนาท่ีเปนผูชวยในการแนะนําบริการของลูกคาแตละรายท่ีมาใช
บริการในโรงพยาบาล พนักงานท่ีสําคัญท่ีสุดของโรงพยาบาลคือ สัตวแพทย โดยโรงพยาบาลจะจัด
อบรมใหสัตวแพทยและพนักงานทุกคนใหมีความรูเกี่ยวกับการบริการลูกคาและมีน้ําใจในการ
ใหบริการ 

2.    มุงเนนใหชองทางการจําหนายดูแลลูกคาและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกสมาชิก
โดยนํา CRM เขามาใชอยางเต็มรูปแบบ เชน จัดทําโปรโมช่ันเพื่อตอบสนองลูกคาแตละรายโดยผาน
สัตวแพทยคือใหแพทยเปนผูพิจารณา 

3.     สนับสนุนใหมีจํานวนชองทางการจําหนายเพิ่มข้ึนดวยการเพิ่มจํานวนสัตวแพทย เพื่อ
สามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางท่ัวถึง สะดวกสบาย ลูกคาไมตองรอนาน 

4.     พัฒนาขีดความสามารถของสัตวแพทยในการในการบริหารใหกับชองทางการ
จําหนาย ท้ังบริการ ( Service ) และงานขาย ( Sale ) เพื่อใหชองทางการจําหนายสามารถมอบบริการที่
ตรงใจท่ีสุด ใหแกลูกคาและสมาชิก 

5.    ปรับปรุงสถานท่ีของโรงพยาบาลใหสรางความสะดวก สะอาด เปนสัดสวน สามารถ
สรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยากกลับมาอีก 
 
ลักษณะกลยุทธชองทางการจําหนายของสัตวแพทย 

1. เปนการทําการตลาดเชิงลึก โดยการเพิ่มศักยภาพของสัตวแพทยใหเปนชองทางการ
จําหนายนอกจากการรักษา เปนการเพิ่มบทบาทมากกวาความเปนสัตวแพทย 

2. ทําความรูจักเปนการสวนตัวกับลูกคาทุกราย ทําใหทราบถึงความตองการของลูกคา
และสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง 

3. จดจํารายละเอียดของลูกคาไดท้ังหมด เชน ช่ือเจาของสัตวเล้ียง ,ช่ือสัตวเล้ียง ,จํานวน
ท่ีเล้ียง ,ใชบริการบอยไหม ,ซ้ืออะไร ,มีปญหาอะไร ,ถามถึงบริการอะไร 
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กลยุทธท่ีทําใหสัตวแพทยประสบความสําเร็จคือ 
1. ใกลชิดลูกคาสามารถสรางความนาเช่ือถือ 
2. ลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน  สัตวแพทยสามารถมองเห็นความตองการลูกคาแต

ละราย 
3. สัตวแพทยสามารถใหขอมูลทางการแพทยและตอบปญหา ไดดีกวาพนักงาน ถา

พนักงานใหขอมูลผิด ภาพลักษณโรงพยาบาลจะเปนลบทันที 
4. ลูกคาท่ีกําลังตัดสินใจซ้ือสามารถไดขอมูลในการตัดสินใจ 
5. บริการท่ีมีราคาแพง จะตองใชการส่ือสารกับลูกคา จึงจะไดผล 

 
กลยุทธการมัดใจลูกคาของทีมสัตวแพทย  

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันสรางทีมสัตวแพทยดวยการเปล่ียนแนวคิดจากการรักษาอยางเดียว 
ใหมี  Service mind  มากยิ่งข้ึน โดยการ Mind Set  สัตวแพทยทุกคน ใหรูสึกวา ถาสัตวแพทยไมสราง
ความประทับใจใหกับลูกคาในวันนี้ ทามกลางตลาดท่ีมีการแขงขัน โรงพยาบาลอาจจะสูญเสียลูกคา
ไปไดในอนาคต  ความสําเร็จหรือความลมเหลว ไมไดข้ึนอยูกับปจจัยดานการบริหาร หรือการตลาด 
แตจะข้ึนกับความสามารถของสัตวแพทยทุกคน โรงพยาบาลกําหนดศักยภาพของทีมสัตวแพทย คือ 

1. ความสามารถในการรักษา   คือการรักษาสัตวใหหายและส่ือใหลูกคาเขาใจใน
กระบวนรักษา 

2. ความสามารถในใหการบริการ คือรูบริการของโรงพยาบาลและแนะนําใหลูกคารูจัก 
3.  ความสามารถในการใชเทคโนโลยีทางการแพทย คืออุปกรณตางๆท้ังในการรักษา

และวินิจฉัย สัตวแพทยตองใชอยางถูกตอง รวดเร็ว แมนยํา 
จากการวิเคราะหพบวาทีมสัตวแพทยเปนชองทางการจําหนายของการบริการลูกคาไดดี

ท่ีสุด และยังสามารถทําการส่ือสารกับลูกคาแบบสองทาง ( Two Way Communication ) ไดอีกดวย 
เปนการมัดใจลูกคาผานส่ือดั้งเดิม โดยทางโรงพยาบาลมีแนวคิด คือ 

สัตวแพทย ไมไดแครักษา แตจะตองทําหนาท่ีทางการตลาดเปนพนักงานขายตรงดวย และ
เปนท้ังแคตตาล็อกสินคาเคล่ือนท่ี 

ธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ คุณภาพของสัตวแพทย สัตวแพทยมีหนาท่ีนําเสนอ
บริการ ท่ีเกิดจากความตอเนื่องในการรักษา เพื่อเรงเรา ตอกย้ํา การรับรู ใหลูกคาตัดสินใจเร็วยิ่งข้ึน 
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เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงช่ันสรางความผูกสัมพันธกับลูกคา ไดอยางตอเนื่องในระยะยาว            

( Long –Term  Relations ) จนกลายเปนแฟนพันธแท จะเห็นไดจากสมาชิกกลุมตัวอยางท้ัง 20 
ตัวอยาง จะมีความแตกตางทางดานท่ีอยูของสมาชิกกลุมตัวอยาง สมาชิกกลุมตัวอยางจะไมไดอาศัย
อยูในพื้นท่ีเขตตล่ิงชัน แตจะกระจายอยูท่ัวทุกมุม แสดงใหเห็นถึงระยะทางไมเปนอุปสรรคในการมา
ใชบริการ  สมาชิกจะประทับใจในการใหบริการท่ีเกิดจากการรักษาหาย  ซ่ึงเปนผลมาจาก
ความสามารถของสัตวแพทยและเครื่องมือในการรักษา  และกลยุทธท่ีสมาชิกกลุมตัวอยางของ
โรงพยาบาลตัดสินใจมาใชบริการคือ 
 

 กลยุทธสรางแรงจูงใจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. สถานท่ี  การปรับปรุงสถานท่ีสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยาก

กลับมาอีก 
2. เคร่ืองมือ  อุปกรณและเทคโนโลยี่ท่ีทันสมัยสามารถสรางจุดแข็งและความแตกตางใน

การรักษา 
 
กลยุทธดึงดูดใจลูกคาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

1. บริการ การเพิ่มบริการแบบใหมๆและการใหบริการ 24 ช่ัวโมง  เปนการสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาและสมาชิก 

2. การรักษาหาย การรักษาสัตวใหหายเปนศักยภาพของสัตวแพทย  ท่ีสามารถทําให
ลูกคาพึงพอใจสูงสุดและเกิดการยอมรับ ลักษณะการยอมรับของลูกคาท่ีมีตอโรงพยาบาล ก็คือการ
รักษา การรักษาก็เปนคุณภาพของการใหบริการลูกคา ลูกคาจะคอยบอกตอๆกันไป ( Words-of-
Mouth ) โดยท่ีทางโรงพยาบาลไมตองวิ่งหาลูกคาเอง นี่คือกลยุทธท่ียั่งยืนของโรงพยาบาล   
 

สวนท่ี 3  ทิศทางของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว  
ในปจจุบันทิศทางหรือชองทางในการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลินิก มี

ความสดใสแนนอน แตธุรกิจก็มีการแขงขันกันสูง ผูประกอบการจะตองปรับเปล่ียนตัวเองใหทันกับ
ธุรกิจและเทคโนโลยี  การแตกสินคาและเพ่ิมบริการ เปนอีกชองทางหนึ่งท่ีจะทําใหธุรกิจประสบ
ความสําเร็จได การเปดบริการในดานอ่ืนๆเขามาเสริม นอกจากการรักษา เปนชองทางใหมท่ี
โรงพยาบาลสัตวจะตองทํา และคํานึงถึงความตองการของเจาของสัตวและสัตวเล้ียง ปจจุบันนอกจาก

DPU



 111
 

จะเพิ่มรานคาอาหารและผลิตภัณฑ ( Pet Shop ) แลว ทางโรงพยาบาลสัตวยังมีบริการเพิ่มอีก
หลายอยาง เชน 

1. บริการตัดแตงขนและอาบน้ํา ( Grooming Care ) 
2. โรงแรมสัตวเล้ียง ( Dog Hotel ) 
3. โรงเรียนฝกสุนัข( Dog School ) 
4. สปาสุนัข ( Dog Spa )  
5. รานกาแฟ  ( Coffee Shop ) 

 
แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

ในปจจุบันธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตวไดมีการขยายตัวสูง และคาดการวาจะมีแนวโนม
ในการขยายตัวอยางตอเนื่องอีกในอนาคต จะเห็นไดจากประชาชนหันมานิยมเล้ียงสัตวกันมากข้ึน 
เนื่องมาจากการท่ีประชาชนสวนใหญนิยมการอยูอาศัยแบบครอบครัวเดี่ยวมากกวาการอยูรวมกันเปน
ครอบครัวใหญ ทําใหประชาชนสวนใหญนิยมเล้ียงสัตว เพื่อเปนเพื่อน  ความผูกพันธุของผูเล้ียงกับ
สัตวเล้ียง จึงมีความสําคัญมากข้ึนจนอาจถือไดวาสัตวเล้ียงเปนสวนหนึ่งของสมาชิกในครอบครัว 
หนาท่ีของโรงพยาบาลสัตวจึงเปนท่ีพึ่ง ท่ีไดรับความไววางใจในการรักษาของผูเล้ียงสัตว     

นอกจากนี้ยังพบวาแนวโนมธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจะโตข้ึนเร่ือยๆ ตามปจจัยท่ีพบ คือ 
1. การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลีนิคสัตว  ( Pet Medical and 

Hospital ) 
2. การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจอาหารและผลิตภัณฑสัตวเล้ียง ( Pet Food and Pet 

Product ) 
3. การขยายตัวเพิ่มข้ึนของฟารมสัตวหรือสถานท่ีเพาะพันธุสัตวเล้ียง  (Farm and Kennel) 
4. การขยายตัวเพิ่มข้ึนของโรงเรียนฝกสัตวเล้ียง ( Training Center ) 
5.  การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจเสริมความงามสัตว ( Pet Shop and Grooming ) 
6. การเพิ่มข้ึนของจํานวนนิตยสารเกี่ยวกับสัตวเล้ียง  เชน นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง , 

นิตยสาร petgang , นิตยสาร yourpet  
7. ความนิยมของประชาชนในการเลี้ยงสัตวมีการจัดต้ังชมรมมากข้ึนและการนําเขาสัตว

เล้ียงมีเพิ่มข้ึน  
8. กิจกรรมเกี่ยวกับสัตวเล้ียงมีการจัดท่ีถ่ีมากข้ึน 
ปจจัยในสวนอ่ืนๆคือ การนําเขาสัตวเล้ียง เชน  แมว สุนัข ปลา เจาของสัตวเล้ียงนิยมนําเขา

แมวจากประเทศ  ออสเตรเลีย สิงคโปร เยอรมัน และ สหรัฐอเมริกา  ในสวนของการนําเขาสุนัขจาก

DPU



 112
 

ตางประเทศ ผูเล้ียงสุนัขนิยมนําเขาจากประเทศ ออสเตรเลีย เยอรมัน เนเธอรแลนด อังกฤษ และ 
สหรัฐอเมริกา จากจํานวนสัตวเล้ียงท้ังในประเทศและการนําเขาจากตางประเทศเพ่ิมข้ึนเปนจํานวน
มาก สอดคลองกับสภาพทางธุรกิจ เปนผลใหการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับสัตวเล้ียงไดมีการ
ขยายตัวเพิ่มข้ึนตาม เชน ธุรกิจนําเขาสัตวเล้ียง ธุรกิจเพาะพันธุสัตวเล้ียง 

ปจจุบันพบวาการเติบโตของธุรกิจ อาหาร และ ผลิตภัณฑ ของสัตวเล้ียง ( Pet Products )  
เชน เส้ือผา แซมพู ผาออมสุนัข  ธุรกิจการจําหนายอาหารสัตว ธุรกิจเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพและ
ความงามของสัตวเล้ียง ธุรกิจโรงเรียนฝกสุนัข ธุรกิจกรงสุนัข มีการขยายตัวเติบโตอยางตอเนื่อง 
รวมถึงมีสินคายี่หอใหมๆ เขาสูตลาดอยางตอเนื่อง ซ่ึงสามารถเปนตัวบงช้ีไดวาจะมีความสัมพันธกับ
การเติบโตในธุรกิจสัตวเล้ียง การเติบโตของอาหารสัตว 

 

สวนท่ี 4  ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีปญหาหรืออุปสรรค ( Threat ) ของการขยายตัวของธุรกิจปญหา

ท่ีพบบอย อยู 4 ประการคือ 
1. การขาดแคลนบุคลากร   
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันประสบกับการขาดแคลนบุคลากรอยางมากในการขยายงานของ

โรงพยาบาล หมอท่ีเรียนจบทางนี้จะมีไมเพียงพอกับการขยายตัว  สัตวแพทยท่ีจบมามีจํานวนนอย 
2.    สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
การขยายตัวของธุรกิจ จะตองอาศัยพลังขับเคล่ือนของเศรษฐกิจโดยรวม เศรษฐกิจเปน

ตัวกําหนดแหลงเงินทุน และลูกคาท่ีเล้ียงสัตวก็จะยอมลุงทุนไปกับสัตวดวย เศรษฐกิจก็จะเปนเร่ือง
ของการลงทุนถาดอกเบี้ยไมแพง ก็สามารถท่ีจะขยายไดตามความตองการของลูกคา ลูกคาก็สามารถ
ใชจายกับเจาสัตวเล้ียงไดอยางสบาย 

3.     ความนิยมท่ีลดนอยลง 
ในการทําธุรกิจตองศึกษาธุรกิจดวยวาอยูในชวงขาข้ึนหรือขาลง การประเมินธุรกิจถึงการ

อิ่มตัวเปนหนาท่ีของสัตวแพทยท่ีตองคิด แตถึงอยางไรก็ตามในการแกปญหาจะตองใชหลักการตลาด
เขามาชวย รวมไปถึงการยอนดูคุณภาพในการรักษา และคุณภาพในการใหบริการ เพื่อใหลูกคาเกิด
ความเช่ือม่ัน  

4.   ปญหาในการใหบริการ 
ในการบริการของโรงพยาบาลตล่ิงชัน จะมีปญหาท่ีเกิดจากลูกคา หรือจากตัวสัตวเล้ียง คือ 
4.1 ลูกคานําสุนัขมาใชบริการแลวไมจายคาบริการ 
4.2 ลูกคานําสุนัขมาฝากในโรงแรมแลวไมมารับกลับ 
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4.3 ลูกคามีความคาดหวังไวสูง แตก็ไมอยากเสียเงินเยอะ ทําใหหมอลําบากใจ 
เนื่องจากการตรวจแตละอยางตองเสียเงิน บางคร้ังลูกคาก็ไมเขาใจ 

4.4 สุนัขท่ีรับฝากไว เหา หอน ในเวลากลางคืน บางคร้ังทําใหเกิดปญหากับบานใกลเคียง 
 
การแกปญหาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ไดพยายามแกไขปญหาท่ีเกิดจากการขาดแคลนบุคลากรและทาง
เศรษฐกิจ คือ 

1. ฝกบุคลากรเอง   โดยการสรรหาบุคลากรท่ีจบปริญญาตรีสายวิทยาศาสตร เพื่อมา

ฝกอบรม ท้ังในสวนของวิชาการและดานการบริการ ซ่ึงท่ีนี่จะเรียกวา Innertraining 
2. จางอาจารยจากตางประเทศ  การจางจากตางประเทศสวนใหญจะเปนอาจารยเพื่อมา

ฝกสุนัขเทาน้ัน 
 

กลยุทธการขยายการเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน มีการใชกลยุทธของการขยายการเติบโตธุรกิจอยู 2 แนวทางคือ 
1. การโนมนาวสมาชิก ( Persuasive ) คือความพยายามที่จะใหสมาชิกหรือลูกคาใช

บริการและซ้ือสินคาใหมเพิ่มข้ึน โดยการใชสัตวแพทยเปนผูโนมนาวใจ ในการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคา เพราะลูกคาจะใหความเช่ือถือและเปล่ียนพฤติกรรม หันมาสนใจซ้ือสินคามากข้ึน 

2. การนําเสนอศักยภาพ คือการบอกใหสมาชิกหรือลูกคา ไดเขาใจถึงความพรอมของ
การรักษา ไมวาจะเปนสัตวแพทยท่ีเช่ียวชาญ ทั้งหมอและเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและทันสมัย รวมถึง
การใชนวัตกรรมใหมในการรักษาอยูตลอดเวลา เพื่อใหลูกคาอบอุนใจ เขาใจและเกิดการยอมรับ        
( Comprehension  and Acceptance ) ในการมาใชบริการของโรงพยาบาล รวมไปถึงสถานท่ี ท่ีเนน
ความเปนธรรมชาติ 

 

การรวมมือกับพันธมิตร 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการสรางกลยุทธพันธมิตรทางธุรกิจ ( Strategic Alliance ) หรือ 

การสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ ( Stakeholders ) เขามาเสริมทัพใหแข็งแกรงข้ึนนั้น มี
ความจําเปนอยางมาก อยางนอยก็ชวยขยายฐานลูกคาออกไป และชวยลดความเส่ียงของธุรกิจ รวมท้ัง
เปนการเปดโอกาสทางการตลาดใหมใหธุรกิจ แตส่ิงท่ีควรนึกถึงในการหาพันธมิตรทางธุรกิจคือ เนน
การสรางคุณคาใหกับลูกคาของธุรกิจท่ีเกิดข้ึนจากการเปนพันธมิตร ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน
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ไดพันธมิตรทางธุรกิจ คือบริษัท อีเกิ้ลแพ็คไทย จํากัด ( Eagle Pack co.ltd.)  เปนบริษัทผลิตและ
นําเขาอาหารสัตวจากอเมริกา  

นอกจากโรงพยาบาลจะมีการสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ   ( Stakeholders ) 
แลว ทางโรงพยาบาลยังไดเพ่ิมสาขา ( Branch ) อีกหนึ่งแหงคือ โรงพยาบาลสัตวบูรพา ท่ีจังหวัด
ชลบุรี โดยทางโรงพยาบาลไดเขาไปซ้ือกิจการเขามาเสริมความแข็งแกรงเม่ือวันท่ี 4 มีนาคม พ.ศ. 
2546   
 

อภิปรายผล 
1.   กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันเปนอยางไร 

จากการวิจัยพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการใชกลยุทธการส่ือสารการตลาดในการ
บริหารจัดการ  อยู 4 ดาน คือ  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ ,ดานราคา ,ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด 
 
กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ  

ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีกลยุทธการตลาดเพ่ือการสรางสัมพันธ ( Relationship 
Marketing ) กับลูกคา โดยจะมุงเนนการนําเสนอดานผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงกิจกรรมของ
โรงพยาบาล การรักษาที่เปนเลิศ และการพัฒนาวิธีการรักษา เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ดวยการมองจาก
ความตองการของลูกคาเปนหลัก  
 
กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา   

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเนนใหคุณภาพของการรักษาและคุณภาพของการใหบริการ ท้ัง
สัตวเล้ียงและเจาของสัตวเล้ียง ลูกคาและสมาชิกโรงพยาบาลจัดเปนกลุมลูกคาระดับบน คือลูกคาท่ี
อยูในระดับ B  ถึง A+  โรงพยาบาลจะไมเนนการแขงขันทางดานราคา สวนคาบริการในการรักษาแม
จะมีราคาสูงแตลูกคากลุมเปาหมายจะมีความเขาใจในการรักษา                          

 จากการวิจัยกลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันพบวา 
ลูกคาของโรงพยาบาลมีวิถีชีวิต ( Life style ) ท่ีสัตวแพทยคนพบเปนลักษณะปจจัยสวนบุคคล            
( Presonal Factors )  คือ 

1. เพศหญิง  อุปนิสัยลูกคาเพศหญิงจะเปนเพศท่ีมีจิตใจออนไหวงาย รักสัตว มีความ
ผูกพันธกับสัตว เสมือนหนึ่งเปนสมาชิกของครอบครัว ลูกคาบางรายจะรักเหมือนลูก 
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2. เปนพุทธสนิกชน เปนลูกคาท่ีมีจิตใจโอบออมอารี  ไมตองการใหสัตวเล้ียงเปน
อะไร และส่ิงท่ีสําคัญคือ กลัวบาป ตองเล้ียงเขาใหดี  

3. มีฐานะทางการเงินท่ีดี เปนกลุมท่ีมีฐานะคอนขางดี ถึงดีมากๆ หรือจัดวารํ่ารวย ยินดีท่ี
จะจายเพื่อใหสัตวเล้ียงท่ีรักษาหายจากการปวยหรือทําใหสัตวเล้ียงมีความสุข กลุมนี้จะยอมทุมเทเพ่ือ
สัตวเล้ียงท่ีเขารัก และยังนําออกโชวตัวในท่ีตางๆ เหมือนเคร่ืองประดับ 

ผูวิจัยพบวาลูกคาของโรงพยาบาลตองการ การรักษาท่ีมีคุณภาพมากกวาไดรับคาบริการ
การรักษาท่ีถูก โดยทางโรงพยาบาลมีราคาในการบริการที่แพงกวาโรงพยาบาลอ่ืนๆโดยลูกคาของ
โรงพยาบาลมองเห็นคุณภาพของการรักษาและราคายังสามารถรักษาภาพลักษณของบริการไวได  
 
กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย  

ทางโรงพยาบาลเนนบุคลากรในการนําเสนอสินคาและบริการสูลูกคา โรงพยาบาลใชสัตว
แพทยท่ีมีศักยภาพสูงในการนําเสนอ เพราะลูกคาจะใหความสนใจสินคาท่ีสัตวแพทยแนะนํา  
นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลยังมีชองทางการจําหนายผลิตภัณฑ ( Pet  Shop ) ท่ีนอกเหนือจากการ
บริการ   
 
กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด   

ปจจุบันโรงพยาบาลจะไมเนนการจัดทํา Promotion ในสวนของการ ลด แลก แจก แถม   
สวนใหญจะเนน การสรางภาพลักษณ ( Brand Image ) และใหลูกคารูจัก ( Brand Awareness ) มาก
ข้ึนโดยโฆษณาและประชาสัมพันธ ผานนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง, นิตยสารpet gang, ผานนิตยสาร 
your pet และส่ืออินเทอรเน็ตเพื่อใหความรูแกผูท่ีรักสัตว รวมท้ังการสรางภาพลักษณทางสังคมโดย
ผานคล่ืนวิทยุ สจ .100  
 

2.    กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันรูปแบบใดที่มีผลตอ
แรงจูงใจของลูกคาในการเลือกใชบริการ 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันถือเปนโรงพยาบาลสัตวเอกชนที่มีขนาดใหญอีกแหงหนึ่ง 
นอกเหนือจากการรับรักษาสัตว ยังมีบริการตางๆอีกมากมาย การนําเสนอใหลูกคารับรูและการจูงใจ 
ในตัวสินคาจึงมีความจําเปนอยางมากในการจัดการ โรงพยาบาลมีกลยุทธการส่ือสารการตลาด
เพื่อท่ีจะจูงใจลูกคาและสมาชิกคือ กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายท่ีผาน
สัตวแพทย       ความสําคัญของชองทางการจําหนาย ทําใหโรงพยาบาลตองพัฒนากลยุทธชองทาง
จําหนาย เพื่อนําเสนอรูปแบบสินคาและบริการท่ีหลากหลายตรงตามความตองการของผูใชบริการทุก
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คนโดยโรงพยาบาลไดยึดสัตวแพทยเปนศูนยกลาง ( Center )    สัตวแพทยนอกจากบทบาทการ
ดูแลสัตวท่ีเจ็บปวยแลว การรูใจเจาของสัตวเล้ียง การสงเสริมการจําหนาย  แมแตการเติบโตในสาย
บริหาร และวิชาการ ก็ยังตองมี การเปนสัตวแพทยท่ีดีไมใชเร่ืองงาย เพราะตองรักษาสัตวใหหายและ
ดูแลเจาของสัตวอีกดวย ความสามารถของชองทางจัดจําหนายผานสัตวแพทยคือ 

1. สัตวแพทยแนะนําสินคาใหม และเสนอแคมเปญตอเนื่องในการบริการ   
- ทราบปญหา สามารถนํามาปรับปรุงงานบริการเพื่อเพ่ิมการบริการได 

2. สัตวแพทยเปนตัวกลางในการเช่ือมโยงสินคาและบริการกับลูกคา 
- การสรางความเขาใจ สามารถขยายความสัมพันธใหยาวออกไปไดอีก 

3. สัตวแพทยเปนชองทางการจําหนายแบบ Interactive ท่ีจะกระตุนยอดขายได 
- การเอาใจใสลูกคา สามารถสรางคุณคาในการบริการใหกับลูกคา 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการสรางกลยุทธในการจูงใจและดึงดูดใจลูกคาคือ 
1.   กลยุทธสรางแรงจูงใจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1.1   สถานท่ี  การปรับปรุงสถานท่ีสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยาก

กลับมาอีก 
1.2  เคร่ืองมือ  อุปกรณและเทคโนโลยี่ท่ีทันสมัยสามารถสรางจุดแข็งและความแตกตางใน

การรักษา 
2.  กลยุทธดึงดูดใจลูกคาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2.1  บริการ การเพิ่มบริการแบบใหมๆและการใหบริการ 24 ช่ัวโมง  เปนการสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาและสมาชิก 
2.2  การรักษา ลักษณะการยอมรับของลูกคาท่ีมีตอโรงพยาบาล คือการรักษาหาย เปน

คุณภาพของการใหบริการลูกคา ลูกคาจะคอยบอกตอๆกันไป  ( Words-of-Mouth ) โดยท่ีทาง
โรงพยาบาลไมตองวิ่งหาลูกคาเอง นี่คือกลยุทธท่ียั่งยืนของ โรงพยาบาล  การรักษาสัตวใหหายยังถือ
เปนศักยภาพของสัตวแพทย  ท่ีสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจสูงสุดและเกิดการยอมรับ 

จากการวิจัยชองทางการจัดจําหนายของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันผานสัตวแพทย ผูวิจัย
พบวาสัตวแพทยคือ Convenience to buy  หรือเปน Convenience Stores  ในการตลาดยุคใหม เปน
ความสัมพันธตอเนื่องจากการคํานึงถึงคาใชจายรวมในการซ้ือ  ดังนั้น ผูบริโภคจะตองการซ้ือสินคา 
บริการดวยวิธีท่ีสะดวกมากท่ีสุด สะดวกเกี่ยวกับแหลงซ้ือ ไมตองเลือกมาก ไมตองตัดสินใจยาก มีคน
แนะนํา ดังนั้นแหลงขายท่ีมีโอกาสสูง คือ ใกล ๆ ตัวผูบริโภค สัตวแพทยจึงเปนกลยุทธการส่ือสาร
การตลาดในยุคใหมของโรงพยาบาล หากพิจารณาจากแนวคิด 4Cs  (Robert Lautennborn, 1990) 
สามารถพิจารณาไดดังนี้   
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1. ใกลชิดลูกคาสามารถสรางความนาเช่ือถือ ( Convenience to buy )   
2. ลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน  สัตวแพทยสามารถมองเห็นความตองการลูกคาแต

ละราย ( Consumers needs and wants ) 
3. สัตวแพทยสามารถใหขอมูลทางการแพทยและตอบปญหา ไดดีกวาพนักงาน  
4. ลูกคาท่ีกําลังตัดสินใจซ้ือสามารถไดขอมูลในการตัดสินใจ  

( Two-way  Communication )  
5. บริการท่ีมีราคาแพง จะตองใชการส่ือสารกับลูกคา จึงจะไดผล ( Costs to buy ) 
ทีมสัตวแพทยเปนชองทางการจําหนายของการบริการลูกคาไดดีท่ีสุด และยังสามารถทํา

การส่ือสารกับลูกคาแบบสองทาง ( Two Way Communication ) ไดอีกดวย เปนการมัดใจลูกคาผาน
ส่ือดั้งเดิม โดยทางโรงพยาบาลมีแนวคิด คือ 

1. สัตวแพทย ไมไดแครักษา แตจะตองทําหนาท่ีทางการตลาดเปนพนักงานขายตรงดวย 
และเปนท้ังแคตตาล็อกสินคาเคล่ือนท่ี 

2.    ธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ คุณภาพของสัตวแพทย สัตวแพทยมีหนาท่ี
นําเสนอบริการ ท่ีเกิดจากความตอเนื่องในการรักษา เพ่ือเรงเรา ตอกย้ํา การรับรู ใหลูกคาตัดสินใจเร็ว
ยิ่งข้ึน 
ภาพท่ี 9  Model  ชองทางการจัดจําหนายท่ีผานสัตวแพทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Contrast  Between  the  Personal  selling  and  the  Doctor  setter 

          

     Starting point                   Focus                Means                 Ends 

 

 

 

 

 
            The  Promotion Communication  Strategies concept 
 

 

 

 

 

 
                   The  Place Communication  Strategies  concept 

 

 

Goods and Service     Personal selling       Value                 Satisfied 

 
Goods and Service     Doctor setter    Value Added       More than satisfied 
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เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงช่ันสรางความผูกสัมพันธกับลูกคา ไดอยางตอเนื่องในระยะยาว 

 ( Long –Term  Relations ) จนกลายเปนแฟนพันธุแท จะเห็นไดจากสมาชิกกลุมตัวอยางท้ัง 20 
ตัวอยาง จะมีความแตกตางทางดานท่ีอยูของสมาชิกกลุมตัวอยาง สมาชิกกลุมตัวอยางจะไมไดอาศัย
อยูในพื้นท่ีเขตตล่ิงชัน แตจะกระจายอยูท่ัวทุกมุม แสดงใหเห็นถึงระยะทางไมเปนอุปสรรคในการมา
ใชบริการ 

จากการศึกษาความพึงพอใจใน  4Ps  ของสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง พบวา 
1. สมาชิกมีความพึงพอใจในการบริการหรือการรักษาของโรงพยาบาล มากถึง 12 คน 

คิดเปน 60 เปอรเซ็นต 
ภาพท่ี  10  ความพึงพอใจของสมาชิก 

ความพึงพอใจ

60%

0%

25%

15%
Product

Price

Place

Promotion

 
 

2.  สวนความถ่ีของสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง ในการใชบริการโรงพยาบาล พบวา
สมาชิกมาใชบริการเฉล่ีย  1 คร้ังตอสัปดาห คิดเปน  45 เปอรเซ็นต และ 2 คร้ังตอสัปดาห คิดเปน 40 
เปอรเซ็นต ของการเขารับบริการ 
 
ภาพท่ี 11  ความถ่ีการรับบริการของสมาชิก 

ความถี่การรับบริการ

45%

40%

15%

1 คร้ัง / สัปดาห

2 คร้ัง / เดือน

1 คร้ัง / เดือน
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3. บริการท่ีสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง ท่ีนําสัตวเล้ียงมาใชบริการ สวนใหญจะ
ใชบริการดานการรักษา ( Hospital )และรานคา ( Pet-shop ) ซ่ึงเปนหนาท่ีหลักของโรงพยาบาลสัตว 
สวนบริการอ่ืนๆ ก็จะเปน เชน โรงแรม หรือ ตัดขน 

ภาพท่ี 12  บริการท่ีสมาชิกมาใชบริการ 
 

Hospital

Service

Pet Shop Beauty 

Hospital
Service Pet Shop Beauty 

0

50

100

บริการท่ีสมาชิกมาใชบริการ

ชุดขอมูล1

ชุดขอมูล2

 
 

4. สมาชิกจะประทับใจในการใหบริการที่เกิดจากการรักษาหาย ซ่ึงเปนผลมาจาก
ความสามารถของสัตวแพทยและเคร่ืองมือในการรักษา เปนความพึงพอใจหลังการใชบริการและตรง
กับความคาดหวังของลูกคา 

5. กลยุทธท่ีสมาชิกกลุมตัวอยางของโรงพยาบาลตัดสินใจใชบริการคือสัตวแพทย (หมอ
เกง) เปนความพึงพอใจในตัวสัตวแพทยท่ีรักษาสัตวใหหาย 

 
จากการวิจัยกลยุทธการสรางแรงจูงใจลูกคาของทีมสัตวแพทยพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิง

ชันสรางทีมสัตวแพทยดวยการเปล่ียนแนวคิดจากการรักษาอยางเดียว ใหมี  Service mind  มากยิ่งข้ึน 
โดยการ Mind Set  สัตวแพทยทุกคน ใหรูสึกวา ถาสัตวแพทยไมสรางความประทับใจใหกับลูกคาใน
วันนี้ ทามกลางตลาดท่ีมีการแขงขัน โรงพยาบาลอาจจะสูญเสียลูกคาไปไดในอนาคต  ความสําเร็จ
หรือความลมเหลว ไมไดข้ึนอยูกับปจจัยดานการบริหาร หรือการตลาด แตจะข้ึนกับความสามารถ
ของสัตวแพทยทุกคน โรงพยาบาลกําหนดศักยภาพของทีมสัตวแพทย คือ 

1. ความสามารถในการรักษา   คือการรักษาสัตวใหหายและส่ือใหลูกคาเขาใจใน
กระบวนรักษา 

2. ความสามารถในใหการบริการ คือรูบริการของโรงพยาบาลและแนะนําใหลูกคารูจัก 
3. ความสามารถในการใชเทคโนโลยีทางการแพทย คืออุปกรณตางๆท้ังในการรักษาและ

วินิจฉัย สัตวแพทยตองใชอยางถูกตอง รวดเร็ว แมนยํา 
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ทางโรงพยาบาลคํานึงถึงความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนไป  มีผลทําใหธุรกิจ
โรงพยาบาล ตองปรับเปล่ียนกลยุทธทางการตลาด เพื่อท่ีจะสนองตอบความตองการของผูบริโภค   
(Consumers  needs and  wants)ใหมากท่ีสุด  เพื่อดึงดูดใจลูกคาใหม และรักษาลูกคาเกาไวใหไดมาก
ท่ีสุด โดยอาศัยการตลาดแนวใหมท่ีทันสมัย และเหมาะกับสถานการณของสังคมในยุคโลกาภิวัฒน 
(Schultz, Tannenbaum & Lauterborn, 1995) 
 
รูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

โรงพยาบาลใหความสําคัญในเร่ืองของการส่ือสารกับลูกคามาก  คือลูกคาจะตองรูและเห็น
เหมือนกับสัตวแพทย เพื่อช้ีใหลูกคาเขาใจ จะไดรักษาแบบท่ีเขาใจกันท้ัง 2 ฝาย โดยลูกคาจะมีสวน
รวมในการตัดสินใจดวย โรงพยาบาลมีรูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดคือการตลาดมุงสาย
สัมพันธ ( Relationship Marketing )    โดยการสรางสายสัมพันธกับลูกคา หรือการตลาดแบบปากตอ
ปาก  ( One - to - One Marketing )  หรือการตลาดแบบหน่ึงตอหนึ่ง   เพื่อสนองตอลูกคาแตละรายท่ีมี
ความตองการเฉพาะ  เปนการเพ่ิมโอกาสในการแขงขันและ เพ่ิมความใกลชิดกับลูกคาไดอยางแนบ
แนน      ลักษณะการปฏิสัมพันธของสัตวแพทยกับลูกคา โรงพยาบาลมีการสรางการ    ปฎิสัมพันธ    
( Interactive ) กับลูกคาโดยผานสัตวแพทยและพนักงาน ผานชองทางการส่ือสารหลายชองทาง ท้ัง
โทรศัพท จดหมาย อินเตอรเน็ต  นิตยสาร  

นอกจากนี้พบวาการปฏิสัมพันธ ( Interaction ) ของสัตวแพทยกับลูกคา สงผลใหลูกคามี
ความพึงพอใจ จากการไดพบสัตวแพทย เปนการเพิ่มคุณคา ( Value Added )ในการใหบริการ ลูกคา
ไดรับทราบขอมูลจากสัตวแพทย พรอมยังเกิดประสบการณรวมจากการรักษาคร้ังกอน ทําใหลูกคา
ตัดสินใจในการซ้ือหรือใชบริการตางๆตามท่ีสัตวแพทยแนะนํา และถาสินคาตรงกับคุณภาพท่ี     
สัตวแพทยอธิบาย ยิ่งสงผลตอสินคานั้นๆ ท้ังยอดขายในระยะยาวและจะทําใหเกิดความภักดีระยะยาว       
( Long – Term Loyalty ) 
 

กิจกรรมเพื่อสงเสริมกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
กิจกรรมการส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันกําหนดขึ้น เพ่ือส่ือความหมาย การ

จูงใจ และการรักษาลูกคาเกา และดึงดูดใจลูกคาใหม  การดําเนินกิจกรรมการส่ือสารการตลาดของ
โรงพยาบาลเห็นความสําคัญของลูกคาเปนหลัก โดยมุงหวังท่ีจะใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือและใช
บริการ โดยโรงพยาบาลไดใชกิจกรรมการบริหารลูกคาสัมพันธ ( Customer Relationship 
Management )  เขามาสงเสริมการจัดการโดยมีวัตถุประสงคตามแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ 

1. เพื่อเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องในชวงเวลาหน่ึง 
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2. เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือการบริการและโรงพยาบาล ทําใหลูกคาทราบ
วิธีการใชบริการอยางถูกตอง สามารถจดจํา และมีภาพลักษณท่ีดีตอโรงพยาบาล และสินคาหรือการ
บริการของบริษัทในระยะยาว  

3. เพื่อใหลูกคามีความภักดีตอโรงพยาบาล และสินคาหรือการบริการของโรงพยาบาล
โดยเฉพาะอยางยิ่งในกรณีท่ีโรงพยาบาลมีบริการที่หลากหลาย การที่ลูกคาใชบริการของโรงพยาบาล
ในสายผลิตภัณฑหนึ่งแลวรูสึกประทับใจในทางบวก  โอกาสท่ีโรงพยาบาลจะเสนอบริการในสาย
ผลิตภัณฑอ่ืน  (Cross Selling)  ไดสําเร็จก็จะมีมากข้ึน  

4. เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก
(Words - of - mouth)  ในทางบวกเกี่ยวกับบริการ ซ่ึงมีความนาเช่ือถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณา
เสียอีก   

 
ลักษณะของสมาชิกโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

การสมัครเปนสมาชิกของโรงพยาบาล บุคคลท่ัวไปสามารถสมัครเปนสมาชิกโรงพยาบาล 
ได เพียงเสียคาสมัคร 100 บาทและตออายุปละ 100 บาท  สมาชิกแบงออกเปน  2 ประเภท คือ  

1. สมาชิกทั่วไป  บัตรสมาชิกจะเปนกระดาษธรรมดา  เคลือบพลาสติก ดานหลังไมมี
ขอความ 

2. สมาชิกพิเศษ  ( VIP )   บัตรสมาชิกเปนบัตรพลาสติกแข็ง   มีขอมูล 2 ดาน 
 

บัตรสมาชิกจะมีอายุ 1 ป ปจจุบันมีสมาชิกประมาณ 8,365 คน และไมมีการตออายุบัตร
สมาชิก เพราะวาการท่ีสมาชิกมีการใชบัตรสมาชิกมากๆ จะทําใหกําไรลดลง  การส้ินสุดการเปน
สมาชิกโดยอายุบัตรสมาชิกหมดอายุหรือไมมีการตออายุบัตรสมาชิก            
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ภาพท่ี  13  Member and Profit Model 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จากการศึกษาสมาชิก พบวา จํานวนของสมาชิกมีผลตอกําไรของโรงพยาบาลคือ ถา
สมาชิกนอยกําไรก็นอย และถาสมาชิกมากกําไรก็นอย จํานวนสมาชิกจะตองมีจํานวนที่เหมาะสม
โรงพยาบาลถึงจะกําไรที่ดี สาเหตุท่ีโรงพยาบาลมีกําไรลดลงจากจํานวนสมาชิกเพิ่มข้ึนก็ คือสมาชิก
บางคนมีสัตวเล้ียงมากกวา 1 ตัว จึงมีความถ่ีในการรักษาและจํานวนท่ีลดราคา สงผลใหกําไรลดลง 
 
การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 

เม่ือทําความเขาใจในพฤติกรรมของสมาชิกแลว ก็สามารถท่ีจะเขาใจสมาชิกวามีความ
จําเปนและความตองการ ( Needs and Wants ) ในบริการ และสินคาตัวไหน  ความพยายามของ
โรงพยาบาลก็คือ การคนหาในส่ิงท่ีสมาชิกตองการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด
โรงพยาบาลอันเปนการตอบสนองและสรางความพึงพอใจ ( Customer Satisfaction) ใหสมาชิกและ
จะกอใหเกิดการภักดีของสมาชิก ( Customer Loyalty )  อันจะนําไปสูความสําเร็จคือ การผูกสัมพันธ
กับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-Term Relationship)  หรือเกิด Impression กับสมาชิก 

จุดเดนของโรงพยาบาล  คือ   ดานสถานที่รมร่ืน เจาของกับสัตวเล้ียงสามารถพักผอน
รวมกันได และมีบริเวณใหสําหรับสุนัขไดออกกําลังกาย, มีบอน้ําหรือสระพักฟนสําหรับสัตว เพื่อทํา
กายภาพบําบัดใหสัตวปวย และสําหรับสัตวเล้ียงท่ีตองการออกกําลังกาย,   มี  Resort  สําหรับเจาของ
กับสัตวเล้ียงสามารถอยูรวมกันได    ทางโรงพยาบาลใหความสําคัญกับสถานท่ีมาก เพราะการเปด
โรงพยาบาลสัตวในปจจุบันสถานท่ีเปนสวนท่ีสําคัญสวนหนึ่งท่ีจะทําใหลูกคาเขามาใชบริการ ถือ

 
 
 
 
                                              High 
                         Member                                               Profit 
 
                   Member             Medium         Profit 
 
                         Member             Low             Profit  
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เปนกลยุทธของโรงพยาบาลที่ตองพิจารณาเปนพิเศษ สถานท่ีท่ีเหมาะสมสําหรับการทําธุรกิจ
ประเภทโรงพยาบาลสัตว  สวนท่ีโรงพยาบาลตองคํานึงถึงคือ 

1.    ตองเปนสถานท่ีอยูใกลชุมชนท่ีมีท่ีอยูอาศัยเปนจํานวนมาก 
2.    ลูกคาเดินทางมาใชบริการสะดวก 
3.    มีท่ีจอดรถมากพอตามความตองการของลูกคา 
4.    การรักษาความสะอาดของการขับถายจากสัตว 
5.    การปองกนัการสงเส่ียงดังของสัตวเล้ียง 

 
ภาพท่ี 14  Model แนวคิดดานลูกคาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( The Customer Concept ) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

The Customer Concept 
 

หัวใจของ CRM คือลูกคาและการปฏิสัมพันธกับลูกคา ผูท่ีจะใช CRM ไดดีท่ีสุดคือ     
สัตวแพทย โดยเปนผูมีความรูและใกลชิดกบัลูกคามากท่ีสุด                   
 

3.  ทิศทาง และแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว  
ในปจจุบันทิศทางหรือชองทางในการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลินิก มี

ความสดใสและไปในทิศทางท่ีดี แตธุรกิจก็มีการแขงขันกันสูง ผูประกอบการจะตองปรับเปล่ียน
ตัวเองใหทันกับธุรกิจและเทคโนโลยี  การแตกสินคาและเพิ่มบริการ เปนอีกชองทางหนึ่งท่ีจะทําให
ธุรกิจประสบความสําเร็จได การเปดบริการในดานอ่ืนๆเขามาเสริม นอกจากการรักษา เปนชองทาง
ใหมท่ีโรงพยาบาลสัตวจะตองทํา และคํานึงถึงความตองการของเจาของสัตวและสัตวเล้ียง    นอกจาก
จะรักษาและเพ่ิมรานคาอาหารและผลิตภัณฑ ( Pet Shop ) แลว ทางโรงพยาบาลสัตวยังมีบริการเพ่ิม

 
 
 
 
 
 
 
          Individual           Customer     One-to-one     Long - term 

          Customer          needs and      marketing       Loyalty 

                                      values 
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อีกหลายอยาง เชน  บริการตัดแตงขนและอาบนํ้า ,โรงแรมสัตวเล้ียง ,โรงเรียนฝกสุนัข ,  สปา
สุนัข และรานกาแฟ  
 
การรวมมือกับพันธมิตรของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการสรางกลยุทธพันธมิตรทางธุรกิจ ( Strategic Alliance ) หรือ 
การสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ ( Stakeholders ) เขามาเสริมทัพใหแข็งแกรงข้ึนนั้น มี
ความจําเปนอยางมาก อยางนอยก็ชวยขยายฐานลูกคาออกไป และชวยลดความเส่ียงของธุรกิจ รวมท้ัง
เปนการเปดโอกาสทางการตลาดใหมใหธุรกิจ แตส่ิงท่ีควรนึกถึงในการหาพันธมิตรทางธุรกิจคือ เนน
การสรางคุณคาใหกับลูกคาของธุรกิจท่ีเกิดข้ึนจากการเปนพันธมิตร ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน
ไดพันธมิตรทางธุรกิจ คือบริษัท อีเกิ้ลแพ็คไทย จํากัด ( Eagle Pack co.ltd.)  เปนบริษัทผลิตและ
นําเขาอาหารสัตวจากอเมริกา  

นอกจากโรงพยาบาลจะมีการสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ  แลว ทาง
โรงพยาบาลยังไดเพิ่มสาขา ( Branch ) อีกหนึ่งแหงคือ โรงพยาบาลสัตวบูรพา ท่ีจังหวัดชลบุรี โดย
ทางโรงพยาบาลไดเขาไปซ้ือกิจการเขามาเสริมความแข็งแกรงเม่ือวันท่ี 4 มีนาคม พ.ศ. 2546   
 
แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

พบวาในปจจุบันธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตวไดมีการขยายตัวสูง และคาดการวาจะมี
แนวโนมในการขยายตัวอยางตอเนื่องอีกในอนาคต จะเห็นไดจากประชาชนหันมานิยมเลี้ยงสัตวกัน
มากข้ึน เนื่องมาจากการท่ีประชาชนสวนใหญนิยมการอยูอาศัยแบบครอบครัวเดี่ยวมากกวาการอยู
รวมกันเปนครอบครัวใหญ ทําใหประชาชนสวนใหญนิยมเล้ียงสัตว เพื่อเปนเพื่อน  ความผูกพันธุของ
ผูเล้ียงกับสัตวเล้ียง จึงมีความสําคัญมากข้ึนจนอาจถือไดวาสัตวเล้ียงเปนสวนหน่ึงของสมาชิกใน
ครอบครัว หนาท่ีของโรงพยาบาลสัตวจึงเปนท่ีพึ่ง ท่ีไดรับความไววางใจในการรักษาของผูเล้ียงสัตว     

นอกจากนี้ยังพบวาแนวโนมธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจะโตข้ึนเร่ือยๆ ตามปจจัยท่ีพบ คือ 
1. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลีนคิสัตว  ( Pet Medical and 

Hospital ) 
2. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของธุรกิจอาหารและผลิตภัณฑสัตวเล้ียง ( Pet Food and Pet 

Product ) 
3. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของฟารมสัตวหรือสถานท่ีเพาะพันธุสัตวเล้ียง (Farm and Kennel) 
4. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของโรงเรียนฝกสัตวเล้ียง ( Training Center ) 
5.  การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจเสริมความงามสัตว ( Pet Shop and Grooming ) 
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6. การเพิ่มข้ึนของจํานวนนิตยสารเกี่ยวกับสัตวเล้ียง  เชน นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง , 
นิตยสาร Petgang , นิตยสาร Yourpet Magazine , Dogazine 

7. ความนิยมของประชาชนในการเล้ียงสัตวมีการจัดต้ังชมรมมากข้ึนและการนําเขาสัตว
เล้ียงมีเพิ่มข้ึน  

8. กิจกรรมเกีย่วกับสัตวเล้ียงมีการจัดท่ีถ่ีมากขึ้น 
 
ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีปญหาหรืออุปสรรค ( Threat ) ของการขยายตัวของธุรกิจปญหา
ท่ีพบบอย อยู 4 ประการคือ 

1. การขาดแคลนบุคลากร   
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันประสบกับการขาดแคลนบุคลากรอยางมากในการขยายงานของ

โรงพยาบาล หมอท่ีเรียนจบทางนี้จะมีไมเพียงพอกับการขยายตัว  สัตวแพทยท่ีจบมามีจํานวนนอย 
2.    สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
การขยายตัวของธุรกิจ จะตองอาศัยพลังขับเคล่ือนของเศรษฐกิจโดยรวม เศรษฐกิจเปน

ตัวกําหนดแหลงเงินทุน และลูกคาท่ีเล้ียงสัตวก็จะยอมลุงทุนไปกับสัตวดวย เศรษฐกิจก็จะเปนเร่ือง
ของการลงทุนถาดอกเบี้ยไมแพง ก็สามารถท่ีจะขยายไดตามความตองการของลูกคา ลูกคาก็สามารถ
ใชจายกับเจาสัตวเล้ียงไดอยางสบาย 

3.     ความนิยมท่ีลดนอยลง 
ในการทําธุรกิจตองศึกษาธุรกิจดวยวาอยูในชวงขาข้ึนหรือขาลง การประเมินธุรกิจถึงการ

อิ่มตัวเปนหนาท่ีของสัตวแพทยท่ีตองคิด แตถึงอยางไรก็ตามในการแกปญหาจะตองใชหลักการตลาด
เขามาชวย รวมไปถึงการยอนดูคุณภาพในการรักษา และคุณภาพในการใหบริการ เพื่อใหลูกคาเกิด
ความเช่ือม่ัน  

4.   ปญหาในการใหบริการ 
ในการบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน จะมีปญหาท่ีเกิดจากลูกคา และสัตวเล้ียง คือ 
4.1 ลูกคานําสุนัขมาใชบริการแลวไมมีเงินจายคาบริการ 
4.2 ลูกคานําสุนัขมาฝากในโรงแรมแลวไมมารับกลับ 
4.3 ลูกคามีความคาดหวังไวสูง แตก็ไมอยากเสียเงินเยอะ ทําใหหมอลําบากใจ เนื่องจาก

การตรวจแตละอยางตองเสียเงิน บางคร้ังลูกคาก็ไมเขาใจ 
4.4 สุนัขท่ีรับฝากไว เหา หอน ในเวลากลางคืน บางคร้ังทําใหเกิดปญหากบับานใกลเคียง 
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การแกปญหาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 
แนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดจากการขาดแคลนบุคลากรและทางเศรษฐกิจ   คือ 
1. ฝกบุคลากรเอง   โดยการสรรหาบุคลากรท่ีจบปริญญาตรีสายวิทยาศาสตร เพื่อมา

ฝกอบรม ท้ังในสวนของวิชาการและดานการบริการ ซ่ึงโรงพยาบาลจะเรียกวา Innertraining 
2. จางอาจารยจากตางประเทศ  การจางจากตางประเทศสวนใหญจะเปนอาจารยเพื่อมา

ฝกสุนัขเทาน้ัน 
 

กลยุทธการขยายการเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
ปจจุบันโรงพยาบาลมีการใชกลยุทธของการขยายการเติบโตธุรกิจอยู 2 แนวทางคือ 
1. การโนมนาวสมาชิก ( Persuasive ) คือความพยายามที่จะใหสมาชิกหรือลูกคาใช

บริการและซ้ือสินคาใหมเพิ่มข้ึน โดยการใชสัตวแพทยเปนผูโนมนาวใจ ในการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคา เพราะลูกคาจะใหความเช่ือถือและเปล่ียนพฤติกรรม หันมาสนใจซ้ือสินคามากข้ึน 

2. การนําเสนอศักยภาพ คือการบอกใหสมาชิกหรือลูกคา ไดเขาใจถึงความพรอมของ
การรักษา ไมวาจะเปนสัตวแพทยท่ีเช่ียวชาญ ท้ังหมอและเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและทันสมัย รวมถึง
การใชนวัตกรรมใหมในการรักษาอยูตลอดเวลา เพื่อใหลูกคาอบอุนใจ เขาใจและเกิดการยอมรับ        
( Comprehension  and Acceptance ) ในการมาใชบริการของโรงพยาบาล รวมไปถึงสถานท่ี ท่ีเนน
ความเปนธรรมชาติ 

ผูวิจัยพบวาโรงพยาบาลยังมีกุญแจท่ีจะนําไปสูความสําเร็จของธุรกิจโรงพยาบาลคือ 
( Key  Success  Concept )  

1. ความคิดสรางสรรค  ( Creativity )  จะเปนเร่ืองของการจัดสถานท่ี การตกแตงสถานที่ 
2. นวัตกรรมใหม ( Innovation ) จะเปนเร่ืองของเคร่ืองมือตรวจ ผาตัด การบริการใหมๆ  
3. ศักยภาพของมนุษย  ( Human potential ) การคัดเลือกสัตวแพทย การฝกอบรม 

ผลตอบแทน 
 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
1.    การวิจัยในคร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษา กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิง

ชัน ผูวิจัยเห็นวาทางโรงพยาบาลควรจะใชการโฆษณา ประชาสัมพันธ ผานส่ือตางๆ มากข้ึน  ท้ัง
ทางดานโทรทัศน วิทยุ และหนังสือพิมพ จะสามารถดึงดุดลุกคาไดมากข้ึนในหลายกลุม เพราะส่ือจะ
สามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดมาก ประกอบกับการใช การส่ือสารระหวางบุคคล ก็จะทําใหทาง
โรงพยาบาลมีจํานวนลูกคาเพิ่มมากข้ึน และสามารถรักษาลูกคาเกาเอาไวไดอยางเหนียวแนน 
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2.   การศึกษากลยุทธการส่ือสารการตลาดของสถานประกอบการตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับ
ธุรกิจดานการรักษาสัตว และธุรกิจท่ีเกี่ยวของ จะมีสวนชวยใหมีแนวคิดท่ีหลากหลายมากข้ึน 
สามารถนํามาปรับใช หรือพัฒนาโรงพยาบาลใหมีความสมบูรณ และทันสมัยมากข้ึนได 

3.  จากผลการวิจัยพบธุรกิจโรงพยาบาลสัตว เปนธุรกิจท่ีนอกจากทําหนาท่ีในการใหการ
รักษาสัตวปวยแลว ยังตองมีการเอาใจใส ดูแลใหการบริการท่ีดีท้ังตอตัวสัตวเล้ียง และเจาของสัตว
ดวย จึงควรมีบริการสําหรับลูกคาเพิ่มมากข้ึน เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย และดึงดูดลูกคาใหอยากมา
ใชบริการ เชน รานอาหาร รานหนังสือ อินเตอรเนต รานเสริมสวย เปนตน 

 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

การวิจัยในคร้ังนี้ผูวิจัยไดมุงศึกษา กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิง
ชันดังนั้นในการทําวิจัยคร้ังตอไป  ผูวิจัยขอเสนอแนะ ใหศึกษาเปรียบเทียบระหวาง กลยุทธการ
ส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตว และ กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลที่ใหการ
รักษาคน เพื่อศึกษาถึงความเหมือน หรือแตกตางกันของการรูปแบบการใชกลยุทธ  เพื่อจะเปน
ประโยชนตอผูท่ีสนใจจะประกอบธุรกิจประเภทนี้ 
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บรรณานุกรม 
  
ภาษาไทย         

หนังสือ 

ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ. กลยุทธส่ีอสารการตลาด. กรุงเทพฯ: เลิฟ  แอนด ลิฟ, 2543 
ดารา ทีปะปาล. การส่ือสารการตลาด. กรุงเทพฯ: อมรการพิมพ, 2546 
ธีรพันธุ  โลหทองคํา. การส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร.  เอกสารประกอบการสอน.  กรุงเทพฯ:

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑติย, 2541  
ประดิษฐ จุมพลเสถียร. การส่ือสารการตลาดเชิงกลยุทธ. กรุงเทพฯ: อารตโปรเกรส, 2544 
พรรณพิมล กานกนก. ส่ือสารการตลาด. พิมพคร้ังท่ี 7. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยรามคําแหง, 2530 
รังสรรค เลิศในสัตย. การตลาดเชิงกลยุทธสําหรับผูชนะ. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ (ไทย- ญ่ีปุน), 2544 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. กลยุทธการตลาดและการบริหารการตลาด.  กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ

พัฒนาศึกษา, 2538 
ศิริวรรณ เสรีรัตน. กลยุทธการตลาดการบริหารการศึกษาและกรณีศึกษา. กรุงเทพฯ: ธีระฟลมและ          

ไซเท็กซ, 2541 
สุดาดวง เรืองรุจิระ. หลักการตลาด กรุงเทพฯ: ประการพรึก, 2543 
สุวัฒนา วงษกะพันธ. การส่ือสารการตลาด. เอกสารการสอนชุดวิชาธุรกจิการโฆษณา (หนวยท่ี 1-5)

กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2537 
เสรี วงษมณฑา. การตลาดเชิงปฏิบัติไดจริง. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ A.N.การพิมพ, 2540 
เสรี วงษมณฑา. ครบเคร่ืองเรื่องการส่ือสารการตลาด.  กรุงเทพฯ: วิสิทธ์ิพัฒนา, 2540 

 
วารสาร 

ศศิยา วจิิตรจามรี. “อี-คอมเมิรซ : อีกชองทางของการตลาดแบบผสมผสาน.วารสารนิเทศศาสตร. ปท่ี 
19, ฉบับท่ี 1.  มกราคม-มีนาคม 2544 

 
เอกสารอื่นๆ 

เอกสารแสดงจํานวนสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานคร: สํานักงานปองกันควบคุม และ       
บําบัดโรคสัตว  กรมปศุสัตว 
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วิทยานิพนธ 
พัลลพ เหมือนคีรี. “การส่ือสารการตลาดคาปลีกของรานเซเวน อีเลฟเวน พ.ศ. 2532-2537” 

วิทยานิพนธปริญญาส่ือสารมวลชนมหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2537 
อังคณา ตีตระกูล. “ปจจัยการส่ือสารการตลาดของรานกาแฟค่ัวบดท่ีมีผลตอพฤติกรรมผูบริโภคกาแฟ

ค่ัวบดในกรุงเทพมหานคร” วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
หอการคาไทย, 2542 

รัชดา ใจกระจาง. “ปจจัยการส่ือสารการตลาดกับการตัดสินใจซ้ืออาหารสัตวเล้ียง ประเภทสุนัขและ
แมวของผูเล้ียงสัตว” วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยหอการคา
ไทย, 2544  

สุภาวดี พรหมมา. “การส่ือสารการตลาดของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร”
วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, 2540 

ปยะมาศ แกวนนท. “กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลของรัฐในจังหวัดสงขลา”  
วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต   มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, 2545 

 

อินเตอรเนต 
เว็บไซต โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน www. Siampetcare.com 
 
ภาษาอังกฤษ 

Books 
Kotler, Philip.  Marketing  Management. The  Millenium  edition. 
Mcquail, Dennis. The Media Audience- Alternative Of Audience, An Introduction Of Mass 

Communication Theory 
New  Jersy: Prentice-Hall, Inc, 2000. 
 

Other Material 
Schultz, Don E. “Integrated Marketing Communication :Maybe Definition Is In The Point Of  

view.” Marketing News. January 18,1993. 
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ภาคผนวก ก 
แนวคําถามท่ีใชในการสัมภาษณ 
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แนวคําถามท่ีใชในการสัมภาษณ 
 

1)  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน เปนอยางไร   
กลุมท่ี 1 (ผูบริหารระดับสูง)  
1.  โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเร่ิมกอต้ังไดอยางไร 
2.  โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีรูปแบบการดําเนินธุรกจิอยางไร    
3.  แผนการตลาดท่ีใชในปจจุบันเปนอยางไร 
4.  มีอุปสรรค  ปญหาในการดําเนินงาน หรือไม  อยางไร  
5.  มีการปรบัแผนกลยุทธ  หรือ มีการเพิ่มบริการใหมๆ เพื่อใชในการดึงดูดใจลูกคา 

หรือไม อยางไร 
6.  ทิศทาง  และแนวโนมในการเติบโตของคูแขงเปนอยางไร  
กลุมท่ี 2 (พนกังาน) 
1.  โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการเปดใหบริการดานใดบาง 
2.  โรงพยาบาลมีการใชส่ือในการโฆษณา ประชาสัมพันธในดานใดบาง 
3.  มีกลยุทธอะไรท่ีดึงดดูใจสัตวเล้ียงโดยเฉพาะ หรือไม อยางไร 
4. มีการจัดกิจกรรมพิเศษสําหรับสัตวเล้ียง หรือบริการพิเศษสําหรับลูกคาหรือไม 

อยางไร 
5.  มีอุปสรรค ปญหาในการดําเนินงาน หรือไม อยางไร 
6.  มีการปรับแผนกลยุทธ หรือ มีการเพิ่มบริการใหมๆ เพื่อใชในการดึงดูดใจลูกคา 

หรือไม อยางไร  
 

2) กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ในดานใดบางท่ีมีผลตอแรงจูงใจของ
ลูกคา 

กลุมท่ี 3 (ลูกคาท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาลสัตว) 
1.  ทานรูจักโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดอยางไร จากส่ือดานใด 
2.  ทําไมทานถึงเลือกมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
3.  ทานมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันบอยหรือไม อยางไร 
4.  โดยสวนใหญทานนําสัตวเล้ียงมาใชบริการดานใด  เชน รักษาพยาบาล (ฉีดวัคซีน, 

อาบน้ํา-     ตัดขน ฝากสัตวเล้ียง, Pet shop)    
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5.  ทานไดรับขอมูลขาวสาร และการบริการดานตางๆ ของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันทาง
ใดบาง 

 -  เพื่อน คนรูจกั 
 -  หนังสือ  วารสารสัตวเล้ียง 
 -  ปายโฆษณา 
 -  หนังสือพิมพ 
 -  แผนพับ 
 -  เว็บไซด 
 -  สถานพยาบาลอ่ืนๆ  
6.  คิดวาราคาคารักษาพยาบาลมีราคาแพงหรือไม อยางไร 
7.  ไดรับความสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบริการ หรือไม เชน สถานท่ีจอดรถ 

การตอนรับ สถานท่ีนั่งพักผอน  มีสัตวแพทยใหบริการตลอดเวลา    
8.  มีบริการอะไรของทางโรงพยาบาลท่ีทานชอบ และรูสึกประทับใจ 
9.  ทานคิดวาทางโรงพยาบาลควรปรับปรุงในดานใด หรือไม อยางไร 
 
3) ทิศทาง และแนวโนมของธุรกิจโรงพยาลสัตวเพิ่มขึ้นก่ีเปอรเซ็นต 
กลุมท่ี 1 (ผูบริหารระดับสูง) 
1. จากอดตีจนถึงปจจุบันมีการเจริญเติบโตของ ธุรกิจโรงพยาบาลสัตวเพิ่มข้ึนกี ่       

เปอรเซ็นต 
2.  คาดวาธุรกจิโรงพยาบาลสัตวในอนาคตจะมีการเจริญเติบโตข้ึนจากเดิมกีเ่ปอรเซ็นต 
3.  แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวในอนาคต เปนอยางไร 
4.  ปญหาจากการดําเนนิธุรกิจในปจจุบันมีอะไรบาง และมีวิธีการแกไขปญหาอยางไร 
5.  ขอเสนอแนะสําหรับผูท่ีสนใจจะดําเนนิธุรกิจประเภทนี้ 
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ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ 
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ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ 
บทสัมภาษณ คุณหมอสมบูรณ  สุธรีตัน 

 
1)  คุณหมอมีการวางกลยุทธในการบริหารงานโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนัไวอยางไรบางคะ 

มีการวางกลยุทธตามแผนของอาชีพ  อาชีพของการรักษาสัตวเปนอาชีพท่ีตองใหบริการ 
ซ่ึงคอนขางจะยุงยาก คือ หมอจะตองทําความเขาใจกับเจาของสัตว  สวนกับสัตวนั้นไมรูสึกวา 
เจ็บปวดหรือเรียกรองอะไรก็ตาม  เขาเรียกรองไมได  เพราะฉะน้ัน  คนท่ีเรียกรองก็คือ เจาของนั้น
มันยุงยากและลําบากมาก  จะเนนเร่ืองนี้คะ  เกี่ยวกับกระบวนการเปนหลักแลวก็ตอมาก็คือ การ
รักษา  การรักษานั้น เราก็ตองเกง  คือ ถาหมอเกงเนี่ย หมอมีความรูสึก จะสามารถท่ีจะอธิบายไดดี
ท่ีสุด แลวก็ทําความเขาใจกับเจาของสัตวได ปญหาตาง ๆ ก็ไมเกิดข้ึน จากการที่ประกอบอาชีพตรง
นี้  อัตรากําลังเปนเร่ืองสําคัญ  ในยุคนี้จึงเปนยุคท่ีเรียกวาเปนยุคท่ีลงทุน ยุคของสมัยใหม  จะบอกวา
กําไรคงเปนส่ิงท่ียาก  เราตองเนนในเร่ืองการลงทุน  ลงทุนอยางไร  เพราะคอนขางจะลําบาก  
เกี่ยวกับศักยภาพของคน คือ จริงอยูหมอทุกคนที่จบออกมา มีความรูเทาเทียมกัน แตการส่ือ
ความหมายเปนส่ิงท่ีสําคัญ  เราจะส่ือความหมายอยางไร  ใหอีกฝายหนึ่ง ซ่ึงเปนลูกคานะ เขาใจมัน
เปนเร่ืองท่ีคอนขางจะซับซอนและยุงยาก 

 
2)  แลวอุปสรรคในการดําเนินกิจการละคะ 

ทุกวันนี้ ก็ดีคะ  เรียกวาหมอมีศักยภาพท่ีใชไดคะ ดีระดับนึง  ซ่ึงปญหาเร่ืองการขัดแยง
ระหวางลูกคากับเราก็ไมคอยจะพบคะ ก็ดี 

 
3)  ผลประกอบการจากการดําเนินธุรกิจ 

ธุรกิจเติบโตข้ึนมาก 4-5 เทา แตคาใชจายก็สูงตามตัว  ก็เปนชวงระยะของการลงทุน เร่ือง
กําไรนั้นยังไมพูดถึง 

 
4)  ตอนนี้มีคลีนิค และโรงพยาบาลสัตวเกิดขึ้นมาก  ทางโรงพยาบาลมีกลยุทธอะไรบางท่ีจะดึงดูด
ลูกคาใหมาใชบริการใหไดมากท่ีสุด 

แผนของเราก็คือ 1.  สถานท่ี  ก็ตองพัฒนาใหม 
          2.  การรักษา  ตองพัฒนาใหม 
          3.  บุคลากร  ตองเพิ่มอัตรากําลัง  และพัฒนาบุคลากรใหดีข้ึน  

นั่นคือ การแขงขัน ตองเอาใจลูกคาใหมากข้ึน  คือ ส่ิงท่ีเราตองทํา 
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5)  ส่ิงท่ีโรงพยาบาลกําลังกอสราง  และปรับปรุง 
ทุกอยาง เกี่ยวกับหองแล็ป  หองรักษา  หมอ ทุกอยางพัฒนาไดถึงเปาหมาย และก็ Resort  

สําหรับเจาของและสัตวปวยพักดวยกัน ซ่ึงกําลังดําเนินการกอสรางอยู  ซ่ึง Resort  นี้ ยังไมมี
โรงพยาบาลไหนมีใหบริการ โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเปนท่ีแรกท่ีจะเปดใหบริการ เรียกวา มี
โรงแรมใหกับเจาของสัตวไดพักกับสัตวเล้ียงของตัวเอง  เปนหองปรับอากาศ เปนหองอยูอยาง
สบาย  ราคาไมแพง   แลวก็สระกายภาพบําบัดสําหรับสัตวปวย 

 
6)  ใชงบประมาณในการลงทุนเยอะไหมคะ 

ก็เยอะนะคะ  หลายแสนคะ  กําลังดําเนินการอยู  แตขนาดไหนก็ยังตองข้ึนอยูกับสถาน
ท่ีวาเราจะมีเทาไหร  ตอนนี้กําลังดําเนินการอยู 

 
7)  แลวบริการสปาสุนัขละคะ 

ก็กําลังมีโครงการท่ีจะเปดคะ ในอนาคต 
 

8)  คุณหมอคิดวาอะไรเปนจัดแข็งท่ีลูกคามาใชบริการท่ีโรงพยาบาลคะ 
เพราะวาสถานท่ีเราดี  หมอเราดี  ทุกคน  พูดจาไพเราะคะ  คือไดรับคําชมตรงนี้ ตลอด

มานะคะ  คือหมอนี่ใจดี  แลวก็เอาใจใสดูแลสัตวปวยเปนอยางดีคะ 
 

9) คุณหมดคิดวาโรงพยาบาลมีคูแขงไหมคะ 
อาชีพทางดานรักษาสัตว  เราไมไดคิดวาจะมีคูแขง แตวา เราตองพัฒนาตัวเราตลอดเวลา

ใหดีท่ีสุด  ตามยุค  ตามสมัยท่ีทางวิทยาศาสตรเจริญกาวหนาข้ึน  เราแขงกับตัวเราเองตลอดเวลา 
 

10) ตอนนี้พูดไดวาโรงพยาบาลประสบความสําเร็จระดับนึงแลวใชไหมคะ 
แนนอนคะ เพราะวา เราประกอบอาชีพนี้มา 30 กวาปแลว  เพราะฉะน้ันเรามีความม่ันใจ  

วาเราจะสามารถเปนโรงพยาบาลสัตวท่ีมีความทันสมัย ครบวงจรเปนอันดับตน ๆ ของเอเชียได 
 

11) จากอดีตจนถึงปจจุบันมีการเจริญเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวเพิ่มขึ้นก่ีเปอรเซนต 
การเจริญเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจากอดีตจนถึงปจจุบันมีการขยายตัวเพิ่มข้ึน

เกือบ 100% 
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12) คาดวาธุรกิจโรงพยาบาลสัตวในอนาคตจะมีการเจริญเติบโตข้ึนจากเดิมก่ีเปอรเซนต 
คาดวาในอนาคตจะมีการเจริญเติบโตข้ึนอีกเร่ือย ๆ อาจจะมากถึง 200% 
 

13) ในการดาํเนินธุรกิจจากอดีตจนถึงปจจุบัน  เปนเวลากวา 30 ป ทางโรงพยาบาลสัตว  มีการ
เปล่ียนแปลง  หรือพัฒนาไปอยางไรบาง 

• ดานการรักษา  มีการพัฒนาเพ่ิมข้ึนในหลาย ๆ สวน เชน ในสวนของเคร่ืองมือท่ีใช
ในการรักษา  มีความทันสมัย และแมนยํามากข้ึน ในการตรวจวินิจฉัยโรค เชน เคร่ืองตรวจเลือด  
เคร่ืองขูดหินปูน  เคร่ืองชวยหายใจ  เคร่ืองอุลตราซาวน  เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก รวดเร็ว  
แมนยํา  และสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

• ดานบุคลากร  มีการรับพนักงานเพ่ิมมากข้ึน  ในทุก ๆ สวน ของการใหบริการ เชน 
ฝายประชาสัมพันธ  ฝายการเงิน  ผูชวยสัตวแพทย  รวมไปถึงสัตวแพทย  จากเดิมมีสัตวแพทย 2-3     
คน  ในปจจุบันมีสัตวแพทยเพ่ิมข้ึน จํานวน 5-6 คน  เพื่อรองรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการในแตละ     
วันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  รวมไปถึงขยายเวลาเปดบริการ จาก 08.00-20.00 น.  มา     
เปนเปดบริการ 24 ชม.เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  และสัตวเล้ียงใหไดรับการรักษาอยางทันทวงที   

• ดานสถานท่ี  ทาง โรงพยาบาลไดมีการปรับปรุง  และขยายพ้ืนท่ีในการรักษาจากเดิม
ใหมากข้ึน     และเปนสัดสวนมากข้ึน  รวมไปถึงการกอตั้งโรงเรียนสุนัขข้ึน  และมีบริการรับฝาก
เล้ียงสุนัข  และแมวสําหรับลูกคาท่ีไมสะดวกในการดูแล หรือมีธุระตองไปตางจังหวัด หรือ
ตางประเทศ เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา 
 
14)   แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวในอนาคต 

ขยายตัวเพิ่มมากข้ึน  ท้ังทางดานคลีนิกรักษาสัตว  และโรงพยาบาลสัตว รวมไปถึงธุรกิจ
ท่ีเกี่ยวของ เชน ธุรกิจอาหารสัตว  เส้ือผา  ของใช  บริการตัดแตงขนสุนัข  โรงเรียน   โรงแรม  สปา
สุนัข 

 
15) ในปจจุบันธุรกิจประเภทนี้  ไดขยายตัวเพิ่มขึ้นมาก  ทานมีการปรับกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ
หรือมีการวางโครงการในอนาคต หรือไม  อยางไร  

• มีการปรับกลยุทธ ท้ังในดานการใหบริการลูกคา  ใหอยูในระดับท่ีลูกคาพอใจมาก
ท่ีสุด  และใหบริการโดยยึดหลักความตองการของลูกคา 
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• ดานสถานท่ี  มีการขยายสถานท่ีในการใหบริการเพิ่มมากข้ึน  สวนหยอม  และมี
โครงการกอสรางสระกายภาพบําบัดสําหรับสัตวปวย  และหองพักปรับอากาศสําหรับสัตวปวย  
และเจาของใหสามารถดูแลและพักอยูรวมกันได 

• ดานการศึกษา  มีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมในดานตาง ๆ เพื่อเพิ่มทักษะ  ความ
ชํานาญ  เพื่อใหสามารถตรวจรักษาโรคไดอยางถูกตอง  และแมนยํา 

• โครงการในอนาคต  จะมีการจัดต้ังธนาคารเลือดสําหรับสุนัข และมีความต้ังใจให 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  เปนโรงพยาบาลสัตวเอกชนท่ีทันสมัยครบวงจร  และใหญท่ีสุดในเอเชีย 
 
16)  การท่ีมีคนสนใจดําเนินธุรกิจประเภทนี้มากขึ้น   ทานคิดวาเปนผลดีหรือผลเสียอยางไร 

เปนผลดี  จะทําใหเราอยูนิ่งไมได  ตองพัฒนาตัวเองอยูเสมอ  ท้ังในดานการใหการรักษา  
และการบริการ 

 
17)  ทานไดมีการศึกษากลยุทธของคูแขง หรือไม  อยางไร 

มี  ไดมีการศึกษากลยุทธโรงพยาบาลอื่น ๆ วาใชกลยุทธอะไรบางในการหาลูกคาใหม  
หรือรักษาลูกคาเกา  โปรโมชั่นตาง ๆ  อุปกรณการแพทย  บุคลากร  เพื่อนํามาพัฒนาและปรับปรุง
โรงพยาบาล 

18) ในการบริหารโรงพยาบาล  ทานใชหลักการใดบาง  ในการบริหารงานใหประสบความสําเร็จ 
1.  มีระบบปฏิบัติงานท่ีดี  เปนสัดสวน  จัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมตามตําแหนงหนาท่ี 
2.  ยึดการใหบริการเปนหลัก   คือ  รักษาหาย  บริการดี  ยึดความตองการของลูกคาเปน

หลัก 
ทําตามความตองการของลูกคาเปนหลัก  โดยอาศัยหลัก CRM  คือ  ใหความสําคัญกับ

ลูกคาเปนอันดับแรก   ความตองการของลูกคาสําคัญท่ีสุด 
 

19) ปญหาจากการดําเนินธุรกิจในปจจุบันมีอะไรบาง  และมีวิธีการแกไขปญหาอยางไร 
โรงพยาบาลกําลังอยูในชวงการปรับปรุง  ประกอบกับมีการซ้ือเคร่ืองมือแพทย  ท่ีทันสมัย

เขา       มาใชในการรักษาเพิ่มมากข้ึน  จึงตองอาศัยเงินทุนมาก 
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20) ขอเสนอแนะสําหรับผูท่ีสนใจจะดําเนินธุรกิจประเภทนี้ 
• ควรจะศึกษารายละเอียดกอนวาสนใจจริงรึเปลา  ธุรกิจนั้น ๆ เปนอยางไรบาง 

• เงินทุนในการดําเนินธุรกิจ 

• บุคลากร 

• มีใจรักในดานการใหบริการ 
 

บทสัมภาษณคุณหมอบรูพงษ 
 

1 )  คุณหมอมีการวางกลยุทธในการบริหารโรงพยาบาลอยางไร 
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด  โดยคิดวาถาเราเล้ียงสุนัข เราตองการ

ใหคนอ่ืนปฏิบัติกับสุนัขของเราอยางไร เราก็ควรจะปฏิบัติกับสุนัขของเขาอยางนั้นเชนกัน  พยายาม
ตอบปญหาของลูกคา ใหไดมากท่ีสุด รวมถึงแกปญหาใหกับสัตวเล้ียงใหได เพื่อใหสัตวเล้ียงมีชีวติ
ยืนยาวตอไป    เพราะวาลูกคาท่ีหลากหลายก็ยอมมีความตองการที่แตกตางกันออกไป ไมวาจะเปน
เร่ืองของอาหาร  การเล้ียงดู  ความเขาใจในเร่ืองตางๆ 

 
2)  ทางโรงพยาบาลมีบริการอะไรบางท่ีใชในการดึงคูดลูกคา 

• นอกจาการตรวจรักษาโรคท่ัวไปแลว ทางโรงพยาบาลยังเนนความทันสมัยของ
เคร่ืองมือในการตรวจรักษาดวย เพื่อเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วใหกับลูกคา และสามารถวินิจฉัยโรค
ไดอยางรวดเร็ว และแมนยํา  ตัวอยางเชน 

• เคร่ือง X-ray  

• ตรวจโรคหัวใจ  วัดคล่ืนหัวใจ 

• กลืนแปงรังสี ดูความผิดปกติในชองทอง 

• ใชกลองพิเศษที่สามารถตรวจหาความผิดปกติ ภายในลูกตาได 

• กลองท่ีสามารถสองดูความผิดปกติในชองทอง 

• โรงแรมท่ีมีหองพักเปนสัดสวน ซ่ึงมีท้ังหองพัดลม และหองปรับอากาศ แยกเปน
สวนของสัตวท่ีปวย และสัตวปกติ  และ ทางโรงพยาบาลกําลังมีโครงการกอสรางสระ
กายภาพบําบัดใหกับสัตวปวย  โครงการในอนาคตในสวนของแผนก Groomimg  จะมีการเพิ่ม
บริการนวดตัว Treatmentขน   รวมท้ังการทําสปาสุนัขดวย 
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3)  แลวในสวนของการตลาด ทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนัมีการวางแผนไวอยางไรบาง   

• มีการโฆษณาทางอินเตอรเนต็  

• ลงโฆษณาในนิตยสารสําหรับสัตวเล้ียง คือ นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง, นิตยสาร Your 
Pet Magazine,นิตยสาร Pet Gang 

• ทางวิทยุบาง  ในชวงวันเสาร-อาทิตยก็จะมีการพูดคุยเกี่ยวกับสัตวเล้ียง แลวทาง
โรงพยาบาลก็เปนผูสนับสนุนรายการให เขาก็จะแนะนําใหลูกคามาท่ีโรงพยาบาล  แลวก็ทาง
รายการจส. 100  ท่ีจะโทรมาขอความชวยเหลือจากทางโรงพยาบาล ใหชวยเหลือสัตวปวย ท่ีไมมี
เจาของ หรือเจาของไมมีทุนทรัพยมากพอ โดยทางโรงพยาบาลก็จะใหทางรายการสงFax 
รายละเอียดเขามา  และโรงพยาบาลก็จะใหความชวยเหลือโดยการคิดเฉพาะคายาที่จําเปน หรือไม
คิดคารักษาแลวแตกรณีไป  เพราะทางโรงพยาบาลคํานึงถึงเจาของสัตวเล้ียงท่ีไมสามารถท่ีจะชําระ
คาใชจายไดท้ังหมด หรือในราคาของโรงพยาบาลสัตวเอกชน  ถาเราสามารถแบงเบาตรงนั้นได เรา
ก็ยินดีท่ีจะบริการใหกับประชาชน 
 
4)  ในสวนของอุปสรรคในการดําเนินงาน 

ลูกคาบางคนฝากสุนัขไวแลวไมมารับกลับ ทําใหเปนภาระกับทางโรงพยาบาล 
 

5)  แลววิธีการแกปญหา 
บางทีก็จะมีลูกคาประจํามาขอกลับไปเล้ียงก็มี 
 

6)  กลยุทธท่ีทางโรงพยาบาลใชดงึดูดลูกคา 
มีการลดราคาเปนชวง เชน ฤดูรอนก็จะมีการฉีดวัคซีนในราคาถูกลง,การทําบัตรสมาชิก, 

การเปด 24 ช่ัวโมงก็เปนกลยุทธอยางนึงเหมือนกัน เพราะวาสามารถที่จะรองรับลูกคาท่ีตองการจะ
ฝากสุนัขในเวลากลางคืน โดยท่ีสุนัขของเขาก็จะมีสัตวแพทยคอยดูแลตลอดเวลา เพราะวาบางท่ีเขา
ก็จะรับฝากเหมือนกัน  แตหมอก็จะกลับไปตอน 3 ทุม ซ่ึงก็จะไมมีใครดูแลสุนัขใหเขา 

 
7)  ขอไดเปรียบของทางโรงพยาบาล 

• ดานสถานท่ี  เรามีสวนที่รมร่ืนท่ีเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถพักผอนรวมกันไดมี
บริเวณใหสําหรับสุนัขไดออกกําลังกาย  ซ่ึงบางท่ีเขาไมมีบริเวณ ก็ไดแตขังสัตวไวในกรง  จึงเปน

DPU



 142 

ขอไดเปรียบท่ีลูกคาอยากจะพาสัตวเล้ียงของเขามารักษา หรือฝากเล้ียงท่ีเรา เขาอยากใหสัตวเล้ียง
ของเขาไมอึดอัด และรูสึกเหมือนอยูท่ีบาน 

• เรามีโครงการสรางบอพักฟนสําหรับสัตว เพื่อทํากายภาพบําบัดใหสัตวปวย และ
สําหรับสัตวเล้ียงท่ีตองการออกกําลังกาย 

• และโครงการสรางResort  สําหรับเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถอยูรวมกันได   เพราะ
เราไดเล็งเห็นวาลูกคาบางคนมีความรักและเปนหวงสัตวเล้ียงของตนเองเปนอยางมาก  ลูกคาบาง
คนก็นั่งเฝาสัตวเล้ียงของตนท้ังคืน  โดยไมไดรับความสะดวกสบาย ท้ังงวง ยุงกัด แลวก็รอน เราจึง
มีความคิดท่ีอยากจะทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเปนท่ีแรกท่ีมีหองพักปรับอากาศสําหรับเจาของ
และสัตวเล้ียงสามารถพักอยูรวมกันได  เหมือนโรงพยาบาสําหรับคน 
 
8)  แลวราคาเทาไหรคะ 

ก็แลวแตกรณไีป  ถาเปนคืนก็อาจจะประมาณ 800-1000 บาท 
 
9)  ไมแพงไปเหรอคะ 

ไมหรอก เพราะลูกคาบางคนรักสัตวเล้ียงของเคาเหมือนลูก   เขาอยากดูแลใกลชิด ก็
เหมือนเขาดแูลลูกเขา หมอวาเร่ืองราคาไมสําคัญหรอก สําหรับลูกคาท่ีนี่ 

 
10) ทิศทางและแนวโนมของโรงพยาบาลสัตว 

ตอนน้ีท้ังคลินิก และโรงพยาบาสัตวมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึนเร่ือยๆ แตวาทางโรงพยาบาลก็
ไมไดกังวลอะไร เพราะวาเรามีส่ิงตางๆที่พรอม และมีการบริการที่นาจะดีกวาใหกับตัวสัตว และ
ลูกคา  และยังมีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย สามารถตรวจ วินิจฉัยโรคไดรวดเร็ว และทําการรักษาใหกับ
สัตวเล้ียงของเขาไดอยางทันทวงที 

 
11) โรงพยาบาลมีวิธีการคัดเลือกหมอท่ีจะมาทํางานท่ี รพ.อยางไรบางคะ  

ดูประวัติของหมอแตละคน คือเราสอบถามกันไดวาสมัยเรียนเคาเปนยังไงบาง แลวก็การ
เรียนเปนยังไงบาง ดูใบเกรมบางทีมันอาจจะไมไดชวยอะไรเทาไหร แตวามันกจ็ะเปนตัวบงบอกใน
ระดับนึงเพราะฉะนัน้เราอาจจะดูแคป 5 ป 6 สวนปตน ๆ ผมก็ไมสนใจวาเคาจะตองมีคะแนนดีมาก
นอยแคไหน แตวาส่ิงท่ีสําคัญก็คือ เกรดป 5 ป 6 ก็คือวาจะตองเปนหมอท่ีรูจักกันใชไหมคะ ก็ตองรู
ประวัติเกาของเขาดวยวาพฤติกรรม นิสัยเคาเปนยังไง วาเขากับใน รพ.ไดไหม เหมาะกับ รพ.ไหม 
แลวคอยตดิตอเปนการสวนตัวใหเขามาอยูดวย 
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12)  ตองเปนหมอท่ีจบจากจุฬาเทานั้นรึเปลาคะ 
ถาหากประวัตงิายก็เปนจฬุาครับ เพราะวาจบมาดวยกนั 
 

13)  แลวถาเกิดมีหมอจากท่ี รพ. อ่ืนมาสมัครจะรับไหมคะ 
คงตองดูอีกหลาย ๆ อยาง และคงตองดูวามาจากท่ีไหนดวยสถาบันกมี็สวนเกีย่วของ 
 

14)  ใหเงินเดือนเทาไหรคะ 
สวนใหญก็จะใหเปน ชม. แลวก็มีใหคาพิเศษการผาตัด แลวก็ดูลูกคา ถาลูกคามาติด

ประจํา คือเราก็จะใหไปเร่ือย ๆ เปน case ตอเนื่อง 
 

15)  ถาคุณหมอคนไหนมีถูกคาติดเยอะ ก็จะได % หรือวาเงินเยอะกวาคนอ่ืนหรือเปลาคะ 
ใช รายไดของแตละคนไมเทากัน 
 

16)  แลวคณุหมอมีวิธีการท่ีจะดึงดูดคุณหมอใหอยูกับทาง รพ. นาน ๆ มีสวัสดิการอะไรให เขาบาง
คะ ท่ีคิดวาเรามีใหแตกตางจากท่ี รพ.อ่ืน 

ก็คงเปน % ท่ีทําใหเขามีรายไดมากข้ึนเพราะวา เขาไมตองไปหา case ท่ีอ่ืน ซ่ึงเขามี Case 
รองรับอยูท่ีนี่ ความรับผิดชอบของเขาก็นอยอยูแลว ไมถึงกับการเปนเจาของสถานประกอบการ ซ่ึง
มันจะตองมีเร่ืองคาใชจายเยอะ การดูแลสูงกวา ลําบากกวากัน 

 
17) % นี่คือ % จากจํานวนลูกคาเหรอคะ 

ใช ก็เปน Case ตัวนี่มาได 50 บาท 60 บาท แลวแตคาผาตัดก็วากันไป 
 

18)  มีการอบรม หรือแนะนําแนวทางในการรักษาท่ีเปนรุปแบบเฉพาะของรพ.ไหมคะ 
แนวทางการรักษามันข้ึนอยูกับความคิดของแตละคนวา ณ ขณะน้ันมันเปนยังไง 

เพราะวาการมองโรควันแรก มันข้ึนอยูกับคนท่ีมองเห็น ณ วันแรก แลวเราก็คอยรักษาไป เร่ือย ๆ 
แลวก็ตรวจดูวามันเปนยังไงบาง การรักษาก็คือ เราก็ตองตรวจใหถ่ีถวนวาเขาเปนอะไร เราจึงจะ
วินิจฉัยวาเราเห็นวานาจะเปนแบบนั้นก็คือ ข้ึนอยูกับหมอคนแรก เพราะฉะนันการสอนหรือวาให
เปนรูปแบบทาง รพ.คงไมได เพราะวามันจะเปนการจํากัดความคิดของหมอ แลวมันกาวกายสิทธิ
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ของเขา มันถือวาเราไมไดใหเกียรติเขาสวนการเรียกลูกคาก็คงตองคุยกันบางในระยะแรกๆ  
เพราะวานองท่ีจบมาใหมจะคุยกับลูกคาไมเปน แลวก็ประหมาท่ีจะพูดคุย ก็คงยังไมใหเขาทําอะไร 
ใหเขาเรียนรูวาเขาควรจะพูดยังไงบางจากคนท่ีมีประสบการณแลวมากกวา 

 
19) ท่ีคุณหมอเคยบอกวา มีปญหาท่ีคุณหมอเจาของ Case ไมกลาท่ีจะตรวจมาก เนื่องจากลูกคาจะ
บนวาแพง เลยตรวจรักษาไดไมเต็มท่ี ทําใหทาง รพ. ขาดรายไดเทาท่ีควรจะเปน คุณหมอมีวิธีใน
การแกปญหาอยางไรบางคะ 

ใหเจาของไขคุยกับลูกคามากข้ึน บอกเร่ืองราคาไปวาเคาตกลงหรือไมตกลง มันกจ็บ
ปญหาไดในระดับนึง ท่ีลูกคาเขาจะปฏิเสธหรือตอบตกลง ณ ขณะนั้น ปญหาหลังจากนั้นเร่ือง
คาใชจาย มันกล็ดนอยลงไป 

 
20) ทางรพ. มีกลยุทธใด เปนพิเศษ ท่ีดึงดดูใจลูกคาใหมาใชบริการท่ี รพ. ไหมคะ 

เราตองคุยกับลูกคาไดวาหมาเคาเปนอะไร หายไมหายดีไมดี กต็องบอกกับหมอทุกคนวา
ใหบอกกับลูกคาวาเปนยังง้ันก็คือโดยสวนใหญแลว เจาของสุนัขตองการรูวามันเปนอะไร ถึงแมวา
มันจะไมหาย เคาก็ยังยินดีท่ีจะพามา เพราะอยางนอยเคาก็รูวาเราทําดีท่ีสุดแลว อันนั้นคือเคาก็
กลับมายกเวนลูกคาท่ีขาดความรู ความเขาใจ  คิดวาทาง รพ. มีจุดเดนอะไรที่ดงึลูกคาใหมาใช
บริการคะ เพราะเรามีส่ิงท่ีเราสามารถบอกลูกคาไดคอนขางไว อยางเชน ตรวจ x-ray lab หรืออะไร
พวกนั้น ท่ีมันเปนพื้นฐานอยูแลว คือเขากไ็มตองรอ ลูกคาไมตองรอขามวัน เพราะวาถาเปนคลินิค
อ่ืน พรุงนี้คอยรูผลเลือดนะ บางทีหมามันอาจจะตายไปแลวก็ไดในคืนนั้น เราก็ชวยไมไดเหมือนกนั  

 
21)  รพ. กําลังปรับปรุงใหม ไมทราบวามีบริการอะไรเพิ่มมาจากเดิมบางไหมคะ 

ก็คงเปนการบริการ พยายามทําใหเขาถึงลูกคามากท่ีสุด pet shop ใหม  และกก็ําลังสราง
สระนํ้า บําบัดใหสุนัขวายน้ํา หลังผาตัด หรือวาออกกําลังกายท่ัว ๆ ไปแลวกจ็ะมี Resort pet shop 
เพิ่งทําเสร็จ กค็งตองเร่ิมทุบกันอีกสักระยะนึง คงไมนานน้ี 

 
22)  แลวมีการใช CRM เขามาชวยในการบริหารดวยไหมคะ  

ใชครับ เราตองคํานึงถึงลูกคาเปนอันดับหนึ่ง 
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ขอมูลท่ีไดจากการสังเกตแบบมีสวนรวม 
 

ตัวอยางการสรางปฎิสัมพนัธระหวางสัตวแพทยกับลูกคา โดยการเขาไปสังเกตแบบมีสวนรวม 
เหตุการณท่ี 1   

ผูวิจัยไดไปนั่งสังเกตการณภายในโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเม่ือวันอาทิตยท่ี  2  มิถุนายน  
2547 เวลา 15.30 น.  มีลูกคาพาสุนัขพันธุโกลเดนรีทรีฟเวอรมาท่ีโรงพยาบาล ลูกคาไดบอกเลา
อาการใหกับคุณหมอบูรพงษ  ฟงวา 
 
บทสนทนาระหวางลูกคากบัคุณหมอบูรพงษ   
ลูกคา             :   สุนัขมีอาการคัน  มีแผลตามผิวหนัง  แลวก็มีเห็บเยอะดวย ในหูก็มีน้าํเหม็นๆคะ 
หมอบูรพงษ  :   ครับ  ช่ือบัดดี้ใชไหมครับ 
ลูกคา             :   คะ 
หมอบูรพงษ  :   คุณใหบัดดีท้านอาหารอะไรครับ 
ลูกคา             :   ใหกนิขาวกบัตับ  ปลากระปอง  
หมอบูรพงษ  :  ไมควรใหสุนัขกินตับ และปลากระปองนะครับ  เพราะสุนัขจะไมไดรับสารอาหาร 
                          ท่ีเพียงพอ และ  จะทําใหเกิดปญหาโรคผิวหนังได สวนการที่หูอักเสบก็เปนผลม         
                          จากการที่ตวัสุนัขทานอาหารแบบน้ี 
ลูกคา             :   ไมเคยทราบมากอนเลยคะ เห็นวาเขาชอบ ก็เลยให 
หมอบูรพงษ  :   ตอนนี้ควรจะงดอาหารทุกอยาง และเปล่ียนใหสุนัขทานอาหารเม็ดนะครับ  
                          เพราะวามันจะไมทําใหเกดิโรคผิวหนังและ ทําใหสุนขัไดรับสารอาหารครบถวน 
                          ดวย 
ลูกคา             :   คะ แลวตอนนี้ตองทํายังไงบางคะ 
หมอบูรพงษ  :  เดี๋ยวหมอจะใหยาแกแพเพือ่ลดอาการคันท่ีผิวหนัง  ยาบํารุงผิวหนัง และยาปฏิชีวนะ 
                         เพื่อ ลด การติดเช้ือ  เช็ดหู และหยอดยาท่ีหูให  สวนเร่ืองเห็บถามีเยอะมากหมอก ็
                         แนะนําใหใช front  line  หยดท่ีตนคอ  ทุกๆเดือน 
ลูกคา             :   หลอดละเทาไหรคะ 
หมอบูรพงษ  :  300 บาทครับ 
ลูกคา             :   แลวอาหารละคะ 
หมอบูรพงษ  :  หมอแนะนําใหเปล่ียนเปนอาหารเม็ดใหเขา 
ลูกคา             :   ยี่หอไหนดีคะ 
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หมอบูรพงษ  :  เดี๋ยวพอรักษาใหเขาเสร็จ ผมจะพาไปแนะนําท่ี pet shop  ละกัน รอสักครูนะครับ  
ลูกคา             :   คะ ขอบคุณคะ 
 
เม่ือคุณหมอทําการรักษาเสร็จแลว กไ็ดพาลูกคาไปท่ี pet shop  
หมอบูรพงษ   :  อาหารสุนัขก็มีหลายเกรด หลายยีห่อ ผมแนะนําเปนยี่หอนี้แลวกนัเปนเกรด  
                          Super premium 
ลูกคา              :  ยี่หอไหนคะ 
หมอบูรพงษ   :  Pinnacla  เพราะวาถาสุนัขไดทานอาหารท่ีดี ไดรับสารอาหารครบถวน  วิตามิน   
                          บํารุงอ่ืนๆก็ ไมจําเปน  เพราะมีอยูในอาหารอยูแลว 
ลูกคา              :   ราคาเทาไหรคะ 
หมอบูรพงษ   :   ถุงขนาด 12 กิโลกรัม ราคา 2,400 บาท ครับ 
หมอบูรพงษ   :   แลวแชมพท่ีูใชสําหรับอาบน้ําละครับ ใชแชมพูอะไร 
ลูกคา              :  ก็ใชแชมพูอาบนํ้าท่ัวไปคะ 
หมอบูรพงษ   :   หมอแนะนาํใหเปล่ียนเปนแชมพยูารักษาโรคผิวหนังนะครับ 
ลูกคา              :  คะ 
หมอบูรพงษ   :   แลวกย็าหยอดหู  น้ํายาเชด็ห ู
ลูกคา              :   ยาแกเห็บ ละคะ 
หมอบูรพงษ   :   ใช front line หยดท่ีคอเดอืนละคร้ัง  
ลูกคา              :   หลอดละ 300 ใชไหมคะ งั้นเอา 3 หลอดแลวกันคะ  
หมอบูรพงษ   :   เดี๋ยวหมอจะหยดใหดกูอนแลวกัน แตหามอาบน้ํากอนและหลังหยด 2 วันนะครับ 
ลูกคา              :  คะ   ขอบคุณคะ 
 
แลวคุณหมอกพ็าลูกคามารับยาที่เคานเตอร 
 
หมอบูรพงษ   :   ทานยาใหครบตามจํานวนนะครับ  แลวอีก 1 อาทิตยนดัมาดูอาการหนอยนะครับ 
ลูกคา              :  คะ   
 
แลวคุณหมอกพ็าลูกคาไปท่ีหองตรวจ  เพือ่หยด front line ใหลูกคาด ู
 
หมอบูรพงษ   :   แหวกขนตรงคอแบบนี้นะครับ  แลวหยดลงไปใหหมดหลอดเลยนะครับ 
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ลูกคา              :  ขอบคุณคุณหมอมากเลยนะ 
หมอบูรพงษ   :   ไมเปนไรครับ  เชิญนั่งรอสักครูนะครับ 
แลวคุณหมอกไ็ปรักษาลูกคารายอ่ืนตอไป  ลูกคาเดินไปนัง่รอเรียกชําระเงิน 
 
แคชเชียร     :     บัดดี้  เชิญรับยาคะ  ( เรียกเปนช่ือสุนัข )  
ลูกคา           :     เดินไปรับยา 
แคชเชียร     :     ทานยาตามกาํหนดนะคะ  แลวนัดอีก 1 อาทิตยนะคะ ท้ังหมด  6,100 บาท คะ 
 
ลูกคาชําระเงิน  และรับยา   
 
ลูกคา           :   ขอบคุณคะ แลวอาหารละคะ 
แคชเชียร     :    เดี๋ยว ! มีพนกังานชวยถือไปใหคะ 
ลูกคา           :   ขอบคุณมากเลยนะคะ 
   
เหตุการณท่ี 2 

ผูวิจัยไดไปนั่งสังเกตการณภายในโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเม่ือวันพฤหัสบดีท่ี  15  
กรกฎาคม  2547 เวลา 20.20 น.  มีลูกคาพาสุนัขพันธุโดเบอรแมนมาท่ีโรงพยาบาล ลูกคาไดบอกเลา
อาการใหกับ 
คุณหมอพัชรวลัย  ฟงวา 
 
บทสนทนาระหวางกับลูกคาคุณหมอพัชรวลัย 
 
ลูกคา               :   สุนัขอาเจียน ซึม เอาแตนอน  ไมทานอาหาร ทานแตน้าํ แลวก็ฉ่ีบอยดวยคะ   
หมอพัชรวลัย  :   pepsi เปนมานานรึยังคะ 
ลูกคา               :   สักอาทิตยนึงคะ 
หมอพัชรวลัย  :   คงตองให pepsi ตรวจเลือดนะคะ  เพื่อดูจํานวนเม็ดเลือดแดง และดูการทํางาน 
                           ของไต  
ลูกคา              :   แลวท่ีมันไมทานอาหารเลยละคะ นีก่็น้าํหนักลดไปต้ังเยอะ 
หมอพัชรวลัย :   หมอคิดวา นาจะเปนโรคไต แตหมอขอตรวจเลือดกับปสสาวะดูกอนนะคะ 
ลูกคา              :   เสียคาใชจายเทาไหรคะ 
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หมอพัชรวลัย :   ก็ประมาณ 1,000 บาทคะ 
ลูกคา              :   คะ แลวตอนน้ีตองทํายังไงบางคะ 
หมอพัชรวลัย :  เดี๋ยวหมอขอเจาะเลือดไปตรวจกอนนะคะ   แลวรอฟงผลสักครู 
 
แลวคุณหมอกเ็จาะเลือด pepsi ไปตรวจ  
ระหวางท่ีลูกคารอผลเลือด ลูกคาก็นั่งดูทีวี และด่ืมกาแฟท่ีทางโรงพยาบาลจัดไวให  
อีก 15 นาทีตอมา คุณหมอกเ็รียกเจาของ pepsi มา 
 
ลูกคา              :   ผลเลือดเปนอยางไรบางคะ 
หมอพัชรวลัย  :  เม็ดเลือดแดงนอย หมอคิดวาโลหิตจาง 
ลูกคา               :   แลวตองทํายังไงคะ คุณหมอ 
หมอพัชรวลัย  :   ตอนนี้หมอจะใหน้ําเกลือกอน แลวก็ฉีดฮอรโมน เพือ่ใหตวัเขาสรางเม็ดเลือดแดง 
แลว   
                            หมอจะใหเขาเปล่ียนอาหารดวยนะคะ 
ลูกคา               :   เปล่ียนเปนอะไรคะ ราคาทาไหรคะ 
หมอพัชรวลัย  :   อาหารสําหรับรักษาโรคไต k/d  ราคาประมาณ 1,300 บาท 
ลูกคา               :   คะ   แลวนานไหมคะกวาเขาจะอาการดข้ึีน  
หมอพัชรวลัย  :   อีกประมาณ 2 อาทิตยหมอจะนัดมาตรวจนะคะ 
ลูกคา               :   ขอบคุณมากคะคุณหมอ 
 
แลวคุณหมอกไ็ปรักษาลูกคารายอ่ืนตอไป  ลูกคาเดินไปนัง่รอเรียกชําระเงิน 
 
แคชเชียร     :     pepsi   เชิญรับยาคะ  ( เรียกเปนช่ือสุนัข )  
ลูกคา           :     เดินไปรับยา 
แคชเชียร     :     ทานยาใหครบนะคะ   แลวคุณหมอนดัวนัพฤหัสบดีท่ี 29 นะคะ ท้ังหมด  5,400  
                          บาท คะ  อยาลืมมาตามนัดดวยนะคะ 
 
ลูกคาชําระเงิน  และรับยา   
แลวพนกังานก็จูงสุนัขไปสงท่ีรถ  พรอมกับถุงอาหาร 
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ลูกคา           :   ขอบคุณมากเลยนะคะ  
ผูวิจัยไดกลับไปสังเกตการณท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันอีกคร้ังเม่ือวันพฤหัสบดีท่ี  29 

กรกฎาคม  2547 เวลา 10.00 น.  แลวเวลาประมาณ 14.00 น. ลูกคาคนเดิมก็ไดมาพบคุณหมอตาม
นัด 
คุณหมอพัชรวลัยเดินไปตอนรับลูกคาท่ีกําลังเดินเขามา  
 
หมอพัชรวลัย  :   pepsi เปนยงัไงบางคะ 
ลูกคา               :   ก็ยังไมทานอาหาร เหมือนเดิมคะ 
หมอพัชรวลัย  :  วันนีห้มอจะตรวจเลือดอีกคร้ังนะคะ   เดี๋ยวนั่งรอสักครูนะคะ 
แลวคุณหมอกเ็จาะเลือด pepsi ไปตรวจ ใชเวลาประมาณ 15 นาที 
 
หมอพัชรวลัย  :   จํานวนเม็ดเลือดแดงนอยอยู   หมออยากจะแนะนําใหเขาถายเลือดนะ 
ลูกคา               :   คะ   แลวตองทํายังไงบางคะ ท่ีโรงพยาบาลมีไหมคะ 
หมอพัชรวลัย  :   มีคะ แลวกมี็ท่ีจุฬา,เกษตร จะเสียคาใชจายนอยกวา  
ลูกคา               :   ไมเปนไรคะ   ไปท่ีอ่ืนก็ตองรอ แลวเขาดูแลไมดดีวย ถาท่ีนี่ทําไดกใ็หคุณหมอทํา 
                             เลยคะ 
หมอพัชรวลัย  :   ถาอยางนั้นฝากเขาไวท่ีนีก่อนนะ   แลวถารางกายเขาพรอม   หมอจะถายเลือดให 
                            เขาเลย 
ลูกคา               :   ก็ไดคะ ขอบคุณมากคะคุณหมอ 
หมอพัชรวลัย  :   แลวหมอจะโทรไปบอกนะคะ   แตตองพาเขามาตรวจเลือดอาทิตยละคร้ังนะคะ 
ลูกคา               :   คะ   ฝากคุณหมอดวยนะคะ 
 
แลวคุณหมอกไ็ปรักษาลูกคารายอ่ืนตอไป  ลูกคาเดินไปนัง่รอเรียกชําระเงิน 
 
แคชเชียร     :     pepsi   เชิญรับยาคะ  ( เรียกเปนช่ือสุนัข )  
ลูกคา           :     เดินไปรับยา 
แคชเชียร     :     ทานยาใหครบนะคะ   แลวทางโรงพยาบาลจะโทรไปแจงนะคะ ท้ังหมด  3,500   
                          บาท คะ  
ลูกคา           :     ขอบคุณมากเลยนะคะ ฝากดูแล pepsi  ดวยนะคะ 
แคชเชียร     :     ไมตองเปนหวงนะคะ 
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ลูกคาชําระเงิน  และกลับไป 
 

จากสังเกตการณท้ัง 2 คร้ัง  พบวาการปฏิสัมพันธ ( Interaction ) ของสัตวแพทยกับลูกคา 
สงผลใหลูกคามีความพึงพอใจจากการไดพบสัตวแพทย เปนการเพิ่มคุณคาในการใหบริการ ลูกคา
ไดรับทราบขอมูลจากสัตวแพทย พรอมยังเกิดประสบการณรวมจากการรักษาคร้ังกอน ทําใหลูกคา
ตัดสินใจในการซ้ือหรือใชบริการตางๆตามท่ีสัตวแพทยแนะนํา และถาสินคาตรงกับคุณภาพท่ีสัตว
แพทยอธิบาย ยิ่งสงผลตอสินคานั้นๆ ท้ังยอดขายในระยะยาว 

การนําเสนอสินคาตัวใหมจะผานสัตวแพทย ท่ีคอยนําเสนอ ใหความรูในตัวสินคา เชิญ
ชวนใหลองใช เพราะสัตวแพทยเปนท่ีใกลชิดลูกคามากท่ีสุด และสนิทสนมกันอยางลึกซ้ึง จนเกิด 
Care Competency ของสัตวแพทยเอง   DPU



 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก ง 
ขอมูลที่ไดจากเอกสาร 
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ขอมูลที่ไดจากเอกสาร 
 
ภาพท่ี 15  ตัวอยางการโฆษณาผานเว็บไซต  www.Siampetcare.com 
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ภาพท่ี  16โฆษณาในชวงท่ี 1 

 
 
          ลงโฆษณาในนิตยสารYour Pet Magszine ต้ังแตฉบับเดือนมิถุนายน 2545 - เดือนตุลาคม 2547 
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ภาพท่ี 17 โฆษณาในชวงท่ี 2 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนกรกฎาคม 2545 - เดือนมกราคม 2546 
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ภาพท่ี 18 โฆษณาในชวงท่ี 3 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนกมุภาพันธ 2546 - เดือนตุลาคม 2547 
 

 
 
 

 

DPU



 157 

ภาพท่ี 19 โฆษณาชวงท่ี 4 
 

 
 
ลงโฆษณาในนิตยสารYour Pet Magazine ตั้งแตฉบับเดือนพฤศจิกายน 2547 -  เดือนเมษายน 2548 
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ภาพท่ี 19โฆษณาชวงท่ี 5 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสาร  Pet  gang  ตั้งแตฉบับเดือนพฤศจิกายน 2547 -  เดือนมกราคม 2548 
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ภาพท่ี 20 โฆษณาชวงท่ี 6 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสาร  Pet  gang  ตั้งแตฉบับเดือนกุมภาพันธ 2548 – เดือนเมษายน 2548 
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ภาพท่ี 21 โฆษณาในชวง ท่ี 7 
  

 
    
ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนพฤศจิกายน 2547 -   เดือนธันวาคม2547 
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ภาพท่ี22 โฆษณาชวงท่ี 8 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนมกราคม 2548  -  เดือนกุมภาพันธ 2548 
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ภาพท่ี 23โฆษณาชวงท่ี 9 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนมีนาคม 2548 – เดือนเมษายน 2548 
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ภาพท่ี 24 โฆษณาชวงท่ี 10 
       

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสาร Dogazine  ตั้งแตฉบับเดือนกุมภาพันธ 2547  – เดือนเมษายน2547 
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ภาพท่ี  25 ตัวอยาง การตอบปญหาลูกคากบัสัตวแพทย ผานเว็บไซต 
 
ถาม สุนัขจะทําหมันไดเมื่ออายุเทาไหร 

ตอบ 
-โดยทั่วไป ควรจะใหอายุ มากกวา 1 ป ขึ้นไปเน่ืองจากรางกายจะไดเจริญเติบโตอยางเต็มที่ ฮอรโมนสรางอยาง
สมดุลแลวหรือใหผานการเปนสัด 1-2 ครั้งกอน 

ถาม ลูกสุนัขจะฉีดวัคซีนเข็มแรกเมื่ออายุเทาไหร 

ตอบ 
-อายุ 1 เดือนครึ่ง จะฉีดวัคซีนแยก ไดแก ไขหัดสุนัข หรือลําไสอักเสบก็ได หรืออายุ 2 เดือน ก็จะฉีดวัคซีนรวม
ไดเลย 

ถาม ทําไมสุนัขฉีดยาคุมหลาย ๆ เข็มไมได 

ตอบ 
-เพราะยาคุมเปนฮอรโมนชนิดหน่ึง ซึ่งผลขางเคียงที่เกิดขึ้นก็ คือ ทําใหเกิดภาวะมดลูกอักเสบ ถาเจาของไม
ตองการใหสุนัขต้ังทองแลว ควรจะใหคุณหมอผาตัดทําหมัน จะเปนวิธีการ ควบคุมจํานวนประชากรไดดีที่สุด 

ถาม แมวจะต้ังทองก่ีเดือน 

ตอบ -เฉล่ียประมาณ 60 วัน อาจจะ บวกหรือลบได 5 วัน 

ถาม การฝงไมโครชิฟ จะมีอันตรายตอตัวสุนัขหรือไม  

ตอบ -ไมเปนอันตรายใด ๆ เปนเพียงการฉีดเขาใตผิวหนังเทาน้ัน 

ถาม ควรถายพยาธิลูกสุนัขและสุนัขตอตัวบอยแคไหน 

ตอบ 

- ลูกสุนัขควรถายพยาธิเมื่ออายุ 1 เดือน และมักจะถายพยาธิเมื่ออายุ 1 เดือน และมักจะถายพยาธิ ซ้ําทุกครั้งที่นัด
มาฉีดวัคซีน 

- สําหรับสุนัขโตจะถายพยาธิทุก ๆ 3-6 เดือน 
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ตัวอยางการใหความรูผานทางเว็บไซด 
“ สวัสดีคะ คอลัมนนี้ทางเราจะพยายามหาความรู ความเขาใจ เกีย่วกับสัตวเล้ียงตางๆ มา

บอกเลา กลาวกันเพื่อท่ีจะไดปฎิบัติกับ สัตวเล้ียงของทาน ไดอยางถูกวิธี.... 
 
การปฐมพยาบาลเบื้องตน 

หากพบวาสุนขัมีเลือดออก ใหรีบหาบาดแผลสังเกตงายๆ วาสุนัขจะคอยเลียแผล บริเวณ
นั้นตลอดเวลาใหนํานําน้ําแข็งมาประคบและ กดบริเวณน้ันตลอดเวลา เพื่อหามเลือด ถาเลือดไม
หยุดไหล ใหรีบสงสัตวแพทยหากพบมีส่ิงท่ีอาจเปนสาเหตุควรนําไปดวย หรือถาทราบประวัติปวย
สุนัขจะชวยวนิิจฉัยไดเร็วยิง่ข้ึน...... 
 
การตัดเล็บสุนขั 

ไมจําเปนสําหรับสุนัขท่ีท่ีไดออกไปเท่ียวนอกบาน เพราะเล็บยาวนั้นจะถูกฝนกับพืน้ท่ี
สัมผัสอยูแลว สวนสุนัขท่ีอยูแตในบานควรมีการตัดเล็บ เพราะเล็บท่ียาวจะโคงแทงเขาเนื้อได ควร
ตัดเล็บหลังอาบน้ําเพราะเล็บจะออนลง ตัดงาย แตไมควรตัดลึกเพราะอาจถูกเสนเลือดภายใน ให
สังเกตเล็บบริเวณนั้น จะมีสีเขมข้ึน ควรตัดเล็บทีละ นิด ๆ แตบอย ๆ 
 
กอนพาสัตวเล้ียงเดินทาง 

กอนเดนิทางควรงดใหอาหารสุนัข ตั้งเพียงชามนํ้าไวในรถ ควรหยุดพกัทุก ๆ 2-3 ชม. 
เพื่อใหสุนัขผอนคลาย และขับถาย การเดนิทางในวันอากาศรอน อาจทําใหสุนัขเกดิอาการหอบ 
และนํ้าลายไหล ถาถึงข้ันสลบ ใหรีบนําสุนัขไปไวในท่ีเย็น อากาศถายเทสะดวก และเช็ดตัวดวยน้าํ
เย็น รอจนกวาอาการดีข้ึนแลวจึงเดินทางตอ ........ อยาลืม.!!นองหมาก็มีหวัใจนะ 
 
การทําความสะอาดหู 

ควรทําความสะอาดหเูปนประจําและเลือกใชน้ํายาลางหูท่ีไมมีสวนประกอบขแงกรด 
และแอลกอฮอล เนื่องจากสารเหลานี้จะกอใหเกดิการระคายเคืองกับชองหู และเหนี่ยวนําใหชองหู
อักเสบได วิธีทําโดยหยดน้ํายาลางหู 4-5 หยด คลึงท่ีฐานใบหูเพื่อใหยากระจายตัวไดท่ัวถึง ใชสําลี
เช็ดหูออก หรือปลอยใหข้ีหท่ีูออนลงหลุดไปเองจากการสะบัดหูของสุนัข........ 
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ภาพท่ี 26  ตัวอยางคอลัมนตอบปญหาผานนิตยสาร  Your Pet Magazine 
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ภาพท่ี 27 ตัวอยางคอลัมนตอบปญหาผานนติยสารสีสันสัตวเล้ียง 
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รายชื่ออัตรากําลังของโรงพยาบาลตลิ่งชัน 
ฝายปฏิบตัิการรายชื่อสัตวแพทยโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
1. สพ.ญ.  สมบูรณ  สุธีรัตน 
2. สพ.ญ. วินิดา  สุขตระกูล 
3. น.สพ.  บูรพงษ  สุธีรัตน 
4. สพ.ญ.  พัชรวลัย  เดชานภุานนท 
5. สพ.ญ.  กนกพรรณ  โชตกิวณิชย 
6. น.สพ.  อภชิาติ  เมฆสุวรรณ  
7. น.สพ.  ฉัตรชัย สกุลพิพฒันศิลป 
8. น.สพ.  ชาญชัย   วสันตยานันท 
9. สพ.ญ.  ชนัฎดา  พุฒิพิทยาธร 
10. สพ.ญ. จิรัฐิติพร  ไชยศิลป 
 
ฝายปฏิบตัิการ รายชื่อผูชวยสัตวแพทย โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. น.ส. วิลาวัลย  หงษคําด ี
2. นาย ชาตรี    กาลจักร 
3. น.ส. สุภิญญา  ทองปญญา 
4. น.ส. รุจิรา นามทัศน 
5. น.ส. นริศราภรณ โยวะ 
6. น.ส. ขีณพรรณ  ถํ้าแกว 
7. น.ส. อําภา   ใหญลํ้า 
8. น.ส. นิภาภรณ  มากมี 
9. นาย  ชํานาญ  คําทะเนตร 
10.  นาย ประคัลภ  เดชประสาท 
11.  นาย  ปรีชา  ปานกล่ินพุฒ 
12.  น.ส. ปยะดา   สินกอง 
13.  นาย  สุขสรร  นอยยะ 
14. นาย  เดือนเดน      พนมเขต 
15.  นาย  พรศักดิ์        โชติธนาพร 
16.  น.ส.  จุรีรัตน         พับเจริญ 
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รายชื่อพนักงานฝายการเงินโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. น.ส. มัชฌิมา  ชูบุญ 
2. น.ส. ปราณี  แรงหาญ 
 
รายชื่อพนักงานฝายการตลาด โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. นางกมลวรรณ   แยมเจริญ       ตําแหนง  หัวหนาฝายการตลาด 
2. นางสาววรรณภา   สมงาม       ตําแหนง พนักงานฝายการตลาด 
3. นางสาวจารุณ ี สังฆะฤกษ       ตําแหนง พนกังานฝายการตลาด 
 
รายชื่อพนักงานฝายประชาสัมพันธ โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
1.  น.ส. นลินี    สุธีรัตน         ตําแหนง  หัวหนาฝายประชาสัมพันธ 
2.  น.ส.  ศิริพร  คนึงเพียร     ตําแหนง พนกังานฝายประชาสัมพันธ 
3.  น.ส.  พิมษร   ชัยสิทธ์ิ      ตําแหนง พนกังานฝายประชาสัมพันธ  
 
รายชื่อพนักงานแผนกจายยาโรงพยาบาลสตัวตล่ิงชัน 
1.  น.ส.   กิตติมา        มะเส็ง 
2.   น.ส.  กมลเนตร    พันประภา  
 
ผูดูแลเว็บไซตโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
น.ส. อารีย   อภิรัตนภนัธ 
 
รายชื่อแมบาน โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
นางจันทิมา ปฐมรัตน 
นาง สุทิมา  สุดใจด ี
 
รายชื่อพนักงานแผนกอาบนํ้า- ตัดขนโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1.  นางดรุณ ี        สีมวง 
2.  น.ส. พรเพ็ญ   เหยีย่งสาด 
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พนักงานรักษาความปลอดภัย โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. นายสัญชัย   ดวงวงศ 
 
สรุป ท้ังองคกรมี บุคลากร  60  คน ( รวมรานคา และ แผนกตางๆ ) 
ชาย   20   คน 
หญิง   40    คน 
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ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดพันธมิตรทางธุรกิจ คือบริษัท อีเก้ิลแพ็คไทย จํากัด  
( Eagle Pack co.ltd.)  เปนบริษัทผลิตและนําเขาอาหารสัตวจากอเมริกา  
ภาพท่ี 28  โฆษณาของบริษทั อีเกิ้ลแพ็คไทย จํากดั  
 
 

 
 
 

 
       
 
ภาพท่ี 29โรงพยาบาลสัตวบูรพา จังหวดัชลบุรี 
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ภาพท่ี 30 ปฏิทินการจัดกิจกรรมการประกวดสุนัข 
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ภาพท่ี 31 การจัดกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจสัตวเล้ียง 
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ภาพท่ี 32  การจัดกิจกรรมประกวดสุนัขโดยชมรมไทยบางแกวแหงประเทศไทย 
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ภาพท่ี33  การจัดกิจกรรมของผูผลิตอาหารสัตวท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเขารวมรายการ 
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ตัวอยางการรณรงคผานเว็บไซด www.siampetcare.com 

ปญหาส่ิงแวดลอมในเมืองไทยกําลังทวีความรุนแรงทุกขณะ ส่ิงมีชีวิตท่ีไดรับผลกระทบ
จากการเปล่ียนแปลงดังกลาวคือ "ชาง" สัตวรางใหญ ปจจุบันจํานวนชางไดลดลงไปอยางรวดเร็ว 
และคาดวาท่ัวประเทศอาจจะมีชางเล้ียงเหลืออยูเพียง  3,000  เชือกเทานั้น  และยังมีสภาพความ
เปนอยู ท่ีไรทิศทางและอนาคต  เนื่องจากยังไมมีหนวยงานใดมีหนาท่ีดูแลชวยเหลือชางโดยเฉพาะ    
มูลนิธิชางแหงประเทศไทยจึงไดถือกําเนิดข้ึนเม่ือปลายป พ.ศ.2534  ในนามของคนรักชางเพื่อ
ดําเนินการชวยเหลือชาง 
  

รักชาง   สงสารชาง   โปรดชวยเหลือชาง  ติดตอไดท่ีมูลนิธิชางแหงประเทศไทย 
69/26 ช้ัน 3-4 ซ.ปทุมวันรีสอรท พญาไท กรุงเทพฯ 10400 

โทร :  0-2653-7431-2 โทรสาร : 0-2653-7432 
email:   asian_elephant@hotmail.com DPU



 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
ขอมูลเกี่ยวกับรูปภาพ 
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ภาพท่ี 34 ตัวอยางบริการใหมท่ียังไมมีในประเทศไทย 
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ภาพท่ี 35  ตัวอยางเคร่ืองมือแพทย  
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ภาพท่ี 36 รูปภาพบริเวณหนาหองผาตัด 
 
 
 
 
 
 
 
    

                                                         
  ภาพท่ี 37 รูปภาพเคานเตอรจายยา 
 

 
  
ภาพท่ี 38 รูปภาพบริเวณหองพักสัตวปวย ติดเช้ือทางเดินอาหาร 
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ภาพท่ี 39  รูปสภาพแวดลอมบริเวณโรงพยาบาล 
 

 
 
ภาพท่ี 40 รูปภาพสวนหยอมภายในโรงพยาบาล 
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ภาพท่ี 41 สมุดวัคซีน 
                

                                      ดานหนา                                                               ดานหลัง 
                         

 
 
ภาพท่ี 42  มุมพักผอนสําหรับลูกคา 
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ภาพท่ี 43  ภายในซุปเปอรมารเกต 
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ภาพท่ี 44  รูปภาพ ใบประกาศเกียรติคุณ 
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ประวัติผูเขียน 
 

ชื่อ  นางสาวมณนีนัท    นิงสานนท   
 
เกิดวันท่ี                    22  กรกฎาคม พ.ศ.  2523 
 
ประวัติการศึกษา  

พ.ศ. 2535   ระดับประถมศึกษา    โรงเรียนราชิน ี   
พ.ศ. 2540    ระดับมัธยมศึกษา      โรงเรียนสตรีวิทยา 
พ.ศ. 2544     ปริญญาตรี                 คณะศิลปะศาสตร เอกอุตสาหกรรม- 
      การทองเท่ียว   สถาบันราชภัฎสวนดุสิต 
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