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การวิจัยเร่ืองกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาถึงรูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ท่ีทําใหเกิดแรงจูงใจใน
การใชบริการของลูกคา รวมไปถึงเพื่อวิเคราะหทิศทางและแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว โดย
การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดําเนินการวิจัยโดยการวิเคราะหขอมูล
จากการสัมภาษณเชิงลึก (Indepth Interview) การสังเกตแบบมีสวนรวม (Participation Action 
Research) และศึกษาจากเอกสารที่เกี่ยวของ (Documentary Research)   
 
 ผลการวิจัยพบวากลยุทธการส่ือสารการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหความสําคัญเปน
อันดับแรกคือ กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย โดยผานสัตวแพทยโดยเปน
ศูนยกลางในการใหบริการแกผูใช  โดยใชหลักการบริหารลูกคาสัมพันธ 
 
 ส่ิงสําคัญรองลงมาก็คือ   เคร่ืองมือ   อุปกรณ และการใชเทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการ
ใหบริการ เพื่อใหการตรวจรักษาเปนไปอยางถูกตอง  แมนยํา และรวดเร็ว  สามารถสรางความ
แตกตางในการรักษา  และถือเปนจุดแข็งของโรงพยาบาล 
 

อันดับสุดทายก็คือ  สถานท่ีกวางขวาง สะอาด และสวยงาม เปนธรรมชาติ โดยมุงหวังให
ลูกคาและสัตวเล้ียงรูสึกอบอุน สบาย เหมือนอยูบานตนเอง  ทําใหเกิดความประทับใจและอยาก
กลับมาใชบริการอีก 
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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 

 

ที่มาและความสําคัญของปญหา 
จากสภาวะทางเศรษฐกิจท่ีเจริญเติบโตอยางตอเนื่องในปจจุบัน  สงผลใหการแขงขันทาง

ธุรกิจตางขยายตัวมากข้ึนตามลําดับ ไมวาจะเปนธุรกิจดานอาหาร เส้ือผา เคร่ืองประดับ  รวมไปถึง
ธุรกิจดานการใหบริการ อาทิ ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจโรงพยาบาล รวมท้ังธุรกิจโรงพยาบาลสัตว  

ในปจจุบันธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตวไดมีการขยายตัวสูง และคาดการวาจะมี
แนวโนมในการขยายตัวอยางตอเนื่องอีกในอนาคต จะเห็นไดจากขณะน้ีประชาชนหันมานิยมเล้ียง
สัตวกันมากข้ึน  เนื่องมาจากการที่ประชาชนสวนใหญนิยมการอยูอาศัยแบบครอบครัวเดี่ยวมากกวา
การอยูรวมกันเปนครอบครัวใหญ ทําใหประชาชนสวนใหญนิยมเล้ียงสัตวเพื่อเปนเพื่อนรักกันมาก
ข้ึน ความผูกพันธของผูเล้ียงสัตวกับสัตวเล้ียงจึงมีความสําคัญมากข้ึน จนอาจถือไดวาสัตวเล้ียงเปน
สวนหน่ึงของสมาชิกในครอบครัวก็วาได เม่ือสัตวเล้ียงไดรับการยอมรับเปนสมาชิกในครอบครัว
แลว ส่ิงสําคัญท่ีสุด ก็คือ  การใหความรัก  การดูแล  และการเอาใจใส ท้ังในยามปกติ และยามท่ีสัตว
เล้ียงปวย เพราะสัตวไมสามารถส่ือสารกับเราดวยคําพูดได  เพราะฉะนั้นธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจึง
เปนท่ีพึ่งอันดับแรกท่ีไดรับความไววางใจในการใหการรักษา ดูแลสัตวเล้ียงอันเปนท่ีรักของ
ครอบครัว 

โรงพยาบาลสัตวจึงตองตระหนักถึงกลยุทธทางการตลาด  เพื่อท่ีจะดําเนินกิจกรรมทาง
การตลาด เพื่อส่ือความหมาย สรางความเขาใจ สรางการยอมรับระหวางธุรกิจกับผูบริโภค โดย
มุงหวังท่ีจะใหเกิดพฤติกรรมตอบสนองตามวัตถุประสงคของธุรกิจและใหมีอิทธิพลตอลูกคา และ
ความเขาใจกิจกรรมทางการตลาดของโรงพยาบาลสัตว เพื่อท่ีจะดึงดูดใหลูกคาเลือกมาใชบริการ  

จากผลการสํารวจจํานวนสุนัขในเขตกรุงเทพมหานครของสํานักงานสถิติแหงชาติ และ
กรมอนามัยกรุงเทพมหานคร พบวา ในเขตกรุงเทพมหานครมีปริมาณสุนัขโดยรวม 633,814  ตัว 
แบงเปนประเภทท่ีเล้ียงไวเปนสัตวเล้ียงในบานจํานวน 523,230 ตัว สวนท่ีเหลือเปนสุนัขจรจัดอีก
ประมาณ 110,584  ตัว  (กองควบคุมโรคพิษสุนัขบา, 2543) และเม่ือพิจารณาการนําเขาสัตวเล้ียงใน
ประเทศชวงระยะป พ.ศ. 2536 - 2540  ท่ีผานมา ปรากฏวามีการนําเขาสัตวเล้ียงเพิ่มข้ึนตามลําดับ จาก
ขอมูลตัวเลขของกรมเศรษฐกิจการพาณิชย พบวา  การนําเขาแมวจากตางประเทศในป พ.ศ. 2540 
เทากับ 111 ตัว มีมูลคา 595,212  บาท เม่ือเทียบกับตัวเลขในป พ.ศ. 2536  ซ่ึงมีการนําเขา 55 ตัว  มี
มูลคา 312,038  บาท ทั้งปริมาณ และมูลคาเพิ่มข้ึนรอยละ 101.8  และ 90.8  ตามลําดับ โดยประเทศ
หลักท่ีไทยนิยมนําเขาแมว คือ ออสเตรเลีย, สิงคโปร, เยอรมนี และสหรัฐอเมริกา 
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โดยไทยมีการนําเขาแมวจากตางประเทศเหลานี้อยางสมํ่าเสมอ  สําหรับการนําเขาสุนัขใน
ป พ.ศ. 2540  มีจํานวน 1,596 ตัว มีมูลคา  10,358,504  บาท  เทียบกับป พ.ศ. 2536  ซ่ึงมีการนําเขา 
603 ตัว มีมูลคา 5,115,094  บาท แสดงใหเห็นวาท้ังปริมาณและมูลคาการนําเขาเพิ่มข้ึนรอยละ 164.7  
และ 102.5 ตามลําดับ โดยประเทศหลักท่ีไทยนิยมนําเขาสุนัข คือ ออสเตรเลีย เยอรมนี เนเธอรแลนด 
อังกฤษ และสหรัฐอเมริกา (อางในรัชดา  ใจกระจาง, 2544)   

จากจํานวนสัตวเล้ียงท้ังในประเทศ และการนําเขาจากตางประเทศเพ่ิมข้ึนเปนจํานวนมาก 
สอดคลองกับสภาพทางธุรกิจท่ีไดกลาวมา เปนผลใหการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับสัตวเล้ียงไดมีการ
ขยายตัวเพิ่มข้ึนตามลําดับ อาทิ  ธุรกิจการจําหนายอาหารสัตว ธุรกิจเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพและ
ความงามของสัตวเล้ียง  ธุรกิจโรงเรียนฝกสุนัข รวมไปถึงธุรกิจโรงพยาบาลสัตวนั้นก็มีการเติบโตข้ึน
อยางเห็นไดชัด ดังตารางตอไปนี้   
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ตารางที่ 1  แสดงจํานวนสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานคร ป 2537-2546 

 
ประเภท ชั้นหนึ่ง-ไมมีที่พักสัตว (01) ชั้นหนึ่ง-มีที่พักสัตวไมเกิน 10 ที่ 

(02) 
ชั้นหนึ่ง-มีที่พักสัตวเกิน 10 ที่ 

(03) 
สถานพยาบาลสัตวชั้น จํานวนสถานพยาบาลสัตวทุก

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  :  สํานักงานควบคุมปองกัน  และบําบัดโรคสัตว กรมปศุสัตว กรุงเทพมหานคร 
หมายเหตุ  :  สถิติ พ.ศ. เปนตัวเลข ณ วันที่ 8 ธันวาคม 2546 

3 
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จากตารางแสดงสถิติของสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานครต้ังแต ป พ.ศ. 2537 - 
2546  โดยในป พ.ศ. 2537  มีจํานวนสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานคร จํานวน 69 โรง เม่ือเทียบ
กับป พ.ศ. 2546  ท่ีมีจํานวนสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานคร จํานวน 318  โรง  ซ่ึงเพิ่มจํานวน
ข้ึนถึง รอยละ 4.6   

จากจํานวนสถานพยาบาลสัตวในกรุงเทพมหานครท่ีเพิ่มข้ึนทําใหการดาํเนินงานธุรกจิ 
โรงพยาบาลสัตวเอกชนมีการแขงขันสูง และไดมีการนาํแนวคิดการส่ือสารการตลาดมาใชเพื่อจูงใจ
ลูกคา   

 

ความเปนมาของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
 โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  กอตั้งข้ึนเม่ือเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2535 เนื่องจากความ

ตองการท่ีจะขยายกจิการท่ีเสาชิงชารักษาสัตวซ่ึงมีเนื้อท่ีคับแคบ ไมมีท่ีจอดรถที่เพียงพอแกผูท่ีนําสัตว
มารักษา จึงไดขยายออกมาอยูท่ีตล่ิงชันอีกแหงหนึ่ง  

เพื่อใหลูกคาไดรับบริการท่ีดี มีคุณภาพ ไมเพียงแตการรักษาเพยีงอยางเดยีว  ทาง
โรงพยาบาลไดมีการเปดบริการในดานอ่ืน ๆ เพิ่มข้ึนดวย เพื่อท่ีจะตอบสนองความตองการของลูกคา
ใหมากข้ึน อาทิ มีการเปดโรงแรมสุนัข มีบริการตรวจรักษานอกสถานท่ี อีกท้ังไดมีการเพิม่เติม
อุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัย และครบวงจรมากท่ีสุด  เพื่อใหสัตวเล้ียงท่ีมารักษามีความปลอดภยั
มากท่ีสุด รวมถึงทีมสัตวแพทยผูเช่ียวชาญ ทางโรงพยาบาลไดมีการเพิ่มสัตวแพทย ผูชวย และฝาย
ตางๆ  เพื่อรองรับจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มมากข้ึนอยูเสมอ  ตลอดจนขยายเวลาทําการเปดบริการ 24 ช่ัวโมง 
เพื่อสามารถใหบริการ และทําการรักษาไดอยางทันทวงที 

ดังท่ีกลาวมาขางตน ทําใหผูวจิัยตองการศึกษาการใชกลยุทธการส่ือสารการตลาดของ
โรงพยาบาลตล่ิงชันวาเปนอยางไร  และปจจยัใดบางท่ีมีผลตอแรงจูงใจของลูกคาในการเลือกใช
บริการ 

ส่ิงท่ีสําคัญท่ีสุด คือ กลยุทธท่ีสําคัญท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ใชในการดําเนินธุรกิจให
ประสบความสําเร็จ และไดรับช่ือเสียง และความไววางใจมาเปนเวลากวา 30 ป  

นอกจากนั้นในสวนของลูกคาท่ีมาใชบริการ มีความคิดเห็นอยางไรบางตอกลยุทธการ
ส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันนํามาใช ซ่ึงเปนส่ิงท่ีจะตองทําการศึกษาวิจัย และหวังวา 
งานวิจยันีจ้ะเปนประโยชนตอนักธุรกิจ นกัลงทุน และผูท่ีสนใจในธุรกิจประเภทนี้   
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วัตถุประสงคการวิจัย 
1. เพื่อศึกษากลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2. เพื่อศึกษาถึงรูปแบบการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ท่ีทําใหเกิด

แรงจูงใจในการเลือกใชบริการ 
3. เพื่อวิเคราะหทิศทาง และแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

 

ปญหานําวิจัย 
1. กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน เปนอยางไร 
2. กลยุทธการสื่อสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ในรูปแบบใดบางท่ีมีผลตอ

แรงจูงใจของลูกคาในการเลือกใชบริการ 
3. ทิศทางและแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว เปนอยางไร 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมุงจะศึกษากลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตว      

ตล่ิงชัน   
กลุมบุคคลท่ีจะทําการศึกษา ไดแก  กลุมบุคคลที่ทําหนาท่ีฝายบริหาร ฝายการตลาด และ

ฝายประชาสัมพันธ ของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน และกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการที่เปนสมาชิกแบบ
ประจํา  ท่ีมีอายุในการเปนสมาชิกตั้งแต 1 ปข้ึนไป    
 

นิยามศัพทที่ใชในการวิจยั 
กลยุทธ  หมายถึง  การกําหนดเปาหมายท่ีแนชัดของธุรกิจท้ังในระยะส้ัน      และระยะยาว 

เพื่อสรางความไดเปรียบในการแขงขัน ซ่ึงในการวจิัยนี้จะศึกษาถึงรูปแบบและวิธีการตางๆ  ท่ี
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ไดนํามาใชในการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาล ซ่ึงรวมถึง การโฆษณา  
ประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย  เพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จ  

การส่ือสารการตลาด  หมายถึง  รูปแบบของกิจกรรมทางการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิง
ชันกระทําข้ึน เพื่อส่ือความหมาย จูงใจ และการนําเสนอไปยังผูบริโภคหรือลูกคาเกี่ยวกับผลิตภณัฑ 
และบริการ รวมไปถึงวิธีการตางๆ ในการรกัษาลูกคาเกา และดึงดดูใจลูกคาใหม  

การบริการ  หมายถึง กิจกรรม ประโยชนหรือความพอใจที่ไดเสนอเพื่อขาย  หรือกิจกรรม
ท่ีจัดทําข้ึนรวมกับการขายผลิตภัณฑ จับตองไมได แตสามารถตอบสนองความตองการ และความพึง
พอใจของผูบริโภคหรือใชในตลาดธุรกิจได  
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ลูกคาท่ีมาใชบริการ  หมายถึง  บุคคลท่ีพาสัตวเล้ียงมาใชบริการภายในโรงพยาบาลสัตว
ตล่ิงชันในดานตาง ๆ  

แรงจูงใจ  หมายถึง  ปจจยัตาง ๆ ท่ีมีผลตออารมณ  ความรูสึกของลูกคา ในการมาใช
บริการท่ีโรงพยาบาลสัตว เชน  การไดรับการดูแลเอาใจใส หรือการบริหารที่ดี ราคาท่ีเหมาะสม 
สถานท่ีกวางขวาง  มีความสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบริการ หรือการไดรับฟงขาวสาร การ
โฆษณาประชาสัมพันธของโรงพยาบาล 

CRM (Customer Relationship Management)  หรือ การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง 
วิธีการตางๆ ของโรงพยาบาลสัตวท่ีนํามาใชในการรักษาลูกคาเกาใหกลับมาใชบริการซํ้าอีก และ
วิธีการตางๆ ท่ีนํามาใชในการสรางแรงจูงใจใหเกิดลูกคาใหมเพิ่มข้ึน  
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ  
1. เพื่อเปนแหลงขอมูล และความรูเกี่ยวกับกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาล

สัตว 
2. เพื่อเปนแนวทางในการนํากลยุทธการส่ือสารการตลาดไปใช หรือปรับใชใหเกิด

ประโยชนแกธุรกิจอ่ืน ๆ ได  
3. เพื่อเปนแนวทางใหองคกร   หนวยงาน   บริษัท ไดศึกษาและนําไปใชในการวางแผน

กลยุทธการส่ือสารการตลาดใหเกิดประโยชนในการพัฒนากิจกรรมการตลาดตอไป  
 

 
 

DPU



บทท่ี  2 
แนวคิด  ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
ในการวิจัยเร่ืองกลยุทธการส่ือสารการตลาดโรงพยาบาลสัตว กรณีศึกษาโรงพยาบาลสัตว

ตล่ิงชัน  ผูวจิัยไดศึกษาคนควาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเกีย่วของ เพื่อใหการศึกษาวจิัยคร้ังนี้มี
ความสมบูรณยิ่งข้ึนในแงมุมตางๆ   และไดนําเสนอดังนี้  

1. แนวคิดการส่ือสารการตลาด 
2. แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ 
3. แนวคิดการส่ือสารเพ่ือโนมนาวใจและแรงจูงใจ 
4. ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดการส่ือสารการตลาด 
การส่ือสารการตลาด  หมายถึง  การดําเนนิกิจกรรมทางการตลาด เพื่อส่ือความหมาย สราง

ความเขาใจ สรางการยอมรับระหวางธุรกิจกับผูบริโภค โดยมุงหวังท่ีจะใหเกดิพฤติกรรมตอบสนอง
ตามวัตถุประสงคของธุรกิจนั้น  (สุวัฒนา  วงษกะพนัธ,  2530 : 55)  ซ่ึงการส่ือสารการตลาดท่ีนักการ
ตลาดท้ังหลายกระทําอยูเสมอ  และปรากฏชัดเจนแกผูรับขาวสาร   คือ การส่ือสารในรูปแบบของ
กิจกรรมสงเสริมการตลาด (Promotion) ท่ีเปนเชนนี ้ เพราะวาผูบริโภคสวนใหญมีความเขาใจวา ส่ิงท่ี
เขาไดรู ไดเหน็ ไดยนิจากการบอกเลาของผูผลิต และผูจําหนายเกีย่วของกับสินคา และการดาํเนิน
ธุรกิจนั้น ๆ คือ ขาวสารการตลาด ไดแก  การโฆษณา (Advertising) และการสงเสริมการขาย (Sales 
Promotion)  

การจัดการตลาดของธุรกิจประเภทตางๆ เปนการจัดการกับปจจยัทางการตลาด เพื่อสราง 
ขอเสนอขาย ท่ีกอใหเกิดการซ้ือขายสินคาระหวางผูผลิตและผูบริโภค ซ่ึงปจจัยทางการตลาดมีดวยกัน 
4 ประการ ไดแก   

1. ปจจัยการตลาดดานผลิตภณัฑ (Product communication Mix) 
2. ปจจัยการตลาดดานราคา  (Price communication Mix) 
3. ปจจัยการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย  (Place communication Mix)) 
4. ปจจัยการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion communication Mix) 
ปจจัยการตลาดนี้ถูกสรางข้ึนโดยคํานึงถึงความจําเปนและความตองการ (Needs and 

Wants)  ของตลาดและกลุมเปาหมายกลุมตาง ๆ  เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดขององคกร
อันเปนการตอบสนองและสรางความพึงพอใจ (Satisfaction) ใหกับผูบริโภคดวย  
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การส่ือสารการตลาดเปนเสมือนสวนเช่ือมโยงธุรกิจกับผูบริโภคท่ีมีอยูกระจัดกระจาย
ท่ัวไปในตลาด  เพื่อใหท้ังสองฝายมีความเขาใจซ่ึงกันและกัน และรูถึงความเคล่ือนไหวของแตละฝาย
ไดตามท่ีตองการ เชน ผูผลิตรูวาควรจะผลิตสินคาใหมีรูปรางลักษณะและคุณสมบัติอยางไร  จึงจะ
ตรงกับความตองการของผูบริโภค  และผูบริโภคก็รูวาเวลานีมี้สินคาใดของผูผลิตรายใดออกวาง
จําหนาย สินคานั้นมีคุณสมบัตอิยางไร ถาเปนท่ีพอใจของผูบริโภคแลว จะหาซ้ือไดท่ีไหน ราคา
จําหนายเทาไร หรือถาซ้ือแลวจะไดรับบริการใดตอบแทนจากรานคานัน้ เปนตน  

กระบวนการส่ือสารท่ีเปนการส่ือความหมายจากแหลงขาวสารผานส่ือตาง ๆ  ไปยังผูรับ
ขาวสาร ซ่ึงเปนบุคคลเปาหมาย ในการส่ือสารนั้น และเม่ือผูรับสารไดรับสารน้ัน หากผูสงสาร
สามารถส่ือความหมายไดสอดคลองกับความตองการของผูรับสาร โดยอาจจะใชวธีิการโนมนาวใจ 
กระตุนความตองการเพื่อใหผูรับสารไดรับรูเปล่ียนแปลงทัศนคติและมีผลถึงการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม ผูรับสารก็จะมีปฏิกิริยาสนองกลับ  

ปจจัยดานการสงเสริมการตลาดเปนสวนหนึ่งของการส่ือสารการตลาด  อาจจะทําหนาท่ี
เกี่ยวเนื่องสัมพันธกันหรืออาจเกิดข้ึนในลักษณะขัดแยงคัดคานกันเองก็ได ดังนัน้ ผลลัพทท่ีไดอาจ
กอใหเกิดภาพลักษณท่ีดี (Favorable Image) หรืออาจเกิดผลในทางตรงกันขาม คือ กอใหเกิด
ภาพลักษณท่ีไมดี (Unfavorable Image)  (พัลลภ  เหมือนคีรี, 2538 : 19) 

1.1  แนวคิดสวนประสมทางการตลาด    
ในกระบวนการของการส่ือสารการตลาด (Marketing Communication Process)  

องคประกอบทุกประการของปจจัยทางการตลาด ไดแก  ผลิตภัณฑ และบริการ ราคา ชองทางการจัด
จําหนาย และการสงเสริมการตลาด (4 P's)  ตางก็มีบทบาทในการเปนสัญลักษณเพื่อท่ีจะถายทอด
ความคิดจากผูผลิตไปยังกลุมผูบริโภคเปาหมาย  (สุวัฒนา  วงษกะพนัธ, 2530 : 76)  

1.  การส่ือสารการตลาดดานผลิตภณัฑ (Product communication)  
ผลิตภัณฑ (Product)  ส่ิงท่ีเสนอแกบุคคลเพ่ือสนองความจําเปนหรือความตองการ

ผลิตภัณฑ ซ่ึงรวมถึงสินคา บริการ กิจกรรม บุคคล สถานที่ องคการ หรือความคิดดวย 
การส่ือสารเก่ียวกับผลิตภณัฑเปนการส่ือความหมายจากตัวสินคา และบริการ ใหผูบริโภค

ไดรับรูวาสินคานั้น ๆ คืออะไร  มีประโยชนอยางไร ฯลฯ เปนขอมูลเพื่อใชพิจารณาวา  สินคาตรงกับ
ความตองการของเขาหรือไม  และใชเพื่อประกอบการตัดสินใจซ้ือหรือไมซ้ือ การส่ือสารเก่ียวกับ
ผลิตภัณฑจึงเปนส่ิงท่ีสําคัญไมนอยเลยทีเดียวในการขายสินคา  

สินคา และบริการแตละประเภทนั้นจะแสดงบทบาทเปนสัญลักษณส่ือความหมาย หรือ
ถายทอดความคิดไปยังผูบริโภคกลุมเปาหมาย สินคาชนิดเดยีวกัน แตตางยี่หอจะแสดงบทบาท

DPU



 9

ทางการส่ือสาร โดยกอใหเกดิผลทางความรูสึกแกผูบริโภคตางกัน (อภิรดี  นิตุธร, 2539 : 14)  ขอมูล
ในการส่ือสารเก่ียวกับตัวผลิตภัณฑแบงไดเปน 2 ลักษณะ คือ 

1.1  ขอมูลทางกายภาพ   (Tangible Attribution))  คือ ขอมูลท่ีเกี่ยวของกับสินคาท่ีเรา
สามารถอธิบายไดอยางชัดเจน เชน สวนผสม ขนาด ช่ือสินคา วิธีใช ฯลฯ  

1.2  ขอมูลทางจิตวิทยา (Intanngible Attribution)  คือ รายละเอียดเกี่ยวกับสินคาท่ี
เกี่ยวของกับความรูสึก ความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมีตอสินคา เชน รูปลักษณ ตรายีห่อ (Brand) ฯลฯ  
ซ่ึงไมสามารถอธิบายเปนขอความหรือคําพูดได  

แตหากพิจารณาบทบาทของสินคาในดานการส่ือสารท่ีสรางความพึงพอใจใหผูบริโภค
แลว ความพึงพอใจน้ันจะเกดิข้ึนไดใน 2 กรณี คือ   

-  ความพึงพอใจในตัวสินคา และบริการ (Physical Satisfaction)  เปนความพึงพอใจท่ี
สินคานั้น สามารถชวยแกปญหาหรือใหคุณประโยชนแกผูบริโภค  คุมคากับเงินทองท่ีตองเสียไปใน
การซ้ือสินคาและบริการนั้น ๆ   

-  ความพึงพอใจดานจิตวทิยา (Psychological Satisfaction) เปนการส่ือสารท่ีไมเนนท่ี
คุณสมบัติของสินคามากนัก ใชการส่ือสารในลักษณะท่ีจะตอบสนองความตองการดานจิตใจของ
ผูบริโภค เชน การซ้ือสินคานั้นจะสนองตอบดานการมีรสนิยม การเปนท่ียอมรับของสังคม เปนตน 

 
2.  การส่ือสารการตลาดดานราคา (Price communication))  
การต้ังราคาสินคา เปนอีกชองทางหนึ่งในการสื่อสารจากผูผลิตไปยังผูบริโภค ท้ังยังเปน

การโนมนาวจิตใจใหผูบริโภคเกิดความรูสึกท่ีดีตอสินคา   อันจะสงผลใหเกิดการซ้ือในท่ีสุด  
บริษัทผูผลิตบางแหงใชระดับราคาของสินคาเปนตัวแบงสวนตลาด (Market Segmentation)  และเปน
ตัวบงบอกถึงคุณภาพของผลิตภัณฑ โดยสินคาท่ีตั้งราคาไวในระดับสูง ผูบริโภคกจะรูสึกวาเปน
สินคาท่ีทรงคุณภาพ  

ในขณะท่ีการรักษาระดับราคาอยางตอเนื่องก็เปนการรักษาภาพลักษณของผลิตภัณฑไวได
เชนกัน ดังจะเห็นไดจากสินคาบางประเภท จะไมมีการลดราคาสินคาเลย  หากสินคาใดมีการสงเสริม
การขายโดยการลดราคาบอยคร้ังเกินไป ภาพลักษณของตรายี่หอกจ็ะเส่ือมถอยลง  และยังทําใหเกิด
ความภกัดีในตรายี่หอ (Brand Loyalty) ของผูบริโภคลดนอยลงตามไปดวย อีกท้ังยงัเปนส่ิงเสพติดท่ี
ทําใหผูบริโภครูสึกวา หากไมมีการลดราคาลงแลว ก็จะไมซ้ือสินคาดังกลาว 

ปจจัยในการกาํหนดราคาท่ีมีสวนชวยในการส่ือความหมายดานคุณภาพของสินคา และ
บริการไปยังกลุมเปาหมาย สามารถแยกพจิารณาไดเปน 2 ประเด็นหลัก คือ  
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1)  คุณลักษณะของสินคาและบริการ 
-  การรับรูท่ีแตกตางกันในดานคุณภาพของสินคาและบริการ จะมีผลตอการกําหนดราคา

ท่ีแตกตางกันได เพราะถึงแมสินคาชนิดเดยีวกัน ตั้งราคาเหมือนกนั หากผูบริโภครับรูวา คุณภาพ
ตางกัน ผูบริโภคยอมเลือกสินคาท่ีมีคุณภาพดีกวา ในทางตรงขามหากผูบริโภครับรูวา สินคาใด ๆ ท่ี
ราคาตางกัน แตคุณภาพเทากนั ผูบริโภคยอมเลือกสินคาท่ีมีราคาถูกกวา  

-  สวนผสมพิเศษหรือสูตรพิเศษ เม่ือใดก็ตามท่ีสินคาและบริการไดมีการเพิ่มสูตรพิเศษ
หรือสวนผสมพิเศษท่ียีห่ออ่ืน ๆ  ไมมี จะสามารถสรางความรูสึก และการรับรูแกผูบริโภคไดวา เปน
สินคาท่ีมีคุณภาพสูงกวาหรือดีกวาสินคาอ่ืน ซ่ึงจะสามารถกําหนดราคาใหสูงได   

-  ช่ือหรือตรายี่หอของสินคา  ถาเปนสินคาและบริการท่ีเปนท่ีรูจัก และไดรับการยอมรับ 
จากกลุมผูบริโภคกลุมเปาหมายวา ผลิตภณัฑนัน้เปนสินคาท่ีมีคุณภาพสูง กลางหรือตํ่าแลว การ
กําหนดราคากส็ามารถกระทําไดตามระดับคุณภาพของการรับรูในตรายี่หอนัน้ ๆ  

-  ผลิตภัณฑใหม ในการแนะนําสินคาเขาสูตลาด การวางตําแหนงสินคา (Product 
Positioning)  ในใจผูบริโภคน้ันเปนส่ิงสําคัญ การตั้งราคาสินคากเ็ปนปจจยัท่ีสําคัญประการหนึง่ใน
การวางตําแหนงสินคา กลาวคือ การตั้งราคาสูงก็สามารถทําใหผูบริโภคเกิดความรูสึกและการรับรูได
วาเปนสินคาท่ีมีคุณภาพสูง แตหากมีการต้ังราคาตํ่าในชวงแนะนําสินคาใหมแลว ผูบริโภคยอมเกิด
ความรูสึกวา สินคามีคุณภาพตํ่า 

2)  คุณลักษณะของผูบริโภค  
-  ประสบการณของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการ ในการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคนั้น 

ประสบการณของผูบริโภคท่ีมีตอสินคาและบริการเปนส่ิงสําคัญ กลาวคือ ถาผูบริโภคขาด
ประสบการณเกี่ยวกับสินคาและบริการ หรือไมมีขอมูลเกี่ยวกับสินคาและบริการนัน้ ๆ ราคาจะแสดง
บทบาทท่ีสําคัญอยางมากตอการส่ือสารการตลาด  เพื่อใหผูบริโภคสามารถรับรูและเขาถึงคุณภาพ
ของสินคานั้น และมีผลตอการตัดสินใจซ้ือหรือของผูบริโภค 

-  ความภาคภูมิใจทีไ่ดเปนเจาของสินคา การตัดสินใจซ้ือของผูบริโภคบางรายนัน้ จะใช
ราคาเปนตัวกําหนดการตัดสินใจซ้ือ ท้ังนี้ ตองการใหราคาของสินคาแสดงถึงฐานะของตน  
 

3.  การส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place communication) 
ชองทางการจดัจําหนาย หมายถึง  สถานท่ีท่ีผูบริโภคสามารถซ้ือสินคาจากผูผลิตท่ีผลิต

ออกมาวางจําหนายได โดยชองทางการจําหนายสินคาท่ีนิยมในปจจุบัน ซ่ึงการซ้ือสินคาของผูบริโภค
นั้น ไมวาจะเปนการซ้ือในหางสรรพสินคา รานสะดวกซ้ือ หรือรานชํา ก็หมายถึง  การซ้ือท้ังส้ิน การ
ส่ือสารผานสถานท่ีจําหนายท่ีตางกัน  ยอมเกิดความรูสึก และความพงึพอใจในสินคาตางกันดวย  
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นอกจากการซ้ือสินคาแลว ภาพลักษณของสินคาซ่ึงสามารถแสดงหรือส่ือผานชองทางการ

จัดจําหนายได กลาวคือ การจัดจําหนายสินคาผานหางสรรพสินคาช้ันนํา ยอมส่ือความหมายถึง สินคา
ท่ีมีคุณภาพ เปนท่ียอมรับของสังคม ผูท่ีซ้ือสินคาภายในหางสรรพสินคา ก็ยอมเปนท่ีผูท่ีมีภาพลักษณ
ดีในสายตาคนท่ัวไป ในขณะท่ีการซ้ือสินคาชนิดเดยีวกนัจากรานชําเล็ก ๆ ภาพลักษณของสินคากจ็ะ
ดูต่ําลง ผูซ้ือก็มีภาพลักษณท่ีต่ําลงกวาผูท่ีซ้ือสินคาจากหางสรรพสินคาช้ันนํา  เปนตน 

สถานท่ีจัดจําหนายสินคา นอกจากจะส่ือถึงภาพลักษณของสินคาแลว ยังส่ือถึงภาพลักษณ
ของผูบริโภคท่ีซ้ือสินคาหรือบริการจากสถานท่ีจําหนายนั้น ในทางกลับกันสินคาท่ีมีภาพลักษณด ี มี
ความเขมแข็งม่ันคงในสายตาผูบริโภค  หากนําไปวางจําหนาย ณ สถานท่ีใด ก็จะชวยใหสถานท่ีนัน้มี
ภาพลักษณดีข้ึน 

สถานท่ีจัดจําหนายแหงเดียวกันก็อาจใหภาพลักษณหรือใหความรูสึกในการรับรูของ
ผูบริโภคท่ีแตกตางกันดวย ฉะนั้นจึงตองใหความสําคัญการออกแบบตกแตงราน สถานที่จําหนาย ท่ี
จะมีความสัมพันธกับความรูสึกและการรบัรูของผูบริโภค อันจะกอใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือหรือไม
ซ้ือสินคาและบริการได องคประกอบท่ีตองพิจารณา ไดแก การออกแบบและตกแตงภายนอกสถานท่ี
จําหนาย การออกแบบและการตกแตงภายใน พนักงานในสถานท่ีจดัจําหนาย การจัดแสดงสินคาใน
สถานท่ีจัดจําหนาย เคร่ืองหมายหรือตราสัญลักษณ รูปแบบของการโฆษณาและการสงเสริมการตลาด  
ทําเลที่ตั้ง และการติดตอส่ือสารหลังการขาย 
 

4.  การส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion communication)  
การส่ือสารการตลาดเก่ียวของโดยตรงกับการสงเสริมการตลาด ท่ีตองอาศัยกิจกรรมหลาย

อยางเพื่อใชเปนเคร่ืองมือทางการตลาด เคร่ืองมือท่ีนักการส่ือสารการตลาดใชนั้น เรียกวา  
"Promotion Tools"   ประกอบดวย  (1)  การโฆษณา (Advertising)   (2)  การสงเสริมการขาย  (Sales 
Promotion)    (3)  การเผยแพรขาวและการประชาสัมพันธ  (Publicity and Public Relation)  (4)  การ
ขายโดยใชพนกังานขาย (Personal Selling) 

1.  การโฆษณา (Advertising)  หมายถึง  รูปแบบของการจายเงินเพื่อการสงเสริมการตลาด
เปนรูปแบบการส่ือความหมายเดยีวตอมวลชนในเชิงกวางท่ีมิไดอาศัยตวับุคคลเขาไปดําเนินการ แต
อาศัยส่ือโฆษณาหลายๆ  ทางดวยกัน เชน วิทยุ โทรทัศน หนังสือพมิพ วารสาร ปายโฆษณา  ฯลฯ   
การโฆษณาจึงเปนกิจกรรมหนึ่งของการสงเสริมการตลาดในรูปของการเห็นและคําพูด ซ่ึงเผยแพร
ผานส่ือท่ีตองใชเงินโดยมีเปาหมายเพื่อการส่ือความหมายเพ่ือการขาย  เพื่อการแจงขอมูลขาวสาร เพือ่
การจูงใจ และเพื่อการเตือนความจํา (ธงชัย  สันติวงษ,  2539 : 310) 
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 2.  การสงเสริมการขาย  (Sales Promotion)  หมายถึง  กิจกรรมทางการตลาดท่ี
นอกเหนือจากการโฆษณา การประชาสัมพันธ  และการขายโดยการใชพนักงาน โดยวัตถุประสงค 
เพื่อกระตุนการซ้ือของผูบริโภค หรือเพ่ิมยอดขาย โดยการจัดการโฆษณา ณ จุดขาย การจดัแสดง
สินคา การจัดนิทรรศการการแสดงตางๆ  การจัดรายการแนะนําสินคา รวมถึงการลด แลก แจก  แถม
เปนกิจกรรมการตลาดท่ีจัดเปนคร้ังคราว ไมไดดําเนินไปในรูปแบบของงานประจํา  

การสงเสริมการขายเปนเคร่ืองมือท่ีใชในการสงเสริมการตลาดท่ีหวังผลระยะส้ัน เพื่อ
กระตุนความตองการเฉพาะหนาใหเพิ่มข้ึนอยางรวดเร็ว จะใชไดผลเม่ือทําควบคูกบัการโฆษณา โดย
จะเปนตัวเสริมการโฆษณาที่จะชวยใหลูกคาตอบสนองเร็วข้ึน กระทําไดหลายดาน เชน ดานผูบริโภค 
ดานผูจัดจาํหนาย และดานพนักงาน เปนตน การเลือกใชวิธีไหนข้ึนอยูกับวัตถุประสงควาตองการการ
ตอบสนองในลักษณะใด  (สายสวรรค  เรืองวิเศษ และอัจจิมา  จันทราทิพย, 2530 : 138) 

สรุปไดวา การดําเนินกิจกรรมการสงเสริมการขายน้ันมีลักษณะดังนี้ (กาญจนา  
ลิมปสวัสดิ์, 2531 : 226) 

ก.  เปนการติดตอส่ือสาร (Communication)  เพราะการสงเสริมการขายจะกระตุนความ
สนใจและผลักดันใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคานั้น 

ข.  เปนการใหส่ิงจูงใจ (Incentive) คือ เปนการกระตุน แนะนํา หรือเสนอแนะถึงคุณคา
ของสินคาท่ีผูบริโภคจะไดรับเม่ือซ้ือสินคา 

ค.  เปนการเชิญชวน (Invitation)  ใหผูบริโภคตัดสินใจซ้ือสินคานั้น  
3.  การเผยแพรขาวและการประชาสัมพนัธ (Publicity and Public Relation)  หมายถึง  

หนาท่ีทางการตลาดท่ีเกี่ยวกบัการประเมินทัศนคติของประชาชนโดยพยายามกําหนดนโยบาย และ
วิธีการทํางานขององคกรใหสอดคลองกับผลประโยชนของชุมชน และจัดทําแผนการดําเนินเพื่อให
เปนท่ีเขาใจและยอมรับของชุมชนนั้น ๆ    นอกจากนั้น การประชาสัมพันธยังเปนการกระตุนความ
ตองการในตัวสินคาหรือบริการหรือมีความสนใจตอองคกร โดยไมตองใชบุคคลเขาชวยแตจะแทรก
ขาวสารขอมูลท่ีสําคัญท่ีเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือองคกรใหปรากฏอยูในเอกสารส่ิงพิมพตางๆ  หรือใน
รูปของขาวสารทางวิทยุ  โทรทัศน    หรือแมแตการแสดงบทเวที  แตท่ีสําคัญ คือ การแสดงออกหรือ
การเสนอตัวเพื่อการประชาสัมพันธนั้น ตองเปนการกระทําท่ีไมใชเงินแตประการใด (ธงชัย  สันติ
วงษ, 2539 : 285)  ซ่ึงเปนวิธีการหนึ่งของการส่ือสารการตลาดไปยังกลุมเปาหมาย ใหเกดิการ
ยอมรับและเกดิทัศนคติท่ีดีตอองคกร อันจะนําไปสูผลสําเร็จในการประกอบการนัน้ ๆ   

4.  การขายโดยใชพนักงานขาย (Personal Selling)  หมายถึง  การเสนอสินคาโดยวิธีการ
พบปะผูซ้ือท่ีคาดหวัง และมีการพูดจากระทํากับบางคน หรือกลุมคนท่ีอาจเปนลูกคาหรือเปนผูซ้ือ
คร้ังละหลายคนก็ได  โดยมีวตัถุประสงคเพื่อการขายสินคา  
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หากวเิคราะหใหลึกลงไปในเชิงเปรียบเทียบถึงประสิทธิภาพของสวนประสมการส่ือสาร
การตลาดท้ัง 4 ประการ ท่ีมีผลตอการรับรูของผูรับสารสามารถสรุปได  ดังนี ้

การโฆษณาจะมีประสิทธิภาพสูงสุดในภาวะท่ีตองการใหผูบริโภคเกิดความตระหนกัหรือ
ความรูเกี่ยวกบัเร่ืองนั้นๆ  ท้ังนี้ ไมไดหมายความวาอิทธิพลของโฆษณาจะดอยลงในชวงหลัง ๆ  ของ
การรับสารของผูบริโภคแตหมายความวา การโฆษณาจะเปนเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพสูงสุดในการ
ทําใหผูบริโภคทราบและตระหนกัวาสินคาและบริการใหมเกิดข้ึนมาแลว  

การประชาสัมพันธ มีประสิทธิภาพสูงสุดในการสรางภาพลักษณขององคกร สินคาหรือ
บริการ ท้ังในแงดีและไมดี  

การขายโดยพนักงานขาย มีลักษณะกลับกนักับการโฆษณา คือ ระยะแรกเร่ิม พนักงานขาย
จะเขาถึงกลุมบุคคลอยางชาๆ   การรับรูของลูกคาจึงไมเกิดผลเร็ว   แตเม่ือใดกต็ามที่พนักงานขายทํา
ใหผูบริโภคเขาถึงสินคาหรือบริการ และไดรับการยอมรับจากผูบริโภคเปนอยางด ี  การขายโดย
พนักงานขายจะมีประสิทธิภาพ   

การสงเสริมการขาย มีกลไกในการสรางใหลูกคาเกิดการตระหนกัในผลิตภัณฑใหมท่ี
ออกมาไดไมยาก ในขณะเดยีวกันกเ็ปนกลไกในการสรางความตองการ หรือความปรารถนาอันแรง
กลาท่ีจะมีความตองการซ้ือสินคานั้นดวย  

ดังนั้น จึงสรุปไดวา  บทบาทของกิจกรรมทางการตลาดไมวาจะเปนสวนท่ีเกีย่วกับสินคา
ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด ทําหนาท่ีในการส่ือสารการตลาด 
(Marketting Communication)  ดวยการเช่ือมโยงระหวางผูผลิตและผูจําหนาย   กับผูบริโภคนั่นเอง  
โดยมีเปาหมายท่ีสําคัญ 2 ประการ คือ  

1.  เพื่อเปล่ียนแปลงความคิด และพฤติกรรม (Modify thought and behavior) 
2.  เพื่อเสริมใหพฤติกรรมท่ีเปนอยูในปจจุบัน มีความมั่นคงไมเปล่ียนแปลง (Reinforce 

Existing  Behavior)  
อยางไรก็ตาม  ปจจยัดังกลาวเปนปจจยัทางการตลาดท่ีถูกกําหนดโดยฝายผูขายเทานั้น 

ในขณะท่ีฝายผูบริโภคอาจจะมีความเห็นในการตัดสินใจซ้ือสินคาท่ีนอกเหนือจากท่ีกลาว เนื่องจาก
ผูบริโภคจะพิจารณาถึงความคุมคาหรือสาเหตุของการซ้ือสินคา (Consumer needs and wants) 
นอกจากจะคํานึงในเร่ืองของราคาสินคาแลวยังหมายรวมถึงบรรจุภัณฑ และความจําเปนท่ีจะตองใช
สินคานั้น (Cost to buy) และท่ีสําคัญผูบริโภคยังตองการสินคาท่ีสามารถใหความสะดวกสบาย 
ปลอดภัยตอการนํามาใชมากท่ีสุด (Convenience to buy)  และโดยปกติผูบริโภคจะไมใหความสนใจ
กับแผนการสงเสริมการขาย  แตผูบริโภคจะตองการการติดตอส่ือสารหรือการบริการหลังการขาย 
(Communication)  หรือรวมเรียกวา 4Cs นั่นเอง (Robert Lautennborn, 1990)  ซ่ึงนักการตลาดจําเปน
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อยางยิ่งท่ีจะตองคิดคํานึงถึงความตองการที่แทจริงของผูบริโภค (4 Cs)  เพื่อท่ีจะนํามาวางแผนกลยทุธ
การตลาดไดถูกตองยิ่งข้ึน    

 
ตารางท่ี 2  ตารางเปรียบเทียบแนวคิดการตลาดสมัยเกา - 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 

  
ปจจุบันการตลาดไดมีการปรับกลยุทธใหทันสมัยกวาเดมิ คือ การเปล่ียนแปลงของสวน

ประสมทางการตลาด (Marketing Mix)  จากสวนประกอบแบบดั้งเดิม คือ ผลิตภัณฑ (Product)  การ
จัดจําหนาย (Place)  การกําหนดราคา (Pricing)  และการสงเสริมการตลาด (Promotion) หรือ 4P's  
ไปสูสวนประสมทางการตลาดแนวใหม คือ ความตองการของผูบริโภค  (Consumers needs and 
wants)  ตนทุนในการจัดหาส่ิงท่ีจะมาสนองความตองการ (Costs to buy) ตองการความสะดวกในการ
ซ้ือ (Convenience to buy)  การใชเคร่ืองมือส่ือสารในการสงเสริมการตลาดหรือบริการหลังการขาย  
และสามารถเปรียบเทียบแนวคิดสวนประสมทางการตลาดระหวางแบบเกาและใหม ดังนี ้
 
ตารางท่ี 3   ตารางเปรียบเทียบแนวคิดสวนประสมทางการตลาดแบบเกา -  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)  ความตองการของผูบริโภค   (Consumers  needs and wants) 
การระบุถึงผลิตภัณฑแตละชนิด ทําใหเกดิภาพพจนสําหรับหลายกิจการ จนทําใหกจิการ

ไมสามารถขยายสายพันธุใหม  หรือเพ่ิมเติมรายการผลิตภัณฑใหมากข้ึนได ทําใหกลายเปนกรอบ
แคบๆ  ขังตัวกิจการ ไมสามารถเพ่ิมผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ไดมาก ดังนั้น การกําหนด Marketing Mix  ตัว
แรกเกีย่วกับส่ิงท่ีเสนอขาย จึงตองสรางขอบเขตใหกวาง ๆ ได และเพื่อใหสอดคลองกับแนวความคิด
การตลาดท่ีเนนการตอบสนองความตองการของตลาดเปาหมายใหได  กิจการจึงตองเร่ิมตนกําหนดส่ิง
ท่ีจะเสนอขาย ดวยความตองการของผูบริโภคท่ีเปนตลาดเปาหมาย ผูบริโภคซ้ือสินคาบริการ โดย
คํานึงถึงอรรถประโยชนท่ีเกดิข้ึนวาเปนไปตามท่ีตองการมากกวาท่ีจะคํานึงถึงรูปรางลักษณะตางๆ 
ของส่ิงท่ีซ้ือ ดังนั้นธุรกิจจึงไมควรจํากดัขอบเขตการเจริญเติบโต และโอกาสทางการตลาด ดวยการ
กําหนดผลิตภณัฑใด ๆ  โดยเฉพาะเจาะจง 

 
2)  ตนทุนในการจัดหาส่ิงจะมาสนองความตองการ (Costs to buy) 
ราคา  เปนมูลคาท่ีกําหนดข้ึนโดยตวัผูขาย และตกลงไดเพราะผูซ้ือยอมรับ ในทัศนะของผู

ซ้ือผลิตภัณฑ   ราคา   คือ เงินท่ีตองจายสําหรับตนทุนบวกกําไรของผูขาย  แตยังไมไดคิดรวม
คาใชจายตางๆ ของผูซ้ือ แตเดิมผูบริโภคมีการศึกษานอย อีกท้ังยังไมตองเผชิญกับการเสียเวลาในการ
เดนิทาง หรือไมมีกิจกรรมตองทํามากมายในวนัหนึ่ง ๆ เชน คาพาหนะ  คาเสียเวลาท่ีหมดไปในการ
สืบหาขอมูลมาประกอบการตัดสินใจ หรือคาใชจายอ่ืน ๆ แตในปจจบัุน ผูบริโภคจะปฏิเสธการซ้ือท่ี
เม่ือคํานวณตนทุนรวมตางๆ  ในการจดัซ้ือท่ีสูงเกินไป  เชน การซ้ือสบู ยาสีฟน ท่ี Supermarket จะถูก
กวาหนวยละหลายบาทได แตในขณะเดยีวกัน ตองจายคารถเดินทางไปซ้ือ แมแตคาโดยสารรถเมลยัง
แพงกวาสวนท่ีประหยดัได แลวยังเสียเวลาและความพยายามท่ีจะเดินทางไกลไปเสาะแสวงหาซ้ือ
สินคา ผูบริโภค ท่ีคิดเชนนี ้จะไมยอมเสียเวลา และความพยายามท่ีจะเดินทางไกลไปเสาะแสวงหาซ้ือ
สินคา ผูบริโภคจะมีพฤติกรรมการซ้ือเหมือนธุรกิจมากข้ึนในเร่ืองเกี่ยวกับราคา 

 
3)  ตองการความสะดวกในการซ้ือ (Convenience to buy) 
เปนความสัมพันธตอเนื่องจากการคํานึงถึงคาใชจายรวมในการซ้ือ  ดังนั้น ผูบริโภคจะ

ตองการซ้ือสินคา บริการดวยวิธีท่ีสะดวกมากท่ีสุด สะดวกเกี่ยวกับแหลงซ้ือ ไมตองเลือกมาก ไมตอง
ตัดสินใจยาก ดังนั้นแหลงขายท่ีมีโอกาสสูง คือ ใกล ๆ ตัวผูบริโภค กจิการราน Convenience Stores  
จึงเจริญเติบโตเร็ว ผูบริโภคนิยมไปซ้ือสินคาตามศูนยการคา เนื่องจากมีสินคาบริการหลากหลายให
เลือกในที่เดียว   การเสนอขายถึงบาน (Direct sales) จึงกลับมาไดรับความนิยมอีก ในปจจุบันจะมี
ธุรกิจขายสินคาผาน Catalog ท่ีสงไปใหถึงบาน (Mail orders)  เกิดข้ึน รวมถึงมีการเสนอขายสินคา
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ผานหนาจอโทรทัศนมากข้ึน ใหหมายเลขโทรศัพทใหลูกคาท่ีสนใจโทรศัพทกลับไปติดตอส่ังซ้ือได  
และมีการเสนอขายผานทางคอมพิวเตอรแลวเชนกนั  

 
4)  การใชเคร่ืองมือส่ือสารในการสงเสริมการตลาด (Communication)  
เนื่องจากคาใชจายดานโฆษณาเพิ่มสูงข้ึนมาก  และมีผลิตภัณฑเสนอขายผานส่ือโฆษณา

แตละชนดิอยางหนาแนน  ไมวาจะเปนโทรทัศน วิทย ุ หรือหนังสือพิมพ ทําใหผูบริโภคเกิดความ
รําคาญ และติดตามรับรูไมทันจึงเลิกสนใจ แตเนื่องจากชีวิตประจําวันในปจจุบัน และตอไปขางหนา
ผูบริโภคจะตกอยูใตอิทธิพลของเคร่ืองมือส่ือสารตางๆ มากข้ึน และเปนเคร่ืองมือส่ือสารท่ีเขาถึงตัว
ผูบริโภคไดโดยตรง  กิจการธุรกิจมองเห็นวา ควรทําการสงเสริมการตลาดผานส่ือการส่ือสารท่ีเขาถึง
ผูบริโภคไดมากกวาและคาใชจายถูกกวา เชน การเสนอขายสินคาผานทางโทรทัศน ทําใหประหยดัคา
โฆษณา และคาพนักงานขายใช 2 ส่ือพรอมกัน หรือทําโปรแกรม แลวสงผานเขาไปในอินเตอรเน็ต
หรือระบบเครือขายอ่ืน ๆ  ท่ีมีใชอยูในระบบส่ือสาร 

ความตองการของผูบริโภคท่ีเปล่ียนไป  มีผลทําใหธุรกิจประเภทตางๆ ตองปรับเปล่ียนกล
ยุทธทางการตลาด เพื่อท่ีจะสนองตอบความตองการของผูบริโภคใหมากท่ีสุด  เพือ่ดึงดูดใจลูกคาใหม 
และรักษาลูกคาเกาไวใหไดมากท่ีสุด โดยอาศัยการตลาดแนวใหมท่ีทันสมัย และเหมาะกับ
สถานการณของสังคมในยุคโลกาภิวัฒน 

ผูวิจัยไดนําแนวคิดการส่ือสารการตลาด มาใชเปนแนวทางในการวิเคราะหรูปแบบของกล
ยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  เพื่ออธิบายผลจากการวิจัยรูปแบบการส่ือสาร
ดานการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวใหมีความชัดเจนมากยิง่ข้ึน  
 

2.  แนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ 
CRM  ยอมาจาก  Customer Relationship Management  หรือสามารถเรียกวาเปนการ

บริหารงานลูกคาสัมพันธนั้นหมายถึง  กิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอลูกคาซ่ึงอาจจะเปนลูกคา
ผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการจัดจําหนายแตละรายอยางตอเนื่อง โดยมุงใหลูกคาเกิดความ
เขาใจมีการรับรูท่ีดีตลอดจนรูสึกชอบบริษัท ท้ังนี้จะมุงเนนท่ีกจิกรรมการส่ือสารแบบสองทางโดยมี
จุดมุงหมายเพ่ือพัฒนาความสัมพันธระหวางบริษัทกับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย  (Win-win 
Strategy)  เปนระยะเวลายาวนาน 

ลักษณะสําคัญของ CRM 4 ประการไดแก 
1.  เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละ

ราย (Customized)  อยางเปนกันเอง (Personalized) 
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2. วัตถุประสงคไมจําเปนตองการเพิ่มยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปของยอดขาย
จะเกิดข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและการรับรูท่ีดีในตราสินคา ดังนั้น 
ส่ิงท่ีเราตองการจาก CRM  มากกวาคือ  การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว(Long -
Term Relationship)  

3.  จุดมุงหมายสําคัญของโปรแกรม  คือ   ตองการใหท้ังบริษัท และลูกคาไดประโยชนจาก 
CRM  ท้ังสองฝาย (Win-win Strategy) 

4.  เนนกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทาง (Two-way Communication)  ดังนั้น เคร่ืองมือ
หรือส่ือตอบกลับโดยตรง (Direct Response Device)  เชน เบอรโทรศัพท/เว็บไซตท่ีจํางาย 
ไปรษณยีบัตรท่ีลูกคาฉีกและสงกลับมาทางไปรษณีย Call Center  ฯลฯ ก็จะกลายเปนเคร่ืองมือสําคัญ  

จากสภาพแวดลอมทางการตลาดต้ังแตชวงเศรษฐกิจตกตํ่าในตอนปลายศตวรรษท่ี 20 จน
มาถึงปจจุบันในตอนตนศตวรรษท่ี 21 พฤติกรรมผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปภายใตเศรษฐกิจใหม 
(New Economy) ไดเปล่ียนโฉมหนาธุรกิจการผลิตและการคาใหหันมาส่ือสารกับลูกคา และลูกคา
คาดหวังอยางมีทิศทางถูกตองตามความตองการของลูกคามากข้ึน และทําใหโปรแกรม CRM 
กลายเปนกิจกรรมทางการตลาดท่ีมีบทบาทสําคัญในการผูกมัดลุกคาปจจุบันดึงลูกคาคาดหวังใหมา
ซ้ือสินคา ตลอดจนถึงลูกคาเกาท่ีหายไปใหกลับมาซ้ือสินคาอีก  
 

วัตถุประสงคของโปรแกรม CRM  
1. เพื่อเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบริการของบริษัทอยางตอเนื่องในชวงเวลาหน่ึง 
2. เพื่อสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือการบริการและบริษัท ทําใหลูกคาทราบวิธีการใช

สินคาอยางถูกตอง สามารถจดจํา และมีภาพลักษณท่ีดีตอบริษัท และสินคาหรือการบริการของบริษัท
ในระยะยาว  

3. เพื่อใหลูกคามีความภกัดีตอบริษัท และสินคาหรือการบริการของบริษัทโดยเฉพาะ 
อยางยิ่งในกรณีท่ีบริษัทมีสินคาจําหนายหลายสายผลิตภณัฑ การท่ีลูกคาซ้ือสินคาของ

บริษัทในสายผลิตภัณฑหนึง่แลวรูสึกประทับใจในทางบวก  โอกาสท่ีบริษัทจะเสนอขายสินคาในสาย
ผลิตภัณฑอ่ืน  (Cross Selling)  ไดสําเร็จกจ็ะมีมากข้ึน  

4. เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพดูแบบปากตอปาก  
(Words - of - mouth)  ในทางบวกเกี่ยวกบัสินคา ซ่ึงมีความนาเช่ือถือมากกวาคํากลาวอาง

ในโฆษณาเสียอีก  และเม่ือสินคาหรือการบริการของบริษัทถูกโจมตีจากผูอ่ืน ลูกคาช้ันดีของบริษทั
เหลานี้เองท่ีจะทําหนาท่ีเปนกระบอกเสียง ปกปองช่ือเสียงของบริษัท และสินคาหรือการบริการของ
บริษัท 
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ประเภทของ CRM   
เราสามารถแบงประเภทของโปรแกรม CRM  ออกตามกลุมเปาหมายของโปรแกรมได

เปน 2 ประเภท ไดแก  
1.  CRM  ระดับ Traders  คือ โปรแกรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธท่ีมีกลุมเปาหมาย

เปนผูบริโภค  ซ่ึงจากสภาพแวดลอมทางการตลาดในปจจุบัน ผูบริโภคมีความออนไหวตอราคา
แสวงหาขาวสารขอมูลจํานวนมากกอนการตัดสินใจเพ่ือใหตนเองมีทางเลือกท่ีสมเหตุสมผล หัวใจ
ของการเสนอขายสินคาหรือการบริการในปจจุบัน  จึงไมใชแคการคนหารายช่ือ และขอมูลสวนตัว
ของผูท่ีอยูในขายเปนลูกคาเปาหมายของบริษัท   เพื่อนําไปศึกษาตอวาใครบางท่ีมีความตองการและ
นาจะมีอํานาจซ้ือสินคาหรือการบริการของบริษัทไดมากพอ ไปจนถึงการจัดการสาธิตการใชงาน
สินคา การใชศิลปะของผูชายในการโนมนาวจูงใจใหลูกคาคาดหวัง  ตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริษัท
ในชวงระยะเวลาหน่ึง และทําใหลูกคารูสึกเกินกวาคําวาพอใจ (More than Satisfied) ในท่ีสุด   

สําหรับกรณี CRM  ระดับ Consumers  ในกรณีท่ีบริษทัสามารถส่ือสารโดยตรงแบบสอง
ทาง และเปนอันเองกับหนวยในการตดัสินใจซ้ือท่ีอยูเบ้ืองหลังพฤติกรรมการซ้ือก็ถือวาเปนแนวทาง
ในการจดัโปรแกรม CRM  ท่ีดีท่ีสุด  ดังตัวอยาง  ธุรกิจรถยนตท่ีมักจะจัดกิจกรรม Family Day เชิญ
คุณพอคุณแมและลูก ๆ  มารวมกิจกรรมบันเทิงสนุกสนานดวยกนั และปดทายดวยการรายการทดลอง
ใช และขอเสนอพิเศษสําหรับลูกคาท่ีตัดสินใจจองรถยนตในงานแตสําหรับสินคาบางอยางท่ีผูใช ผู
ตัดสินใจ ผูอนุมัติและผูซ้ือ  เปนคนละคนกันและบริษัทไมสามารถจัดบุคคลเหลานั้นมาทํากจิกรรม
บางอยางรวมกันได เชน  ผูบริหารที่ตองการบอกรับเปนสมาชิกวารสารหรือหนังสือพิมพธุรกิจ โดย
ผูใชหรือผูอานและผูอนุมัติในท่ีนี้คือ ผูบริหาร แตผูตัดสินใจคือ เลขานุการบริหาร และผูซ้ือคือ  ฝาย
บัญชีของบริษัท  เปนตน  ในกรณีนี้บริษทัผูเปนเจาของวารสารหรือหนังสือพิมพธุรกิจควรใช "ส่ือ
เงียบ"  อยางเชน โฆษณาในหนังสือพิมพรายวนัท่ัวไป หรือจดหมายตรงเพ่ือส่ือสารกับผูบริโภค
โดยตรง และพยายามโนมนาวใหผูบริหารเพิ่มบทบาทของตนเองเปนผูตัดสินใจดวย ในกรณีอ่ืน ๆ  
นักการตลาดผูทําหนาท่ีวางแผนโปรแกรม CRM  จึงตองใชศาสตรและศิลป ผนวกกับความสามารถ
ในการแกปญหาเฉพาะหนาเพื่อส่ือสารกับแตละหนวยในการตัดสินใจซ้ืออยางมีประสิทธิผลมากท่ีสุด   

 
แบบจําลองเกี่ยวกับ CRM 
Stan Rapp  และ Thomas L. Collins  ไดกลาวถึงแบบจําลองการสรางสัมพันธภาพกับ

ลูกคาท้ังเปน  Traders และ Consumvers  ซ่ึงเปนแนวคิดคนแบบของโปรแกรม CRM ท่ีเราพบเหน็ใน
ปจจุบันไว 4 รูปแบบ (Rapp and Colins, 1995)   
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1.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยรางวัล (Reward  Model)  เปนแบบจําลองท่ีกลาวถึง
แนวคิดการใหรางวัลกับพฤตกิรรมเปาหมายบางอยางของลูกคา  โดยพยายามจดัโปรแกรมการให
รางวัลนี้อยางตอเนื่องเปนระยะเวลาหนึ่ง  ดังตัวอยางโปรแกรมสะสมไมลเดินทางเพื่อแลกรับของ
รางวัล  หรือต๋ัวโดยสารเคร่ืองบินตามเง่ือนไขระยะทางท่ีกําหนด (Frequent Flyer  Program) 
โปรแกรมสะสมคะแนนจากการซ้ือสินคาหรือการบริการผานบัตรเครดิต ธนาคารไทยพาณิชย หรือ
เซ็นทรัล การด  เพื่อแลกรับของรางวัลตามเง่ือนไขแตมคะแนนสะสมท่ีกําหนด (Membership 
Rewards or Merchandise Rewards) แคมเปญรานคาสะสมคะแนนจากยอดส่ังซ้ือสินคาอุปโภค 
บริโภคของบริษัท ยูนิลิเวอรไทยโฮลดิ้ง จํากัด  จุดเดนของโปรแกรมหรือแคมเปญ CRM  ในลักษณะ
นี้คือ สามารถสรางสัมพันธกับลูกคาไดอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง สามารถติดตามพฤติกรรมการ
ซ้ือของลูกคาในทุกคร้ังท่ีมีการซ้ือสินคาและการบันทกึคะแนนสะสม และส่ิงหนึ่งท่ีบริษัทไดจาก
โปรแกรมหรือแคมเปญ CRM เหลานี ้คือ ฐานขอมูลลูกคาซ่ึงถือวาเปนสินทรัพย (assets) ท่ีมีคายิง่แต
ของบริษัท  ชวยใหบริษัทสามารถปรับโปรแกรม หรือแคมเปญไดตอบสนองความตองการของลูกคา
แตละรายไดมากท่ีสุด  นอกจากนี้ส่ิงสําคัญท่ีบริษัทจะตองใหความสนใจ คือ  ของรางวัลจะตองโดด
เดน จูงใจพอสมควร เง่ือนไขคะแนนจะตองไมทําใหลูกคารูสึกทอถอยท่ีจะเขารวมโปรแกรมตอไป 
ระยะเวลาสะสมคะแนนจะตองไมยาวนานเกินไป  ข้ึนอยูกับมูลคาของรางวัล ถาของรางวัลท่ีมีมูลคา
สูง สิบอันดับแรกมีมูลคาถึงหลักแสน และบริษัทตองการใหลูกคาสะสมยอด การซ้ือถึงหลักลาน
เชนนี้ก็ตองยึดโปรแกรมออกไปจนครบ 1 ป เปนตน  

2.  แบบจําลองการสัมพันธตามเงื่อนไขสัญญา (Contractual Mode)  รูปแบบการสราง
สัมพันธกับลูกคาภายใตแบบจําลองนี้จะเปนไปตามเง่ือนไขสัญญาระหวางบริษัทกับลูกคา โดยบริษทั
พยายามผูกมัดลูกคาดวยการกําหนดใหลูกคาตองจายคาสมาชิก หรือคาใชจายสงเสริมการขาย
บางสวน เพื่อเขารวมในโปรแกรม CRM  ท่ีบริษัทจัดข้ึน ดังตัวอยางรูปแบบการคาแบบ Franchise  
โดยส่ิงท่ี Franchisee จะไดรับคือ การสนับสนุนจาก Frachiser  ในเร่ืองการบริหารรานการจัดการกลุม
ผลิตภัณฑท่ีมีจําหนายในราน  การตกแตงราน รวมท้ังซอฟตแวรในการบริหารสินคาคงคลัง การทํา
บัญชี  เปนตน   

3.  แบบจําลองการสรางสัมพันธดวยคณุคาเพิ่ม (Value - Added Model)  เปนแบบจาํลอง
ท่ีกลาวถึงรูปแบบการสรางความสัมพันธกบัลูกคาดวยประโยชนเพิ่มเติมไปจากประโยชนหลักท่ี
ลูกคาไดรับจากสินคาหรือการบริการท่ีลูกคาจายเงินซ้ือ ในท่ีนี้จะขอยกตัวอยางโปรแกรม CRM  ของ
ของเลนเด็กเสริมทักษะเลโก  ดวยการวางตําแหนงท่ีเหนือกวาของเลนเสริมทักษะท่ัวไปในดานของ
คุณภาพ และราคา จึงทําใหบริษัทจําเปนตองผูกมัดลูกคา ซ่ึงมีท้ังเด็กท่ีบทบาทเปนผูใชและผูตัดสินใจ 
และพอแมท่ีมีบทบาทเปนผูอนุมัติ และผูซ้ือดวยโปรแกรม  CRM  เพือ่สรางพฤติกรรมการซํ้าซํ้าอยาง
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ตอเนื่องจนกลายเปนความภกัดีในตราสินคา ตลอดจนเพื่อสราง "ประสบการณ"  ความทรงจําท่ีดีใน
วัยเด็ก เม่ือเด็กเหลานี้เติบโตขึ้นเปนผูใหญและมีครอบครัว คุณพอคุณแมท่ีเปนลูกคาของเลโก มากอน 
ก็จะมีแนวโนมเลือกเลโกเปนของเลนเสริมทักษะใหลูกของตนดวย  

อีกตัวอยางหนึง่ของธุรกิจคาปลีกไทยท่ีมีประสบความสําเร็จในระดับหนึ่งกับโปรแกรม 
CRM ของตนเอง คือ บัตรสมาชิกเซ็นทรัลการด  ของหางสรรพสินคาเซ็นทรัลโดยสมาชิกของบัตรจะ
ไดรับสิทธิประโยชนมากมายอาทิ  

-  สิทธิในการจับจายใชสอยซ้ือสินคาในหางสรรพสินคาเซ็นทรัล  เซ็นทรัลซูเปอรสปอรต 
มารคแอนดสเปนเซอร ท็อปซูเปอรมารเก็ต รานอาหารในหางสรรพสินคาเซ็นทรัล กิจกรรมเวิรคช็อป 
ทางหางเซ็นทรัล ฯลฯ โดยไดรับระยะเวลาเครดิตเหมือนบัตรเครดิตท่ัวไป   

-  แคมเปญ  Central Card Special Rewards  การสะสมคะแนนจากยอดซ้ือสินคาผานบัตร
เครดิตเซ็นทรัล  การด ทุก 25 บาท จะไดรับคะแนนสะสม 1 คะแนน ท้ังนี้เปนไปตามเง่ือนไขท่ี
กําหนด (เปนรูปแบบหนึ่งของการสรางความสัมพันธตามแบบจําลอง Reward Model) 

4.  การจําลองแบบการสรางสัมพันธดวยการใหความรูเฉพาะดาน  (Educational Model)  
ภายใตแบบจําลองบริษัทจะจัดโปรแกรมการใหขาวสารความรูในเร่ืองที่เปนประโยชนตอลูกคา และ
ลูกคาคาดหวังซ่ึงอยูในฐานขอมูลของบริษัท ซ่ึงอาจจะจัดอยูในรูปของขาวสารขอมูลจัดสงใหลูกคา
และลูกคาทางไปรษณยี ดังตัวอยางแคมเปญ Johnoson' Bady Club  ซ่ึงเชิญชวนใหคุณแมคนใหม
สมัครเปนสมาชิก  Jonhson's Baby Club   (เปนรูปแบบหนึ่งของการสรางความสัมพันธตาม
แบบจําลอง Cantractual Model)  โดยสมาชิกจะไดรับเอกสารพัฒนาการของลูกนอย จัดสงใหถึงบาน
ในแตละชวงของพัฒนาการในขวบปแรกของลูกนอย หรืออาจจะอยูในรูปของการจัดโปรแกรมอบรม 
"เติบโตดีเร่ิมท่ีขวบปแรก"  ของนิตยสารรักลูก  ซ่ึงเปดรับท้ังสมาชิกนติยสารรักลูกและผูสนใจท่ัวไป 
หรือโครงการอบรมกิจกรรมเวิรคช็อปของหางสรรพิสนคาเซ็นทรัล ท่ีสมาชิกจะตองออกคาใชจายใน
การอบรม (เปน Contractual Model)  ท้ังนี้  ธุรกิจท่ีเหมาะสมตอการจัดโปรแกรม CRM  ในเชิงการให
ขาวสารความรู ไดแก ธุรกิจท่ีจัดระบบสมาชิก  (เชน ธุรกิจจําหนายรถยนต  หางสรรพสินคา เปนตน)  
ธุรกิจส่ือส่ิงพิมพเฉพาะดาน (เชน นิตยสารธุรกิจ  วารสารกอลฟ  เปนตน)  โรงพยาบาล สถานศึกษา
ตางๆ  

 
ระดับและรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
ในการสรางความสัมพันธกบัลูกคาท้ังท่ีเปน Traders และ Consumers  นั้นบริษัทไมควร

ดึงลูกคาทุกคนเขาเปนกลุมเปาหมายของโปรแกรม เนื่องจากลูกคาบางรายยังไมเปดใจรับสินคา หรือ
ช่ืนชอบสินคาและบริษัทอยางเต็มท่ี จนสามารถสรางภาพลักษณท่ีดตีอสินคา และบริษัทอันจะ
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นําไปสูความภักดใีนตราสินคาและบริษทัได ตลอดจนลูกคาบางรายก็อาจจะเปลี่ยนไปรับขอเสนอ
พิเศษจากคูแขงไดโดยงาย โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาในปจจุบันไดรับขาวสารขอมูลซ่ึงเปนทางเลือกใน
การตัดสินใจมากมาย จึงมีความออนไหวตอราคามากข้ึน  การตัดสินใจซื้อจึงต้ังอยูบนพื้นฐานส่ิงจงูใจ
ของโปรแกรมการสงเสริมการขาย ซ่ึงในแงของบริษัทแลวการผูกสัมพันธกับลูกคาท่ีซ้ือตามรายการ
สงเสริมการขายเพื่อใหลูกคาอยูกับบริษัทตลอดไปน้ันทําไดยาก ดังนั้น  ในข้ันแรกบริษัทจึง
จําเปนตองจดัแบงกลุมลูกคาตามระดับของความสัมพันธท่ีมีกับบริษัท เพื่อเลือกรูปแบบในการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาไดถูกตองเหมาะสมกับแตละระดับของความสัมพันธ 

 
รูปแบบการสรางความสัมพนัธกับลูกคา 
Philip Kotler  ไดกลาวถึงรูปแบบการสรางความสัมพันธกับลูกคาตามระดับความสัมพันธ

ตาง ๆ   ไว 5 รูปแบบ (Kolter 2000)  
1.  รูปแบบพืน้ฐาน   (Basic  Marketing)  เปนรูปแบบความสัมพันธข้ันเร่ิมตนท่ีพนักงาน

ขายของบริษัททําการเสนอขายสินคากับกลุมท่ีเปน "ลูกคาคาดหวัง"   เพื่อผลักดันใหเกิดพฤติกรรม
การซ้ือ  

2.  รูปแบบการตลาดเชงิรับ (Reactive Marketing)  เปนรูปแบบท่ีพนักงานขายหรือ
บริษัทพยายามสานความสัมพันธกับลูกคาในระดบัท่ีเหนือช้ันไปจากการซ้ือขายสินคาในรูปแบบ
พื้นฐานดังกลาว พนกังานขายพยายามท้ิงนามบัตรไวใหลูกคาหรือบริษัทอาจจดัต้ังศูนยขอมูล
ผูบริโภค  ฝายลูกคาสัมพันธเพื่อตอบคําถามรับคําแนะนาํติชมจากลูกคา ท้ังนี้ก็เพื่อผลักดันให "ผูซ้ือ"  
รูสึกพึงพอใจในสินคา และการบริการของบริษัท และกลับมาซ้ือซํ้าอีกในท่ีสุดจนกลายเปน "ลูกคา"  
ของบริษัท 

3.  รูปแบบมุงเนนเอาใจใสลูกคา (Accountable Marketing)  พนักงานขายจะโทรศัพท
กลับไปยังลูกคาหลังจากท่ีลูกคาซ้ือสินคาหรือการบริการไปแลว  เพื่อตรวจสอบความพอใจของลูกคา
และรับฟงขอเสนอแนะปรับปรุงสินคาหรือการบริการของบริษัท ท้ังนี้ก็เพือ่ใหลูกคารูสึกชอบใน
บริษัทมากข้ึนจนไปถึงระดับท่ีเรียกวา เปน "ลูกคาผูสนับสนุน" หรืออาจจะมีระดับ "ผูมีอุปการะคุณ"  
คือ ทําการตลาดภายนอกแทนบริษัท เพื่อใหลูกคาและลูกคาคาดหวังรายอ่ืน ๆ   หันมาทดลองซ้ือ
สินคาหรือซ้ือสินคาของบริษัทเพิ่มข้ึน  

4.  รูปแบบการตลาดเชงิรุก (Proactive Marketing))  พนักงานขายหรือพนักงานฝายขาย
เทคนิคของบริษัท จะเปนฝายออกไปเยี่ยมลูกคาถึงบานท่ีทํางาน หรือรานคาท่ีเปนลูกคาของบริษัท
เปนระยะ ๆ  เพื่อนําเสนอขาวสารขอมูลใหม ๆ  เกี่ยวกับสินคา ใหขอแนะนําอันเปนประโยชนในการ
บริหารราน จดัแสดงสินคาในราน ภายใตแนวคิดวา "ถาธุรกิจของลูกคาประสบความสําเร็ธุรกิจของ
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บริษัทก็จะประสบความสําเร็จไปดวย"  ท้ังนี้ก็เพื่อสรางกลุมลูกคา "ผูมีอุปการะคุณ" ใหมากข้ึน ใน
บริษัท  

5.  รูปแบบหุนสวนธุรกิจ (Partnership Marketing)  บริษัทจะใหการสนับสนนุการ
ดําเนินงานของรานท่ีเปนลูกคาอยางเต็มท่ี     จดัการฝกอบรมใหความรูการบริหารรานคาอยางมี
ประสิทธิภาพเนื่องจาก ผลกาํไรของรานคาท่ีเพิ่มข้ึน กจ็ะทําใหผลกําไรโดยรวมของบริษัทเพิ่มข้ึนดวย
ดังตัวอยางรูปแบบการคาในระบบ Franchise  ตลอดจนรูปแบบการขายโดยตรงแบบช้ันเดยีวหรือ
หลายช้ัน ซ่ึงบริษัทตองอาศัยเคร่ืองมือการสรางสัมพันธกับลูกคากลุมนี้ ประเภทท่ีใหความรูเฉพาะ
ดาน (Educational Model)  นอกเหนือไปจากการใหรางวัลจากความสําเร็จหรือพฤติกรรมบางอยาง
ของลูกคา (Reward model)  

ผูบริโภคในปจจุบันถึงแมวาจะมีอํานาจซ้ือมากข้ึน แตเนื่องจากตลาดยังคงเปนของผูซ้ือ 
(Buyer's Market)  ผูซ้ือจึงมีทางเลือกในการจับจายซ้ือหาสินคามากมาย ส่ิงท่ีผูบริโภคตองการจึงไมใช
เพียง "คุณคา"  (Value)  จากการซ้ือ และใชสินคาหรือการบริการของผูผลิตเทานั้น หากแตผูบริโภค
ตองการ "คุณคาเพิ่ม" (Value  Added)  คือ คุณคาของสินคาหรือการบริการท่ีเหนือกวาคุณคาของ
สินคาหรือการบริการอ่ืน ๆ   ท่ีเปนทางเลือกของตนในตลาดหนาท่ีของผูผลิตจึงไมใชแคทําให
ผูบริโภค "รูสึกพอใจ"  (Satisfied) เทานั้น หากแตตองทําใหผูบริโภค  "รูสึกเกนิกวาคําวาพอใจ"  
(More than satisfied) 

นอกจากนี้ปจจัยดานการแขงขัน ท่ีมีความรุนแรงข้ึน ทําใหธุรกิจมีแนวโนมแขงขันกับท่ี
สินคาหรือการบริการเสริมซ่ึงไมใชผลิตภณัฑหลัก (Core Products)  ของตนเอง หากแตเปนสวนท่ี
เพิ่มเติมจากผลิตภัณฑหลัก (Augmented Products)  เพื่อทําใหผลิตภัณฑของตนดูแตกตางไปจาก
ผลิตภัณฑของคูแขงขันนั่นเอง ในสวนของปจจัยดานสังคมและวัฒนธรรม ตลอดจนการเมืองและ
กฎหมายยังสงผลใหผูบริโภคใหคุณคากับการรวมตัวกันเปนกลุมทางสังคม เพื่อพิทักษประโยชนท่ี
ตนพึงจะไดรับจากสินคาและประโยชนท่ีธุรกิจพึงจะมีใหกับสังคมโดยสวนรวม การส่ือสารกับ
ผูบริโภคดวยเคร่ืองมือประชาสัมพันธตางๆ อยางเชน วารสาร จดหมายขาว ฯลฯ  ก็จะสามารถชวย
สรางสัมพันธกับลูกคาผูบริโภคระยะยาวได  อีกทั้งปจจัยดานวิทยาการใหม ๆ ยังทําให E-Marketing  
กลายเปนชองทางการการส่ือสารท่ีผูบริโภคและผูกสัมพันธกับผูบริโภคในระยะยาวได เชน การเปด
เว็บไซต www.samples.com  เพื่อใหผูบริโภคเขามาขอสินคาตัวอยางท่ีตนสนใจ เปนตน ในสวนของ
ปจจัยดานส่ิงแวดลอมทางธรรมชาติ สงผลกระทบใหกระแสการรวมตัวกันเพื่ออนุรักษส่ิงแวดลอมมี
ความชัดเจนรุนแรงข้ึน ทําใหเคร่ืองมือประชาสัมพันธเพื่อสรางความเขาใจอันด ี จูงใจใหมีการ
รวมกลุมเพื่อกจิกรรมท่ีเปนประโยชนตอสังคม เปนท่ีนิยมแพรหลายมากข้ึน   
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สภาพแวดลอมภายในของบริษัท  ไมวาจะเปน  4Ps  อันไดแก  ผลิตภัณฑ  (Product)  
ราคา (Price) การจัดจําหนาย (Place)  และการส่ือสารการตลาด  (Promotion)  หรือ 4Cs อันไดแก 
สินคาท่ีตรงความตองการของลูกคา (Customers' Need and Wants)  การตั้งราคาท่ีลูกคา พอจะจายได 
(Cost)  การวางจําหนายในที่ท่ีลูกคาไปหาซ้ือไดสะดวก (Convenience) และการส่ือสารกับลูกคาใน
ระยะยาว  เพื่อสรางสัมพันธภาพท่ีม่ันคงและยาวนานกับลูกคา (Communicate) เหลานี้ลวนแตเปน
เคร่ืองมือท่ีจะชวยรักษาลูกคา หาลูกคาใหม และดึงลูกคาเกาไดในท่ีสุด 

ผูวิจัยไดนําแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ หรือ CRM  มาใชเพือ่เปนแนวทางในการ
วิเคราะหกลยทุธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน เพื่ออธิบายผลจากการวจิัยใหมี
ความชัดเจนมากย่ิงข้ึน 
 

3.  แนวคิดทฤษฎีการส่ือสารเพ่ือโนมนาวใจและแรงจูงใจ 
การส่ือสารเพื่อโนมนาวใจ (Persuasive communication) 
George Gerbner (อางใน พัชราภรณ  ตลุยนิษกะ, 2544)  ไดใหคําจํากัดความเพ่ือสราง

ความเขาใจโดยรวมของคําวา "การส่ือสาร"  คือ กระบวนการท่ีผูสงสารและผูรับสารมีปฏิสัมพันธกัน
ในสภาพแวดลอมทางสังคมเฉพาะ  จึงเหน็ไดวา การส่ือสารมีความสําคัญ และเปนพื้นฐานของการมี
ปฏิกิริยาของมนุษย  วัตถุประสงคท่ีสําคัญประการหนึ่งของการส่ือสาร คือ การกอใหเกิดการ
เปล่ียนแปลงผลบางประการในตัวผูรับสาร โดยเกดิจากความตั้งใจของแหลงสารซ่ึงผลของการ
ส่ือสารทําใหเกิดการเปล่ียนแปลงใน 3 ประเด็นใหญคือ  ระดับความรูของผูบริหาร ทัศนคติของ
ผูบริหาร และพฤติกรรมของผูรับสาร  

การโนมนาวใจโดยวิธีการส่ือสาร เพื่อใหเกิดการเปล่ียนแปลงทัศนคติ ความเช่ือ คานิยม 
และพฤติกรรมของผูรับสารนั้น นกัการส่ือสารควรจะไดตระหนักถึงขอพิจารณาในการส่ือสารโนม
นาวใจ 5 ประการ เพื่อความสําเร็จตามเปาหมาย คือ   

1.  วตัถุประสงคในการโนมนาวใจ การโนมนาวใจจะประสบความสําเร็จตามเปาหมาย
จําเปนตองมีวตัถุประสงคระบุไวอยางแจมชัดคือ     

1.1  ใหเกดิความเปนเอกภาพ มีการเนน การย้ํา การกระตุนเตือน การซ้ือไดอยางตอเนื่อง 
1.2  ทําใหผูส่ือสารสามารถเลือกใชสารและชองทางในการส่ือสารไดอยางถูกตอง 
1.3  สามารถติดตามผลการดําเนินงาน โดยมีการประเมินผลเปนระยะตามความตองการ 

รวมท้ังพิจารณาถึงปฏิกิริยายอนกลับ (Feed Back)  แลวนํามาปรับปรุงการส่ือสารคร้ังใหมตอไป  
1.4  เปนแนวทางและเปาหมายในการดําเนินงาน ถือเปนส่ิงจูงใจสําหรับผูทําการส่ือสาร 
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1.5  ทําใหผูรับสารสามารถรับรู วิเคราะห  และประเมินสารเพ่ือการโนมนาวใจไดอยาง
ถูกตอง  

2.  การถือผูรับสารเปนศูนยกลางในการโนมนาวใจ  ผูรับสารสําคัญมากสําหรับการโนม
นาวใจ ตองมีการวิเคราะหอยางแนชัดวาผูรับสารคือใคร เปนอยางไร มีประสบการณการรับรู คานิยม 
ความเช่ือ ทัศนคติ  และระบบสังคมวัฒนธรรมอยางไร  เราจะไมสามารถโนมนาวใจไดหากไมรูจกั
วิเคราะหผูรับสารอยางแจมแจง และถือผูรับสารเปนศูนยกลางในการเตรียมสารท่ีถูกตองเหมาะสม  

3.  กระบวนการโนมนาวใจ  การโนมนาวใจเปนการส่ือสารรูปแบบหนึ่ง ซ่ึงเปน
กระบวนการ เพราะมีการเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงจากจุดหนึ่งไปยงัอีกจุดหนึ่ง ดําเนินกิจกรรม
ตอเนื่อง ไมมีจดุเร่ิมตน ไมมีจุดส้ินสุด  ท้ังนี้กระบวนการโนมนาวใจจะประกอบดวย 

3.1  ผูสงสารตองมีเปาหมายที่แนนอน มีวตัถุประสงคตั้งไวเดนชัด 
3.2  วิเคราะหผูรับสารอยางถองแท เพื่อทําการเตรียมสาร 
3.3  การเลือกส่ือหรือชองทางสงสารถึงผูรับสาร 
3.4  ผูรับสารถอดรหัสของสารและตีความ 
3.5  การมีปฏิกิริยาตอบสนอง 
กระบวนการโนมนาวใจจะเกี่ยวของกับหลักจิตวิทยา คือ การโนมนาวใจจะเปนไปไดเม่ือ 

ผูรับสารมีความตั้งใจรับ และใชสัญลักษณท่ีเหน็ไดและฟงได เพื่อใหสารเขาใจงาย รวมท้ังการเรา
ความตองการและความจําเปนของผูรับสาร และใหการตอบสนองผูรับสารไดตามท่ีตองการ 

4.  ขอจํากัดของการโนมนาวใจ ประกอบดวย  
4.1  การแลกเปล่ียนทัศนคติ และพฤติกรรม อาจใชเวลานานกวาจะมองเห็นผล  
4.2  การโนมนาวใจข้ึนอยูกบัทักษะของผูสงสาร   
4.3  การโนมนาวใจตองมีการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 
4.4  มีชองวางระหวางทักษะของผูสงสาร และความสามารถในการตอบสนองของผูรับ

สารบางคร้ังผูรับสารอาจจะทําตามเชนอยากซ้ือแตไมมีเงิน  
4.5  การโนมนาวใจในปจจบัุนมีมากอยางกวางขวาง  ผูรับไมพรอมท่ีจะรับหรือไดรับ แต

ไมเช่ือไมทําตาม ซ่ึงเปนสิทธิของผูรับในการตัดสินใจเลือก 
5.  องคประกอบทางจิตวทิยาในการโนมนาวใจ  ผูส่ือสารโนมนาวใจตองพิจารณาถึง

องคประกอบทางดานจิตวิทยาของบุคคลในเร่ืองของความสนใจ และการรับรูของผูรับสาร โดยสง
เกตการเปดรับของบุคคลดวยอวยัวะสัมผัสตางๆ  อันไดแก  การเห็น การไดยิน การไดกล่ิน การล้ิมรส 
และการสัมผัส กระบวนการรับรูซ่ึงจะแปลความหมายของส่ิงท่ีไดสัมผัส ถาคนเราไมสนใจ ไม
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เปดรับ การส่ือสารจะไมเกดิข้ึนและจะไมมีการรับรูส่ิงใดเลย ในเร่ืองการส่ือสารการเปดรับของบุคคล
ข้ึนอยูกับกระบวนการเลือกทางจิตวิทยาของผูนั้นคือ  

5.1  การเปดรับ  (Selective Exposure)  คือ บุคคลจะเลือกเปดรับส่ือและขาวสารจากแหลง
สารตางๆ ตามความสนใจและความตองการ เพื่อนํามาใชแกปญหาหรือสนองความตองการของตน  

5.2  การเลือกใหความสนใจ  (Selective Attention)  นอกจากจะเลือกเปดรับสารแลว
บุคคลยังเลือกใหความสนใจเฉพาะขาวสารที่สอดคลองกับทัศนคติ และความเช่ือดั้งเดิมของตน และ
หลีกเล่ียงการท่ีจะใหความสนใจกับขาวสารท่ีขัดแยงกบัทัศนคติ และความเช่ือดั้งเดิมของตน 

5.3  การเลือกรับรู (Selective Perception)  บุคคลจะเลือกรับรูหรือเลือกตีความขาวสารท่ี
ไดรับไปในทางท่ีสอดคลองกับทัศนคติ และประสบการณท่ีมีอยูกอนในกรณท่ีีขาวสารที่ไดรับมา
ใหมมีความขัดแยงกับทัศนคติ และความเช่ือดั้งเดิม บุคคลมักจะบิดเบือนขาวสารน้ัน เพื่อให
สอดคลองกับทัศนคติ และความเช่ือของตน   

5.4  การเลือกจดจํา  (Selective Retention)   หลังจากท่ีบุคคลจะเลือกรับรูหรือเลือกตีความ
ขาวสารที่ไดรับไปในทางท่ีสอดคลองกับทัศนคติ และความเช่ือของตนแลว  บุคคลยังเลือกจดจํา
เนื้อหาสาระของสารในสวนท่ีตองการจํา  เขาไปเก็บไวเปนประสบการณเพื่อท่ีจะนําไปใชในโอกาส
ตอไป และจะพยายามลืมในสวนท่ีตองการลืมอีกดวย  
 

การพิจารณาผลของการโนมนาวใจ 
ผลของการโนมนาวใจนําไปสูการเปล่ียนแปลงทัศนคติ  ซ่ึงสามารถสังเกตเหน็ไดจากการ

เปล่ียนแปลงความรู การรับรู ความรูสึก และพฤติกรรม ในบางคร้ังการเปล่ียนแปลงดังกลาวนี้อาจจะ
ไมเกิดข้ึนโดยฉับพลัน แตผลอาจจะยังส่ังสมอยูในความรูสึกนึกคิดของผูรับสารนั้น ๆ  

Rosenberg & Hovland (อางใน กรรณิการ  อัศวดรเดชา, 2530)  กลาวถึง ผลของการโนม
นาวใจวา เม่ือผูรับสารเกิดความสนใจและตอบสนองตอเนื้อหาสารยอมกอใหเกดิการเปล่ียนแปลง
ทัศนคติ  และความเชื่อ ท้ังในดานการรู และจิตสํานึก  การเปล่ียนแปลงในดานอารมณ และความรูสึก 
การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม โดยรวมไปถึงการเปล่ียนแปลงภายนอกรางกายของผูรับ ซ่ึงสามารถ
สังเกตเห็นไดดังแผนภูมิตอไปนี ้
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ภาพท่ี 1   แสดงการเปล่ียนแปลงในดานอารมณ และความรูสึก การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม  
การเปล่ียนแปลงภายใน                    การเปล่ียนแปลงภายนอก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.  การเปล่ียนแปลงดานการรับรูและสํานึก (Cognition's)  ท้ังความคิดภายนอก ความเชื่อ 
และคุณคาท่ีผูรับสารมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง  ปกติการเปล่ียนแปลงในดานการรับรูและสํานึกแสดงออกให
เห็นไดทางวาจา โดยผูรับสารจะแสดงออกมาหลังจากไดฟงสารท่ีโนมนาวใจแลว  อยางไรก็ตามการ
เปล่ียนแปลงดงักลาวขางตน อาจจะไมเกดิในทันทีทันใด  ท้ังนี้อาจเกิดหลังจากการส่ังสมขอมูลจาก
แหลงสารอ่ืนเพิ่มข้ึน  ในเวลาตอมาก็ได 

2.  การเปล่ียนแปลงดานอารมณความรูสึก (Affection)  อาจแสดงออกไดโดยการหวัเราะ 
รองไห  ขนหัวลุก ตวัสะทาน ฯลฯ การเปล่ียนแปลงในลักษณะทดสอบ โดยการใชเทคโนโลยทีาง
การแพทย  หรือในการทดลองทางจิตวิทยา  โดยการวัดจังหวะการเตนของหัวใจ ความดันโลหิต การ
ตรวจวดัปฏิกิริยาโตตอบทางผิวหนังดวยกระแสไฟฟา  และสังเกตจากเหง่ือของผูรับสาร ซ่ึงออกมา
อยางผิดปกติ  เปนตน แตการทดสอบดวยวิธีการดงักลาวยอมเปนไปไดยาก ในสถานการณนอก
หองทดลอง จึงเปนหนาท่ีของผูสงสารท่ีจะตองสังเกตปฏิกิริยาตอบกลับของผูรับสาร โดยอาจจะฟง
จากคําพูด สีหนา หรืออากัปกิริยาตางๆ เปนตน  

3.  การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม (Behavior)  โดยเกดิจากเปล่ียนแปลงการกระทําท่ีสามารถ
เห็นได ถือวาเปนการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนไดยากกวา 2 ขอแรก   อยางไรกต็ามการเปล่ียนแปลงท้ัง
สามประเภทนีไ้มสามารถแยกออกไดอยางชัดเจน เพราะบางคร้ังก็เกดิข้ึนอยางตอเนือ่งในเวลาท่ีคาบ
เกี่ยวกนั  

แสดงออกโดยการพูดหรือปฏิกิริยา 
โตตอบทางสรีระประสาท 

แสดงออกโดยการพูดหรือความแตกตาง
ในการรับรู (Perception) ของผูรับสาร 

แสดงออกโดยการพูดและการปฏิบัติใน
รูปแบบตาง ๆ  

ทัศนคติ 

และ 

ความเช่ือ 

สาร 
เพ่ือ 
โนม 
นาว
ใจ พฤติกรรม 

การเปล่ียนแปลง 
ดานการรูและ

สํานึก 

การเปล่ียนแปลงดาน 
อารมณความรูสึก 
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โฮฟแลนด และคณะ (1953)  เห็นวาการส่ือสารเพ่ือการโนมนาวใจจะไดผลมากนอย
เพียงใดยอมข้ึนอยูกับตัวแปรพื้นฐาน  3 ตัว คือ  

ก.  ความใสใจ (Attention) การส่ือสารเพื่อการโนมนาวใจท่ีจะไดผลตองทําใหผูรับสาร
เกิดความใสใจตอสารในเบ้ืองตน ท้ังนี ้ ผูสงสารอาจสรางจุดดึงดดูความสนใจ หรือสรางความ
ประทับใจใหเกิดข้ึนในใจของผูรับสารกอน เชน สุขภาพรางกายท่ีดีควรจะไดรับการดูแลเอาใจใส
ตลอดเวลา การออกกําลังกายเพ่ือใหแข็งแรง การับประทานอาหารที่มีประโยชน 

ข.  ความเขาใจ (Comprehension)  จะพิจารณาตอไปวาผูรับสารเขาใจสารท่ีส่ือไปหรือไม 
หากผูรับสารเขาใจโอกาสท่ีเขาจะเหน็ดวยก็มีมากข้ึน แตหากไมเขาใจผลกอ็าจจะเปนไปในทาง
ตรงกันขาม เชน ประชาชนมีความเขาใจในเรื่องเกีย่วกับนวตกรรมใหมของการใชบัตรวีซา
อิเล็กตรอนแทนเงินสด  

ค.  การยอมรับ (Acceptance)  เม่ือผูรับสารใสใจและเขาใจแลว ตอไปจะประสบผลสําเร็จ
หรือไม  ยอมข้ึนอยูกับผูรับสารยอมรับในประเด็นตาง ๆ  ในสารหรือไม  การยอมรับนี้ข้ึนอยูกับตัวจูง
ใจ (Incentive) ท่ีจะทําใหผูรับสารยอมรับสารนั้น ๆ  ซ่ึงตัวจูงใจน้ีอาจจะเปนตัวเสริมแรงตาง ๆ  
 

แรงจูงใจ (Motivation) 
หมายถึง  ส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายในบุคคลท่ีจะผลักดันใหมนุษยเกดิพฤติกรรมใด ๆ ส่ิงผลักดันนี้

จะเกิดจากสภาวะความตึงเครียดซ่ึงเปนผลจากการที่มนษุยไมสามารถสนองความตองการและความ
จําเปนในดานตาง ๆ ได ดังนั้น  พฤติกรรมตาง ๆ ท่ีเกดิข้ึนจึงเกดิจากแรงผลักดันภายในซ่ึงเกิดจากการ
ไมไดรับส่ิงท่ีตองการนี่เอง นักจิตวิทยากลาววา แรงผลักดันมี 2 ลักษณะ คือ  แรงผลักดันในทางดี ซ่ึง
ก็คือ  ความตองการ (wants)  ความตองการจําเปน (needs)  ความปรารถนา (desires) และแรงผลักดนั
ในทางไมด ี กคื็อ ความกลัว ความไมม่ันใจ ซ่ึงเปนแรงจูงใจทําใหมนษุยมีความมานะพยายามที่จะทํา
มาหาเล้ียงชีพหรือ เม่ือมนุษยเกิดความหิวกจ็ะเปนแรงจูงใจใหลุกข้ึนไปซ้ือหาอาหารมารับประทาน 
เปนตน  

อยางไรก็ดี  ไมวาจะเปนแรงผลักดันในทางดีหรือไมดกีต็ามในการศึกษาทางดานจิตวิทยา
สวนใหญก็จะศึกษาในเร่ืองของความตองการ ความตองการจําเปนท้ังส้ิน  เพราะแรงผลักดันท้ังสอง
ลักษณะเปนตัวการท่ีกอใหมนุษยมีพฤติกรรมตาง ๆ เหมือนกัน และแรงผลักดันในทางดีหรือไมดีก็
ไมไดเปนเคร่ืองบงช้ีวาพฤตกิรรมนั้นจะดีหรือไม  เชน ความกลัวจนไมไดหมายความวาจะทําให
มนุษยมีพฤติกรรมท่ีไมดี  โดยไปลักขโมยเสมอไป แตอาจมีพฤติกรรมในทางสรางสรรคคือ  เปนคน
มุมานะ  ขยนัหมั่นเพยีร เปนตน  
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เนื่องจากแรงจงูใจทําใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมาเพ่ือสนองความตองการท่ีเกิดข้ึนจึง
มีการศึกษากันอยางกวางขวาง และนําไปสูทฤษฎีมากมาย ทฤษฎีซ่ึงเปนท่ีรูจักกันดีคือ  ทฤษฎี
แรงจูงใจของฟรอยด มาสโลว และเฮิรซเบิรก   

ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด  เสนอความคิดวา แรงกระตุนทางดานจิตใจซ่ึงทําใหคนเรา
แสดงพฤติกรรมออกมานั้น สวนมากเปนแรงกระตุนท่ีอยูในจิตใตสํานึกมากกวา ในขณะท่ี
นักจิตวิทยาทีมี่ช่ือเสียงมากทานหน่ึงคือ Dr. Abraham Maslow  ไดเสนอแบบจําลองเก่ียวกับระดับ
ความตองการเปนลําดับ 5 ข้ันดวยกนั  จากระดับตํ่าสุด ซ่ึงเปนความตองการข้ันพื้นฐานไปจนถึงระดับ
สูงสุดอันเปนความตองการดานจิตวิทยา และมนุษยจะพยายามสนองความตองการในระดับตน ๆ 
หรือความตองการพื้นฐานเสียกอน เม่ือสําเร็จแลวมนษุยก็จะตองการในส่ิงใหม ๆ  ซ่ึงตนเองยังไมมี
เร่ือยไป และตองการในระดบัสูงข้ึนเร่ือย ๆ  โดยสามารถอธิบายไดในแตละข้ันคือ  

1.  ความตองการทางกายภาพ (Physiological needs)   ถือเปนความตองการข้ันพื้นฐาน
ของมนุษย   และเปนลําดบัแรกท่ีมนษุยทุกคนจะตองมี นั่นคือส่ิงจําเปนในการดํารงชีวิตท้ังหลาย  
ไดแก อาหาร น้ํา เคร่ืองนุงหม  ท่ีอยูอาศัย  ยารักษาโรค  รวมไปถึงเพศสัมพันธดวย ความตองการทาง
กายภาพนี้ เม่ือมนุษยทุกคนสามารถสนองความตองการในระดับนี้ไดก็จะเร่ิมแสวงหาความตองการ
ในระดบัท่ีสูงกวาข้ึนไปอีก  

2.  ความตองการความปลอดภัย (Safety needs) มาสโลว  กลาววา   เม่ือมนุษยสามารถ
สนองความตองการในระดบัแรกไดแลวกจ็ะเกิดความตองการอีกระดับหนึ่ง อันมีผลตอพฤติกรรม
ของพวกเขานัน่ก็คือ ความตองการความมั่นคงปลอดภยั ซ่ึงไมเปนเพียงความตองการทางกายภาพ
เทานั้น แตเกี่ยวพันกับดานจิตใจดวย เชน เม่ือเราสามารถมีขาวรับประทานไดทุกวนัแลว จะมี
รับประทานกนัไปอีกนานเทาไร จนแกเฒาหรือไม เปนการมองไปที่อนาคต  แสดงไววามนษุยเร่ิม
ตองการแสวงหาหลักประกนัความปลอดภัยม่ันคงใหกบัตนเองในอนาคตแลว  ดงันั้น การประกัน
ชีวิต สะสมทรัพย การเรียน การศึกษาตาง ๆ  เปนชองทางท่ีชวยในการสนองความตองการของมนุษย
ในระดบันี ้

3.  ความตองการทางสังคม (Social needs)  ความตองการระดับท่ีสามของมนุษยนัน่คือ 
ตองการความรัก  ท้ังเปนท่ีรักและเปนผูรัก ไดรับความยอมรับ และรูสึกเปนเจาของรวมถึงการมี
ความสัมพันธกับผูอ่ืน มีสังคมท่ีดี   

4.  ความตองการเกียรติยศ ความภาคภูมิใจ (Egoistic needs)  เปนความตองการอีกระดับ
หนึ่งซ่ึงเม่ือมนุษยสามารถสนองความตองการในระดบัตางๆ  ไดแลว มนุษยก็จะมีความปรารถนาข้ัน
สูงข้ึนไปอีก นั่นคือ ความตองการไดรับเกียรติช่ือเสียง ความภาคภูมิใจ เชน ประสบความสําเร็จดาน
การเงิน ปฏิบัติงานดีสําเร็จตามเปาหมาย ไดเล่ือนข้ัน ไดรับรางวัล มีหนามีตาในสังคม เปนตน  
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5.  ความตองการประสบความสําเร็จในชีวติ (Self - actualization)  ความตองการข้ันสูงสุด
ตามทัศนะของมาสโลวนั่น คือ การประสบความสําเร็จในชีวิตในส่ิงท่ีตนทําอยูหรือนาจะเปนได เชน 
ผูท่ีชอบทางดานศิลปะก็ยอมตองการจะประสบความสําเร็จเปนศิลปนท่ีมีช่ือเสียงกองโลก ซ่ึงเปนข้ัน
ท่ีทุกคนตองการไปถึง แตกน็อยคนท่ีจะทําไดถึงระดับนี ้

ในระยะตอมา มาสโลว ไดทําการศึกษาเก่ียวกับความตองการของมนุษยเพิ่มเติมอีก 2  
ลําดับข้ันตอน คือ  (Maslow on Management, 1998)  

6.  ความตองการความสําเร็จ (Self-Fulfillment)  เม่ือบุคคลสามารถพัฒนาข้ึนมาถึงข้ันท่ี 5 
แลว  บุคคลยอมพรอมท่ีจะศึกษาสํารวจ หาความรู และตองการทีจ่ะใชความสามารถของตนอยาง
เต็มท่ี  

7.  ความตองการดานสุนทรีย (Being - Values) เปนความตองการข้ันสูงสุดของมนุษยท่ี
เกิดข้ึนหลังจากไดรับการตอบสนองข้ันตนมาแลว   บุคคลก็พรอมท่ีจะใชความสามารถเต็มศักยภาพ
ของตน  อันจะกอใหเกิดความรูสึกสมหวัง มีความภาคภูมิใจในตนเอง และจะกระทําส่ิงใดส่ิงหนึ่ง
ดวยความตระหนักถึงความดี ความงาม ความมีคุณธรรม ซ่ึงพฤติกรรมเหลานี้จะเปนการกระทําโดย
ไมหวังผลตอบแทน ไมหวังวาใครจะเห็นหรือไม แตเปนการทําความดีเพื่อความดีอันแทจริง   

แบบจําลองระดับความตองการของมนุษยดงักลาวขางตนนี้ จะมีประโยชนตอนกัการ
ตลาดและการโฆษณา ในการสรางรูปแบบการโฆษณา (Advertising Appeals) ใหเหมาะสมกับสินคา
ซ่ึงจะทําได 2 ลักษณะคือ   

ก.  ทําใหนักการตลาดและการโฆษณา สามารถสรางรูปแบบการโฆษณาใหตรงกับความ
ตองการของกลุมเปาหมายสวนใหญของสินคาแตละชนดิ  เชน สินคาประเภทบัตรวซีาอิเล็กตรอน ซ่ึง
กลุมเปาหมายเปนผูบริโภคท่ัวไปจากความรูในเร่ืองระดบัความตองการของมนุษย ทําใหทราบวา
ความตองการดานจิตวิทยาของมนุษย คือ การเปนที่ยอมรับในสังคม มีความทันสมัย นักโฆษณากจ็ะ
กําหนดรูปแบบโฆษณาท่ีเนนถึงความสัมพันธในสังคมในรูปของความนาเช่ือถือ ความมีหนาตา 

ข.  ชวยในการสรางบุคลิกใหกับสินคาในตลาด  นั่นคือ  แบบจําลองนี้ชวยนักการตลาด
และการโฆษณาในการพิจารณาวางบุคลิกของสินคาใหเหมาะสมในสายตาของผูบริโภค เปาหมาย 
เนื่องจากวาในตลาดแตละตลาดน้ันจะมีสินคาประเภทเดียวกันอยูมากมาย การท่ีจะทําใหสินคาของเรา
นั้นโดดเดนเหนือคูแขงอ่ืน ๆ  อาศัยความรูในดานความตองการของมนุษยท่ีวาความตองการนี้จะมี
เพิ่มข้ึนไปไมมีท่ีส้ินสุด ในการวางตําแหนงของสินคาของเราใหเดนเหนือผูอ่ืน เชน บัตรวีซา
อิเล็กตรอน มักโฆษณาในระดับความตองการสรางความภูมิใจ (Egoistic needs) เชน สรางความ
อบอุนใจกับคนท่ัวไปเม่ือมีบัตรวีซาอิเล็กตรอน เปนตน  
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ในสวนของเฮิรซเบิรกไดนําเสนอความคิดเร่ืองทฤษฎีแรงจูงใจไว 2 ปจจัย คือ ปจจยัท่ีเปน
เหตุแหงความพอใจ และปจจัยท่ีเปนเหตุแหงความไมพอใจ ซ่ึงนักการตลาดสามารถนําทฤษฎีนี้ไปใช
ประโยชนไดใน  2  ลักษณะ คือ  ผูผลิตจะตองพยายามหลีกเล่ียงเหตุท่ีจะทําใหผูบริโภคไมพอใจ เชน 
มีการอบรมพนักงานในการใหบริการลูกคา ไมทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจในบริการ นอกจากน้ี
ผูผลิตสินคาควรทําความเขาใจเกีย่วกับแรงจูงใจท่ีจะทําใหเกิดการซ้ือสินคาในตลาด จากนั้นก็พยายาม
หาวิธีตอบสนองแรงจูงใจนัน้ (Kotler, 1997) 

ทฤษฎีแรงจูงใจท้ังสามทฤษฎีดังกลาวขางตนลวนแตเปนความพยายามในการทําความ
เขาใจเกี่ยวกับแรงจูงใจของมนุษยท่ีนักการตลาดควรจะศึกษาใหเขาใจอยางถองแท ซ่ึงในการวิจัยนี้
ผูวิจัยไดนําแนวคิดการส่ือสารเพ่ือการโนมนาวใจและจูงใจ มาใชเปนแนวทางในการวิเคราะหรูปแบบ
กลยุทธในดานตาง ๆ ของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันท่ีนํามาใชเพือ่ใหเกดิแรงจูงใจของลูกคาในการ
เลือกใชบริการ โดยการวางแผนจะตองอาศัยความเขาใจและสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาได  จึงจะทําใหธุรกจิประสบความสําเร็จ  

 

4.  ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  
รัชดา  ใจกระจาง (2544) ไดศึกษาวิจยัเร่ือง "ปจจัยการส่ือสารการตลาดกับการตัดสินใจ

ซ้ืออาหารสัตวเล้ียง ประเภทสุนัข และแมวของผูเล้ียงสัตว"  ผลการวิจัยพบวา ผูประกอบการนิยม
เลือกใชการประชาสัมพันธ เพราะเปนวิธีการส่ือสารท่ีเขาถึงกลุมเปาหมายไดโดยตรง ท้ังการจัด
ประกวด การสัมมนา เม่ือพจิารณาโดยรวมแลววัตถุประสงคของการสงเสริมการขาย คือ การสงเสริม
การขายเพื่อสรางลูกคาใหม และเพื่อรักษาลูกคาเกาไว นอกจากนัน้พบวา ผูประกอบการแสวงหา
ขาวสารอาหารสัตวเล้ียงจากสื่อมวลชน คือ หนังสือพิมพ และนิตยสารหรือวารสาร มีความสัมพันธ
กับการตัดสินใจซ้ืออาหารสัตวเล้ียง   ดานความถ่ีในการซ้ือและสัตวแพทยก็มีความสัมพันธกับการ
ตัดสินใจซ้ืออาหารสัตวดานความถ่ีเชนกนั และในแงของการแสวงหาขาวสารอาหารสัตวเล้ียงจากส่ือ
เฉพาะกิจพบวา ส่ืออินเตอรเน็ตมีความสัมพันธสัมพันธกับการตัดสินใจซ้ืออาหารสัตว ดานความถ่ีใน
การซ้ือ 

สุภาวดี  พรหมมา (2540)  ไดศึกษาวิจยัเร่ือง "การส่ือสารการตลาดของธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร"  ผลการวิจัยพบวา  โรงพยาบาลเอกชนท่ีอยูในตลาดหลักทรัพย  และ
ไมอยูในตลาดหลักทรัพยไมมีความแตกตางกันของการใชส่ือการตลาดอยางเดนชดั แตโรงพยาบาลท่ี
อยูในตลาดหลักทรัพย จะไดเปรียบเร่ืองการระดมทุน สวนดานผูท่ีมาใชบริการพบวา สาเหตุท่ีมาใช
บริการคือ ส่ือบุคคล และอุปสรรคดานการจราจรทําใหเลือกรักษาโรงพยาบาลใกลบานมากกวาท่ีจะ
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ใหความสําคัญของแพทยท่ีเช่ียวชาญ นอกจากนั้นยงัพบวาส่ือบุคคลเปนปจจัยท่ีสําคัญท่ีสุดท่ีทําให
ประชาชนมาใชบริการท่ีโรงพยาบาล  

ปยะมาศ แกวนนท (2545) ไดศึกษาวิจัยเร่ือง "กลยุทธการส่ือสารการตลาดของ
โรงพยาบาลของรัฐในจังหวัดสงขลา"  ผลการวิจัยพบวา การส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลของรัฐ
ในจังหวัดสงขลา ไมแตกตางกัน ท้ังในดานราคา สินคาหรือบริการ และทางดานสถานท่ี สวนดานการ
สงเสริมการตลาด พบวาโรงพยาบาลสวนใหญใหความสําคัญเร่ืองการประชาสัมพันธมากท่ีสุด 
นอกจากนี้แผนการส่ือสารการตลาดในอนาคตของโรงพยาบาลรัฐในจังหวัดสงขลาก็ยังคงใชการ
ประชาสัมพันธเปนหลักเหมือนเดิม  และจะมีการพัฒนาดานส่ืออินเตอรเน็ตใหมีความสมบูรณตอไป   
 DPU



บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
ในการวิจัยเร่ือง "กลยุทธการส่ือสารการตลาดโรงพยาบาลสัตว" กรณีศึกษาโรงพยาบาล

สัตวตล่ิงชัน  ผูวิจัยใชระเบียบวิธีวจิัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมุงศึกษากลยุทธการ
ส่ือสารของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  โดยผูวิจัยไดดาํเนินการวิจยัดังตอไปนี้  

1.  การกําหนดกลุมเปาหมาย 
2.  การกําหนดเคร่ืองมือในการวิจยั 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
4.  การวิเคราะหขอมูล  
 

การกําหนดกลุมเปาหมาย 
ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจยัเนนการศึกษาเฉพาะโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  โดยอาศยัขอมูลจาก

การสัมภาษณเชิงลึก (Indepth Interview)  การสังเกตแบบมีสวนรวม (Paticipant Observation)   และ
จากเอกสารท่ีเกี่ยวของ (Documentary Source)  ไดแก เอกสารท่ีเกี่ยวกับการโฆษณาและการ
ประชาสัมพันธ ขาวสาร และบทความท่ีเกีย่วของตลอดจนภาพถาย  เพือ่นําขอมูลท้ังหมดมาวิเคราะห 
และอธิบายปรากฏการณท่ีตองศึกษา แลวนํามาเสนอขอมูลแบบพรรณนาวิเคราะห (Analysis 
Description)  

  
กลุมเปาหมายที่ผูวิจัยไดเลือกท่ีจะสัมภาษณแบงออกเปน 3 กลุม คือ 
 1)  คณะผูบริหารระดับสูง จํานวน 2 คน    ซ่ึงประกอบดวย 
 -  สพ.ญ. สมบูรณ     สุธีรัตน   ตําแหนง  ประธานกรรมการ 
 -  น.สพ. บูรพงษ   สุธีรัตน  ตําแหนง  กรรมการผูจัดการ 
 2)  พนักงาน จํานวน 3 คน  ซ่ึงประกอบดวย 
 -  นางกมลวรรณ  แยมเจริญ ตําแหนง  ฝายการตลาด 
 -  นางสาวนลินี  สุธีรัตน  ตําแหนง  ฝายประชาสัมพันธ 
 -  นางสาวศิริพร  คนึงเพียร  ตําแหนง พนักงานฝายประชาสัมพันธ 
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 3)  กลุมลูกคาท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาลสัตว จํานวน  20  คน  
 เลือกศึกษาเฉพาะกลุมลูกคาท่ีเปนสมาชิกแบบประจํา (Member)  ท่ีมีอายุการเปน

สมาชิกต้ังแต 1 ปข้ึนไป  
 
เหตุท่ีผูวิจัยเลือกแบงกลุมในการสัมภาษณเปน 3 กลุม  
กลุมท่ี 1  คณะผูบริหารระดับสูง ซ่ึงเปนผูวางแผนและกําหนดกลยุทธการส่ือสารการตลาด

ใหกับโรงพยาบาลสัตว 
กลุมท่ี 2 พนักงาน เปนกลุมท่ีปฏิบัติงานตามนโยบาย และการวางแผนของผูบริหาร อาจมี

ทัศนะท่ีแตกตางออกไป อีกท้ังยังเปนผูใกลชิดโดยตรงกับกลุมลูกคา จึงสามารถเขาถึงปญหา และ
ความตองการของลูกคาได  

กลุมท่ี 3 ลูกคาท่ีมาใชบริการ เปนกลุมท่ีเขามารับบริการจากโรงพยาบาลสัตว อาจมีปจจัย
ท่ีทําใหเกิดแรงจูงใจในการมาใชบริการท่ีแตกตางกันไป 

เพราะแตละกลุมอาจมีทัศนะท่ีแตกตางกนั การแบงกลุมจึงชวยทําใหผูวิจยัสามารถ
แยกแยะและรวบรวมขอมูลไดอยางเปนระบบ กลุมบุคคลท้ัง 3 กลุมนี้เกีย่วของและมีความสัมพันธ
โดยตรงกับการทําวิจัยคร้ังนี ้ จึงสามารถใหขอมูลแกผูวิจัยเกีย่วกับเร่ืองท่ีตองการศึกษาไดเปนอยางด ี
ทําใหการศกึษาวิจยัมีความครอบคลุมเนื้อหาครบถวน อันจะทําใหขอมูลที่ไดรับความแมนยํา
นาเช่ือถือ ตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัยในคร้ังนี้   

 

การกําหนดเครื่องมือในการวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้  ไดแก 
1.  แนวการสัมภาษณแบบไมเปนทางการ  (Informal Interview)  ซ่ึงผูวิจัยจะเตรียมแนว

คําถามแบบกวาง ๆ  ไวลวงหนา เพื่อใหไดคําตอบตามวตัถุประสงคของการวิจยั อีกท้ังยังเปดโอกาส
ใหกลุมเปาหมายท่ีใหขอมูลสามารถพูดไดอยางเต็มท่ีตามประเด็นท่ีผูวจิัยไดตั้งไว  และยดืหยุน
ประเด็นคําถามตามสถานการณในการสัมภาษณ  

2.  แบบบันทึกภาคสนามของผูวิจัย  ซ่ึงผูวิจัยใชในการบันทึกขอมูลท่ีรวบรวมไดจากการ
สังเกต สัมภาษณ  ตลอดจนการพูดคุยกับกลุมเปาหมายที่ใหขอมูลตลอดระยะเวลาในการทําวจิัย  

3.  เทปบันทึกเสียง  ผูวิจยัจะบันทึกการสัมภาษณและการพูดคุยกับกลุมเปาหมายทุกคน 
เพื่อสามารถนํามาใชวิเคราะหไดในภายหลัง  ซ่ึงจะทําใหการรวบรวมขอมูลของวิจัยคร้ังนี้มีความ
สมบูรณและครบถวนในแงมุมตาง ๆ    
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4.  ตัวผูวิจัย  ซ่ึงจะวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนท่ีไดจากการพูดคุย  การสัมภาษณ และการ
สังเกตไปพรอมกับการรวบรวมขอมูล  

5.  กลองบันทึกภาพ  ซ่ึงผูวจิัยใชในการบันทึกภาพในการสัมภาษณกลุมเปาหมาย เพื่อใช
เปนเอกสารอางอิง ตลอดจนการลําดับเหตุการณจากภาพท่ีรวบรวมในการวิจยัคร้ังนี ้

 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
การศึกษาวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษากลยทุธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตว ดังนั้น

การรวบรวมขอมูลจึงเปนการเก็บขอมูลตางๆ  ท่ีเกดิข้ึนภายในโรงพยาบาล โดยใชวิธีการเก็บขอมูล 
ดังนี้  

1.  เอกสารท่ีเก่ียวของ  (Documentary Source)  อันไดแก เอกสารท่ีเกี่ยวกับการโฆษรา
และการประชาสัมพันธ ขาวสาร และบทความที่เกีย่วของตลอดจนภาพถายและหลักฐานอ่ืน ๆ เพื่อ
เก็บขอมูลท่ีกําหนดไวในวตัถุประสงค  

2.  การแนะนาํตัว  ผูวิจัยทําการแนะนําตัวกับผูใหขอมูล ตลอดจนการกําหนดสถานภาพ 
และบทบาทของผูวิจัยโดยเปดเผย (Over Role) และแจงใหผูใหขอมูลทุกคนไดทราบถึงวัตถุประสงค
ของการวิจยัในคร้ังนี้  

3.  ตัวผูวิจัย  ซ่ึงจะเปนผูสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth Interview)  เพื่อเก็บขอมูล
เกี่ยวกับเนื้อหาท่ีไดกําหนดไวในวัตถุประสงค ผูวิจัยจะใชการสัมภาษณแบบไมเปนทางการ ซ่ึงมีการ
กําหนดแนวคําถามแบบกวาง ๆ ไวลวงหนาและใชเทคนิคหลาย ๆ วิธีการผสมผสานกัน ไดแก การ
สัมภาษณ โดยเปดกวางไมจํากัดคําตอบและการสัมภาษณแบบมีจุดสนใจเฉพาะ เนนสัมภาษณ
ผูบริหารและพนักงานของโรงพยาบาลและกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาลสัตว 

4.  การสังเกตแบบมีสวนรวม (Participant Observation)  เปนหลักโดยวิธีการสังเกต 
และสัมภาษณอยางไมเปนทางการ (การซักถามหรือพูดคุย)  ผูวิจัยจะสังเกตการกระทําหรือพฤติกรรม
ตางๆ  ของลูกคาท่ีมาใชบริการ เชน ผูมาใชบริการคือใครตองการอะไร และการปฏิสัมพันธหรือ
พูดคุยกันระหวางกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการ 

 

ระยะเวลาในการเก็บขอมลู  
ระยะท่ี 1  กอนเก็บขอมูล ผูวิจัยทําการศึกษาพ้ืนท่ีภายในโรงพยาบาลสัตว รวบรวมขอมูล

ประวัติจากเอกสารท่ีเกี่ยวของภายในเวลา 1   เดือน 
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ระยะท่ี 2  ระหวางเก็บขอมูลโดยการนดัหมายและสัมภาษณคณะผูบริหารและพนักงาน
ของโรงพยาบาลสัตว และกลุมลูกคาท่ีมาใชบริการ ตลอดจนการสังเกต และพูดคุยกับกลุมลูกคา
ภายในเวลาประมาณ 2 เดือน  

ระยะท่ี 3  หลังการเก็บขอมูล ดําเนินการวิเคราะหขอมูล  สรางบทสรุปตามกรอบแนวคิด 
การวิจัย และการตรวจสอบความนาเช่ือถือของขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดจากการลงพื้นท่ีภาคสนาม โดย
แบบสามเสา คือ การทดสอบวาถาเราไปเก็บขอมูลยังสถานท่ีเดิม แตเปล่ียนเวลา หรือตัวผูสัมภาษณ 
ขอมูลท่ีจะไดจะยังคงเหมือนเดิมหรือไม ภายในระยะเวลาประมาณ 1 เดือน  

 

การวิเคราะหขอมูล  
ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลไปพรอม ๆ กับการเก็บรวบรวมขอมูล ตามหลักวิจัยเชิง

คุณภาพ และทําการตรวจสอบขอมูลที่ไดจากการเก็บรวบรวม โดยใชการตรวจสอบความนาเช่ือถือได
ของขอมูลแบบสามเสาวิธีรวบรวมขอมูล ซ่ึงเปนการแสวงหาขอมูลจากแหลงท่ีแตกตางกัน เพื่อ
รวบรวมเปนเร่ืองเดียวกัน คือ จากการสังเกต การซักถาม และการศึกษาขอมูลจากเอกสาร โดยนํา
ขอมูลท้ังหมดท่ีเก็บรวบรวมมาเปรียบเทียบซ่ึงกันและกันในประเด็นตางๆ  ท่ีตองการศึกษาดังนี้ 

1.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน เปนอยางไร 
2. กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ในรูปแบบใดบางท่ีมีอิทธิพล

ตอลูกคาในการเลือกใชบริการ 
3.  ทิศทางและแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว เปนอยางไร   
ผูวิจัยใชการวิเคราะหขอมูลแบบอุปนัย คือ การตีความหมายเพ่ือสรางขอสรุปจาก

ปรากฏการณ โดยเก็บขอมูลเบ้ืองตนท่ีไดจากการสัมภาษณและสังเกตในขณะอยูในสนามดวยตนเอง 
และวิเคราะหขอมูลตามลําดับโดยพิจารณาความสัมพันธของปรากฏการณตาง ๆ แลวนํามาหา
ประเด็นหลักและขอสรุปรวม จากน้ันทําการจําแนกขอมูลตามประเด็นตางๆ และทําการวิเคราะห
ขอมูลท่ีไดเพ่ือตอบปญหานําวิจัย ซ่ึงการวิเคราะหขอมูลจนกระทั่งถึงการเขียนรายงานนั้น ผูวิจัยอาจ
เปล่ียนฐานคติไดตามขอมูลปรากฏการณท่ีคนพบ  ซ่ึงอาจถูกปรับเปล่ียนตลอดกระบวนการศึกษา 
และจะถูกนํามาวิเคราะหเพื่อเปนขอสรุปของการตอบปญหานําวิจัย 

 

การนําเสนอขอมูล 
ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจยัไดนําเสนอขอมูลท่ีไดจากการวจิยัในแบบพรรณนาวิเคราะห 

(Analysis Description) โดยการนําเสนอขอมูลท่ีไดจากการศึกษาวิเคราะห เร่ืองกลยุทธการส่ือสาร
การตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
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  บทท่ี 4 
  ผลการวิจัย 
 
                      จากการศึกษาเร่ือง “ กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน” เปน
วิจัยเชิงคุณภาพ ( Qualitative Research )  โดยใชรูปแบบการสัมภาษณเชิงลึก   การศึกษาเนื้อหาจาก
เอกสารและบทความ รวมถึงการสังเกตแบบมีสวนรวม โดยแสดงผลการวิจัยในรูปแบบการพรรณนา
และตารางการสรุปการวิจัย ดังนี้ 
    

ปญหานําวิจัยท่ี 1. กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน เปนอยางไร 
                       การศึกษาถึงกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ผูวิจัยตองการ
นําเสนอภูมิหลังความเปนมา ท่ีตั้งของโรงพยาบาลเพ่ือจะไดส่ือใหเห็นถึงการพัฒนา การขยายตัว การ
เติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลและแนวคิดในการขยายโอกาสของธุรกิจ รวมถึงกลยุทธตางๆท่ี
โรงพยาบาลนํามาใช  โดยสัมภาษณผูบริหาร 2 ทานคือ  สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน  ตําแหนง ประธาน
กรรมการ   และ น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน    ตําแหนง กรรมการผูจัดการ  
ผลท่ีไดจากการสัมภาษณมีเนื้อหาดังนี ้  

1.1 สถานท่ีตั้งโรงพยาบาล   
1.2 ตราหรือสัญลักษณ สโลแกน  ( Logo and Slogan )  
1.3 กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
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1.1 สถานท่ีตัง้โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ภาพท่ี  2  สถานที่ตั้งโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

                        
ท่ีตั้ง 37 / 7 หมู 3  ถนนปนเกลา - 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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                      โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันต้ังอยูริมถนนปนเกลา-นครชัยศรี หางจากสถานีตํารวจนคร
บาลตล่ิงชัน 300 เมตร เปนทําเลที่สามารถเดินทางไป-มา สะดวก ท้ังจากทางฝงพระนครและฝงธนบุรี 
ตัวอาคารเปน อาคารสูง 4 ช้ัน มีปายบอกทางและปายไฟขนาดใหญ เขียนวา “ โรงพยาบาลสัตวตล่ิง
ชัน เปดบริการ 24 ชั่วโมง ”  ผูท่ีขับรถผานไป-มา สามารถมองเห็นไดอยางชัดเจน 
 
1.2  ตราหรือสัญลักษณ และ สโลแกน  ( Logo and Slogan ) 

1.2.1    ตราหรือสัญลักษณ  ( Logo ) 
 จากการศึกษาจากเอกสารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน โรงพยาบาลมีการใชตราสัญลักษณ ท่ีมี
รูปสุนัขสีดํายืน อยูในวงกลม สุนัขคือสุนัขพันธุโดเบอรแมน จากการสัมภาษณ น.สพ. บูรพงษ  สุธี
รัตน ใหเหตุผลในการใชสุนัขพันธุโดเบอรแมน ก็เพื่อท่ีจะส่ือความหมาย คือ เปนสุนัขท่ีมีความฉลาด 
ปราดเปรียว เปนอันดับตนๆของสุนัขท้ังหมด   ( The Best ) จึงเปนความตั้งใจจริงของโรงพยาบาล ท่ี
ตองการบริการที่มีคุณภาพ ความรวดเร็ว และตองการการยอมรับและความไววางใจ ใหเปนอันดับ
หนึ่งเชนกัน 
  
ภาพท่ี 4  ตราสัญลักษณ 

                                                   
    
“ สาเหตุท่ีทางโรงพยาบาลเลือกใชรูปสุนัขพันธุโดเบอรแมน เพราะวาสุนัขพันธุนี้เปนสุนัขท่ีเฉลียว
ฉลาด ปราดเปรียว อันดับตนๆ เราอยากจะส่ือถึงใหลูกคารูวาเรามีคุณภาพ มีบริการท่ีรวดเร็ว ” 
(น.สพ.  บูรพงษ  สุธีรัตน, 2  มิถุนายน 2547 )   
 
1.2.2 สโลแกน  ( Slogan ) 

จากการศึกษาพบวาโรงพยาบาลมีการเปล่ียนสโลแกนมาแลวหนึ่งคร้ังนับต้ังแตป พ.ศ. 
2535 
สโลแกนป พ.ศ. 2535 

“ บริการของเรา คือใหการดแูลเอาใจใสสัตวเล้ียงของทานดุจดงัสัตวเล้ียงของเรา ” 
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สโลแกนป พ.ศ. 2547 
“ ความสุขของสัตวทานคือบริการของเรา ”  

  
“ ความหมายของสโลแกนเราคือ ทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดเล็งเห็นวา การท่ีสัตวเล้ียงเจ็บปวยมา 
การที่จะทําใหสัตวเล้ียงมีความสุขท่ีสุดคือ การรักษาสัตวเล้ียงใหหายเปนปกติ และไดรับการดูแลเอา
ใจใสอยางดีท่ีสุด ใหสัตวเล้ียงไดรูสึกเหมือนอยูท่ีบานตัวเอง ” 
 (น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2  มิถุนายน 2547 )    
                 จะเห็นไดวาโรงพยาบาล มุงเนนการบริการท่ีเปนเลิศ เพื่อเปนการดึงดดูและรักษาลูกคา
ท่ีมาใชบริการ 
 
1.3      กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
 ผลการศึกษาถึงกลยุทธทางการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน แบงไดเปน 
4 สวนคือ 

1. แนวคิดเบ้ืองตนเกี่ยวกับธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2. ส่ิงท่ีควรรูเกี่ยวกับทําเลและสถานท่ีในการเปดโรงพยาบาลสัตว 
3. นโยบาย เปาหมายทางธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
4. การวางแผนกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  

 

แนวคิดเบื้องตนเกี่ยวกับธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันแตเดิมนั้น เปนการขยายสาขาใหมของคลีนิครักษาสัตวเสาชิงชา ดวยเหตุผล
ในดานการบริการท่ีไมท่ัวถึง พื้นท่ีมีความคับแคบ ท่ีจอดรถไมเพียงพอ  ดังนั้นโรงพยาบาลสัตวตล่ิง
ชันจึงถือเปนเครือขายของคลีนีครักษาสัตวเสาชิงชา 

 
“ เร่ิมแรก เร่ิมท่ี เสาชิงชารักษาสัตว  ซ่ึงเปนแหงแรก  เปดรักษาสัตวเล้ียงมาโดยตลอด 

จนมีลูกคาเขามารับใชบริการมากข้ึน  จนทางเสาชิงชาฯ เองดูแลไมท่ัวถึงและสถานท่ีก็รองรับลูกคา
ไมเพียงพอ  จึงไดขยายสถานท่ีเพื่อใหลูกคาไดรับบริการสะดวกมากข้ึน จึงไดคิดริเร่ิมกอตั้งเปน
โรงพยาบาลสัตวข้ึน   ใหลูกคาไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพ  ไมเพียงแตแครักษาอยางเดียว รวมท้ัง
เปดบริการในดานอ่ืน ๆ เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคามากข้ึน ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 

DPU



 40 

นอกจากนี้ยังพบวาทางโรงพยาบาลมีแนวคิด หรือแนวการปฏิบัติในการดําเนินทําธุรกิจ
เกี่ยวกับการรักษาสัตว ท่ีผูประกอบการจะตองเขาใจและจะตองมีคือ 

1.   จะตองมีความรูดานสัตวบาล หรือเรียนจบทางสัตวแพทย 
2.    จะตองมีใบประกอบอาชีพศิลปตามกฏหมาย 
3.    จะตองเปนคนรักสัตว 
4.    จะตองรูในเร่ืองการบริหารและการจดัการบาง 

 
ผูบริหารโรงพยาบาล ยังมีขอเสนอแนะ สําหรับผูท่ีสนใจจะดําเนินธุรกจิประเภทนี้ คือ 
- ควรจะศึกษารายละเอียดกอนวาสนใจอยางแทจริงหรือไม และธุรกิจนั้น ๆ เปน

อยางไรบาง 
- เงินทุนในการดําเนินธุรกิจมากนอยแคไหน 
- บุคลากรจะหาจากแหลงใด 
- มีใจรักในดานการใหบริการมากแคไหน 
 

“ และส่ิงสําคัญตองมีคือ ความรูเร่ืองสัตวและตองเปนคนรักสัตวถึงจะทําอาชีพนี้ไดคะ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 

 
ส่ิงท่ีควรรูเก่ียวกับทําเลและสถานท่ีในการเปดโรงพยาบาลสัตว   

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหความสําคัญกับสถานท่ี เพราะการเปดโรงบาลสัตวในปจจุบันสถานท่ีเปน
สวนท่ีสําคัญสวนหนึ่งท่ีจะทําใหลูกคาเขามาใชบริการ ถือเปนกลยุทธของโรงพยาบาลท่ีตองพิจารณา
เปนพิเศษ สถานท่ีท่ีเหมาะสมสําหรับการทําธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตว  สวนท่ีโรงพยาบาลตอง
คํานึงถึงคือ 

1.    ตองเปนสถานท่ีอยูใกลชุมชนท่ีมีท่ีอยูอาศัยเปนจํานวนมาก 
2.    ลูกคาเดินทางมาใชบริการสะดวก 
3.    มีท่ีจอดรถมากพอตามความตองการของลูกคา 
4.    การรักษาความสะอาดของการขับถายจากสัตว 
5.    การปองกนัการสงเส่ียงดังของสัตวเล้ียง 
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“ ลูกคาไมสามารถพาสัตวเล้ียงโดยสารรถสาธารณะได สวนใหญจะนํารถสวนตัวมาเอง” 
 “การสงเส่ียงดัง เหา หอน และการขับถายของสัตว จะตองไมทําใหชาวบานเดือดรอน เราตองมี
เจาหนาท่ีคอยดูแล” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

นโยบาย เปาหมายทางธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลตล่ิงชันมีแนวคิด ( Concept )  คือ  Convenience  Animal  Hospital  คือ การนําบริการที่
ดีท่ีสุดมาบริการลูกคา โดยทางโรงพยาบาลเนนการพัฒนาไปท่ี 3 ดานคือ 

1. สถานท่ี  สถานท่ีของโรงพยาบาลตองสามารถรองรับการใหบริการตางๆได และมี
ขนาดท่ีมาตรฐาน  เนนเปนสัดสวน และสวยงาม โออา ท้ังภายในและภายนอก 

2. การรักษา สัตวแพทยตองรักษาสัตวใหหายไดจริงและมีบริการใหมๆ ใหลูกคาอยูเสมอ  
3. บุคลากร  ตองมีพนักงานและสัตวแพทยเพียงพอตอความตองการของลูกคา  
 

 “ โครงการในอนาคต  จะมีการจัดต้ังธนาคารเลือดสําหรับสุนัข และมีความต้ังใจให โรงพยาบาลสัตว
ตล่ิงชัน  เปนโรงพยาบาลสัตวเอกชนท่ีทันสมัยครบวงจร  และใหญท่ีสุดในเอเชีย ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

การกําหนดวิสัยทัศน  ( Vision ) 
1. เปนศูนยบริการทางการแพทยท่ีมีคุณภาพและทันสมัย 
2. มีสถานท่ีใหญโออา มีท่ีจอดรถ สะดวก สบาย 
3. สะดวกซ้ือครบทุกอยาง สบายใจ ไมเสียเวลา ( One -Stop Services ) 
4. เปดบริการทุกวัน ทุกเวลา 24 ช.ม.  ( 24 Hour ) 

“ จุดยืนของเราคือคุณภาพ ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 
“ ดานการรักษา  มีความทันสมัย และแมนยํามากข้ึน ในการตรวจวินิจฉัยโรค เชน เคร่ืองตรวจเลือด  
เคร่ืองขูดหินปูน  เคร่ืองชวยหายใจ  เคร่ืองอัลตราซาวน เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  
แมนยํา  และสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา” 

(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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การกําหนดพันธกิจ ( Mission ) 
1.  24 Hour    คือ   บริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
2.  Full Time   คือ   มีแพทยท่ีมีคุณภาพคอยรักษาตลอดเวลา 
3.  High Technology   คือ   บริการดวยอุปกรณหรือเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 

 
“ เราไดตระหนักถึงความสําคัญของสัตวเล้ียงอันเปนท่ีรักของลูกคาจากประสบการณท่ีผานมา เรา
พบวา เม่ือสัตวเล้ียงปวยตอนกลางคืน แตไมสามารถพามารักษาได  เพราะคลีนิคตางๆ ไดปดทําการ 
ซ่ึงเปนผลทําใหรักษาไดไมทันทวงที ดังนั้นเราจึงเล็งเห็นความสําคัญในจุดนี้ เพื่อใหสัตวเล้ียงของ
ลูกคา ยังมีโรงพยาบาลสัตว ตล่ิงชัน ท่ีเปดตลอด 24 ช่ัวโมง คอยรักษา” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )  
 
 “หมอกลาพูดไดเลยนะวา บริการของเราบางอยางท่ีอ่ืนยงัไมมี เชนถายเลือด, เอ็กซเรย , ดูเพศสุนัข”   
(ท่ีอ่ืนหมายถึงบริเวณใกลเคียง) 
 (สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

การกําหนดวัตถุประสงค ( Objective ) 
1. เพื่ออํานวยความสะดวกใหกบัลูกคา 
2. เพื่อใหลูกคาไววางใจ 
3. เพื่อใหลูกคาพงึพอใจ 
4. เพื่อใหลูกคาเกดิความเช่ือม่ัน 

 

การกําหนดเปาหมาย ( Goal ) 
1. การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 
2.  การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว ( Long – Term Relationship ) 

 
“ เราเนนเร่ืองคุณภาพของการใหบริการ และผลท่ีตามมาหลังการใชบริการเปนสําคัญ ( After care)” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 
 
 

DPU



 43 

การวางแผนกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน  
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลมีการวางแผนในการใชกลยุทธการส่ือสารการตลาด ( Marketing Communications 
Strategies )  โดยการกําหนดเปาหมายท่ีแนชัดของธุรกิจท้ังในระยะส้ันและระยะยาว   เพื่อสรางความ
ไดเปรียบในการแขงขันเพื่อใหธุรกิจประสบความสําเร็จ การจัดการเชิงกลยุทธ ( Strategic 
Management ) ไดนํามาใชในการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาล ซ่ึงรวมถึง การโฆษณา 
ประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย  ทางโรงพยาบาลไดใชกลยุทธการส่ือสารการตลาด (Marketing 
Communications Strategies) อยู 4 ดานหลักคือ 

1.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product Communication  Strategies ) 
2.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา (Price Communication  Strategies ) 
3.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication  

Strategies ) 
4.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion Communication  

Strategies ) 
 
1.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ (Product Communication  Strategies)  

1.1 ลักษณะกลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ และบริการโรงพยาบาลสัตว     
ตล่ิงชัน 

จากการสัมภาษณ  พบวาการตลาดมุงเนนการสรางสัมพันธ(CRM)ของโรงพยาบาลสัตว
ตล่ิงชัน    ( Relationship Marketing ) จะมุงเนนดานการรักษา  และจะมีการพัฒนาวิธีการรักษา
เพิ่มข้ึนในหลาย ๆ สวน เชน ในสวนของเทคโนโลยี เคร่ืองมือท่ีใชในการรักษา  มีความทันสมัย และ
แมนยํามากข้ึน ในการตรวจวินิจฉัยโรค เชน เคร่ืองตรวจเลือด  เคร่ืองขูดหินปูน  เคร่ืองชวยหายใจ  
เคร่ืองอัลตราซาวน  เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  แมนยํา  และสรางความเช่ือม่ันใหกับ
ลูกคา   เพ่ือรองรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการในแตละวันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  รวมไปถึง
ขยายเวลาเปดบริการ จาก 08.00-20.00 น.  มาเปนเปดบริการ 24 ชม. โครงการในอนาคต  จะมีการ
จัดต้ังธนาคารเลือดสําหรับสุนัข และมีความต้ังใจท่ีจะให โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  เปนโรงพยาบาล
สัตวเอกชนท่ีทันสมัยครบวงจร  และใหญท่ีสุดในเอเชียโดยยึดการใหบริการเปนหลัก   คือ  

1. การรักษา 
2. บริการดี 
3. ยึดความตองการของลูกคาเปนหลัก 
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“ ในการบริหารโรงพยาบาล หมอใชหลัก ในการบริหารงานใหประสบความสําเร็จ คือ 
-  มีระบบปฏิบัติงานท่ีดี  เปนสัดสวน  จัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมตามตําแหนงหนาท่ี 
- ยึดการใหบริการเปนหลัก   คือ   รักษาหาย บริการดี ยดึความตองการของลูกคาเปนหลัก”  

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

“ เราตอบสนอง ความตองการของลูกคาใหไดมากท่ีสุด  โดยคิดวาถาเราเล้ียงสุนัข เราตองการใหคน
อ่ืนปฏิบัติกับสุนัขของเราอยางไร เราก็ควรจะปฏิบัติกับสุนัขของเขาอยางนั้นเชนกัน  พยายามตอบ
ปญหาของลูกคา ใหไดมากท่ีสุด รวมถึงแกปญหาใหกับสัตวเล้ียงใหได เพื่อใหสัตวเล้ียงมีชีวิตยืนยาว
ตอไป    เพราะวาลูกคาท่ีหลากหลายก็ยอมมีความตองการที่แตกตางกันออกไป ไมวาจะเปนเร่ืองของ
อาหาร  การเล้ียงดู  ความเขาใจในเร่ืองตางๆ ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน,  2  มิถุนายน 2547 ) 
 

1.2 ประเภทบริการและช้ันของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
1.2.1 ประเภทบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
จากการศึกษาพบวา ทางโรงพยาบาลไดแบงสวนงานการบริการออกเปน 4 สวน 

คือ 
สวนท่ี 1  เปนสวนของโรงพยาบาล  (HOSPITAL )  

1. ดานการรักษาพยาบาลทั่วไป 
2. ดานการผาตัด 
3. ดานเอ็กซเรย  ( X-RAY ) 
4. ดานตรวจเลือด 
5. ดานการถายเลือด 
6. ดานขูดหนิปูน 
7. ดานตรวจหวัใจ 
8. ดานการทําหมัน 

สวนท่ี  2   เปนสวนของบริการพิเศษ  ( Service ) 
1. ดานโรงแรมสัตวเล้ียง  ( Dog Hotel ) 
2. ดานโรงเรียนฝกสอนสุนัข ( Dog School ) 
3. ดานกายภาพบําบัด 
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สวนท่ี  3  เปนสวนของรานคา 
1. ดานรานอาหารสัตว ( Food ) 
2. ดานผลิตภัณฑสัตวเล้ียง  ( Pet  Shop ) 

สวนท่ี  4  เปนสวนของรานเสริมสวย 
1. ดานเสริมสวยตัด แตงขนสัตวเล้ียง  ( Grooming Care ) 
2. ดานอาบน้ํา 
3. ดานการกําจัดเห็บ หมัด 

 
“หมอจะแบงออกเปน 4 สวน เพื่อใหดูแลงายข้ึน” 
“ ส่ิงท่ีหมออยากใหลูกคามากท่ีสุดคือ ลูกคามาท่ีนี่ แลวไดครบทุกอยางกับไป” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )  
 
“ รพ. เรายังรับบริการฉีดวัคซีนนอกสถานท่ี     เพื่อใหความสะดวกกับลูกคา และ ยังมีบริการเสริม
สวย เชน อาบน้ํา, ตัดแตงขน ยังไมพอคะ ทางรพ. ยังมีรับฝากเล้ียงดูสุนัข ในกรณีท่ีลูกคาตองไป
ตางจังหวัด หรือทําธุระท่ีอ่ืนๆ  ซ่ึงไมสามารถดูแลสัตวเล้ียงของตัวเองได  ทาง รพ.ยังมีสถานท่ีไวให
สุนัขของลูกคาวิ่งเลนไดอีกมากมาย   เปน รพ.รักษาสัตวท่ี ครบวงจรอยางยิ่งเพื่อใหสมกับท่ีวา  
ความสุขของสัตวเล้ียงทาน   คือบริการของเรา ” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 6 สิงหาคม 2547 )             
 

1.2.2   ช้ันของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
จากการศึกษาพบวา ทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจัดอยูในช้ันท่ี 1 คือเปน

สถานพยาบาลสัตวท่ีมีท่ีพักสัตวปวยไวคางคืนคือจํานวนเกิน 10 ท่ี และมีผูประกอบการบําบัดโรค
สัตว ช้ันหนึ่ง มากกวา 2 คน  

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวา ท่ีนี่มีสัตวท่ีกําลังพักฟนอยูถึง 30 ตัว และ
ยังมี อีก 7 ตัวท่ีฝากเล้ียงในอีกสวนหนึ่งในสวนท่ีเปนโรงแรมสัตวเล้ียง  ( Dog Hotel )  

 
“ ของเราถาจัดประเภทตามกฎหมายกําหนด เราก็จัดอยูประเภทท่ี 1 แนนอน”  ( ประเภทที่หนึ่งคือมีท่ี
พักฟนต้ังแต 10 ท่ีข้ึนไป ) 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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2.   กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา  ( Price Communication  Strategies ) 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลจะเนนใหคุณภาพของการรักษาและคุณภาพของการใหบริการ ท้ังสัตวเล้ียงและเจาของ
สัตวเล้ียง ในการรักษาลูกคาและสมาชิกเปนหลัก สาเหตุก็คือ  ลูกคาและสมาชิกจัดเปนกลุมลูกคาท่ี
อยูในระดับ B+  ถึง A+  โรงพยาบาลจะไมมีการแขงขันทางดานราคา สวนคาบริการในการรักษาแม
จะมีราคาสูงแตลูกคากลุมเปาหมายจะมีความเขาใจในการรักษา ลูกคาตองการการรักษาท่ีมีคุณภาพ
มากกวาไดรับคาบริการการรักษาท่ีถูก โดยทางโรงพยาบาลจะมีการใชกลยุทธดานราคา 2 แบบ คือ 

1. เนนลูกคาระดบับน 
2. การลดราคาใหสมาชิกลูกคาระดับบน 

 
สามารถแบงกลุมรายไดเปน 6 กลุม คือ 
กลุมท่ี 1    มีรายไดต่ํากวา  10,000/ เดือน หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจต่ํา(C) 
กลุมท่ี 2    มีรายไดตั้งแต   10,001-20,000/ เดือน  หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจคอนขางตํ่า

(C+) 
กลุมท่ี 3    มีรายไดตั้งแต    20,001-30,000/ เดือน  หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจปานกลาง

(B) 
กลุมท่ี 4    มีรายไดตั้งแต   30,001-40,000/ เดือน  หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจคอนขางสูง

(B+) 
กลุมท่ี 5    มีรายไดตั้งแต    40,001-50,000/ เดือน  หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจสูง(A) 
กลุมท่ี 6    มีรายไดมากกวา  50,000/ เดือน หมายถึงฐานะทางเศรษรฐกิจสูงมาก(A+) 

 
ลูกคาระดับบนของโรงพยาบาลจัดอยูในระดับB+ ถึง A+ มีรายไดไมนอยกวา30,000 บาท 

ตอเดือน 
 
“ ท่ีนี่จะไมแขงขันทางดานราคา แตจะเนนคุณภาพและบริการ ” 
“ ราคาจะแพง แตลูกคาก็จะเขาใจ เราจะบอกราคากอนรักษาดวยทุกคร้ัง ไมใชรักษาแลวคอยมาคิด
แพงๆ กับลูกคา เราไมทํา” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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               จากการศึกษาพบวาราคาในการใหบริการของโรงพาบาลสัตวท่ีใกลเคียงกัน จะพบวา
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจะมีราคาแพงกวาโรงพยาบาลสัตวท่ีอยูในบริเวณใกลเคียงกันตามตาราง 
ตารางท่ี 4  ตารางการเปรียบเทียบราคาการรักษา 

รายการ ร.พ.  สัตวตล่ิงชัน ร.พ. สัตวพระราม 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.- 
 ผาคลอด 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. กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย ( Place Communication  Strategies )   

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง
โรงพยาบาลเนนบุคคลากร ในการจําหนายสินคาและบริการ ทางโรงพยาบาลใชสัตวแพทยท่ีมี
ศักยภาพสูง และเลือกสรรมาจากสถาบันการศึกษาที่เปนท่ียอมรับ เชน จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย
เทานั้น นอกจากนี้ยังมีการรับพนักงานเพ่ิมมากข้ึน  ในทุก ๆ สวน ของงานใหบริการ เชน ฝาย
ประชาสัมพันธ  ฝายการเงิน  ผูชวยสัตวแพทย  รวมไปถึงสัตวแพทย  จากเดิมมีสัตวแพทย 5- 6 คน  
แตในปจจุบันมีสัตวแพทยเพิ่มข้ึน จํานวน 15 คน  ดานการศึกษา  มีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมใน
ดานตาง ๆ เพื่อเพ่ิมทักษะ  ความชํานาญเพ่ือใหสามารถตรวจรักษาโรคไดอยางถูกตอง แมนยํา  

จากการสัมภาษณ ยังพบวาทางโรงพยาบาลยังเนนสถานท่ี  โดยทางโรงพยาบาลไดมีการ
ปรับปรุง  และขยายพ้ืนท่ีในการรักษาจากเดิมใหมากข้ึน  และเปนสัดสวนมากข้ึน  รวมไปถึงการ
กอต้ังโรงเรียนสุนัขข้ึน  เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  ใหไดรับการรักษาอยางทันทวงที  และมีบริการ
รับฝากเล้ียงสุนัข  และแมวสําหรับลูกคาท่ีไมสะดวกในการดูแล หรือมีธุระตองไปตางจังหวัด หรือ
ตางประเทศ    และในปจจุบันกําลังกอสรางสระกายภาพบําบัดสําหรับสัตวปวย  และหองพักปรับ
อากาศสําหรับสัตวปวย  และเจาของใหสามารถดูแลและพักอยูรวมกันได บรรยากาศภายนอกก็เนน 
สวนหยอม ท่ีรมร่ืน   
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“ การจัดสถานท่ี ทางเราจะเนนมากๆ ลูกคาท่ีเขามาจะมีความสุข เหมือนบานของเขา สุนัขท่ีอยูกับเรา
จะเนนธรรมชาติและความรมร่ืน” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 6  สิงหาคม 2547 ) 
 
“ บุคลากร มีการรับพนักงานเพ่ิมมากข้ึน  ในทุก ๆ สวน ของการใหบริการ เชน ฝายประชาสัมพันธ  
ฝายการเงิน  ผูชวยสัตวแพทย  รวมไปถึงสัตวแพทย  จากเดิมมีสัตวแพทย 2-3 คน  ในปจจุบันมี 
สัตวแพทยเพิ่มข้ึน จํานวน 10-20 คน  เพื่อรองรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการในแตละวันใหไดรับความ
สะดวก และรวดเร็ว  รวมไปถึงขยายเวลาเปดบริการ จาก 08.00-20.00 น.  มาเปนเปดบริการ 24 ชม. 
สถานท่ี  ทางโรงพยาบาลไดมีการปรับปรุง  และขยายพ้ืนท่ีในการรักษาจากเดิมใหมากข้ึน  และเปน
สัดสวนมากข้ึน  รวมไปถึงการกอต้ังโรงเรียนสุนัขข้ึน  เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  ใหไดรับการ
รักษาอยางทันทวงที  และมีบริการรับฝากเล้ียงสุนัข  และแมวสําหรับลูกคาท่ีไมสะดวกในการดูแล 
หรือมีธุระตองไปตางจังหวัด หรือตางประเทศ ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )  
 
4.กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด  (Promotion Communication  Strategies) 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาใน
สวนของการจัดทําโปรโมช่ัน (Promotion ) ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจะไมเนนการจัดทํา 
Promotion จะในสวนของการ ลด แลก แจก แถม  เพราะโรงพยาบาลจะเนนบริการ ในสวนการ
โปรโมช่ันจะไมมาก สวนใหญจะเนน การสรางภาพลักษณ ( Brand Image ) และใหลูกคารูจัก            
( Brand Awareness ) มากข้ึนโดยผานนิตยสาร สีสันสัตวเล้ียง เพ่ือใหความรูแกผูท่ีรักสัตว รวมท้ัง
สมาชิกและลูกคาประจํา  รวมท้ังการสรางภาพทางสังคมโดยผานคล่ืนวิทยุ  เอฟเอ็ม สจ .100  การจัด
สงเสริมกิจกรรมทางการตลาดของโรงพยาบาลก็จะมุงเนนไปที่การสราง 

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

 

การจัดทํา Promotion ของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันผานบัตรสมาชิก  
จากการสัมภาษณและการสังเกตแบบมีสวนรวมฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ผูวิจัย พบวาเง่ือนไขหรือสิทธิประโยชนท่ีสมาชิกจะไดรับหลังจากสมัครเปนสมาชิกคือ 
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ตารางท่ี 5  สิทธิประโยชนท่ีสมาชิกจะไดรับ 

บริการ ฟรี เหมาจาย สวนลด 

 ตรวจเช็ครางกาย ฟรีท้ังป     

 ตรวจเลือด   150 บาท   

 ตรวจหัวใจ   150 บาท   

 คารักษาพยาบาล     15 เปอรเซ็นต 

 ซ้ือสินคาและบริการอ่ืนๆ     10 เปอรเซ็นต 
 

1. ไดรับสวนลดพิเศษ 15 เปอรเซ็นต เม่ือเขามารับการรักษา 
2. ไดรับสวนลดพิเศษ 10 เปอรเซ็นต เม่ือซ้ือสินคาและผลิตภัณฑอ่ืนๆ  
3. ไดรับสวนลดพิเศษ 15 เปอรเซ็นต เม่ือฉีดวคัซีน 
4. ไดรับสวนลดพิเศษ 10 เปอรเซ็นต ในแผนกเสริมสวย 
5. ตรวจเช็คสุขภาพรางกายฟรี ทุกๆ 6 เดือน เชน 

- ตรวจพยาธิ 
- ถายพยาธิ 
- ตรวจพยาธิหนอนหวัใจ 
- ตรวจพยาธิภายนอก 
- ตัดเล็บ ทําความสะอาดห ู

6. ตรวจเลือดคิดคาบริการ 150 บาท 
7. ตรวจหวัใจคิดคาบริการ 150 บาท 
หมายเหตุ  ถาไมนําบัตรสมาชิกมาดวยจะไมลดให เพ่ือปองกันการแอบอางสิทธิ 

 

“ ลูกคาประจําบางคน ก็จะขอสวนลดเลยกมี็ ทางเราก็ยินดีลดให ” 
( กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 มิถุนายน 2547 )  
 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตนผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาใน
กระบวนการของการส่ือสารการตลาด (Marketing communication Process)   องคประกอบของปจจัย
ทางการตลาด ไดแก ผลิตภัณฑและบริการ ราคา ชองทางการจัดจําหนาย และการสงเสริมการตลาด
หรือ (4P’s)  ตางก็มีบทบาทในการเปนสัญลักษณเพื่อท่ีจะถายทอดแนวคิดของโรงพยาบาล ไปยัง
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ลูกคาและสมาชิก  หรือเพ่ือส่ือความหมาย การจูงใจ และการนําเสนอไปยังลูกคาและสมาชิก เกี่ยวกับ
สินคาและบริการ  

นอกจากนี้ยังพบวาโรงพยาบาล การจัดการการส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลกระทําอยู ท่ี
ปรากฏชัดเจนแกลูกคา คือ การจัดการสวนประสมทางการตลาด ( Marketing  Mix ) เพื่อสรางความ
เขาใจกับลูกคาและสมาชิก ท่ีกอใหเกิดการผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว ( Long – 
Term Relationship ) ซ่ึงปจจัยการส่ือสารการตลาดท่ีทางโรงพยาบาลนํามาพิจารณาคือ  

1.  การส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product Communication ) 
2.  การส่ือสารการตลาดดานราคา (Price Communication ) 
3.  การส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication )  
4.  การส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion Communication ) 
 

“ ทุกวันนี้หมอบริหารเองท้ังหมด ท้ังในสวนการสรางบริการ การดูงบดุล และการสงเสริมการตลาด 
ตามแนวคิดท่ีวา ไดก็ได เสียก็เสีย และการทําตลาดแนวใหม เราก็คิดถึงเหมือนกัน ตอนน้ีธุรกิจเรา
กําลังโตข้ึน” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 

  

ลักษณะสวนประสมทางการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน  ( Marketing  Mix ) 
จากการสัมภาษณ คุณกมลวรรณ  แยมเจริญ ฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา

โรงพยาบาลนําแนวคิดสวนประสมทางการตลาดเขามาจัดการ เพราะทางโรงพยาบาลมีวัตถุประสงค
เพ่ือนําเสนอการบริการแบบใหมท่ีมีอยูอยางหลากหลาย ใหลูกคาและสมาชิกไดรูจักและทดลองใช 
ลักษณะของการประสมในรูปแบบการบริการคือ 

1. การบริการการรักษา กับ การใชบริการของโรงแรม เชน  การผาตัด กับ การพัก
โรงแรม 

2. การบริการการรักษา กับ สวนลดในการซ้ืออาหารในเครือของบริษัทท่ีเปนพันธมิตร 
3. ลูกคาท่ีเปนสมาชิก กับ การบริการ รับ – สง สัตวเล้ียง หรือมอบสวนลดตามฤดูกาล 

เชน ฉีดวัคซีน กับ โปรแกรมตรวจสุขภาพ 
“ การลดราคาก็เปนชวง เชน ฤดูรอนก็จะมีการฉีดวัคซีนในราคาถูกลง   ตอนนี้ทางโรงพยาบาลมี
บริการเยอะมาก  เราตองส่ือสารใหลูกคารับรู” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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“ ทางโรงพยาบาลจะบริการถึงบาน หรือท้ังรับ ท้ังสง ท้ังแจงเตือน สารพัดรูปแบบ” 
“ ส่ิงกําลังคิดอยู คือการจัดทําเปนแพก็เกจ เชน รักษา ตัดขน นอนโรงแรม ท้ังรับ-สงดวย” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 9 มิถุนายน 2547 ) 

  

ปญหานําวิจัยท่ี 2 . กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน ในรูปแบบ
ใดบางท่ีมีผลตอแรงจูงใจของลูกคาในการเลือกใชบริการ 

ผูวิจัยขอเสนอผลที่ไดจากการสัมภาษณ โดยแบงออกเปน 4  สวน ดังนี ้
2.1 รูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2.2 กิจกรรมเพื่อสงเสริมกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2.3 กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันท่ีมีผลตอแรงจูงใจของ

ลูกคาในการเลือกใชบริการ 
2.4 เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

 
2.1.    รูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 
จากการศึกษาพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหความสําคัญในเร่ืองของการส่ือสารกับ

ลูกคามาก  คือลูกคาจะตองรูและเห็นเหมือนกับสัตวแพทย เชน การ X-ray ทางสัตวแพทยจะนํา
แผนฟลมมาใหลูกคาดูดวยเพื่อช้ีใหเขาเห็นและเขาใจ จะไดเปนการรักษาแบบที่เขาใจกันท้ัง 2 ฝาย 
โดยลูกคาจะมีสวนรวมในการตัดสินใจดวย โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีรูปแบบกลยุทธการส่ือสาร
การตลาดคือการตลาดมุงสายสัมพันธ 
 
“ ทางโรงพยาบาลเรา จะใหความสําคัญในเร่ืองการส่ือสารกับลูกคามากกวาคือลูกคาตองรูตองเห็น
เหมือนเรารู เชนการเอ็กซเรย เรานําแผนฟลมมาใหลูกคาดูดวยเพื่อช้ีใหเขาเห็นและเขาใจ เขาจะไดรู
วาในเวลานั้นเรากําลังทําอะไรอยู และผลที่ไดจะเปนอยางไร มีข้ันตอนในการทําอยางไรบาง จะไดไม
เปนปญหาในภายหลัง ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

การตลาดมุงสายสัมพันธของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน  ( Relationship Marketing )  
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีจํานวนสมาชิกและลูกคาประจํา เพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก เกิดจากท่ีทาง
โรงพยาบาลไดมีการบริหารการตลาดโดยการสรางสายสัมพันธกับลูกคา หรือการตลาดแบบปากตอ
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ปาก  ( One - to - One Marketing ) หรือการตลาดแบบหน่ึงตอหนึ่ง เพื่อขยายฐานลูกคาและรักษา
ลูกคา ( Customer Acquisition and Customer Retention )  การบริหารการตลาดแบบปากตอปาก 
( One - to - One Marketing )  ของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเปนการเพิ่มโอกาสในการแขงขันและ 
เพิ่มความใกลชิดกับลูกคาไดอยางแนบแนน 
  
“ หมอจะตองคอยใหคําแนะนํา ปรึกษา ใหลูกคาเช่ือม่ัน   เราตองคุยกับลูกคาใหไดวาหมาเขาเปน
อะไร  หายไมหาย  ดไีมดี  กต็องบอกกับสัตวแพทยทุกคนวาใหบอกกบัลูกคาวาเปนยังง้ัน ก็คือ  โดย
สวนใหญแลวเจาของสุนัข  ตองการรูวามันเปนอะไร  ถึงแมวามันจะไมหาย  เคาก็ยังยินดีท่ีจะพามา  
เพราะอยางนอยเคาก็รูวาเราทําดีท่ีสุดแลว  ยกเวนลูกคาท่ีขาดความรู  ความเขาใจ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 
จากการศึกษาพบวากระบวนการตลาดมุงสายสัมพันธสามารถสรุปใหเห็นเปนตารางดังนี ้
ตารางท่ี6  กระบวนการตลาดมุงสายสัมพนัธของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
 

การส่ือสาร การตลาด เคร่ืองมือ วัตถุประสงค เปาหมาย ผลประโยชน 
Face-to-Face 

Communication 
One to One 
Marketing 

Doctor Setter 
 

Customer 
Retention 

Long term 
Relationship 

Cross – Selling 
Up - Selling 

 
กระบวนการตลาดมุงสายสัมพันธ 

1. ลักษณะการสื่อสาร ( Face-to-Face  Communication ) 
การส่ือสารเปนการส่ือสารแบบตัวตอตัว ( Person – to - Person ) ระหวางสัตวแพทยกับ

ลูกคา จะเปนการส่ือสารแบบสองทาง ( Two Way Communication ) เพื่อ ปรึกษา สอบถามประวัติ 
หรือตอบปญหาตางๆท่ีเกิดขึ้นกับลูกคา  สามารถสรางความใกลชิดกับลูกคา ( Customer Intimacy ) 

2.    ลักษณะการตลาดแบบปากตอปาก ( One - to - One Marketing )   

การบริหารการตลาดแบบปากตอปาก ( One - to - One Marketing )  เปนการแนะนําการ
บริการหรือสินคาใหกับลูกคา เพื่อตรงกับความตองการหรือเพื่อจูงใจและโนมนาวใจลูกคาและ
สมาชิกของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหตัดสินใจในการรักษาเร็วข้ึน หรืออีกนัยหนึ่งคือ ลูกคาแนะนํา
สินคาและบริการไปยังลูกคาอีกคนหนึ่ง ( Words-of-Mouth  )เชนในกรณีท่ีลูกคาไมสามารถท่ีจะหา
โรงพยาบาลรักษาสัตวเล้ียงของตัวเองได ก็จะรูจักโรงพยาบาลตล่ิงชัน จากลูกคาท่ีเคยมารักษาแลว
หาย ซ่ึงการแนะนํามีความนาเช่ือถือมากกวาการโฆษณา 
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3.    ลักษณะเคร่ืองมือ  ( Doctor Setter ) 
เคร่ืองมือคือสัตวแพทย ลูกคาท่ีไดรับฟงการแนะนําจากสัตวแพทยผูเช่ียวชาญแลวจะคลอย

ตามและจะเห็นดวยกับสัตวแพทย  สัตวแพทยกลายเปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญของโรงพยาบาล ท้ัง ปรึกษา 
วินิจฉัย รักษา แนะนํา รวมไปถึงการแกปญหาเฉพาะหนาได โดยเปนส่ือสารโดยตรงกับลูกคา   

 
4.    วัตถุประสงค และ เปาหมาย   
สัตวแพทยกับลูกคาท่ีมีสายสัมพันธกันเปนเวลาท่ียาวนาน เปนผลมาจากความเช่ือม่ัน 

ความไววางใจท้ังดานการรักษา การใหคําปรึกษา จนสงผลใหเกิดการรักษาลูกคา ( Customer 
Retention )เอาไวเปนอยางดีและความสัมพันธยังมีความตอเนื่องยาวนานออกไป 
       

5.    ผลประโยชน  
ผลประโยชนท่ีโรงพยาบาลจะไดรับคือ การท่ีลูกคาไดรับการแนะนํา จะมีผลตอการซ้ือ

สินคาและบริการ เพราะการแนะนํายังเปนการทําการตลาด ณ เวลาจริง  ( Realtime Marketing )  ซ่ึง
สรางความใกลชิดกับลูกคา ( Customer Intimacy ) ไดจริง จนสามารถรักษาลูกคาและขยายฐานลูกคา
ไดดวย  รวมไปถึงการจัดสินคาและบริการเฉพาะตัวท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคาเฉพาะ
ราย  ( Mass Customization )  ไดเปนอยางดี 
 
“ ลูกคาจะบอกตอๆ กันไปวาท่ีนี่ดี รักษาโรคนี้แลวหาย ไมเล้ียงไข หรือบางคร้ังคลีนิคแถวนี้ก็ชวย
แนะนํามาท่ีนีก่็มี กรณีเคสท่ีเขารักษาไมได เชน การถายเลือด ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 
“ การพูดคุยกบัลูกคา ถึงสัตวเล้ียงของเขา จะทําใหลูกคาภูมิใจ ยอมซ้ือสินคาตามท่ีหมอแนะนํา ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 
 
“ หมอวาเวลาเราพูดกับเขา เขาจะเช่ือ เช่ือมากดวย แตเราก็ไมไดม่ัวนะ ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 
 

ลักษณะการสรางปฎิสัมพันธระหวางสัตวแพทยกับลูกคา 
1. แพทยหรือหมอ จะคอยพูดคุยทักทาย เปนกันเองและตอบปญหา ใหคําปรึกษา กับ

เจาของสัตวเล้ียง การส่ือสารกับลูกคาจึงจําเปนอยางมาก เพราะสัตวพูดไมได  
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2. พนักงานหรือเจาหนาท่ี จะสรางความคุนเคยกับสัตวเล้ียงและเอาใจใสลูกคา จดจําช่ือ
สัตวเล้ียงใหได  เชน บริการน้ําดื่ม กาแฟ หรือ เลนกับสุนัข อาจใชขนมลอ 
 
“ ลูกคาจะดีใจมาก ถาเราจําช่ือสัตวเล้ียงเขาได  เชน ถุงเงินหายดีหรือยังคะ  เจาของสัตวเล้ียงก็จะยิ้ม
ชอบใจ” 
(คุณศิริพร  คนึงเพียร ประชาสัมพันธ, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 
 “ หมอจะพูดคุยกับสัตวเล้ียง ถามอาการ เหมือนคนนัน่แหละ แตเจาของเขาจะตอบเอง” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )   
“ เรายังมีการจดักิจกรรมพิเศษสําหรับสัตวเล้ียง หรือบริการพิเศษสําหรับลูกคา เชน  

- มีการนําสัตวเล้ียงไปออกกําลังกายบริเวณสวนหยอมภายในโรงพยาบาล 
- สําหรับลูกคา มีหองรับรองลูกคาและบริการน้ําดื่มในระหวางรอรักษาสัตวเล้ียง 
- มีการรักษาและรับ-สงสัตวนอกสถานท่ี 
- มีบริการเตือนลูกคาเม่ือครบกําหนดตามสัตวแพทยนดัหมาย เพื่อนําสัตวเล้ียงมารักษา

ใหตรงตามกําหนดทางโทรศัพทและไปรษณยีบัตร ” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

จากการศึกษาพบวากลยุทธการส่ือสารการตลาดดวยการทําการตลาดมุงสายสัมพันธดวย
การปฎิสัมพันธกับลูกคาเฉพาะราย ทําใหเห็นการใชเคร่ืองมือของโรงพยาบาลอยู 2  ดานคือ   

1.  Personal Service   เนนรูปแบบการใหบริการแบบถึงลูกถึงคน Hiden Needs หรือ 
Customer Insight  การเขาถึงความตองการที่ซอนอยูของผูบริโภค เนนไปที่ 

Core Technology    ความตองการในตัวสินคาและบริการ 
Clean    ความตองการในหลักความเปนจริงของสถานท่ี 
Comfort      ความตองการความสะดวก สบาย จากการมาใชบริการ 
 
2.  Common Experience   เนนการสรางประสบการณรวมกับลูกคา  
จากการศึกษาพบวาการสรางประสบการณรวมกับลูกคา มี  5 ลักษณะคือ 
1. การสรางความสัมพันธอยางใกลชิดกับลูกคา 
2.  การจําช่ือลูกคาหรือช่ือสัตวเล้ียง 
3.  การสอบถามอาการ 
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4.  การปฏิบัติตอลูกคา ดั่งคนพิเศษเสมอและทุกคน 
5.   รักษาใหหาย ตอบคําถามใหได 

 

กลวิธีจูงใจเจาของสัตวเลี้ยงของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
จากการสัมภาษณ คุณกมลวรรณ  แยมเจริญ ฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา

โรงพยาบาลนอกจากจะมีการบริการท่ีดีแลว การสรางสรรคกิจกรรมใหมๆหรือ คนหาสินคาแปลกๆ 
มาไวบริการลูกคาเปนส่ิงจําเปนมาก การบริการดวยเคร่ืองมือท่ีทันสมัยแตถาขาดสินคาท่ีทันสมัยไม
ทันยุค ท่ีลูกคาตองการก็จะทําใหธุรกิจเสียโอกาส เสียลูกคา ทางโรงพยาบาลจึงมีแนวคิดในการหา
สินคาไวบริการลูกคาตลอด โดยจะคํานึงถึง 

1. เฟนหาส่ิงท่ีทําใหสัตวเล้ียงมีความสุข 
2. เฟนหาผลิตภณัฑท่ีทําใหสัตวเล้ียงมีความสมบูรณ 

 

บริการท่ีใชในการจูงใจลกูคาของโรงพยาบาล 
คุณหมอบูรพงษ กลาววา “ นอกจาการตรวจรักษาโรคแลว ทางโรงพยาบาลยังเนนความ

ทันสมัยของเคร่ืองมือในการตรวจรักษาดวย เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วใหกับลูกคา และสามารถ
วินิจฉัยโรคไดอยางรวดเร็ว และแมนยํา  ตัวอยางเชน 

- เคร่ือง X-ray  
- ตรวจโรคหัวใจ  วัดคล่ืนหัวใจ 
- กลืนแปงรังสี ดูความผิดปกติในชองทอง 
- ใชกลองพิเศษที่สามารถตรวจหาความผิดปกติ ภายในลูกตาได 
- กลองท่ีสามารถสองดูความผิดปกติในชองทอง 
- โรงแรมท่ีมีหองพักเปนสัดสวน ซ่ึงมีท้ังหองพัดลม และหองปรับอากาศ แยกเปนสวน

ของสัตวท่ีปวย และสัตวปกติ 
และ ทางโรงพยาบาลกําลังมีโครงการกอสรางสระกายภาพบําบัดใหกับสัตวปวย  โครงการ

ในอนาคตในสวนของแผนก Grooming  จะมีการเพิ่มบริการนวดตัว Treatment ขน   รวมท้ังการทําส
ปาสุนัขดวย 
“ ลูกคาท่ีนี่จะถาม สินคาตัวโนน ตัวน้ีมีไหม สวนใหญจะดจูากโฆษณา หรือไปเมืองนอกมา” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2  สิงหาคม  2547 )  
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“โรงพยาบาลสัตวจะตองตามยุคตามสมัยใหทัน เพราะจะมีผลการใหบริการและการแขงขันทาง
ธุรกิจ”  
“ เดี๋ยวนี้คลีนิกรักษาสัตวก็แขงขันกันไมนอย ผูประกอบการจําเปนตองคิดบริการใหมๆ ข้ึนมาเร่ือยๆ 
เพื่อสนองคนรักสัตว ซุปเปอรมารเก็ต โรงงานผลิตอาหารสัตว ของเลนสัตว ยังตองทํากรุฟ ของสุนัข
โดยเฉพาะ”      
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

2 . 2   กิจกรรมเพื่อสงเสริมกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา 

กิจกรรมการส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ไดถูกกําหนดข้ึน เพ่ือส่ือความหมาย การจูง
ใจ และการนําเสนอไปยังลูกคาเกี่ยวกับสินคาและบริการ  รวมไปถึงวิธีการตางๆในการรักษาลูกคา
เกา และดึงดูดใจลูกคาใหม  การดําเนินกิจกรรมการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ได
เล็งเห็นความสําคัญของสมาชิกเปนหลัก จึงไดกําหนดแนวคิดเกี่ยวกับลูกคาสัมพันธ เพื่อ สรางความ
เขาใจ สรางการยอมรับระหวางธุรกิจกับสมาชิก โดยมุงหวังท่ีจะใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือ โดย
โรงพยาบาลใชกิจกรรมการบริหารลูกคาสัมพันธ 

1.  การบริหารลูกคาสัมพนัธของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ( Customer Relationship 
Management ) 

จากการศึกษาพบวาการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ( Customer Relationship Management = 
CRM ) มีความจําเปนในการรักษาลูกคาของโรงพยาบาล เพราะความสามารถในการใหบริการ ท่ี
สมบูรณแบบและครบวงจรเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา เปนกิจกรรมการตลาดท่ีกระทําตอ
ลูกคาและสมาชิก โดยมุงใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันและไววางใจ มีการรับรูท่ีดี ตลอดจนรูสึกชอบ
โรงพยาบาล ท้ังนี้จะมุงเนนท่ีกิจกรรมการส่ือสารแบบสองทางโดยมีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนา
ความสัมพันธระหวางโรงพยาบาลกับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย  
 
“ เคร่ืองมือการตลาดท่ีเราใช  ก็มุงท่ีจะพยายามรักษาลูกคาของเราเอาไว โดยใช CRM มาผนวกกับ
การรักษา  ทําตามความตองการของลูกคาเปนหลัก  โดยอาศัยหลัก CRM คือ  ใหความสําคัญกับลูกคา
เปนอันดับแรก   ความตองการของลูกคาสําคัญท่ีสุด ”  
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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ลักษณะสําคัญของ CRM ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
1. เปนกิจกรรมสรางสัมพันธกับลูกคาและสมาชิก  ในชองทางการตลาดแตละราย 

(Customized) อยางเปนกันเอง ( Personalized ) 
2.    วัตถุประสงคเพื่อสรางความเขาใจและการรับรูท่ีดีในสินคาและบริการท่ีมีอยู  สงผล

ใหเกิดความประทับใจและเปนการผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-Term 
Relationship) 

ความจําเปน ของโรงพยาบาลในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา ก็เพื่อท่ีจะยกระดับการ
แขงขัน รวมท้ังการเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการลูกคาไดโรงพยาบาลมีแรงผลักดันตามแนวคิด
ของ  CRM โดยอยูบนพื้นฐาน 4 ประการ คือ 

1.    ความแตกตางดานราคาไมสามารถท่ีจะรักษาลูกคาของโรงพยาบาลใหจงรักภักดีได 
2.    ลูกคาสวนใหญเปนสมาชิกช้ันดี  ซ่ึงจะตองรักษาฐานไวใหได 
3. CRM เปนกลยุทธในการยกระดับการใหบริการโดยเปนการสรางประสบการณของ

ลูกคา  ( Customer Experience ) และยังสะทอนภาพลักษณของโรงพยาบาล  ( Brand Value ) 
4. โรงพยาบาลมีลูกคาและสมาชิกมาก จึงใชเปนโอกาสในการสรางรายไดเพิ่มข้ึน 

 
“ ก็ไดมีการศึกษากลยุทธโรงพยาบาลอ่ืน ๆ วาใชกลยุทธอะไรบางในการหาลูกคาใหม  หรือรักษา
ลูกคาเกา ท้ังโปรโมช่ันตาง ๆ  อุปกรณการแพทย  บุคลากร  เพื่อนํามาพัฒนาและปรับปรุง
โรงพยาบาลของเรา ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
 

วัตถุประสงคโปรแกรม CRM ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
1. การเขาใจพฤตกิรรมผูบริโภค  ( Consumer Insight ) 
2. การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 
 

1. การเขาใจพฤตกิรรมผูบริโภค  ( Consumer Insight )  
จากการศึกษาพบวาสมาชิกคือเสนเลือดใหญของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ส่ิงท่ีจะทําความ

เขาใจใหมากคือ ขอมูลของสมาชิก ปจจุบันลูกคาของโรงพยาบาลที่เปนสมาชิกจะมีบัตรสมาชิก         
( Member Card )  ทุกคนซ่ึงเปนฐานขอมูลอยางดีในการบริการสมาชิก 
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การใชประโยชนจากบัตรสมาชิก ( Member Card ) 
 จากการศึกษาพบวาทางโรงพยาบาลมีการต้ังหนวยงานใหมคือ Customer Insight Unit 

เพื่อทําหนาท่ีจัดทําสถิติและวิเคราะหขอมูลของสมาชิก ลักษณะของขอมูลท่ีทางโรงพยาบาลตองการ
จากสมาชิกคือ 

1. Recency  คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลคร้ังสุดทายเม่ือไหร 
2. Frequency  คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลบอยคร้ังแคไหน 
3. Value   คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลใชบริการอะไรและซ้ือสินคาอะไรบา 
4. เม่ือไดคําตอบเหลานี้จากสมาชิก ทางโรงพยาบาล จะพัฒนาการบริการเพือ่การสนอง

ความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล  ( Customization )  โดยผานกระบวนการส่ือสารแบบ Face – 
to - Face  Communication  
 
 “ ส่ิงท่ีนักการตลาดจะตองคนหาใหเจอคือลูกคาตองการอะไรกันแน และถ่ีแคไหน ” 
( กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 มิถุนายน 2547 ) 

 

ลักษณะสมาชิกของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
1.     การสมัครเปนสมาชิก  
จากการสัมภาษณนางกมลวรรณ  แยมเจริญ หัวหนาฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ผูวิจัยพบวาการสมัครเปนสมาชิกโรงพยาบาล สมาชิกจะเสียคาสมัคร เปนรายปละ 100 บาท  
2.   ประเภทสมาชิก 
นางกมลวรรณ  แยมเจริญ หัวหนาฝายการตลาดโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ยังแบงสมาชิก

ออกเปน  2 ประเภทคือ  
1. สมาชิกท่ัวไป  บัตรสมาชิกจะเปนกระดาษธรรมดา  เคลือบพลาสติก ดานหลังไมมี

ขอความ 
ภาพท่ี 5 บัตรสมาชิกท่ัวไป 
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2. สมาชิกพิเศษ  ( VIP )   บัตรสมาชิกเปนบัตรพลาสติกแข็ง   มีขอมูล 2 ดาน 
 
ภาพท่ี 6  บัตรสมาชิกพิเศษดานหนา 

   

 
 
 
ภาพท่ี 7  บัตรสมาชิกพิเศษดานหลัง 
 

 
 
 

 บัตรสมาชิกจะมีอายุ 1 ป ปจจุบันไมมีการตอสมาชิก  โดยนางกมลวรรณ  แยมเจริญ 
หัวหนาฝายการตลาด ใหเหตุผลวา “การท่ีสมาชิกมีการใชบัตรสมาชิกมากๆ จะทําใหกําไรลดลง” 
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3.     จํานวนสมาชิกของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  

ตารางท่ี 7  จํานวนสมาชิกของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

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 

  
จากตารางจะแสดงใหเห็นวา จํานวนสมาชิกป พ.ศ. 2543 ถึงป พ.ศ. 2547  โรงพยาบาล

สัตวตล่ิงชันมีจํานวนสมาชิกเพิ่มข้ึนตามลําดับ  ในปพ.ศ. 2544  มีจํานวนสมาชิกเพิ่มข้ึนจากปพ.ศ. 
2543 คิดเปนรอยละ40.17,   ป พ.ศ.2545 มีจํานวนสมาชิกเพ่ิมข้ึนจากป พ.ศ. 2544 คิดเปนรอยละ
81.94 , ปพ.ศ. 2546 มีจํานวนสมาชิกเพิ่มข้ึนจากป 2545  คิดเปนรอยละ86.86  และในปพ.ศ. 2546  จะ
เห็นไดวามีจํานวนสมาชิกจะมีเทากับป พ.ศ. 2547    มีสาเหตุเนื่องมาจากใน ปพ.ศ. 2547  ทาง
โรงพยาบาลไมมีนโยบายเพิ่มจํานวนสมาชิก จึงไมมีการตออายุสมาชิกและในปจจุบันยังไมมีนโยบาย
ที่จะเปดรับสมาชิกเพิ่ม   

จากการสังเกตจะเห็นวาลูกคาประจําจะมีจํานวนเพ่ิมข้ึนทุกป ทําใหโรงพยาบาลไมสนใจ
ในเร่ืองของสมาชิก สาเหตุก็คือ ถาสมาชิกเพิ่มข้ึน จะทําใหกําไรของโรงพยาบาลหายไปดวย 
 
“ ปจจุบันทางเรา ไมตอบัตรสมาชิกแลว เพราะถามีสมาชิกมาก ก็ตองลดมากๆ เราก็ไมไหวเหมือนกัน  
แตถึงเราจะไมตออายุใหสมาชิก แตถาลูกคาขอสวนลด ทางเราก็มีให โดยดูตามความเหมาะสม ” 
( นางกมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 มิถุนายน 2547 )  
 
4.      การส้ินสุดการเปนสมาชิก 

1. อายุบัตรหมดอายุ 
2. ไมตออายุบัตรสมาชิก 

การรักษาและใชประโยชนจากขอมูลของสมาชิก 
                   จากการสัมภาษณฝายการตลาด พบวาจุดเร่ิมตนของการเปนลูกคาประจําของโรงพยาบาล 
เกิดจากการพัฒนาฐานสมาชิกกลายเปนลูกคาประจํา 
 

DPU



 61 

ตารางท่ี 8 แสดงสมาชิกกลุมตัวอยาง 

ลําดับ 
ช่ือสัตว
เล้ียง 

พันธุ เจาของ โรค / อาการ 

1 น้ําสม ชิวาวา คุณประทีป เช่ือพาณิชย ฉีดวัคซีน 

2 เฟรชช่ี พูดเดิ้ล คุณวรณัฐ  หาวเจริญ โรคตับ 

3 แจคกี ้ โกลเดน 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 ลําไสอักเสบ 
8 ออสกา ร็อตไวเลอร คุณสุภาพร  ลือกิตติศัพท ฉีดวัคซีน ,พยาธิเม็ดเลือด , พีบี 
9 โคก โดเบอรแมน คุณประเสริฐ ภูละมัย ทางเดินหายใจ , ฉีดวัคซีน 
10 เฉากวย ลาบราดอร คุณสมหมาย พิมพขันรัมย ปอด , ฉีดวัคซีน  
11 กวาง แมว คุณขนิษฐา  พรมโยธิน ทางเดินหายใจ , ฉีดวัคซีน 
12 ฮอทดอก ผสม คุณพินิจ รัตนสุวรรณ กระดูกไขสันหลัง , ระบบประสาท 
13 เบียร ปค คุณธเนศ  โลหชิงชัยฤทธ์ิ ทางเดินหายใจ , ฉีดวัคซีน, เปนแผล 
14 น้ําแข็ง      ผสม คุณกานดา     แสงสุริยงศ ฉีดวัคซีน 
15 จูเนียร โกลเดน คุณคัทลียา  แมคอินทอช ฉีดวัคซีน , ฝ , เนื้องอก 
16 เปปซ่ี ค็อกเกอร คุณสรวัช  สุวรรณฉัตร ท่ัวไป 
17 เจาจอม ซิสุ คุณมนันญา  โชคนิ่มสุวรรณ คลอดลูก , ทางเดินหายใจ 
18 ชีลา วัลเซเซียน พ.ต.ท วีระสันต กล่ินเจริญ ผามดลูกอักเสบ , เนื้องอก 
19 แมนย ู ร็อตไวเลอร คุณสุภาภรณ  วงควิคสบฌ ระบบประสาท , เนื้องอก 
20 มาราโดนา  ซิสุ คุณนันทเลขา  ปลอดโปรง ฉีดวัคซีน 

 
 การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 

จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาโรงพยาบาลไดทําความเขาใจใน
พฤติกรรมของสมาชิกแลว ก็สามารถท่ีจะเขาใจสมาชิกวามีความจําเปนและความตองการ (Needs and 
Wants) ในบริการ และสินคาตัวไหน  ความพยายามของโรงพยาบาลก็คือ การคนหาในส่ิงท่ีสมาชิก
ตองการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาดของโรงพยาบาล อันเปนการตอบสนองและสราง
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ความพึงพอใจ ( Customer Satisfaction) ใหสมาชิกและจะกอใหเกิดการภักดีของสมาชิก (Customer 
Loyalty)  อันจะนําไปสูความสําเร็จคือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-
Term Relationship)  หรือใหเกิด  Impression 
 

การกําหนดโปรแกรมเพ่ือการรักษาลูกคา  ( Customer Retention Program )  
จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาโรงพยาบาลมีแนวความคิดใน

การวางโปรแกรมในการรักษาลูกคา โดยไดแบงออกเปน 4 โปรแกรมคือ 
1. โปรแกรมการบริการลูกคา ( Customer Service Programs ) 
2.     โปรแกรมการสรางความภักดี ( Loyalty Programs ) 
3.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธในเชิงสังคม ( Community Programs ) 
4.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง  (  Structural Ties  Programs ) 

 
1.  โปรแกรมการบริการลูกคาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Customer Service Programs ) 

จากการศึกษาลักษณะการบริการลูกคา พบวาการ Connection กับลูกคา และ การมี Service 
mind  กับลูกคา มีความจําเปนในการรักษาลูกคาเปนอยางมาก โปรแกรมการบริหารลูกคา
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีอยู 4 วิธีคือ  

1. มีบริการครบวงจร  (On - Stop Service ) 
2. มีการบริการนอกสถานท่ี  ( Delivery ) 
3.  มีการเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
4. มีหมอใหคําปรึกษาแนะนําตลอด 24 ช่ัวโมง 
จากการสังเกตการณทีมสัตวแพทย  พบวาโรงพยาบาลมีกิจกรรมเพ่ือการสงเสริมการ

ส่ือสารการตลาด  คือ ใหความรูกับตัวสินคาใหมๆ (เชน ยา อาหารสัตว หรือการตรวจรักษาโดยใช
เคร่ืองมือชนิดใหม)  โดยทีมสัตวแพทย 

จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย  พบวาการนําเสนอสินคาตัวใหมจะผานสัตวแพทย ท่ีคอย
นําเสนอ ใหความรูในตวัสินคา เชิญชวนใหลองใช เพราะสัตวแพทยเปนท่ีใกลชิดลูกคามากท่ีสุด และ
สนิทสนมกันอยางลึกซ้ึง จนเกิด Care Competency ของสัตวแพทยเอง  
 
2.  โปรแกรมการสรางความภักดีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Loyalty Programs ) 

นอกจากนี้ยังพบวาการ Connection กับลูกคาเปนการสรางความภักดีกับลูกคา (Brand 
Value and Customer Loyalty ) โดยทางโรงพยาบาลมีการคํานึงถึงผูบริโภคหรือลูกคา ในการ
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ใหบริการเพื่อเปนการสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา ดวยโปรแกรมการสรางความภักดีโรงพยาบาล
สัตวตล่ิงชันคือ 

1. บริการใหคําปรึกษาทางโทรศัพท  
2. บริการโทรเตือนลูกคาและสมาชิก 
3. การบริการ รับ-สง สัตวเล้ียง   

ตารางท่ี 9 ตัวอยางสมาชิกท่ีโรงพยาบาลใหบริการโทรเตือน 

ลําดับ ช่ือสัตวเล้ียง พันธุ เจาของ โรค / อาการ โทร 

1 เฟรชช่ี พูดเด้ิล คุณวรณัฐ  หาวเจริญ รักษาหู , ฉีดวัคซีน 0246652xx 

2 โคก โดเบอรแมน คุณประเสริฐ ภูละมัย รักษา, ฉีดวัคซีน ,แผลที่หู 0655088xx 

3 จูเนียร โกลเดน คุณคัทลียา แมคอินทอช โรคผิวหนัง 0244778xx 

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

5 มาราโดนา  ซิส ุ คุณนันทเลขา ปลอดโปรง ลําไสอักเสบ 0191119xx 

6 ออสกา 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 แจคก้ี โกลเดน คุณประสิทธิ์ วิริยะธนิต ฉีดวัคซีน 0173548xx 

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

14 ชีลา วัลเซเซียน พ.ต.ท วีระสันต กลิ่นเจริญ ผามดลูกอักเสบ , เน้ืองอก 0292282xx 

 
3.  โปรแกรมการสรางความสัมพันธในเชิงสังคมโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  (Community Programs) 

 จากการสัมภาษณ ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวต ล่ิงชัน  พบวาโปรแกรมการสราง
ความสัมพันธในเชิงสังคมโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน จะเปนโปรมแกรมทางสังคมเพ่ือเสริมสราง
ภาพลักษณ  ( Brand Image )  คือ 
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1. ใหความรูเกี่ยวสัตวเล้ียงผานทางนิตยสาร เชน 
1.1 นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง สัตวแพทยจะตอบปญหาผานคอลัมนช่ือ ตอบปญหาไข

ขอของใจกับสัตวแพทยผูเช่ียวชาญ โดยทีมงานสัตวแพทยโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน   
1.2 นิตยสาร  Your Pet Magazine สัตวแพทยจะตอบปญหา คอลัมน“ คุยกับ         

สัตวแพทย ” บทความโดยทีมงานสัตวแพทยโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน   
1.3   การตอบปญหาผานเว็บไซต                                     

2.   รับสงเคราะหสัตวเล้ียงท่ีไดรับอุบัติเหตุ โดยผานวิทยุกระจายเสียงคล่ืนเอฟเอ็ม 100 
หรือรายการ “ จส.100” และการรณรงคเกี่ยวกับการคุมครองสัตว  

3.   ใหความรูแกสถาบันอ่ืน ในการเขาดูกิจการของโรงพยาบาล 
ตัวอยางเชน  เม่ือวันอังคารท่ี 30 พฤศจิกายน 2547 เวลา 9.00-14.00 น.  ใหโรงเรียน 

ดรุสิกขาลัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี เขาเยี่ยมชม กิจกรรมตางๆของโรงพยาบาล
 4.   สนับสนุนการถายทําสารคดีและละคร 

4.1  สนับสนุนการถายทําสารคดี 
จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย ผูวิจัยพบวาทางโรงพยาบาลจะอนุญาตใหกองถายทํา

ภาพยนต หรือละครเขาไปถายทําอยูเปนประจํา จนถือเปนกิจกรรมพิเศษ ท่ีจะคอยเสริมภาพลักษณ
ของโรงพยาบาลใหลูกคารับทราบ 

4.2  สนับสนุนการถายทําละครโทรทัศน 
“ ท่ีทางโรงพยาบาลมีโปรแกรมอยูก็คือ 

- มีการโฆษณาทางอินเตอรเน็ต  
- ลงโฆษณาในนิตยสารสําหรับสัตวเล้ียง คือ นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง, นิตยสาร Your 

Pet Magazine,นิตยสาร Pet Gang 
- ทางวิทยุบาง  ในชวงวันเสาร-อาทิตยก็จะมีการพูดคุยเกี่ยวกับสัตวเล้ียง แลวทาง

โรงพยาบาลก็เปนผูสนับสนุนรายการให เขาก็จะแนะนําใหลูกคามาท่ีโรงพยาบาล  แลวก็ทาง
รายการจส. 100  ท่ีจะโทรมาขอความชวยเหลือจากทางโรงพยาบาล ใหชวยเหลือสัตวปวย ท่ีไมมี
เจาของ หรือเจาของไมมีทุนทรัพยมากพอ โดยทางโรงพยาบาลก็จะใหทางรายการสง  Fax 
รายละเอียดเขามา  และโรงพยาบาลก็จะใหความชวยเหลือโดยการคิดเฉพาะคายาท่ีจําเปน หรือไมคิด
คารักษาแลวแตกรณีไป  เพราะทางโรงพยาบาลคํานึงถึงเจาของสัตวเล้ียงท่ีไมสามารถท่ีจะชําระ
คาใชจายไดท้ังหมด หรือในราคาของโรงพยาบาลสัตวเอกชน  ถาเราสามารถแบงเบาตรงนั้นได เราก็
ยินดีท่ีจะบริการใหกับประชาชน” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2  มิถุนายน 2547 ) 
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จากการศึกษาพบวา กิจกรรมทางการตลาดของโรงพยาบาลตลิ่งชัน จะสงเสริมการถายทํา
รายการทางโทรทัศน  ละคร สารคดี ทุกชอง (ประมาณปละ 20-30 รายการ) เปนกุญแจแหง
ความสําเร็จของโรงพยาบาล เพื่อใหเขาถึงกลุมลูกคาระดับบน  ดวยการทําธุรกิจกับลูกคากลุมนี้จะงาย
ไมลําบาก แตตองพยายามใส รสนิยมและคุณภาพเขาไปดวย นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลยังใหการ
ชวยเหลือสัตวท่ีไมมีเจาของผานส่ือวิทยุเพื่อสรางภาพลักษณอีกดวย 
 
4.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสรางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Structural Ties  
Programs ) 

จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาคุณภาพของเคร่ืองมือ  มี
เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ใชนวัตกรรมใหมอยูตลอด เปนโปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ 

1. ดานบุคลากร  
2. ดานเคร่ืองมือ 
3. ดานสถานท่ี 
 

1.  ดานบุคลากร ( สัตวแพทย ) 
หัวใจของโรงพยาบาลคือ การรักษาและใหบริการอยางดีแกลูกคา บทบาทหนาท่ีของสัตว

แพทยจึงเปนองคประกอบท่ีสําคัญ โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันบุคลากรมีการเพิ่มจํานวนข้ึนอยาง
มากมายโดยเนนสัตวแพทยท่ีจบจากจุฬาลงกรณ                    

นอกจากนี้พบวาทีมสัตวแพทยผูเช่ียวชาญ ผูชวยสัตวแพทย ไดมีจํานวนเพิ่มข้ึน รวมถึงฝาย
สํานักงาน เพื่อรองรับจํานวนลูกคาท่ีเพิ่มมากข้ึนอยูเสมอ จากเดิมเม่ือกอนมีสัตวแพทย 2-3 คน 
ปจจุบัน 10 คน และผูชวยสัตวแพทย จาก 30 คนเพิ่มเปน 50 คน ตลอดจนขยายเวลาการใหบริการเปน 
24 ช่ัวโมง เพื่อเพิ่มโอกาสและความสามารถในการใหบริการ และทําการรักษาไดอยางทันทวงที  
ปจจุบันพบวาโรงพยาบาลตล่ิงชันใหความสําคัญกับทีมสัตวแพทยเปนอยางมาก โดยมีการคัดเลือก 
และสงฝกอบรมอยูตลอดเวลา  

จากการศึกษาพบวาทางโรงพยาบาลใหความสําคัญกับสัตวแพทยเปนอยางมาก  เพื่อจะ
รองรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการในแตละวันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  โรงพยาบาลมีแนวคิด
ในดานคุณสมบัติของสัตวแพทย คือ 
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1. ตองมีความอดทน เมตตา และละเอียดรอบคอบเปนพื้นฐาน 
2. ตองบริการไดรวดเร็ว มีคุณภาพมาตรฐาน มีความรู การตัดสินใจที่ดี เชน การใหยา

ผิดพลาดยอมเกิดอันตรายมาก 
3. ตองสัมผัสส่ิงสกปรกได แตรูวิธีปองกัน 
4. ตองมีใจรัก รูสึกภูมิใจที่ไดชวยเหลือสัตว ไมเชนนั้นจะไมมีความสุขในการทํางาน 

 

การคัดเลือกสัตวแพทย 
พบวาโรงพยาบาลเนนแพทยท่ีจบจากจุฬาลงกรณ มหาวิทยาลัย โดยผูบริหารจะคัดเลือก

เอง สําหรับสัตวแพทยท่ีมีความเชี่ยวชาญในวิชาชีพท่ีเรียนมา ยังจะตองผานการฝกคอนขางมาก 
เพราะแมวาจะมีการคัดเลือกมากอน แตประสบการณไมมากพอ ในการตัดสินใจ เชนในหองผาตัด
จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย ผูวิจัยพบวาทางโรงพยาบาลจะคัดเลือกสัตวแพทยท่ีจบมาจาก
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เทานั้นเพื่อเปนเคร่ืองหมายในการยืนยันถึงความมีคุณภาพในการรักษาและ
สรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 
“ จากเดิมมีสัตวแพทย 5-6 คน  ในปจจุบันมีสัตวแพทยเพิ่มข้ึน จํานวน 10-12 คน  เพื่อรองรับลูกคาท่ี
เขามาใชบริการในแตละวันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  รวมไปถึงขยายเวลาเปดบริการ จาก 
08.00-20.00 น.  มาเปนเปดบริการ 24 ชม.” 
( สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน,  2 มิถุนายน 2547 ) 

“ ดูประวัติของหมอแตละคน  คือเราสอบถามกันไดวาสมัยเรียนเคาเปนยังไงบาง  แลวก็การเรียนเปน
ยังไงบาง  ดูในเกรดบางทีมันอาจจะไมไดชวยอะไรเทาไหร  แตวามันก็จะเปนตัวบงบอกในระดับ
หนึ่ง  เพราะฉะน้ันเราอาจจะดูแคป 5 ป 6 สวนปตน ๆ ผมก็ไมสนใจวาเคาจะตองมีคะแนนดีมากนอย
แคไหน  แตส่ิงท่ีสําคัญก็คือ  เกรด ป 5 ป 6  ก็คือวาจะตองเปนหมอท่ีรูจักกันใชไหมคะ  ก็ตองรู
ประวัติเกาของเขาดวยวาพฤติกรรม  นิสัยเคาเปนยังไง  วาเขากับใน ร.พ. ไดไหม  เหมาะกับ ร.พ. 
ไหม  แลวคอยติดตอเปนการสวนตัวใหเขามาอยูดวย ” 

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

จะเห็นไดวาทางโรงพยาบาลจะคัดเลือกสัตวแพทยท่ีจบมาจาก สัตวแพทยจุฬาลงกรณ 
เทานั้นเพื่อเปนเคร่ืองหมายในการยืนยันถึงความมีคุณภาพในการรักษาและสรางความเช่ือม่ันใหกับ
ลูกคา 
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แนวคิดในการบริหารบุคลากร 

1. สัตวแพทยท่ีเชี่ยวชาญ   คือมีสัตวแพทยท่ีมีประสบการณ ผานการฝกอบรมเปนอยางดี 
2. พนักงานมี  ( Service mind )  คือพรอมท่ีจะใหบริการอยูตลอด และระลึกเสมอวา

ลูกคาคือพระเจา 
3. มีทีมเวิรค ( Teamwork )   คือสัตวแพทยทุกคนจะรักษาไปในทิศทางเดียวกัน  เชน 

สัตวแพทยท่ีไมวางติดเคสรักษา ผาตัด หรือมีธุระจําเปน  สัตวแพทยทุกคนก็สามารถทําการรักษา
แทนกันได 

                         

การอบรมสัตวแพทย 
สัตวแพทยท่ีผานการคัดเลือกดีแลว พบวาจะตองทําการอบรมใหเนนบุคลิกภาพ อบอุน 

นุมนวล การพูดจาออนหวาน การแตงกายตามยูนิฟอรม สัตวแพทย ยังตองแตงหนาตาใหดูดีอยู
ตลอดเวลา สัตวแพทยท่ีดูดีก็เปนจุดแข็งไดเหมือนกัน 

ในการพัฒนาสัตวแพทยและทีมงาน ตองรูและเขาใจทิศทางธุรกิจงาน  สัตวแพทยและ
พนักงาน จะเปน  Personal Service คือ เนนรูปแบบการใหบริการแบบถึงลูกถึงคน ดังนั้นทาง
โรงพยาบาลจึงสรางทีมงาน ทีมปรึกษา เพ่ือบริการลูกคาเปนการสรางความสัมพันธ ( Relationship)   
ระหวางบุคคลเปนสวนใหญ ซ่ึงจะสอดคลองกับความตองการของลูกคาเฉพาะราย (Customization)  

นอกจากทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดมีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมหลักสูตรตางๆเพ่ือ
เพิ่มทักษะและความชํานาญในการใหการรักษาใหมีประสิทธิภาพสูงสุดแลว  ทางโรงพยาบาลไดมี
นโยบายในการที่จะวางแผนการดําเนินงานและปรับกลยุทธเพ่ือใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันสามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหเกิดความพอใจและความไววางใจในการใหการรักษาและดูแล
สัตวเล้ียงของทาน 

ทางโรงพยาบาลไดเล็งเห็นถึงการขยายตัวเพิ่มข้ึนของตลาดดานธุรกิจท่ีเกี่ยวกับสัตวเล้ียง 
อาหารสัตว รวมไปถึงธุรกิจโรงพยาบาลสัตวดวย  ทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันตระหนักถึงการปรับ
กลยุทธใหมๆในการใหการบริการเพื่อดึงดูดใจลูกคาใหมาใชบริการมากท่ีสุด และวิธีการท่ีจะรักษา
ลูกคาไวใหไดนานท่ีสุดสัตวตล่ิงชัน โดย  น.สพ.  บูรพงษ   สุธีรัตน  (กรรมการผูจัดการ) จึงไดเขา
รวมโครงการอบรมทางวิชาการ““  กลยุทยการบริหารสูความสําเร็จในยุคปจจุบัน กลยุทยการบริหารสูความสําเร็จในยุคปจจุบัน ””   หรือ    In  Search  
Of  Excellence For  Management จัดโดยคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
เพื่อนํามาใชเปนแนวทางในการวางกลยุทธ  เพื่อใหการบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหมี
ประสิทธิภาพสูงสุด 
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ตัวอยางแผนการอบรม 
หัวขอในการอบรมและวิทยากร 

• Human   Resource  Management ผูชวยศาสตราจารย  อนงครัตน  สุขุม 

• การวางแผนภาษี   อาจารย  สมชาย  แสงรัตนมณีเดช 

• ทิศทางการตลาดและการวิเคราะห     
       โอกาสทางการตลาด  ศาสตราจารยภิชานไกรฤทธ์ิ  บุณยเกียรติ 

• แนวคิดการตลาดสมัยใหม  รองศาสตราจารย  ดร. กุณฑลี  ร่ืนรมย 

• Logistics  and  Supply  Chain                  
        Management                      อาจารย ดร. จักรกฤษณ  ดวงพัสตรา 

• รายงานทางการเงินกับผูบริหาร รองศาสตราจารยวัฒนา  ศิวะเกื้อ 

• กลยุทธการจัดการธุรกิจยุคปจจุบัน ผูชวยศาสตราจารย  ดร.  พักตรผจง วัฒนสินธุ 

• Working  Capital  Management อาจารย  สรรพงศ  ลิมปธํารงกุล 

• เทคนิคการจัดการเงินทุน   คุณพันธศักดิ์  ลีลาวรรณกุลศิริ 

• การวิเคราะหรายงานทางการเงิน  อาจารย นันทพร  พิทยะ 

• การบริหารองคกรเพื่อการ   
       เปล่ียนแปลงและสรางสรรค คุณณัฐดนัย  อินทรสุขศรี 

• Balanced  Scorecard  และ        
       Management  Cockpit      ผูชวยศาสตราจารย ดร.  พสุ  เดชะรินทร      

 
สพ.ญ. สมบูรณ  กลาวย้ําวาสัตวแพทยจะตองพัฒนาตนเองใหมีทักษะหลากหลายมีสวน

สําคัญมากท่ีจะสรางความกาวหนา ไมวาจะเปนดานเทคโนโลยี ท่ีเขามาอยางรวดเร็ว  ท่ีทุก
โรงพยาบาลตางก็มีความจําเปนและนํามาใชมากข้ึน เชน การเขียนใบส่ังยา ยังตองใชคอมพิวเตอรคีย
ขอมูล สัตวแพทยตองใชเทคโนโลยีเปน  
   
“  การศึกษา  มีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมในดานตาง ๆ เพื่อเพิ่มทักษะ  ความชํานาญเพื่อให
สามารถตรวจรักษาโรคไดอยางถูกตอง แมนยํา” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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โรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันจะมีการอบรมพนักงานทุก ๆ เดือน  
1. การเอาใจใสลูกคา ใหพนักงานตอนรับชวยจูงหรืออุมสุนัขท้ังไปรับและสงข้ึนรถ 
2. ใหพนักงานตอนรับนําน้ําเย็นใหลูกคาเวลานั่งรอรับการรักษา 
3. กลาวทักทายลูกคาเสมอและพยายามจําช่ือสุนัขท่ีมาประจําใหได เพื่อแสดงถึงความเอา

ใจใสในตัวสัตวนั้น ๆ  
4. เอาใจใสดูแลลูกคา  วาลูกคาตองการอะไร และพยายามทําใหได 
5. การประหยัดคาใชจายภายในโรงพยาบาล 
6. การแตงกายใหสะอาดและสุภาพเสมอ 
7. การทําความสะอาดโรงพยาบาลใหสะอาดอยูเสมอตามซอกมุมตาง  

 
จากการศึกษาพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใชกุญแจที่จะนําไปสูความสําเร็จของธุรกิจ

โรงพยาบาลคือ ( Key  Success  Concept )  
1. ความคิดสรางสรรค  ( Creativity )  จะเปนเร่ืองของการจัดสถานท่ี การตกแตงสถานท่ี 
2. นวัตกรรมใหม ( Innovation ) จะเปนเร่ืองของเคร่ืองมือตรวจ ผาตัด การบริการท่ี

ใหมๆ 
3. ศักยภาพของมนุษย  ( Human potential ) การคัดเลือกสัตวแพทย การฝกอบรม และ

ผลตอบแทน 
 
ท้ัง 3 อยางเพ่ือท่ีจะสราง  Brand Value และ Customer Loyalty  โรงพยาบาลสัตวจึงตอง

ตระหนักถึงกลยุทธทางการส่ือสารการตลาดเพื่อท่ีจะดําเนินกิจกรรมทางการตลาดเพ่ือส่ือความหมาย 
สรางความเขาใจ สรางการยอมรับระหวางโรงพยาบาลกับลูกคา โดยมุงหวังท่ีจะใหเกิดพฤติกรรม
ตอบสนองตามวัตถุประสงคของโรงพยาบาลและใหมีอิทธิพลตอลูกคา และความเขาใจในกิจกรรม
ตางๆของโรงพยาบาล เพื่อท่ีจะดึงดูดใหลูกคามาใชบริการ 

                           

ความพิเศษของทีมสัตวแพทย 
จากการศึกษาพบสัตวแพทยยังคงเปนหนึ่งในอาชีพขาดแคลน นั่นเพราะโดยพ้ืนฐานเนื้อ

งาน ตองอาศัยความอดทน เอ้ืออาทร ละเอียดรอบคอบ แตท่ีสําคัญท่ีสุดคือ “ ใจรัก ”  จึงจะทําไดดี
และมีความสุข 

นอกจากบทบาทการดูแลสัตวท่ีเจ็บปวยแลว การรูใจเจาของสัตวเล้ียง การสงเสริมการ
จําหนาย แมแตการเติบโตในสายบริหาร และวิชาการ ก็ยังตองมี การเปนสัตวแพทยท่ีดีไมใชเร่ืองงาย 
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เพราะตองรักษาสัตวใหหายและดูแลเจาของสัตวอีกดวย ท้ังสองอยางถูกเช่ือมโยงเขาดวยกันดวยการ
ใช CRM ในการจัดการ 
 

ลักษณะการใช CRM ของสัตวแพทย 
1. แนะนําสินคาใหม และเสนอแคมเปญตอเนื่องในการบริการ  การใหคําแนะนํา 

- ทราบปญหา สามารถนํามาปรับปรุงงานบริการเพื่อเพ่ิมการบริการได 
2. เปนตัวกลางในการเช่ือมโยงสินคาและบริการกับลูกคา 

- การสรางความเขาใจ สามารถขยายความสัมพันธใหยาวออกไปไดอีก 
3. เปนชองทางการจําหนายแบบ Interactive ท่ีจะกระตุนยอดขายได 

- การเอาใจใสลูกคา สามารถสรางคุณคาในการบริการใหกับลูกคา 
หัวใจของ CRM คือลูกคาและการปฏิสัมพันธกับลูกคา ผูท่ีจะใช CRM ไดดีท่ีสุดคือ  

สัตวแพทย เปนผูมีความรูและใกลชิดกับลูกคามากท่ีสุด 
 
ตารางท่ี  10  บทบาทของสัตวแพทย 

   
 บทบาทดั้งเดิมของสัตวแพทย 
 

  
      บทบาทใหมของสัตวแพทย 

1. วินิจฉัยโรค 
2. ใหการรักษา 
3. ใหคําปรึกษา 
4. เขียนใบส่ังยา 

 

1.  แนะนําสินคาใหม 
2.  ประชาสัมพันธงาน  บริการ 
3.  เชิญชวนใหทดลองใช 

 

  
“ส่ิงท่ีตองคิดถึง คือทําอยางไร จะสามารถสงเสริมใหสมาชิกซ้ือสินคามากข้ึนและใชบริการเพ่ิมข้ึน   
ท่ีนี่เราใชแพทยในการพูดคุย ทําความเขาใจกับลูกคา นําเสมอสินคาใหมๆดวย เพราะลูกคาจะเช่ือถือ
มากกวา ท่ีนี่ก็มีความแปลกอยางหนึ่ง ถาแพทยผูชายพูดกับลูกคาท่ีเปนผูหญิงนะ จะเช่ือมากๆ”   
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
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2.     ดานเคร่ืองมือ  
นอกจากจะมีสัตวแพทยท่ีเกงกาจแลว พบวาอุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัย และประเภท

บริการจะตองมีอะไรใหมๆอยูเสมอ เพ่ือใหสัตวเล้ียงท่ีมารักษา ไดรับการรักษาอยางทันทวงที และมี
ความปลอดภัยมากท่ีสุด เคร่ืองมือในการตรวจท่ีมีความทันสมัย จะเปนการเพิ่มความแมนยําในการ
วินิจฉัย ชวยใหการรักษาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ สรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา และเทคโนโลยี
สรางจุดแข็งและความแตกตางในการรักษา 
  
3. สถานท่ี 

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาสภาพแวดลอมภายในโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน
อาคารท่ีนี่ ถานับตามจํานวนปท่ีสรางก็ประมาณ 12 ป คือ เร่ิมสรางเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.  2535 
รูปแบบของอาคารสูง 4 ช้ัน  โดยคุณหมอสมบูรณ เปนผูวางแผนและออกแบบเอง 

ผูวิจัยพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใชสถานท่ีเปนกลยุทธในการสรางแรงจูงใจจากลูกคา
และแกไขปญหาท่ีเกิดกับลูกคา เชน ท่ีจอดรถไมเพียงพอ สถานท่ีไมสะอาด มีกล่ินเหม็น  

จากการสัมภาษณ น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน  พบวาทางโรงพยาบาลไดมีการปรับปรุง  และ
ขยายพ้ืนท่ีในการรักษาจากเดิมใหมากข้ึน  และเปนสัดสวนมากข้ึน  รวมไปถึงการกอตั้งโรงเรียน
สุนัขข้ึน  เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  ใหไดรับการรักษาอยางทันทวงที  และมีบริการรับฝากเล้ียง
สุนัข  และแมวสําหรับลูกคาท่ีไมสะดวกในการดูแล หรือมีธุระตองไปตางจังหวัด หรือตางประเทศ 

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาสถานท่ีก็มีสวนในการรักษาและบริการ เพราะ
สามารถทําใหสัตวเล้ียงไมเครียด ทําใหการรักษาไดผลดี และบรรยากาศท่ีดูอบอุนเหมือนบานทําให
ลูกคาไววางใจ 

 

สภาพแวดลอมภายนอกโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม  พบวาสภาพแวดลอมโดยรวมเปนระเบียบเรียบรอยมาก 

ดานหนาอาคารสวยงามมาก    มีตนหมากปลูกดานหนาอาคาร   ทางบันไดมีตนตะโกซ่ึงเปนไมดัดท่ี
สวยงาม แนวรอบอาคารปลูกหญา  มีการดูแลเปนอยางดี  แนวถนนตลอดรอบตัวอาคารมีการปลูก
ตนไม ดอกไม  ตลอดแนวใหความรมร่ืน มีแนวทางเดิน  ลูกคาสามารถจูงสุนัขเดินเลนได 
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ทัศนะของน.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน กับขอไดเปรียบของทางโรงพยาบาล 

- ดานสถานท่ี  เรามีสวนท่ีรมร่ืน ท่ีเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถพักผอนรวมกันไดมี
บริเวณใหสําหรับสุนัขไดออกกําลังกาย  ซ่ึงบางทีท่ีอ่ืนเขาไมมีบริเวณให ก็ไดแตขังสัตวไวในกรง  จึง
เปนขอไดเปรียบท่ีลูกคาอยากจะพาสัตวเล้ียงของเขามารักษา หรือฝากเล้ียงท่ีเรา เขาอยากใหสัตวเล้ียง
ของเขาไมอึดอัด และรูสึกเหมือนอยูท่ีบาน 

- เรามีโครงการสรางบอน้ําพักฟนสําหรับสัตว เพื่อทํากายภาพบําบัดใหสัตวปวย และ
สําหรับสัตวเล้ียงท่ีตองการออกกําลังกาย 

- และโครงการสราง  Resort  สําหรับเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถอยูรวมกันได   เพราะ
เราไดเล็งเห็นวาลูกคาบางคนมีความรักและเปนหวงสัตวเล้ียงของตนเองเปนอยางมาก  ลูกคาบางคน
ก็นั่งเฝาสัตวเล้ียงของตนท้ังคืน  โดยไมไดรับความสะดวกสบาย ท้ังงวง ยุงกัด แลวก็รอน เราจึงมี
ความคิดท่ีอยากจะทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเปนท่ีแรกท่ีมีหองพักปรับอากาศสําหรับเจาของและ
สัตวเล้ียงสามารถพักอยูรวมกันได  เหมือนโรงพยาบาลสําหรับคน 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 2  มิถุนายน 2547 ) 
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ภาพท่ี 8  แผนผังโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
  
 
  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

                                       สวน 
 
                                 
 
 
 
 
                                                                                                   สวน 
 
                                                                                
 
 
 
         สวน 
                                                                                                   
 
                                                                                                                                              
 

ศาล
พระ

 
 
 
         
 
       โรงพยาบาลตล่ิงชัน 

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

 
  ครัว 

สระนํ้า 
กายภาพ 

 
 
 
 รานกาแฟ 
 

ท่ีพักสุนัข 
เจาของนอนได 

ท่ีพักสุนัข 
เจาของนอนได 

นครปฐม ศาลายา 

ถนนปนเกลา-นครชัยศรี              กรุงเทพฯ 
 

ประตูทางเขา-ออก 

บันได 

ลานจอดรถ 
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2.3   กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันท่ีมีผลตอแรงจูงใจของลูกคา
ในการเลือกใชบริการ 

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันถือเปนโรงพยาบาลสัตว
เอกชนท่ีมีขนาดใหญอีกแหงหนึ่ง นอกเหนือจากการรับรักษาสัตวแลว ยังมีบริการที่โรงพยาบาลสัตว
แหงอ่ืนๆไมมี นั่นก็คือ โรงแรมสุนัข ซ่ึงจัดเปนโรงแรมสุนัขท่ีมีความสมบูรณแบบและมีขนาดใหญ
แหงหนึ่งในเอเชีย   

จากสัมภาษณผูบริหารพบวาโรงพยาบาลตล่ิงชัน มีจุดแข็งท่ีทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน
แตกตางจากโรงพยาบาลหรือคลินิกรักษาสัตวท่ีรับฝากสุนัขโดยท่ัวๆ ไป ก็คือ ขณะท่ีอ่ืนๆ จะจับสัตว
ใสกรงขังแลวใหอาหารนั้น แตท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจะมีความพรอมในทุกๆดาน ไมวาจะเปน
ดานสถานท่ีซ่ึงดีพอท่ีจะเปนโรงแรมสําหรับสุนัขได มีพื้นท่ีใหสัตวเดินหรือวิ่งออกกําลังกาย มี
เคร่ืองปรับอากาศในหองพักใหอยูสบาย มีสัตวแพทยดูแลอยางใกลชิด มีหองเสริมสวย มีอาหารการ
กินท่ีเหมาะสมกับสุนัขแตละพันธุ แตละขนาด  เชน สุนัขพันธุท่ีมีขนยาว นอกจากจะไดรับอาหาร
หลักแลว จะมีอาหารเสริมสําหรับบํารุงขนใหดวย  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลตล่ิง
ชัน ท่ีผูวิจัยพบ คือกลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางจําหนาย ท่ีผานสัตวแพทย 
  
“ เราตองคุยกับลูกคาไดวา หมาเคาเปนอะไร  หายไมหาย  ดีไมดี  ก็ตองบอกกับหมอทุกคนวาใหบอก
กับลูกคาวาเปนยังง้ัน ก็คือ  โดยสวนใหญแลวเจาของสุนัข  ตองการรูวามันเปนอะไร  ถึงแมวามันจะ
ไมหาย  เคาก็ยังยินดีท่ีจะพามา  เพราะอยางนอยเขาก็รูวาเราทําดีท่ีสุดแลว  อันนั้นคือเคาก็กลับมา
ยกเวนลูกคาท่ีขาดความรู  ความเขาใจ  ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 8 กรกฎาคม 2547 )   
 
“ เพราะเรามีส่ิงท่ีเราสามารถบอกลูกคาไดคอนขางไว  อยางเชน ตรวจ x-ray, Lab หรืออะไรพวกน้ัน  
ท่ีมันเปนพื้นฐานอยูแลว  คือเขาก็ไมตองรอ  ลูกคาไมตองรอขามวัน  เพราะวาถาเปนคลีนิคอ่ืน  พรุงนี้
คอยรูผลเลือดนะ  บางทีหมามันอาจจะตายไปแลวก็ได  ในคืนนั้น  เราก็ชวยอะไรไมไดเหมือนกัน ” 
(น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน, 8 กรกฎาคม 2547 )  
 
2.3.1     กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางจําหนาย ( Place Communication Strategies ) 

จากสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาทางโรงพยาบาลมีกลยุทธของชองทางการจําหนายผาน
ทีมสัตวแพทย และผานทางซุปเปอรมารเกต 
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ทีมสัตวแพทยกับการสงเสริมชองทางการจําหนาย 
จากการศึกษาพบวาความสําคัญของชองทางการจําหนาย ทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ตองพัฒนากลยุทธชองทางจําหนาย เพื่อนําเสนอรูปแบบสินคาและบริการที่หลากหลายตรงตามความ
ตองการของผูใชบริการทุกคนโดยยึดสัตวแพทยเปนศูนยกลาง ( Center ) การกําหนดรูปแบบและ
แนวทางในการพัฒนาชองทางการจําหนายโรงพยาบาลไดกําหนดไวดังนี้ คือ 

1.   สนับสนุนชองทางการจําหนาย ดวยการนําเสนอบริการใหมๆใหแกลูกคาและสมาชิก 
โดยชองทางการจําหนายจะทําหนาท่ีเปนผูชวยในการแนะนําบริการของลูกคาแตละรายท่ีมาใช
บริการในโรงพยาบาล พนักงานท่ีสําคัญท่ีสุดของโรงพยาบาลคือ สัตวแพทย โดยโรงพยาบาลจะจัด
อบรมใหสัตวแพทยและพนักงานทุกคนใหมีความรูเกี่ยวกับการบริการลูกคาและมีน้ําใจในการ
ใหบริการ 

2.    มุงเนนใหชองทางการจําหนายดูแลลูกคาและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกสมาชิก
โดยนํา CRM เขามาใชอยางเต็มรูปแบบ เชน จัดทําโปรโมช่ันเพื่อตอบสนองลูกคาแตละรายโดยผาน
สัตวแพทย 

3.     สนับสนุนใหมีจํานวนชองทางการจําหนายเพิ่มข้ึนดวยการเพิ่มจํานวนสัตวแพทย เพื่อ
สามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางท่ัวถึง สะดวกสบาย ลูกคาไมตองรอนาน 

4.     พัฒนาขีดความสามารถของสัตวแพทยในการในการบริหารใหกับชองทางการ
จําหนาย ท้ังบริการ ( Service ) และงานขาย ( Sale ) เพื่อใหชองทางการจําหนายสามารถมอบบริการที่
ตรงใจท่ีสุด ใหแกลูกคาและสมาชิก 

5.    ปรับปรุงสถานท่ีของโรงพยาบาลใหสรางความสะดวก สะอาด เปนสัดสวน สามารถ
สรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยากกลับมาอีก 
 

ลักษณะกลยุทธชองทางการจําหนายของสัตวแพทย 
1. เปนการทําการตลาดเชิงลึก โดยการเพิ่มศักยภาพของสัตวแพทยใหเปนชองทางการ

จําหนายนอกจากการรักษา เปนการเพิ่มบทบาทมากกวาความเปนสัตวแพทย 
2. ทําความรูจักเปนการสวนตัวกับลูกคาทุกราย ทําใหทราบถึงความตองการของลูกคา

และสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง 
3. จดจํารายละเอียดของลูกคาไดท้ังหมด เชน ช่ือเจาของสัตวเล้ียง ,ช่ือสัตวเล้ียง ,จํานวน

ท่ีเล้ียง ,ใชบริการบอยไหม ,ซ้ืออะไร ,มีปญหาอะไร ,ถามถึงบริการอะไร 
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ศึกษาวิถีชีวิตของลูกคา 
จากการสัมภาษณสัตวแพทย พบวาทีมสัตวแพทยใหความสําคัญกับเร่ือง  Consumer 

Insight ซ่ึงเปนเร่ืองความเขาใจอยางถองแทในวิถีชีวิตของผูบริโภค เพราะในการตลาดสมัยใหม
จะตองเขาใจในตัวลูกคา จึงจะสามารถดําเนินกิจกรรมทางการตลาด หรือการสรางยอดขาย แมกระท่ัง
การรักษาลูกคาไมใหหายไปไหน ในการศึกษาวิถีชีวิต ( Life style ) ของลูกคาและสมาชิกเปนส่ิงท่ี
สัตวแพทยทุกคนตองทําเพื่อคนหาจุดออนของลูกคาในฐานะผูท่ีใกลชิดลูกคามากท่ีสุด 

 
“ ส่ิงแรกที่หมอตองคิดคือ ลูกคามีปญหาอะไร จะชวยเขาไดไหม   ลูกคาทุกคนท่ีมาท่ีนี่ชอบไม
เหมือนกัน ดูไดจากสัตวท่ีเขาเล้ียง เราเปนหมอตองตอบสนองเขาใหได” 
(สพ.ญ. วินิดา  สุขตระกูล, 8 กรกฎาคม 2547 )  
 

นอกจากนี้ยังพบวาลูกคาของโรงพยาบาลมีวิถีชีวิต ( Life style ) ท่ีสัตวแพทยคนพบเปน
ลักษณะเดน คือ 

1. เพศหญิง 
ลูกคาและสมาชิกของโรงพยาบาลพบวา เปนเพศหญิงมากกวาชายเพศชาย ท่ีเขามารับการ

รักษา และอุปนิสัยลูกคาเพศหญิงจะเปนเพศท่ีมีจิตใจออนไหวงาย รักสัตว มีความผูกพันธกับสัตว 
เสมือนหนึ่งเปนสมาชิกของครอบครัว ลูกคาบางรายจะรักเหมือนลูก 

2. นับถือศาสนาพุทธ 
ลูกคาและสมาชิกของโรงพยาบาลพบวาสวนใหญเปนชาวพุทธ ถือเปนลูกคาท่ีมีจิตใจโอบ

ออมอารี  ไมตองการใหสัตวเล้ียงเปนอะไร และส่ิงท่ีสําคัญคือ กลัวบาป ตองเล้ียงเขาใหดี  
3. มีฐานะทางการเงินท่ีดี 
ลูกคาและสมาชิกของโรงพยาบาลพบวากลุมลูกคาท่ีเล้ียงสัตว จะเปนกลุมท่ีมีฐานะ

คอนขางดี ถึงดีมากๆ หรือจัดวารํ่ารวย ยินดีท่ีจะจายเพ่ือใหสัตวเล้ียงท่ีรักษาหายจากการปวยหรือทํา
ใหสัตวเล้ียงมีความสุข กลุมนี้จะยอมทุมเทเพื่อสัตวเล้ียงท่ีเขารัก และยังนําออกโชวตัวในที่ตางๆ 
เหมือนเคร่ืองประดับ 

จากลักษณะท่ีท้ัง 3 อยางท่ีทีมสัตวแพทยคนพบเปนการตัดสินใจวาสินคาตัวไหนโดน
หรือไมโดนใจและสามารถชักจูงใหซ้ือและใชบริการ  
 
“ ลูกคาท่ีมาหาเราสวนใหญจะเปนผูหญิง ไมงั้นก็เปนเด็กๆ ท่ีผูปกครองพามา” 
(สพ.ญ. วินิดา  สุขตระกูล, 8 กรกฎาคม 2547 )  
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“ลูกคาท่ีเปนผูหญิง ก็อยากใหหมอผูชายชวยตรวจรักษา บางทีเขาก็จะคอยจนกวาหมอจะเขาเวรหรือ
ถาหมอผาตัดอยูเขาก็นั่งรอ บางทีกวาหมอจะออกจากหองผาตัดก็เกือบ 3 ช่ัวโมง เขาก็จะนั่งรอ” 
(กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 มิถุนายน 2547 )  
 

จากการศึกษาพบวากลยุทธท่ีทําใหสัตวแพทยมีความสําเร็จคือ 
1. ใกลชิดลูกคาสามารถสรางความนาเช่ือถือ 
2. ลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน  สัตวแพทยสามารถมองเห็นความตองการลูกคาแต

ละราย 
3. สัตวแพทยสามารถใหขอมูลทางการแพทยและตอบปญหา ไดดีกวาพนักงาน ถา

พนักงานใหขอมูลผิดภาพลักษณโรงพยาบาลจะเปนลบทันที 
4. ลูกคาท่ีกําลังตัดสินใจซ้ือสามารถไดขอมูลในการตัดสินใจ 
5. บริการท่ีมีราคาแพง จะตองใชการส่ือสารกับลูกคา จึงจะไดผล 

 

กลยุทธการมัดใจลูกคาของทีมสัตวแพทย  
จากการสัมภาษณ สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหาร พบวาการสรางทีมสัตวแพทยให

เปล่ียนแนวคิดจากการรักษาอยางเดียว ใหมี  Service mind  มากยิ่งข้ึน โดยการ Mind Set  สัตวแพทย
ทุกคน ใหรูสึกวา ถาสัตวแพทยไมสรางความประทับใจใหกับลูกคาในวันนี้ ทามกลางตลาดท่ีมีการ
แขงขัน โรงพยาบาลอาจจะสูญเสียลูกคาไปไดในอนาคต  ความสําเร็จหรือความลมเหลว ไมไดข้ึนอยู
กับปจจัยดานการบริหาร หรือการตลาด แตจะข้ึนกับความสามารถของสัตวแพทยทุกคน 

โรงพยาบาลกําหนดศักยภาพของทีมสัตวแพทย คือ 
1. ความสามารถในการรักษา 
2. ความสามารถในใหการบริการ  
3.  ความสามารถในการใชเทคโนโลยีทางการแพทย 

“ การรักษา  มีการพัฒนาเพิ่มข้ึนในหลาย ๆ สวน เชน ในสวนของเคร่ืองมือท่ีใชในการรักษา  มี 
ความทันสมัย และแมนยํามากข้ึน ในการตรวจวนิิจฉัยโรค เชน เคร่ืองตรวจเลือด  เคร่ืองขูดหินปูน   
เคร่ืองชวยหายใจ  เคร่ืองอัลตราซาวน  เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  แมนยํา  และสราง 
ความเช่ือม่ันใหกับลูกคา ” 
( สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน,  9   มิถุนายน 2547 ) 
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1.  ความสามารถในการรักษา 
จากการศึกษาพบวาดานการรักษาของโรงพยาบาลมีการปรับแผนกลยุทธ หรือ มีการเพิ่ม

บริการใหมๆเพื่อใชในการดึงดูดใจลูกคา และในการรักษายังมีการพัฒนารูปแบบใหเพ่ิมข้ึนในหลาย 
ๆ สวน เพื่อใหการรักษา สมบูรณแบบ และเสริมใหมีบริการท่ีครบวงจรรวมไปถึงขยายเวลาใหบริการ 
จาก 08.00-20.00 น.  มาเปนเปดบริการตลอด 24 ชม.  และเนนในสวนท่ีโรงพยาบาลอ่ืนไมมี เชน
  

1. มีการบริการนอกสถานท่ี 
2. มีบริการโทรเตือนลูกคา 
3. มีการเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
4. บริการถายเลือดและจัดต้ังธนาคารเลือด 
5. การทําศัลยกรรมใบหู 

 
“ ท่ีนี่มีทีมสัตวแพทยท่ีมีความเชี่ยวชาญและชํานาญในการรักษา มีเคร่ืองมือท่ีทันสมัยและครบครันมี
การบริการและเอาใจใสลูกคาเปนอยางดี สถานท่ีกวางขวางและสะอาด” 
 (กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2 สิงหาคม  2547 )  
   

จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย  พบวาทีมสัตวแพทยจะตองเรียนรูเขาใจสายพันธุสัตวเปน
อยางมาก เพราะจะชวยใหการวินิจฉัยโรคไดถูกตองและแมนยํา และความจําเปนในการจัดทําประวัติ
ผูปวย ก็จะมีสวนทําใหสัตวแพทยรู เขาใจสัตวท่ีปวยมากข้ึน กลยุทธท่ีทีมสัตวแพทยใชในการรักษา
คือ  การศึกษาสายพันธุสัตว , การจัดทําทะเบียนประวัติ, ตารางการนัดหมาย 

 
“ หมอทุกคนตองทําการบานหนัก สายพันธุสุนัขเอย แมวเอย ตองรู  และตองรูแมกระท่ังจิตใจคน
เล้ียงดวย ” 
( น.สพ. บูรพงษ  สุธีรัตน,  22 กรกฎาคม 2547 ) 

จากการสัมภาษณ สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหาร พบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการ
ดําเนินธุรกิจจากอดีตจนถึงปจจุบัน  เปนเวลากวา 30 ป ทางโรงพยาบาลมีหลักงายๆ ในการบริหารคือ  
มีระบบปฏิบัติงานท่ีดี  เปนสัดสวน  เนนทีมสัตวแพทยท่ีมีฝมือ  และ ยึดการใหบริการเปนหลัก   คือ 
รักษาหาย, บริการดี, ยึดความตองการของลูกคาเปนหลัก 
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“ ลูกคาสวนใหญ พรอมท่ีจะจายใหกับสัตวเล้ียงท่ีเขารัก เพราะเหมือนหน่ึงสมาชิกในครอบครัวเขา
เหมือนกัน ” 
 (กมลวรรณ  แยมเจริญ, 2  สิงหาคม  2547 )  
 
2.   ความสามารถในการใหบริการ 

จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย  พบวาโรงพยาบาลมีแนวคิดหรือหลักการบริการลูกคา
และการทํางานของโรงพยาบาล คือ 

- ใหความสําคัญกับลูกคาและสัตวเล้ียงเปนอันดับแรก (The customer is the king ) 
- ใหบริการดวยความรวดเร็วและเอาใจใสลูกคาและสัตวเล้ียง 
- เต็มใจใหบริการกับลูกคาตลอดเวลาการทํางาน 
- สรางความมั่นใจและความประทับใจใหกับลูกคา 
- สรางคุนเคยและเปนกันเองกับลูกคาและสัตวเล้ียงท่ีมาใชบริการ 
- มีการนําสัตวเล้ียงไปออกกําลังกายบริเวณสวนหยอมภายในโรงพยาบาล 
- สําหรับลูกคา มีหองรับรองลูกคาและบริการน้ําดื่มในระหวางรอรักษาสัตวเล้ียง 
- มีการรักษาและรับ-สงสัตวนอกสถานท่ี 
- มีบริการเตือนลูกคาเม่ือครบกําหนดตามสัตวแพทยนัดหมาย เพ่ือนําสัตวเล้ียงมารักษา

ใหตรงตามกําหนดทางโทรศัพทและไปรษณียบัตร 
 
“ พูดคุยกับสัตวเล้ียงท่ีปวยไข และเจาของ รูสึกวาเจาของจะพอใจ ” 
( น.สพ. จิรัฐิติพร  ไชยศิลป, 15 สิงหาคม 2547 ) 
 
“ มีการจัดกิจกรรมพิเศษสําหรับสัตวเล้ียง หรือบริการพิเศษสําหรับลูกคา เชน 

- มีการนําสัตวเล้ียงไปออกกําลังกายบริเวณสวนหยอมภายในโรงพยาบาล 
- สําหรับลูกคา มีหองรับรองลูกคาและบริการน้ําดื่มในระหวางรอรักษาสัตวเล้ียง 
- มีการรักษาและรับ-สงสัตวนอกสถานท่ี 
- มีบริการเตือนลูกคาเม่ือครบกําหนดตามสัตวแพทยนัดหมาย เพ่ือนําสัตวเล้ียงมารักษา

ใหตรงตามกําหนดทางโทรศัพทและไปรษณียบัตร ” 
( นลินี    สุธีรัตน, 15 สิงหาคม 2547 ) 
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3.   ความสามารถในการใชเทคโนโลยีทางการแพทย  
จากการสัมภาษณทีมสัตวแพทย พบวาในการรักษามีการพัฒนาเพิ่มข้ึน มีความทันสมัย 

และแมนยํามากข้ึน และการตรวจวินิจฉัยโรค ก็มีความแมนยํามากข้ึน ท้ังนี้ก็เนื่องจากวาทาง
โรงพยาบาล มีอุปกรณ หรือเคร่ืองมือ ท่ีทันสมัย เชน เคร่ืองตรวจเลือด  เคร่ืองขูดหินปูน  เคร่ืองชวย
หายใจ  เคร่ืองอัลตราซาวน  เคร่ืองมือเหลานี้ยังชวยใหลูกคาไดรับความสะดวก  รวดเร็ว  แมนยํา  
และสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคาดานบริการ  ทางโรงพยาบาลมีแนวคิด 2 ประการคือ 

1. ใชเคร่ืองมือท่ีทันสมัย 
2.  ใชเคร่ืองมือท่ีปลอดภัย 
นอกจากนี้ สพ.ญ. สมบูรณ  กลาวอีกวา “ ในปจจุบันธุรกิจประเภทนี้  ไดขยายตัวเพิ่มข้ึน

มาก  หมอก็มีการปรับกลยุทธในการดําเนินธุรกิจหรือมีการวางโครงการในอนาคตตางๆเชน  
- มีการปรับกลยุทธ ท้ังในดานการใหบริการลูกคา  ใหอยูในระดับท่ีลูกคาพอใจมาก

ท่ีสุด  และใหบริการโดยยึดหลักความตองการของลูกคา 
- ดานการศึกษา  มีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมในดานตาง ๆ เพ่ือเพิ่มทักษะ  ความ

ชํานาญเพ่ือใหสามารถตรวจรักษาโรคไดอยางถูกตอง แมนยํา 
- ดานสถานท่ี  มีการขยายสถานท่ีในการใหบริการเพ่ิมมากข้ึน  สวนหยอม  และมี

โครงการกอสรางสระกายภาพบําบัดสําหรับสัตวปวย  และหองพักปรับอากาศสําหรับสัตวปวย  และ
เจาของใหสามารถดูแลและพักอยูรวมกันได 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 )  
 

รานขายสินคากับกลยุทธสงเสริมชองทางการจัดจําหนาย  
จากสังเกตแบบมีสวนรวมพบวา ทางโรงพยาบาลมีชองทางการจําหนาย อีกหนึ่งชองทาง

คือ  ช้ันวาง หรือซุปเปอรมารเกต จะอยูอาคารดานนอก ไมรวมอยูในโรงพยาบาล รานจะติดกับถนน
ใหญ มี 2 ช้ัน ช้ันลางเปนซุปเปอรมารเกต  ช้ันบนเปนท่ีพักของพนักงาน ลักษณะการจัดวางก็เปน
สัดสวน และหมวดหมู ท่ีนี่จะเนน ใหคนหาสินคาไดงาย 
                                                                                                                                                   

จากการศึกษาพบวาซุปเปอรมารเกตภายในโรงพยาบาล เปนชองทางการจําหนายสินคา ท่ี
จะเปนกลุมลูกคา ท่ีตองการสินคาใหมๆ  โดยทางโรงพยาบาลมีแนวคิด คือ 

1.1 มีท่ีวางใหลูกคาเดินสบาย 
1.2  จัดวางสินคาใหสวยงาม 
1.3  เปนจุดกระจายสินคา 
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1.4  เปนจุดแสดงสินคา 
การจัดการกับสินคาในซุปเปอรมารเกต โดยทางโรงพยาบาลมีวัตถุประสงค คือเพื่อใหเปน

การดึงดูดลูกคาใหกับมาซ้ือสินคาอีก  
จากการวิเคราะหพบวาทีมสัตวแพทยเปนชองทางการจําหนายของการบริการลูกคาไดดี

ท่ีสุด และยังสามารถทําการส่ือสารกับลูกคาแบบสองทาง ( Two Way Communication ) ไดอีกดวย 
เปนการมัดใจลูกคาผานส่ือดั้งเดิม โดยทางโรงพยาบาลมีแนวคิด คือ 

1.1 สัตวแพทย ไมไดแครักษา แตจะตองทําหนาท่ีทางการตลาดเปนพนักงานขายตรงดวย 
และเปนท้ังแคตตาล็อกสินคาเคล่ือนท่ี 

1.2 ธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ คุณภาพของสัตวแพทย สัตวแพทยมีหนาท่ี
นําเสนอบริการ ท่ีเกิดจากความตอเนื่องในการรักษา เพ่ือเรงเรา ตอกย้ํา การรับรู ใหลูกคาตัดสินใจเร็ว
ยิ่งข้ึน 

จากการศึกษาพบวา สัตวแพทยมีบทบาทสําคัญ 5 ประการคือ 
1. รักษา    สัตวท่ีปวยใหหาย 
2. วินิจฉัยโรค 
3. ตอบปญหา  ใหกับลูกคา 
4. ใหคําปรึกษา 
5. เสนอสินคา บริการ ใหกับลูกคา 

 
ตารางท่ี11   ตารางเปรียบเทียบชองทางการจัดจําหนายระหวางซุปเปอรมารเกตกับสัตวแพทย 

รูปแบบ ผานซุปเปอรมารเกต ผานสัตวแพทย 

การส่ือสาร one way communication two way communication 
ชองทางจําหนาย ช้ันวางสินคา Face-to-Face 
ชนิดสินคา สินคา สินคาและบริการ 
แรงจูงใจ คุณภาพสินคา รักษาหาย 
การตัดสินใจ ยี่หอ ความไววางใจ 
การโนมนาว บรรจุภัณฑ ประสบการณรวม,อธิบาย 

จากตารางจะเห็นวาชองทางการจําหนายจากช้ันวาง กลายมาเปนสัตวแพทยแทน ดวย
เหตุผลท่ีวาสัตวแพทยคือรูความตองการของลูกคา และอธิบายใหคุณคาได สามารถโนมนาวใหลูกคา
ติดสินใจช้ือไดดีกวา 
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2.4   เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 
จากการสัมภาษณสมาชิกของโรงพยาบาล พบวาการผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องใน

ระยะยาว ( Long –Term  Relations ) จนกลายเปนแฟนพันธแทของโรงพยาบาล จะเห็นไดจากสมาชิก
กลุมตัวอยางท่ียังมารับบริการอยางตอเนื่อง 
 
ตารางท่ี 12  สมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยางของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
 

ลําดับ ช่ือสัตวเล้ียง พันธุ เจาของ ท่ีอยู 
1 น้ําสม ชิวาวา คุณประทีป เช่ือพาณิชย ถ.ทุงมังกร ฉิมพลี ตล่ิงชัน 
2 เฟรชช่ี พูดเดิ้ล คุณวรณัฐ  หาวเจริญ บางซ่ือ 
3 แจคกี ้ โกลเดน 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 ออสกา ร็อตไวเลอร คุณสุภาพร  ลือกิตติศัพท ซ.รัชดาภิเษก25 ทาพระ 
9 โคก โดเบอรแมน คุณประเสริฐ ภูละมัย จรัล13 
10 เฉากวย ลาบราดอร คุณสมหมาย พิมพขันรัมย บางพลัด 
11 กวาง แมว คุณขนิษฐา  พรมโยธิน บางแค 
12 ฮอทดอก ผสม คุณพินิจ รัตนสุวรรณ ม.เฟองฟา2 
13 เบียร ปค คุณธเนศ  โลหชิงชัยฤทธ์ิ ปนเกลา   
14 น้ําแข็ง      ผสม คุณกานดา     แสงสุริยงศ  บางเลน  นครปฐม 
15 จูเนียร โกลเดน คุณคัทลียา  แมคอินทอช ม.ไมริมธาร บางกรวย นนทบุรี 
16 เปปซ่ี ค็อกเกอร คุณสรวัช  สุวรรณฉัตร ชุมชนสนามจนัทร นครปฐม 
17 เจาจอม ซิสุ คุณมนันญา  โชคนิ่มสุวรรณ ม.ชลธารทอง นครปฐม 

18 ชีลา วัลเซเซียน พ.ต.ท วีระสันต กล่ินเจริญ มหาชัย สําราญราษฏร 
19 แมนย ู ร็อตไวเลอร คุณสุภาภรณ  วงควิคสบฌ บางแค ภาษเีจริญ 
20 มาราโดนา  ซิสุ คุณนันทเลขา  ปลอดโปรง  สมุทรสาคร 
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 จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะมีความแตกตางทางดานทีอ่ยู
ของสมาชิกกลุมตัวอยาง สมาชิกกลุมตัวอยางจะไมไดอาศัยอยูในพ้ืนท่ีเขตตล่ิงชัน แตจะกระจายอยู
ท่ัวทุกจดุ แสดงใหเห็นถึงระยะทางไมเปนอุปสรรคในการมาใชบริการ 
 
ตารางท่ี 13   แสดงความพึงพอใจใน  4Ps  ของสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยางท่ีมาใชบริการ

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ลําดับ สมาชิกกลุมตวัอยาง Product Price Place Promotion 

1 คุณประทีป เช่ือพาณิชย  /       
2 คุณวรณัฐ  หาวเจริญ  /       
3 คุณประสิทธ์ิ  วิริยะธนิต  /       
4 คุณชานนท  พลับเล็ก      /   
5 คุณสกล  /       
6 คุณดวงรัตน  /       
7 คุณญาณี  โพธ์ิบัวทอง  /       
8 คุณสุภาพร  ลือกิตติศัพท       /  
9 คุณประเสริฐ ภูละมัย  /       
10 คุณสมหมาย พิมพขันรัมย      /   
11 คุณขนิษฐา  พรมโยธิน  /       
12 คุณพินิจ รัตนสุวรรณ  /       
13 คุณธเนศ  โลหชิงชัยฤทธ์ิ       /  
14 คุณกานดา     แสงสุริยงศ      /   
15 คุณคัทลียา  แมคอินทอช     /    
16 คุณสรวัช  สุวรรณฉัตร       /  
17 คุณมนันญา  โชคนิ่มสุวรรณ  /       

18 พ.ต.ท วีระสันต กล่ินเจริญ  /       

19 คุณสุภาภรณ  วงควิคสบฌ      /   

20 คุณนันทเลขา  ปลอดโปรง  /       
รวม 20 12 0 5 3 
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 จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะพบวามีความพึงพอใจในการ
บริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน มากถึง 12 คน คิดเปน 60 เปอรเซ็นต 
                                              
ตารางท่ี 14   แสดงความถ่ีของสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง ในการใชบริการโรงพยาบาลสัตว             
                     ตล่ิงชัน 

ความถ่ี จํานวน รอยละ 
1 คร้ัง / สัปดาห 9 45% 
2 คร้ัง / เดือน 8 40% 
1 คร้ัง / เดือน 3 15% 

รวม 20 100% 
  

จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะพบวาสมาชิกมาใชบริการเฉล่ีย  
1 คร้ังตอสัปดาห คิดเปน  45 เปอรเซ็นต และ 2 คร้ังตอสัปดาห คิดเปน 40 เปอรเซ็นต 
 
“ จะมาทุกคร้ังท่ีหมอนัด พาสุนัขมาต้ังแตเร่ิมเกิด  ก็ประมาณ  13  ปแลว” 
“ ท่ีนี่ หมอนารัก  เด็ก ๆ กน็ารักทุกคน”  
(อนุสรา,  7  สิงหาคม 2547 )  
 
ตารางท่ี 15   แสดงประเภทบริการท่ีสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยางมาใชบริการโรงพยาบาลสัตว      
                     ตล่ิงชัน 

ลําดับ 
  

สมาชิก         บริการ         

กลุมตัวอยาง รักษาท่ัวไป ผาตัด 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 (ตอ) 

ลําดับ 
สมาชิกกลุม
ตัวอยาง 

บริการ 

  
รักษา
ท่ัวไป ผาตัด 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  จะใชบริการเฉพาะพนัธุ  พิทบูล และโดเบอรแมน  
                 กายภาพบําบัด คือการนวดใหสัตวเล้ียงจะไปบริการท่ีบานสมาชิก 
 
“ มารักษาอยางเดียว ตัวเล็กๆขนไมคอยมี ก็จะอาบน้ําเอง ” 
(สรวัช,  9  สิงหาคม 2547 )  
 “ จะพาสุนัขมารักษาท่ีนี่ประจํา ปจจุบันมีสุนัข 5 ตัว ท่ีนี่ยาเขาดี รักษาหาย  สวนใหญก็จะเปนโรค
ท่ัวไป  ท่ีนี่เขาดีคะ  ดูแล  เอาใจใสดี  พี่เปนคนที่วาถาบริการไมดี  พี่วาเดี๋ยวนั้นเลย  เปนคนไมเก็บ  
ไปท่ีไหนถาบริการไมดีวาเลย  แตมาท่ีนี้เคารักไฮโซ( หมา )กันทุกคน  ไปท่ีอ่ืนตายหมดเลย  ตอง
กลับมาฝงหมาตัวเอง  เคยไปรักษาท่ีอ่ืนกัน  หมอเคาแสดงออกดี  ดูแลหาเราดี  เคาเรียกหมาเราดี  พูด
เพราะมากเลย  บุคลิคเคาดีมาก  แตใหยาไมเปน  ฉีดยาหมาชักไปเลย  เลยกลับมาท่ีนี่ดีกวา” 
(ดวงรัตน, 7  สิงหาคม 2547 ) 
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จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะพบวาสมาชิกกลุมตัวอยางท่ีนํา
สัตวเล้ียงมาใชบริการ จะใชบริการดานการรักษาทั่วไปและ pet-shop ซ่ึงเปนหนาท่ีหลักของ
โรงพยาบาลสัตว สวนบริการอ่ืนๆ ก็จะเปนผลจากการวินิจฉัยโรค ของสัตวแพทย เชน การผาตัด 
 x-ray    
  
ตารางท่ี 16 แสดงสถานบริการในบริเวณใกลเคียงกับโรงพยาบาลตล่ิงชันและประเภทการใหบริการ 
  

สถานพยาบาล           บริการ         
  รักษาท่ัวไป ถายเลือด ผาตัด x-ray ศัลยกรรม กายภาพ อาบน้ํา รานคา โรงแรม โรงเรียน 

ร.พ. ตล่ิงชัน /   / /  /  /   /  /  / /  /  
ร.พ. เอพี  /   /           /     
ร.พ. พีเอส 2  /    /          /     
ร.พ. พุทธมลทล  /    / /       /  /     
ร.พ. พระราม2  /    / /       /  / /    
ร.พ. พีเอส1  /    / /       /  / /    
คลีนิคมัครพล  /    / /         /     
คลีนิคบัดดี ้  /    /          /     
ศูนยรักษาสัตว  /    /          /     
ร.พ. พีเอส3 /  /     /   
 

จากตารางพบวาสถานบริการท้ัง คลีนิคและโรงพยาบาลสัตว ในบริเวณใกลเคียงกับ
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือระยะหางรัศมีไมเกิน 10 กิโลเมตร จะมีคลีนิคและโรงพยาบาลสัตวอยู ถึง 
9 แหง จากตารางพบวา การใชบริการแบบครบวงจร  จะมีเพียงโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันแหงเดียว 
( สํารวจขอมูล เม่ือ  20 กรกฏาคม 2547 ) 
 
“ ผมอยูบางพลัด เคยพาหมาไปท่ีอ่ืน ก็ไมคอยสะอาด ไมคอยพรอม อยางเชน ถาตองผาตัด หรือยา
รักษาบางอยางเราไมแนใจ เพราะไมรูวาเขาจะมีหรือเปลา วัคซีนปองกันพิษงู เพราะหมาเคยถูกงูกัด ก็
เลยไมคอยเช่ือม่ัน”  
“ ท่ีนี่ประทับ หมอเยอะ เปนกันเอง หองตรวจกเ็ยอะไมตองรอนาน”  
(สกล, 7  สิงหาคม 2547 )  
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“ ท่ีอ่ืนสูท่ีนี่ไมได เรามาเขารูจักหมาเรา เคาจําเราได ”  
“ ใหความสําคัญกับหมาเราด ีจับไมแรง  สวนใหญหมอนัดก็จะมาทุกคร้ัง ” 
(ประทีป  เช่ือพาณิชย, 7  สิงหาคม 2547 ) 
 
ตารางท่ี 17 แสดงความประทับใจของสมาชิกกลุมตัวอยางท่ีมาใชบริการโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

ลําดับ ชื่อเจาของ เล้ียง จํานวน
ป 

ส่ิงท่ีประทับใจท่ีสุด 

  1. คุณประทีป เช่ือพาณิชย แมว 1 ป สถานท่ีกวางขวาง  เปด 24 ชม. 

  2. คุณวรณัฐ  หาวเจริญ สุนัข 2 ป สะดวกสบาย มีครบทุกอยาง  หมอเกง 

  3. คุณประสิทธ์ิ  วิริยะธนิต สุนัข 3 ป สะอาด ไมมีกล่ินหมา-ข้ีหมา  บริการดี 

  4. คุณชานนท  พลับเล็ก สุนัข ปกวา มีเคร่ืองมือทันสมัย  ครบทุกอยาง  ใหญด ี

  5. คุณสกล สุนัข 3 ป เปด 24 ชม  สะดวกดี  หมอเกง รักษาหายทุก
ตัว 

   6. คุณดวงรัตน สุนัข ปกวา เปด 24 ชม. ประทับใจ หมอเกง ไปท่ีอ่ืนไม
คอยเอาใจใส  พูดจาด ี

   7. คุณญาณี  โพธ์ิบัวทอง สุนัข 2 ป หมอเกง เปนกนัเอง เอาใจใสดี 

   8. คุณสุภาพร  ลือกิตติศัพท สุนัข 4 ป สถานท่ีกวางขวาง คุณหมอเกง  บริการดี  
เปนกันเอง 

   9. คุณประเสริฐ ภูละมัย สุนัข 2  ป สะดวกอยูใกลบาน  หมอเกง รักษาหาย  

 10. คุณสมหมาย พิมพขันรัมย สุนัข 3 ป สะอาดดี  กวางขวาง  บริการดี 

 11. คุณขนิษฐา  พรมโยธิน สุนัข 4 ป อยูใกลบาน   สะดวก  มีเคร่ืองมือครบ 

 12. คุณพินิจ รัตนสุวรรณ สุนัข 2 ป ใหญดี   สถานท่ีสะอาด   เปด 24ชม. 

 13. คุณธเนศ  โลหชิงชัยฤทธ์ิ สุนัข 2 ปกวา หมอเกง รักษาหาย แลวก็พดูจาด ี

14. คุณกานดา     แสงสุริยงศ สุนัข 5 ป ประทับใจคุณหมอเกง  อธิบายใหเขาใจงาย  
เปนกันเอง  เอาใจใสด ี

15. คุณคัทลียา  แมคอินทอช แมว 3 ป เคยไปรักษาท่ีอ่ืนแลวไมหาย  เลยพามาท่ีนี่ 
คุณหมอเกงมาก 

 16. คุณสรวัช  สุวรรณฉัตร สุนัข 3 ปกวา เปด 24ชม. สะดวกดี มาเม่ือไหรก็ได 
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ตารางท่ี 17 (ตอ) 

ลําดับ ชื่อเจาของ เล้ียง จํานวน
ป 

ส่ิงท่ีประทับใจท่ีสุด 

17. คุณมนันญา  โชคนิ่ม
สุวรรณ 

สุนัข 2 ป มีคนแนะนํามาวาดี  ประทับใจสถานที่
กวางขวาง สะอาด มีครบทุกอยาง 

 18. พ.ต.ท วีระสันต กล่ินเจริญ สุนัข 3 ป คุณหมอเกง รักษาหาย  บริการดี   พูดจาด ี

 19. คุณสุภาภรณ  วงควิคสบฌ สุนัข 5 ป สะอาด  ดูแลด ีเอาใจใส  รักษาหาย 

 20. คุณนันทเลขา  ปลอดโปรง สุนัข 3ปกวา ขับรถมาจากสมุทรสาครเพราะวาสุนัข เปน
ลําไสอักเสบไปรักษาท่ีอ่ืนแลวตาย  แตมา
ท่ีนี่แลวหาย 

 
จากตารางพบวาจํานวนสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง จะพบวาสมาชิกประทับใจในการ

ใหบริการที่เกิดจากการรักษาหาย ซ่ึงเปนผลมาจากความสามารถของสัตวแพทยและเคร่ืองมือในการ
รักษา 

จากการศึกษาพบวากลยทุธท่ีลูกคาและสมาชิกของโรงพยาบาลตัดสินใจใชบริการมี 2 
อยางคือ 
1.  กลยุทธสรางแรงจูงใจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

1. สถานท่ี  การปรับปรุงสถานท่ีสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยาก
กลับมาอีก 

2. เคร่ืองมือ  อุปกรณและเทคโนโลยี่ท่ีทันสมัยสามารถสรางจุดแข็งและความแตกตางใน
การรักษา 
 
2.  กลยุทธดึงดูดใจลูกคาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

1. บริการ การเพิม่บริการแบบใหมๆและการใหบริการ 24 ช่ัวโมง  เปนการสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาและสมาชิก 

2. การรักษา การรักษาสัตวใหหายเปนศักยภาพของสัตวแพทย  ท่ีสามารถทําใหลูกคาพึง
พอใจสูงสุดและเกิดการยอมรับ ลักษณะการยอมรับของลูกคาท่ีมีตอโรงพยาบาล ก็คือการรักษา การ
รักษาก็เปนคุณภาพของการใหบริการลูกคา ลูกคาจะคอยบอกตอๆกันไป ( Words-of-Mouth ) โดยที่
ทางโรงพยาบาลไมตองวิ่งหาลูกคาเอง นี่คือกลยุทธท่ียั่งยืนของโรงพยาบาล   
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ปญหานําวิจัยท่ี 3 . ทิศทางและแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว เปนอยางไร 
ผูวิจัยขอนําเสนอเปน 4 สวน ดังนี ้

3.1 ทิศทางของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 
3.2 แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 
3.3 ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
3.4 กลยุทธการขยายการเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

 
3.1 ทิศทางของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว  

จากการสัมภาษณ สพ. ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา
ทิศทางหรือชองทางในการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลินิก มีความสดใสแนนอน แต
ธุรกิจก็มีการแขงขันกันสูง ผูประกอบการจะตองปรับเปล่ียนตัวเองใหทันกับธุรกิจและเทคโนโลยี  
การแตกสินคาและเพิ่มบริการ เปนอีกชองทางหนึ่งท่ีจะทําใหธุรกิจประสบความสําเร็จได 
 
“เดี๋ยวนี้คลีนิกรักษาสัตวก็แขงขันกันไมนอย ผูประกอบการธุรกิจนี้จําเปนตองคิดบริการใหมๆข้ึนมา
เร่ือยๆ เพื่อสนองคนรักสัตว   ปจจุบันก็มีความพอใจกับรายไดท่ีเขามา สวนใหญจะมาจากการรักษา
สัตว เราจึงพยายามหาชองทางอ่ืนเขามาเสริม การทําเงินจากสัตวเล้ียงนี้มีชองทางท่ีเกิดข้ึนไมส้ินสุด”   
 (สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 )  
   
ชองทางใหมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

จากการศึกษาพบวาการเปดบริการในดานอ่ืนๆเขามาเสริม นอกจากการรักษา เปนชองทาง
ใหมท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันจะตองทํา และคํานึงถึงความตองการของเจาของสัตวและสัตวเล้ียง 
ปจจุบันนอกจากจะเพิ่มรานคาอาหารและผลิตภัณฑ ( Pet Shop ) แลว ทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
ยังมีบริการเพิ่มอีกหลายอยาง คือ 

1. บริการตัดแตงขนและอาบนํ้า ( Grooming Care ) 
2. โรงแรมสัตวเล้ียง ( Dog Hotel ) 
3. โรงเรียนฝกสุนัข( Dog School ) 
4. สปาสุนัข ( Dog Spa )  
5. รานกาแฟ  ( Coffee Shop ) 
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“ นอกจากสัตวเล้ียงแลว ส่ิงท่ีเราตองคิดถึงคือผูเล้ียงสัตว  ท่ีพาสัตวเล้ียงมาหาเรา อาจจะแตกไลน
ออกไปก็ได เชน กําจัดขนในรถยนต หรือทํารานกาแฟ ตามเทรนดในปจจุบัน”  
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 )  

โรงแรมสุนัขไดความคดิจากอังกฤษ 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ถือเปนโรงพยาบาลสัตวของเอกชนท่ีมีขนาดใหญอีกแหงหนึ่ง
นอกเหนือจากการรับรักษาสัตวแลว ก็ยังมีบริการท่ีโรงพยาบาลสัตวแหงอ่ืนๆ ไมมี นั่นก็คือการเปด
โรงแรมสุนัขข้ึน ซ่ึงมีจัดเปนโรงแรมสุนัขท่ีมีความสมบูรณแบบและมีขนาดใหญ นอกจากเปน
โรงแรมแลว ยังมีความจําเปนท่ีสุนัข หลังจากรักษาการผาตัดตองพักฟนและดูแลอยางใกลชิด 
นอกจากนี้วัตถุประสงคอีกประการหนึ่งก็คือ เปนท่ีรับฝากสุนัขท่ีเจาของจําเปนตองเดินทางไปท่ีอ่ืนๆ 
ไมมีใครดูแลให ก็สามารถนํามาฝากไดเชนกัน 
 
โรงแรมสุนขัลงทุน 30 ลาน 

 โรงพยาบาลและโรงแรมสุนัขลงทุนไปประมาณ 30 ลานบาท ซ่ึงเปนคาใชจายดาน
กอสรางตัวอาคารเคร่ืองมือตางๆ ในการรักษาสัตว โดยเฉพาะในสวนของโรงแรมนั้นจําเปนท่ีจะตอง
มีการออกแบบเปนพิเศษสําหรับสุนัข เชน หองพักตองติดแอร พัดลม เปนตน 

การเพิ่มบริการในสวนของโรงแรม ทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันโดดเดน และมีความ
แตกตางจากโรงพยาบาลหรือคลีนิกรักษาสัตวท่ีรับฝากสุนัขโดยท่ัวไป นั้นก็คือ ในขณะท่ีท่ีอ่ืนๆ จะ
จับสัตวใสกรงขังแลวใหอาหาร แตท่ีโรงพยาบาลตล่ิงชันมีพื้นที่ใหสัตวเดินหรือวิ่งออกกําลัง 
                    
คาหองพัก 200 – 280 บาทตอวัน  

คาบริการหรือคาใชจายสําหรับการฝากสุนัขนั้น ประมาณ 200 – 280  บาทตอวันตอตัวรวม
คาอาหาร โดยแบงเปนคาท่ีพัก 150 บาท คาดูแล 20 บาท คาอาหาร 30 – 80 บาท เพราะสุนัขแตละตัว
จะกินอาหารตางกัน ท้ังดานประเภทของอาหารและปริมาณของอาหารดวย                          

ข้ันตอนในการรับฝากนั้น ทางโรงพยาบาลจะขอช่ือท่ีอยูไว และจะตรวจโรคสุนัขท่ีนํามา
ฝากกอนวามีโรคอะไรหรือไม ถามีก็จะแยกไปรักษาใหหายแลวจึงนํามาพักรวมกับตัวอ่ืนๆ และ
เนื่องจากสุนัขมีมากมายหลายพันธุ นิสัยใจคอตางกัน ทางโรงพยาบาลจะมีการคัดเลือกสุนัขทุกตัว
และเม่ือคัดเลือกแลวสุนัขทุกตัวจะมีกิจกรรมท่ีทางโรงพยาบาลกําหนดไว เชน กินอาหาร อาบน้ํา 
เสริมสวย ออกกําลังกาย ทุกอยางจะมีเวลากําหนด 
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สพ.ญ. สมบูรณ กลาววา “ เราพยายามเล้ียงสัตวใหเปนธรรมชาติมากท่ีสุด สุนัขก็
เหมือนกันถาปวยเราก็ตองใหเขาอยูกับดิน กับพื้นหญา ไดรับแสงแดดและลม จะทําใหเขาหายเร็ว
ข้ึน” 

ปจจุบันทางโรงพยาบาลรับฝากสุนัขในแตละเดือนจะไมเทากัน ปกติแลวจะอยูประมาณ 
50 รายตอเดือน แตถาเปนชวงเทศกาลหรือปดเทอม อัตราการฝากจะเพิ่มข้ึนอีกเทาตัว เชน เทศกาล
สงกรานต ปใหม ชวงนี้จะเพิ่มข้ึน 
  
“ คุณหมอพงษศักดิ์ไดไปประเทศอังกฤษ และไปเห็นเขาทําโรงแรมสุนัข จึงสนใจและศึกษา 
ประกอบกับความจําเปนท่ีสุนัขตองพักฟนหลังผาตัด   เราจะมีโรงแรมอยางเดียวอยูไมได ตองมีงาน
อ่ืนหมุน” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 

การรวมมือกับพันธมิตร 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาทาง
โรงพยาบาลมีการสรางกลยุทธพันธมิตรทางธุรกิจ ( Strategic Alliance ) หรือ การสรางสัมพันธกับผู
มีสวนไดเสียในธุรกิจ ( Stakeholders ) เขามาเสริมทัพใหแข็งแกรงข้ึนนั้น มีความจําเปนอยางมาก 
อยางนอยก็ชวยขยายฐานลูกคาออกไป และชวยลดความเส่ียงของธุรกิจ รวมท้ังเปนการเปดโอกาส
ทางการตลาดใหมใหธุรกิจ แตส่ิงท่ีควรนึกถึงในการหาพันธมิตรทางธุรกิจคือ เนนการสรางคุณคา
ใหกับลูกคาของธุรกิจท่ีเกิดข้ึนจากการเปนพันธมิตร ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดพันธมิตร
ทางธุรกิจ คือบริษัท อีเกิ้ลแพ็คไทย จํากัด ( Eagle Pack co.ltd.)  เปนบริษัทผลิตและนําเขาอาหารสัตว
จากอเมริกา บริษัท อีเกิ้ลแพ็ค ยังมีการแลกเปล่ียนการประชาสัมพันธกันอยูตลอด 

จากการศึกษาพบวานอกจากโรงพยาบาลจะมีการสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ   
( Stakeholders ) แลว ทางโรงพยาบาลยังไดเพิ่มสาขา ( Branch ) อีกหนึ่งแหงคือ โรงพยาบาลสัตว
บูรพา ท่ีจังหวัดชลบุรี โดยทางโรงพยาบาลไดเขาไปซ้ือกิจการเขามาเสริมความแข็งแกรงเม่ือ วันท่ี 4 
มีนาคม พ.ศ. 2546   

สถานท่ีตัง้  

ท่ีอยู 726/1 จ-ฉ ถนนสุขุมวิท ต.บางปลาสรอย อ.เมือง จ.ชลบุรี 20000  
โทรศัพท  038-780-596 
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 “ตอนแรกก็เขาไปแครวมบริหาร ตอนหลังนี้ก็ ขอซ้ือกิจการเลย ก็เปนกาวแรกของการเพ่ิมสาขาของ
เรา” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 

   
3.2 แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

จากการสังเกตแบบไมมีสวนรวม พบวาในปจจุบันธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตวไดมีการ
ขยายตัวสูง และคาดการวาจะมีแนวโนมในการขยายตัวอยางตอเนื่องอีกในอนาคต จะเห็นไดจาก
ประชาชนหันมานิยมเล้ียงสัตวกันมากข้ึน เนื่องมาจากการท่ีประชาชนสวนใหญนิยมการอยูอาศัย
แบบครอบครัวเดี่ยวมากกวาการอยูรวมกันเปนครอบครัวใหญ ทําใหประชาชนสวนใหญนิยมเล้ียง
สัตว เพื่อเปนเพื่อน  ความผูกพันธุของผูเล้ียงกับสัตวเล้ียง จึงมีความสําคัญมากข้ึนจนอาจถือไดวาสัตว
เล้ียงเปนสวนหนึ่งของสมาชิกในครอบครัว การใหความรัก การดูแล และการเอาใจใสสัตวเล้ียงจึง
เปนส่ิงจําเปนสําหรับผูเล้ียงสัตว ในสวนของการรักษาสัตวก็เปนหนาท่ีของโรงพยาบาลสัตวและ
คลินิกท่ีจะใหบริการเพราะฉะน้ันธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจึงเปนท่ีพึ่ง ท่ีไดรับความไววางใจในการ
รักษาของผูเล้ียงสัตว     
 

จากการศึกษาพบวาแนวโนมธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจะโตข้ึนเร่ือยๆ ตามปจจัยท่ีพบ คือ 
1. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลีนคิสัตว  ( Pet Medical and 

Hospital ) 
2. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของธุรกิจอาหารและผลิตภัณฑสัตวเล้ียง ( Pet Food and Pet 

Product ) 
3. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของฟารมสัตวหรือสถานท่ีเพาะพันธุสัตวเล้ียง  (Farm and Kennel) 
4. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของโรงเรียนฝกสัตวเล้ียง ( Training Center ) 
5.  การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจเสริมความงามสัตว ( Pet Shop and Grooming ) 
6. การเพิ่มข้ึนของจํานวนนิตยสารเกี่ยวกับสัตวเล้ียง  เชน นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง , 

นิตยสาร Petgang , นิตยสาร Yourpet Magazine,นิตยสาร Dogazine 
7. ความนิยมของประชาชนในการเล้ียงสัตวมีการจัดต้ังชมรมมากข้ึนและการนําเขาสัตว

เล้ียงมีเพิ่มข้ึน  
8. กิจกรรมเกีย่วกับสัตวเล้ียงมีการจัดท่ีถ่ีมากขึ้น 
จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา

แนวโนมหรือโอกาส  ( Opportunity ) ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันและคลินิก จะมีโอกาสดีข้ึน
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เร่ือยๆ ท้ังนี้ก็ข้ึนอยูกับความนิยมเล้ียงสัตวเล้ียงและการเพ่ิมข้ึนของประชากรสัตวเล้ียง รวมท้ังการ
เติบโตข้ึนของตลาดสินคาอาหารสุนัขและแมว การเพิ่มข้ึนของประชากรสัตวเล้ียง 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 

( ขอมูลจากสํานักงานสถิติแหงชาติและกรมอนามัย) 
 
ตารางท่ี 19 ประชากรสุนัขและแมวนําเขาจากตางประเทศ  

 

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 
ตารางแสดงประชากรสุนัขและแมวนําเขาจากตางประเทศ 

( ขอมูลจากกรมเศรษฐกิจการพาณิชย) 
 
“ การขยายตัวจะเพิ่มมากข้ึน  ท้ังทางดานคลีนิกรักษาสัตว  และโรงพยาบาลสัตว รวมไปถึงธุรกิจท่ี
เกี่ยวของ เชน ธุรกิจอาหารสัตว  เส้ือผา  ของใช  บริการตัดแตงขนสุนัข  โรงเรียน   โรงแรม  สปา
สุนัข ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 9 มิถุนายน 2547 ) 
                             

จากการศึกษาพบวา การนําเขาแมว  เจาของสัตวเ ล้ียงนิยมนําเขาแมวจากประเทศ  
ออสเตรเลีย สิงคโปร เยอรมัน และ สหรัฐอเมริกา  โดยประเทศไทยมีการนําเขาแมวจากตางประเทศ
เหลานี้อยางสมํ่าเสมอ และในสวนของการนําเขาสุนัขจากตางประเทศ ผูเล้ียงสุนัขนิยมนําเขาจาก
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ประเทศ ออสเตรเลีย เยอรมัน เนเธอรแลนด อังกฤษ และ สหรัฐอเมริกา จากจํานวนสัตวเล้ียงท้ังใน
ประเทศและการนําเขาจากตางประเทศเพ่ิมข้ึนเปนจํานวนมาก สอดคลองกับสภาพทางธุรกิจ เปนผล
ใหการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับสัตวเล้ียงไดมีการขยายตัวเพิ่มขึ้นตาม เชน ธุรกิจนําเขาสัตวเล้ียง 
ธุรกิจเพาะพันธุสัตวเล้ียง 
 
“ หมอวาธุรกิจ  Pet Products  ยิ่งโตเทาไหรจะสงผลใหเราโตตาม เราคือชองทางของเขาดวย  ผูทํา
โรงงานผลิตอาหารสัตว ของเลนสัตวก็ทํากันข้ึนมาเปนลํ่าเปนสัน การทําสินคาและบริการจะมีอะไร
ใหมๆ เกิดข้ึนอีกเยอะในธุรกิจนี้” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547) 

 
จากการศึกษาพบวาการเติบโตของธุรกิจ อาหาร และ ผลิตภัณฑ ของสัตวเล้ียง   ( Pet 

Products )  เชน เส้ือผา แซมพู ผาออมสุนัข  ธุรกิจการจําหนายอาหารสัตว ธุรกิจเกี่ยวกับการดูแล
สุขภาพและความงามของสัตวเล้ียง ธุรกิจโรงเรียนฝกสุนัข ธุรกิจกรงสุนัข มีการขยายตัวเติบโตอยาง
ตอเนื่อง รวมถึงมีสินคายี่หอใหมๆ เขาสูตลาดอยางตอเนื่อง ซ่ึงสามารถเปนตัวบงช้ีไดวาจะมี
ความสัมพันธกับการเติบโตในธุรกิจสัตวเล้ียง การเติบโตของอาหารสัตวสามารถแสดงในรูปตาราง
ดังนี้ 
 
3.3 ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 

จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาปญหาหรืออุปสรรค( Threat )
ของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน จะมีปญหาท่ีพบบอย คือ 
 
การขาดแคลนบุคลากร   

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันประสบกับการขาดแคลนบุคลากรอยางมากในการขยายงานของ
โรงพยาบาล หมอท่ีเรียนจบทางนี้จะมีไมเพียงพอกับการขยายตัว  สัตวแพทยท่ีจบมามีจํานวนนอย 

สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ใหเหตุผลวา บุคลากรทางดานนี้ มีการผลิตมานอย  และ
โรงพยาบาลสัตวก็เพิ่มจํานวนมากข้ึน บางคร้ังสัตวแพทยมีนอย แตลูกคาเยอะ ทําใหลูกคารอนาน 
บริการไมท่ัวถึง ลูกคาก็จะหนีไปท่ีอ่ืนหมด 

“ บุคลากรดานนี้ขาดแคลน หายาก ไมสามารถรองรับการขยายงานของโรงพยาบาลได ยิ่งสําหรับคน
ท่ีมีความรูในการพยาบาลสัตวแลวมีไมพอเพียง”  

(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 )  
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สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
การขยายตัวของธุรกิจ จะตองอาศัยพลังขับเคล่ือนของเศรษฐกิจโดยรวม เศรษฐกิจเปน

ตัวกําหนดแหลงเงินทุน และลูกคาท่ีเล้ียงสัตวก็จะยอมลุงทุนไปกับสัตวดวย เศรษฐกิจก็จะเปนเร่ือง
ของการลงทุนถาดอกเบี้ยไมแพง ก็สามารถท่ีจะขยายไดตามความตองการของลูกคา ลูกคาก็สามารถ
ใชจายกับเจาสัตวเล้ียงไดอยางสบาย 
 
“ โรงพยาบาลและโรงแรมสุนัขนั้น ข้ันตนมีการลงทุนไปประมาณ 30 ลานบาท ซ่ึงเปนคาใชจายดาน
การกอสรางตัวอาคาร เคร่ืองมือตางๆในการรักษาสัตว โดยเฉพาะในสวนของโรงแรมนั้นจําเปนตอง
มีการออกแบบเปนพิเศษสําหรับสุนัข เชน หองพักตองติดแอร  นอกจากนั้นก็เปนคาใชจายในการจาง
สัตวแพทย และพนักงาน ” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 

 
ความนิยมท่ีลดนอยลง 

ในการทําธุรกิจตองศึกษาธุรกิจดวยวาอยูในชวงขาข้ึนหรือขาลง การประเมินธุรกิจถึงการ
อ่ิมตัวเปนหนาท่ีของสัตวแพทยท่ีตองคิด แตถึงอยางไรก็ตามในการแกปญหาจะตองใชหลักการตลาด
เขามาชวย รวมไปถึงการยอนดูคุณภาพในการรักษา และคุณภาพในการใหบริการ เพื่อใหลูกคาเกิด
ความเช่ือม่ัน  
 
ปญหาในการใหบริการ 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน พบวาในการบริการของโรงพยาบาลตล่ิงชัน 
จะมีปญหาท่ีเกิดจากลูกคา หรือจากตัวสัตวเล้ียง คือ 

1. ลูกคานําสุนัขมาใชบริการแลวไมจายคาบริการ 
2. ลูกคานําสุนัขมาฝากในโรงแรมแลวไมมารับกลับ 
3. ลูกคามีความคาดหวังไวสูง แตก็ไมอยากเสียเงินเยอะ ทําใหหมอลําบากใจ เนื่องจาก

การตรวจแตละอยางตองเสียเงิน บางคร้ังลูกคาก็ไมเขาใจ 
4. สุนัขท่ีรับฝากไว เหา หอน ในเวลากลางคืน บางคร้ังทําใหเกิดปญหากบับานใกลเคียง 

    

“ในการเล้ียงสัตวเล้ียงท่ีจะใหไดผลดี ก็ตองใหความเอาใจใสเขามากๆ ตองมีความรักใหกับเขากอน 

เพราะเล้ียงท้ังๆ ท่ีใจไมรัก จะทําใหเกิดปญหาตางๆ ตามมามากมาย แลวพวกที่รักแตไมเล้ียง อันนี้คือ
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พวกรักไมจริง  ปญหาที่ตามมากจะมากเหมือนกันบางทีมาพักฟน แลวไมมารับกลับ ก็คงไมมีเงิน   

ปจจุบันก็เกิดจากอาการที่ผูเล้ียง  หมดรัก หรือไมก็ เบ่ือเล้ียง ก็มี” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 

                 
สพ.ญ. สมบูรณ   กลาววา  การใหการรักษาจะตรวจอาการของโรคเทาท่ีจําเปน เพื่อ

หลีกเล่ียงคาใชจายท่ีสูง แตบางคร้ังการรักษาก็จะไมดีเทาท่ีควรและโรงพยาบาลก็มีกําไรลดลง แตท่ี
สําคัญทางโรงพยาบาลจะตองส่ือสารใหลูกคาเขาใจ 
 
การแกปญหาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 

จากการสัมภาษณ สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน ผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวา
ผูบริหารไดพยายามแกไขปญหาท่ีเกิดจากการขาดแคลนบุคลากรและทางเศรษฐกิจ คือ 

1. ฝกบุคลากรเอง   โดยการสรรหาบุคลากรท่ีจบปริญญาตรีสายวิทยาศาสตร เพื่อมา
ฝกอบรม ท้ังในสวนของวิชาการและดานการบริการ ซ่ึงท่ีนี่จะเรียกวา Innertraining 

2. จางอาจารยจากตางประเทศ  การจางจากตางประเทศสวนใหญจะเปนอาจารยเพื่อมา
ฝกสุนัขเทาน้ัน 

 
“ปญหาการขาดแคลนบุคลากรในชวงนี้ ซ่ึงทางโรงพยาบาลแกไขโดยฝกอบรมเอง  

ทางดานครูฝกท่ีเช่ียวชาญหายากมาก  ซ่ึงทางโรงพยาบาลจะจางมาจากตางประเทศ แตก็จะดูสภาพ
เศรษฐกิจไปดวย” 
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 )  
  
3.4 กลยุทธการขยายการเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

จากการสัมภาษณผูบริหารโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน พบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการใช
กลยุทธของการขยายการเติบโตธุรกิจอยู 2 แนวทางคือ 

1. การโนมนาวสมาชิก ( Persuasive ) คือความพยายามที่จะใหสมาชิกหรือลูกคาใช
บริการและซ้ือสินคาใหมเพิ่มข้ึน โดยการใชสัตวแพทยเปนผูโนมนาวใจ ในการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคา เพราะลูกคาจะใหความเช่ือถือและเปล่ียนพฤติกรรม หันมาสนใจซ้ือสินคามากข้ึน 

2. การนําเสนอศักยภาพ คือการบอกใหสมาชิกหรือลูกคา ไดเขาใจถึงความพรอมของ
การรักษา ไมวาจะเปนสัตวแพทยท่ีเช่ียวชาญ ท้ังหมอและเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและทันสมัย รวมถึง
การใชนวัตกรรมใหมในการรักษาอยูตลอดเวลา เพื่อใหลูกคาอบอุนใจ เขาใจและเกิดการยอมรับ     
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 ( Comprehension  and Acceptance ) ในการมาใชบริการของโรงพยาบาล รวมไปถึงสถานท่ี ท่ีเนน
ความเปนธรรมชาติ 
 
“ส่ิงท่ีตองคิดถึง คือทําอยางไร จะสามารถสงเสริมใหสมาชิกซ้ือสินคามากข้ึนและใชบริการเพ่ิมข้ึน   
ท่ีนี่เราใชแพทยในการพูดคุย ทําความเขาใจกับลูกคา นําเสมอสินคาใหมๆดวย เพราะลูกคาจะเช่ือถือ
มากกวา ท่ีนี่ก็มีความแปลกอยางหนึ่ง ถาแพทยผูชายพูดกับลูกคาท่ีเปนผูหญิงนะ จะเช่ือมากๆ”   
(สพ.ญ. สมบูรณ  สุธีรัตน, 2 มิถุนายน 2547 ) 
 
 DPU



บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัย  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

 
การศึกษาเร่ือง “กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน” มีวัตถุประสงค 

เพื่อศึกษากลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน รวมท้ังรูปแบบการสื่อสาร
การตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ท่ีทําใหเกิด แรงจูงใจในการเลือกใชบริการ และทิศทาง และ
แนวโนม ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวเปนอยางไร   โดยผูวิจัยใชการสัมภาษณเชิงลึก การสังเกตแบบมี
สวนรวม  และจากเอกสารท่ีเกี่ยวของ    
 

สรุปผลการวิจัย 
สวนท่ี1  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
สวนท่ี2  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันท่ีมีผลตอแรงจูงใจของ

ลูกคา 
              ในการเลือกใชบริการ 
สวนท่ี3 ทิศทาง และแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 
สวนท่ี4  ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

 
สวนท่ี1   กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการใชกลยุทธการส่ือสารการตลาด ( Marketing 
Communications Strategies )  อยู 4 ดาน คือ 

1.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ ( Product Communication  Strategies ) 
2.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา ( Price Communication  Strategies ) 
3.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication  

Strategies) 
4.  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด ( Promotion Communication  

Strategies ) 
 
 
 

DPU



 99
 

1.1 กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ  
       ( Product  Communication  Strategies )  
                     โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีกลยุทธการตลาดเพ่ือการสรางสัมพันธ ( Relationship 
Marketing ) กับลูกคา โดยจะมุงเนนการนําเสนอดานผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงกิจกรรมของ
โรงพยาบาล การรักษาท่ีเปนเลิศ และการพัฒนาวิธีการรักษา เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ดวยการมองจาก
ความตองการของผูบริโภคหรือลูกคาเปนหลัก ประเภทบริการของโรงพยาบาลไดแบงงานบริการ
ออกเปน 4 สวน คือ 

สวนท่ี 1  เปนสวนของโรงพยาบาล  (Hospital )  จะมุงเนนงานดานการรักษา เชน ดานการ
รักษาพยาบาลทั่วไป, ดานการผาตัด, ดานเอ็กซเรย  ( X-RAY ), ดานตรวจเลือด, ดานการถายเลือด, 
ดานขูดหินปูน, ดานตรวจหัวใจ, ดานการทําหมัน 

สวนท่ี  2   เปนสวนของบริการพิเศษ  ( Service ) จะเปนงานบริการที่นอกเหนือจากรักษา 
เชน ดานโรงแรมสัตวเล้ียง  ( Dog Hotel ), ดานโรงเรียนฝกสอนสุนัข ( Dog School ), ดาน
กายภาพบําบัด 

สวนท่ี  3  เปนสวนของรานคา  เชน ดานรานอาหารสัตว ( Food ), ดานผลิตภัณฑสัตวเล้ียง  
( Pet  Shop ) 

สวนท่ี  4  เปนสวนของรานเสริมสวย เชน ดานเสริมสวยตัด แตงขนสัตวเล้ียง  (Grooming 
Care) ,ดานอาบน้ํา, ดานการกําจัดเห็บ หมัด 

 
                 โรงพยาบาลมีการสรางมูลคาเพิ่ม ใหกับงานบริการ ดวยการใหความสําคัญของ “คุณภาพ”  
เร่ืองคุณภาพโรงพยาบาลไดกําหนดคุณภาพไวดังนี้ 

1. สินคาและบริการท่ีเปนไปตามมาตรฐานหรือขอกําหนดท่ียอมรับกัน 
2. สินคาและบริการท่ีสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา 
3. สินคาและบริการท่ีเปนไปตามความตองการหรือความคาดหวังของลูกคา 
นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลยังมีหลักในการบริการ   คือ  
1. การรักษา  ตองรักษาใหหาย หรือตองตอบคําถามลูกคาใหไดวาหายหรือไมหาย 
2. บริการดี   การรักษาสัตวใหหาย ถือเปนการบริการท่ีเปนเลิศ 
3. ยึดความตองการของลูกคาเปนหลัก  เพราะวาลูกคาท่ีหลากหลายก็ยอมมีความตองการ

ท่ีแตกตางกันออกไป ไมวาจะเปนเร่ืองของอาหาร  การเล้ียงดู  ความเขาใจในเร่ืองตางๆ  
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1.2   กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา  ( Price Communication  Strategies ) 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเนนใหคุณภาพของการรักษาและคุณภาพของการใหบริการ ท้ัง

สัตวเล้ียงและเจาของสัตวเล้ียง ลูกคาและสมาชิกโรงพยาบาลจัดเปนกลุมลูกคาระดับบน คือลูกคาท่ี
อยูในระดับ B  ถึง A+  โรงพยาบาลจะไมเนนการแขงขันทางดานราคา สวนคาบริการในการรักษาแม
จะมีราคาสูงแตลูกคากลุมเปาหมายจะมีความเขาใจในการรักษา  

นอกจากนี้พบวาลูกคากลุมนี้ตองการ การรักษาท่ีมีคุณภาพมากกวาไดรับคาบริการการ
รักษาท่ีถูก โดยทางโรงพยาบาลจะมีราคาท่ีแพงกวาโรงพยาบาลในบริเวณใกลเคียง 

 
1.3 กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication  Strategies)   

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเนนบุคลากรในการนําเสนอสินคาและบริการสูลูกคา โรงพยาบาล
ใชสัตวแพทยท่ีมีศักยภาพสูงในการนําเสนอ เพราะลูกคาจะใหความสนใจสินคาท่ีสัตวแพทยแนะนํา 
โรงพยาบาลไดสงสัตวแพทยไปฝกอบรมในดานตาง ๆ เพื่อเพ่ิมทักษะและความชํานาญในการบริการ
ลูกคา นอกเหนือจากการรักษา 

นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลยังมีชองทางการจําหนายผลิตภัณฑ ( Pet  Shop ) ท่ี
นอกเหนือจากการบริการ  โรงพยาบาลไดมีการปรับปรุงสถานท่ีและขยายพ้ืนท่ี ในการรักษาจากเดิม
ใหมากข้ึน  และเปนสัดสวนมากข้ึน โดยจะเนนใหลูกคารูสึกเหมือนบานของเขา สุนัขท่ีอยูกับ
โรงพยาบาลก็จะเนนการดูแลใหเปนธรรมชาติ 
 
1.4 กลยุทธการสื่อสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด  ( Promotion Communication  

Strategies ) 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันในปจจุบันโรงพยาบาลจะไมเนนการจัดทํา Promotion ในสวน

ของการ ลด แลก แจก แถม   สวนใหญจะเนน การสรางภาพลักษณ ( Brand Image ) และใหลูกคา
รูจัก ( Brand Awareness ) มากข้ึนโดยโฆษณาและประชาสัมพันธ ผานนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง, 
นิตยสารpet gang, ผานนิตยสาร your pet และส่ืออินเทอรเน็ตเพื่อใหความรูแกผูท่ีรักสัตว รวมทั้งการ
สรางภาพลักษณทางสังคมโดยผานคล่ืนวิทยุ สจ .100  

ในการจัดทําโปรโมช่ันของโรงพยาบาลจะไมมาก สวนใหญจะจัดผานบัตรสมาชิก 
เง่ือนไขหรือสิทธิประโยชนท่ีสมาชิกจะไดรับหลังจากสมัครเปนสมาชิก เชน 

1. ไดรับสวนลดพิเศษ 15 เปอรเซ็นต เม่ือเขามารับการรักษา 
2. ไดรับสวนลดพิเศษ 10 เปอรเซ็นต เม่ือซ้ือสินคาและผลิตภัณฑอ่ืนๆ  
3. ไดรับสวนลดพิเศษ 15 เปอรเซ็นต เม่ือฉีดวัคซีน 
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4. ไดรับสวนลดพิเศษ 10 เปอรเซ็นต ในแผนกเสริมสวย 
5. ตรวจเช็คสุขภาพรางกายฟรี ทุกๆ 6 เดือน เชน ตรวจพยาธิ ,ถายพยาธิ,ตรวจพยาธิ

หนอนหัวใจ, ตรวจพยาธิภายนอก, ตัดเล็บ, ทําความสะอาดหู 
6. ตรวจเลือดคิดคาบริการ 150 บาท 
7. ตรวจหัวใจคิดคาบริการ 150 บาท 
 

นอกจากนี้โรงพยาบาล ยังเสริมการจัดการการส่ือสารการตลาด คือ การจัดการสวนประสม
ทางการตลาด ( Marketing  Mix ) เพื่อสรางความเขาใจกับลูกคาท่ีไมใชสมาชิก ท่ีกอใหเกิดการผูก
สัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว ( Long – Term  Relationship ) ซ่ึงปจจัยการส่ือสาร
การตลาดท่ีทางโรงพยาบาลนํามาพิจารณาคือ  

1.  การส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑ (Product Communication ) 
2.  การส่ือสารการตลาดดานราคา (Price Communication ) 
3.  การส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย (Place Communication )  
4.  การส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด (Promotion Communication )  

 
ลักษณะสวนประสมทางการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Marketing  Mix ) 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน นําแนวคิดสวนประสมทางการตลาดเขามาจัดการ เพื่อนําเสนอ
การบริการใหมๆท่ีมีอยูอยางหลากหลาย ใหกับลูกคาท่ีไมใชสมาชิกหรือสมาชิกจะรวมใชก็ได เพื่อ
สงเสริมใหลูกคารูจักบริการและทดลองใชบริการ ลักษณะของการประสมในรูปแบบของการบริการ
คือ 

1. การบริการของการรักษา บวกกับ การใชบริการสวนอ่ืนๆ เชนผาตัด บวก โรงแรม  
2. การบริการของการรักษา บวกกับ สวนลดในการซ้ืออาหารในเครือของบริษัทท่ีเปน

พันธมิตร 
3. ลูกคาท่ีเปนสมาชิก บวกกับ การบริการ รับ – สง สัตวเล้ียงหรือมอบสวนลดตามฤดูการ 

 

รูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใหความสําคัญในเร่ืองของการส่ือสารกับลูกคามาก  คือลูกคา

จะตองรูและเห็นเหมือนกับสัตวแพทย เพื่อช้ีใหลูกคาเขาใจ จะไดรักษาแบบที่เขาใจกันท้ัง 2 ฝาย โดย
ลูกคาจะมีสวนรวมในการตัดสินใจดวย โรงพยาบาลมีรูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดคือ
การตลาดมุงสายสัมพันธ ( Relationship Marketing )  
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ลักษณะการตลาดมุงสายสัมพันธของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน (Relationship Marketing )  
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีจํานวนสมาชิกและลูกคาประจํา เพิ่มข้ึนเปนจํานวนมาก เกิดจาก

ท่ีทางโรงพยาบาลไดมีการบริหารการตลาดโดยการสรางสายสัมพันธกับลูกคา หรือการตลาดแบบ
ปากตอปาก  ( One - to - One Marketing ) หรือการตลาดแบบหน่ึงตอหนึ่ง เพื่อสนองตอลูกคาแตละ
รายท่ีมีความตองการเฉพาะ เปนการเพิ่มโอกาสในการแขงขันและ เพิ่มความใกลชิดกับลูกคาไดอยาง
แนบแนน กระบวนการตลาดมุงสายสัมพันธของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ 

1. การส่ือสาร ( Face – to - Face  Communication ) 
การส่ือสารแบบตัวตอตัว ( Person -  to - Person ) ระหวางสัตวแพทยกับลูกคา จะเปนการ

ส่ือสารแบบสองทาง ( Two Way Communication ) เพื่อใหคําปรึกษา สอบถามประวัติ หรือตอบ
ปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึนกับลูกคา  สามารถสรางความใกลชิดกับลูกคา ( Customer Intimacy ) 

2.    การตลาดแบบปากตอปาก ( One - to - One Marketing )   
การตลาดแบบปากตอปาก ( One - to - One Marketing ) หรือแบบหนึ่งตอหนึ่ง เปนการ

แนะนําการบริการหรือสินคาใหกับลูกคา ท่ีตรงกับความตองการหรือเพื่อจูงใจและโนมนาวใจลูกคา
ของโรงพยาบาลใหตัดสินใจเร็วข้ึน 

3.    เคร่ืองมือ  ( Doctor Setter ) 
เคร่ืองมือคือสัตวแพทย ลูกคาท่ีไดรับฟงการแนะนําจากสัตวแพทยผูเช่ียวชาญแลวจะคลอย

ตามและจะเห็นดวยกับสัตวแพทย  สัตวแพทยกลายเปนเคร่ืองมือท่ีสําคัญของโรงพยาบาล ท้ังปรึกษา 
วินิจฉัย รักษา แนะนํา รวมไปถึงการแกปญหาเฉพาะหนาไดดวยการสื่อสารโดยตรงกับลูกคาเฉพาะ
ราย   

 4.    วัตถุประสงค และ เปาหมาย   
สัตวแพทยกับลูกคาท่ีมีสายสัมพันธกันเปนเวลาท่ียาวนาน เปนผลมาจากความเช่ือม่ัน 

ความไววางใจท้ังดานการรักษา การใหคําปรึกษา จนสงผลใหเกิดการรักษาลูกคาเอาไวเปนอยางดี
และสรางความสัมพันธกันตอเนื่องยาวนานออกไป 

  5.    ผลประโยชน  
ผลประโยชนท่ีโรงพยาบาลไดรับคือ การที่ลูกคาไดรับการแนะนําท่ีถูกตอง จะมีผลตอการ

ซ้ือสินคาและบริการ เพราะการแนะนํายังเปนการทําการตลาด ณ เวลาจริง  ( Realtime Marketing )  
ซ่ึงสรางความใกลชิดกับลูกคา ( Customer Intimacy ) ไดจริง จนสามารถรักษาลูกคาและขยายฐาน
ลูกคาไดดวย  รวมไปถึงการจัดสินคาและบริการเฉพาะตัวท่ีสอดคลองกับความตองการของลูกคา
เฉพาะราย  ( Mass Customization )  ไดเปนอยางด ี
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กิจกรรมเพื่อสงเสริมกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
กิจกรรมการส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันกําหนดข้ึน เพื่อส่ือความหมาย การ

จูงใจ และการรักษาลูกคาเกา และดึงดูดใจลูกคาใหม คือ กิจกรรมการบริหารลูกคาสัมพันธ  
( Customer Relationship Management )  

การบริหารลูกคาสัมพันธ ( Customer Relationship Management = CRM ) มีความจําเปน
ในการทําธุรกิจ เพ่ือใหโรงพยาบาลเกิดความสัมพันธท่ีแนนแฟนกับลูกคาโดยการใชบุคลากรอยางมี
หลักการ กิจกรรมการบริหารงานลูกคาสัมพันธมุงใหลูกคาเกิดความเช่ือม่ันและไววางใจในบริการ มี
การรับรูท่ีดี ตลอดจนรูสึกชอบโรงพยาบาล ท้ังนี้โรงพยาบาลจะมุงเนนท่ีการส่ือสารแบบสองทางโดย
มีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธระหวางโรงพยาบาลกับลูกคาใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย  
ความจําเปนของโรงพยาบาลในนํา CRM เขามาจัดการ คือ 

1.    ความแตกตางดานราคาไมสามารถท่ีจะรักษาลูกคาของโรงพยาบาลใหจงรักภักดีได 
2.    ลูกคาสวนใหญเปนสมาชิกช้ันดี  ซ่ึงจะตองรักษาฐานไวใหได 
3. CRM เปนกลยุทธในการยกระดับการใหบริการโดยเปนการสรางประสบการณของ

ลูกคา ( Customer Experience ) และยังสะทอนภาพลักษณของโรงพยาบาล  ( Brand Value ) 
4. โรงพยาบาลมีลูกคาและสมาชิกมาก จึงใชเปนโอกาสในการสรางรายไดเพิ่มข้ึน 

  
วัตถุประสงคโปรแกรม CRM ของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

1. การเขาใจพฤติกรรมผูบริโภค  ( Consumer Insight ) 
2. การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 

 
การเขาใจพฤติกรรมผูบริโภค  ( Consumer Insight ) 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันใชขอมูลจากบัตรสมาชิก ( Member Card )  สมาชิกกลายเปน
ฐานขอมูลอยางดีในการบริการ การใชประโยชนจากบัตรสมาชิก ( Member Card ) โรงพยาบาลไดตั้ง
หนวยงานข้ึนมารองรับคือ Customer Insight Unit เพื่อทําหนาที่จัดทําสถิติและวิเคราะหขอมูลของ
สมาชิก  ลักษณะขอมูลท่ีทางโรงพยาบาลตองการจากสมาชิกคือ 

1. Regency  คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลคร้ังสุดทายเม่ือไหร 
2. Frequency  คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลบอยคร้ังแคไหน 
3. Value   คือ ศึกษาวาสมาชิกมาโรงพยาบาลใชบริการอะไรและซ้ือสินคาอะไรบาง 
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เม่ือไดคําตอบเหลานี้จากสมาชิก ทางโรงพยาบาลจะพัฒนาการบริการเพื่อการสนอง
ความตองการของลูกคาเปนรายบุคคล  ( Customization )  โดยผานกระบวนการส่ือสารแบบ Face – 
to - Face  Communication  
 
ลักษณะของสมาชิกโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

การสมัครเปนสมาชิกของโรงพยาบาล บุคคลท่ัวไปสามารถสมัครเปนสมาชิกโรงพยาบาล 
ได เพียงเสียคาสมัคร 100 บาทและตออายุปละ 100 บาท  สมาชิกแบงออกเปน  2 ประเภท คือ  

1. สมาชิกท่ัวไป  บัตรสมาชิกจะเปนกระดาษธรรมดา  เคลือบพลาสติก ดานหลังไมมี
ขอความ 

2. สมาชิกพิเศษ  ( VIP )   บัตรสมาชิกเปนบัตรพลาสติกแข็ง   มีขอมูล 2 ดาน 

              
การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดทําความเขาใจในพฤติกรรมของสมาชิกแลว ก็สามารถท่ีจะ
เขาใจสมาชิกวามีความจําเปนและความตองการ (Needs and Wants) ในบริการ และสินคาตัวไหน  
ความพยายามของโรงพยาบาลก็คือ การคนหาในส่ิงท่ีสมาชิกตองการเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคทาง
การตลาดโรงพยาบาลอันเปนการตอบสนองและสรางความพึงพอใจ ( Customer Satisfaction) ให
สมาชิกและจะกอใหเกิดการภักดีของสมาชิก ( Customer Loyalty )  อันจะนําไปสูความสําเร็จคือ การ
ผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-Term Relationship)  หรือเกิด Impression กับ
สมาชิก 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการวางโปรแกรมเพ่ือการรักษาลูกคา ( Customer Retention 
Program )  โดยแบงออกเปน 4 โปรแกรม คือ 

1. โปรแกรมการบริการลูกคา ( Customer Service Programs ) 
2.     โปรแกรมการสรางความภักดี ( Loyalty Programs ) 
3.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธในเชิงสังคม ( Community Programs ) 
4.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง  (  Structural Ties  Programs ) 
 

1.  โปรแกรมการบริการลูกคาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Customer Service Programs ) 
ความพยายามท่ีจะ Connection กับลูกคา และ การมี Service mind  กับลูกคา มีความจําเปน

ในการรักษาลูกคาเปนอยางมาก โปรแกรมการบริการลูกคาโรงพยาบาลมีอยู 4 วิธีคือ  
1. มีบริการครบวงจร  (On - Stop Service ) 
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2. มีการบริการนอกสถานท่ี  ( Delivery ) 
3. มีการเปดใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
4. มีหมอใหคําปรึกษาแนะนําตลอด 24 ช่ัวโมง 
นอกจากนี้โรงพยาบาลยังมีกิจกรรมเพ่ือการสงเสริมการส่ือสารการตลาด  คือ การให

ความรูกับตัวสินคาใหมๆ โดยทีมสัตวแพทย  สัตวแพทยจะคอยนําเสนอ ใหความรูในตัวสินคา เชิญ
ชวนใหลองใช  สรางความใกลชิดกับลูกคาและสนิทสนมกันอยางลึกซ้ึง จนเกิด Care Competency 
ของสัตวแพทย  
 
2.  โปรแกรมการสรางความภักดีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( Loyalty Programs ) 

โรงพยาบาลสรางความภักดีกับลูกคา ( Customer Loyalty ) โดยคํานึงถึงลูกคา ในการ
ใหบริการเพื่อเปนการสรางความเช่ือมั่นใหกับลูกคา และหลังการใชบริการ โปรแกรมการสรางความ
ภักดีโรงพยาบาลมีอยู 3 วิธีคือ 

1. บริการใหคําปรึกษาทางโทรศัพท  
2. บริการโทรเตือนลูกคาและสมาชิก 
3. การบริการ รับ-สง สัตวเล้ียง   

 

3.  โปรแกรมการสรางความสัมพันธในเชิงสังคมโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน (Community Programs) 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการสรางความสัมพันธทางสังคมกับลูกคา โดยโรงพยาบาลเนน

สรางความสัมพันธทางสังคมเพ่ือเสริมสรางภาพลักษณ  ( Brand Image )  คือ 
1.  ใหความรูเกี่ยวสัตวเล้ียง ผานทางนิตยสาร เชน นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง , นิตยสาร  Your 

Pet  Magazine , Pet gang , การตอบปญหาผานเว็บไซต                                          
2.   รับสงเคราะหสัตวเล้ียงท่ีไดรับอุบัติเหตุ โดยผานวิทยุกระจายเสียงคล่ืนเอฟเอ็ม 100 

หรือราย การ “ จส.100” และการรณรงคเกี่ยวกับการคุมครองสัตว  
3.   ใหความรูแกสถาบันอ่ืน ในการเขาดูกิจการของโรงพยาบาล 
4.    สนับสนุนการถายทําสารคดีและละครทางโทรทัศน 

 
4.     โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสรางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
         (  Structural Ties  Programs ) 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันคนหาบุคลากรและเคร่ืองมือท่ีทันสมัยในการรักษา ใชนวัตกรรม
ใหมอยูตลอดเวลา เพื่อสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา โปรแกรมการสรางความสัมพันธเชิงโครงสราง
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ 
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1. บุคลากร  
2. เคร่ืองมือ  
3. สถานท่ี  

 
4.1  ดานบุคลากร ( สัตวแพทย ) 
หัวใจของโรงพยาบาลคือ การรักษาและใหบริการอยางดีแกลูกคา บทบาทหนาท่ีของสัตว

แพทยจึงเปนองคประกอบท่ีสําคัญ โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการเพิ่มจํานวนบุคลากรข้ึนอยางมาก
เพ่ือเพิ่มโอกาสและความสามารถในการใหบริการ และทําการรักษาไดอยางทันทวงที  โดยเนนสัตว
แพทยท่ีจบจากจุฬาลงกรณ                    

ทางโรงพยาบาลใหความสําคัญกับสัตวแพทยเปนอยางมาก  เพื่อจะรองรับลูกคาท่ีเขามาใช
บริการในแตละวันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  โรงพยาบาลมีแนวคิดในดานคุณสมบัติของ
สัตวแพทย คือ 

1. ตองมีความอดทน เมตตา และละเอียดรอบคอบเปนพื้นฐาน 
2. ตองบริการไดรวดเร็ว มีคุณภาพมาตรฐาน มีความรู การตัดสินใจที่ดี เชน การใหยา

ผิดพลาดยอมเกิดอันตรายมาก 
3. ตองสัมผัสส่ิงสกปรกได แตรูวิธีปองกัน 
4. ตองมีใจรัก รูสึกภูมิใจที่ไดชวยเหลือสัตว ไมเชนนั้นจะไมมีความสุขในการทํางาน 
 

ความพิเศษของทีมสัตวแพทย 
สัตวแพทยยังคงเปนหนึ่งในอาชีพขาดแคลน นั่นเพราะโดยพ้ืนฐานเนื้องาน ตองอาศัย

ความอดทน เอ้ืออาทร ละเอียดรอบคอบ แตท่ีสําคัญท่ีสุดคือ “ ใจรัก ”  จึงจะทําไดดีและมีความสุข 
นอกจากบทบาทการดูแลสัตวท่ีเจ็บปวยแลว การรูใจเจาของสัตวเล้ียง การสงเสริมการ

จําหนาย  แมแตการเติบโตในสายบริหาร และวิชาการ ก็ยังตองมี การเปนสัตวแพทยท่ีดีไมใชเร่ืองงาย 
เพราะตองรักษาสัตวใหหายและดูแลเจาของสัตวอีกดวย ท้ังสองอยางถูกเชื่อมโยงเขาดวยกันดวย 
CRM ลักษณะการใช CRM ของสัตวแพทย เชน 

3. แนะนําสินคาใหม และเสนอแคมเปญตอเนื่องในการบริการ  การใหคําแนะนํา 
- ทราบปญหา สามารถนํามาปรับปรุงงานบริการเพื่อเพ่ิมการบริการได 

4. เปนตัวกลางในการเช่ือมโยงสินคาและบริการกับลูกคา 
- การสรางความเขาใจ สามารถขยายความสัมพันธใหยาวออกไปไดอีก 

5. เปนชองทางการจําหนายแบบ Interactive ท่ีจะกระตุนยอดขายได 
- การเอาใจใสลูกคา สามารถสรางคุณคาในการบริการใหกับลูกคา 
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หัวใจของ CRM คือลูกคาและการปฏิสัมพันธกับลูกคา ผูท่ีจะใช CRM ไดดีท่ีสุดคือ 
สัตวแพทย เปนผูมีความรูและใกลชิดกับลูกคามากท่ีสุด 

 
4.2   ดานเคร่ืองมือ 
นอกจากจะมีสัตวแพทยท่ีเกงกาจแลว พบวาอุปกรณทางการแพทยท่ีทันสมัย และประเภท

บริการจะตองมีอะไรใหมๆอยูเสมอ เพ่ือใหสัตวเล้ียงท่ีมารักษา ไดรับการรักษาอยางทันทวงที และมี
ความปลอดภัยมากท่ีสุด เคร่ืองมือในการตรวจท่ีมีความทันสมัย จะเปนการเพิ่มความแมนยําในการ
วินิจฉัย ชวยใหการรักษาเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ สรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา และเทคโนโลยี
สรางจุดแข็งและความแตกตางในการรักษา 
 

4.3   ดานสถานท่ี 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันอาคารท่ีนี่สูง 4 ช้ัน มีหองรักษา 23 หอง โรงพยาบาลไดมีการ

ปรับปรุงและขยายพื้น เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา สถานท่ีก็มีสวนในการรักษาและบริการ เพราะ
สามารถทําใหสัตวเล้ียงไมเครียด ทําใหการรักษาไดผลดี และบรรยากาศท่ีดูอบอุนเหมือนบานทําให
ลูกคาไววางใจ  
 

จุดเดนของท่ีนี่คือ 
1. ดานสถานท่ีรมร่ืน เจาของกับสัตวเล้ียงสามารถพักผอนรวมกันได และมีบริเวณให

สําหรับสุนัขไดออกกําลังกาย 
2. มีบอน้ําหรือสระพักฟนสําหรับสัตว เพื่อทํากายภาพบําบัดใหสัตวปวย และสําหรับ

สัตวเล้ียงท่ีตองการออกกําลังกาย 
3. มี  Resort  สําหรับเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถอยูรวมกันได    
 

สวนท่ี 2   กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันที่มีผลตอแรงจูงใจของ
ลูกคาในการเลือกใชบริการ 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันถือเปนโรงพยาบาลสัตวเอกชนที่มีขนาดใหญอีกแหงหนึ่ง 
นอกเหนือจากการรับรักษาสัตวแลว ยังมีบริการท่ีโรงพยาบาลสัตวแหงอ่ืนๆไมมี นั่นก็คือ โรงแรม
สุนัข ซ่ึงจัดเปนโรงแรมสุนัขท่ีมีความสมบูรณแบบและมีขนาดใหญ  มีพื้นท่ีใหสัตวเดินหรือวิ่งออก
กําลังกาย มีเคร่ืองปรับอากาศในหองพักใหอยูสบาย มีสัตวแพทยดูแลอยางใกลชิด มีหองเสริมสวย มี
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อาหารการกินท่ีเหมาะสมกับสุนัขแตละพันธุ แตละขนาด  กลยุทธการสื่อสารการตลาดของ
โรงพยาบาล คือกลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางจําหนาย ท่ีผานสัตวแพทย 
ทีมสัตวแพทยกับการสงเสริมชองทางการจําหนาย 

ความสําคัญของชองทางการจําหนาย ทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ตองพัฒนากลยุทธ
ชองทางจําหนาย เพื่อนําเสนอรูปแบบสินคาและบริการท่ีหลากหลายตรงตามความตองการของ
ผูใชบริการทุกคนโดยโรงพยาบาลไดยึดสัตวแพทยเปนศูนยกลาง ( Center ) การกําหนดรูปแบบและ
แนวทางในการพัฒนาชองทางการจําหนายโรงพยาบาลไดกําหนดไวดังนี้ คือ 

1.   สนับสนุนชองทางการจําหนาย ดวยการนําเสนอบริการใหมๆใหแกลูกคาและสมาชิก 
โดยชองทางการจําหนายจะทําหนาท่ีเปนผูชวยในการแนะนําบริการของลูกคาแตละรายท่ีมาใช
บริการในโรงพยาบาล พนักงานท่ีสําคัญท่ีสุดของโรงพยาบาลคือ สัตวแพทย โดยโรงพยาบาลจะจัด
อบรมใหสัตวแพทยและพนักงานทุกคนใหมีความรูเกี่ยวกับการบริการลูกคาและมีน้ําใจในการ
ใหบริการ 

2.    มุงเนนใหชองทางการจําหนายดูแลลูกคาและสรางความพึงพอใจสูงสุดใหแกสมาชิก
โดยนํา CRM เขามาใชอยางเต็มรูปแบบ เชน จัดทําโปรโมช่ันเพื่อตอบสนองลูกคาแตละรายโดยผาน
สัตวแพทยคือใหแพทยเปนผูพิจารณา 

3.     สนับสนุนใหมีจํานวนชองทางการจําหนายเพิ่มข้ึนดวยการเพิ่มจํานวนสัตวแพทย เพื่อ
สามารถใหบริการแกลูกคาไดอยางท่ัวถึง สะดวกสบาย ลูกคาไมตองรอนาน 

4.     พัฒนาขีดความสามารถของสัตวแพทยในการในการบริหารใหกับชองทางการ
จําหนาย ท้ังบริการ ( Service ) และงานขาย ( Sale ) เพื่อใหชองทางการจําหนายสามารถมอบบริการที่
ตรงใจท่ีสุด ใหแกลูกคาและสมาชิก 

5.    ปรับปรุงสถานท่ีของโรงพยาบาลใหสรางความสะดวก สะอาด เปนสัดสวน สามารถ
สรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยากกลับมาอีก 
 
ลักษณะกลยุทธชองทางการจําหนายของสัตวแพทย 

1. เปนการทําการตลาดเชิงลึก โดยการเพิ่มศักยภาพของสัตวแพทยใหเปนชองทางการ
จําหนายนอกจากการรักษา เปนการเพิ่มบทบาทมากกวาความเปนสัตวแพทย 

2. ทําความรูจักเปนการสวนตัวกับลูกคาทุกราย ทําใหทราบถึงความตองการของลูกคา
และสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาไดอยางถูกตอง 

3. จดจํารายละเอียดของลูกคาไดท้ังหมด เชน ช่ือเจาของสัตวเล้ียง ,ช่ือสัตวเล้ียง ,จํานวน
ท่ีเล้ียง ,ใชบริการบอยไหม ,ซ้ืออะไร ,มีปญหาอะไร ,ถามถึงบริการอะไร 
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กลยุทธท่ีทําใหสัตวแพทยประสบความสําเร็จคือ 
1. ใกลชิดลูกคาสามารถสรางความนาเช่ือถือ 
2. ลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน  สัตวแพทยสามารถมองเห็นความตองการลูกคาแต

ละราย 
3. สัตวแพทยสามารถใหขอมูลทางการแพทยและตอบปญหา ไดดีกวาพนักงาน ถา

พนักงานใหขอมูลผิด ภาพลักษณโรงพยาบาลจะเปนลบทันที 
4. ลูกคาท่ีกําลังตัดสินใจซ้ือสามารถไดขอมูลในการตัดสินใจ 
5. บริการท่ีมีราคาแพง จะตองใชการส่ือสารกับลูกคา จึงจะไดผล 

 
กลยุทธการมัดใจลูกคาของทีมสัตวแพทย  

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันสรางทีมสัตวแพทยดวยการเปล่ียนแนวคิดจากการรักษาอยางเดียว 
ใหมี  Service mind  มากยิ่งข้ึน โดยการ Mind Set  สัตวแพทยทุกคน ใหรูสึกวา ถาสัตวแพทยไมสราง
ความประทับใจใหกับลูกคาในวันนี้ ทามกลางตลาดท่ีมีการแขงขัน โรงพยาบาลอาจจะสูญเสียลูกคา
ไปไดในอนาคต  ความสําเร็จหรือความลมเหลว ไมไดข้ึนอยูกับปจจัยดานการบริหาร หรือการตลาด 
แตจะข้ึนกับความสามารถของสัตวแพทยทุกคน โรงพยาบาลกําหนดศักยภาพของทีมสัตวแพทย คือ 

1. ความสามารถในการรักษา   คือการรักษาสัตวใหหายและส่ือใหลูกคาเขาใจใน
กระบวนรักษา 

2. ความสามารถในใหการบริการ คือรูบริการของโรงพยาบาลและแนะนําใหลูกคารูจัก 
3.  ความสามารถในการใชเทคโนโลยีทางการแพทย คืออุปกรณตางๆท้ังในการรักษา

และวินิจฉัย สัตวแพทยตองใชอยางถูกตอง รวดเร็ว แมนยํา 
จากการวิเคราะหพบวาทีมสัตวแพทยเปนชองทางการจําหนายของการบริการลูกคาไดดี

ท่ีสุด และยังสามารถทําการส่ือสารกับลูกคาแบบสองทาง ( Two Way Communication ) ไดอีกดวย 
เปนการมัดใจลูกคาผานส่ือดั้งเดิม โดยทางโรงพยาบาลมีแนวคิด คือ 

สัตวแพทย ไมไดแครักษา แตจะตองทําหนาท่ีทางการตลาดเปนพนักงานขายตรงดวย และ
เปนท้ังแคตตาล็อกสินคาเคล่ือนท่ี 

ธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ คุณภาพของสัตวแพทย สัตวแพทยมีหนาท่ีนําเสนอ
บริการ ท่ีเกิดจากความตอเนื่องในการรักษา เพื่อเรงเรา ตอกย้ํา การรับรู ใหลูกคาตัดสินใจเร็วยิ่งข้ึน 
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เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงช่ันสรางความผูกสัมพันธกับลูกคา ไดอยางตอเนื่องในระยะยาว            

( Long –Term  Relations ) จนกลายเปนแฟนพันธแท จะเห็นไดจากสมาชิกกลุมตัวอยางท้ัง 20 
ตัวอยาง จะมีความแตกตางทางดานท่ีอยูของสมาชิกกลุมตัวอยาง สมาชิกกลุมตัวอยางจะไมไดอาศัย
อยูในพื้นท่ีเขตตล่ิงชัน แตจะกระจายอยูท่ัวทุกมุม แสดงใหเห็นถึงระยะทางไมเปนอุปสรรคในการมา
ใชบริการ  สมาชิกจะประทับใจในการใหบริการท่ีเกิดจากการรักษาหาย  ซ่ึงเปนผลมาจาก
ความสามารถของสัตวแพทยและเครื่องมือในการรักษา  และกลยุทธท่ีสมาชิกกลุมตัวอยางของ
โรงพยาบาลตัดสินใจมาใชบริการคือ 
 

 กลยุทธสรางแรงจูงใจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. สถานท่ี  การปรับปรุงสถานท่ีสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยาก

กลับมาอีก 
2. เคร่ืองมือ  อุปกรณและเทคโนโลยี่ท่ีทันสมัยสามารถสรางจุดแข็งและความแตกตางใน

การรักษา 
 
กลยุทธดึงดูดใจลูกคาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

1. บริการ การเพิ่มบริการแบบใหมๆและการใหบริการ 24 ช่ัวโมง  เปนการสรางความพึง
พอใจใหกับลูกคาและสมาชิก 

2. การรักษาหาย การรักษาสัตวใหหายเปนศักยภาพของสัตวแพทย  ท่ีสามารถทําให
ลูกคาพึงพอใจสูงสุดและเกิดการยอมรับ ลักษณะการยอมรับของลูกคาท่ีมีตอโรงพยาบาล ก็คือการ
รักษา การรักษาก็เปนคุณภาพของการใหบริการลูกคา ลูกคาจะคอยบอกตอๆกันไป ( Words-of-
Mouth ) โดยท่ีทางโรงพยาบาลไมตองวิ่งหาลูกคาเอง นี่คือกลยุทธท่ียั่งยืนของโรงพยาบาล   
 

สวนท่ี 3  ทิศทางของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว  
ในปจจุบันทิศทางหรือชองทางในการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลินิก มี

ความสดใสแนนอน แตธุรกิจก็มีการแขงขันกันสูง ผูประกอบการจะตองปรับเปล่ียนตัวเองใหทันกับ
ธุรกิจและเทคโนโลยี  การแตกสินคาและเพ่ิมบริการ เปนอีกชองทางหนึ่งท่ีจะทําใหธุรกิจประสบ
ความสําเร็จได การเปดบริการในดานอ่ืนๆเขามาเสริม นอกจากการรักษา เปนชองทางใหมท่ี
โรงพยาบาลสัตวจะตองทํา และคํานึงถึงความตองการของเจาของสัตวและสัตวเล้ียง ปจจุบันนอกจาก
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จะเพิ่มรานคาอาหารและผลิตภัณฑ ( Pet Shop ) แลว ทางโรงพยาบาลสัตวยังมีบริการเพิ่มอีก
หลายอยาง เชน 

1. บริการตัดแตงขนและอาบน้ํา ( Grooming Care ) 
2. โรงแรมสัตวเล้ียง ( Dog Hotel ) 
3. โรงเรียนฝกสุนัข( Dog School ) 
4. สปาสุนัข ( Dog Spa )  
5. รานกาแฟ  ( Coffee Shop ) 

 
แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

ในปจจุบันธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตวไดมีการขยายตัวสูง และคาดการวาจะมีแนวโนม
ในการขยายตัวอยางตอเนื่องอีกในอนาคต จะเห็นไดจากประชาชนหันมานิยมเล้ียงสัตวกันมากข้ึน 
เนื่องมาจากการท่ีประชาชนสวนใหญนิยมการอยูอาศัยแบบครอบครัวเดี่ยวมากกวาการอยูรวมกันเปน
ครอบครัวใหญ ทําใหประชาชนสวนใหญนิยมเล้ียงสัตว เพื่อเปนเพื่อน  ความผูกพันธุของผูเล้ียงกับ
สัตวเล้ียง จึงมีความสําคัญมากข้ึนจนอาจถือไดวาสัตวเล้ียงเปนสวนหนึ่งของสมาชิกในครอบครัว 
หนาท่ีของโรงพยาบาลสัตวจึงเปนท่ีพึ่ง ท่ีไดรับความไววางใจในการรักษาของผูเล้ียงสัตว     

นอกจากนี้ยังพบวาแนวโนมธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจะโตข้ึนเร่ือยๆ ตามปจจัยท่ีพบ คือ 
1. การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลีนิคสัตว  ( Pet Medical and 

Hospital ) 
2. การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจอาหารและผลิตภัณฑสัตวเล้ียง ( Pet Food and Pet 

Product ) 
3. การขยายตัวเพิ่มข้ึนของฟารมสัตวหรือสถานท่ีเพาะพันธุสัตวเล้ียง  (Farm and Kennel) 
4. การขยายตัวเพิ่มข้ึนของโรงเรียนฝกสัตวเล้ียง ( Training Center ) 
5.  การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจเสริมความงามสัตว ( Pet Shop and Grooming ) 
6. การเพิ่มข้ึนของจํานวนนิตยสารเกี่ยวกับสัตวเล้ียง  เชน นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง , 

นิตยสาร petgang , นิตยสาร yourpet  
7. ความนิยมของประชาชนในการเลี้ยงสัตวมีการจัดต้ังชมรมมากข้ึนและการนําเขาสัตว

เล้ียงมีเพิ่มข้ึน  
8. กิจกรรมเกี่ยวกับสัตวเล้ียงมีการจัดท่ีถ่ีมากข้ึน 
ปจจัยในสวนอ่ืนๆคือ การนําเขาสัตวเล้ียง เชน  แมว สุนัข ปลา เจาของสัตวเล้ียงนิยมนําเขา

แมวจากประเทศ  ออสเตรเลีย สิงคโปร เยอรมัน และ สหรัฐอเมริกา  ในสวนของการนําเขาสุนัขจาก
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ตางประเทศ ผูเล้ียงสุนัขนิยมนําเขาจากประเทศ ออสเตรเลีย เยอรมัน เนเธอรแลนด อังกฤษ และ 
สหรัฐอเมริกา จากจํานวนสัตวเล้ียงท้ังในประเทศและการนําเขาจากตางประเทศเพ่ิมข้ึนเปนจํานวน
มาก สอดคลองกับสภาพทางธุรกิจ เปนผลใหการดําเนินธุรกิจท่ีเกี่ยวของกับสัตวเล้ียงไดมีการ
ขยายตัวเพิ่มข้ึนตาม เชน ธุรกิจนําเขาสัตวเล้ียง ธุรกิจเพาะพันธุสัตวเล้ียง 

ปจจุบันพบวาการเติบโตของธุรกิจ อาหาร และ ผลิตภัณฑ ของสัตวเล้ียง ( Pet Products )  
เชน เส้ือผา แซมพู ผาออมสุนัข  ธุรกิจการจําหนายอาหารสัตว ธุรกิจเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพและ
ความงามของสัตวเล้ียง ธุรกิจโรงเรียนฝกสุนัข ธุรกิจกรงสุนัข มีการขยายตัวเติบโตอยางตอเนื่อง 
รวมถึงมีสินคายี่หอใหมๆ เขาสูตลาดอยางตอเนื่อง ซ่ึงสามารถเปนตัวบงช้ีไดวาจะมีความสัมพันธกับ
การเติบโตในธุรกิจสัตวเล้ียง การเติบโตของอาหารสัตว 

 

สวนท่ี 4  ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีปญหาหรืออุปสรรค ( Threat ) ของการขยายตัวของธุรกิจปญหา

ท่ีพบบอย อยู 4 ประการคือ 
1. การขาดแคลนบุคลากร   
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันประสบกับการขาดแคลนบุคลากรอยางมากในการขยายงานของ

โรงพยาบาล หมอท่ีเรียนจบทางนี้จะมีไมเพียงพอกับการขยายตัว  สัตวแพทยท่ีจบมามีจํานวนนอย 
2.    สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
การขยายตัวของธุรกิจ จะตองอาศัยพลังขับเคล่ือนของเศรษฐกิจโดยรวม เศรษฐกิจเปน

ตัวกําหนดแหลงเงินทุน และลูกคาท่ีเล้ียงสัตวก็จะยอมลุงทุนไปกับสัตวดวย เศรษฐกิจก็จะเปนเร่ือง
ของการลงทุนถาดอกเบี้ยไมแพง ก็สามารถท่ีจะขยายไดตามความตองการของลูกคา ลูกคาก็สามารถ
ใชจายกับเจาสัตวเล้ียงไดอยางสบาย 

3.     ความนิยมท่ีลดนอยลง 
ในการทําธุรกิจตองศึกษาธุรกิจดวยวาอยูในชวงขาข้ึนหรือขาลง การประเมินธุรกิจถึงการ

อิ่มตัวเปนหนาท่ีของสัตวแพทยท่ีตองคิด แตถึงอยางไรก็ตามในการแกปญหาจะตองใชหลักการตลาด
เขามาชวย รวมไปถึงการยอนดูคุณภาพในการรักษา และคุณภาพในการใหบริการ เพื่อใหลูกคาเกิด
ความเช่ือม่ัน  

4.   ปญหาในการใหบริการ 
ในการบริการของโรงพยาบาลตล่ิงชัน จะมีปญหาท่ีเกิดจากลูกคา หรือจากตัวสัตวเล้ียง คือ 
4.1 ลูกคานําสุนัขมาใชบริการแลวไมจายคาบริการ 
4.2 ลูกคานําสุนัขมาฝากในโรงแรมแลวไมมารับกลับ 
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4.3 ลูกคามีความคาดหวังไวสูง แตก็ไมอยากเสียเงินเยอะ ทําใหหมอลําบากใจ 
เนื่องจากการตรวจแตละอยางตองเสียเงิน บางคร้ังลูกคาก็ไมเขาใจ 

4.4 สุนัขท่ีรับฝากไว เหา หอน ในเวลากลางคืน บางคร้ังทําใหเกิดปญหากับบานใกลเคียง 
 
การแกปญหาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ไดพยายามแกไขปญหาท่ีเกิดจากการขาดแคลนบุคลากรและทาง
เศรษฐกิจ คือ 

1. ฝกบุคลากรเอง   โดยการสรรหาบุคลากรท่ีจบปริญญาตรีสายวิทยาศาสตร เพื่อมา

ฝกอบรม ท้ังในสวนของวิชาการและดานการบริการ ซ่ึงท่ีนี่จะเรียกวา Innertraining 
2. จางอาจารยจากตางประเทศ  การจางจากตางประเทศสวนใหญจะเปนอาจารยเพื่อมา

ฝกสุนัขเทาน้ัน 
 

กลยุทธการขยายการเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน มีการใชกลยุทธของการขยายการเติบโตธุรกิจอยู 2 แนวทางคือ 
1. การโนมนาวสมาชิก ( Persuasive ) คือความพยายามที่จะใหสมาชิกหรือลูกคาใช

บริการและซ้ือสินคาใหมเพิ่มข้ึน โดยการใชสัตวแพทยเปนผูโนมนาวใจ ในการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคา เพราะลูกคาจะใหความเช่ือถือและเปล่ียนพฤติกรรม หันมาสนใจซ้ือสินคามากข้ึน 

2. การนําเสนอศักยภาพ คือการบอกใหสมาชิกหรือลูกคา ไดเขาใจถึงความพรอมของ
การรักษา ไมวาจะเปนสัตวแพทยท่ีเช่ียวชาญ ทั้งหมอและเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและทันสมัย รวมถึง
การใชนวัตกรรมใหมในการรักษาอยูตลอดเวลา เพื่อใหลูกคาอบอุนใจ เขาใจและเกิดการยอมรับ        
( Comprehension  and Acceptance ) ในการมาใชบริการของโรงพยาบาล รวมไปถึงสถานท่ี ท่ีเนน
ความเปนธรรมชาติ 

 

การรวมมือกับพันธมิตร 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการสรางกลยุทธพันธมิตรทางธุรกิจ ( Strategic Alliance ) หรือ 

การสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ ( Stakeholders ) เขามาเสริมทัพใหแข็งแกรงข้ึนนั้น มี
ความจําเปนอยางมาก อยางนอยก็ชวยขยายฐานลูกคาออกไป และชวยลดความเส่ียงของธุรกิจ รวมท้ัง
เปนการเปดโอกาสทางการตลาดใหมใหธุรกิจ แตส่ิงท่ีควรนึกถึงในการหาพันธมิตรทางธุรกิจคือ เนน
การสรางคุณคาใหกับลูกคาของธุรกิจท่ีเกิดข้ึนจากการเปนพันธมิตร ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน
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ไดพันธมิตรทางธุรกิจ คือบริษัท อีเกิ้ลแพ็คไทย จํากัด ( Eagle Pack co.ltd.)  เปนบริษัทผลิตและ
นําเขาอาหารสัตวจากอเมริกา  

นอกจากโรงพยาบาลจะมีการสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ   ( Stakeholders ) 
แลว ทางโรงพยาบาลยังไดเพ่ิมสาขา ( Branch ) อีกหนึ่งแหงคือ โรงพยาบาลสัตวบูรพา ท่ีจังหวัด
ชลบุรี โดยทางโรงพยาบาลไดเขาไปซ้ือกิจการเขามาเสริมความแข็งแกรงเม่ือวันท่ี 4 มีนาคม พ.ศ. 
2546   
 

อภิปรายผล 
1.   กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันเปนอยางไร 

จากการวิจัยพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการใชกลยุทธการส่ือสารการตลาดในการ
บริหารจัดการ  อยู 4 ดาน คือ  กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ ,ดานราคา ,ดาน
ชองทางการจัดจําหนาย และดานการสงเสริมการตลาด 
 
กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานผลิตภัณฑและบริการ  

ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีกลยุทธการตลาดเพ่ือการสรางสัมพันธ ( Relationship 
Marketing ) กับลูกคา โดยจะมุงเนนการนําเสนอดานผลิตภัณฑและบริการ รวมถึงกิจกรรมของ
โรงพยาบาล การรักษาที่เปนเลิศ และการพัฒนาวิธีการรักษา เคร่ืองมือท่ีทันสมัย ดวยการมองจาก
ความตองการของลูกคาเปนหลัก  
 
กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา   

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเนนใหคุณภาพของการรักษาและคุณภาพของการใหบริการ ท้ัง
สัตวเล้ียงและเจาของสัตวเล้ียง ลูกคาและสมาชิกโรงพยาบาลจัดเปนกลุมลูกคาระดับบน คือลูกคาท่ี
อยูในระดับ B  ถึง A+  โรงพยาบาลจะไมเนนการแขงขันทางดานราคา สวนคาบริการในการรักษาแม
จะมีราคาสูงแตลูกคากลุมเปาหมายจะมีความเขาใจในการรักษา                          

 จากการวิจัยกลยุทธการส่ือสารการตลาดดานราคา โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันพบวา 
ลูกคาของโรงพยาบาลมีวิถีชีวิต ( Life style ) ท่ีสัตวแพทยคนพบเปนลักษณะปจจัยสวนบุคคล            
( Presonal Factors )  คือ 

1. เพศหญิง  อุปนิสัยลูกคาเพศหญิงจะเปนเพศท่ีมีจิตใจออนไหวงาย รักสัตว มีความ
ผูกพันธกับสัตว เสมือนหนึ่งเปนสมาชิกของครอบครัว ลูกคาบางรายจะรักเหมือนลูก 
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2. เปนพุทธสนิกชน เปนลูกคาท่ีมีจิตใจโอบออมอารี  ไมตองการใหสัตวเล้ียงเปน
อะไร และส่ิงท่ีสําคัญคือ กลัวบาป ตองเล้ียงเขาใหดี  

3. มีฐานะทางการเงินท่ีดี เปนกลุมท่ีมีฐานะคอนขางดี ถึงดีมากๆ หรือจัดวารํ่ารวย ยินดีท่ี
จะจายเพื่อใหสัตวเล้ียงท่ีรักษาหายจากการปวยหรือทําใหสัตวเล้ียงมีความสุข กลุมนี้จะยอมทุมเทเพ่ือ
สัตวเล้ียงท่ีเขารัก และยังนําออกโชวตัวในท่ีตางๆ เหมือนเคร่ืองประดับ 

ผูวิจัยพบวาลูกคาของโรงพยาบาลตองการ การรักษาท่ีมีคุณภาพมากกวาไดรับคาบริการ
การรักษาท่ีถูก โดยทางโรงพยาบาลมีราคาในการบริการที่แพงกวาโรงพยาบาลอ่ืนๆโดยลูกคาของ
โรงพยาบาลมองเห็นคุณภาพของการรักษาและราคายังสามารถรักษาภาพลักษณของบริการไวได  
 
กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนาย  

ทางโรงพยาบาลเนนบุคลากรในการนําเสนอสินคาและบริการสูลูกคา โรงพยาบาลใชสัตว
แพทยท่ีมีศักยภาพสูงในการนําเสนอ เพราะลูกคาจะใหความสนใจสินคาท่ีสัตวแพทยแนะนํา  
นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลยังมีชองทางการจําหนายผลิตภัณฑ ( Pet  Shop ) ท่ีนอกเหนือจากการ
บริการ   
 
กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานการสงเสริมการตลาด   

ปจจุบันโรงพยาบาลจะไมเนนการจัดทํา Promotion ในสวนของการ ลด แลก แจก แถม   
สวนใหญจะเนน การสรางภาพลักษณ ( Brand Image ) และใหลูกคารูจัก ( Brand Awareness ) มาก
ข้ึนโดยโฆษณาและประชาสัมพันธ ผานนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง, นิตยสารpet gang, ผานนิตยสาร 
your pet และส่ืออินเทอรเน็ตเพื่อใหความรูแกผูท่ีรักสัตว รวมท้ังการสรางภาพลักษณทางสังคมโดย
ผานคล่ืนวิทยุ สจ .100  
 

2.    กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตลิ่งชันรูปแบบใดที่มีผลตอ
แรงจูงใจของลูกคาในการเลือกใชบริการ 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันถือเปนโรงพยาบาลสัตวเอกชนที่มีขนาดใหญอีกแหงหนึ่ง 
นอกเหนือจากการรับรักษาสัตว ยังมีบริการตางๆอีกมากมาย การนําเสนอใหลูกคารับรูและการจูงใจ 
ในตัวสินคาจึงมีความจําเปนอยางมากในการจัดการ โรงพยาบาลมีกลยุทธการส่ือสารการตลาด
เพื่อท่ีจะจูงใจลูกคาและสมาชิกคือ กลยุทธการส่ือสารการตลาดดานชองทางการจัดจําหนายท่ีผาน
สัตวแพทย       ความสําคัญของชองทางการจําหนาย ทําใหโรงพยาบาลตองพัฒนากลยุทธชองทาง
จําหนาย เพื่อนําเสนอรูปแบบสินคาและบริการท่ีหลากหลายตรงตามความตองการของผูใชบริการทุก
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คนโดยโรงพยาบาลไดยึดสัตวแพทยเปนศูนยกลาง ( Center )    สัตวแพทยนอกจากบทบาทการ
ดูแลสัตวท่ีเจ็บปวยแลว การรูใจเจาของสัตวเล้ียง การสงเสริมการจําหนาย  แมแตการเติบโตในสาย
บริหาร และวิชาการ ก็ยังตองมี การเปนสัตวแพทยท่ีดีไมใชเร่ืองงาย เพราะตองรักษาสัตวใหหายและ
ดูแลเจาของสัตวอีกดวย ความสามารถของชองทางจัดจําหนายผานสัตวแพทยคือ 

1. สัตวแพทยแนะนําสินคาใหม และเสนอแคมเปญตอเนื่องในการบริการ   
- ทราบปญหา สามารถนํามาปรับปรุงงานบริการเพื่อเพ่ิมการบริการได 

2. สัตวแพทยเปนตัวกลางในการเช่ือมโยงสินคาและบริการกับลูกคา 
- การสรางความเขาใจ สามารถขยายความสัมพันธใหยาวออกไปไดอีก 

3. สัตวแพทยเปนชองทางการจําหนายแบบ Interactive ท่ีจะกระตุนยอดขายได 
- การเอาใจใสลูกคา สามารถสรางคุณคาในการบริการใหกับลูกคา 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการสรางกลยุทธในการจูงใจและดึงดูดใจลูกคาคือ 
1.   กลยุทธสรางแรงจูงใจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1.1   สถานท่ี  การปรับปรุงสถานท่ีสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาและอยาก

กลับมาอีก 
1.2  เคร่ืองมือ  อุปกรณและเทคโนโลยี่ท่ีทันสมัยสามารถสรางจุดแข็งและความแตกตางใน

การรักษา 
2.  กลยุทธดึงดูดใจลูกคาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
2.1  บริการ การเพิ่มบริการแบบใหมๆและการใหบริการ 24 ช่ัวโมง  เปนการสรางความพึง

พอใจใหกับลูกคาและสมาชิก 
2.2  การรักษา ลักษณะการยอมรับของลูกคาท่ีมีตอโรงพยาบาล คือการรักษาหาย เปน

คุณภาพของการใหบริการลูกคา ลูกคาจะคอยบอกตอๆกันไป  ( Words-of-Mouth ) โดยท่ีทาง
โรงพยาบาลไมตองวิ่งหาลูกคาเอง นี่คือกลยุทธท่ียั่งยืนของ โรงพยาบาล  การรักษาสัตวใหหายยังถือ
เปนศักยภาพของสัตวแพทย  ท่ีสามารถทําใหลูกคาพึงพอใจสูงสุดและเกิดการยอมรับ 

จากการวิจัยชองทางการจัดจําหนายของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันผานสัตวแพทย ผูวิจัย
พบวาสัตวแพทยคือ Convenience to buy  หรือเปน Convenience Stores  ในการตลาดยุคใหม เปน
ความสัมพันธตอเนื่องจากการคํานึงถึงคาใชจายรวมในการซ้ือ  ดังนั้น ผูบริโภคจะตองการซ้ือสินคา 
บริการดวยวิธีท่ีสะดวกมากท่ีสุด สะดวกเกี่ยวกับแหลงซ้ือ ไมตองเลือกมาก ไมตองตัดสินใจยาก มีคน
แนะนํา ดังนั้นแหลงขายท่ีมีโอกาสสูง คือ ใกล ๆ ตัวผูบริโภค สัตวแพทยจึงเปนกลยุทธการส่ือสาร
การตลาดในยุคใหมของโรงพยาบาล หากพิจารณาจากแนวคิด 4Cs  (Robert Lautennborn, 1990) 
สามารถพิจารณาไดดังนี้   
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1. ใกลชิดลูกคาสามารถสรางความนาเช่ือถือ ( Convenience to buy )   
2. ลูกคาแตละรายมีความแตกตางกัน  สัตวแพทยสามารถมองเห็นความตองการลูกคาแต

ละราย ( Consumers needs and wants ) 
3. สัตวแพทยสามารถใหขอมูลทางการแพทยและตอบปญหา ไดดีกวาพนักงาน  
4. ลูกคาท่ีกําลังตัดสินใจซ้ือสามารถไดขอมูลในการตัดสินใจ  

( Two-way  Communication )  
5. บริการท่ีมีราคาแพง จะตองใชการส่ือสารกับลูกคา จึงจะไดผล ( Costs to buy ) 
ทีมสัตวแพทยเปนชองทางการจําหนายของการบริการลูกคาไดดีท่ีสุด และยังสามารถทํา

การส่ือสารกับลูกคาแบบสองทาง ( Two Way Communication ) ไดอีกดวย เปนการมัดใจลูกคาผาน
ส่ือดั้งเดิม โดยทางโรงพยาบาลมีแนวคิด คือ 

1. สัตวแพทย ไมไดแครักษา แตจะตองทําหนาท่ีทางการตลาดเปนพนักงานขายตรงดวย 
และเปนท้ังแคตตาล็อกสินคาเคล่ือนท่ี 

2.    ธุรกิจของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน คือ คุณภาพของสัตวแพทย สัตวแพทยมีหนาท่ี
นําเสนอบริการ ท่ีเกิดจากความตอเนื่องในการรักษา เพ่ือเรงเรา ตอกย้ํา การรับรู ใหลูกคาตัดสินใจเร็ว
ยิ่งข้ึน 
ภาพท่ี 9  Model  ชองทางการจัดจําหนายท่ีผานสัตวแพทย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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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เหตุผลท่ีลูกคาเลือกใชบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงช่ันสรางความผูกสัมพันธกับลูกคา ไดอยางตอเนื่องในระยะยาว 

 ( Long –Term  Relations ) จนกลายเปนแฟนพันธุแท จะเห็นไดจากสมาชิกกลุมตัวอยางท้ัง 20 
ตัวอยาง จะมีความแตกตางทางดานท่ีอยูของสมาชิกกลุมตัวอยาง สมาชิกกลุมตัวอยางจะไมไดอาศัย
อยูในพื้นท่ีเขตตล่ิงชัน แตจะกระจายอยูท่ัวทุกมุม แสดงใหเห็นถึงระยะทางไมเปนอุปสรรคในการมา
ใชบริการ 

จากการศึกษาความพึงพอใจใน  4Ps  ของสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง พบวา 
1. สมาชิกมีความพึงพอใจในการบริการหรือการรักษาของโรงพยาบาล มากถึง 12 คน 

คิดเปน 60 เปอรเซ็นต 
ภาพท่ี  10  ความพึงพอใจของสมาชิก 

ความพึงพอใจ

60%

0%

25%

15%
Product

Price

Place

Promotion

 
 

2.  สวนความถ่ีของสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง ในการใชบริการโรงพยาบาล พบวา
สมาชิกมาใชบริการเฉล่ีย  1 คร้ังตอสัปดาห คิดเปน  45 เปอรเซ็นต และ 2 คร้ังตอสัปดาห คิดเปน 40 
เปอรเซ็นต ของการเขารับบริการ 
 
ภาพท่ี 11  ความถ่ีการรับบริการของสมาชิก 

ความถี่การรับบริการ

45%

40%

15%

1 คร้ัง / สัปดาห

2 คร้ัง / เดือน

1 คร้ัง / เดือน
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3. บริการท่ีสมาชิกกลุมตัวอยาง 20 ตัวอยาง ท่ีนําสัตวเล้ียงมาใชบริการ สวนใหญจะ
ใชบริการดานการรักษา ( Hospital )และรานคา ( Pet-shop ) ซ่ึงเปนหนาท่ีหลักของโรงพยาบาลสัตว 
สวนบริการอ่ืนๆ ก็จะเปน เชน โรงแรม หรือ ตัดขน 

ภาพท่ี 12  บริการท่ีสมาชิกมาใชบริการ 
 

Hospital

Service

Pet Shop Beauty 

Hospital
Service Pet Shop Beauty 

0

50

100

บริการท่ีสมาชิกมาใชบริการ

ชุดขอมูล1

ชุดขอมูล2

 
 

4. สมาชิกจะประทับใจในการใหบริการที่เกิดจากการรักษาหาย ซ่ึงเปนผลมาจาก
ความสามารถของสัตวแพทยและเคร่ืองมือในการรักษา เปนความพึงพอใจหลังการใชบริการและตรง
กับความคาดหวังของลูกคา 

5. กลยุทธท่ีสมาชิกกลุมตัวอยางของโรงพยาบาลตัดสินใจใชบริการคือสัตวแพทย (หมอ
เกง) เปนความพึงพอใจในตัวสัตวแพทยท่ีรักษาสัตวใหหาย 

 
จากการวิจัยกลยุทธการสรางแรงจูงใจลูกคาของทีมสัตวแพทยพบวาโรงพยาบาลสัตวตล่ิง

ชันสรางทีมสัตวแพทยดวยการเปล่ียนแนวคิดจากการรักษาอยางเดียว ใหมี  Service mind  มากยิ่งข้ึน 
โดยการ Mind Set  สัตวแพทยทุกคน ใหรูสึกวา ถาสัตวแพทยไมสรางความประทับใจใหกับลูกคาใน
วันนี้ ทามกลางตลาดท่ีมีการแขงขัน โรงพยาบาลอาจจะสูญเสียลูกคาไปไดในอนาคต  ความสําเร็จ
หรือความลมเหลว ไมไดข้ึนอยูกับปจจัยดานการบริหาร หรือการตลาด แตจะข้ึนกับความสามารถ
ของสัตวแพทยทุกคน โรงพยาบาลกําหนดศักยภาพของทีมสัตวแพทย คือ 

1. ความสามารถในการรักษา   คือการรักษาสัตวใหหายและส่ือใหลูกคาเขาใจใน
กระบวนรักษา 

2. ความสามารถในใหการบริการ คือรูบริการของโรงพยาบาลและแนะนําใหลูกคารูจัก 
3. ความสามารถในการใชเทคโนโลยีทางการแพทย คืออุปกรณตางๆท้ังในการรักษาและ

วินิจฉัย สัตวแพทยตองใชอยางถูกตอง รวดเร็ว แมนยํา 
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ทางโรงพยาบาลคํานึงถึงความตองการของลูกคาท่ีเปล่ียนไป  มีผลทําใหธุรกิจ
โรงพยาบาล ตองปรับเปล่ียนกลยุทธทางการตลาด เพื่อท่ีจะสนองตอบความตองการของผูบริโภค   
(Consumers  needs and  wants)ใหมากท่ีสุด  เพื่อดึงดูดใจลูกคาใหม และรักษาลูกคาเกาไวใหไดมาก
ท่ีสุด โดยอาศัยการตลาดแนวใหมท่ีทันสมัย และเหมาะกับสถานการณของสังคมในยุคโลกาภิวัฒน 
(Schultz, Tannenbaum & Lauterborn, 1995) 
 
รูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

โรงพยาบาลใหความสําคัญในเร่ืองของการส่ือสารกับลูกคามาก  คือลูกคาจะตองรูและเห็น
เหมือนกับสัตวแพทย เพื่อช้ีใหลูกคาเขาใจ จะไดรักษาแบบท่ีเขาใจกันท้ัง 2 ฝาย โดยลูกคาจะมีสวน
รวมในการตัดสินใจดวย โรงพยาบาลมีรูปแบบกลยุทธการส่ือสารการตลาดคือการตลาดมุงสาย
สัมพันธ ( Relationship Marketing )    โดยการสรางสายสัมพันธกับลูกคา หรือการตลาดแบบปากตอ
ปาก  ( One - to - One Marketing )  หรือการตลาดแบบหน่ึงตอหนึ่ง   เพื่อสนองตอลูกคาแตละรายท่ีมี
ความตองการเฉพาะ  เปนการเพ่ิมโอกาสในการแขงขันและ เพ่ิมความใกลชิดกับลูกคาไดอยางแนบ
แนน      ลักษณะการปฏิสัมพันธของสัตวแพทยกับลูกคา โรงพยาบาลมีการสรางการ    ปฎิสัมพันธ    
( Interactive ) กับลูกคาโดยผานสัตวแพทยและพนักงาน ผานชองทางการส่ือสารหลายชองทาง ท้ัง
โทรศัพท จดหมาย อินเตอรเน็ต  นิตยสาร  

นอกจากนี้พบวาการปฏิสัมพันธ ( Interaction ) ของสัตวแพทยกับลูกคา สงผลใหลูกคามี
ความพึงพอใจ จากการไดพบสัตวแพทย เปนการเพิ่มคุณคา ( Value Added )ในการใหบริการ ลูกคา
ไดรับทราบขอมูลจากสัตวแพทย พรอมยังเกิดประสบการณรวมจากการรักษาคร้ังกอน ทําใหลูกคา
ตัดสินใจในการซ้ือหรือใชบริการตางๆตามท่ีสัตวแพทยแนะนํา และถาสินคาตรงกับคุณภาพท่ี     
สัตวแพทยอธิบาย ยิ่งสงผลตอสินคานั้นๆ ท้ังยอดขายในระยะยาวและจะทําใหเกิดความภักดีระยะยาว       
( Long – Term Loyalty ) 
 

กิจกรรมเพื่อสงเสริมกลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
กิจกรรมการส่ือสารการตลาดท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันกําหนดขึ้น เพ่ือส่ือความหมาย การ

จูงใจ และการรักษาลูกคาเกา และดึงดูดใจลูกคาใหม  การดําเนินกิจกรรมการส่ือสารการตลาดของ
โรงพยาบาลเห็นความสําคัญของลูกคาเปนหลัก โดยมุงหวังท่ีจะใหเกิดพฤติกรรมการซ้ือและใช
บริการ โดยโรงพยาบาลไดใชกิจกรรมการบริหารลูกคาสัมพันธ ( Customer Relationship 
Management )  เขามาสงเสริมการจัดการโดยมีวัตถุประสงคตามแนวคิดการบริหารลูกคาสัมพันธ คือ 

1. เพื่อเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบริการของโรงพยาบาลอยางตอเนื่องในชวงเวลาหน่ึง 

DPU



 121
 

2. เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือการบริการและโรงพยาบาล ทําใหลูกคาทราบ
วิธีการใชบริการอยางถูกตอง สามารถจดจํา และมีภาพลักษณท่ีดีตอโรงพยาบาล และสินคาหรือการ
บริการของบริษัทในระยะยาว  

3. เพื่อใหลูกคามีความภักดีตอโรงพยาบาล และสินคาหรือการบริการของโรงพยาบาล
โดยเฉพาะอยางยิ่งในกรณีท่ีโรงพยาบาลมีบริการที่หลากหลาย การที่ลูกคาใชบริการของโรงพยาบาล
ในสายผลิตภัณฑหนึ่งแลวรูสึกประทับใจในทางบวก  โอกาสท่ีโรงพยาบาลจะเสนอบริการในสาย
ผลิตภัณฑอ่ืน  (Cross Selling)  ไดสําเร็จก็จะมีมากข้ึน  

4. เพื่อใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก
(Words - of - mouth)  ในทางบวกเกี่ยวกับบริการ ซ่ึงมีความนาเช่ือถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณา
เสียอีก   

 
ลักษณะของสมาชิกโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

การสมัครเปนสมาชิกของโรงพยาบาล บุคคลท่ัวไปสามารถสมัครเปนสมาชิกโรงพยาบาล 
ได เพียงเสียคาสมัคร 100 บาทและตออายุปละ 100 บาท  สมาชิกแบงออกเปน  2 ประเภท คือ  

1. สมาชิกทั่วไป  บัตรสมาชิกจะเปนกระดาษธรรมดา  เคลือบพลาสติก ดานหลังไมมี
ขอความ 

2. สมาชิกพิเศษ  ( VIP )   บัตรสมาชิกเปนบัตรพลาสติกแข็ง   มีขอมูล 2 ดาน 
 

บัตรสมาชิกจะมีอายุ 1 ป ปจจุบันมีสมาชิกประมาณ 8,365 คน และไมมีการตออายุบัตร
สมาชิก เพราะวาการท่ีสมาชิกมีการใชบัตรสมาชิกมากๆ จะทําใหกําไรลดลง  การส้ินสุดการเปน
สมาชิกโดยอายุบัตรสมาชิกหมดอายุหรือไมมีการตออายุบัตรสมาชิก            
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ภาพท่ี  13  Member and Profit Model 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จากการศึกษาสมาชิก พบวา จํานวนของสมาชิกมีผลตอกําไรของโรงพยาบาลคือ ถา
สมาชิกนอยกําไรก็นอย และถาสมาชิกมากกําไรก็นอย จํานวนสมาชิกจะตองมีจํานวนที่เหมาะสม
โรงพยาบาลถึงจะกําไรที่ดี สาเหตุท่ีโรงพยาบาลมีกําไรลดลงจากจํานวนสมาชิกเพิ่มข้ึนก็ คือสมาชิก
บางคนมีสัตวเล้ียงมากกวา 1 ตัว จึงมีความถ่ีในการรักษาและจํานวนท่ีลดราคา สงผลใหกําไรลดลง 
 
การรักษาลูกคา  ( Customer Retention ) 

เม่ือทําความเขาใจในพฤติกรรมของสมาชิกแลว ก็สามารถท่ีจะเขาใจสมาชิกวามีความ
จําเปนและความตองการ ( Needs and Wants ) ในบริการ และสินคาตัวไหน  ความพยายามของ
โรงพยาบาลก็คือ การคนหาในส่ิงท่ีสมาชิกตองการเพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคทางการตลาด
โรงพยาบาลอันเปนการตอบสนองและสรางความพึงพอใจ ( Customer Satisfaction) ใหสมาชิกและ
จะกอใหเกิดการภักดีของสมาชิก ( Customer Loyalty )  อันจะนําไปสูความสําเร็จคือ การผูกสัมพันธ
กับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-Term Relationship)  หรือเกิด Impression กับสมาชิก 

จุดเดนของโรงพยาบาล  คือ   ดานสถานที่รมร่ืน เจาของกับสัตวเล้ียงสามารถพักผอน
รวมกันได และมีบริเวณใหสําหรับสุนัขไดออกกําลังกาย, มีบอน้ําหรือสระพักฟนสําหรับสัตว เพื่อทํา
กายภาพบําบัดใหสัตวปวย และสําหรับสัตวเล้ียงท่ีตองการออกกําลังกาย,   มี  Resort  สําหรับเจาของ
กับสัตวเล้ียงสามารถอยูรวมกันได    ทางโรงพยาบาลใหความสําคัญกับสถานท่ีมาก เพราะการเปด
โรงพยาบาลสัตวในปจจุบันสถานท่ีเปนสวนท่ีสําคัญสวนหนึ่งท่ีจะทําใหลูกคาเขามาใชบริการ ถือ

 
 
 
 
                                              High 
                         Member                                               Profit 
 
                   Member             Medium         Profit 
 
                         Member             Low             Profit  
              
 
 
               DPU
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เปนกลยุทธของโรงพยาบาลที่ตองพิจารณาเปนพิเศษ สถานท่ีท่ีเหมาะสมสําหรับการทําธุรกิจ
ประเภทโรงพยาบาลสัตว  สวนท่ีโรงพยาบาลตองคํานึงถึงคือ 

1.    ตองเปนสถานท่ีอยูใกลชุมชนท่ีมีท่ีอยูอาศัยเปนจํานวนมาก 
2.    ลูกคาเดินทางมาใชบริการสะดวก 
3.    มีท่ีจอดรถมากพอตามความตองการของลูกคา 
4.    การรักษาความสะอาดของการขับถายจากสัตว 
5.    การปองกนัการสงเส่ียงดังของสัตวเล้ียง 

 
ภาพท่ี 14  Model แนวคิดดานลูกคาโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  ( The Customer Concept ) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

The Customer Concept 
 

หัวใจของ CRM คือลูกคาและการปฏิสัมพันธกับลูกคา ผูท่ีจะใช CRM ไดดีท่ีสุดคือ     
สัตวแพทย โดยเปนผูมีความรูและใกลชิดกบัลูกคามากท่ีสุด                   
 

3.  ทิศทาง และแนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว  
ในปจจุบันทิศทางหรือชองทางในการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลินิก มี

ความสดใสและไปในทิศทางท่ีดี แตธุรกิจก็มีการแขงขันกันสูง ผูประกอบการจะตองปรับเปล่ียน
ตัวเองใหทันกับธุรกิจและเทคโนโลยี  การแตกสินคาและเพิ่มบริการ เปนอีกชองทางหนึ่งท่ีจะทําให
ธุรกิจประสบความสําเร็จได การเปดบริการในดานอ่ืนๆเขามาเสริม นอกจากการรักษา เปนชองทาง
ใหมท่ีโรงพยาบาลสัตวจะตองทํา และคํานึงถึงความตองการของเจาของสัตวและสัตวเล้ียง    นอกจาก
จะรักษาและเพ่ิมรานคาอาหารและผลิตภัณฑ ( Pet Shop ) แลว ทางโรงพยาบาลสัตวยังมีบริการเพ่ิม

 
 
 
 
 
 
 
          Individual           Customer     One-to-one     Long - term 

          Customer          needs and      marketing       Loyalty 

                                      values 

 

Starting point        Focus             Means            Ends 
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อีกหลายอยาง เชน  บริการตัดแตงขนและอาบนํ้า ,โรงแรมสัตวเล้ียง ,โรงเรียนฝกสุนัข ,  สปา
สุนัข และรานกาแฟ  
 
การรวมมือกับพันธมิตรของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการสรางกลยุทธพันธมิตรทางธุรกิจ ( Strategic Alliance ) หรือ 
การสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ ( Stakeholders ) เขามาเสริมทัพใหแข็งแกรงข้ึนนั้น มี
ความจําเปนอยางมาก อยางนอยก็ชวยขยายฐานลูกคาออกไป และชวยลดความเส่ียงของธุรกิจ รวมท้ัง
เปนการเปดโอกาสทางการตลาดใหมใหธุรกิจ แตส่ิงท่ีควรนึกถึงในการหาพันธมิตรทางธุรกิจคือ เนน
การสรางคุณคาใหกับลูกคาของธุรกิจท่ีเกิดข้ึนจากการเปนพันธมิตร ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน
ไดพันธมิตรทางธุรกิจ คือบริษัท อีเกิ้ลแพ็คไทย จํากัด ( Eagle Pack co.ltd.)  เปนบริษัทผลิตและ
นําเขาอาหารสัตวจากอเมริกา  

นอกจากโรงพยาบาลจะมีการสรางสัมพันธกับผูมีสวนไดเสียในธุรกิจ  แลว ทาง
โรงพยาบาลยังไดเพิ่มสาขา ( Branch ) อีกหนึ่งแหงคือ โรงพยาบาลสัตวบูรพา ท่ีจังหวัดชลบุรี โดย
ทางโรงพยาบาลไดเขาไปซ้ือกิจการเขามาเสริมความแข็งแกรงเม่ือวันท่ี 4 มีนาคม พ.ศ. 2546   
 
แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตว 

พบวาในปจจุบันธุรกิจประเภทโรงพยาบาลสัตวไดมีการขยายตัวสูง และคาดการวาจะมี
แนวโนมในการขยายตัวอยางตอเนื่องอีกในอนาคต จะเห็นไดจากประชาชนหันมานิยมเลี้ยงสัตวกัน
มากข้ึน เนื่องมาจากการท่ีประชาชนสวนใหญนิยมการอยูอาศัยแบบครอบครัวเดี่ยวมากกวาการอยู
รวมกันเปนครอบครัวใหญ ทําใหประชาชนสวนใหญนิยมเล้ียงสัตว เพื่อเปนเพื่อน  ความผูกพันธุของ
ผูเล้ียงกับสัตวเล้ียง จึงมีความสําคัญมากข้ึนจนอาจถือไดวาสัตวเล้ียงเปนสวนหน่ึงของสมาชิกใน
ครอบครัว หนาท่ีของโรงพยาบาลสัตวจึงเปนท่ีพึ่ง ท่ีไดรับความไววางใจในการรักษาของผูเล้ียงสัตว     

นอกจากนี้ยังพบวาแนวโนมธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจะโตข้ึนเร่ือยๆ ตามปจจัยท่ีพบ คือ 
1. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวและคลีนคิสัตว  ( Pet Medical and 

Hospital ) 
2. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของธุรกิจอาหารและผลิตภัณฑสัตวเล้ียง ( Pet Food and Pet 

Product ) 
3. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของฟารมสัตวหรือสถานท่ีเพาะพันธุสัตวเล้ียง (Farm and Kennel) 
4. การขยายตัวเพิม่ข้ึนของโรงเรียนฝกสัตวเล้ียง ( Training Center ) 
5.  การขยายตัวเพิ่มข้ึนของธุรกิจเสริมความงามสัตว ( Pet Shop and Grooming ) 
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6. การเพิ่มข้ึนของจํานวนนิตยสารเกี่ยวกับสัตวเล้ียง  เชน นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง , 
นิตยสาร Petgang , นิตยสาร Yourpet Magazine , Dogazine 

7. ความนิยมของประชาชนในการเล้ียงสัตวมีการจัดต้ังชมรมมากข้ึนและการนําเขาสัตว
เล้ียงมีเพิ่มข้ึน  

8. กิจกรรมเกีย่วกับสัตวเล้ียงมีการจัดท่ีถ่ีมากขึ้น 
 
ปญหาของการขยายตัวของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 

โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีปญหาหรืออุปสรรค ( Threat ) ของการขยายตัวของธุรกิจปญหา
ท่ีพบบอย อยู 4 ประการคือ 

1. การขาดแคลนบุคลากร   
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันประสบกับการขาดแคลนบุคลากรอยางมากในการขยายงานของ

โรงพยาบาล หมอท่ีเรียนจบทางนี้จะมีไมเพียงพอกับการขยายตัว  สัตวแพทยท่ีจบมามีจํานวนนอย 
2.    สภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
การขยายตัวของธุรกิจ จะตองอาศัยพลังขับเคล่ือนของเศรษฐกิจโดยรวม เศรษฐกิจเปน

ตัวกําหนดแหลงเงินทุน และลูกคาท่ีเล้ียงสัตวก็จะยอมลุงทุนไปกับสัตวดวย เศรษฐกิจก็จะเปนเร่ือง
ของการลงทุนถาดอกเบี้ยไมแพง ก็สามารถท่ีจะขยายไดตามความตองการของลูกคา ลูกคาก็สามารถ
ใชจายกับเจาสัตวเล้ียงไดอยางสบาย 

3.     ความนิยมท่ีลดนอยลง 
ในการทําธุรกิจตองศึกษาธุรกิจดวยวาอยูในชวงขาข้ึนหรือขาลง การประเมินธุรกิจถึงการ

อิ่มตัวเปนหนาท่ีของสัตวแพทยท่ีตองคิด แตถึงอยางไรก็ตามในการแกปญหาจะตองใชหลักการตลาด
เขามาชวย รวมไปถึงการยอนดูคุณภาพในการรักษา และคุณภาพในการใหบริการ เพื่อใหลูกคาเกิด
ความเช่ือม่ัน  

4.   ปญหาในการใหบริการ 
ในการบริการของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน จะมีปญหาท่ีเกิดจากลูกคา และสัตวเล้ียง คือ 
4.1 ลูกคานําสุนัขมาใชบริการแลวไมมีเงินจายคาบริการ 
4.2 ลูกคานําสุนัขมาฝากในโรงแรมแลวไมมารับกลับ 
4.3 ลูกคามีความคาดหวังไวสูง แตก็ไมอยากเสียเงินเยอะ ทําใหหมอลําบากใจ เนื่องจาก

การตรวจแตละอยางตองเสียเงิน บางคร้ังลูกคาก็ไมเขาใจ 
4.4 สุนัขท่ีรับฝากไว เหา หอน ในเวลากลางคืน บางคร้ังทําใหเกิดปญหากบับานใกลเคียง 
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การแกปญหาของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนั 
แนวทางการแกไขปญหาท่ีเกิดจากการขาดแคลนบุคลากรและทางเศรษฐกิจ   คือ 
1. ฝกบุคลากรเอง   โดยการสรรหาบุคลากรท่ีจบปริญญาตรีสายวิทยาศาสตร เพื่อมา

ฝกอบรม ท้ังในสวนของวิชาการและดานการบริการ ซ่ึงโรงพยาบาลจะเรียกวา Innertraining 
2. จางอาจารยจากตางประเทศ  การจางจากตางประเทศสวนใหญจะเปนอาจารยเพื่อมา

ฝกสุนัขเทาน้ัน 
 

กลยุทธการขยายการเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
ปจจุบันโรงพยาบาลมีการใชกลยุทธของการขยายการเติบโตธุรกิจอยู 2 แนวทางคือ 
1. การโนมนาวสมาชิก ( Persuasive ) คือความพยายามที่จะใหสมาชิกหรือลูกคาใช

บริการและซ้ือสินคาใหมเพิ่มข้ึน โดยการใชสัตวแพทยเปนผูโนมนาวใจ ในการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคา เพราะลูกคาจะใหความเช่ือถือและเปล่ียนพฤติกรรม หันมาสนใจซ้ือสินคามากข้ึน 

2. การนําเสนอศักยภาพ คือการบอกใหสมาชิกหรือลูกคา ไดเขาใจถึงความพรอมของ
การรักษา ไมวาจะเปนสัตวแพทยท่ีเช่ียวชาญ ท้ังหมอและเคร่ืองมือท่ีมีคุณภาพและทันสมัย รวมถึง
การใชนวัตกรรมใหมในการรักษาอยูตลอดเวลา เพื่อใหลูกคาอบอุนใจ เขาใจและเกิดการยอมรับ        
( Comprehension  and Acceptance ) ในการมาใชบริการของโรงพยาบาล รวมไปถึงสถานท่ี ท่ีเนน
ความเปนธรรมชาติ 

ผูวิจัยพบวาโรงพยาบาลยังมีกุญแจท่ีจะนําไปสูความสําเร็จของธุรกิจโรงพยาบาลคือ 
( Key  Success  Concept )  

1. ความคิดสรางสรรค  ( Creativity )  จะเปนเร่ืองของการจัดสถานท่ี การตกแตงสถานที่ 
2. นวัตกรรมใหม ( Innovation ) จะเปนเร่ืองของเคร่ืองมือตรวจ ผาตัด การบริการใหมๆ  
3. ศักยภาพของมนุษย  ( Human potential ) การคัดเลือกสัตวแพทย การฝกอบรม 

ผลตอบแทน 
 

ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
1.    การวิจัยในคร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษา กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิง

ชัน ผูวิจัยเห็นวาทางโรงพยาบาลควรจะใชการโฆษณา ประชาสัมพันธ ผานส่ือตางๆ มากข้ึน  ท้ัง
ทางดานโทรทัศน วิทยุ และหนังสือพิมพ จะสามารถดึงดุดลุกคาไดมากข้ึนในหลายกลุม เพราะส่ือจะ
สามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดมาก ประกอบกับการใช การส่ือสารระหวางบุคคล ก็จะทําใหทาง
โรงพยาบาลมีจํานวนลูกคาเพิ่มมากข้ึน และสามารถรักษาลูกคาเกาเอาไวไดอยางเหนียวแนน 

DPU



 127
 

2.   การศึกษากลยุทธการส่ือสารการตลาดของสถานประกอบการตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับ
ธุรกิจดานการรักษาสัตว และธุรกิจท่ีเกี่ยวของ จะมีสวนชวยใหมีแนวคิดท่ีหลากหลายมากข้ึน 
สามารถนํามาปรับใช หรือพัฒนาโรงพยาบาลใหมีความสมบูรณ และทันสมัยมากข้ึนได 

3.  จากผลการวิจัยพบธุรกิจโรงพยาบาลสัตว เปนธุรกิจท่ีนอกจากทําหนาท่ีในการใหการ
รักษาสัตวปวยแลว ยังตองมีการเอาใจใส ดูแลใหการบริการท่ีดีท้ังตอตัวสัตวเล้ียง และเจาของสัตว
ดวย จึงควรมีบริการสําหรับลูกคาเพิ่มมากข้ึน เพื่อเพิ่มความสะดวกสบาย และดึงดูดลูกคาใหอยากมา
ใชบริการ เชน รานอาหาร รานหนังสือ อินเตอรเนต รานเสริมสวย เปนตน 

 
ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 

การวิจัยในคร้ังนี้ผูวิจัยไดมุงศึกษา กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิง
ชันดังนั้นในการทําวิจัยคร้ังตอไป  ผูวิจัยขอเสนอแนะ ใหศึกษาเปรียบเทียบระหวาง กลยุทธการ
ส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตว และ กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลที่ใหการ
รักษาคน เพื่อศึกษาถึงความเหมือน หรือแตกตางกันของการรูปแบบการใชกลยุทธ  เพื่อจะเปน
ประโยชนตอผูท่ีสนใจจะประกอบธุรกิจประเภทนี้ 
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บรรณานุกรม 
  
ภาษาไทย         

หนังสือ 

ช่ืนจิตต แจงเจนกิจ. กลยุทธส่ีอสารการตลาด. กรุงเทพฯ: เลิฟ  แอนด ลิฟ, 2543 
ดารา ทีปะปาล. การส่ือสารการตลาด. กรุงเทพฯ: อมรการพิมพ, 2546 
ธีรพันธุ  โลหทองคํา. การส่ือสารการตลาดแบบครบวงจร.  เอกสารประกอบการสอน.  กรุงเทพฯ:

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑติย, 2541  
ประดิษฐ จุมพลเสถียร. การส่ือสารการตลาดเชิงกลยุทธ. กรุงเทพฯ: อารตโปรเกรส, 2544 
พรรณพิมล กานกนก. ส่ือสารการตลาด. พิมพคร้ังท่ี 7. กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยรามคําแหง, 2530 
รังสรรค เลิศในสัตย. การตลาดเชิงกลยุทธสําหรับผูชนะ. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ (ไทย- ญ่ีปุน), 2544 
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ. กลยุทธการตลาดและการบริหารการตลาด.  กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ

พัฒนาศึกษา, 2538 
ศิริวรรณ เสรีรัตน. กลยุทธการตลาดการบริหารการศึกษาและกรณีศึกษา. กรุงเทพฯ: ธีระฟลมและ          

ไซเท็กซ, 2541 
สุดาดวง เรืองรุจิระ. หลักการตลาด กรุงเทพฯ: ประการพรึก, 2543 
สุวัฒนา วงษกะพันธ. การส่ือสารการตลาด. เอกสารการสอนชุดวิชาธุรกจิการโฆษณา (หนวยท่ี 1-5)

กรุงเทพฯ: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2537 
เสรี วงษมณฑา. การตลาดเชิงปฏิบัติไดจริง. กรุงเทพฯ: สํานักพิมพ A.N.การพิมพ, 2540 
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วารสาร 
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วิทยานิพนธ 
พัลลพ เหมือนคีรี. “การส่ือสารการตลาดคาปลีกของรานเซเวน อีเลฟเวน พ.ศ. 2532-2537” 

วิทยานิพนธปริญญาส่ือสารมวลชนมหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2537 
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ค่ัวบดในกรุงเทพมหานคร” วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัย
หอการคาไทย, 2542 

รัชดา ใจกระจาง. “ปจจัยการส่ือสารการตลาดกับการตัดสินใจซ้ืออาหารสัตวเล้ียง ประเภทสุนัขและ
แมวของผูเล้ียงสัตว” วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยหอการคา
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สุภาวดี พรหมมา. “การส่ือสารการตลาดของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร”
วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, 2540 

ปยะมาศ แกวนนท. “กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลของรัฐในจังหวัดสงขลา”  
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ภาคผนวก ก 
แนวคําถามท่ีใชในการสัมภาษณ 
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แนวคําถามท่ีใชในการสัมภาษณ 
 

1)  กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน เปนอยางไร   
กลุมท่ี 1 (ผูบริหารระดับสูง)  
1.  โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเร่ิมกอต้ังไดอยางไร 
2.  โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีรูปแบบการดําเนินธุรกจิอยางไร    
3.  แผนการตลาดท่ีใชในปจจุบันเปนอยางไร 
4.  มีอุปสรรค  ปญหาในการดําเนินงาน หรือไม  อยางไร  
5.  มีการปรบัแผนกลยุทธ  หรือ มีการเพิ่มบริการใหมๆ เพื่อใชในการดึงดูดใจลูกคา 

หรือไม อยางไร 
6.  ทิศทาง  และแนวโนมในการเติบโตของคูแขงเปนอยางไร  
กลุมท่ี 2 (พนกังาน) 
1.  โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันมีการเปดใหบริการดานใดบาง 
2.  โรงพยาบาลมีการใชส่ือในการโฆษณา ประชาสัมพันธในดานใดบาง 
3.  มีกลยุทธอะไรท่ีดึงดดูใจสัตวเล้ียงโดยเฉพาะ หรือไม อยางไร 
4. มีการจัดกิจกรรมพิเศษสําหรับสัตวเล้ียง หรือบริการพิเศษสําหรับลูกคาหรือไม 

อยางไร 
5.  มีอุปสรรค ปญหาในการดําเนินงาน หรือไม อยางไร 
6.  มีการปรับแผนกลยุทธ หรือ มีการเพิ่มบริการใหมๆ เพื่อใชในการดึงดูดใจลูกคา 

หรือไม อยางไร  
 

2) กลยุทธการส่ือสารการตลาดของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน ในดานใดบางท่ีมีผลตอแรงจูงใจของ
ลูกคา 

กลุมท่ี 3 (ลูกคาท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาลสัตว) 
1.  ทานรูจักโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดอยางไร จากส่ือดานใด 
2.  ทําไมทานถึงเลือกมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
3.  ทานมาใชบริการท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันบอยหรือไม อยางไร 
4.  โดยสวนใหญทานนําสัตวเล้ียงมาใชบริการดานใด  เชน รักษาพยาบาล (ฉีดวัคซีน, 

อาบน้ํา-     ตัดขน ฝากสัตวเล้ียง, Pet shop)    
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5.  ทานไดรับขอมูลขาวสาร และการบริการดานตางๆ ของโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันทาง
ใดบาง 

 -  เพื่อน คนรูจกั 
 -  หนังสือ  วารสารสัตวเล้ียง 
 -  ปายโฆษณา 
 -  หนังสือพิมพ 
 -  แผนพับ 
 -  เว็บไซด 
 -  สถานพยาบาลอ่ืนๆ  
6.  คิดวาราคาคารักษาพยาบาลมีราคาแพงหรือไม อยางไร 
7.  ไดรับความสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบริการ หรือไม เชน สถานท่ีจอดรถ 

การตอนรับ สถานท่ีนั่งพักผอน  มีสัตวแพทยใหบริการตลอดเวลา    
8.  มีบริการอะไรของทางโรงพยาบาลท่ีทานชอบ และรูสึกประทับใจ 
9.  ทานคิดวาทางโรงพยาบาลควรปรับปรุงในดานใด หรือไม อยางไร 
 
3) ทิศทาง และแนวโนมของธุรกิจโรงพยาลสัตวเพิ่มขึ้นก่ีเปอรเซ็นต 
กลุมท่ี 1 (ผูบริหารระดับสูง) 
1. จากอดตีจนถึงปจจุบันมีการเจริญเติบโตของ ธุรกิจโรงพยาบาลสัตวเพิ่มข้ึนกี ่       

เปอรเซ็นต 
2.  คาดวาธุรกจิโรงพยาบาลสัตวในอนาคตจะมีการเจริญเติบโตข้ึนจากเดิมกีเ่ปอรเซ็นต 
3.  แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวในอนาคต เปนอยางไร 
4.  ปญหาจากการดําเนนิธุรกิจในปจจุบันมีอะไรบาง และมีวิธีการแกไขปญหาอยางไร 
5.  ขอเสนอแนะสําหรับผูท่ีสนใจจะดําเนนิธุรกิจประเภทนี้ 

DPU



 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ 
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ขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณ 
บทสัมภาษณ คุณหมอสมบูรณ  สุธรีตัน 

 
1)  คุณหมอมีการวางกลยุทธในการบริหารงานโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนัไวอยางไรบางคะ 

มีการวางกลยุทธตามแผนของอาชีพ  อาชีพของการรักษาสัตวเปนอาชีพท่ีตองใหบริการ 
ซ่ึงคอนขางจะยุงยาก คือ หมอจะตองทําความเขาใจกับเจาของสัตว  สวนกับสัตวนั้นไมรูสึกวา 
เจ็บปวดหรือเรียกรองอะไรก็ตาม  เขาเรียกรองไมได  เพราะฉะน้ัน  คนท่ีเรียกรองก็คือ เจาของนั้น
มันยุงยากและลําบากมาก  จะเนนเร่ืองนี้คะ  เกี่ยวกับกระบวนการเปนหลักแลวก็ตอมาก็คือ การ
รักษา  การรักษานั้น เราก็ตองเกง  คือ ถาหมอเกงเนี่ย หมอมีความรูสึก จะสามารถท่ีจะอธิบายไดดี
ท่ีสุด แลวก็ทําความเขาใจกับเจาของสัตวได ปญหาตาง ๆ ก็ไมเกิดข้ึน จากการที่ประกอบอาชีพตรง
นี้  อัตรากําลังเปนเร่ืองสําคัญ  ในยุคนี้จึงเปนยุคท่ีเรียกวาเปนยุคท่ีลงทุน ยุคของสมัยใหม  จะบอกวา
กําไรคงเปนส่ิงท่ียาก  เราตองเนนในเร่ืองการลงทุน  ลงทุนอยางไร  เพราะคอนขางจะลําบาก  
เกี่ยวกับศักยภาพของคน คือ จริงอยูหมอทุกคนที่จบออกมา มีความรูเทาเทียมกัน แตการส่ือ
ความหมายเปนส่ิงท่ีสําคัญ  เราจะส่ือความหมายอยางไร  ใหอีกฝายหนึ่ง ซ่ึงเปนลูกคานะ เขาใจมัน
เปนเร่ืองท่ีคอนขางจะซับซอนและยุงยาก 

 
2)  แลวอุปสรรคในการดําเนินกิจการละคะ 

ทุกวันนี้ ก็ดีคะ  เรียกวาหมอมีศักยภาพท่ีใชไดคะ ดีระดับนึง  ซ่ึงปญหาเร่ืองการขัดแยง
ระหวางลูกคากับเราก็ไมคอยจะพบคะ ก็ดี 

 
3)  ผลประกอบการจากการดําเนินธุรกิจ 

ธุรกิจเติบโตข้ึนมาก 4-5 เทา แตคาใชจายก็สูงตามตัว  ก็เปนชวงระยะของการลงทุน เร่ือง
กําไรนั้นยังไมพูดถึง 

 
4)  ตอนนี้มีคลีนิค และโรงพยาบาลสัตวเกิดขึ้นมาก  ทางโรงพยาบาลมีกลยุทธอะไรบางท่ีจะดึงดูด
ลูกคาใหมาใชบริการใหไดมากท่ีสุด 

แผนของเราก็คือ 1.  สถานท่ี  ก็ตองพัฒนาใหม 
          2.  การรักษา  ตองพัฒนาใหม 
          3.  บุคลากร  ตองเพิ่มอัตรากําลัง  และพัฒนาบุคลากรใหดีข้ึน  

นั่นคือ การแขงขัน ตองเอาใจลูกคาใหมากข้ึน  คือ ส่ิงท่ีเราตองทํา 
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5)  ส่ิงท่ีโรงพยาบาลกําลังกอสราง  และปรับปรุง 
ทุกอยาง เกี่ยวกับหองแล็ป  หองรักษา  หมอ ทุกอยางพัฒนาไดถึงเปาหมาย และก็ Resort  

สําหรับเจาของและสัตวปวยพักดวยกัน ซ่ึงกําลังดําเนินการกอสรางอยู  ซ่ึง Resort  นี้ ยังไมมี
โรงพยาบาลไหนมีใหบริการ โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเปนท่ีแรกท่ีจะเปดใหบริการ เรียกวา มี
โรงแรมใหกับเจาของสัตวไดพักกับสัตวเล้ียงของตัวเอง  เปนหองปรับอากาศ เปนหองอยูอยาง
สบาย  ราคาไมแพง   แลวก็สระกายภาพบําบัดสําหรับสัตวปวย 

 
6)  ใชงบประมาณในการลงทุนเยอะไหมคะ 

ก็เยอะนะคะ  หลายแสนคะ  กําลังดําเนินการอยู  แตขนาดไหนก็ยังตองข้ึนอยูกับสถาน
ท่ีวาเราจะมีเทาไหร  ตอนนี้กําลังดําเนินการอยู 

 
7)  แลวบริการสปาสุนัขละคะ 

ก็กําลังมีโครงการท่ีจะเปดคะ ในอนาคต 
 

8)  คุณหมอคิดวาอะไรเปนจัดแข็งท่ีลูกคามาใชบริการท่ีโรงพยาบาลคะ 
เพราะวาสถานท่ีเราดี  หมอเราดี  ทุกคน  พูดจาไพเราะคะ  คือไดรับคําชมตรงนี้ ตลอด

มานะคะ  คือหมอนี่ใจดี  แลวก็เอาใจใสดูแลสัตวปวยเปนอยางดีคะ 
 

9) คุณหมดคิดวาโรงพยาบาลมีคูแขงไหมคะ 
อาชีพทางดานรักษาสัตว  เราไมไดคิดวาจะมีคูแขง แตวา เราตองพัฒนาตัวเราตลอดเวลา

ใหดีท่ีสุด  ตามยุค  ตามสมัยท่ีทางวิทยาศาสตรเจริญกาวหนาข้ึน  เราแขงกับตัวเราเองตลอดเวลา 
 

10) ตอนนี้พูดไดวาโรงพยาบาลประสบความสําเร็จระดับนึงแลวใชไหมคะ 
แนนอนคะ เพราะวา เราประกอบอาชีพนี้มา 30 กวาปแลว  เพราะฉะน้ันเรามีความม่ันใจ  

วาเราจะสามารถเปนโรงพยาบาลสัตวท่ีมีความทันสมัย ครบวงจรเปนอันดับตน ๆ ของเอเชียได 
 

11) จากอดีตจนถึงปจจุบันมีการเจริญเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวเพิ่มขึ้นก่ีเปอรเซนต 
การเจริญเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวจากอดีตจนถึงปจจุบันมีการขยายตัวเพิ่มข้ึน

เกือบ 100% 
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12) คาดวาธุรกิจโรงพยาบาลสัตวในอนาคตจะมีการเจริญเติบโตข้ึนจากเดิมก่ีเปอรเซนต 
คาดวาในอนาคตจะมีการเจริญเติบโตข้ึนอีกเร่ือย ๆ อาจจะมากถึง 200% 
 

13) ในการดาํเนินธุรกิจจากอดีตจนถึงปจจุบัน  เปนเวลากวา 30 ป ทางโรงพยาบาลสัตว  มีการ
เปล่ียนแปลง  หรือพัฒนาไปอยางไรบาง 

• ดานการรักษา  มีการพัฒนาเพ่ิมข้ึนในหลาย ๆ สวน เชน ในสวนของเคร่ืองมือท่ีใช
ในการรักษา  มีความทันสมัย และแมนยํามากข้ึน ในการตรวจวินิจฉัยโรค เชน เคร่ืองตรวจเลือด  
เคร่ืองขูดหินปูน  เคร่ืองชวยหายใจ  เคร่ืองอุลตราซาวน  เพื่อใหลูกคาไดรับความสะดวก รวดเร็ว  
แมนยํา  และสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคา 

• ดานบุคลากร  มีการรับพนักงานเพ่ิมมากข้ึน  ในทุก ๆ สวน ของการใหบริการ เชน 
ฝายประชาสัมพันธ  ฝายการเงิน  ผูชวยสัตวแพทย  รวมไปถึงสัตวแพทย  จากเดิมมีสัตวแพทย 2-3     
คน  ในปจจุบันมีสัตวแพทยเพ่ิมข้ึน จํานวน 5-6 คน  เพื่อรองรับลูกคาท่ีเขามาใชบริการในแตละ     
วันใหไดรับความสะดวก และรวดเร็ว  รวมไปถึงขยายเวลาเปดบริการ จาก 08.00-20.00 น.  มา     
เปนเปดบริการ 24 ชม.เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา  และสัตวเล้ียงใหไดรับการรักษาอยางทันทวงที   

• ดานสถานท่ี  ทาง โรงพยาบาลไดมีการปรับปรุง  และขยายพ้ืนท่ีในการรักษาจากเดิม
ใหมากข้ึน     และเปนสัดสวนมากข้ึน  รวมไปถึงการกอตั้งโรงเรียนสุนัขข้ึน  และมีบริการรับฝาก
เล้ียงสุนัข  และแมวสําหรับลูกคาท่ีไมสะดวกในการดูแล หรือมีธุระตองไปตางจังหวัด หรือ
ตางประเทศ เพื่อใหความสะดวกแกลูกคา 
 
14)   แนวโนมของธุรกิจโรงพยาบาลสัตวในอนาคต 

ขยายตัวเพิ่มมากข้ึน  ท้ังทางดานคลีนิกรักษาสัตว  และโรงพยาบาลสัตว รวมไปถึงธุรกิจ
ท่ีเกี่ยวของ เชน ธุรกิจอาหารสัตว  เส้ือผา  ของใช  บริการตัดแตงขนสุนัข  โรงเรียน   โรงแรม  สปา
สุนัข 

 
15) ในปจจุบันธุรกิจประเภทนี้  ไดขยายตัวเพิ่มขึ้นมาก  ทานมีการปรับกลยุทธในการดําเนินธุรกิจ
หรือมีการวางโครงการในอนาคต หรือไม  อยางไร  

• มีการปรับกลยุทธ ท้ังในดานการใหบริการลูกคา  ใหอยูในระดับท่ีลูกคาพอใจมาก
ท่ีสุด  และใหบริการโดยยึดหลักความตองการของลูกคา 
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• ดานสถานท่ี  มีการขยายสถานท่ีในการใหบริการเพิ่มมากข้ึน  สวนหยอม  และมี
โครงการกอสรางสระกายภาพบําบัดสําหรับสัตวปวย  และหองพักปรับอากาศสําหรับสัตวปวย  
และเจาของใหสามารถดูแลและพักอยูรวมกันได 

• ดานการศึกษา  มีการสงสัตวแพทยไปฝกอบรมในดานตาง ๆ เพื่อเพิ่มทักษะ  ความ
ชํานาญ  เพื่อใหสามารถตรวจรักษาโรคไดอยางถูกตอง  และแมนยํา 

• โครงการในอนาคต  จะมีการจัดต้ังธนาคารเลือดสําหรับสุนัข และมีความต้ังใจให 
โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  เปนโรงพยาบาลสัตวเอกชนท่ีทันสมัยครบวงจร  และใหญท่ีสุดในเอเชีย 
 
16)  การท่ีมีคนสนใจดําเนินธุรกิจประเภทนี้มากขึ้น   ทานคิดวาเปนผลดีหรือผลเสียอยางไร 

เปนผลดี  จะทําใหเราอยูนิ่งไมได  ตองพัฒนาตัวเองอยูเสมอ  ท้ังในดานการใหการรักษา  
และการบริการ 

 
17)  ทานไดมีการศึกษากลยุทธของคูแขง หรือไม  อยางไร 

มี  ไดมีการศึกษากลยุทธโรงพยาบาลอื่น ๆ วาใชกลยุทธอะไรบางในการหาลูกคาใหม  
หรือรักษาลูกคาเกา  โปรโมชั่นตาง ๆ  อุปกรณการแพทย  บุคลากร  เพื่อนํามาพัฒนาและปรับปรุง
โรงพยาบาล 

18) ในการบริหารโรงพยาบาล  ทานใชหลักการใดบาง  ในการบริหารงานใหประสบความสําเร็จ 
1.  มีระบบปฏิบัติงานท่ีดี  เปนสัดสวน  จัดสรรบุคลากรใหเหมาะสมตามตําแหนงหนาท่ี 
2.  ยึดการใหบริการเปนหลัก   คือ  รักษาหาย  บริการดี  ยึดความตองการของลูกคาเปน

หลัก 
ทําตามความตองการของลูกคาเปนหลัก  โดยอาศัยหลัก CRM  คือ  ใหความสําคัญกับ

ลูกคาเปนอันดับแรก   ความตองการของลูกคาสําคัญท่ีสุด 
 

19) ปญหาจากการดําเนินธุรกิจในปจจุบันมีอะไรบาง  และมีวิธีการแกไขปญหาอยางไร 
โรงพยาบาลกําลังอยูในชวงการปรับปรุง  ประกอบกับมีการซ้ือเคร่ืองมือแพทย  ท่ีทันสมัย

เขา       มาใชในการรักษาเพิ่มมากข้ึน  จึงตองอาศัยเงินทุนมาก 
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20) ขอเสนอแนะสําหรับผูท่ีสนใจจะดําเนินธุรกิจประเภทนี้ 
• ควรจะศึกษารายละเอียดกอนวาสนใจจริงรึเปลา  ธุรกิจนั้น ๆ เปนอยางไรบาง 

• เงินทุนในการดําเนินธุรกิจ 

• บุคลากร 

• มีใจรักในดานการใหบริการ 
 

บทสัมภาษณคุณหมอบรูพงษ 
 

1 )  คุณหมอมีการวางกลยุทธในการบริหารโรงพยาบาลอยางไร 
ตอบสนองความตองการของลูกคาใหไดมากที่สุด  โดยคิดวาถาเราเล้ียงสุนัข เราตองการ

ใหคนอ่ืนปฏิบัติกับสุนัขของเราอยางไร เราก็ควรจะปฏิบัติกับสุนัขของเขาอยางนั้นเชนกัน  พยายาม
ตอบปญหาของลูกคา ใหไดมากท่ีสุด รวมถึงแกปญหาใหกับสัตวเล้ียงใหได เพื่อใหสัตวเล้ียงมีชีวติ
ยืนยาวตอไป    เพราะวาลูกคาท่ีหลากหลายก็ยอมมีความตองการที่แตกตางกันออกไป ไมวาจะเปน
เร่ืองของอาหาร  การเล้ียงดู  ความเขาใจในเร่ืองตางๆ 

 
2)  ทางโรงพยาบาลมีบริการอะไรบางท่ีใชในการดึงคูดลูกคา 

• นอกจาการตรวจรักษาโรคท่ัวไปแลว ทางโรงพยาบาลยังเนนความทันสมัยของ
เคร่ืองมือในการตรวจรักษาดวย เพื่อเพ่ิมความสะดวกรวดเร็วใหกับลูกคา และสามารถวินิจฉัยโรค
ไดอยางรวดเร็ว และแมนยํา  ตัวอยางเชน 

• เคร่ือง X-ray  

• ตรวจโรคหัวใจ  วัดคล่ืนหัวใจ 

• กลืนแปงรังสี ดูความผิดปกติในชองทอง 

• ใชกลองพิเศษที่สามารถตรวจหาความผิดปกติ ภายในลูกตาได 

• กลองท่ีสามารถสองดูความผิดปกติในชองทอง 

• โรงแรมท่ีมีหองพักเปนสัดสวน ซ่ึงมีท้ังหองพัดลม และหองปรับอากาศ แยกเปน
สวนของสัตวท่ีปวย และสัตวปกติ  และ ทางโรงพยาบาลกําลังมีโครงการกอสรางสระ
กายภาพบําบัดใหกับสัตวปวย  โครงการในอนาคตในสวนของแผนก Groomimg  จะมีการเพิ่ม
บริการนวดตัว Treatmentขน   รวมท้ังการทําสปาสุนัขดวย 
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3)  แลวในสวนของการตลาด ทางโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชนัมีการวางแผนไวอยางไรบาง   

• มีการโฆษณาทางอินเตอรเนต็  

• ลงโฆษณาในนิตยสารสําหรับสัตวเล้ียง คือ นิตยสารสีสันสัตวเล้ียง, นิตยสาร Your 
Pet Magazine,นิตยสาร Pet Gang 

• ทางวิทยุบาง  ในชวงวันเสาร-อาทิตยก็จะมีการพูดคุยเกี่ยวกับสัตวเล้ียง แลวทาง
โรงพยาบาลก็เปนผูสนับสนุนรายการให เขาก็จะแนะนําใหลูกคามาท่ีโรงพยาบาล  แลวก็ทาง
รายการจส. 100  ท่ีจะโทรมาขอความชวยเหลือจากทางโรงพยาบาล ใหชวยเหลือสัตวปวย ท่ีไมมี
เจาของ หรือเจาของไมมีทุนทรัพยมากพอ โดยทางโรงพยาบาลก็จะใหทางรายการสงFax 
รายละเอียดเขามา  และโรงพยาบาลก็จะใหความชวยเหลือโดยการคิดเฉพาะคายาที่จําเปน หรือไม
คิดคารักษาแลวแตกรณีไป  เพราะทางโรงพยาบาลคํานึงถึงเจาของสัตวเล้ียงท่ีไมสามารถท่ีจะชําระ
คาใชจายไดท้ังหมด หรือในราคาของโรงพยาบาลสัตวเอกชน  ถาเราสามารถแบงเบาตรงนั้นได เรา
ก็ยินดีท่ีจะบริการใหกับประชาชน 
 
4)  ในสวนของอุปสรรคในการดําเนินงาน 

ลูกคาบางคนฝากสุนัขไวแลวไมมารับกลับ ทําใหเปนภาระกับทางโรงพยาบาล 
 

5)  แลววิธีการแกปญหา 
บางทีก็จะมีลูกคาประจํามาขอกลับไปเล้ียงก็มี 
 

6)  กลยุทธท่ีทางโรงพยาบาลใชดงึดูดลูกคา 
มีการลดราคาเปนชวง เชน ฤดูรอนก็จะมีการฉีดวัคซีนในราคาถูกลง,การทําบัตรสมาชิก, 

การเปด 24 ช่ัวโมงก็เปนกลยุทธอยางนึงเหมือนกัน เพราะวาสามารถที่จะรองรับลูกคาท่ีตองการจะ
ฝากสุนัขในเวลากลางคืน โดยท่ีสุนัขของเขาก็จะมีสัตวแพทยคอยดูแลตลอดเวลา เพราะวาบางท่ีเขา
ก็จะรับฝากเหมือนกัน  แตหมอก็จะกลับไปตอน 3 ทุม ซ่ึงก็จะไมมีใครดูแลสุนัขใหเขา 

 
7)  ขอไดเปรียบของทางโรงพยาบาล 

• ดานสถานท่ี  เรามีสวนที่รมร่ืนท่ีเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถพักผอนรวมกันไดมี
บริเวณใหสําหรับสุนัขไดออกกําลังกาย  ซ่ึงบางท่ีเขาไมมีบริเวณ ก็ไดแตขังสัตวไวในกรง  จึงเปน
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ขอไดเปรียบท่ีลูกคาอยากจะพาสัตวเล้ียงของเขามารักษา หรือฝากเล้ียงท่ีเรา เขาอยากใหสัตวเล้ียง
ของเขาไมอึดอัด และรูสึกเหมือนอยูท่ีบาน 

• เรามีโครงการสรางบอพักฟนสําหรับสัตว เพื่อทํากายภาพบําบัดใหสัตวปวย และ
สําหรับสัตวเล้ียงท่ีตองการออกกําลังกาย 

• และโครงการสรางResort  สําหรับเจาของกับสัตวเล้ียงสามารถอยูรวมกันได   เพราะ
เราไดเล็งเห็นวาลูกคาบางคนมีความรักและเปนหวงสัตวเล้ียงของตนเองเปนอยางมาก  ลูกคาบาง
คนก็นั่งเฝาสัตวเล้ียงของตนท้ังคืน  โดยไมไดรับความสะดวกสบาย ท้ังงวง ยุงกัด แลวก็รอน เราจึง
มีความคิดท่ีอยากจะทําใหโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเปนท่ีแรกท่ีมีหองพักปรับอากาศสําหรับเจาของ
และสัตวเล้ียงสามารถพักอยูรวมกันได  เหมือนโรงพยาบาสําหรับคน 
 
8)  แลวราคาเทาไหรคะ 

ก็แลวแตกรณไีป  ถาเปนคืนก็อาจจะประมาณ 800-1000 บาท 
 
9)  ไมแพงไปเหรอคะ 

ไมหรอก เพราะลูกคาบางคนรักสัตวเล้ียงของเคาเหมือนลูก   เขาอยากดูแลใกลชิด ก็
เหมือนเขาดแูลลูกเขา หมอวาเร่ืองราคาไมสําคัญหรอก สําหรับลูกคาท่ีนี่ 

 
10) ทิศทางและแนวโนมของโรงพยาบาลสัตว 

ตอนน้ีท้ังคลินิก และโรงพยาบาสัตวมีจํานวนเพ่ิมมากข้ึนเร่ือยๆ แตวาทางโรงพยาบาลก็
ไมไดกังวลอะไร เพราะวาเรามีส่ิงตางๆที่พรอม และมีการบริการที่นาจะดีกวาใหกับตัวสัตว และ
ลูกคา  และยังมีเคร่ืองมือท่ีทันสมัย สามารถตรวจ วินิจฉัยโรคไดรวดเร็ว และทําการรักษาใหกับ
สัตวเล้ียงของเขาไดอยางทันทวงที 

 
11) โรงพยาบาลมีวิธีการคัดเลือกหมอท่ีจะมาทํางานท่ี รพ.อยางไรบางคะ  

ดูประวัติของหมอแตละคน คือเราสอบถามกันไดวาสมัยเรียนเคาเปนยังไงบาง แลวก็การ
เรียนเปนยังไงบาง ดูใบเกรมบางทีมันอาจจะไมไดชวยอะไรเทาไหร แตวามันกจ็ะเปนตัวบงบอกใน
ระดับนึงเพราะฉะนัน้เราอาจจะดูแคป 5 ป 6 สวนปตน ๆ ผมก็ไมสนใจวาเคาจะตองมีคะแนนดีมาก
นอยแคไหน แตวาส่ิงท่ีสําคัญก็คือ เกรดป 5 ป 6 ก็คือวาจะตองเปนหมอท่ีรูจักกันใชไหมคะ ก็ตองรู
ประวัติเกาของเขาดวยวาพฤติกรรม นิสัยเคาเปนยังไง วาเขากับใน รพ.ไดไหม เหมาะกับ รพ.ไหม 
แลวคอยตดิตอเปนการสวนตัวใหเขามาอยูดวย 

DPU



 143 

 
 

12)  ตองเปนหมอท่ีจบจากจุฬาเทานั้นรึเปลาคะ 
ถาหากประวัตงิายก็เปนจฬุาครับ เพราะวาจบมาดวยกนั 
 

13)  แลวถาเกิดมีหมอจากท่ี รพ. อ่ืนมาสมัครจะรับไหมคะ 
คงตองดูอีกหลาย ๆ อยาง และคงตองดูวามาจากท่ีไหนดวยสถาบันกมี็สวนเกีย่วของ 
 

14)  ใหเงินเดือนเทาไหรคะ 
สวนใหญก็จะใหเปน ชม. แลวก็มีใหคาพิเศษการผาตัด แลวก็ดูลูกคา ถาลูกคามาติด

ประจํา คือเราก็จะใหไปเร่ือย ๆ เปน case ตอเนื่อง 
 

15)  ถาคุณหมอคนไหนมีถูกคาติดเยอะ ก็จะได % หรือวาเงินเยอะกวาคนอ่ืนหรือเปลาคะ 
ใช รายไดของแตละคนไมเทากัน 
 

16)  แลวคณุหมอมีวิธีการท่ีจะดึงดูดคุณหมอใหอยูกับทาง รพ. นาน ๆ มีสวัสดิการอะไรให เขาบาง
คะ ท่ีคิดวาเรามีใหแตกตางจากท่ี รพ.อ่ืน 

ก็คงเปน % ท่ีทําใหเขามีรายไดมากข้ึนเพราะวา เขาไมตองไปหา case ท่ีอ่ืน ซ่ึงเขามี Case 
รองรับอยูท่ีนี่ ความรับผิดชอบของเขาก็นอยอยูแลว ไมถึงกับการเปนเจาของสถานประกอบการ ซ่ึง
มันจะตองมีเร่ืองคาใชจายเยอะ การดูแลสูงกวา ลําบากกวากัน 

 
17) % นี่คือ % จากจํานวนลูกคาเหรอคะ 

ใช ก็เปน Case ตัวนี่มาได 50 บาท 60 บาท แลวแตคาผาตัดก็วากันไป 
 

18)  มีการอบรม หรือแนะนําแนวทางในการรักษาท่ีเปนรุปแบบเฉพาะของรพ.ไหมคะ 
แนวทางการรักษามันข้ึนอยูกับความคิดของแตละคนวา ณ ขณะน้ันมันเปนยังไง 

เพราะวาการมองโรควันแรก มันข้ึนอยูกับคนท่ีมองเห็น ณ วันแรก แลวเราก็คอยรักษาไป เร่ือย ๆ 
แลวก็ตรวจดูวามันเปนยังไงบาง การรักษาก็คือ เราก็ตองตรวจใหถ่ีถวนวาเขาเปนอะไร เราจึงจะ
วินิจฉัยวาเราเห็นวานาจะเปนแบบนั้นก็คือ ข้ึนอยูกับหมอคนแรก เพราะฉะนันการสอนหรือวาให
เปนรูปแบบทาง รพ.คงไมได เพราะวามันจะเปนการจํากัดความคิดของหมอ แลวมันกาวกายสิทธิ
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ของเขา มันถือวาเราไมไดใหเกียรติเขาสวนการเรียกลูกคาก็คงตองคุยกันบางในระยะแรกๆ  
เพราะวานองท่ีจบมาใหมจะคุยกับลูกคาไมเปน แลวก็ประหมาท่ีจะพูดคุย ก็คงยังไมใหเขาทําอะไร 
ใหเขาเรียนรูวาเขาควรจะพูดยังไงบางจากคนท่ีมีประสบการณแลวมากกวา 

 
19) ท่ีคุณหมอเคยบอกวา มีปญหาท่ีคุณหมอเจาของ Case ไมกลาท่ีจะตรวจมาก เนื่องจากลูกคาจะ
บนวาแพง เลยตรวจรักษาไดไมเต็มท่ี ทําใหทาง รพ. ขาดรายไดเทาท่ีควรจะเปน คุณหมอมีวิธีใน
การแกปญหาอยางไรบางคะ 

ใหเจาของไขคุยกับลูกคามากข้ึน บอกเร่ืองราคาไปวาเคาตกลงหรือไมตกลง มันกจ็บ
ปญหาไดในระดับนึง ท่ีลูกคาเขาจะปฏิเสธหรือตอบตกลง ณ ขณะนั้น ปญหาหลังจากนั้นเร่ือง
คาใชจาย มันกล็ดนอยลงไป 

 
20) ทางรพ. มีกลยุทธใด เปนพิเศษ ท่ีดึงดดูใจลูกคาใหมาใชบริการท่ี รพ. ไหมคะ 

เราตองคุยกับลูกคาไดวาหมาเคาเปนอะไร หายไมหายดีไมดี กต็องบอกกับหมอทุกคนวา
ใหบอกกับลูกคาวาเปนยังง้ันก็คือโดยสวนใหญแลว เจาของสุนัขตองการรูวามันเปนอะไร ถึงแมวา
มันจะไมหาย เคาก็ยังยินดีท่ีจะพามา เพราะอยางนอยเคาก็รูวาเราทําดีท่ีสุดแลว อันนั้นคือเคาก็
กลับมายกเวนลูกคาท่ีขาดความรู ความเขาใจ  คิดวาทาง รพ. มีจุดเดนอะไรที่ดงึลูกคาใหมาใช
บริการคะ เพราะเรามีส่ิงท่ีเราสามารถบอกลูกคาไดคอนขางไว อยางเชน ตรวจ x-ray lab หรืออะไร
พวกนั้น ท่ีมันเปนพื้นฐานอยูแลว คือเขากไ็มตองรอ ลูกคาไมตองรอขามวัน เพราะวาถาเปนคลินิค
อ่ืน พรุงนี้คอยรูผลเลือดนะ บางทีหมามันอาจจะตายไปแลวก็ไดในคืนนั้น เราก็ชวยไมไดเหมือนกนั  

 
21)  รพ. กําลังปรับปรุงใหม ไมทราบวามีบริการอะไรเพิ่มมาจากเดิมบางไหมคะ 

ก็คงเปนการบริการ พยายามทําใหเขาถึงลูกคามากท่ีสุด pet shop ใหม  และกก็ําลังสราง
สระนํ้า บําบัดใหสุนัขวายน้ํา หลังผาตัด หรือวาออกกําลังกายท่ัว ๆ ไปแลวกจ็ะมี Resort pet shop 
เพิ่งทําเสร็จ กค็งตองเร่ิมทุบกันอีกสักระยะนึง คงไมนานน้ี 

 
22)  แลวมีการใช CRM เขามาชวยในการบริหารดวยไหมคะ  

ใชครับ เราตองคํานึงถึงลูกคาเปนอันดับหนึ่ง 
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ขอมูลท่ีไดจากการสังเกตแบบมีสวนรวม 
 

ตัวอยางการสรางปฎิสัมพนัธระหวางสัตวแพทยกับลูกคา โดยการเขาไปสังเกตแบบมีสวนรวม 
เหตุการณท่ี 1   

ผูวิจัยไดไปนั่งสังเกตการณภายในโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเม่ือวันอาทิตยท่ี  2  มิถุนายน  
2547 เวลา 15.30 น.  มีลูกคาพาสุนัขพันธุโกลเดนรีทรีฟเวอรมาท่ีโรงพยาบาล ลูกคาไดบอกเลา
อาการใหกับคุณหมอบูรพงษ  ฟงวา 
 
บทสนทนาระหวางลูกคากบัคุณหมอบูรพงษ   
ลูกคา             :   สุนัขมีอาการคัน  มีแผลตามผิวหนัง  แลวก็มีเห็บเยอะดวย ในหูก็มีน้าํเหม็นๆคะ 
หมอบูรพงษ  :   ครับ  ช่ือบัดดี้ใชไหมครับ 
ลูกคา             :   คะ 
หมอบูรพงษ  :   คุณใหบัดดีท้านอาหารอะไรครับ 
ลูกคา             :   ใหกนิขาวกบัตับ  ปลากระปอง  
หมอบูรพงษ  :  ไมควรใหสุนัขกินตับ และปลากระปองนะครับ  เพราะสุนัขจะไมไดรับสารอาหาร 
                          ท่ีเพียงพอ และ  จะทําใหเกิดปญหาโรคผิวหนังได สวนการที่หูอักเสบก็เปนผลม         
                          จากการที่ตวัสุนัขทานอาหารแบบน้ี 
ลูกคา             :   ไมเคยทราบมากอนเลยคะ เห็นวาเขาชอบ ก็เลยให 
หมอบูรพงษ  :   ตอนนี้ควรจะงดอาหารทุกอยาง และเปล่ียนใหสุนัขทานอาหารเม็ดนะครับ  
                          เพราะวามันจะไมทําใหเกดิโรคผิวหนังและ ทําใหสุนขัไดรับสารอาหารครบถวน 
                          ดวย 
ลูกคา             :   คะ แลวตอนนี้ตองทํายังไงบางคะ 
หมอบูรพงษ  :  เดี๋ยวหมอจะใหยาแกแพเพือ่ลดอาการคันท่ีผิวหนัง  ยาบํารุงผิวหนัง และยาปฏิชีวนะ 
                         เพื่อ ลด การติดเช้ือ  เช็ดหู และหยอดยาท่ีหูให  สวนเร่ืองเห็บถามีเยอะมากหมอก ็
                         แนะนําใหใช front  line  หยดท่ีตนคอ  ทุกๆเดือน 
ลูกคา             :   หลอดละเทาไหรคะ 
หมอบูรพงษ  :  300 บาทครับ 
ลูกคา             :   แลวอาหารละคะ 
หมอบูรพงษ  :  หมอแนะนําใหเปล่ียนเปนอาหารเม็ดใหเขา 
ลูกคา             :   ยี่หอไหนดีคะ 
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หมอบูรพงษ  :  เดี๋ยวพอรักษาใหเขาเสร็จ ผมจะพาไปแนะนําท่ี pet shop  ละกัน รอสักครูนะครับ  
ลูกคา             :   คะ ขอบคุณคะ 
 
เม่ือคุณหมอทําการรักษาเสร็จแลว กไ็ดพาลูกคาไปท่ี pet shop  
หมอบูรพงษ   :  อาหารสุนัขก็มีหลายเกรด หลายยีห่อ ผมแนะนําเปนยี่หอนี้แลวกนัเปนเกรด  
                          Super premium 
ลูกคา              :  ยี่หอไหนคะ 
หมอบูรพงษ   :  Pinnacla  เพราะวาถาสุนัขไดทานอาหารท่ีดี ไดรับสารอาหารครบถวน  วิตามิน   
                          บํารุงอ่ืนๆก็ ไมจําเปน  เพราะมีอยูในอาหารอยูแลว 
ลูกคา              :   ราคาเทาไหรคะ 
หมอบูรพงษ   :   ถุงขนาด 12 กิโลกรัม ราคา 2,400 บาท ครับ 
หมอบูรพงษ   :   แลวแชมพท่ีูใชสําหรับอาบน้ําละครับ ใชแชมพูอะไร 
ลูกคา              :  ก็ใชแชมพูอาบนํ้าท่ัวไปคะ 
หมอบูรพงษ   :   หมอแนะนาํใหเปล่ียนเปนแชมพยูารักษาโรคผิวหนังนะครับ 
ลูกคา              :  คะ 
หมอบูรพงษ   :   แลวกย็าหยอดหู  น้ํายาเชด็ห ู
ลูกคา              :   ยาแกเห็บ ละคะ 
หมอบูรพงษ   :   ใช front line หยดท่ีคอเดอืนละคร้ัง  
ลูกคา              :   หลอดละ 300 ใชไหมคะ งั้นเอา 3 หลอดแลวกันคะ  
หมอบูรพงษ   :   เดี๋ยวหมอจะหยดใหดกูอนแลวกัน แตหามอาบน้ํากอนและหลังหยด 2 วันนะครับ 
ลูกคา              :  คะ   ขอบคุณคะ 
 
แลวคุณหมอกพ็าลูกคามารับยาที่เคานเตอร 
 
หมอบูรพงษ   :   ทานยาใหครบตามจํานวนนะครับ  แลวอีก 1 อาทิตยนดัมาดูอาการหนอยนะครับ 
ลูกคา              :  คะ   
 
แลวคุณหมอกพ็าลูกคาไปท่ีหองตรวจ  เพือ่หยด front line ใหลูกคาด ู
 
หมอบูรพงษ   :   แหวกขนตรงคอแบบนี้นะครับ  แลวหยดลงไปใหหมดหลอดเลยนะครับ 

DPU



 148 

ลูกคา              :  ขอบคุณคุณหมอมากเลยนะ 
หมอบูรพงษ   :   ไมเปนไรครับ  เชิญนั่งรอสักครูนะครับ 
แลวคุณหมอกไ็ปรักษาลูกคารายอ่ืนตอไป  ลูกคาเดินไปนัง่รอเรียกชําระเงิน 
 
แคชเชียร     :     บัดดี้  เชิญรับยาคะ  ( เรียกเปนช่ือสุนัข )  
ลูกคา           :     เดินไปรับยา 
แคชเชียร     :     ทานยาตามกาํหนดนะคะ  แลวนัดอีก 1 อาทิตยนะคะ ท้ังหมด  6,100 บาท คะ 
 
ลูกคาชําระเงิน  และรับยา   
 
ลูกคา           :   ขอบคุณคะ แลวอาหารละคะ 
แคชเชียร     :    เดี๋ยว ! มีพนกังานชวยถือไปใหคะ 
ลูกคา           :   ขอบคุณมากเลยนะคะ 
   
เหตุการณท่ี 2 

ผูวิจัยไดไปนั่งสังเกตการณภายในโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเม่ือวันพฤหัสบดีท่ี  15  
กรกฎาคม  2547 เวลา 20.20 น.  มีลูกคาพาสุนัขพันธุโดเบอรแมนมาท่ีโรงพยาบาล ลูกคาไดบอกเลา
อาการใหกับ 
คุณหมอพัชรวลัย  ฟงวา 
 
บทสนทนาระหวางกับลูกคาคุณหมอพัชรวลัย 
 
ลูกคา               :   สุนัขอาเจียน ซึม เอาแตนอน  ไมทานอาหาร ทานแตน้าํ แลวก็ฉ่ีบอยดวยคะ   
หมอพัชรวลัย  :   pepsi เปนมานานรึยังคะ 
ลูกคา               :   สักอาทิตยนึงคะ 
หมอพัชรวลัย  :   คงตองให pepsi ตรวจเลือดนะคะ  เพื่อดูจํานวนเม็ดเลือดแดง และดูการทํางาน 
                           ของไต  
ลูกคา              :   แลวท่ีมันไมทานอาหารเลยละคะ นีก่็น้าํหนักลดไปต้ังเยอะ 
หมอพัชรวลัย :   หมอคิดวา นาจะเปนโรคไต แตหมอขอตรวจเลือดกับปสสาวะดูกอนนะคะ 
ลูกคา              :   เสียคาใชจายเทาไหรคะ 
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หมอพัชรวลัย :   ก็ประมาณ 1,000 บาทคะ 
ลูกคา              :   คะ แลวตอนน้ีตองทํายังไงบางคะ 
หมอพัชรวลัย :  เดี๋ยวหมอขอเจาะเลือดไปตรวจกอนนะคะ   แลวรอฟงผลสักครู 
 
แลวคุณหมอกเ็จาะเลือด pepsi ไปตรวจ  
ระหวางท่ีลูกคารอผลเลือด ลูกคาก็นั่งดูทีวี และด่ืมกาแฟท่ีทางโรงพยาบาลจัดไวให  
อีก 15 นาทีตอมา คุณหมอกเ็รียกเจาของ pepsi มา 
 
ลูกคา              :   ผลเลือดเปนอยางไรบางคะ 
หมอพัชรวลัย  :  เม็ดเลือดแดงนอย หมอคิดวาโลหิตจาง 
ลูกคา               :   แลวตองทํายังไงคะ คุณหมอ 
หมอพัชรวลัย  :   ตอนนี้หมอจะใหน้ําเกลือกอน แลวก็ฉีดฮอรโมน เพือ่ใหตวัเขาสรางเม็ดเลือดแดง 
แลว   
                            หมอจะใหเขาเปล่ียนอาหารดวยนะคะ 
ลูกคา               :   เปล่ียนเปนอะไรคะ ราคาทาไหรคะ 
หมอพัชรวลัย  :   อาหารสําหรับรักษาโรคไต k/d  ราคาประมาณ 1,300 บาท 
ลูกคา               :   คะ   แลวนานไหมคะกวาเขาจะอาการดข้ึีน  
หมอพัชรวลัย  :   อีกประมาณ 2 อาทิตยหมอจะนัดมาตรวจนะคะ 
ลูกคา               :   ขอบคุณมากคะคุณหมอ 
 
แลวคุณหมอกไ็ปรักษาลูกคารายอ่ืนตอไป  ลูกคาเดินไปนัง่รอเรียกชําระเงิน 
 
แคชเชียร     :     pepsi   เชิญรับยาคะ  ( เรียกเปนช่ือสุนัข )  
ลูกคา           :     เดินไปรับยา 
แคชเชียร     :     ทานยาใหครบนะคะ   แลวคุณหมอนดัวนัพฤหัสบดีท่ี 29 นะคะ ท้ังหมด  5,400  
                          บาท คะ  อยาลืมมาตามนัดดวยนะคะ 
 
ลูกคาชําระเงิน  และรับยา   
แลวพนกังานก็จูงสุนัขไปสงท่ีรถ  พรอมกับถุงอาหาร 
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ลูกคา           :   ขอบคุณมากเลยนะคะ  
ผูวิจัยไดกลับไปสังเกตการณท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันอีกคร้ังเม่ือวันพฤหัสบดีท่ี  29 

กรกฎาคม  2547 เวลา 10.00 น.  แลวเวลาประมาณ 14.00 น. ลูกคาคนเดิมก็ไดมาพบคุณหมอตาม
นัด 
คุณหมอพัชรวลัยเดินไปตอนรับลูกคาท่ีกําลังเดินเขามา  
 
หมอพัชรวลัย  :   pepsi เปนยงัไงบางคะ 
ลูกคา               :   ก็ยังไมทานอาหาร เหมือนเดิมคะ 
หมอพัชรวลัย  :  วันนีห้มอจะตรวจเลือดอีกคร้ังนะคะ   เดี๋ยวนั่งรอสักครูนะคะ 
แลวคุณหมอกเ็จาะเลือด pepsi ไปตรวจ ใชเวลาประมาณ 15 นาที 
 
หมอพัชรวลัย  :   จํานวนเม็ดเลือดแดงนอยอยู   หมออยากจะแนะนําใหเขาถายเลือดนะ 
ลูกคา               :   คะ   แลวตองทํายังไงบางคะ ท่ีโรงพยาบาลมีไหมคะ 
หมอพัชรวลัย  :   มีคะ แลวกมี็ท่ีจุฬา,เกษตร จะเสียคาใชจายนอยกวา  
ลูกคา               :   ไมเปนไรคะ   ไปท่ีอ่ืนก็ตองรอ แลวเขาดูแลไมดดีวย ถาท่ีนี่ทําไดกใ็หคุณหมอทํา 
                             เลยคะ 
หมอพัชรวลัย  :   ถาอยางนั้นฝากเขาไวท่ีนีก่อนนะ   แลวถารางกายเขาพรอม   หมอจะถายเลือดให 
                            เขาเลย 
ลูกคา               :   ก็ไดคะ ขอบคุณมากคะคุณหมอ 
หมอพัชรวลัย  :   แลวหมอจะโทรไปบอกนะคะ   แตตองพาเขามาตรวจเลือดอาทิตยละคร้ังนะคะ 
ลูกคา               :   คะ   ฝากคุณหมอดวยนะคะ 
 
แลวคุณหมอกไ็ปรักษาลูกคารายอ่ืนตอไป  ลูกคาเดินไปนัง่รอเรียกชําระเงิน 
 
แคชเชียร     :     pepsi   เชิญรับยาคะ  ( เรียกเปนช่ือสุนัข )  
ลูกคา           :     เดินไปรับยา 
แคชเชียร     :     ทานยาใหครบนะคะ   แลวทางโรงพยาบาลจะโทรไปแจงนะคะ ท้ังหมด  3,500   
                          บาท คะ  
ลูกคา           :     ขอบคุณมากเลยนะคะ ฝากดูแล pepsi  ดวยนะคะ 
แคชเชียร     :     ไมตองเปนหวงนะคะ 
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ลูกคาชําระเงิน  และกลับไป 
 

จากสังเกตการณท้ัง 2 คร้ัง  พบวาการปฏิสัมพันธ ( Interaction ) ของสัตวแพทยกับลูกคา 
สงผลใหลูกคามีความพึงพอใจจากการไดพบสัตวแพทย เปนการเพิ่มคุณคาในการใหบริการ ลูกคา
ไดรับทราบขอมูลจากสัตวแพทย พรอมยังเกิดประสบการณรวมจากการรักษาคร้ังกอน ทําใหลูกคา
ตัดสินใจในการซ้ือหรือใชบริการตางๆตามท่ีสัตวแพทยแนะนํา และถาสินคาตรงกับคุณภาพท่ีสัตว
แพทยอธิบาย ยิ่งสงผลตอสินคานั้นๆ ท้ังยอดขายในระยะยาว 

การนําเสนอสินคาตัวใหมจะผานสัตวแพทย ท่ีคอยนําเสนอ ใหความรูในตัวสินคา เชิญ
ชวนใหลองใช เพราะสัตวแพทยเปนท่ีใกลชิดลูกคามากท่ีสุด และสนิทสนมกันอยางลึกซ้ึง จนเกิด 
Care Competency ของสัตวแพทยเอง   DPU



 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก ง 
ขอมูลที่ไดจากเอกสาร 
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ขอมูลที่ไดจากเอกสาร 
 
ภาพท่ี 15  ตัวอยางการโฆษณาผานเว็บไซต  www.Siampetcare.com 
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ภาพท่ี  16โฆษณาในชวงท่ี 1 

 
 
          ลงโฆษณาในนิตยสารYour Pet Magszine ต้ังแตฉบับเดือนมิถุนายน 2545 - เดือนตุลาคม 2547 
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ภาพท่ี 17 โฆษณาในชวงท่ี 2 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนกรกฎาคม 2545 - เดือนมกราคม 2546 
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ภาพท่ี 18 โฆษณาในชวงท่ี 3 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนกมุภาพันธ 2546 - เดือนตุลาคม 2547 
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ภาพท่ี 19 โฆษณาชวงท่ี 4 
 

 
 
ลงโฆษณาในนิตยสารYour Pet Magazine ตั้งแตฉบับเดือนพฤศจิกายน 2547 -  เดือนเมษายน 2548 
 

 
 
 
 
 
 

DPU



 158 

ภาพท่ี 19โฆษณาชวงท่ี 5 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสาร  Pet  gang  ตั้งแตฉบับเดือนพฤศจิกายน 2547 -  เดือนมกราคม 2548 
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ภาพท่ี 20 โฆษณาชวงท่ี 6 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสาร  Pet  gang  ตั้งแตฉบับเดือนกุมภาพันธ 2548 – เดือนเมษายน 2548 
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ภาพท่ี 21 โฆษณาในชวง ท่ี 7 
  

 
    
ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนพฤศจิกายน 2547 -   เดือนธันวาคม2547 
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ภาพท่ี22 โฆษณาชวงท่ี 8 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนมกราคม 2548  -  เดือนกุมภาพันธ 2548 
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ภาพท่ี 23โฆษณาชวงท่ี 9 
 

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสารสีสันสัตวเล้ียง ตั้งแตฉบับเดือนมีนาคม 2548 – เดือนเมษายน 2548 
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ภาพท่ี 24 โฆษณาชวงท่ี 10 
       

 
 

ลงโฆษณาในนิตยสาร Dogazine  ตั้งแตฉบับเดือนกุมภาพันธ 2547  – เดือนเมษายน2547 
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ภาพท่ี  25 ตัวอยาง การตอบปญหาลูกคากบัสัตวแพทย ผานเว็บไซต 
 
ถาม สุนัขจะทําหมันไดเมื่ออายุเทาไหร 

ตอบ 
-โดยทั่วไป ควรจะใหอายุ มากกวา 1 ป ขึ้นไปเน่ืองจากรางกายจะไดเจริญเติบโตอยางเต็มที่ ฮอรโมนสรางอยาง
สมดุลแลวหรือใหผานการเปนสัด 1-2 ครั้งกอน 

ถาม ลูกสุนัขจะฉีดวัคซีนเข็มแรกเมื่ออายุเทาไหร 

ตอบ 
-อายุ 1 เดือนครึ่ง จะฉีดวัคซีนแยก ไดแก ไขหัดสุนัข หรือลําไสอักเสบก็ได หรืออายุ 2 เดือน ก็จะฉีดวัคซีนรวม
ไดเลย 

ถาม ทําไมสุนัขฉีดยาคุมหลาย ๆ เข็มไมได 

ตอบ 
-เพราะยาคุมเปนฮอรโมนชนิดหน่ึง ซึ่งผลขางเคียงที่เกิดขึ้นก็ คือ ทําใหเกิดภาวะมดลูกอักเสบ ถาเจาของไม
ตองการใหสุนัขต้ังทองแลว ควรจะใหคุณหมอผาตัดทําหมัน จะเปนวิธีการ ควบคุมจํานวนประชากรไดดีที่สุด 

ถาม แมวจะต้ังทองก่ีเดือน 

ตอบ -เฉล่ียประมาณ 60 วัน อาจจะ บวกหรือลบได 5 วัน 

ถาม การฝงไมโครชิฟ จะมีอันตรายตอตัวสุนัขหรือไม  

ตอบ -ไมเปนอันตรายใด ๆ เปนเพียงการฉีดเขาใตผิวหนังเทาน้ัน 

ถาม ควรถายพยาธิลูกสุนัขและสุนัขตอตัวบอยแคไหน 

ตอบ 

- ลูกสุนัขควรถายพยาธิเมื่ออายุ 1 เดือน และมักจะถายพยาธิเมื่ออายุ 1 เดือน และมักจะถายพยาธิ ซ้ําทุกครั้งที่นัด
มาฉีดวัคซีน 

- สําหรับสุนัขโตจะถายพยาธิทุก ๆ 3-6 เดือน 
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ตัวอยางการใหความรูผานทางเว็บไซด 
“ สวัสดีคะ คอลัมนนี้ทางเราจะพยายามหาความรู ความเขาใจ เกีย่วกับสัตวเล้ียงตางๆ มา

บอกเลา กลาวกันเพื่อท่ีจะไดปฎิบัติกับ สัตวเล้ียงของทาน ไดอยางถูกวิธี.... 
 
การปฐมพยาบาลเบื้องตน 

หากพบวาสุนขัมีเลือดออก ใหรีบหาบาดแผลสังเกตงายๆ วาสุนัขจะคอยเลียแผล บริเวณ
นั้นตลอดเวลาใหนํานําน้ําแข็งมาประคบและ กดบริเวณน้ันตลอดเวลา เพื่อหามเลือด ถาเลือดไม
หยุดไหล ใหรีบสงสัตวแพทยหากพบมีส่ิงท่ีอาจเปนสาเหตุควรนําไปดวย หรือถาทราบประวัติปวย
สุนัขจะชวยวนิิจฉัยไดเร็วยิง่ข้ึน...... 
 
การตัดเล็บสุนขั 

ไมจําเปนสําหรับสุนัขท่ีท่ีไดออกไปเท่ียวนอกบาน เพราะเล็บยาวนั้นจะถูกฝนกับพืน้ท่ี
สัมผัสอยูแลว สวนสุนัขท่ีอยูแตในบานควรมีการตัดเล็บ เพราะเล็บท่ียาวจะโคงแทงเขาเนื้อได ควร
ตัดเล็บหลังอาบน้ําเพราะเล็บจะออนลง ตัดงาย แตไมควรตัดลึกเพราะอาจถูกเสนเลือดภายใน ให
สังเกตเล็บบริเวณนั้น จะมีสีเขมข้ึน ควรตัดเล็บทีละ นิด ๆ แตบอย ๆ 
 
กอนพาสัตวเล้ียงเดินทาง 

กอนเดนิทางควรงดใหอาหารสุนัข ตั้งเพียงชามนํ้าไวในรถ ควรหยุดพกัทุก ๆ 2-3 ชม. 
เพื่อใหสุนัขผอนคลาย และขับถาย การเดนิทางในวันอากาศรอน อาจทําใหสุนัขเกดิอาการหอบ 
และนํ้าลายไหล ถาถึงข้ันสลบ ใหรีบนําสุนัขไปไวในท่ีเย็น อากาศถายเทสะดวก และเช็ดตัวดวยน้าํ
เย็น รอจนกวาอาการดีข้ึนแลวจึงเดินทางตอ ........ อยาลืม.!!นองหมาก็มีหวัใจนะ 
 
การทําความสะอาดหู 

ควรทําความสะอาดหเูปนประจําและเลือกใชน้ํายาลางหูท่ีไมมีสวนประกอบขแงกรด 
และแอลกอฮอล เนื่องจากสารเหลานี้จะกอใหเกดิการระคายเคืองกับชองหู และเหนี่ยวนําใหชองหู
อักเสบได วิธีทําโดยหยดน้ํายาลางหู 4-5 หยด คลึงท่ีฐานใบหูเพื่อใหยากระจายตัวไดท่ัวถึง ใชสําลี
เช็ดหูออก หรือปลอยใหข้ีหท่ีูออนลงหลุดไปเองจากการสะบัดหูของสุนัข........ 
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ภาพท่ี 26  ตัวอยางคอลัมนตอบปญหาผานนิตยสาร  Your Pet Magazine 
 

 
 

 
 

DPU



 167 

ภาพท่ี 27 ตัวอยางคอลัมนตอบปญหาผานนติยสารสีสันสัตวเล้ียง 
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รายชื่ออัตรากําลังของโรงพยาบาลตลิ่งชัน 
ฝายปฏิบตัิการรายชื่อสัตวแพทยโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
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 สกุลพิพฒันศิลป 
8. น.สพ.  ชาญชัย   วสันตยานันท 
9. สพ.ญ.  ชนัฎดา  พุฒิพิทยาธร 
10. สพ.ญ. จิรัฐิติพร  ไชยศิลป 
 
ฝายปฏิบตัิการ รายชื่อผูชวยสัตวแพทย โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. น.ส. วิลาวัลย  หงษคําด ี
2. นาย ชาตรี    กาลจักร 
3. น.ส. สุภิญญา  ทองปญญา 
4. น.ส. รุจิรา นามทัศน 
5. น.ส. นริศราภรณ โยวะ 
6. น.ส. ขีณพรรณ  ถํ้าแกว 
7. น.ส. อําภา   ใหญลํ้า 
8. น.ส. นิภาภรณ  มากมี 
9. นาย  ชํานาญ  คําทะเนตร 
10.  นาย ประคัลภ  เดชประสาท 
11.  นาย  ปรีชา  ปานกล่ินพุฒ 
12.  น.ส. ปยะดา   สินกอง 
13.  นาย  สุขสรร  นอยยะ 
14. นาย  เดือนเดน      พนมเขต 
15.  นาย  พรศักดิ์        โชติธนาพร 
16.  น.ส.  จุรีรัตน         พับเจริญ 
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รายชื่อพนักงานฝายการเงินโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. น.ส. มัชฌิมา  ชูบุญ 
2. น.ส. ปราณี  แรงหาญ 
 
รายชื่อพนักงานฝายการตลาด โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. นางกมลวรรณ   แยมเจริญ       ตําแหนง  หัวหนาฝายการตลาด 
2. นางสาววรรณภา   สมงาม       ตําแหนง พนักงานฝายการตลาด 
3. นางสาวจารุณ ี สังฆะฤกษ       ตําแหนง พนกังานฝายการตลาด 
 
รายชื่อพนักงานฝายประชาสัมพันธ โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
1.  น.ส. นลินี    สุธีรัตน         ตําแหนง  หัวหนาฝายประชาสัมพันธ 
2.  น.ส.  ศิริพร  คนึงเพียร     ตําแหนง พนกังานฝายประชาสัมพันธ 
3.  น.ส.  พิมษร   ชัยสิทธ์ิ      ตําแหนง พนกังานฝายประชาสัมพันธ  
 
รายชื่อพนักงานแผนกจายยาโรงพยาบาลสตัวตล่ิงชัน 
1.  น.ส.   กิตติมา        มะเส็ง 
2.   น.ส.  กมลเนตร    พันประภา  
 
ผูดูแลเว็บไซตโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน  
น.ส. อารีย   อภิรัตนภนัธ 
 
รายชื่อแมบาน โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
นางจันทิมา ปฐมรัตน 
นาง สุทิมา  สุดใจด ี
 
รายชื่อพนักงานแผนกอาบนํ้า- ตัดขนโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1.  นางดรุณ ี        สีมวง 
2.  น.ส. พรเพ็ญ   เหยีย่งสาด 
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พนักงานรักษาความปลอดภัย โรงพยาบาลสัตวตล่ิงชัน 
1. นายสัญชัย   ดวงวงศ 
 
สรุป ท้ังองคกรมี บุคลากร  60  คน ( รวมรานคา และ แผนกตางๆ ) 
ชาย   20   คน 
หญิง   40    คน 
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ปจจุบันโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันไดพันธมิตรทางธุรกิจ คือบริษัท อีเก้ิลแพ็คไทย จํากัด  
( Eagle Pack co.ltd.)  เปนบริษัทผลิตและนําเขาอาหารสัตวจากอเมริกา  
ภาพท่ี 28  โฆษณาของบริษทั อีเกิ้ลแพ็คไทย จํากดั  
 
 

 
 
 

 
       
 
ภาพท่ี 29โรงพยาบาลสัตวบูรพา จังหวดัชลบุรี 
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ภาพท่ี 30 ปฏิทินการจัดกิจกรรมการประกวดสุนัข 
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ภาพท่ี 31 การจัดกิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับธุรกิจสัตวเล้ียง 
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ภาพท่ี 32  การจัดกิจกรรมประกวดสุนัขโดยชมรมไทยบางแกวแหงประเทศไทย 
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ภาพท่ี33  การจัดกิจกรรมของผูผลิตอาหารสัตวท่ีโรงพยาบาลสัตวตล่ิงชันเขารวมรายการ 
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ตัวอยางการรณรงคผานเว็บไซด www.siampetcare.com 

ปญหาส่ิงแวดลอมในเมืองไทยกําลังทวีความรุนแรงทุกขณะ ส่ิงมีชีวิตท่ีไดรับผลกระทบ
จากการเปล่ียนแปลงดังกลาวคือ "ชาง" สัตวรางใหญ ปจจุบันจํานวนชางไดลดลงไปอยางรวดเร็ว 
และคาดวาท่ัวประเทศอาจจะมีชางเล้ียงเหลืออยูเพียง  3,000  เชือกเทานั้น  และยังมีสภาพความ
เปนอยู ท่ีไรทิศทางและอนาคต  เนื่องจากยังไมมีหนวยงานใดมีหนาท่ีดูแลชวยเหลือชางโดยเฉพาะ    
มูลนิธิชางแหงประเทศไทยจึงไดถือกําเนิดข้ึนเม่ือปลายป พ.ศ.2534  ในนามของคนรักชางเพื่อ
ดําเนินการชวยเหลือชาง 
  

รักชาง   สงสารชาง   โปรดชวยเหลือชาง  ติดตอไดท่ีมูลนิธิชางแหงประเทศไทย 
69/26 ช้ัน 3-4 ซ.ปทุมวันรีสอรท พญาไท กรุงเทพฯ 10400 

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



 
 
 
 
 

ภาคผนวก จ 
ขอมูลเกี่ยวกับรูปภาพ 
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ภาพท่ี 34 ตัวอยางบริการใหมท่ียังไมมีในประเทศไทย 
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ภาพท่ี 35  ตัวอยางเคร่ืองมือแพทย  
 

 
 

  

  

 
 
 
 
 
 
 

DPU



 180 

ภาพท่ี 36 รูปภาพบริเวณหนาหองผาตัด 
 
 
 
 
 
 
 
    

                                                         
  ภาพท่ี 37 รูปภาพเคานเตอรจายยา 
 

 
  
ภาพท่ี 38 รูปภาพบริเวณหองพักสัตวปวย ติดเช้ือทางเดินอาหาร 
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ภาพท่ี 39  รูปสภาพแวดลอมบริเวณโรงพยาบาล 
 

 
 
ภาพท่ี 40 รูปภาพสวนหยอมภายในโรงพยาบาล 
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ภาพท่ี 41 สมุดวัคซีน 
                

                                      ดานหนา                                                               ดานหลัง 
                         

 
 
ภาพท่ี 42  มุมพักผอนสําหรับลูกคา 
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ภาพท่ี 43  ภายในซุปเปอรมารเกต 
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ภาพท่ี 44  รูปภาพ ใบประกาศเกียรติคุณ 
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ประวัติผูเขียน 
 

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- 
      การทองเท่ียว   สถาบันราชภัฎสวนดุสิต 
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