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บทคัดย่อ

 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษากลยุทธ์การพัฒนาโรงพยาบาลสัตว์มหาดไทย ในเขตเทศบาลนครนครราชสีมา 

โดยท�าการศึกษาพฤติกรรมและความต้องการในการบริโภคและ ปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์ 

ในเขตเทศบาลนครนครราชสีมา ซึ่งผู้ศึกษาได้เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างเลือกสถานพยาบาลสัตว์ที่มี

สตัวแพทย์ทีม่คีวามเชีย่วชาญ และมกีารบรกิารทีด่ใีนระหว่างการรกัษา จากนัน้น�าข้อมลูทีไ่ด้จากกลุม่ตวัอย่างมาวเิคราะห์ร่วมกบัสภาพ

แวดล้อมของธุรกิจ ท�าการก�าหนดกลยุทธ์โดยใช้ TOWS Matrix ก�าหนดตัวชี้วัดและเป้าหมายโดยใช้แนวคิด Balance scorecard 

ท�าการสังเคราะห์ข้อมูลต่างออกมาแล้วท�าการระดมสมองได้ต�าแหน่งทางธุรกิจของโรงพยาบาลสัตว์มหาดไทย เป็นธุรกิจครบวงจรใน

ด้านการรกัษาและมคีวามพร้อมของเครือ่งมอืในการรกัษา โดยมวีสิยัทศัน์ว่าเป็นโรงพยาบาลสตัว์ทีพ่ร้อมให้บรกิาร ดแูลรกัษาสตัว์เลีย้ง

ตลอด 24 ชั่วโมง พร้อมด้วยทีมงานบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถ และเครื่องมือที่ทันสมัย ภายในปี 2020 

ค�ำส�ำคัญ: กลยุทธ์ โรงพยาบาลสัตว์ สัตวแพทย์ พฤติกรรมการบริโภค

Abstract

 The independent study aimed to study of developing strategy of Mahardthai Animal Hospital in Nakhon 

Ratchasima Municipality. This study examined Animal Hospital services using behavior and requirement, together 

with other marketing mixed factors affecting determination of Animal Hospital selected in Nakhon Ratchasima 

Municipality. In the first part, the collected data from of 400 samples revealed that all respondents were  

recommended by the people who lived in Nakhon Ratchasima Municipality and also has small pets. Furthermore, 

the experted veterinarian together with good quality of services of staff and veterinarian were the most required. 

The study accumulated the data from the surveyed samples in order to analyze with business environment and 

marketing strategy simultaneously. This analysis was eventually applied to design to developing strategy for 

Mahardthai Animal Hospital by used Strategy formulation by TOWS Matrix and Balance scorecard. In conclusion, 

these data supported the vision that the Mahardthai Animal Hospital was the full survices of Animal Hospital in 

Nakhon Ratchasima in term of treatment and time by experted veterinarian and staffs and also used the advanced  

technology of equipment in Year 2020. 

Keywords: Strategy, Animal Hospital, Veterinarian, Consumer Behavior
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บทน�ำ

 ครอบครวัในสงัคมไทยในปัจจบุนัมกีารปรบัเปลีย่นจากครอบครวัใหญ่ไปสูค่รอบครวัเดีย่วมากขึน้ บวกกบั

วถิกีารด�าเนนิชวีติของคนไทยทีเ่ตม็ไปด้วยการเผชญิการแข่งขนัทีส่ร้างแรงกดดนัพอสมควรอกีทัง้ทศันคตขิองคนยคุ

ใหม่ได้เปลีย่นไป คอืแต่งงานช้าลงหรอืเป็นโสดมากขึน้ ปัจจยัเหล่านีเ้ป็นส่วนหนึง่ทีส่่งผลให้คนส่วนใหญ่หนัมาสนใจ

เลีย้งสตัว์กนัมากขึน้ เนือ่งด้วยการเลีย้งสตัว์เป็นหนึง่ทางเลอืกทีน่่าสนใจ ทีส่ามารถช่วยผ่อนคลายความเหงาและลด

ความเครียดที่เกิดขึ้นให้ลดน้อยลงได้ 

 กรรมการผู้อ�านวยการ โรงพยาบาลสัตว์ทองหล่อ ประเมินมูลค่าตลาดรวมของธุรกิจสัตว์เลี้ยงว่า ไม่น่า

จะต�่ากว่า 22,000 ล้านบาท โดยตลาดใหญ่ที่สุดยังคงเป็น อาหาร ที่มีไม่ต�่ากว่า 10,000 ล้านบาท รองลงมาคือ 

ตลาดการรักษาพยาบาล ที่คาดว่าจะอยู่ที่ประมาณ 7,000 ล้านบาท ส่วนที่เหลือคือ ผลิตภัณฑ์ส�าหรับสัตว์เลี้ยง [1] 

จังหวัดนครราชสีมาเป็นจังหวัดที่มีประชากรมากเป็นอันดับที่ 2 ของประเทศไทย กล่าวได้ว่าจังหวัดนครราชสีมา

เป็นประตสููอ่สีาน เป็นเมอืงทีม่คีวามเจรญิทางเศรษฐกจิสงู เป็นศนูย์กลางการค้า การศกึษา การลงทนุ การเงนิ การ

ธนาคาร มีสถานพยาบาลสัตว์ส�าหรับให้บริการในเขตเทศบาลนครนครราชสีมาอยู่ 23 แห่ง [2] ตั้งแต่ปี 2550 มี

จ�านวนสถานพยาบาลสัตว์เกิดขึ้นมากกว่าก่อนปี 2550 กว่า 200 เปอร์เซ็นต์ จะเห็นได้ว่าธุรกิจสัตว์เลี้ยงยังคงมี

ความเตบิโตต่อเนือ่ง ตามการขยายตวัทางเศรษฐกจิ สถานพยาบาลสตัว์กเ็พิม่จ�านวนมากขึน้ตามความต้องการและ

จ�านวนบณัฑติสตัวแพทย์ทีเ่พิม่ขึน้ในแต่ละปี ผูป้ระกอบการสถานพยาบาลแต่ละแห่งกต้็องมกีารพฒันาหรอืสรรหา

กลยุทธ์ต่างๆ เพื่อเอาชนะคู่ต่อสู้ในสนามแข่งขันอันดุเดือดนี้

 ผูศ้กึษาสนใจกรณศีกึษากลยทุธ์เพือ่พฒันาโรงพยาบาลสตัว์มหาดไทย ตัง้อยูเ่ลขที ่437/1 ถนนมหาดไทย 

ต. ในเมือง อ.เมือง จ. นครราชสีมา ก่อตั้งโดยนายสัตวแพทย์ พงษ์ยุทธ พรอัครพันธุ์ เปิดด�าเนินธุรกิจโรงพยาบาล

สตัว์ตัง้แต่เดอืนตลุาคม พ.ศ. 2550 โดยจดทะเบยีนเป็นโรงพยาบาลสตัว์ตัง้แต่เริม่ก่อตัง้ ในปี พ.ศ. 2550 เปิดบรกิาร 

ดูแลรักษาสัตว์ป่วยทุกชนิดโดยเฉพาะสัตว์เล็ก ด้านอายุรกรรม ศัลยกรรมทั่วไป กระดูก ด้านโรคผิวหนัง ฉีดวัคซีน 

ผ่าคลอด ท�าคลอด ตรวจเลอืด เบาหวาน เอก็ซเรย์ อลัตราซาวด์ และบรกิารด้านอืน่ๆ เช่น อาบน�า้ ตดัขน ฝากเลีย้ง 

ฝากรกัษา โรงแรมสตัว์เลีย้ง ตลอดจนถงึ จ�าหน่ายอาหาร และอปุกรณ์สตัว์เลีย้งทกุชนดิ โรงพยาบาลมหาดไทย เปิด

ท�าการทุกวันตั้งแต่เวลา 08.00-20.30 น.ทุกวัน ด�าเนินการโดยสัตวแพทย์ เพียง 1 คน ผู้ช่วยสัตวแพทย์ที่ท�าการ

ดูแล 4 คน ยังไม่มีบริการรับส่งและรักษาสัตว์ป่วยนอกสถานที่ โรงพยาบาลสัตว์มหาดไทยก็เป็นโรงพยาบาลที่

สตัวแพทย์มคีวามเชีย่วชาญในเรือ่งศลัยกรรมกระดกูซึง่ต้องใช้เวลาในการรกัษาสตัว์ป่วยแต่ละตวัเป็นเวลานานท�าให้

ลกูค้ารายต่อไปทีเ่ข้ามาได้รบับรกิารล่าช้า ซึง่ลกูค้าบางรายเข้ามารบับรกิารเพยีงฉดีวคัซนีหรอืรกัษาทางโรคผวิหนงั

ซึง่ใช้เวลาไม่นานแต่ทางสตัวแพทย์กไ็ม่สามารถละเลยในกรณทีีก่�าลงัท�าการรกัษาอยูท่�าให้ลกูค้าทีม่ารบับรกิารบาง

รายเกดิความไม่พอใจและไม่กลบัมาใช้บรกิารอกี ประกอบกบัเนือ่งจากในปัจจบุนัจ�านวนสถานพยาบาลสตัว์ในเขต

เทศบาลนครนครราชสีมาเติบโตขึ้นอย่างมาก ซึ่งแต่ละโรงพยาบาลสัตว์ได้สรรหาเทคนิคต่างๆ ทั้งในด้านการให้

บริการที่ดี มีรถรับส่งสัตว์ป่วยถึงบ้าน มีรายการส่งเสริมการขายต่างๆ เพื่อดึงดูดลูกค้า เหล่านี้เป็นสิ่งที่โรงพยาบาล

สตัว์มหาดไทยตระหนกัว่าจงึมคีวามจ�าเป็นอย่างยิง่ทีต้่องมกีารพฒันาหรอืสรรหากลยทุธ์ต่างๆ เพือ่ความอยูร่อดของ

องค์กรทั้งในปัจจุบันและในอนาคตอันใกล้นี้

วัตถุประสงค์

 1)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคของกลุ่มเป้าหมายในการใช้บริการสถานพยาบาลสัตว์ 

 2)  เพื่อก�าหนดกลยุทธ์ในการพัฒนาโรงพยาบาลสัตว์มหาดไทย ในเขตเทศบาลนครนครราชสีมา



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 

ระดับชาติและนานาชาติ ประจ�าปี 2558
171

ก
าร

จ
ัด
ก
าร

เช
ิง
ก
ล
ย
ุท
ธ
์ ก

าร
จ
ัด
ก
าร

ธ
ุร
ก
ิจ
ข
น
าด

ก
ล
าง

แ
ล
ะข

น
าด

ย
่อ
ม

วิธีด�ำเนินงำน

	 เป็นการศึกษาเชิงส�ารวจ (Survey Research ) โดยมีวิธีการศึกษา โดยการศึกษาจากข้อมูลเอกสาร 

(Documentary Study) โดยการศึกษา ค้นคว้า รวบรวมข้อมูลข่าวสาร วารสาร หนังสือและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

และการศึกษาข้อมูลภาคสนาม (Field Study) โดยการสัมภาษณ์ผู้ประกอบการ (In-depth Interview) เทคนิค

การระดมสมอง (Brainstorming) การใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

แล้วน�าไปวิจัยเชิงประยุกต์ (Applied Research) ลักษณะวิธีการวิจัยทางสังคมเชิงพรรณนา (Descriptive  

Research) การวจิยัครัง้นีผู้ว้จิยัท�าการแปรความหมาย วเิคราะห์ ประมวลผลข้อมลูทีไ่ด้รบั และน�าเสนอผลงานวจิยั

โดยใช้สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) อธบิายลกัษณะการกระจายของข้อมลู ความถี ่ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่ง

เบนมาตรฐาน จากนั้นได้ท�าการวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมภายนอก (External Environment Analysis) โดยใช้

เครือ่งมอืต่างๆ ได้แก่ การวเิคราะห์อตุสาหกรรม (Industry Analysis) ปัจจยัชีว้ดัอตุสาหกรรม (KSFs) ความสามารถ

ในการท�าก�าไร (Five Forces Model) การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมทั่วไป (General Environment) โดยใช้ 

PESTE Analysis [3] การวิเคราะห์สภาวะแวดล้อมภายใน (Internal Environment Analysis) ผ่านห่วงโซ่แห่ง

คุณค่า (Value Chain Analysis) [4] และน�าผลที่ได้จากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก,การวิเคราะห์สภาพ

แวดล้อมภายใน และจากแบบสอบถามมาก�าหนดกลยุทธ์โดยใช้ TOWS Matrix [5] ตัวชี้วัดและเป้าหมายโดยใช้

แนวคิด Balance scorecard [6] ในการพัฒนาโรงพยาบาลสัตว์มหาดไทย ในเขตเทศบาลนครนครราชสีมา 

 1)  กรอบแนวคิดทางการศึกษา 

  ท�าการศึกษาพฤติกรรมการบริโภคและปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการสถานพยาบาล

สตัว์ เพือ่ทีจ่ะได้ทราบความต้องการทีแ่ท้จรงิ รวมไปถงึการวเิคราะห์สภาวการณ์สภาวการณ์แวดล้อมภายนอก สภาพ

การแข่งขันทั่วไปในธุรกิจและการวิเคราะห์สภาวการณ์แวดล้อมภายในองค์กร แล้วน�าข้อมูลดังกล่าวมาก�าหนด

กลยทุธ์การพฒันาโรงพยาบาลสตัว์มหาดไทย ขตเทศบาลนครนครราชสมีา ซึง่ครอบคลมุเนือ้หาในส่วนการก�าหนด

กลยุทธ์ด้านลูกค้า กลยุทธ์ด้านกระบวนการภายใน กลยุทธ์ด้านการเรียนรู้และการเติบโต และกลยุทธ์ทางด้านการ

เงิน 	

	 2)  ขอบเขตของการศึกษา ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

  ประชากรการศึกษาครั้งนี้ไม่ทราบจ�านวนที่แน่นอน โดยเป็นบุคคลทั่วไปที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาล

นครนครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา และมีสัตว์เลี้ยงขนาดเล็ก โดยในการศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้ใช้วิธีการการสุ่ม

ตัวอย่างโดยเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-probability sampling) ในลักษณะการเลือก

แบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) มกีารก�าหนดเงือ่นไขเพือ่เลอืกกลุม่ตวัอย่างโดยต้องเป็นผูท้ีม่สีตัว์เลีย้ง

ขนาดเล็ก อยู่ในพื้นที่เทศบาลเมืองนครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา

 3)  เครื่องมือและการวิเคราะห์คุณภาพของเครื่องมือ

  การเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาคือ แบบสอบถามเพื่อศึกษาพฤติกรรมการบริโภคและปัจจัยทางการ

ตลาดที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการสถานพยาบาลสัตว์ 

  ผู้วิจัยน�าเครื่องมือไปท�าการวิเคราะห์คุณภาพโดยน�าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปหาค่าความเชื่อมั่น 

(Reliability) เพื่อหาเสถียรภาพ (Stability) ของเครื่องมือวิจัย กับกลุ่มตัวอย่าง 30 คน โดยใช้หลักการหาค่าความ

เชือ่มัน่ของครอนบาค (Cronbach) [7] เพือ่วดัระดบัความคดิเหน็โดยใช้มาตรวดัแบบไลเกร์ิต (Likert’s Scale) จน

กระทั่งได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.976 ซึ่งแปลได้ว่ามีความเชื่อมั่นในระดับที่สามารถน�าไปใช้วิจัยได้
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	 4)  การเก็บรวบรวมข้อมูล

	 	 ใช้เวลาเก็บรวบรวมข้อมูลประมาณ 1 เดือน คือวันที่ 20 มีนาคม 2558 ถึง วันที่ 20 เมษายน 2558 

โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจนครบ 400 ชุด และน�าข้อมูลที่ได้มาท�าการตรวจสอบความถูกต้องและครบถ้วนสมบูรณ์

ผลกำรวิจัย

	 1)  ข้อมูลทั่วไป

  ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี จบการศึกษาระดับ

ปรญิญาตร ีมรีายได้อยูท่ี ่15,001- 25,000 บาทต่อเดอืน มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน สถานภาพโสด มสีมาชกิ

ในครอบครัวประมาณ 3-4 คน 

 2)  ข้อมูลด้านพฤติกรรมการเลี้ยงสัตว์

  พบว่ากลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่นยิมเลีย้งสนุขัมากทีส่ดุ รองลงมาคอืแมว สายพนัธุส์นุขัทีเ่ลีย้งมากทีส่ดุ

คือ พันธุ์ผสม รองลงมาคือไทยหลังอาน เลี้ยงประมาณ1-2 ตัว สายพันธุ์แมวที่เลี้ยงมากที่สุดคือ พันธุ์ผสม รองลง

มาคือเปอร์เซีย เลี้ยงประมาณ1-2 ตัว กลุ่มตัวอย่างมากที่สุดนิยมไปใช้บริการสถานพยาบาลสัตว์วันเสาร์- อาทิตย์ 

เวลา 12.00 -16.00 น. อาหารทีน่ยิมใช้เลีย้งสตัว์ คอือาหารเมด็ ความถีใ่นการน�าสตัว์เลีย้งมาใช้บรกิารสถานพยาบาล

สัตว์ประมาณ 1-2 ครั้งต่อปี ลักษณะการเลี้ยงทั้งในและนอกบ้าน ใช้บริการสถานพยาบาลสัตว์ในด้านการป้องกัน

โรค เช่น ฉีดวัคซีนและถ่ายพยาธิ เป็นต้น ค่าใช้จ่ายโดยเฉลี่ยในการใช้บริการสถานพยาบาลสัตว์ต่อครั้ง ส่วนสื่อที่มี

อทิธพิลต่อการตดัสนิใจ คอื อนิเตอร์เนต สือ่ออนไลน์ แชร์รวีวิร้าน กลุม่ตวัอย่างจ�านวนมากตดัสนิใจในการใช้บรกิาร

สถานพยาบาลสัตว์ด้วยตนเอง

 3)  ข้อมูลด้านปัจจัยทางการตลาดที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการสถานพยาบาลสัตว์

  พบว่าปัจจัยที่มีค่าเฉลี่ยระดับความส�าคัญมากที่สุด ได้แก่ มีความพร้อมในการรักษา เครื่องมือการ

บริการที่ครบวงจร สะอาด ปลอดภัย สัตวแพทย์มีทักษะและมีความช�านาญ มีการชี้แจงรายละเอียดในการรักษา 

สถานทีต่ัง้เดนิทางได้สะดวก การส่งเสรมิการขายทีด่งึดดูลกูค้า ได้แก่ การท�าบตัรสมาชกิเพือ่รบัส่วนลดในการรกัษา

หรือการรับส่วนลดในการรักษาครั้งถัดไป 

	 4)  การวิเคราะห์ในการศึกษาเพื่อก�าหนดกลยุทธ์ในการพัฒนาโรงพยาบาลสัตว์มหาดไทย

	   จากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมของธุรกิจ พบว่าความอิ่มตัวของอุตสาหกรรม จะพบว่าแนวโน้ม

ความอิม่ตวัของอตุสาหกรรมมมีาก เนือ่งจากปัจจบุนัมธีรุกจิสถานพยาบาลสตัว์ถงึ 23 ราย ถงึแม้ว่าจ�านวนของผูใ้ช้

บริการสถานพยาบาลสัตว์จะมีเพิ่มมากขึ้นตามแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงของสังคมไทยในปัจจุบันแต่ด้วยภาวะ

เศรษฐกิจในปัจจุบันท�าให้ประชาชนต้องใช้จ่ายอย่างประหยัดและคุ้มค่าที่สุดประกอบกับมีบัณฑิตจบใหม่จากคณะ

สัตวแพทย์เพิ่มขึ้นทุกปี เดิมจึงท�าให้อุปทานมีแนวโน้มสูงกว่าอุปสงค์

 ส่วนปัจจัยที่ชี้วัดความส�าเร็จของธุรกิจจากการตอบสอบถาม ประกอบด้วยปัจจัยทั้ง 7 ด้าน คือ 

  (1)  ด้านผลติภณัฑ์ ได้แก่ การมคีวามพร้อมในการรกัษากล่าวคอืสามารถให้บรกิารรกัษาและวนิจิฉยั

โรคได้จ�านวนมาก มีเครื่องมือการบริการที่ครบวงจรสามารถตรวจวินิจฉัยโรคได้ถูกต้อง แม่นย�าและรวดเร็ว

  (2)  ด้านราคา อัตราค่าบริการเหมาะกับการรักษาหรือต�่ากว่าที่อื่น ท�าให้สามารถดึงดูดผู้บริโภคได้

  (3)  ด้านช่องทางการจัดจ�าหน่าย ด้านสถานที่ตั้ง เช่น เดินทางได้สะดวก ใกล้ชุมชน เวลาเปิด-ปิด

ของร้านสะดวกแก่ผู้ใช้บริการเช่นเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมง เป็นต้น 
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   (4) ด้านการส่งเสริมการขาย เช่น ส่วนลดในการ รักษาครั้งถัดไป การลดแลกแจกแถม การแจ้ง

ข่าวสารของสถานพยาบาลสัตว์ผ่านเว็บไซต์ สื่อออนไลน์เป็นต้น

  (5)  ลักษณะของอาคารสถานที่และท�าเลที่ตั้ง ใกล้บริเวณแหล่งชุมชน ที่มีการคมนาคมสะดวก 

พบเห็นได้ง่าย ในอาคารพื้นที่ให้บริการ สะอาด มีการถ่ายเทอากาศดี 

  (6) ด้านกระบวนการ ได้แก่การชี้แจงรายละเอียดการรักษา กระบวนการให้บริการที่รวดเร็ว มีการ

จัดระบบการให้บริการเช่น บัตรคิว เป็นต้น 

  (7) ด้านบุคลากรเพื่อสร้างความเชื่อมั่นให้กับผู้ใช้บริการ ซึ่งได้แก่ สัตวแพทย์มีความมีชื่อเสียงและ

ความน่าเชื่อถือ มีทักษะและความช�านาญของสามารถให้ค�าปรึกษาและตอบข้อสงสัยได้เป็นอย่างดี เจ้าหน้าที่ใน

สถานพยาบาลสัตว์มีความเป็นกันเองดูแลเอาใจใส่ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ ช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการได้ มี

บุคลิกภาพที่ดี

 5 )  ก�าหนดกลยุทธ์ในการพัฒนาโรงพยาบาลสัตว์มหาดไทย ในเขตเทศบาลนครนครราชสีมา

  จากการวเิคราะห์ในด้านต่างๆทีก่ล่าวมาข้างต้น ทางโรงพยาบาลสตัว์มหาดไทยได้ท�าการก�าหนดวสิยั

ทัศน์ คือเป็นโรงพยาบาลสัตว์ที่พร้อมให้บริการ ดูแลรักษาสัตว์เลี้ยงตลอด 24 ชั่วโมง พร้อมด้วยทีมงานบุคลากรที่

มีความรู้ ความสามารถ และเครื่องมือที่ทันสมัย ภายในปี ค.ศ. 2020 ก�าหนดตัวชี้วัดและเป้าหมาย แยกตาม Bal-

ance Scorecard ดังแสดงในตารางที่ 1 และได้ท�าการก�าหนดกลยุทธ์โดยใช้ TOWS Matrix ได้กลยุทธ์ออกมา

ทัง้หมด 4 ส่วน ซึง่สามารถน�าไปเป็นการก�าหนดกลยทุธ์เพือ่มาใช้ในการด�าเนนิองค์กรต่อไปได้ พบว่ากลยทุธ์ทีเ่หมาะ

สม คือ กลยุทธ์ SO และ ST ซึ่งเป็นกลุ่มที่สร้างความเชื่อมั่นและแตกต่างโดยสร้างการรับรู้ทางด้านความเชี่ยวชาญ

ของทีมงาน และศักยภาพหลักที่มีความน่าเชื่อถือ มีชื่อเสียงของโรงพยาบาลสัตว์มหาดไทยซึ่งจะเป็น กลยุทธ์ที่

สามารถสร้างโอกาสในการประสบความส�าเร็จต่อไป ส่วนกลยุทธ์ WO และ WT เป็นกลยุทธ์การอนุรักษ์ซึ่งเป็น

กลยทุธ์ในการแก้ไขจดุอ่อนขององค์กรในเรือ่งของการบรกิารทีต้่องเพิม่ให้กบัผูใ้ช้บรกิารเพือ่เป็นการแก้ไขให้องค์กร

มีความเข้มแข็งละเปิดโอกาสให้องค์กรได้รับลูกค้าใหม่ๆ เพิ่มมากขึ้น

สรุป

 ทางโรงพยาบาลสตัว์มหาดไทยได้ท�าการก�าหนดกลยทุธ์เพือ่มอบคณุค่าทางด้านต่างๆให้แก่ลกูค้าดงัต่อไป

นี ้กลยทุธ์ด้านคณุค่าในเชงิคณุภาพ ได้แก่ กลยทุธ์ด้านการฝึกอบรมบคุลากรเพือ่พฒันาความสามารถและเพิม่ความ

เชี่ยวชาญ กลยุทธ์ด้านการให้บริการที่ดีเพื่อสร้างความประทับใจ กลยุทธ์ด้านการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า

โดยการบริการให้ค�าปรึกษาทั้งด้านโทรศัพท์ สื่อออนไลน์ และกลยุทธ์ด้านคุณค่าในเชิงปริมาณ ซึ่งได้แก่ กลยุทธ์

ด้านราคา ราคาเหมาะสมกับคุณภาพการรักษาโดยการลดต้นทุน เช่น การท�า Procurement กับ Suppliers และ

กลยทุธ์ด้านการส่งเสรมิการขาย เช่นในฤดรู้อนมกีารรณรงค์ให้มกีารฉดีวคัซนีพษิสนุขับ้า โดยลกูค้าทีน่�ามาฉดีได้รบั

ส่วนลด 20-30% เป็นต้น

ข้อเสนอแนะ

 ส�าหรับผู้ประกอบการสถานพยาบาลสัตว์สามารถน�าข้อมูลการวิเคราะห์เกี่ยวกับธุรกิจและกลยุทธ์ไปใช้

ในการพัฒนาได้
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กิตติกรรมประกาศ

 รายงานการศึกษาอิสระฉบับนี้ส�าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี เนื่องจากผู้ศึกษาได้รับความกรุณาจากอาจารย์ที่

ปรึกษาผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อารมย์ ตัตตะวะศาสตร์ อาจารย์ให้ค�าปรึกษาอาจารย์ศักดิ์ชัย เจริญศิริพรกุล และ

อาจารย์ทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการให้ค�าปรึกษาและค�าแนะน�าที่มีคุณค่าต่อการศึกษา ตลอดจนแก้ไข

ปรับปรุงข้อบกพร่องต่างๆ จนท�าให้รายงานการศึกษาอิสระฉบับเสร็จสมบูรณ์เป็นอย่างดี ผู้ศึกษาจึงขอกราบ

ขอบพระคุณเป็นอย่างสูง 
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ตำรำงที่	1  ตัวชี้วัดและค่าเป้าหมาย (KPI) แยกตาม Balance Scorecard

วัตถุประสงค์ 

(Objective)

ตัวชี้วัด (Measure or 

KPI)

เป้าหมาย 

(Target)

แผนงานโครงการกิจกรรม (Initiatives)

มุมมองด้ำนกำรเงิน

รายได้ที่เพิ่มขึ้น รายได้ที่เพิ่มขึ้นเมื่อเทียบ

กับปีที่ผ่านมา

> 30 % เพิ่มจ�านวนสัตวแพทย์ขึ้นมาอีก 2 คนเพื่อ

ขยายเวลาในการให้บริการเป็น 24 ชั่วโมง

ลดต้นทุน ค่าใช้จ่ายด้านต้นทุน

ผันแปรลดลงเทียบกับปีที่

ผ่านมา

> 5% ท�า Procurement กับ supplier ส่วนใหญ่

โดยจะดูเรื่องคุณภาพและราคาเป็นหลัก

มุมมองด้ำนลูกค้ำ

การรักษาลูกค้าเก่า จ�านวนลูกค้าที่หายไป < 5 % ท�าระบบสมาชิกลูกค้า

เพิ่มลูกค้ารายใหม่ จ�านวนลูกค้าที่เพิ่มขึ้น >5 % ท�าระบบสมาชิกลูกค้า

รักษาความพึงพอใจ

ของลูกค้า

คุณภาพในการรักษาและ

ราคาที่ให้บริการเหมาะสม

>80 % แจกแบบสอบถามความพึงพอใจแก่ลูกค้า , 

Comment ในเว็ปไซต์

มุมมองด้ำน

กระบวนกำรภำยใน

การรักษาที่มีคุณภาพ อัตราการรักษาผิดพลาด < 3 % แบบสอบถามความพึงพอใจแก่ลูกค้า , 

Comment ในเว็ปไซต์

การบริการลูกค้าอย่าง

มีคุณภาพ

ความพึงพอใจของลูกค้า >80 % แบบสอบถามความพึงพอใจแก่ลูกค้า , 

Comment ในเว็ปไซต์

มุมมองด้ำนกำรเรียนรู้

การพัฒนาทักษะของ

พนักงานและ

สัตวแพทย์

จ�านวนวันในการอบรมต่อ

คนต่อปี

5 วัน จัดท�าแผนอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่อง


