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บทคดัยอ่ 
ในปัจจุบนัธุรกิจท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์(Medical Tourism) มีแนวโนม้และศกัยภาพท่ีจะเติบโตใน

ตลาดโลก  และมีการแข่งขันท่ีรุนแรงทั้ งในประเทศและต่างประเทศ ดังนั้ นผูป้ระกอบการในประเทศไทย
จ าเป็นตอ้งเร่งพฒันาการบริการและปรับตวัเพ่ือรองรับกบัความตอ้งการของตลาด ดงันั้นการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี
ผูว้จิยัจึงมุ่งศึกษาแนวคิดและมุมมองของผูบ้ริหารในกลุ่มโรงพยาบาลเอกชน รวมถึงมุมมองของบริษทัตวัแทนท่ีแนะน า
การท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์ห้กบัลูกคา้ชาวต่างชาติ เพ่ือน ามาพฒันาองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีใชใ้นการบริหารจัดการ
องคก์รในทุกมิติ และน าไปวิเคราะห์เพ่ือเสนอเป็นขอ้เสนอแนะเชิงกลยทุธ์ทางดา้นธุรกิจและกลยทุธ์ระดบัปฎิบติัการ 
โดยท าการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview)  ของทั้ง 3 กลุ่มประชากรตวัอย่าง ไดแ้ก่ ระดบั
ผูบ้ริหารระดับสูง ระดับกลาง (หัวหน้างาน) และบริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ให้กับลูกค้า
ชาวต่างชาติ ใน 4 โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพฯและปริมณฑล ผลการวิจัยท่ีได้ท าการศึกษาท าให้ทราบถึง
กระบวนการในการเขา้รับการรักษาในประเทศไทยของลูกคา้ชาวต่างชาติ ปัจจยัภายนอก (External Factor) ท่ีส่งผล
ต่อธุรกิจโรงพยาบาลท่ีรองรับชาวต่างชาติ รวมถึงองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีใชใ้นการบริหารจดัการองคก์รในทุกมิติ 
ภายใตก้รอบแนวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) และผลการศึกษาน้ีเองจะน าไปสู่การน าขอ้เสนอแนะ
เชิงกลยทุธ์ทางดา้นธุรกิจและกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการเพ่ือการบริหารจดัการโรงพยาบาลอยา่งย ัง่ยืน ทั้งน้ีกลุ่มธุรกิจและ
หน่วยงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งสามารถน าไปเป็นขอ้มูลในการพฒันาปรับปรุงองค์กร เพ่ือยกระดบัให้ประเทศไทยเป็น
จุดหมายปลายทางในฝันของนกัท่องเท่ียวเชิงการแพทยท์ัว่โลก 
 
ค  าส าคญั : ท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์กลยทุธ์ทางดา้นธุรกิจ กลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ โรงพยาบาลเอกชน 
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บทที ่1  
บทน า 

 
 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 

การท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์(Medical Tourism) เป็นหน่ึงในภาคส่วนท่ีเติบโตมากท่ีสุดหรือ
เกือบทั้งหมดของประเทศท่ีพฒันาและก าลงัพฒันา โดยสามารถจ าแนกให้เป็นการท่องเท่ียวท่ีเฉพาะกลุ่ม 
(Niche) การใหบ้ริการจะมีตั้งแต่บริการดูแลสุขภาพท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษา เช่น การปลูกถ่ายอวยัวะ การ
ผา่ตดัหวัใจ การผา่ตดัตา การเปล่ียนสะโพก การท าทนัตกรรมเพื่อความงาม และการรักษาผูมี้บุตรยาก ไป
จนถึงการดูแลสุขภาพ (Wellness) เช่น การท าสปาเพื่อสุขภาพ และดีท็อกซ์ท่ีไม่เก่ียวข้องกับปัญหา
สุขภาพโดยตรง แต่เป็นการบริการท่ีให้ความผ่อนคลายและความสุข (Tarcan et al., 2015) การท่องเท่ียว
เชิงสุขภาพถือเป็นการท่องเท่ียวท่ีโดดเด่นและต่างจากการท่องเท่ียวทั่วๆไป ดังนั้ นการรับรู้ของ
ผลิตภณัฑใ์นส่วนของซพัพลายเออร์และผูบ้ริโภคจะมีอิทธิพลต่อประสบการณ์การเดินทางท่ีเฉพาะ เช่น 
การแพทยก์ารรักษาไดรั้บการส่งเสริมไปยงัตลาดหลกั (Bennet, King, & Milner, 2004) การท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพ (Health Tourism) จึงเป็นแนวคิดท่ีครอบคลุมทั้ งสองอย่าง คือ การท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพ 
(Wellness Tourism) และการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์(Medical Tourism) 

ในสถานการณ์ของกลุ่มประเทศในภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใตท่ี้เก่ียวขอ้งกบัดา้น
สุขภาพและระบบสาธารณสุขมีการขยายตวัอย่างรวดเร็ว เน่ืองมาจากการเติบโตอย่างรวดเร็วของ
ภาคเอกชน และเป็นท่ีน่าสังเกตวา่การท่องเท่ียวเชิงการแพทยซ่ึ์งเกิดข้ึนและมีแนวโนม้ท่ีเพิ่มสูงข้ึน
ด้วยเช่นกนั ถือเป็นโอกาสท่ีดีทางธุรกิจของประเทศท่ีได้รับความนิยมในฐานะแหล่งท่องเท่ียว 
โดยรวมบริการทางการแพทย์ท่ีมีคุณภาพสูงในราคาท่ีแข่งขันได้พร้อมแพ็คเกจท่องเท่ียว บาง
ประเทศก าลงัสร้างขอ้ไดเ้ปรียบเชิงเปรียบเทียบในการให้บริการตามโครงสร้างองค์กรของระบบ
สุขภาพ (Horowitz & Rosenweig, 2007; Singh, 2008) 

ส าหรับประเทศไทยนบัเป็นอีกหน่ึงตลาดท่ีโดดเด่น เพราะมีความไดเ้ปรียบดว้ยตน้ทุนท่ีดี
ทั้ งในแง่ของการบริการด้านสุขภาพ บริการ ค่าใช้จ่าย ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และแหล่งท่องเท่ียวทาง
ธรรมชาติ ปัจจุบนัไทยยงัเป็นศูนยก์ลางการบริการดา้นสุขภาพหลกัของเอเชีย โดยมีนกัท่องเท่ียวเชิง
การแพทยม์ากท่ีสุดถึงราว 38% ของภูมิภาคเอเชียทั้งหมด และตลาดมีแนวโนม้เติบโตราว 14% ต่อปี 
สอดคลอ้งกบัอตัราการเติบโตของจ านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางมาไทยซ่ึงอยูท่ี่ราว 12% ต่อ
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ปี และจากขอ้มูลในปีพ.ศ. 2560 ประเทศไทยมีจ านวนผูป่้วยต่างชาติถึง 4.23 ลา้นคน (ส านกังานสถิติ
แห่งชาติ, 2561) และขอ้มูลจาก Global Wellness Institute ระบุว่า ปี 2560 มูลค่าตลาดการท่องเท่ียวเพื่อ
สุขภาพของประเทศไทยใหญ่เป็นอนัดบัท่ี 13 ของโลก สามารถสร้างรายไดไ้ม่ต ่ากวา่ 100,000 ลา้นบาท 
มีชาวต่างชาติเดินทางเขา้มารับบริการกวา่ 9.7 ลา้นคร้ัง ส่วนใหญ่เดินทางมาจากประเทศแทบตะวนัออก
กลาง เอเซียใต ้เอเซียตะวนัออก ยโุรป และสหรัฐอเมริกา ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงขีดความสามารถในการ
แข่งขนัของไทยเม่ือเทียบกบัประเทศคู่แข่ง โดยเฉพาะในประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) ไม่วา่
จะเป็นสิงคโปร์และมาเลเซีย อีกทั้งเม่ือเทียบคุณภาพของระบบการดูแลสุขภาพ ทั้งในแง่ความ
เช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทยแ์ละเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทนัสมยัแล้ว พบว่า
ประเทศไทยมีขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีโดดเด่น ทั้งความพร้อมในการให้บริการท่ีมีมาตรฐาน
ในระบบสากล โดยในปัจจุบนัไทยมีจ านวนสถานพยาบาลท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานในระดบั
สากล JCI (Joint Commission International Accreditation) มากท่ีสุดใน AEC ถึง 69 แห่ง และมาก
เป็นอนัดบั 4 ของโลกอีกดว้ย อีกทั้งโรงพยาบาลเอกชนของไทยยงัติดอนัดบั 1 ใน 10 สถานพยาบาล
ยอดเยี่ยมระดบัโลกส าหรับการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ท าให้นกัท่องเท่ียวเชิงการแพทยมี์ความมัน่ใจ
ในช่ือเสียงและคุณภาพการบริการดา้นสุขภาพของไทยมากข้ึน นอกจากน้ี ค่ารักษาพยาบาลในไทย
ยงัถูกกว่ามาเลเซียและสิงค์โปร์ โดยเฉล่ียราว 2 และ 3 เท่าตามล าดบั ซ่ึงเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีจูงใจ
นกัท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์(ศูนยว์จิยัธนาคารออมสิน, 2562) 

และประกอบกบัภาครัฐยงัให้การสนับสนุนตามแผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561 – 
2580) โดยกระทรวงสาธารณสุขได้รับมอบหมายในการขับเคล่ือนยุทธศาสตร์ ด้านการสร้าง
ความสามารถในการแข่งขนั โดยเนน้ท่ีกลุ่มอุตสาหกรรมบริการการแพทยค์รบวรจร และการท่องเท่ียว
เชิงสุภาพ ความงาม และการแพทยแ์ผนไทย เพื่อพฒันาให้ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ 
(นโยบาย Medical Hub) โดยแบ่งออกเป็น 4 กลยุทธ์หลกั คือ 1. ศูนยก์ลางบริการเพื่อส่งเสริมสุขภาพ 
(Wellness Hub) พฒันามาตรฐานการบริการของสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ เช่น นวดไทยและสปา
เพื่อสุขภาพ 2. ศูนยก์ลางบริการสุขภาพ (Medical Service Hub) พฒันามาตรฐานการบริการทางการแพทย ์
เช่น การตรวจรักษา บริการเสริมความงาม และทนัตกรรม 3. ศูนยก์ลางบริการวิชาการและงานวิจยั 
(Academic Hub) พฒันาดา้นการศึกษา เช่น แพทย ์และผูใ้หบ้ริการในสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ และ
4. ศูนยก์ลางยาและผลิตภณัฑสุ์ขภาพ (Product Hub) พฒันาดา้นผลิตภณัฑข์องไทย เช่น สมุนไพรไทย ยา
แผนปัจจุบนั (กองสุขภาพระหวา่งประเทศ กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข, 2562) 

อย่างไรก็ตามหากพิจารณาถึงแนวโน้มการแข่งขันในธุรกิจทั้ งภายในประเทศและ
ต่างประเทศ ถือว่ามีการแข่งขนัท่ีรุนแรง  ในกรณีคู่แข่งในประเทศ นอกเหนือจากคู่แข่งท่ีมาจากธุรกิจ
เดียวกนัซ่ึงเร่งขยายการลงทุนอย่างต่อเน่ืองแลว้ ยงัมีกลุ่มทุนขนาดใหญ่จากธุรกิจอ่ืนเขา้มาแข่งขนัอีก
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หลายกลุ่ม เน่ืองดว้ยเพราะธุรกิจโรงพยาบาลจดัเป็นธุรกิจท่ีมีความเส่ียงต ่าและมีโอกาสสร้างรายได้ท่ี
มัน่คงในระยะยาว อีกทั้งยงัสอดรับกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีให้ความสนใจดา้นสุขภาพกนัมากข้ึน และ
คู่แข่งในประเทศยงัมาจากโรงพยาบาลรัฐหรือโรงเรียนแพทยท่ี์มีการพฒันาบริการในมาตรฐานเดียวกบั
เอกชน โดยมีขอ้ได้เปรียบด้านช่ือเสียง เทคโนโลยีและแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ ส่งผลให้ธุรกิจโรงพยาบาล
เอกชนจึงมีแนวโน้มการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนทั้งดา้นราคาและบริการ ส าหรับคู่แข่งจากต่างประเทศ พบว่า
หลายประเทศในเอเชียวางสถานะเป็นศูนยก์ลางการแพทยแ์ละมีกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเดียวกบัไทย เช่น 
สิงคโปร์ มาเลเซีย อินเดีย และจีน ท่ีพยายามขยายตลาดโดยการไปสร้างโรงพยาบาลในต่างประเทศ และ
ในประเทศของตน เพื่อให้บริการลูกคา้ภายในประเทศของตนและในประเทศท่ีมีความตอ้งการทางดา้น
การแพทย ์ส่วนประเทศในตะวนัออกกลางซ่ึงเป็นลูกคา้หลกัของโรงพยาบาลชั้นน าในไทยหลายแห่งหัน
มาเปิดโรงพยาบาล ภาวะการแข่งขันข้างต้นอาจมีผลจ ากัดการเติบโตของอัตราก าไรของธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนโดยรวมอยูบ่า้ง เน่ืองจากอาจสูญเสียลูกคา้หรือถูกแยง่ส่วนแบ่งตลาดไปบางส่วน ซ่ึง
นบัเป็นความทา้ทายของการด าเนินธุรกิจท่ีตอ้งปรับตวัเพื่อสร้างโอกาสและเตรียมรับมือกบัการแข่งขนั
ในอนาคต (Kasikorn Research Center, 2019) รวมถึงเม่ือตน้ปีพ.ศ. 2563 ท่ีผ่านมาเกิดวิกฤตการณ์การ
ระบาดโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ไดแ้พร่กระจายไปทัว่ประเทศจีน และอีกหลายพื้นท่ี
ทัว่โลก รวมถึงประเทศไทย ธุรกิจสถานพยาบาลเอกชนเป็นหน่ึงในธุรกิจท่ีได้รับผลกระทบโดยตรง 
เน่ืองจากโรงพยาบาลเอกชนท่ีพึ่งพิงรายไดจ้ากลูกคา้ต่างชาติ หรือท่ีเรียกวา่พึ่งพิง Medical Tourism น่าจะ
ท าใหร้ายไดล้ดลง เพราะติดปัญหาลูกคา้ต่างชาติไม่สามารถเดินทางมารักษาสุขภาพในไทยได ้อยา่งไรก็
ดีหากมีการคลายล็อกดาวน์เปิดประเทศ รายได้จาก Medical Tourism ในไทยจะกลับมาดีข้ึนอีกคร้ัง 
เน่ืองจากต่างชาติยงัคงมองวา่ ประเทศไทยมีมาตรฐานการรักษาอยูใ่นระดบัสากลและราคาสมเหตุสมผล 
และยงัไดรั้บการยอมรับว่าสามารถควบคุมการระบาดของ COVID-19 ไดเ้ป็นอย่างดี ทั้งน้ี แมห้ลงัการ
ระบาดของ COVID-19 ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนจะมีโอกาสกลบัมาได้อีกคร้ัง แต่โรงพยาบาลเอกชน
จ าเป็นตอ้งปรับตวั หากลยทุธ์ทางธุรกิจ เพื่อผลกัดนัใหธุ้รกิจสามารถเติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนื (ฐานเศรษฐกิจ
, 2563) 

จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด จะเห็นไดว้า่ธุรกิจท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์มีแนวโนม้และศกัยภาพท่ี
จะเติบโตในตลาดโลก และมีอุปสรรคท่ียงัคงคาดการณ์ไม่ได ้อยา่งเช่น การระบาดของ COVID-19 รอบ
สองหรือโรคท่ีจะอุบติัข้ึนใหม่ในอนาคต  รวมถึงมีการแข่งขนัท่ีรุนแรงทั้งในประเทศและต่างประเทศ 
ดงันั้นผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งเร่งพฒันาการบริการและปรับตวัเพื่อรองรับกบัความตอ้งการของตลาด 
และสร้างเม็ดเงินหมุนเวียนขบัเคล่ือนระบบเศรษฐกิจในประเทศ ในมุมมองของผูบ้ริหารต่างให้ความ
สนใจ ในเร่ืองการพฒันาและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการให้ดียิ่งข้ึน  เพื่อเพิ่มโอกาสและ
ความสามารถทางการแข่งขนัทั้งในระดบัประเทศ และเทียบกบัประเทศอ่ืนๆ ดงันั้นจ าเป็นตอ้งมีการ
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พฒันาองคก์ร ไม่วา่จะเป็นบุคลากรหรือเทคโนโลยี รวมถึงพฒันากลยุทธ์ทางดา้นธุรกิจและกลยทุธ์
ระดบัปฎิบติัการในการบริหารจดัการองค์กรให้เกิดความย ัง่ยืน โดยพิจารณาให้ครบทุกมิติ ไดแ้ก่ 
ด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และด้านส่ิงแวดล้อม โดยบูรณาการให้เกิดเป็นกลุยทธ์ท่ีใช้ในการ
ขับเคล่ือนองค์กร เพื่อให้ก้าวสู่การเป็นผูน้ าของภูมิภาคอาเซียน ด้วยเหตุน้ี ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะ
ท าการศึกษาแนวคิดและมุมมองของผูบ้ริหารในกลุ่มโรงพยาบาลเอกชน รวมถึงมุมมองของบริษทัตวั
แทนท่ีแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ ซ่ึงถือเป็นตวัแทนในมุมมองของลูกคา้ 
เพื่อน ามาพฒันาองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีใชใ้นการบริหารจดัการองคก์รในทุกมิติ และน าไปวิเคราะห์เพื่อ
เสนอเป็นขอ้เสนอแนะเชิงกลยุทธ์ทางดา้นธุรกิจและกลยุทธ์ระดบัปฎิบติัการเพื่อการบริหารจดัการ
โรงพยาบาลอยา่งย ัง่ยืน ทั้งน้ีกลุ่มธุรกิจและหน่วยงานท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งสามารถน าไปเป็นขอ้มูลใน
การพัฒนาปรับปรุงองค์กร เพื่อยกระดับให้ประเทศไทย เป็นจุดหมายปลายทางในฝันของ
นกัท่องเท่ียวเชิงการแพทยท์ัว่โลก  

 
 

1.2 วตัถุประสงค์ในการท าวจิัย 
1. เพื่อศึกษาและพฒันาองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีใชใ้นการบริหารจดัการองคก์รใหย้ ัง่ยนื 

ในธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์
2. เพื่อก าหนดขอ้เสนอแนะเชิงกลยุทธ์ทางดา้นธุรกิจและกลยุทธ์ระดบัปฎิบติัการเพื่อ

การบริหารจดัการโรงพยาบาลอยา่งย ัง่ยนื ในธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์
 
 

1.3 ค าถามงานวจิัย 
1. โรงพยาบาลจะมีวิธีการอย่างไรให้สามารถบริหารจดัการองค์กรได้อย่างย ัง่ยืนใน

ธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์
2. มีองคป์ระกอบอะไรบา้งท่ีส าคญัในการบริหารจดัการองคก์รให้ย ัง่ยนื ในธุรกิจดา้น

การท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์
 
 

1.4 ขอบเขตในการท าวจิัย  
1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา  
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คลอบคลุมขอ้มูลในธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์โดยศึกษาเก่ียวกบัขอ้มูลท่ีใช้
ในการวิเคราะห์และใช้ก าหนดเป็นขอ้เสนอแนะเชิงกลยุทธ์ทางดา้นธุรกิจและกลยุทธ์ระดบัปฎิบติั
การ  

 
1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร 
กลุ่มประชากรท่ีศึกษา มีดงัน้ี  
1. ผูบ้ริหารระดบัสูง ไดแ้ก่ รองผูอ้  านวยการโรงพยาบาล หรือต าแหน่งอ่ืนๆ ท่ีมีส่วน

เก่ียวขอ้งกบัการพฒันากลยทุธ์ดา้นธุรกิจ  
2. พนกังานระดบัหัวหน้างาน ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในระดบัปฏิบติังาน  
3. บริษทัตวัแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติเพื่อให้เขา้

มาใชบ้ริการ 
 
1.4.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
ใชร้ะยะเวลาในการด าเนินการตั้งแต่เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2563 ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 

2563 เป็นระยะเวลา 7 เดือน 
 
 

1.5 ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1.5.1 ประโยชน์เชิงวชิาการ  
เพื่อเป็นขอ้เสนอแนะและแนวทางให้กบักลุ่มโรงพยาบาลเอกชนอ่ืนๆ ในการ

ก าหนดกลยทุธ์ทางดา้นธุรกิจและกลยทุธ์ระดบัปฎิบติัการ เพื่อใหเ้กิดความย ัง่ยนืในธุรกิจดา้นการ
ท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์

 
1.5.2 ประโยชน์เชิงบริหารจัดการ  
1. ทราบถึงองคป์ระกอบท่ีส าคญัท่ีใชใ้นการบริหารจดัการองคก์รใหย้ ัง่ยนื ในธุรกิจ

ดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์
2. ทราบถึงกลยทุธ์ทางดา้นธุรกิจและกลยทุธ์ระดบัปฎิบติัการเพื่อการบริหารจดัการ

โรงพยาบาลอยา่งย ัง่ยนืในธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกับแนวคิดและมุมมองของผู ้บริหารในกลุ่ม
โรงพยาบาลเอกชน รวมถึงมุมมองของบริษทัตวัแทนท่ีแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์ห้กบัลูกคา้
ชาวต่างชาติ เพื่อน ามาพฒันาองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีใช้ในการบริหารจัดการองค์กรในมิติของการ
ท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์และน าไปวิเคราะห์เพื่อเสนอเป็นขอ้เสนอแนะเชิงกลยุทธ์ทางดา้นธุรกิจและกล
ยุทธ์ระดบัปฎิบติัการเพื่อการบริหารจดัการโรงพยาบาลอย่างย ัง่ยืน ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ ิจยัได้
รวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็นแนวทางใน
การศึกษา  โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

   
 

2.1 การท่องเทีย่วเชิงการแพทย์ (Medical Tourism)  
การท่องเท่ียวเชิงการแพทยเ์ป็นหน่ึงในภาคส่วนท่ีเติบโตมากท่ีสุดหรือเกือบทั้งหมด 

ของประเทศท่ีพฒันาแลว้และก าลงัพฒันา โดยสามารถจ าแนกให้เป็นการท่องเท่ียวท่ีเฉพาะกลุ่ม 
(Niche) การใหบ้ริการจะมีตั้งแต่บริการดูแลสุขภาพท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรักษา เช่น การปลูกถ่ายอวยัวะ 
การผ่าตดัหัวใจ การผ่าตดัตา การเปล่ียนสะโพก การท าทนัตกรรมเพื่อความงาม และการรักษาผูมี้
บุตรยาก ไปจนถึงการดูแลสุขภาพ (Wellness) เช่น การท าสปาเพื่อสุขภาพ และดีทอ็กซ์ท่ีไม่เก่ียวขอ้ง
กบัปัญหาสุขภาพโดยตรง แต่เป็นการบริการท่ีให้ความผอ่นคลายและความสุข (Tarcan et al., 2015) 
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพถือเป็นการท่องเท่ียวท่ีโดดเด่นและต่างจากการท่องเท่ียวทัว่ๆไป ดงันั้นการ
รับรู้ของผลิตภณัฑใ์นส่วนของซพัพลายเออร์และผูบ้ริโภคจะมีอิทธิพลต่อประสบการณ์การเดินทาง
ท่ีเฉพาะ เช่น การแพทยก์ารรักษาไดรั้บการส่งเสริมไปยงัตลาดหลกั (Bennet, King, & Milner, 2004) 
การท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจึงเป็นแนวคิดท่ีครอบคลุมทั้งสองอย่าง คือ การท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพและ
การท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์ซ่ึงก็คลา้ยกบังานวิจยัของ (Connell, 2011) ไดร้ะบุว่าการท่องเท่ียวเชิง
การแพทยมี์การรักษาท่ีมีระดบัความเขม้ขน้ในด้านสุขภาพร่างกาย เช่น การรักษาท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ร่างกาย กระบวนการ เขาไดอ้ธิบายเก่ียวกบัการท่องเท่ียวท่ีส่งเสริมสุขภาพ ท่ีเนน้ในเร่ืองของอาหาร
เพื่อสุขภาพ การออกก าลงักาย การท าสมาธิ และการตรวจสุขภาพ จะเป็นการท่องเท่ียงเชิงสุขภาพ 
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แต่อยา่งไรก็ตามเพื่อตอบสนองความเป็นอยูท่ี่ดี ทั้งทางกายภาพ จิตใจ และอารมณ์ ไม่สามารถแยก
ออกจากกนัได ้ดงันั้นขอ้ก าหนดทางการแพทยแ์ละการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพจึงเป็นท่ีนิยมส าหรับใช้
ร่วมกนัในการศึกษาน้ี ทั้ง ๆ ท่ีมีการจ าแนกประเภทท่ีแตกต่างกนัในงานวิจยัก็ตาม (Sultana et al., 
2014) 
 การท่องเท่ียวเชิงการแพทย์อาจเป็นหน่ึงในวิธีการแก้ปัญหาส าหรับการขาดแหล่ง
เงินทุนในการดูแลสุขภาพ ค่าใช้จ่าย ระบบการดูแลสุขภาพยงัคงมีแนวโน้มความตอ้งการอีกเป็น
จ านวนมาก และคาดว่าจะเพิ่มมากข้ึนในอนาคต เน่ืองด้วยเหตุผลท่ีว่า ปัจจุบนัมนุษยมี์อายุขยัท่ี
เพิ่มข้ึน การเพิ่มข้ึนของโรคอว้น และการเจ็บป่วยดว้ยโรคอุบติัเกิดใหม่ เป็นตน้ สัดส่วนค่าใช้จ่าย
ด้านสุขภาพต่อผลิตภณัฑ์มวลรวมภายในประเทศ (GDP) อยู่ในช่วงตั้งแต่ร้อยละ 2 ถึง 17.1 ของ
ผลิตภณัฑ์มวลรวมประชาชาติ (The Word Bank, 2013) และแนวโนม้สัดส่วนในสหรัฐอเมริกาคาด
วา่จะเพิ่มข้ึนมากกวา่ 20% ดว้ย (Ginter, Duncan & Swayne, 2013) 

การท่องเท่ียวเชิงการแพทยมี์บทบาทในการสร้างมูลค่าส าหรับผูมี้ส่วนไดเ้สียในฐานะ
ผูถื้อหุ้น ลูกคา้ภายใน และระบบประกนัสุขภาพทุกภาคส่วน ผลิตภณัฑ์ทางการแพทยส่์วนใหญ่ท่ี
พฒันาเพื่อท่ีจะท าการตลาดนั้นต้องได้มาตรฐานและได้รับการรับรอง ดังนั้นการท่องเท่ียวเชิง
การแพทยมี์ส่วนช่วยท าใหร้ะดบัคุณภาพของผลิตภณัฑต่์างๆน้ีมีคุณภาพท่ีสูงข้ึน 

ในดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทยจ์  าเป็นตอ้งมีโครงสร้างพื้นฐานท่ีน่าเช่ือถือเพื่อส่ง
มอบทั้งการให้บริการหลกัและเสริม เช่น ภายในโรงพยาบาลหรือศูนยก์ารแพทย ์มีศูนยภ์าพวินิจฉยั
ทางการแพทย์ ศูนย์การค้า และศูนย์รวมความบันเทิง ตลอดจนระบบขนส่งสาธารณะ ฯลฯ 
โครงสร้างพื้นฐานและปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม เช่น สภาพอากาศ บรรยากาศท่ีเป็นธรรมชาติ อาจเป็น
ขอ้ไดเ้ปรียบส าหรับการเลือกปลายทาง ในขณะท่ีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการทางการแพทยเ์ป็น
ปัจจยัทางดา้นการแข่งขนัอยูแ่ลว้  

เหตุผลส าคญัส าหรับความตอ้งการบริการทางการแพทยน์อกภูมิภาคหรือประเทศนั้น
สามารถระบุได้ ดังน้ี ราคาค่ารักษาพยาบาลสูง ไม่มีระบบประกันสุขภาพท่ีดีภายในประเทศ 
ระยะเวลาในการรอรักษาท่ีค่อนข้างนาน การรักษาท่ีไม่ได้คุณภาพ ความต้องการส าหรับการ
ท าศลัยกรรม การรักษาท่ีเป็นความลบั รวมการดูแลทางการแพทยไ์ปพร้อมกบัวนัพกัผอ่นในวนัหยุด
และอ่ืนๆ (Connell, 2011; Sultana et al., 2014, Han & Hyun 2015) 

 
 
 



8 
 

2.2 สถานการณ์และแนวโน้มการท่องเทีย่วเชิงการแพทย์ (Medical Tourism) ในประเทศ
ไทย  

ในสภาพการณ์ภูมิภาคเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัด้านสุขภาพและระบบ
สาธารณสุขมีการขยายตวัอยา่งรวดเร็ว เน่ืองมาจากการเติบโตอยา่งรวดเร็วของภาคเอกชน และเป็น
ท่ีน่าสังเกตว่าการท่องเท่ียวเชิงการแพทยซ่ึ์งเกิดข้ึนและมีแนวโน้มท่ีเพิ่มสูงข้ึนดว้ยเช่นกนั ถือเป็น
โอกาสท่ีดีทางธุรกิจ ของประเทศท่ีได้รับความนิยมในฐานะแหล่งท่องเท่ียว โดยรวมบริการทาง
การแพทยท่ี์มีคุณภาพสูงในราคาท่ีแข่งขนัไดพ้ร้อมแพค็เกจท่องเท่ียว ขณะท่ีบางประเทศก าลงัสร้าง
ขอ้ไดเ้ปรียบเชิงเปรียบเทียบในการให้บริการตามโครงสร้างองคก์รของระบบสุขภาพ (Horowitz & 
Rosenweig, 2007; Singh, 2008) 

ประเทศไทยถือเป็นจุดหมายปลายทางในฝันของการท่องเท่ียวโดยเฉพาะการท่องเท่ียว
เชิงการแพทย ์เน่ืองจากคุณภาพของการรักษาพยาบาล ราคาสมเหตุสมผลและอ่ืน ๆ ความน่าดึงดูดใจ
ของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว (Wong et al.,2014; Pocock et al.,2011) ปัจจุบนัไทยยงัเป็นศูนยก์ลาง
การบริการดา้นสุขภาพหลกัของเอเชีย โดยมีนกัท่องเท่ียวเชิงการแพทยม์ากท่ีสุดถึงราว 38% ของ
ภูมิภาคเอเชียทั้งหมด และตลาดมีแนวโนม้เติบโตราว 14% ต่อปี สอดคลอ้งกบัอตัราการเติบโตของ
จ านวนนกัท่องเท่ียวต่างชาติท่ีเดินทางมาไทยซ่ึงอยู่ท่ีราว 12% ต่อปี และจากขอ้มูลในปีพ.ศ. 2560 
ไทยจะมีจ านวนลูกค้าต่างชาติถึง 4.23 ล้านคน (ส านักงานสถิติแห่งชาติ) สะท้อนให้เห็นถึงขีด
ความสามารถในการแข่งขนัของไทยเม่ือเทียบกบัประเทศคู่แข่ง โดยเฉพาะในประชาคมเศรษฐกิจ
อาเซียน (AEC) ไม่วา่จะเป็นสิงคโปร์และมาเลเซีย อีกทั้งเม่ือเทียบคุณภาพของระบบการดูแลสุขภาพ 
ทั้งในแง่ความเช่ียวชาญของบุคลากรทางการแพทยแ์ละเคร่ืองมืออุปกรณ์ท่ีทนัสมยัแลว้ พบวา่ไทยมี
ขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัท่ีโดดเด่น ทั้งความพร้อมในการให้บริการท่ีมีมาตรฐานในระบบสากล 
โดยในปัจจุบนัไทยมีจ านวนสถานพยาบาลท่ีไดรั้บการรับรองมาตรฐานในระดบัสากล JCI (Joint 
Commission International Accreditation) มากท่ีสุดใน AEC ถึง 69 แห่ง และมากเป็นอนัดบั 4 ของ
โลกอีกดว้ย อีกทั้งโรงพยาบาลเอกชนของไทยยงัติดอนัดบั 1 ใน 10 สถานพยาบาลยอดเยี่ยมระดบั
โลกส าหรับการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ท าให้นกัท่องเท่ียวเชิงการแพทยมี์ความมัน่ใจในช่ือเสียงและ
คุณภาพการบริการด้านสุขภาพของไทยมากข้ึน นอกจากน้ี ค่ารักษาพยาบาลในไทยยงัถูกกว่า
มาเลเซียและสิงคโ์ปร์ โดยเฉล่ียราว 2 และ 3 เท่าตามล าดบั ซ่ึงเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีจูงใจนกัท่องเท่ียว
เชิงการแพทย ์(ศูนยว์ิจยัธนาคารออมสิน, 2562)  ส่วนใหญ่นกัท่องเท่ียวเชิงการแพทยท่ี์เดินทางมา
ไทยจะนิยมใชบ้ริการตรวจสุขภาพ การศลัยกรรมความงาม ทนัตกรรม การรักษาโรคเฉพาะทาง เช่น 
กลุ่มโรคหวัใจและกระดูก ซ่ึงจากผลส ารวจของ Global wellness institute พบวา่รูปแบบการบริการ
ด้านความงามและศลัยกรรมเป็นบริการท่ีนักท่องเท่ียวเชิงการแพทยม์องหามากท่ีสุด โดยไทยมี
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ช่ือเสียงดา้นศลัยกรรมเป็นอนัดบั 8 ของโลก เน่ืองจากไทยมีมาตรฐานการบริการในระดบัใกลเ้คียง
กบัโรงพยาบาลในสหรัฐฯ และยุโรป มีเทคโนโลยีทางการแพทยท่ี์ทนัสมยั ระยะเวลาในการรอคิว
ไม่นาน ท่ีส าคญัมีค่ารักษาพยาบาลท่ีถูกกวา่ต่างประเทศ 

 
 

2.3 บทบาทธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนกบัการท่องเที่ยวเชิงการแพทย์ (Medical Tourism) 
ในประเทศไทย  

การเติบโตของการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์นั้นมีส่วนช่วยเพิ่มรายได้ให้กบัประเทศ 
โดยเฉพาะโรงพยาบาลเอกชนมีรายไดจ้ากการรักษาพยาบาลชาวต่างชาติราวปีละ 7 หม่ืนลา้นบาท 
หรือคิดเป็น 0.01% ของ GDP นอกจากน้ี ยงัสร้างรายไดใ้นธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง เช่น การบริการดา้น
การท่องเท่ียวและโรงแรมจากผูเ้ขา้รับบริการทางการแพทยแ์ละผูติ้ดตาม ปัจจุบนัทั้งภาครัฐและ
เอกชนได้เตรียมการรองรับนักท่องเท่ียวเชิงการแพทย์มากข้ึน ทั้งนโยบายพฒันาและส่งเสริม
ประเทศให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ (Medical hub) ของรัฐบาล การจดัแพ็กเกจการบริการ
สุขภาพและทนัตกรรมร่วมกบัโปรแกรมการท่องเท่ียว อีกทั้งยงัมีนโยบายในการขยายฐานตลาด
ใหม่ๆ โดยไดข้ยายระยะเวลาพ านกัในไทยเพื่อการรักษาพยาบาลส าหรับนกัท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ
และผูติ้ดตามในกลุ่ม CLMV (Cambodia, Lao PDR, Myanmar and Vietnam) และจีน เพิ่มข้ึนจาก 60 
วนัเป็น 90 วนั จากเดิมท่ีมีนโยบายขยายระยะเวลาเฉพาะในกลุ่มตลาดตะวนัออกกลาง  ซ่ึงจะเป็นการ
อ านวยความสะดวกในการเดินทางเขา้มารับการรักษาพยาบาลมากข้ึน 

นอกจากน้ี โรงพยาบาลเอกชนหลายแห่งทั้ งขนาดใหญ่และขนาดกลางได้ให้
ความส าคญักบัลูกคา้ต่างชาติมากข้ึน โดยไดข้ยายโรงพยาบาลมุ่งเนน้การบริการและราคาท่ีพรีเมียม 
อีกทั้งจดัตั้งศูนยบ์ริการลูกคา้ชาวต่างชาติโดยเฉพาะ มีล่ามแปลภาษาเพื่อให้มีการประสานงานท่ีมี
ประสิทธิภาพ มีการเพิ่มช่องทางการใหบ้ริการออนไลน์ และการจดัรถบริการรับ-ส่งท่ีสนามบิน และ
ท่ีส าคญัไดเ้ร่งพฒันาโรงพยาบาลให้เป็นศูนยก์ารแพทยท่ี์ครบวงจร ในจงัหวดัท่ีเป็นแหล่งท่องเท่ียว 
อาทิ เชียงใหม่ พทัยา และภูเก็ต เป็นตน้ เพื่อรองรับความตอ้งการท่ีหลากหลาย 

แต่อยา่งไรก็ตาม ธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนยงัไดรั้บผลกระทบท่ีส าคญัจากสภาวการณ์
เศรษฐกิจในประเทศและเศรษฐกิจภูมิภาคตะวนัออกกลางและยุโรปท่ีชะลอตวั รวมทั้งค่าเงินบาทท่ี
ยงัแขง็ค่าส่งผลใหค้่ารักษาพยาบาลสูงข้ึนประมาณร้อยละ 10-20 ส าหรับชาวต่างชาติซ่ึงเป็นปัจจยัลบ
ต่อการตดัสินใจเขา้มารักษาพยาบาลในประเทศไทย ประกอบกบัในช่วงท่ีผา่นมาผูป้ระกอบการราย
ใหญ่มีการเร่งขยายธุรกิจทั้งในและต่างประเทศท าให้มีต้นทุนท่ีสูงข้ึน ซ่ึงตอ้งใช้เวลาในการท า
การตลาดสักระยะเพื่อท าก าไร อีกทั้งมาตรการควบคุมราคายา/เวชภณัฑ์และค่าบริการทางการแพทย์
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ส่งผลให้การเติบโตของธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนในปี 2563 อาจไม่โดดเด่นเท่ากบัช่วงท่ีผ่านมา 
รวมถึงเม่ือตน้ปีท่ีผา่นมาเกิดวิกฤตการณ์การระบาดโรคติดเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ท า
ให้กระทบต่อการท าธุรกิจโรงพยาบาลเอกชน แต่อย่างไรก็ตามรัฐบาลไดมี้นโยบายช่วยเหลือและ
สนับสนุนโดยคลายล็อคให้กับนักท่องเท่ียวต่างชาติท่ีต้องการเข้ามารักษาในประเทศไทย  โดย
จะตอ้งมีใบนดัแพทย ์ใบขออนุญาตเขา้มาจากสถานทูต ผ่านการตรวจว่าปลอดเช้ือโควิดก่อนเดิน
ทางเขา้มา เม่ือเดินทางมาถึงตอ้งรับการตรวจเพิ่ม ตอ้งเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาลคู่สัญญาอาจ
เป็นของรัฐหรือเอกชนก็ได้ โดยไม่ว่าจะรักษาและพกัฟ้ืนภายในเวลาก่ีวนั จะต้องถูกกักตวัใน
โรงพยาบาล หรือ Hospital Quarantine ครบ 14 วนั ถึงตรวจเช้ืออีกคร้ังและให้เดินทางกลบัประเทศ 
(กรุงเทพธุรกิจ,2563)  

 
 

2.4 ปัจจัยและองค์ประกอบทีท่ าให้ลูกค้าเลือกใช้บริการรักษาพยาบาล  
ปัจจยัท่ีส าคญัและน่าพึงพอใจท่ีสุดส าหรับลูกคา้ท่ีเดินทางท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์คือ

ค่าใช้จ่ายและคุณภาพ ซ่ึงเป็นหน่ึงในเหตุผลหลกัส าหรับการเลือกจุดหมายปลายทาง ส าหรับการ
เดินทางมารักษา อาจกล่าวไดว้า่ตน้ทุนท่ีต ่าและคุณภาพท่ีสูงนั้น ท าใหค้วามตอ้งการในการท่องเท่ียว
เชิงการแพทยเ์พิ่มสูงข้ึน เกิดการแข่งขนัในตลาดมากข้ึน ดงันั้นผูป้ระกอบการหรือสถานพยาบาลใน
แต่ละแห่งตอ้งปรับปรุงและพฒันาการบริการดว้ยการลดตน้ทุนในการบริการ แต่ยงัคงไวซ่ึ้งคุณภาพ
ท่ีดี รวมถึงพัฒนาคุณภาพต่อไปเร่ือยๆ  (Bernard & Payant, 2007; Gallagher, 1998; Roper & 
Borello, 2013) ปัจจยัและองคป์ระกอบท่ีลูกคา้ส่วนใหญ่ใชเ้ป็นเกณฑใ์นการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ
ในการรักษาพยาบาล มีดงัน้ี  

 
2.4.1 ต้นทุนการรักษา  
ต้นทุนหรือราคาในการรักษาถือเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจส าหรับการเลือก

จุดหมายปลายทางของการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์(Han & Hyun, 2015)   ลูกคา้จะพิจารณาราคา
ร่วมกบัคุณภาพในการรักษา ในการตั้งราคาในการรักษาควรตั้งอยู่ในระดบัท่ีเหมาะสมสามารถจบั
ตอ้งได ้(Turner, 2007) 
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ตารางที ่2.1 ตารางเปรียบเทียบค่ารักษาพยาบาลของประเทศท่ีประกาศเป็น Medical Hub 

รายการรักษา ไทย เกาหลใีต้ มาเลเซีย สิงคโปร์  อนิเดยี 

บายพาสหวัใจ $15,000 $26,000 $12,100 $17,200 $7,900 

ขยายหลอดเลือด $4,200 $17,700 $8,000 $13,400 $5,700 

ซ่อมล้ินหวัใจ $17,200 $39,900 $13,500 $16,900 $9,500 

ซ่อมเข่า $14,000 $17,500 $7,700 $16,00 $6,600 

เช่ือมกระดูกสนัหลงั $9,500 $16,900 $6,000 $12,800 $10,300 

รากฟันเทียม $1,720 $1,350 $1,500 $2,700 $900 

ผา่ตดัมดลูก $3,650 $10,400 $4,200 $10,400 $3,200 

เลสิค $2,310 $1,700 $3,450 $3,800 $1,000 

เด็กหลอดแกว้ $4,100 $7,900 $6,900 $6,900 $2,500 

ท่ีมา : medicaltourism.com (2019) 
  

2.4.2 คุณภาพ  
 เม่ือกล่าวถึงคุณภาพจะเป็นปัจจยัท่ีมกัถูกพิจารณาร่วมกบัตน้ทุนหรือราคาการรักษาอยู่
เสมอ คุณภาพ อาจหมายรวมถึง โรงพยาบาลและสถานพยาบาลจ าเป็นต้องได้การรับรองและ
มาตรฐานในระดบัสากล ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้มัน่ใจได้ว่าสามารถส่งมอบคุณภาพการบริการให้กบั
ลูกคา้ และช่วยเพิ่มความพึงพอใจของพนกังาน รวมถึงความไวว้างใจในสาธารณะและเสริมสร้าง
ความเป็นผูน้ า ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดเ้สีย นอกจากน้ียงัแสดงใหเ้ห็นวา่สินคา้และบริการไดรั้บ
การยอมรับวา่เป็นไปตามมาตรฐานของท่ีตอ้งการทัว่โลก ใบรับรองการรับรองและระบบคุณภาพถือ
เป็นขั้นตอนการประเมินตนเองไดเ้ป็นอย่างดี ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีลูกคา้เห็นและเขา้ใจได้ง่ายข้ึน  (Emslie, 
Knox & Pickstone,2003; Nicklin, 2012; The Joint Commission, 2015). 
 
 2.4.3 โครงสร้างพืน้ฐานและส่ิงอ านวยความสะดวก 
 โครงสร้างพื้นฐานและส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีสร้างความพึงพอใจ
ใหก้บัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี โรงพยาบาลขนาดใหญ่ท่ีก าลงัเติบโตมกัจะลงทุนในเร่ืองน้ี โดยตอ้งไดรั้บ
การ รับรองมาตรฐานการ รับรอง ต่างๆ  Joint Commission International  (JCI) / International 
Organization for Standardization (ISO) เพื่อเป็นตวับ่งช้ีถึงคุณภาพใหก้บัลูกคา้ได ้และตอ้งมีสถานท่ี
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ท่ีสะอาด ถูกสุขลกัษณะ  รวมไปถึงการมีเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั หรูหรา และขบัเคล่ือนความปลอดภยั
ความเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม เช่น เคร่ืองมือทางการแพทย ์640-slice CT scanner, MRI and Image-
Guided Radiotherapy (IGRT) หุ่นยนต์ (Robot) ช่วยจ่ายยา เพื่อป้องกันการผิดพลาด หรือระบบ
เทคโนโลยี อ่ืนๆท่ีท าให้กระบวนการให้บริการรวดเร็วและถูกตอ้ง ลดความผิดพลาดท่ีเกิดจากการ
ท างานของมนุษยไ์ด ้(Human error) (Jadhav et al.,2014; Medhekar,2014; Tarcan,2015) 
 
 2.4.4 บุคลากร  
 บุคลากร แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ี ตอ้งเป็นผูเ้ช่ียวชาญ ไดรั้บหรือผา่นการอบรมท่ี
ได้มาตรฐาน รวมถึงมีความรู้และทักษะการส่ือสารภาษาอังกฤษ และภาษาอ่ืนๆ (Pocock & 
Phua,2011; Heung et al.,2010) และตอ้งมีการพฒันาองคค์วามรู้อยูเ่สมอ จากแหล่งความรู้ต่างๆ เน่ือง
ดว้ยการเปล่ียนแปลงของสภาพแวดลอ้มโลกในปัจจุบนัไดเ้กิดการเปล่ียนแปลงในดา้นต่างๆ ท าให้
ความรู้เดิมของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการด าเนินการในธุรกิจเชิงสุขภาพอาจมีความลา้หลงัถ้าหาก
บุคลากรของธุรกิจไม่แสวงหาความรู้ใหม่ก็อาจจะท าให้การด าเนินการในองคก์รเกิดความลม้เหลว
ไดแ้ละไม่ทนัต่อสภาพการเปล่ียนแปลงในปัจจุบนัและอนาคต (ทิพยปั์ญญา และปิยนนทศิลป์,2561) 
 
 2.4.5 ความลบัและความปลอดภัยของผู้รับบริการ 

โรงพยาบาลจ าเป็นตอ้งเตรียมระบบท่ีสามารถเก็บข้อมูล Record และสามารถสอบ
ยอ้นกลบั Track & Trace ขอ้มูลลูกคา้ได้ รวมถึงมีระบบความปลอดภยัในการดูแลรักษาขอ้มูลของ
ลูกคา้ (Jadhav et al.,2014; Medhekar,2014) 

 
 2.4.6 การส่ือสารระหว่างลูกค้าและแพทย์/พยาบาลและพนักงาน 
 การส่ือสารเป็นอีกปัจจัยหน่ึงท่ีท าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ ้ า กล่าวคือ ในการ
ใหบ้ริการควรมีการส่ือสารท่ีดีตั้งแต่สถานีแรกท่ีลูกคา้เขา้มาใชบ้ริการ โดยการส่ือสารท่ีดีควรส่ือสาร
ทั้งแบบวจันภาษา (Verbal) การส่ือสารแบบเปร่งเสียง ด้วยน ้ าเสียงท่ีเป็นมิตร อบอุ่น  และอวจัน
ภาษา (Non Verbal) การแสดงท่าทางขณะพูดคุย ตอ้งสุภาพเรียบร้อย และให้ดูเป็นมิตรกบัลูกค้า   
โดยมากแลว้ลูกคา้จะกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า จากการประทบัใจในการส่ือสารท่ีเป็นมิตร อบอุ่น ระหวา่ง
แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีอ่ืนๆ (James,2012) 
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 2.4.7 การบริการอ่ืนๆ  
 การใหบ้ริการอ่ืนๆเสริมท่ีลูกคา้ต่างมองหา ไดแ้ก่ การบริการรถรับส่งสนามบินฟรี การ
เตรียมท่ีพกัส าหรับการรักษาก่อนและหลงั การให้ความช่วยเหลือดา้นสถานทูตส าหรับการต่อวีซ่า
การแปลภาษาและแมแ้ต่แพ็คเกจการท่องเท่ียวและการพกัผ่อนต่างๆ (Veerasoontorn  et al.,2011)
รวมถึงมีการให้บริการด้านสุขภาพท่ีหลากหลายและมีรูปแบบการผสมผสานให้ลูกคา้ได้เลือกใช้
บริการตามความตอ้งการและเหมาะสมภายใตก้ารก ากบัดูแลของแพทยท่ี์มีใบประกอบโรคศิลปะ ทั้ง
การแพทยแ์ผนปัจจุบนั การแพทยแ์ผนไทยโบราณ การแพทยแ์ผนไทยประยุกต ์การแพทยแ์ผนจีน 
และการแพทยธ์รรมชาติ และอ่ืนๆ และอาจมีกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพเชิงบูรณาการแบบองค์รวม 
(Integrative Wellness Centre) ให้ลูกคา้ไดเ้ลือก เช่น สปาไทย นวดแผนไทย กิจกรรมฟ้ืนฟูสุขภาพ 
การฟ้ืนฟูผูสู้งอายุ การพ านกัระยะยาวเพื่อการดูแลสุขภาพ (Long Stay Healthcare) และอาหารเพื่อ
สุขภาพ เป็นตน้ (ศุภวตัร มีพร้อม ,2556) 
 
 

2.5 หลกัการและแนวคดิการพฒันาองค์กรสู่ความยัง่ยืน  
ความย ัง่ยืนในระบบธุรกิจด้านสุขภาพเป็นกระบวนการของการวางแผนเชิงกลยุทธ์

โดยมีเป้าหมายเพื่อสร้างชุมชนท่ีมีสุขภาพท่ีดีข้ึนดว้ยการพฒันาโครงสร้างพื้นฐานดา้นสุขภาพให้มี
คุณภาพ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งมีความรับผิดชอบและขอ้ตกลงท่ีเป็นเสาหลกั นโยบายการสนับสนุนถูก
ก าหนดเป็นปัจจยัท่ีจ  าเป็นในการบูรณาการการสร้างเสริมสุขภาพและวิสัยทศัน์ของการพฒันาท่ี
ย ัง่ยนื (Kjӕrgård  et al.,2014) 

แนวคิดความย ัง่ยืนในดา้นระบบสุขภาพ ถือเป็นความซบัซ้อนท่ีประกอบดว้ยสุขภาพ 
พลวตัทางสังคม วถีิชีวติรูปแบบของการบริโภคและสภาพแวดลอ้มทางกายภาพทางชีวภาพ (WHO) 
ดงันั้นนวตักรรมการดูแลสุขภาพ (Green Healthcare) ครอบคลุมขอบเขตของการป้องกนัและการ
ดูแลสุขภาพ การปรับเปล่ียนวิถีชีวิตและการควบคุมอาหารจะมีประสิทธิภาพในการลดปัจจยัเส่ียง
ของสุขภาพท่ีไม่ดีและในการรักษาสภาพร่างกายท่ีแข็งแรงส่งผลให้การดูแลสุขภาพโดยรวม ซ่ึงมนั
แตกต่างจากการปฏิบติัทางการแพทยท์ัว่ไปส าหรับการรักษาโรคและการเจ็บป่วย อย่างไรก็ตาม
สภาพแวดลอ้มเป็นปัจจยัภายนอกท่ีอาจส่งผลกระทบต่อสถานะสุขภาพของเรา พหุนิยมในระเบียบ
วิธีถูกน ามาใช้เพื่อการพฒันากรอบโรงพยาบาลสีเขียวและมีสุขภาพดี (Kreisberg, 2007) ซ่ึงกรอบ
แนวคิดน้ีแนะน าการพิจารณาปัจจยัท่ีมีผลต่อสภาพร่างกาย เช่น สมรรถภาพทางกาย สุขภาพจิต 
ความผาสุกทางอารมณ์  อิทธิพลทางวฒันธรรม โครงสร้างทางสังคมและปัจจยัดา้นส่ิงแวดลอ้ม โดย
แนวคิดน้ีถูกขยายเพื่อสร้างศูนยท่ี์ดูแลสุขภาพให้กบัผูเ้ช่ียวชาญด้านการดูแลสุขภาพ โครงสร้าง
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พื้นฐานด้านสุขภาพควรสร้างข้ึนโดยใช้เทคโนโลยีท่ีย ัง่ยืนและด าเนินการด้วยขั้นตอนท่ีมีการ
อนุรักษพ์ลงังานและความรับผดิชอบต่อส่ิงแวดลอ้ม เช่น การลดของเสีย การรีไซเคิล การลดปริมาณ
ก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ (CO2) การอนุรักษ์น ้ าและป้องกนัมลพิษ (Thompson & Ballard, 2011) 
การปรับปรุงกระบวนการท างานโดยใช้หลักการลีน (Lean) เป็นกิจกรรมส าคัญในการสร้าง
นวตักรรมการดูแลสุขภาพ (Green Healthcare) ซ่ึงการเปล่ียนแปลงทั้งหมดอยูภ่ายใตสิ้ทธิของลูกคา้
ผูรั้บบริการ ตวัอยา่งเช่น นโยบายการรับคืนยาท่ีไม่ไดใ้ช ้สามารถป้องกนัการใชผ้ลิตภณัฑท่ี์หมดอายุ
หรือเส่ือมสภาพ แพทยน์ั้นตอ้งจ่ายยาโดยก าหนดจ านวนเม็ดยาให้เพียงพอเพื่อลดการใชย้าท่ีไม่ไดใ้ช ้
จะเป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายในโรงพยาบาลโดยตรงและค่าใชจ่้ายทางออ้มในการก าจดัยาท่ีหมดอายุ
อีกด้วย นอกจากน้ีในเชิงเศรษฐศาสตร์ยงัถือเป็นส่วนหน่ึงของความยุติธรรมและความย ัง่ยืน 
เน่ืองจากมีผลโดยตรงต่อการใชท้รัพยากร ความตอ้งการการบริการสุขภาพ โดยทัว่ไปสามารถลดลง
ได้ด้วยการส่งเสริมการใช้ชีวิตอย่างมีสุขภาพซ่ึงสามารถลดผลกระทบจากการเจ็บป่วยลงได้ 
(Malerba, 2010) 

จากการศึกษาของ Mayakul et al. (2018) ได้พฒันาและสร้างกรอบแนวคิดของการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพตามแนวคิดสถาปัตยกรรมเพื่อการพฒันาท่ีย ัง่ยืนในประเทศไทย กรอบท่ีจดัตั้ง
ข้ึนอยู่ภายใตว้ิสัยทศัน์ของประเทศไทยในดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทยแ์ละนโยบายท่ีเก่ียวขอ้ง 
ดงันั้นกรอบแนวคิดไดรั้บการออกแบบให้เป็นสถาปัตยกรรมเป้าหมาย องคป์ระกอบท่ีก าหนดข้ึนน้ี
ผา่นการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารต่างๆ ถูกจ าแนกเป็น นโยบาย มาตรฐาน เทคโนโลย ีการส่ง
มอบการบริการด้านสุขภาพ และพนักงาน / แรงงาน นอกจากน้ีผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียท่ีส าคญัและ
มาตรฐานการควบคุมจะถูกรวมเขา้ดว้ยกนั 
 

 
ภาพที ่2.1 กรอบแนวคิดของการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพแบบยัง่ยนื (Mayakul et al.,2018) 

 
ปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุด คือ ความเป็นผูน้ าเน่ืองจากเป็นผูน้ าจะเป็นผูก้  าหนดนโยบายและให้

การสนบัสนุน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดผ่านการก ากบัดูแล ส่วนในระดบัธุรกิจ ความย ัง่ยืน
ของการท่องเท่ียวเชิงการแพทยจ์ะเน้นไปท่ีการป้องกนัและส่งเสริมสุขภาพเช่นเดียวกนั ความเป็น
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มืออาชีพและเทคโนโลยีการรักษาท่ีเป็นนวตักรรมมีความส าคัญในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ 
นอกจากน้ียงัมีการแพทยแ์ผนไทยรวมอยูด่ว้ย ซ่ึงถือวา่มีเอกลกัษณ์และมีคุณค่าเม่ือเทียบกบัประเทศ
คู่แข่งอ่ืน ๆ ธุรกิจท่ีส่งเสริมและสนบัสนุนการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์ไดแ้ก่ ประกนัภยั การขนส่ง
และการตลาด ถูกน ามาพิจารณาร่วมดว้ย ส าหรับเทคโนโลยถืีอวา่มีบทบาทส าคญัในการเป็นตวัเช่ือม
เพื่อให้เกิดการส่ือสาร ไม่ว่าจะเป็น ขอ้มูลเวชระเบียนหรือขอ้มูลสุขภาพส่วนบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งมี
ความส าคญั และจ าเป็นในกระบวนการส่ือสารและสารสนเทศเพื่ออ านวยความสะดวก ระบบการ
ส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพช่วยให้การให้บริการสะดวกและสร้างความต่อเน่ืองการดูแลในฐานะ
ผูรั้บบริการ และขอ้มูลทางการแพทยส์ามารถเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างราบร่ืน กฎหมายและขอ้บงัคบั
เป็นหน่ึงในมาตรฐานท่ีตอ้งปฏิบติัตามเพื่อปกป้องสิทธ์ิของผูรั้บบริการและความเป็นส่วนตวัและ
ความปลอดภยัของพวกเขา เพื่อให้บรรลุความย ัง่ยืนของสถาปัตยกรรม ควรสนบัสนุนและตดัสินใจ
รวมถึงการวางแผนท่ีดีข้ึน การปรับกระบวนการทางธุรกิจโดยใชห้ลกัการลีน 
 
 

2.6 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการจัดการเชิงกลยุทธ์ 
2.6.1 ความหมายของกลยุทธ์  
Robbins and Judge (2007) กล่าววา่ การบริหารเชิงกลยทุธ์เป็นกระบวนท่ีประกอบดว้ย 

3 องค์ประกอบรวมเข้าด้วยกนั คือ การก าหนดเป้าหมาย การสร้างกลยุทธ์ และการพฒันาแผน 
เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรท่ีวางไวด้ว้ยวิธีการท่ีดีท่ีสุด หรือเป็นหน้าท่ีของการบริหารอย่าง
หน่ึงซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการก าหนดเป้าหมายส าหรับการปฎิบติังานขององคก์รในอนาคต การตดัสินใจ 
การบริหารทรัพยากรต่างๆ เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคใ์นระดบัพื้นฐาน 

Kelley Summer (2009) ให้ความหมายของการจัดการเชิงกลยุทธ์ไว้ว่า กลยุทธ์
เปรียบเสมือนวิธีการแข่งขนัท่ีได้รับการออกแบบและพฒันา โดยคิดคน้มาเพื่อสร้างความส าเร็จ
ใหก้บัองคก์ร ซ่ึงกลยทุธ์คือการวางแผนเพื่อทราบถึงจุดเด่น สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ 
และเพื่อบรรลุเป้าหมายขององคก์ร  

 
2.6.2 การจัดการเชิงกลยุทธ์ 

 การจดัการเชิงกลยุทธ์โดยทั่วไป หมายถึง การก าหนดวิสัยทัศน์ (Vision) พนัธกิจ 
(Mission) วตัถุประสงค ์(Objective) เป้าหมาย (Goal) และกลยทุธ์ (Strategy) ขององคก์รในระยะสั้น
และระยะยาว เพื่อน ามาเป็นแนวทางส าหรับการตดัสินใจ การด าเนินงาน ควบคู่กบัการประเมินผล
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อย่างเป็นระบบ ภายใต้ปัญหาต่างๆท่ีองคก์รต้องเผชิญหน้าอันจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลต่อองคก์ร 

นอกจากน้ีเน่ืองจากสภาพแวดลอ้มทางธุรกิจมีการเปล่ียนแปลงอยู่ตลอดเวลา ซ่ึงอาจ
ก่อใหเ้กิดโอกาสหรืออุปสรรคแก่องคก์รได ้องคก์รจึงจ าเป็นตอ้งพิจารณาสภาพแวดลอ้มภายในของ
องคก์ร เพื่อหาจุดแข็งหรือจุดอ่อนในการท่ีจะสามารถหลีกเล่ียงจากอุปสรรคหรือใชป้ระโยชน์จาก
โอกาสท่ีมีอยูน่ั้นได ้ดงันั้นการจดัการเชิงกลยทุธ์จึงเป็นการบริหารโดยค านึงถึง 

1) ลกัษณะการด าเนินงานขององคก์ร 
2) ลกัษณะธุรกิจในอนาคต 
3) สภาพแวดลอ้ม 
4) การจดัสรรทรัพยากร 
5) การปฎิบติังานใหลุ้ล่วงตามวตัถุประสงค ์

 
2.6.3 กระบวนการจัดการเชิงกลยุทธ์ (Strategic Management Process) 

 ประกอบด้วย 3 ขั้นตอนหลกั คือ การวิเคราะห์เชิงกลยุทธ์ (Strategic Analysis) การ
สร้างกลยุทธ์ (Strategic Formulation) และการปฎิบัติการเชิงกลยุทธ์ (Strategic Implement and 
Control) 

2.6.3.1 การวเิคราะห์เชิงกลยทุธ์ (Strategic Analysis) เป็นขั้นตอนท่ีกร่ันก
รองเป้าหมาย (Goal) เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ (Strategic Goal) เป็นการก าหนดวิสัยทศัน์ พนัธกิจ และ
วตัถุประสงค์ ซ่ึงเป็นจุดมุ่งหมายในการใช้ความพยายามขององค์กรเพื่อให้เป็นเป้าหมาย (Dess, 
Gregory G., and Alex Miller, 1993) และประเมินโดยพิจารณาจากสภาพแวดล้อมภายในและ
ภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อการบรรลุเป้าหมายขององค์กรทั้งในปัจจุบนัและอนาคต โดยส่วนใหญ่ใช้
เคร่ืองมือ SWOT (SWOT Analysis) ในการวเิคราะห์ (Oyedijo, 2013) มีรายละเอียด ดงัน้ี  

1. การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายใน คือ สภาพแวดลอ้มท่ีเก่ียวกบัการ
ด าเนินงานภายในท่ีองคก์รสามารถควบคุมไดโ้ดยตรง การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในเป็นการ
วิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบั การจดัการองคก์ร การตลาด การเงินการบญัชี การผลิต การด าเนินการ การ
วจิยัและ 

การพฒันา ระบบการจดัการขอ้มูล เป็นตน้ ขององค์กรเพื่อระบุจุดแข็ง 
(Strengths: S) และจุดอ่อน(Weaknesses: W) ขององคก์ร (Fred R. David, 2007) 

2. การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอก คือ สภาพแวดลอ้มท่ีองค์กรไม่
สามารถควบคุมได้ การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอก จะเป็นการวิเคราะห์เก่ียวกับความ
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เปล่ียนแปลงซ่ึงสามารถเกิดข้ึนได ้เช่น เศรษฐกิจ สังคม การเมือง เทคโนโลยีและการแข่งขนัอยูเ่ป็น
ระยะ เพื่อแสวงหาผลประโยชน์หรือโอกาส (Opportunities: O) และสภาพแวดล้อมภายนอกท่ี
คุกคามต่อการด าเนินงานขององคก์ร นัน่คือ อุปสรรค (Threats: T) 

2.6.3.2 การสร้างกลยุทธ์ (Strategic Formulation) เป็นวิธีการน าทิศทาง
ขององคก์รท่ีก าหนดไวอ้ยา่งไม่เป็นทางการมาพฒันาเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินงานในอนาคตให้
บรรลุวตัถุประสงค์หรือจุดหมายท่ีวางไว ้งานวิจยัของ Pearce and Robinson (2013) และ Wheelen 
และคณะ (2014) ช้ีใหเ้ห็นวา่องคก์รธุรกิจทัว่ไปมกัจะพิจารณากลยทุธ์ตามระดบัขั้น 3 ระดบั คือ  

1. กลยุทธ์ระดบัองค์กร (Corporate strategy) เป็นกระบวนการก าหนด
ทิศทางและลกัษณะทั้งหมดขององคก์ร รวมถึงจุดมุ่งหมายขององคก์ร เพื่อน าไปสู่การเจริญเติบโต
และการบริหารจดัการในธุรกิจหรือสายผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลายขององคก์ร (Wheelen and Hunger, 
2007) กลยุทธ์ระดบัองคก์รแบ่งเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ กลยุทธ์การเติบโต (Growth Strategy) กลยุทธ์
การรักษาเสถียรภาพ (Stable Strategy) และกลยทุธ์การตดัทอน (Retrench Strategy)  

2. กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ (Business strategy) เป็นกลยุทธ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ปรับปรุงและพฒันาต าแหน่งการแข่งขนัของผลิตภณัฑ์หรือบริการขององค์กรในอุตสาหกรรม
โดยเฉพาะหรือส่วนตลาดท่ีให้บริการ (Wheelen and Hunger, 2007) หรือเป็นแผนการบริหารจดัการ
เพื่อให้ประสบความส าเร็จในการด าเนินงานในหน่ึงหน่วยท่ีเฉพาะเจาะจง (Thompson and 
Strickland, 2007) จะเป็นการหาวิธีการท่ีจะท าการแข่งขันในแต่ละหน่วยธุรกิจ ซ่ึงองค์กรต้อง
พยายามท่ีจะสร้างส่ิงต่อไปน้ี 

2.1 การสร้างความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive 
Differentiation) เป็นกลยุทธ์ท่ีมุ่งการผลิตสินค้าและบริการให้มีคุณภาพเหนือกว่าคู่แข่งขันโดย
ค านึงถึงความเป็นเอกลกัษณ์ในอุตสาหกรรม มุ่งท่ีผูบ้ริโภคโดยไม่ค  านึงถึงราคามากนกั 

2.2 ความเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน (Cost Leadership) กลยุทธ์ท่ี
มุ่งการผลิตท่ีมีมาตรฐาน (Standardized Product) ด้วยตน้ทุนต่อหน่วยต ่า โดยมีเป้าหมายส าหรับ
ผูบ้ริโภคท่ีมีความอ่อนไหวต่อราคา 

2.3 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Quick-response) เป็นกล
ยุทธ์ท่ีตอ้งอาศยัการจดัการวางแผนเร่ืองเวลา เมือธุรกิจตอ้งเผชิญกบัคู่แข่งในดา้นการแสวงหาลูกคา้
และยอดขาย บริษทัจะแข่งขนักบับริษทัอ่ืนท่ีมีธุรกิจคล้ายคลึงกัน และการน าเสนอผลิตภัณฑ์ท่ี
คลา้ยคลึงกนัในตลาดท่ีคลา้ยคลึงกนั หากสามารถบริหารจดัการไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
ก็จะสามารถสร้างความไดเ้ปรียบในธุรกิจนั้นได ้  
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2.4 การมุ่งตลาดเฉพาะ (Focus) เป็นกลยุทธ์ซ่ึงมุ่งการผลิต
สินค้าและบริการท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้ากลุ่มเล็ก มุ่งสร้างความได้เปรียบเชิงการ
แข่งขนัด้วยการเน้นความช านาญในบางตลาด (Niche Market) เช่นกลุ่มลูกคา้เฉพาะสินคา้เฉพาะ
พื้นท่ีบางพื้นท่ี และองค์กรสามารถสร้างคุณค่าด้วยการผสมผสานการมุ่งเน้นกบัการสร้างความ
แตกต่างและการเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน 

3. กลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี (Function level strategy) เป็นกลยทุธ์ท่ีด าเนินงาน
เพื่อให้สอดคลอ้งกบักลยทุธ์องคก์รและกลยทุธ์ทางธุรกิจ โดยเป็นการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบส าหรับการ
แข่งขนั จะเก่ียวกบัการพฒันาความสามารถพิเศษเพื่อให้องคก์รหรือหน่วยธุรกิจท่ีมีความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขัน เช่น กระบวนการท างาน การตลาด การวิจัยและพฒันา การเป็นผูน้ าทางด้าน
เทคโนโลยีและนวตักรรม เป็นตน้ ซ่ึงเป็นสาเหตุท่ีท าให้องค์กรประสบผลส าเร็จข้ึนอยู่กบัคุณค่า 
(Value chain) โดยค านึงถึงคุณภาพ (Quality) ประสิทธิภาพ (Efficiency) และการส่งมอบคุณค่า 
(Value delivery) ให้กบัผูรั้บบริการ กลยุทธ์ระดบัหนา้ท่ีประกอบไปดว้ย 5 ดา้นส าคญั ไดแ้ก่ 1) กล
ยุทธ์ด้านวิจัยและพัฒนา (Research and development strategy) 2) กลยุทธ์ด้านการปฏิบัติการ 
(Operations strategy) 3 )  กลยุทธ์ด้านการเ งิน (Financial strategy) 4 )  กลยุทธ์ด้านการตลาด 
(Marketing strategy) และ 5) กลยทุธ์ดา้นการจดัการทรัพยากรมนุษย ์(Human resource strategy) 

ดงันั้นเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีสูงสุด องคก์รหรือธุรกิจ
ตอ้งใชก้ลยทุธ์ทั้ง 3 ประเภทพร้อมกนั 

2.6.3.3 การปฎิบติัการเชิงกลยุทธ์ (Strategic Implement and Control) ซ่ึง
บางคร้ังเรียกวา่การวางแผนการด าเนินงานเป็นกระบวนการท่ีน ากลยุทธ์และนโยบายไปใชจ้ริงโดย
การพฒันาแผนปฎิบติัการ ขั้นตอน และงบประมาณ ลกัษณะโดยทัว่ไปจะด าเนินการโดยผูจ้ดัการ
ระดบักลางและระดบัล่างพร้อมการทบทวนโดยผูบ้ริหารระดบัสูง แผนปฎิบติัการ คือ ค าสั่งของ
กิจกรรมหรือขั้นตอนท่ีจ าเป็นในการบรรลุแผน งบประมาณแสดงรายการตน้ทุนโดยละเอียดของแต่
ละขั้นตอน โดยกระบวนการจะระบุงานท่ีจะตอ้งท าเป็นขั้นตอนตามล าดบั รวมไปถึงกระบวนการ
ประเมินและควบคุมซ่ึงเป็นกระบวนการท่ีกิจกรรมขององค์กรและผลการปฏิบติังานได้รับการ
ตรวจสอบ เพื่อใหส้ามารถเปรียบเทียบประสิทธิภาพท่ีแทจ้ริงกบัประสิทธิภาพท่ีตอ้งการได ้ผูจ้ดัการ
ทุกระดับจะใช้ผลลัพธ์ของข้อมูลเพื่อด าเนินการแก้ไขปัญหา ส าหรับการประเมินและควบคุม
มาตรการท่ีมีประสิทธิภาพ ผู ้จ ัดการต้องได้รับข้อมูลท่ีชัดเจนรวดเร็วและเป็นกลางจาก
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา การประเมินและการควบคุม ยงัมีความสามารถในการระบุจุดอ่อนในแผนกลยทุธ์
ท่ีน าไปใชก่้อนหนา้น้ี ส าหรับกระบวนการจดัการเชิงกลยทุธ์ท่ีมีประสิทธิภาพองคป์ระกอบพื้นฐาน
ทั้งสามน้ีตอ้งท างานร่วมกนัเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในองคก์รอยา่งสูงสุด (Monday et al.,2015)  
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2.7 ทฤษฎเีกีย่วกบัการส่งเสริมการตลาด  
2.7.1 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mixes)  
ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mixes) คือ เคร่ืองมือหรือปัจจยัทางการตลาดท่ี

สามารถควบคุมได้ท่ีธุรกิจ เพื่อตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่กลุ่มลูกค้า 
เป้าหมายหรือเพื่อกระตุ้นให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความต้องการสินค้าและบริการของตน
ประกอบด้วยส่วนประกอบ 4 ประการ ได้แก่ 1) ด้านสินค้าหรือบริการ (Product)  2) ด้านราคา 
(Price) 3) ด้านช่องทางจ าหน่าย (Place) และ4) ด้านการส่งเสริมการตลาดและส่ือสารการตลาด 
(Promotion) (Kotler & Keller, 2012) ต่อมามีการคิดตวัแปรเพิ่มเติมข้ึนมา อีก 3 ตวัแปร ดงันั้นจึงรวม
เรียกได้ว่าเป็นส่วนประสมทางการตลาดแบบ 7Ps ตามแนวคิดของ Kotler and Keller (2016) ได้
กล่าวถึง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี  

1. ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง สินคา้และบริการอนัประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์หลกัและ
ผลิตภณัฑ์เสริม ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงผลประโยชน์ท่ีลูกคา้ตอ้งการ เพื่อการสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั  

2. ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน ราคาเป็นตน้ทุนของลูกคา้ซ่ึง
ผูบ้ริโภคนั้นจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่าสินคา้ หรือบริการกบัราคาของสินคา้ หรือผลิตภณัฑ์นั้น 
ถา้คุณค่าสูงกวา่ราคาก็จะท าใหก้ารตดัสินในซ้ือง่ายมากข้ึน 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ท่ีตั้งของผูใ้ห้บริการและความยากง่ายใน
การเขา้ถึงเป็นอีกปัจจยัท่ีส าคญัของการตลาดบริการ ทั้งน้ีความยากง่ายในการเขา้ถึงบริการ มิใช่แต่
เฉพาะการเนน้ทางกายภาพเท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการติดต่อส่ือสาร ดงันั้นประเภทท่ีให้บริการจะตอ้ง
ครอบคลุม เพราะเป็นปัจจยัท่ีส าคญัต่อการเขา้ถึงบริการอีกดว้ย 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นการติดต่อส่ือสารเก่ียวกับข้อมูลระหว่าง
ผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อสร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ การติดต่อส่ือสารอาจใช้พนักงานขายและ
ติดต่อส่ือสารโดยไม่ใช้คนโดยการใช้เคร่ืองมือในการติดต่อส่ือสาร ท่ีส าคญั เช่น การโฆษณา การ
ขายโดยใชพ้นกังาน การส่งเสริมการขาย การให้ช่วยและการประชาสัมพนัธ์การตลาดทางตรง เป็น
ตน้ 

5. บุคลากร (People) หรือพนักงาน (Employees) ซ่ึงต้องอาศยัการวางแผนทั้ งด้าน
ก าลงัคน การสรรหา การคดัเลือกบุคลากรและการฝึกอบรมพฒันา และตอ้งสร้างแรงจูงใจให้กบั
พนกังานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ไดแ้ตกต่างเหนือคู่แข่ง 
พนักงานต้องมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกค้ามีความคิดริเ ร่ิม มี
ความสามารถในการแกปั้ญหา และสามารถสร้างค่านิยมใหก้บับริษทัได ้ 
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6. หลักฐานทางกายภาค (Physical Evidence) จะต้องท าการสร้างคุณภาพโดยรวม
ใหก้บับริษทั เช่น รูปแบบในการใหบ้ริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นความ 
สะอาด ความรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อ่ืนๆ เป็นตน้  

7. กระบวนการ (Process)  เป็นวิธีในการท างานสร้างและส่งมอบคุณภาพผลิตภณัฑ์ 
โดยตอ้งอาศยัการออกแบบและปฎิบติัให้ไดต้ามกระบวนการท่ีมีประสิทธิผล ให้บริการกบัลูกคา้ได้
อยา่งรวดเร็วและประทบัใจลูกคา้ 
 

 

2.8 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
2.8.1 งานวิจัยเกี่ยวกับการวิเคราะห์ศักยภาพทางการแข่งขันในการท่องเที่ยวเชิง

สุขภาพ  
งานวจิยัของ นิออน ศรีสมยง (2559) ไดศึ้กษาวเิคราะห์ศกัยภาพและการจดัการห่วงโซ่

คุณค่าของผูป้ระกอบการการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพดา้นการบริการการแพทยท์างเลือก รวมถึงการ
วิเคราะห์สภาวะการแข่งขนั ผลการวิจยัพบว่าจุดแข็งในการด าเนินงานของผูป้ระกอบการการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ ไดแ้ก่ การสร้างนวตักรรม ความเช่ียวชาญของแพทยแ์ละผูใ้ห้การบ าบดัรักษา 
มาตรฐานการให้บริการ เป็นตน้ และจุดอ่อน ไดแ้ก่ ราคาค่าบริการและระยะเวลาในการรักษา การ
ส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษ เป็นตน้ โอกาส เช่น การสนบัสนุนจากภาครัฐ แนวโน้มการเพิ่มข้ึนของ
ผูสู้งอายุ และอุปสรรคต่อการด าเนินงาน เช่น ความต่อเน่ืองของการสนับสนุนจากทางภาครัฐ 
สถานการณ์ทางการเมือง เป็นตน้  

งานวิจยัของ ศุภวตัร มีพร้อม (2556) ไดศึ้กษาศกัยภาพในการแข่งขนัของโรงพยาบาล
บ ารุงรษฎร์ อินเตอร์เนชั่นแนล เพื่อตอบสนองนโยบายรัฐบาลท่ีส่งเสริมให้ประเทศไทยเป็น
ศูนยก์ลางสุขภาพของเอเชีย ผลการศึกษาพบว่าโรงพยาบาลมีระบบการบริหารจดัการองค์กรท่ีมี
มาตรฐาน ได้แก่ 1) ความสามารถของบุคลากรทางการแพทย์ 2) มีมาตรฐานการให้บริการท่ี
เช่ียวชาญในสาขาต่างๆ และ 3) มาตรฐานคุณภาพการใหบ้ริการและมาตรฐานการด าเนินธุรกิจ 

งานวิจยัของ Wong et al. (2014) ไดท้  าการวิเคราะห์ SWOT และเปรียบเทียบการท่อง
เท่ียงเชิงการแพทยใ์นกลุ่มประเทศแถบเอเชีย ไดแ้ก่ มาเลเซีย ไทย สิงคโปร์และอินเดีย ซ่ึงแต่ละ
ปลายทางมีคุณค่าท่ีส่งมอบให้ลูกคา้แตกต่างกนัไป ทั้งน้ีเพื่อโน้มน้าวและดึงดูดความตอ้งการของ
ลูกคา้  โดยประเทศมาเลเซียและไทยมีองคป์ระกอบท่ีดีมีการบูรณาการการแพทย ์การท่องเท่ียวและ
การดูแลสุขภาพเขา้ดว้ยกนัเป็นองค์รวม ซ่ึงถือเป็นจุดหมายปลายทางการท่องเท่ียวเชิงการแพทยท่ี์
ยอดเยี่ยม ในขณะท่ีสิงคโปร์และอินเดียต้องการการพฒันาเพิ่มเติมในองค์ประกอบเหล่าน้ี โดย
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อินเดียตอ้งเร่งพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน สภาพแวดลอ้ม สุขอนามยั และสถานท่ีท่องเท่ียวท่ีน่าดึงดูด 
ส่วนสิงคโปร์ควรมีการใหบ้ริการทั้งในดา้นสุขภาพและการท่องเท่ียว 

งานวิจยัของ Ebrahim & Ganguli (2019)  เป็นการศึกษาขอ้มูลเชิงลึกเพื่อเปรียบเทียบ
เก่ียวกับข้อได้เปรียบเชิงกลยุทธ์การแข่งขันของตลาดการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ใน 3 แหล่ง
ท่องเท่ียวในเอเชีย ไดแ้ก่ อินเดีย สิงคโปร์ และไทย จากการตรวจสอบวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งและ
การวิเคราะห์พบว่า ความเช่ียวชาญทางการแพทยไ์ด้รับการรับรอง โครงสร้างพื้นฐานภาคการ
ท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ท่ีมีช่ือเสียง เป็นส่ิงท่ีดึงดูดลูกค้า  ความสามารถหลักท่ีขบัเคล่ือนความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั คือ การให้บริการแบบองคร์วม การบริการทางการแพทยท่ี์หลากหลายเพื่อ
ความสามารถในการสร้างประสิทธิภาพ โดยผสมผสานภาคสุขภาพและการท่องเท่ียวเขา้ด้วยกนั 
สรุปผลการศึกษาเน้นวา่ความเช่ียวชาญในการสร้างความสามารถเชิงกลยุทธ์ดา้นการท่องเท่ียวเชิง
การแพทยท่ี์มีความหลากหลายในจุดหมายปลายทางเหล่าน้ี น าไปสู่การวางแผนและกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีชดัเจน สิงคโปร์ไดใ้ชก้ลยุทธ์การสร้างความแตกต่าง ผลกัดนัการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์
ขั้นสูง ส่วนของไทยใชก้ลยุทธ์ผูใ้ห้บริการตน้ทุนท่ีดีท่ีสุด ไดส้ร้างความดึงดูดใจดา้นการท่องเท่ียว
เชิงการแพทย ์ในขณะท่ีอินเดียใชก้ลยทุธ์การขยายตวัและกลยทุธ์ความเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน 

งานวิจยัของ จอมขวญั ศุภศิริกิจเจริญ และบุญเสริม บุญเจริญผล (2015) ได้ท าการ
วเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการทางการแพทยใ์นโรงพยาบาล เอกชนไทยของผูรั้บบริการ
ชาวต่างชาติ ผลการวิจยัพบวา่ ผูรั้บบริการชาวต่างชาติให้ความส าคญัสูงในเร่ืองการบริการดูแลเอา
ใจใส่และความมีน ้าใจของโรงพยาบาลเอกชนไทย 

งานวิจยัของ กานดา ธีรานนท ์(2561) ไดท้  าการศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบัการท่องเท่ียวเชิง
สุขภาพของประเทศไทย พบวา่มีจ านวนชาวต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาเพื่อท าการรักษาพยาบาลเฉล่ีย 
1.2 ลา้นคนต่อปี และมีแนวโน้มท่ีจะเติบโตอย่างต่อเน่ือง ประเทศไทยมีจุดแข็งท่ีเป็นขอ้ไดเ้ปรียบ
ทางการแข่งขนั เช่น ทรัพยากรทางธรรมชาติ ทรัพยากรบุคคล รูปแบบและวิธีรักษาจากภูมิปัญญา
ชาวบา้น รวมถึงปัจจยัส่งเสริมดา้นการเดินทางเขา้สู่ภูมิภาคน้ี 

 
2.8.2 งานวจัิยเกีย่วกบัการปัจจัยและองค์ประกอบทีส่ าคัญในการท่องเทีย่วเชิงสุขภาพ  
งานวิจยัของ นุชนาถ จนัทราวุฒิกร และนพพร เรืองวานิช (2559) ได้ประเมินความ

พร้อมดา้นการตลาดและศึกษารูปแบบกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมส าหรับโรงพยาบาลเอกชนไทยเพื่อรองรับ
การเปิดประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน ผลการศึกษาพบว่าโรงพยาบาลเอกชนไทยควรท่ีจะมุ่งพฒันา
ความได้เปรียบทางการแข่งขนัใน 4 ด้าน ได้แก่ การยกระดบัคุณภาพเพื่อให้ได้มาตรฐานรองรับ
ระดับนานาชาติ การพฒันาทกัษะด้านภาษา การบริหารจดัการต้นทุนเวชภัณฑ์ และ การรักษา
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บุคลากรท่ีมีความสามารถ ขณะท่ีใชก้ลยทุธ์ตั้งฐานท่ีมัน่ในประเทศและดึงดูดผูป่้วยใหเ้ดินทางเขา้มา
รับการรักษาในประเทศ 

งานวิจยัของ พงศ์กรณ์ ทิพยปั์ญญา และวีรวิชญ์ ปิยนนทศิลป์ (2561) ได้พบว่าการ
พัฒนาการบริหารจัดการ ธุร กิจ เ ชิ ง สุขภาพของชุมชนให้ เ กิดความย ั่ง ยืนจ า เ ป็นต้อง มี
กระบวนการพฒันา คือ การพฒันาการบริหารจดัการดา้นทุนมนุษย ์การพฒันาการบริหารจดัการดา้น
ผลิตภณัฑ์และนวตักรรม การพฒันาการบริหารจดัการดา้นมาตรฐานและความปลอดภยั และการ
พฒันาการบริหารจดัการดา้นธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงจะท าให้ธุรกิจเชิงสุขภาพของชุมชนเกิด
การพฒันาอยา่งย ัง่ยนื 

งานวิจยัของ  อรุณี ฉตัรไพฑูรย,์ กฤตติกา แสนโภชน์, นครชยั ชาญอุไร, และสุภาณี จิ
วาศกัด์ิอภิมาศ (2014) ไดท้  าการศึกษาสภาพปัจจุบนัและปัจจยัส าคญัในการพฒันาการให้บริการ
ชาวต่างชาติในโรงพยาบาล รวมก าหนดยทุธศาสตร์การพฒันา กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือตอนบน ประเทศไทย ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัการบริหารบริการชาวต่างชาติ
ของโรงพยาบาลเอกชน ประกอบดว้ย ดา้นความรู้ความสามารถตามวิชาชีพ ดา้นคุณภาพของงาน
บริการ ด้านการบริการท่ีเป็นเลิศ ด้านภาวะผู ้น าใฝ่บริการ ด้านเคร่ืองมือแพทยแ์ละเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั ปลอดภยั อนุรักษส่ิ์งแวดลอ้ม ดา้นการก ากบัดูแลองคก์รท่ีดี ดา้นผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสีย และยทุธศาสตร์มีดว้ยกนั 6 ดา้น ดงัน้ี 1) สร้างมาตรฐานคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล
ใหส้อดคลอ้งกบัการเป็นองคก์รวิชาชีพสู่ระดบัสากล 2) สร้างความเป็นโรงพยาบาลท่ีมีการบริการท่ี
เป็นเลิศ 3)สร้างความเป็นผู ้น าด้านเคร่ืองมือแพทยแ์ละเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ปลอดภยั อนุรักษ์
ส่ิงแวดลอ้ม 4) การบริหารและพฒันาบุคลากรดา้นความรู้ความสามารถตามวชิาชีพ5) การก ากบัดูแล
องคก์รท่ีดีดา้นผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และ 6) สร้างภาวะผูน้ าใฝ่บริการ 

งานวิจัยของ เขมลักษณ์ คุปคีตพันธ์ และปริญญา บรรจงมณี (2563) ได้สรุปว่า
องคป์ระกอบการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของนกัท่องเท่ียวชาวยุโรปในจงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ คือ ดา้น
การเขา้ถึงแหล่งท่องเท่ียว มาเป็นล าดบัแรก รองลงมา ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ดา้นการใหบ้ริการ
ของแหล่งท่องเท่ียว ด้านท่ีพกั ด้านความดึงดูดใจและด้านกิจกรรม ตามล าดบั และแนวทางการ
พฒันาองค์ประกอบการ ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของนักท่องเท่ียวชาวยุโรปท่ีเหมาะสมกบัจังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์สามารถสรุปออกมาได ้4 แนวทาง ดงัน้ี 1. ดา้นมาตรฐานระดบัสากล เพื่อยกระดบั
มาตรฐานสินคา้และบริการดา้นการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพให้มีความเป็นสากล 2. ดา้นนวตักรรม เพื่อ
สร้างการรับรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการดา้นการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 3. ดา้นอตัลกัษณ์ของภูมิปัญญา
ทอ้งถ่ิน และ4.ดา้นการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วน เพื่อมุ่งเนน้ความร่วมมือจากทุกภาคส่วนในการ
ร่วมกนัพฒันาสินคา้และบริการดา้นการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ  
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งานวิจยัของ พีรญา เชตุพงษ์, อารยา บูรณะ, ก าพร สุวรรณฉิม, ปิยพนัธ์ สุวรรณเวช, 
และวิรัลพชัร อสัมภินพงศ์ (2561) ได้คน้พบว่า นักท่องเท่ียวเชิงสุขภาพส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
เดินทางมาเพื่อจุดประสงค์หลกั คือ เพื่อท่องเท่ียวและพกัผ่อน โปรแกรมท่ีเลือกมีความคุม้ค่า ราคา
เหมาะสม มีมาตรฐานการให้บริการ เสียค่าบริการต ่าต่อคร้ัง ได้รับข้อมูลข่าวสารจากส่ือสังคม
ออนไลน์ และมีโอกาสจะเดินทางมาใช้บริการในประเทศไทยซ ้ าอีก ส าหรับความพึงพอใจต่อการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ พบว่านักท่องเท่ียวมีความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีได้มาตรฐาน และ
บรรยากาศของสถานท่ีใหบ้ริการมีความเหมาะสมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

การให้ขอ้มูลในการเขา้ใช้บริการมีความชัดเจน ราคาท่ีเหมาะสม การคมนาคมตาม
สถานท่ีต่าง ๆ มีความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก ส่วนความเขา้ใจนิยามการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ และ
ความสามารถของผูใ้หบ้ริการดว้ยการส่ือสารภาษาองักฤษ อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 งานวิจยัของ Medhekar (2014) ได้อธิบายถึงนโยบายของภาครัฐท่ีเป็นตวัขบัเคล่ือน
อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์ห้เกิดความย ัง่ยืน ใน 3 ประเทศ ไดแ้ก่ อินเดีย สิงคโปร์ 
และออสเตรเลีย โดยภาครัฐ ผูใ้ห้บริการทางการแพทย ์และหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ควรตอ้งดูแลและ
ให้บริการด้วยความเป็นธรรมและยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง โดยตอ้งให้บริการด้วยความเสมอภาค
เท่ากบัผูป่้วยภายในประเทศของตน และตอ้งปรับปรุงคุณภาพการส่งมอบบริการอยา่งสม ่าเสมอและ
เหมาะสม ในราคาไม่แพง สามารถจบัตอ้งได ้รวมถึงให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ให้ความปลอดภยั 
ความเป็นส่วนตวัดว้ยส่ิงอ านวยความสะดวก ส่วนกลางท่ีสะอาดถูกสุขลกัษณะ และสถานพยาบาลมี
คุณภาพระดบัสากล รวมถึงตอ้งมีโครงสร้างพื้นฐานของประเทศท่ีดีและรองรับ รวมถึงส่ิงอ านวย
ความสะดวกทางการท่องเท่ียว 
 งานวิจัยของ Jadhav et al (2014) ได้ค้นพบว่า ตลาดการดูแลสุขภาพทั่วโลกมีการ
เติบโต และประเทศในกลุ่มเอเชียตะวนัออกเฉียงใต ้ไดแ้ก่ สิงคโปร์ ไทยและอินเดีย ก็เป็นปลายทาง
ท่ีน่าจบัตามอง โดยขอ้มูลสะทอ้นใหเ้ห็นถึงแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดในประเทศเหล่าน้ีผา่นมุมมองของผูมี้
ส่วนไดเ้สียท่ีเก่ียวขอ้งกบัสุขภาพระหวา่งประเทศ โดยแรงจูงใจส าหรับนกัท่องเท่ียวทางการแพทย์
ส่วนใหญ่เป็นปัจจยั ดงัน้ี  ตน้ทุนการดูแลสุขภาพท่ีเพิ่มข้ึนในประเทศท่ีพฒันาแล้ว คุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีตอ้งผา่นการรับรองมาตรฐานจากหน่วยงานในระดบัสากล เช่น สถานพยาบาลไดรั้บการ
รับรอง JCI ระยะเวลารอคอยการรักษา ความปลอดภยัและความลบัของผูป่้วย  การเขา้ถึงขอ้มูลการ
รักษาท่ีหลากหลาย สถานะของตวัแทนการท่องเท่ียว และการรับรอง บริษทั นายจา้งและระบบ
ประกนัภยั พบวา่อินเดียยงัคงตอ้งเร่งพฒันาอุตสาหกรรมการท่องเท่ียงเชิงสุขภาพในหลายๆดา้น เช่น 
พฒันาโครงสร้างพื้นฐาน ส่ิงแวดลอ้ม และเทคโนโลยนีวตักรรมในการรักษา เป็นตน้  
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 งานวิจยัของ Heung et al. (2010) ไดอ้อกแบบและพฒันากรอบส าหรับการศึกษาแบบ
องคร์วมของอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์เพื่อเติมช่องวา่งน้ีดว้ยการน าเสนอแบบจ าลอง
แบบบูรณาการ ซ่ึงไดรั้บการพฒันาจากมุมมองของอุปสงค์และอุปทานในสถานการณ์ปัจจุบนัของ
การท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์นประเทศท่ีก าหนด และพบวา่องคป์ระกอบส าคญัของการท่องเท่ียวเชิง
การแพทยท่ี์ตอ้งให้ความส าคญั ไดแ้ก่ โครงสร้างพื้นฐาน การส่งเสริมการขาย กิจกรรมการประกนั
คุณภาพในการใหบ้ริการ และการส่ือสาร ส่ิงอ านวยความสะดวก เป็นตน้  
 งานวิจยัของ James (2012) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับหลกัในการบริหารจดัการและ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชนภายใต้การท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ เพื่อช่วยให้
โรงพยาบาลมีรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสมและผลิตภณัฑ์  บริการทางการแพทยท่ี์เหมาะสมตาม
ความตอ้งการของลูกคา้ต่างประเทศ โดยไดแ้บ่งเป็น 8 ดา้น ดงัน้ี ส าหรับขอ้ 1-4 จะเป็นมุมมองของ
ลูกคา้ท่ีตอ้งการจากสถานพยาบาล 1. ดา้นการบริหารจดัการ โดยเน้นท่ีแพทยแ์ละพยาบาลซ่ึงเป็น
แกนกลางตอ้งมีประสบการณ์และความเช่ียวชาญ และมีขอบเขตการให้บริการทางการแพทย์ท่ี
เหมาะสม 2. ดา้นคุณภาพ โดยเนน้ท่ีการไดรั้บการรับรองมาตรฐานต่างๆ 3. ดา้นเทคโนโลยี เนน้ท่ี
ความทนัสมยั ไม่ลา้หลงั 4. ดา้นการเงิน มีช่องทางการจ่ายเงินท่ีหลากหลาย และส าหรับ 5-8 จะเป็น
มุมมองของสถานพยาบาลท่ีตอ้งเตรียม 5. กระบวนการ มีการใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและเป็นมือ
อาชีพ 6. ลูกคา้ ไดรั้บการบริการระดบั 5 ดาว 7. การส่ือสาร ใชป้ระโยชน์จากช่องส่ือท่ีมีอยูท่ ั้งหมด
โดยใช้อย่างเหมาะสม รวมถึงภาษาและกลไกการสนับสนุนส่วนบุคคล 8. ด้านทรัพยากร
ความสามารถการฝึกอบรม และความพร้อมของพนกังานท่ีมีประสบการณ์ 
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1. ส่ิงอ านวยความสะดวก
โครงสร้างพ้ืนฐาน 
(Infrastructure facilities) 

O o o - o o o o o - o o o o o o 

2. ราคาท่ีเหมาะสม จบัตอ้งได ้
(Affordable price) 

O o o o o o - o - - - o - o o o 

3. คุณภาพการใหบ้ริการ 
(Quality of healthcare service) 

O o o - o - o o o - o - - o o o 

4. ประสบการณ์และความ
เช่ียวชาญของบุคลากร 
(Well-trained experienced) 

O o o o o o o - o o - o o o o - 

5. ความลบัและความปลอดภยั
ของผูรั้บบริการ 
(Privacy and confidentiality) 

O o - - - - - - - - - - - - - - 
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6. การส่ือสารระหวา่งลูกคา้และ
แพทย/์พยาบาลและพนกังาน 
(Doctor/Nurse–patient 
communication) 

- - - - - - - - - - - - - - o - 

7. การบริการอ่ืนๆ  
(Additional Services) 

- - - - - - - - - - - - - o - - 
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2.9 สรุปผลการศึกษา แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรม ท่ีเก่ียวขอ้งพบวา่อุตสาหกรรมการ

ท่องเท่ียวเชิงการแพทยห์รือการท่องเท่ียวเพื่อสุขภาพมีโอกาสในการเติบโตในตลาดอีกเป็นจ านวนมาก 
เน่ืองจากแนวโน้มท่ีคนเราหันมาดูแลสุขภาพมากข้ึน และการเขา้สู่สังคมผูสู้งวยั โดยประเทศไทยถือ
เป็นจุดหมายปลายทางท่ีลูกคา้จากต่างประเทศให้ความสนใจในการเดินทางมารักษาพยาบาล เน่ืองดว้ย
ปัจจยัทางด้านราคา ความเช่ียวชาญและคุณภาพในการรักษา และอ่ืนๆ รวมถึงประเทศไทยมีแห ล่ง
ท่องเท่ียวท่ีน่าดึงดูดต่อการเดินทางของกลุ่มลูกคา้  จากการศึกษางานวิจยัส่วนใหญ่จะเป็นการรวบรวม
และวเิคราะห์ศกัยภาพและการเตรียมความพร้อมดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทยห์รือการท่องเท่ียวเพื่อ
สุขภาพ ในระดบันานาชาติ และงานวจิยัส่วนใหญ่มกัจะกล่าวถึงปัจจยัและองคป์ระกอบท่ีส าคญัในการ
เข้ามารับบริการรักษาพยาบาลของลูกค้า ซ่ึงผูว้ิจยัได้รวบรวมได้ ดังน้ี 1. ส่ิงอ านวยความสะดวก
โครงสร้างพื้นฐาน (Infrastructure facilities) 2. ราคาท่ีเหมาะสม จบัตอ้งได ้(Affordable price) 3. คุณภาพ
การให้บริการ (Quality of healthcare service) 4. ประสบการณ์และความเช่ียวชาญของบุคลากร (Well-
trained experienced) 5. ความลบัและความปลอดภยัของผูรั้บบริการ (Privacy and confidentiality) 6. การ
ส่ือสารระหวา่งลูกคา้และแพทย/์พยาบาลและพนกังาน (Doctor/Nurse–patient communication) 7. การ
บริการอ่ืนๆ (Additional Services) เป็นตน้  

อยา่งไรก็ตาม จากการศึกษาพบวา่งานวิจยัยงัคงมีช่องวา่งในการศึกษา ขาดการบูรณาการ
แนวคิดกลยุทธ์ทางธุรกิจและกลยุทธ์ทางการตลาดเขา้ด้วยกนั ทั้งน้ีเพื่อสร้างโอกาสทางการแข่งขนั
ให้กบัโรงพยาบาล ซ่ึงเป็นส่ิงจ าเป็นในยุคปัจจุบนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปอยา่งรวดเร็ว จึงตอ้งวางแผน
ในการเตรียมความพร้อมรับมือกบัการเติบโตในกลุ่มธุรกิจ ผูว้ิจยัจึงมีแนวคิดท่ีจะน าขอ้มูลและความรู้
ท่ีไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรม มาสร้างเป็นกรอบแนวคิด เพื่อน าไปสู่การพฒันากลยุทธ์ทางธุรกิจ
ของโรงพยาบาลเอกชนให้มีความย ัง่ยืน โดยวิเคราะห์ภายใตมุ้มมองของผูบ้ริหารและพนักงานท่ี
เก่ียวขอ้งในโรงพยาบาล และมุมมองของบริษทัตวัแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์ห้กบั
ลูกคา้ชาวต่างชาติ  เพื่อน าไปพฒันาและก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจและปิดจุดอ่อนของ
องคก์ร รวมถึงเสนอแนะกลยทุธ์ทางการตลาดใหก้บัองคก์ร 

ความรู้ท่ีไดจ้ากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งนั้น ผูว้ิจยั
ไดน้ าไปใชใ้นส่วนต่างๆ ดงัน้ี  

1.  เพื่อน ามาสร้างกรอบแนวคิดในการวจิยั เพื่อก าหนดขอบเขตท่ีศึกษา 
2. ใชเ้ป็นขอ้มูลอา้งอิง เพื่อช่วยในขั้นตอนการวเิคราะห์และสงัเคราะห์ขอ้มูลท่ีคน้พบใหม ่ 
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2.10 กรอบแนวคดิงานวจิัย  
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บทที ่3 

วธิีการด าเนินงานวจิัย 

 
 

ในการด าเนินตามโครงการศึกษาวิจยัเร่ือง การพฒันากลยุทธ์การจดัการทางด้าน
ธุรกิจเพื่อก้าวสู่การเป็นองค์กรท่ีย ัง่ยืนในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์: กรณีศึกษา
โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยภาพรวมของการก าหนด
ระเบียบวิธีการวิจยั(Methodology) ที่น ามาใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นกระบวนวิธีการวิจยัเชิง
คุณภาพ (Qualitative Research) อนัประกอบไปด ้วย การว ิจยั เชิง เอกสาร (Documentary 
Research) และการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview) 

ผูว้จิยัเลือกใชว้ธีิการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
Depth Interview) กับผู ้บริหารระดับสูง พนักงานระดับหัวหน้างาน ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องในระดับ
ปฏิบติังาน และบริษทัตวัแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ  ทั้งน้ีเพราะ
งานวจิยัเชิงคุณภาพจะช่วยท าใหเ้ขา้ใจบริบทของสถานการณ์และความเก่ียวขอ้งของบุคคลในสถานการณ์
นั้นๆ (Ritchie, Lewis, Nicholls, & Ormston, 2013) อีกทั้งงานวิจยัเชิงคุณภาพเหมาะสมกบัการตอบ
ค าถามของงานวิจยัในเร่ืองท่ีวา่ โรงพยาบาลจะมีวิธีการอยา่งไรให้สามารถบริหารจดัการองค์กรได้
อยา่งย ัง่ยนืในธุรกิจดา้นการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์

ส าหรับการน าเสนอระเบียบวธีิการวจิยั (Methodology) นั้น ในส่วนน้ีผูว้จิยัไดก้  าหนด
กรอบและขอบเขตของระเบียบวธีิการวิจยั ตลอดจนเหตุผลประการส าคญัของการน าระเบียบวิธีการ 
ดงักล่าวขา้งตน มาใชใ้นการด าเนินการวจิยัคร้ังน้ีอนัมีสาระส าคญัโดยสรุป ดงัต่อไปน้ี 

1. วธีิการวจิยัและแหล่งของขอ้มูล 
2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา 
3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 

 4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 5. การตรวจสอบขอ้มูล 
 6.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7. ระยะเวลาด าเนินการวจิยั
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3.1 วธีิการวจิัยและแหล่งของข้อมูล  
ส าหรับโครงการวิจยัน้ี ผูว้ิจยัได้เลือกใช้กระบวนการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) อนัประกอบไปด้วย การวิจยัเชิงเอกสาร (Documentary Research) และการสัมภาษณ์
เจาะลึก (In-Depth Interview)  

การศึกษาคร้ังน้ีใช้แหล่งข้อมูล 2 แหล่ง ประกอบด้วย  
 
3.1.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  
การสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview)  ผูว้ิจยัเลือกใช้เป็นเคร่ืองมือในการ

วิจยัในคร้ังน้ี โดยออกแบบโครงสร้างของค าถามให้มีลกัษณะเป็นแบบสัมภาษณ์แบบก่ึง
โครงสร้าง (Semi-Structure Interview) เป็นแบบสัมภาษณ์ที่ผูว้ ิจยัได้สร้างข้ึนมาจากแนวคิด 
ทฤษฎี และงานวิจยัที่เกี่ยวขอ้ง และมีความสอดคล้อง กบักรอบแนวคิดงานวิจยั โดยมีการ
ออกแบบโครงสร้างของข้อค าถามที่สามารถน าไปใช้ในกระบวนการ สัมภาษณ์เชิงลึก (In-
Depth Interview) เป็นแบบสัมภาษณ์ที่ไม่มีการก าหนดโครงสร้างของข ้อค าถามที่มีความ
ชัดเจนตายตวั โดยเป็นแต่เพียงการก าหนดแนวข้อค าถามแบบเปิดกวา้ง หรือเป็นการใช้แบบ
สัมภาษณ์ปลายเปิด  ซ่ึงเป็นกระบวนวิธีการวิจยั ท่ีมีความยืดหยุ่นและเปิดกวา้งหรือมีการน าค  า
ส าคญั (Keywords) มาใช้ประกอบในการช้ีน าค  าสัมภาษณ์ กล่าวคือ มีการร่างขอ้ค  าถามที่มี
ลกัษณะปลายเปิดที่มีค  าส าคญัพร้อมกบัลกัษณะของขอ้ค  าถามที่มีความยืดหยุ่นและพร้อมที่จะ
มีการปรับเปลี่ยนถ้อยค  าของข้อค  าถามให้มีความสอดคล้องกับผูม้ีส่วนร่วมในการวิจยัหรือ
ผูใ้ห้สัมภาษณ์แต่ละบริบท เพื่อให้กลุ่มตวัอย่างได้ตอบข้อค าถามจากการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-
Depth Interview) อนัท  าให้มาได้ซ่ึงข ้อมูลที่มีความหลากหลายในมิติต่างๆ และขอ้เท็จจริง
ในทางปฏิบตัิที่มีทั้งมิติของความลึกและมิติของความกวา้งในเร่ืองที่ได้ด  าเนินการสัมภาษณ์
เจาะลึก (In-Depth Interview) นั้น 

 
3.1.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  
กระบวนการศึกษาและวิเคราะห์ขอ้มูลจากเอกสารหรือการวิจยั เชิงเอกสาร 

(Documentary Research) โดยการทบทวนแนวความคิด ทฤษฎีและวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้งการ
วิเคราะห์ศกัยภาพโอกาสทางการแข่งขนัในการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์ปัจจยัและองคป์ระกอบ
ท่ีส าคญัในการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์และอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  

 
  



30 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีศึ่กษา 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล จ านวน 4 แห่ง แบ่งเป็น  ผูบ้ริหารระดบัสูง จ านวน 3 ท่าน พนกังานระดบัหัวหนา้
งาน ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในระดบัปฏิบติังาน จ านวน 9 ท่าน และบริษทัตวัแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิง
การแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ จ านวน 2 บริษทั  
 การคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ี ใช้กระบวนการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง
ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) อันเป็นการเลือกตัวอย่างท่ีผู ้วิจ ัยได้
ด าเนินการพิจารณา เลือกและประเมินกลุ่มตวัอยา่งท่ีสอดคลอ้งกบัเกณฑ์คุณภาพท่ีทางผูว้ิจยัตั้งไว ้3 
กลุ่ม ดงัน้ี  
                     กลุ่มท่ี 1 ผูบ้ริหารระดบัสูง อายุ 18 ปีข้ึนไป ท างานในโรงพยาบาลในกรุงเทพมหานคร
หรือปริมณฑล เป็นผูอ้  านวยการ รองผูอ้  านวยการโรงพยาบาล หรือต าแหน่งอ่ืนๆ ท่ีเป็นผูท่ี้มีส่วน
เก่ียวขอ้งในการวางแผนกลยุทธ์ดา้นธุรกิจ ก าหนดวิสัยทศัน์และนโยบายต่างๆ และก าหนดทิศทาง
องคก์รในอนาคต รวมถึงบริหารจดัการองคก์รให้บรรลุพนัธกิจของโรงพยาบาล มีประสบการณ์ใน
ต าแหน่งอยา่งนอ้ย 3 ปี จ  านวน 3 ท่าน 
 กลุ่มท่ี 2 พนักงานระดับหัวหน้างาน อายุ 18 ปีข้ึนไป ท างานในโรงพยาบาลใน
กรุงเทพมหานครหรือปริมณฑล มีส่วนเก่ียวขอ้งในระดบัปฏิบติังาน เป็นผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ
ก ากบัดูแลผูใ้ตบ้งัคบับญัชา และรับเอาเป้าหมาย นโยบายและแผนงานจากผูบ้ริหารระดบัสูงให้
น าไปปฏิบติั ท าหนา้ท่ีประสานงานให้บรรลุกบัแผนปฎิบติัการท่ีวางไว ้มีประสบการณ์ในต าแหน่ง
อยา่งนอ้ย 2 ปี จ  านวน 9 ท่าน 
 กลุ่มท่ี 3 บริษทัตวัแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ เป็น
พนักงานระดับหัวหน้างาน อายุ 18 ปีข้ึนไป ท่ีมีส่วนเก่ียวข้องกับการแนะน าการท่องเท่ียวเชิง
การแพทย์ ให้ข้อมูลทัว่ไปของโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานครหรือปริมณฑล 
รายละเอียดเบ้ืองต้นเก่ียวกับขั้นตอนการรักษา ค่าใช้จ่าย และข้อมูลต่างๆ ท่ีลูกค้าชาวต่างชาติ
สอบถาม  ส่ือสารดว้ยภาษาองักฤษได ้โดยมีประสบการณ์อยา่งนอ้ย 3 ปี จ  านวน 2 ท่าน 
 
 

3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย  
ส าหรับกระบวนการในการเลือกใชแ้ละสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั ผูว้ิจยัไดก้  าหนดให้

ใช้วิธีการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview) โดยกระบวนวิธีการสัมภาษณ์แบบช้ีน  า 
(Guided Interview) อนัเป็นกระบวนวิธีการสัมภาษณ์ที่ไม่มีรูปแบบข้อค  าถามที่ตายตวั หรือ
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กระบวนวิธีการสัมภาษณ์ที ่มีล กัษณะที่ไม่มีขอ้ค  าถามที่เ ป็นมาตรฐาน (Unstructured or 
Unstandardized Interview) กล ่า วค ือ  เ ป็นการกระบวนว ิธีส ัมภาษณ์ที ่ไม ่ม ีก ารก  าหนด
โครงสร้างของข้อค าถามที่น ามาใช้ในการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview) อย่างชัดเจน 
เพียงแต่มีการก าหนดลกัษณะของข้อค  าถามที่มีลกัษณะเปิดกวา้งมีความยืดหยุ่น และมีการน า
ค  าส าคญั (Keywords) มาใช้ประกอบในการช้ีน าในกระบวนการสัมภาษณ์โดยที่ลักษณะของ
ขอ้ค าถาม สามารถท่ีจะปรับเปล่ียนถ้อยค าหรือให้มีความสอดคล้องกับผูม้ีส่วนร่วมในการวิจยั
หรือผู ใ้ห ้ส ัมภาษณ์แต่ละคนตามสถานการณ์ที ่มีการขบั เคลื่อนหรือเปลี่ยนแปลงไปได้
ตลอดเวลา 

ส่วนกระบวนการในการสร้างเคร่ืองมือวิจยั คือ การสร้างแบบสัมภาษณ์นั้น ผูว้ิจยั
ได้ท าการศึกษาและทบทวน เอกสารทางวิชาการที่เก่ียวขอ้ง และวิเคราะห์ขอ้มูล รวมถึงมีการ
เลือกใช้อา้งอิงขอ้ค าถาม  เพื่อน ามาดดัแปลงและก าหนดเป็นแนวค าถาม ทั้งน้ีได้มีการน าแบบ
สัมภาษณ์ด ังกล่าวมาด  าเนินกระบวนการตรวจสอบความถูกต ้องช ัดเจนในเชิงเ น้ือหาให้
สอดคล้องกบัประเด็นปัญหาและวตัถุประสงค์ของการวิจยัโดยผู เ้ชี่ยวชาญและอาจารย ์ที่
ปรึกษา เพื่อให้แบบสัมภาษณ์มีความถูกต้องและสมบูรณ์ สามารถน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือใน
การท าวิจยัคร้ังน้ีได้ 

 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่  

แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) จะถูกแบ่งเป็น 3 ชุด คือ  
1. แบบสัมภาษณ์เพื่อการวิจยั (ชุดท่ี 1) ส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูง (Top Management 

Level)  
2. แบบสัมภาษณ์เพื่อการวจิยั (ชุดท่ี 2) ส าหรับหวัหนา้งาน (Middle Management Level)  
3.  แบบสัมภาษณ์เพื่อการวิจยั (ชุดท่ี 3) ส าหรับบริษทัตวัแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิง

การแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ 
ในการก าหนดโครงสร้างของขอ้ค าถามในแต่ละชุด ส าหรับน าไปใชใ้นกระบวนการ

สัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview) แต่ละชุด มีรายละเอียด ดงัน้ี  
1. แบบสัมภาษณ์เพื่อการวิจยั (ชุดท่ี 1) ส าหรับผูบ้ริหารระดบัสูง (Top Management 

Level) นั้นประกอบไปดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 2 ส่วน ดงัน้ี  
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามท่ีเจาะลึก มีรายละเอียด ดงัน้ี  
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 ค าถามเก่ียวกบัแผนกลยุทธ์ทัว่ไป เพื่อให้ทราบวา่ปัจจุบนัโรงพยาบาลมีแผน
กลยุทธ์ในการรองรับลูกคา้ต่างชาติ และแผนการในอนาคตท่ีวางไว ้เร่ืองการ
พฒันาองคก์ร รวมถึงกลยทุธ์ในการรองรับกบัสถานการณ์วกิฤตต่างๆ  

 ค าถามเก่ียวกบัองคป์ระกอบหรือปัจจยัท่ีส าคญั  เพื่อให้ทราบถึงองคป์ระกอบ
หรือปัจจยัใดบา้งท่ีคิดวา่เป็นแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาใช้
บริการในโรงพยาบาล ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวก โครงสร้างพื้นฐาน ราคา 
คุณภาพการให้บริการ บุคลากร การอบรมให้ความรู้ ความปลอดภยัและการ
รักษาความลบั การส่ือสาร การบริการเสริม และอ่ืนๆ ในมุมมองของระดบั
บริหาร  

 ค าถามเก่ียวกบัจุดแข็งและประเมินศกัยภาพขององคก์ร เพื่อให้ทราบเก่ียวกบั
จุดแข็งของโรงพยาบาล และศกัยภาพและการให้บริการของโรงพยาบาลกบั
คู่แข่งของเรา  ในมุมมองของระดบับริหาร  

 
2. แบบสัมภาษณ์เพื่อการวิจัย (ชุดท่ี 2) ส าหรับหัวหน้างาน (Middle Management 

Level) นั้นประกอบไปดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 2 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามท่ีเจาะลึก มีรายละเอียด ดงัน้ี  

 ค าถามเ ก่ียวกับแผนระดับปฎิบัติการทั่วไป เพื่อให้ทราบว่า ปัจ จุบัน
โรงพยาบาลมีแผนระดบัปฎิบติัการ ในการรองรับลูกคา้ต่างชาติอยา่งไร มีการ
บริการหรือแผนปฎิบติัการ และกระบวนการในการรองรับกบัสถานการณ์
วกิฤตต่างๆ 

 ค าถามเก่ียวกบัองคป์ระกอบหรือปัจจยัท่ีส าคญั เพื่อให้ทราบถึงองคป์ระกอบ
หรือปัจจยัใดบา้งท่ีคิดวา่เป็นแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ต่างชาติท่ีเดินทางเขา้มาใช้
บริการในโรงพยาบาล ไดแ้ก่ ส่ิงอ านวยความสะดวก โครงสร้างพื้นฐาน ราคา 
คุณภาพการให้บริการ บุคลากร การอบรมให้ความรู้ ความปลอดภยัและการ
รักษาความลบั การส่ือสาร การบริการเสริม และอ่ืนๆ ในมุมมองของระดบั
ปฎิบติัการ 

 ค าถามเก่ียวกบัจุดแขง็และประเมินศกัยภาพขององคก์ร  เพื่อให้ทราบเก่ียวกบั
จุดแข็งของโรงพยาบาล และศกัยภาพและการให้บริการของโรงพยาบาลกบั
คู่แข่งของเรา  ในมุมมองของระดบัปฎิบติัการ  
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3.  แบบสัมภาษณ์เพื่อการวิจยั (ชุดท่ี 3) ส าหรับบริษทัตวัแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิง
การแพทยใ์ห้กบัลูกคา้ชาวต่างชาติ นั้นประกอบไปดว้ยขอ้ค าถาม 9 ขอ้ โดยในขอ้ค าถามสอบถาม
เก่ียวกับประสบการณ์ท่ีได้รับจากการให้บริการของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีโรงพยาบาลเอกชนใน
จงัหวดักรุงเทพมหานครหรือปริมณฑล เหตุผลท่ีมาใช้บริการ เปรียบเทียบกับการให้บริการท่ี
ประเทศต่างของบริษทัตวัแทนแนะน าเชิงการแพทยท่ี์ให้บริการ จุดแข็งและปัจจยัส าคญัในการเขา้
มารับบริการ รวมถึงเล่าเร่ืองราวประสบการณ์ต่างๆท่ีได้พบเจอกบัลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีเขา้มารับ
บริการ และอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง  

จะเห็นไดว้า่ในการออกแบบโครงสร้างค าถามส าหรับการสัมภาษณ์นั้นในแต่ละหัวขอ้
ค าถามจะมีรายละเอียดท่ีแตกต่างกนัไปในการใช้สัมภาษณ์บุคลากรแต่ละต าแหน่งและบริบทท่ี
แตกต่างกนัไป  รายละเอียดของแบบสัมภาษณ์ดงัแสดงในภาคผนวก ก  
 
 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ส าหรับกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีน ามาใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี

ไดก้ าหนดการเก็บรวบรวมขอ้มูลไว ้2 ส่วน ไดแ้ก่ กระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลโดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการและข้อมูลจาก
ส่ือเทคโนโลยีสารสนเทศและกระบวนการหรือแนวทางในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากสัมภาษณ์เจาะลึก อนัมีสาระส าคญัโดยสรุปดงัต่อไปน้ี 

 
 3.4.1 การเก็บรวบรวมข้อมูลจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากเอกสารทางวิชาการและ
ข้อมูลจากส่ือเทคโนโลยสีารสนเทศ  

ผูว้ิจยัไดด้ าเนินกระบวนการในการเก็บรวบรวมขอ้มูล เอกสารวิชาการ บทความต่างๆ 
จากทางสถาบนัอุดมศึกษาทั้งภาครัฐและเอกชนในประเทศไทย และค้นหาข้อมูล วารสารจาก
ต่างประเทศในฐานข้อมูล Scopus/ISI/TCI ท่ีได้มาตรฐาน  โดยได้ค้นควา้ผ่านแหล่งข้อมูลทาง
เวบ็ไซตท่ี์ปรากฏบนอินเตอร์เน็ต เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลในระดบัทุติยภูมิ (secondary data) ประเภท
ต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นขอ้มูลจากเอกสารทางวิชาการ รายงานการศึกษาวิจยัและผลงานวิจยัประเภทต่าง 
ๆ เป็นตน้ เพื่อน ามาใช้เป็นแนวทางในการออกแบบหรือสร้างแบบสัมภาษณ์เจาะลึกรวมทั้งเพื่อ
น ามาใช้เป็นส่วนประกอบในกระบวนการวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูลในการวิจยัในส่วน
ต่อไปน้ี 
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3.4.2 การเกบ็รวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์เจาะลกึ 
 ผูว้ิจ ัยได้ก าหนดแนวทางในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการขอความร่วมมือจาก
โรงพยาบาลเอกชน และติดต่อเขา้ไปขอสัมภาษณ์ ในการสัมภาษณ์จะใชเ้วลาประมาณ 30-45 นาที
อย่างไรก็ตาม ในกระบวนการสัมภาษณ์เจาะลึกนั้น ทางผูว้ิจยัไดด้ าเนินกระบวนการบนัทึกข้อมูล 
โดยวิธีการจดบนัทึกข้อมูลและการบนัทึกเสียงของผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยัหรือผูใ้ห้สัมภาษณ์โดย
การขออนุญาตจากผูมี้ส่วนร่วมในการวิจยัหรือผูใ้ห้สัมภาษณ์ก่อนท าการบนัทึกเสียง หากได้รับ
อนุญาต เพื่อน ามาใชใ้นกระบวนการตรวจสอบและตรวจทานความถูกตอ้งยอ้นกลบัในภายหลงัได ้
 
 

3.5 การตรวจสอบข้อมูล 
การตรวจสอบขอ้มูลในการวิจยัเชิงคุณภาพใช้วิธีการตรวจสอบข้อมูลแบบสามเส้า 

(Triangulation) ไดแ้ก่ 
การตรวจสอบสามเส้าดา้นวิธีรวบรวมขอ้มูล (Data Triangulation)  เป็นการรวบรวมขอ้มูล

จากแหล่งต่างๆ กนั เพื่อรวบรวมขอ้มูลน ามาใชใ้นการหาค าตอบของงานวิจยั ใหไ้ดม้าซ่ึงขอ้สรุปท่ีมี
ความน่าเช่ือถือ โดยผูว้จิยัใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) 
ของกลุ่มตวัอยา่ง 3 กลุ่ม ไดแ้ก่ ระดบัผูบ้ริหารระดบัสูง ระดบักลาง (หวัหนา้งาน) และบริษทัตวัแทน
แนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ 

 
 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพจะเร่ิมตั้งแต่การน าขอ้มูลมารวบรวมตามประเด็นท่ี

ตอ้งการจะศึกษาในรูปแบบการพรรณนา (Descriptive Analysis) หลงัจากนั้นจะวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ 
ของขอ้มูลท่ีไดเ้ก็บรวบรวมมาแลว้จึงท าการสังเคราะห์และสรุปผลขอ้มูลโดยใชก้ารวิเคราะห์เน้ือหา
แบบเชิงคุณภาพ (Content Analysis) หมายถึงการจ าแนก การจดัระบบขอ้มูลและการหาความสัมพนัธ์ 
ของขอ้มูล โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะแยกแยะและอธิบายองคป์ระกอบความหมาย และความสัมพนัธ์ของ 
ปรากฏการณ์ เนน้การใชว้ิธีการอยา่งเป็นระบบ เนน้ความเป็นวตัถุวิสัย และอิงกรอบทฤษฏี การบรรยายน้ี 
จะเนน้เน้ือหาตามปรากฏการณ์ไม่เนน้การตีความหรือการหาความหมายท่ีซ่อนไวเ้บ้ืองหลงั (Mayring, 
2001; Williamson & Long, 2005) 
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3.7 ระยะเวลาด าเนินการวจิัย  
งานวจิยัเร่ือง การพฒันากลยุทธ์การจดัการทางด้านธุรกิจเพื่อก้าวสู่การเป็นองค์กรที่

ย ัง่ยืนในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยวเชิงการแพทย์ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ใช้ระยะเวลาในการด าเนินการตั้งแต่เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2563  
ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2563 เป็นระยะเวลา 7 เดือน ดงัตารางขา้งล่างน้ี 
 
ตารางที ่3.1 ระยะเวลาด าเนินการวจัิย 

ขั้นตอน 
ปี 2563 

ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค 
ทบทวนวรรณกรรมและศึกษา
แนวคิดและทฤษฎี 

       

ก าหนดหวัขอ้ท่ีจะศึกษา        
ออกแบบเคร่ืองมือวจิยั        
เตรียมเอกสารเพื่อยืน่ IRB         
สมัภาษณ์เก็บขอ้มูล         
วเิคราะห์ขอ้มูล        
สรุปผลและขอ้เสนอแนะ         
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บทที ่4  
ผลการศึกษา 

 
 

การศึกษาวิจยัเก่ียวกบัการพฒันากลยุทธ์การจดัการทางด้านธุรกิจเพื่อกา้วสู่การเป็น
องคก์รท่ีย ัง่ยนืในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์: กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจยัได้ท าการเก็บขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth 
Interview)  มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ผลการเก็บขอ้มูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview) ผ่านมุมมอง
ผูบ้ริหารระดบัสูง ไดแ้ก่ รองผูอ้  านวยการโรงพยาบาล หรือต าแหน่งอ่ืนๆ ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ
พฒันากลยทุธ์ดา้นธุรกิจ จากโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

2. ผลการเก็บขอ้มูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview) ผ่านมุมมอง
พนกังานระดบัหัวหน้างาน ท่ีมีส่วนเก่ียวขอ้งในระดบัปฏิบติังาน จากโรงพยาบาลเอกชนชั้นน าใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. ผลการเก็บขอ้มูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เจาะลึก (In-Depth Interview) ผ่านมุมมอง
บริษทัตวัแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ (Medical Agency) 
 
ตารางที ่4.1 กลุ่มตวัอยา่งในการเก็บขอ้มูล 

       โรงพยาบาล                   
ตวัอยา่ง 

กลุ่มตวัอยา่ง 

ขอ้มูลทางประชากร (Demographic data) 

โรงพยาบาลแห่งท่ี 1 โรงพยาบาลแห่งท่ี 2 โรงพยาบาลแห่งท่ี 3 โรงพยาบาลแห่งท่ี 4 

กลุ่มที ่1  
ผูบ้ริหารระดบัสูง 
(Top 
Management 
Level) 
รวม 3 ท่าน 

คนท่ี 1  
1. เพศ หญิง 
2. อาย ุ42 ปี  
3. ต าแหน่ง  
ผูอ้  านวยการแผนก
การตลาด
ต่างประเทศอาวุโส 

 
 
 
 
 
 
 

คนท่ี 1  
1. เพศ ชาย 
2. อาย ุ 48 ปี 
3. ต าแหน่ง 
ผูอ้  านวยการลูกคา้
สัมพนัธ์ระหวา่ง
ประเทศ 

คนท่ี 1  
1. เพศ ชาย 
2. อาย ุ 47 ปี 
3. ต าแหน่ง 
ผูอ้  านวยการฝ่าย
การตลาดต่างประเทศ 
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กลุ่มที ่2 
พนกังานระดบั
หวัหนา้งาน 
(Middle 
Management 
Level) 
รวม 9 ท่าน 

คนท่ี 1  
1. เพศ หญิง 
2. อาย ุ32 ปี  
3. ต าแหน่ง ผูจ้ดัการ
แผนกบริการลูกคา้
ต่างประเทศ 

คนท่ี 1  
1. เพศ หญิง 
2. อาย ุ42 ปี  
3. ต าแหน่ง ผูจ้ดัการ
แผนกการตลาด
ต่างประเทศอาวุโส 

คนท่ี 1  
1. เพศ ชาย 
2. อาย ุ45 ปี  
3. ต าแหน่ง ผูจ้ดัการ
ฝ่ายการตลาด
ต่างประเทศ (กาตาร์
และบาห์เรน) 

คนท่ี 1  
1. เพศ ชาย 
2. อาย ุ46 ปี  
3. ต าแหน่ง ผูจ้ดัการ
อาวโุสฝ่ายการตลาด
ต่างประเทศ (โอมาน) 

คนท่ี 2  
1. เพศ ชาย 
2. อาย ุ 37 ปี 
3. ต าแหน่ง ผูจ้ดัการ
แผนกบริการลูกคา้
ต่างประเทศ 
(CLMV) 

คนท่ี 2  
1. เพศ หญิง  
2. อาย ุ 38 ปี 
3. ต าแหน่ง หวัหนา้
หน่วยติดต่อส่ือสาร
ต่างประเทศ  

คนท่ี 2  
1. เพศ ชาย 
2. อาย ุ 48 
3. ต าแหน่ง ผูจ้ดัการ
ฝ่ายการตลาด
ต่างประเทศ (สหรัฐ
อาหรับเอมิเรสต)์ 

คนท่ี 2  
1. เพศ ชาย 
2. อาย ุ41 ปี 
3. ต าแหน่ง ผูจ้ดัการ
ฝ่ายการตลาด
ต่างประเทศ (คูเวต) 

 คนท่ี 3  
1. เพศ  หญิง 
2. อาย ุ 40 ปี 
3. ต าแหน่ง ผูจ้ดัการ
แผนกการตลาด
ต่างประเทศ 

  

กลุ่มที ่3 
บริษทัตวัแทน
แนะน าการ
ท่องเท่ียวเชิง
การแพทยใ์หก้บั
ลูกคา้
ชาวต่างชาติ 
(Medical 
Agency) 
รวม 2 ท่าน 

บริษทัท่ี 1  
คนท่ี 1  
1. เพศ หญิง 
2. อาย ุ 53 ปี 
3. ต าแหน่ง 
กรรมการผูจ้ดัการ 

บริษทัท่ี 2 
คนท่ี 1  
1. เพศ  ชาย 
2. อาย ุ49 ปี 
3. ต าแหน่ง 
กรรมการผูจ้ดัการ 
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ตารางที ่4.2 ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของโรงพยาบาลตวัอยา่ง  

ตัวอย่างโรงพยาบาล พืน้ทีต่ั้ง 
จ านวน
เตียง 

ความเช่ียวชาญ 
กลุ่มลูกค้า
ชาวต่างชาติ  
(กลุ่มทีเ่น้น) 

โรงพยาบาลแห่งท่ี 1 
 

กรุงเทพมหานคร 220 Minimal Invasive 
ศลัยกรรมระบบประสาท
, เลเซอร์ผา่ตดักระดูกสัน
หลัง , ส่องกล้อง รักษา 
Stoke เ ฉียบพลัน  และ
โรคท่ีเก่ียวขอ้งกบัมะเร็ง 

อาหรับ / CLMV 

โรงพยาบาลแห่งท่ี 2 
 

กรุงเทพมหานคร 550 ศู น ย์ หั ว ใ จ , ศู น ย์
กลา้มเน้ือกระดูกและขอ้, 
ศู น ย์ ร ะ บ บ ท า ง เ ดิ น
อาหาร และศูนยสุ์ขภาพ
หญิง Gastro 

อาหรับ / CLMV 
/ จีน / บงัคลาเทศ 
/ ภูฎาน  

โรงพยาบาลแห่งท่ี 3 
 

กรุงเทพมหานคร 139 ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ 
ศู น ย์ ร ะ บ บ ท า ง เ ดิ น
อาหารและตบั ศลัยกรรม
ประสาทและสมอง อายุ
รกรรมหวัใจ 

อาหรับ  

โรงพยาบาลแห่งท่ี 4 
 

ปริมณฑล 161 โ ร ค ก ร ะ ดู ก สั น ห ลั ง 
Minimally Invasive 
Spine Surgery (MISS) 
ศูนย์โ รคหลอด เ ลื อ ด
สมอง ศูนยศ์ลัยกรรมทาง
มือ ศูนย์ทารกแรกเกิด
น ้ าหนักน้อยวิกฤติ ศูนย์
โรคหัวใจ  ศูนย์ รักษา
โรคมะเร็ง 

อ า ห รั บ  ( ก ลุ่ ม 
GCC)  / CLMV 
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ผลการเก็บข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ของทั้ ง 3 กลุ่ม
ประชากรตวัอยา่ง  (4 โรงพยาบาลตวัอยา่ง) ภายใตก้รอบแนวคิดการวิเคราะห์เพื่อหากลยุทธ์ในการ
บริหารจดัการองค์กรให้เกิดความย ัง่ยืน และเพื่อพฒันาการบริการให้สามารถรองรับกับความ
ตอ้งการของตลาด และยกระดบัอุตสาหกรรมดา้นสุขภาพในประเทศไทย โดยผูว้จิยัแบ่งการสรุปผล
ออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่   

1. ผลการเก็บขอ้มูลเก่ียวกบักระบวนการในการเขา้รับการรักษาในประเทศไทยของ
ลูกคา้ชาวต่างชาติ 

2. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัภายนอก (External Factor) 
3. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 

 
 

4.1 กระบวนการในการเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลของลูกค้าชาวต่างชาติ 
 จากการเก็บขอ้มูลผ่านกระบวนการสัมภาษณ์เชิงลึกในกลุ่มโรงพยาบาลเอกชนทั้ง 4 
แห่ง สามารถอธิบายกระบวนการในการเขา้รับการรักษาในประเทศไทยของลูกคา้ชาวต่างชาติ โดย
ในรายละเอียดมีดงัน้ี  

 
 

1. ลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีตอ้งการเขา้มารักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดั
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล จะเขา้มาผา่นการติดต่อ ดงัน้ี  
1. ติดต่อมายงัโรงพยาบาลโดยตรงผา่นเจา้หนา้ท่ีหรือผูจ้ดัการท่ีดูแลตลาดของประเทศนั้นๆ 2. ติดต่อ
ผา่นบริษทัตวัแทน (Medical Agency) 3. ติดต่อผา่นองคก์รหรือหน่วยงานภาครัฐ และโดยมากจะท า
การหาขอ้มูลในการรักษาผา่นช่องทางอินเตอร์เน็ต ซ่ึงในกลุ่มลูกคา้มกัจะมาจากการบอกต่อ (Word 
of Mouth) จากญาติ เพื่อน พี่นอ้ง หรือคนรู้จกัท่ีเขา้มารักษาในประเทศ และไดรั้บความประทบัใจใน
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การรักษาและการบริการ โดยก่อนการเขา้มารับการรักษา ลูกคา้ชาวต่างชาติจะท าการหาข้อมูล
รายละเอียดการรักษา ขั้นตอนกระบวนการรักษา รวมถึงความเช่ียวชาญและความสามารถของแพทย์
ของแต่ละโรงพยาบาล รวมถึงมีการส่งรายงานและแบบสอบถาม Enquiry และ Medical Report 
มายงัโรงพยาบาลท่ีเป็นตวัเลือกท่ีน่าสนใจ จากนั้นลูกคา้ชาวต่างชาติจะพิจารณาจากการติดต่อกลบั
ของทางโรงพยาบาล และตดัสินใจคดัเลือก  
 2. เม่ือลูกคา้ชาวต่างชาติตดัสินใจท่ีจะเขา้มาท าการรักษาท่ีประเทศไทยแล้ว จะตอ้ง
เตรียมเอกสารทางการแพทย์ เอกสารหลักฐานทางการเงิน กรมธรรม์ประกันภัยท่ีครอบคลุม
ค่าใชจ่้าย (กรณีน้ีเพิ่งเร่ิมใชใ้นช่วงการระบาดของ COVID-19) และ เอกสารรับรอง หรือใบนดัหมาย
การรักษากบัสถานพยาบาลในไทย และด าเนินการส่งมายงัโรงพยาบาลท่ีจะเขา้รับการรักษา จากนั้น
โรงพยาบาลจะตอ้งท าเร่ืองยืน่ใหก้บักระทรวงสาธารณสุขเพื่อขออนุญาต  
 3. เม่ือไดรั้บใบอนุญาตแลว้ ลูกคา้จะตอ้งน าเอกสารทั้งหมดไปยื่นเร่ืองท่ีสถานทูตไทย
ตามประเทศตน้ทาง เพื่อขออนุญาติเดินทางเขา้มาในประเทศไทย หลงัจากไดรั้บการอนุญาติจาก
สถานทูตแลว้ก็สามารถเตรียมตวัเพื่อเขา้มารับการรักษาได ้ซ่ึงกระบวนการขออนุญาตน้ีเพิ่งเร่ิมใช้
ในช่วงการระบาดของ COVID-19 โดยทัว่ไปลูกคา้ต่างชาติจะติดต่อกับโรงพยาบาล เพื่อท าการ
วางแผนและนดัหมายเพื่อท าการรักษา โดยโรงพยาบาลตอ้งไปรับลูกคา้ถึงสนามบิน ซ่ึงกระบวนการ
ขออนุญาตและการไปรับตวัท่ีสนามบินทุกเคสน้ีเพิ่งเร่ิมใชใ้นช่วงการระบาดของ COVID-19 
 4. เม่ือเดินทางมาถึงสนามบิน จะมีรถโรงพยาบาลไปรับตวัเพื่อเขา้สู่กระบวนการและ
ปฎิบติัตามนโยบายของทางภาครัฐ (Alternative State Quarantine) 
 5. ชาวไทยท่ีอยูต่่างชาติและชาวต่างชาติท่ีตอ้งการเขา้รับการรักษาพยาบาลต่อเน่ืองใน
ประเทศไทย ซ่ึงรวมผูติ้ดตาม โดยแบ่งเป็นสถานกกักนัในโรงพยาบาล (Hospital Quarantine) หรือ
โรงแรม (Hotel Quarantine) กกักนัตวัลูกคา้ชาวไทยท่ีเดินทางกลบัเขา้มาในประเทศไทย และสถาน
กกักนัในโรงพยาบาลทางเลือก (Alternative Hospital Quarantine) ส าหรับลูกคา้ชาวต่างชาติและ
ผูติ้ดตาม ตอ้งมีการนดัหมายไวล่้วงหนา้ โดยรักษาและกกักนัเป็นระยะเวลาไม่นอ้ยกวา่ 14 วนั ตอ้งมี
ผลการตรวจโควิด 19 ก่อนเขา้ประเทศไม่เกิน 72 ชัว่โมง เม่ือเขา้มารักษาตอ้งมีการตรวจอีก 3 คร้ัง 
(ก่อนรักษา ระหวา่งรักษา และหลงัการรักษา) เพื่อความปลอดภยัและเพื่อใหม้ัน่ใจวา่จะไม่น าเช้ือมา
แพร่ระบาดในประเทศไทย โดยค่าใชจ่้ายทั้งหมดในการรักษากรณี Hospital Quarantine หากเป็นคน
ไทยเป็นไปตามสิทธิการรักษา หากเกินสิทธ์ิตอ้งจ่ายเองโดยสมคัรใจ กรณี Alternative Hospital 
Quarantine ชาวต่างชาติและคนไทยท่ีสมคัรใจตอ้งช าระค่าใชจ่้ายเองทั้งหมด  
 6. เม่ือครบก าหนดและผลการตรวจเป็นไปตามขอ้ก าหนด สามารถท าการรักษาได ้ 
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4.2 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยภายนอก (External Factor) 
 จากการเก็บขอ้มูลสัมภาษณ์กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอย่างโรงพยาบาลเอกชนใน
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีเน้นรองรับกลุ่มนกัท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์(Medical Tourism) 
เพื่อน ามาวเิคราะห์ปัจจยัภายนอกองคก์ร มีรายละเอียด ดงัน้ี  
 
 1. ปัจจัยด้านเศรษฐกจิ (Economic Factors) 
 ในมุมมองความเห็นของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 1  ให้ความเห็นวา่จากการท่ีภาวะ
เศรษฐกิจของโลกมีความผนัผวนทางเศรษฐกิจในภูมิภาคต่างๆ เช่น ยุโรป และตะวนัออกกลาง 
รวมทั้งปัญหาสงครามการคา้ส่งผลต่อจ านวนลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีตอ้งการเดินทางเขา้มารักษาใน
ประเทศไทยในภาพรวม ซ่ึงปัจจัยส่วนน้ีถือเป็นปัจจัยเส่ียงของกลุ่มธุรกิจโรงพยาบาล แต่ใน
ความเห็นคิดเห็นส าหรับโรงพยาบาลเอกชนนั้น ภาพรวมยงัส่งผลกระทบไม่มากนกั เน่ืองจากกลุ่ม
ลูกคา้วต่างชาติส่วนใหญ่ท่ีเขา้มารักษาในประเทศไทย ตั้งใจท่ีจะเขา้มารักษาดว้ยบริการและคุณภาพ
การรักษาของโรงพยาบาล โดยให้ความเช่ือมัน่ของบุคลากรทางการแพทย ์อุปกรณ์เคร่ืองมือทาง
การแพทยท่ี์ทนัสมยั และราคาสมเหตุสมผล เม่ือเทียบกบัประเทศอ่ืนๆ เช่น สิงคโปร์ โรงพยาบาลใน
ประเทศไทยก็สามารถท าราคาไดถู้กกว่า คุณภาพก็ดีดว้ย ซ่ึงกลุ่มลูกคา้เหล่าน้ีจะเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมี
ก าลงัซ้ือและพร้อมท่ีจะใชจ่้ายเงินเพื่อการรักษาอยูแ่ลว้ ดงันั้นผลกระทบทางดา้นเศรษฐกิจยงัถือวา่มี
ไม่มากนกักบักลุ่มธุรกิจดา้นน้ี  

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“เร่ืองอัตราแลกเปลี่ยนค่าเงิน หรือสภาพเศรษฐกิจในภูมิภาค ไม่กระทบ

มากนะคะ  เน่ืองจากกลุ่มลูกค้าต่างชาติส่วนใหญ่ท่ีเข้ามารักษาในประเทศไทย คือ เขาตั้งใจท่ีจะเข้า
มารักษากับเราจริงๆ เน่ืองด้วยบริการและคุณภาพการรักษาของโรงพยาบาล และเขามองว่าบุคลากร
ทางการแพทย์ของเราเก่ง มีความสามารถ  รวมถึงราคาเม่ือเทียบกับประเทศอ่ืนๆ เช่น สิงคโปร์ เราก็
ถกูกว่า คุณภาพกด็ีด้วย (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 1) 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบัมุมมองความเห็นของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 3 และแห่งท่ี 4 ท่ีเห็นว่า
ปัจจยัทางดา้นเศรษฐกิจ ไม่วา่จะเป็นค่าเงินหรือราคาน ้ ามนั คิดวา่ส าหรับโรงพยาบาลในภาพรวมยงั
ส่งผลกระทบไม่มากนกั และในมุมมองความเห็นของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 3 ไดเ้สริมว่าใน
สภาวการณ์ท่ีเกิดจากราคาน ้ามนัต ่าลง หรือเศรษฐกิจไม่ดี จะส่งผลกระทบต่อกลุ่มลูกคา้บางกลุ่มของ
โรงพยาบาลเท่านั้น โดยเฉพาะลูกคา้ในกลุ่มอาหรับท่ีเขา้มารักษาโดยใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐ  จะ
ลดลงประมาณ 50-60% เน่ืองจากภาครัฐจะควบคุมค่าใชจ่้าย เพราะมีรายไดล้ดลงจากการขายน ้ามนั 
แต่ไม่มีผลกระทบต่อกลุ่มลูกคา้ทัว่ไป (Self-pay) ท่ีช าระค่ารักษาพยาบาลดว้ยตวัเอง เน่ืองจากกลุ่ม
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ลูกคา้เหล่าน้ีเป็นกลุ่มท่ีตั้งใจท่ีจะเขา้มารักษาโดยตรง และไม่ไดรั้บผลกระทบต่อราคาน ้ ามนัท่ีตกต ่า
ลง เน่ืองจากไม่ไดมี้รายไดห้รือประกอบอาชีพท่ีเก่ียวขอ้งกบัราคาน ้ามนั 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“เร่ืองค่าเงิน ราคาน า้มัน ส่วนนีจ้ะมีผลกระทบต่อคนไข้ ท่ีมาสวัสดิการ

รัฐ เพราะรัฐเอง ถ้าเกิดราคาน า้มันต า่ลง หรือเศรษฐกิจไม่ดี เขาจะไม่ให้สวัสดิการกับคนท่ีเข้ามา
รักษาต่างประเทศมากนะ ลดมาประมาณ 50%-60% เพราะมีผลกระทบต่อภาพรวมมากกว่า แต่ไม่มี
ผลกระทบต่อลูกค้าท่ีจ่ายเงินสด เพราะพวกนีเ้ขาไม่ได้ขายน า้มัน   ตัวเขาเองไม่ได้ขายน า้มัน ตัวเขา
เองท าอาชีพอ่ืนๆ แต่มนัจะมผีลกระทบ กับลูกค้าท่ีได้รับสวสัดิการจากรัฐ แล้วรัฐเงินน้อยลง แล้วรัฐ
ไม่ให้สวัสดิการในการรักษาต่างประเทศ คือ save cost ตัวเองลง” (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาล
แห่งท่ี 3) 

“ คิดว่าเป็นปัจจัยภายนอก ท่ีส่งผลในภาพรวมมากกว่า ยังไม่ส่งผล
กระทบโดยตรงกับโรงพยาบาลมากนัก ” (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 4) 
 

2. ปัจจัยทางนโยบายและการเมือง (Politic Factors) 
ในมุมมองความเห็นของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 1 และ แห่งท่ี 4 ใหค้วามเห็นวา่ใน

ส่วนของนโยบายภาครัฐท่ีไดป้ระกาศและสนบัสนุนประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ 
(นโยบาย Medical Hub) ถือว่าส่งผลดีต่อภาพลักษณ์และสร้างความเช่ือมั่นและความสนใจท่ี
ชาวต่างชาติมองเขา้มายงัประเทศไทย ซ่ึงเป็นนโยบายภาพกวา้ง ในส่วนน้ียงัไม่เห็นมีการสนบัสนุน
หรือส่งเสริมจากทางภาครัฐท่ีชดัเจนหรือการมีความร่วมมือระหวา่งรัฐและเอกชนมากนกั  

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ในเชิงนโยบายภาครัฐท่ีได้ประกาศและสนับสนุนประเทศไทยให้เป็น

ศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ (นโยบาย Medical Hub) ซ่ึงถือว่าเป็นอะไรท่ีท าให้ภาพลักษณ์ของ
ประเทศเราดีขึน้นะ ส่งผลในภาพกว้าง ลูกค้าชาวต่างชาติเช่ือมั่น กล้าท่ีจะเข้ามาหา เรา (ผู้บริหาร
ระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 1) 

และในมุมมองความเห็นของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 3 ให้ความเห็นเสริมว่าใน
ส่วนของการสนับสนุนจากหน่วยงานภาครัฐ อย่างเช่น การออกบูธเพื่อโปรโมทอุตสากรรมการ
บริการทางการแพทย ์ท่ีทางกระทรวงพาณิชย ์กรมส่งเสริมการส่งออกจดัข้ึน  แต่ส่วนใหญ่จะเป็น
การไปออกบูธของโรงพยาบาลต่างๆซ่ึงในปีหน่ึงจะมีประมาณ 2-3 คร้ัง เป็นตน้  

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
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“ถ้าถามถึงว่าภาครัฐสนับสนุนอะไร ก็จะมีการจัดงานออกบูธเพ่ือโป
รโมทอุตสากรรมทางการแพทย์ ท่ีทางกระทรวงพาณิชย์ กรมส่งเสริมการส่งออกจัดขึน้ (ผู้บริหาร
ระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 

และในมุมมองความเห็นของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 4 เสริมอีกวา่หน่วยงานภาครัฐ 
กระทรวงต่างประเทศ กระทรวงการท่องเท่ียว จะคอยให้ค  าแนะน าและการสนบัสนุนโดยแนะน า
หน่วยงานต่างๆ และวธีิการติดต่อกบัต่างประเทศ รวมถึงนโยบายภาครัฐท่ีเอ้ือใหก้ารเขา้ถึงของลูกคา้
ในบางกลุ่มประเทศเขา้มารักษาในประเทศไทยไดง่้ายมากข้ึน เช่น กลุ่มลูกคา้ประเทศพม่า เม่ือก่อน
จะตอ้งใช้ Medical Visa ถึงสามารถเขา้มาท าการรักษาได ้แต่ปัจจุบนันโยบายภาครัฐไม่จ  าเป็นตอ้ง
ใช้ ทั้ งน้ีถือเป็นนโยบายท่ีช่วยเหลือกลุ่มโรงพยาบาล ท าให้ลูกคา้ชาวต่างชาติสามารถเข้ามาได้
สะดวกข้ึน เขา้ถึงการบริการไดม้ากข้ึน  

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ ภาครัฐจะช่วยประชาสัมพันธ์ และอ านวยความสะดวก เม่ือก่อน คนไข้

กว่าจะมา สมยัท าพม่าแรกๆ ต้องม ีMedical Visa แต่ช่วง 3-4 ปีหลัง ไม่มตีรงนีถื้อว่าเป็นการ support 
มาก เพราะตอนนีเ้ขาคงรับ pain point จากโรงพยาบาลเอกชนว่า การจัดของ Medical Visa มัน
ค่อนข้างยุ่งยาก ก็มีการช่วยเหลือตรงนีก้ัน การท าให้คนไข้มองได้สะดวกขึน้ เข้าถึงการบริการ
บริการได้มากขึน้ ตรงนีจั้บต้องได้ (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 4) 
 

แต่อย่างไรก็ตามประเด็นทางการเมืองในประเทศท่ีมีความไม่แน่นอน ในมุมมอง
ความเห็นของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 1 ก็ส่งผลกระทบเล็กนอ้ย ลูกคา้ชาวต่างชาติจะใชว้ิธีการ
ติดตามข่าวและโทรศพัทส์อบถามสถานการณ์เป็นระยะ ทางโรงพยาบาลจะแจง้และรายงานให้กบั
ลูกคา้ชาวต่างชาติไดท้ราบ หากเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่รุนแรง ลูกคา้ชาวต่างชาติส่วนใหญ่ยงัคงมัน่ใจ
เดินทางมารักษาตามแผนท่ีวางไว ้แต่หากเป็นช่วงสถานการณ์ท่ีรุนแรงกระทบต่อความปลอดภยัและ
การเดินทาง ลูกคา้ชาวต่างชาติจะเลือกใชว้ธีิการชะลอการเขา้มารักษาเท่านั้น ไม่มีประเด็นในการยา้ย
ประเทศหรือยกเลิกการเขา้รับการรักษา หากเหตุการณ์เขา้สู่ภาวะปกติลูกคา้ชาวต่างชาติก็จะกลบัมา
รักษาเหมือนเดิม 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“นโยบายและการเมือง กระทบไหม ...มันมีอยู่แล้วค่ะตามสถานการณ์ 

จะกลัว รอดูสถานการณ์ ในช่วงส้ันๆหรือช่วงยาว คือ ห่วงความปลอดภัยแค่นั้น มัน effect เยอะนะ
วันแรกๆ แต่ว่าลูกค้าชาวต่างชาติวางแผน จริงๆเขาเล่ือนได้อยู่แล้ว ถือว่าแทบจะไม่ effect เพราะ
ส่วนใหญ่จะเล่ือนไปเท่านั้นแต่ไม่ได้หายและไม่ได้เปลี่ยนใจท่ีจะไปประเทศอ่ืน ต้องบอกว่าลูกค้า
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ชาวต่างชาติท่ีมาในเมืองไทย มีอัตราการกลับมา follow up การรักษาต่อเน่ืองได้สูงกว่าคนไทยด้วย
ซ ้า (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 1) 

 
3. ปัจจัยด้านเทคโนโลย ี(Technology Factors) 

 ในมุมมองความเห็นของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 1 และแห่งท่ี 4 ให้ความเห็นว่า
ปัจจัยทางเทคโนโลยีและนวตักรรมใหม่ๆ เป็นปัจจัยท่ีมีความส าคัญท่ีสามารถดึงดูดลูกค้า
ชาวต่างชาติให้เขา้มาท าการรักษา และในปัจจุบนัมีเทคโนโลยีใหม่ๆ และทนัสมยัอยู่ตลอด ธุรกิจ
โรงพยาบาลเองจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งติดตามเทคโนโลยี ทั้งน้ีตอ้งพิจารณาทั้งส่วนของเทคโนโลยี
เคร่ืองมือ อุปกรณ์การแพทยท่ี์เขา้มาช่วยรักษา และเทคโนโลยีท่ีเขา้มาช่วยสนบัสนุนงานบริการและ
ลูกคา้ใหส้ะดวกมากข้ึน เทคโนโลยต่ีางๆของอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทย ์จะส่งผลไปยงักระบวนการใน
การผา่ตดั และระยะเวลาในการฟ้ืนตวัดว้ย จึงถือวา่เป็นปัจจยัท่ีส าคญั 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“เทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ๆ ถือว่ามีส่วนส าคัญ โรงพยาบาลต้อง

ติดตามเทคโนโลยีใหม่ๆอยู่ตลอด เพราะลูกค้าสมัยนีม้ีความรู้จะพิจารณาจากปัจจัยนีด้้วย ถ้าเราไม่มี
เทคโนโลยใีหม่ๆ ลูกค้ากจ็ะไปเลือกโรงพยาบาลอ่ืน (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 1) 

 
“เห็นด้วยนะ ว่าเทคโนโลยีเด๋ียวนีม้ีผลในการเลือกการเข้ามารักษา ลูกค้า

ชาวต่างชาติจะถามว่ามเีคร่ืองมือแบบนีไ้หม ใช้กระบวนการอะไรในการผ่าตัด เพราะมนัส่งผลไปถึง
ระยะเวลาในการฟ้ืนตัว ถ้าเร็ว แผลเลก็กย่ิ็งดี  (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 4) 

 
ในมุมมองความเห็นของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 3 ได้ให้รายละเอียดว่า ในเร่ืองของ

เทคโนโลยีของเคร่ืองมือแพทยท่ี์ใชใ้นการรักษาลูกคา้ชาวต่างชาตินั้นมีส่วนส าคญั เน่ืองจากลูกคา้ท่ี
เขา้มาท าการรักษาจะท าการศึกษาและเปรียบเทียบเก่ียวกบัขั้นตอนการรักษา เคร่ืองมือ เทคโนโลยี
อุปกรณ์ท่ีใช้ ว่าใช้เทคโนโลยีอะไรในการผ่าตดั โดยลูกคา้บางกลุ่มท่ีมีก าลงัจ่ายและมีความรู้จะ
พิจารณาและเปรียบเทียบเทคโนโลยก่ีอน จากนั้นถึงพิจารณาในเร่ืองของราคา  

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“เทคโนโลยีก็มีส่วนส าคัญด้วย เพราะบางทีลูกค้า ถ้าเขามีตังค์อยู่แล้ว 

แล้วถ้าเขาเห็นว่าเทคโนโลยีดี เขาก็ยินดีจ่าย เขาก็รู้ว่าถึงแม้คุณจะจ่ายแพงกว่า แต่คุณอยู่ เมืองไทย
น้อยกว่า ฟ้ืนตัวเร็วกว่า กพ็อๆกัน (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 
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 และในส่วนของเทคโนโลยีอ่ืนๆท่ีช่วยสนับสนุน ในมุมมองความเห็นของผูบ้ริหาร
โรงพยาบาลแห่งท่ี 1 ไดมี้การน าการใชเ้ทคโนโลย ีTelemedicine (เทเลเมดิซีน เรียกเป็นภาษาไทยวา่ 
โทรเวชกรรม) คือ การน าเทคโนโลยีท่ีช่วยให้ลูกคา้ชาวต่างชาติและบุคลากรทางการแพทยส์ามารถ
พูดคุยกนัไดแ้บบ Real-time เพื่อใชใ้นการติดต่อกบัลูกคา้ชาวต่างชาติ หรือกรณีท่ีลูกคา้ชาวต่างชาติ
ตอ้งการสั่งยา หรือ Re-fill ยา กล่าวคือ ใชย้าเดิม แต่ติดตามอาการและใหค้  าปรึกษา ก็สามารถท าผา่น
ช่องทางน้ีได ้ 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ในส่วนของเทคโนโลยีท่ีใช้สนับสนุนงานหลัก เราก็มีการใช้เทเลเมด 

TELEMEDICINE เพื่อเป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสารระหว่างลูกค้าต่างชาติและแพทย์ เจ้าหน้าท่ีท่ี
ท าการรักษา ซ่ึงในช่วงโควิด-19 เราใช้ช่องทางนีค่้อนข้าง Effective มาก ( (ผู้บริหารระดับสูง 
โรงพยาบาลแห่งท่ี 1) 
 

ส่วนโรงพยาบาลแห่งท่ี 4 ก็มีการใช้เทคโนโลยีผ่านช่องทาง Social Network ท่ีเป็น
แพลตฟอร์ม Whatapp application หรือ VDO call ท่ีเป็นแอพพิลเคชั่นท่ีมีอยู่ในตลาด แต่น ามา
ประยุกต์ในการติดต่อส่ือสารกับลูกค้าท่ีอยู่ต่างประเทศได้  ซ่ึงในการเลือกใช้เทคโนโลยีนั้ น
จ าเป็นตอ้งพิจารณาในแต่ละกลุ่มลูกคา้แต่ละประเทศ ว่าในประเทศนั้นๆนิยมใช้เทคโนโลยีแบบ
ไหน ตอ้งสามารถตอบโจทยก์ารใชง้านในแต่ละกลุ่มได ้เช่น ในกลุ่มลูกคา้อาหรับนิยมใช ้Whatapp 
Application ในการติดต่อส่ือสาร ทางโรงพยาบาลก็ตอ้งเตรียมและเลือกใชใ้ห้ตรงกบัประสบการณ์
ของลูกคา้กลุ่มนั้น 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“จริงๆเราไม่ได้ใช้โปรแกรมอะไรเป็นพิเศษ คือในกลุ่มประเทศอาหรับ 

เขานิยมใช้ WhatsApp ฟังก์ชันการท างานคล้ายกับ LINE WhatsApp สามารถสร้างกลุ่มได้หลายพัน
คน ทีนีด้้วยพฤติกรรมและความนิยมของการใช้ App ตัวนี ้ของอาหรับจะเป็นตัวนี ้ดังนั้น What App 
อัดเสียงได้อะไรได้ เรากเ็ลยใช้ช่องทางท่ีลูกค้าเข้าถึงอยู่แล้ว เป็นตัวส่ือสาร แทนท่ีเราเคยคิดใช้แอป
ท่ีเป็นเหมือน Conference หรือเป็น Video Call มันไม่ค่อยเวิร์ค เขาไม่ค่อยคุ้นเคย ดังนั้นการใช้ 
WhatsApp อาจจะไม่ได้ส่ือสารแบบ real time แต่เป็นลักษณะของการส่ือสารแล้ว เป็น Two Way 
Communication อยู่แล้ว (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 4) 
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4.3 ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 ในส่วนของการเก็บขอ้มูลผา่นกระบวนการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ผา่น
มุมมองทั้ง 3 ระดบัไดแ้ก่ ผูบ้ริหารระดบัสูง พนกังานระดบัหัวหน้างาน บริษทัตวัแทนแนะน าการ
ท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์ห้กบัลูกคา้ชาวต่างชาติ เพื่อหาองค์ประกอบท่ีส าคญัท่ีใช้ในการบริหาร
จดัการองคก์รในทุกมิติ ทางผูว้ิจยัไดน้ ากรอบแนวคิดปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) มาเป็น
กรอบในการสรุปผล โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี  
 
1. ผลติภัณฑ์ หรือ การบริการ   

 
 

การบริการด้านการดูแลสุขภาพของประเทศไทยถือว่าเป็นผู ้ให้บริการท่ีมีความ
ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัในบรรดาคู่แข่งต่างชาติ เน่ืองดว้ยราคาท่ีเหมาะสม มาตรฐานการรักษาและ
บริการทางการแพทยท่ี์เสนอให้กบัลูกคา้ชาวต่างชาติ จึงท าใหป้ระเทศไทยถือเป็นจุดหมายปลายทาง
ท่ีลูกคา้ชาวต่างชาติเลือกมารับบริการ 

ส าหรับมุมมองความเห็นของผู ้บริหาร  สามารถอธิบายได้ ดังน้ี เร่ิมจากมุมมอง
ความเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาลแห่งที่ 1 ให้ความเห็นวา่ ด้านผลิตภัณฑ์ หรือ การบริการ ถือเป็น
ปัจจยัท่ีส าคญัในการเลือกใชบ้ริการของชาวต่างชาติ โดยโรงพยาบาลจะเนน้การรักษาเก่ียวกบัโรคท่ี
เป็นเฉพาะทาง โดยโรงพยาบาลเป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นโรคหลอดเลือดสมอง เป็นศูนยรั์กษาโรคหลอด
เลือดสมองแบบครบวงจร และได้รับการรับรอง Comprehensive Stroke Center Certification จาก 
DVN GL ซ่ึงเป็นองคก์รผูน้ าดา้นการพฒันาบริการสุขภาพสู่ความเป็นเลิศ รวมถึงความกา้วหน้าใน
การรักษาโรคมะเร็ง โดยศูนยม์ะเร็งเป็นอีกหน่ึงความโดดเด่นของเรา ดว้ยเทคโนโลยกีารรักษามะเร็ง
แนวทางใหม่ แบบเจาะจงเฉพาะบุคคล (Precision Cancer Medicine) ท่ียกระดบัประสิทธิภาพการ
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ตรวจความผดิปกติระดบักรรมพนัธ์ุ (Gene) จนน าไปสู่ขบวนการวางแผน เพื่อเจาะจงการใชย้ารักษา
มะเร็งแบบเฉพาะบุคคลและเน้นคุณภาพของการรักษา รวมถึงทีมแพทย ์พยาบาล และเจา้หน้าท่ีท่ี
ดูแล โรงพยาบาลยงัมีระบบคุณภาพในการพฒันาการดูแลรักษาแบบรายโรค นอกจากน้ีในการ
บริการทางการแพทย ์ไดพ้ฒันาระบบ Nurse Case Manager หรือพยาบาลผูจ้ดัการรายกรณี ช่วยท า
ให้ระบบการให้บริการและการรักษา ท่ีท าหนา้ท่ีเช่ือมโยงระหวา่งแพทยก์บัคนไข ้สามารถวางแผน 
ทราบขั้นตอนการรักษา และติดตามผลการรักษาร่วมกบัแพทย ์ตลอดจนเป็น Contact point ของ
คนไขทุ้กกรณี  

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ สินค้าและบริการ จุดแขง็ของโรงพยาบาลเราจะเน้นในเร่ืองของการ

รักษาโรคเฉพาะทาง ท่ียากๆ ได้แก่ รักษาโรคหลอดเลือดสมองแบบครบวงจร มะเร็งแนวทางใหม่ 
เพ่ือดึงดูดและรองรับความต้องการของชาวต่างชาติ จะเน้นท้ังการรักษาและระบบสนับสนุนท่ัวไป 
(ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 1) 
 

และในมุมมองความคิดเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาลแห่งที่ 4 เห็นดว้ยกบัความเห็น
ขา้งตน้ ดา้นผลิตภณัฑ์ หรือ การบริการ ถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการเลือกใชบ้ริการของชาวต่างชาติ
เป็นอนัดบัแรกๆ โดยจะเห็นได้จากการท่ีลูกคา้ต่างชาติจะท าการศึกษาขอ้มูลการรักษามาก่อนว่า
โรงพยาบาลไหนในประเทศไทยมีความเช่ียวชาญในด้านไหน อย่างของโรงพยาบาลเราจะมี
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ในการรักษาโรคกระดูกสันหลัง Minimally Invasive Spine Surgery (MISS) 
ซ่ึงลูกค้าชาวต่างชาติจะเข้ามารับการรักษาด้วยโรคน้ีเป็นจ านวนมาก โดยการให้บริการทาง
โรงพยาบาลจะเนน้ในเร่ืองของคุณภาพในการรักษาดว้ยการรักษาท่ีปลอดภยั และมีอาการหายหรือดี
ข้ึนจากโรคท่ีมาท าการรักษา และเน้นในเร่ืองของเคร่ืองมือแพทยท่ี์มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ท าการ
ผา่ตดัแลว้เป็นแผลนอ้ยท่ีสุด และฟ้ืนตวัไดเ้ร็วหลงัการผา่ตดั  
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ สินค้าและบริการ เป็นส่ิงแรกๆท่ีชาวต่างชาติให้ความส าคัญ เน่ืองจาก

ก่อนจะมาเขาจะหาข้อมลูก่อนว่าแต่ละโรงพยาบาลมสิีนค้าและบริการอะไร คือ เน้นเร่ืองอะไร รักษา
โรคอะไรเก่งๆ กจ็ะเลือกโรงพยาบาลนั้น (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 4) 
 ส าหรับมุมมองความคิดเห็นในระดับผู้จัดการ สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี เร่ิมจากมุมมอง
ความเห็นของผู้จัดการคนที่ 1 โรงพยาบาลแห่งที่ 3 มีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกบัผูบ้ริหาร ในเร่ือง
ของจุดแข็งในการให้บริการ คือ การเน้นการรักษาแบบเฉพาะทาง เช่น ของโรงพยาบาลจะเน้น
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ศลัยกรรมกระดูกและขอ้ โดยการผา่เข่าและผา่หลงัเป็นหลกั ซ่ึงลูกคา้ชาวต่างชาติมกัจะมารักษาดว้ย
โรคเหล่าน้ี แต่เสริมเพิ่มเติมในส่วนของการเน้นการสร้างการบริการท่ีแตกต่าง นอกเหนือจากการ
รักษา กล่าวคือ มีรถรับส่งลูกคา้จากสนามบิน คือ เม่ือลูกคา้มาถึงโรงพยาบาลจะมีบริการรถไปรับ 
หรือกรณีท่ีลูกค้าชาวต่างชาติเดินทางมาคนเดียวหรือต้องการให้ไปรับถึงหน้าประตูทางลงจาก
เคร่ืองบิน ทางโรงพยาบาลจะวางแผนเตรียมล่ามไปรอท่ีประตูหลงัลงจากเคร่ืองบิน พร้อมชูป้ายรอ 
แลว้ก็รับจากสนามบินไปส่งโรงแรม แลว้เม่ือลูกคา้มีนดักบัทางโรงพยาบาล เราก็จะรับจากโรงแรม
มาโรงพยาบาลทุกวนัจนกระทัง่ลูกคา้รักษาเสร็จ แลว้เราก็มีล่ามบริการตลอด  
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูจ้ดัการ 
“นอกจากการรักษาแล้ว การบริการท่ีแตกต่างกม็ีความส าคัญเหมือนกัน 

เช่น โรงพยาบาลเรา มีรถรับส่งลูกค้าจากสนามบิน หรือเดินทางมาคนเดียวและต้องการให้ไปรับถึง
หน้าเกท กไ็ด้ เราจะจัดล่ามไปรับ โดยยืนชูป้าย ซ่ึงบางโรงพยาบาลจะไม่มบีริการตรงนีน้ะ (ผู้จัดการ
คนท่ี 1 โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 
 

และสอดคลอ้งกบัมุมมองความเห็นของผู้จัดการคนที่ 1 และ 2  โรงพยาบาลแห่งที่ 4 
ท่ีว่าโรงพยาบาลไม่เพียงแต่เน้นการบริการหรือคุณภาพในการรักษาเท่านั้น ยงัตอ้งเน้นการบริการ
อ่ืนๆ เพื่อจูงใจและดึงดูดกลุ่มลูกคา้ใหเ้กิดความประทบัใจและสะดวกสบายมากข้ึน โดยโรงพยาบาล
เรามีการใหบ้ริการท่ีเรียกวา่ One Stop Service จะมีเจา้หนา้ท่ีคอยใหบ้ริการและใหค้ าปรึกาแบบครบ
วงจร คือ ทุกอยา่ง ลูกคา้มาท่ีศูนยน้ี์ เขาไม่ตอ้งยา้ยไปท่ีอ่ืนอีกเลย เร่ิมตั้งแต่การลงทะเบียน การพบ
แพทย ์การให้ค  าปรึกษา (Consultance) และการรับยา การจ่ายค่ารักษาพยาบาล หรือถา้เกิดกรณีท่ี
จะตอ้งมีการแอดมิด เราจะตอ้งเป็นศูนยท่ี์ประสาน และส่งต่อไปท่ีแผนกต่างๆ ซ่ึงตรงน้ีประเทศไทย
จะไดเ้ปรียบ เน่ืองจากเมืองไทยเป็น Medical Hub อยูแ่ลว้ และนโยบายภาครัฐท่ีส่งเสริม  ก็จะท าให้
ภาพรวมของลูกคา้ชาวต่างชาติมีความสนใจในการรักษาพยาบาลของเมืองไทย โดยเฉพาะเร่ืองของ
บริการ (Service) โดยคนไทยจะมีความแตกต่างจากประเทศอ่ืนๆ ถา้จะเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง เช่น 
อินเดีย อิหร่าน เราจะให้บริการประทบัใจมากกว่า และการมีนวตักรรมกระบวนการ ความเป็น
กันเองของแพทย์และการมีทีมงานท่ีดี ท าให้สินค้าและบริการของเราแข็งแกร่งมากข้ึน ทาง
โรงพยาบาลสามารถให้บริการลูกคา้ได้รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน สามารถลดเวลารอคอย (Waiting 
time) ได ้ 
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 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูจ้ดัการ 
“ไม่เพียงแต่เน้นการบริการหรือคุณภาพในการรักษานะ  ยังต้องเน้นการ

บริการอ่ืนๆ เพ่ือจูงใจและดึงดูดกลุ่ มลูกค้าให้เกิดความประทับใจและสะดวกสบายมากขึ้น 
โรงพยาบาลเรามี One Stop Service ลูกค้ามาท่ีศูนย์นี ้แล้วจบเลย เขาไม่ต้องย้ายไปท่ีอ่ืนอีกเลย เร่ิม
ตั้งแต่การลงทะเบียน การพบแพทย์ การให้ค าปรึกษา (Consultance) และการรับยา การจ่ายค่า
รักษาพยาบาล  (ผู้จัดการคนท่ี 1 โรงพยาบาลแห่งท่ี 4) 
 

“ประเทศไทยจะได้เปรียบในด้านการบริการกว่าประเทศอ่ืนๆ เน่ืองจาก
เมืองไทยเป็น Medical Hub อยู่แล้ว และนโยบายภาครัฐท่ีส่งเสริม  ก็จะท าให้ภาพรวมของลูกค้า
ชาวต่างชาติมีความสนใจในการรักษาพยาบาลของเมืองไทย และคนไทยมลีักษณะนิสัยท่ีเป็นกันเอง 
จึงเป็นเสน่ห์ของประเทศไทย   (ผู้จัดการคนท่ี 2 โรงพยาบาลแห่งท่ี 4) 
 

และส าหรับมุมมองความคิดเห็นของบริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเที่ยวเชิงการแพทย์
ให้กับลูกค้าชาวต่างชาติ แห่งที่ 1 และ 2  ให้ความเห็นสอดคลอ้งกนั กล่าวคือ คุณภาพการรักษาและ
การให้บริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีลูกคา้ชาวต่างชาติจะพิจารณาเป็นอนัดบัแรก เน่ืองจากเวลาท่ีลูกคา้
ชาวต่างชาติจะมาท าการรักษาท่ีประเทศไทย ถึงแมว้า่ตอ้งผา่นตวัแทนก็ตาม ลูกคา้จะเลือกมารับการ
รักษาเฉพาะโรคท่ีรักษายาก ท่ีประเทศเขาไม่สามารถรักษาได ้และเขาจะหาขอ้มูลทั้งเร่ืองของแพทย์
ท่ีท าการรักษา ความน่าเช่ือถือและการมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล กระบวนการรักษา เคร่ืองมือแพทย ์
เป็นตน้ และสอบถามคุณภาพการรักษากบัญาติพี่น้อง หรือคนรู้จกัท่ีเคยมารับการรักษาท่ีประเทศ
ไทยด้วยโรคต่างๆ รวมถึงในเร่ืองของการบริการอ่ืนๆ ก็มีส่วนส าคญั เช่น การบริการรับส่งท่ี
สนามบิน หรือท่ีพกั การจดัหาอาหารพื้นเมืองของประเทศนั้นๆ หรือการบริการแพ็คเก็จท่องเท่ียว 
รวมถึงการมีล่ามให้บริการ เน่ืองจากลูกคา้ชาวต่างชาติจะคุน้ชินและส่ือสารกบัล่ามไดดี้กว่า และ
รู้สึกอุ่นใจเม่ือมีล่ามอยูใ่กลต้วั  

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของบริษทัตวัแทนแนะน าการ
ท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ 

“คุณภาพการรักษาและการให้บริการเป็นส่ิงส าคัญท่ีลูกค้าชาวต่างชาติจะ
พิจารณาเป็นอันดับแรก เขาจะหาข้อมูลก่อน แล้วมาถาม Agency ว่ารู้จักไหม ดีไหม และสอบถาม
ญาติๆท่ีเคยมารักษา ว่ารักษาหายไหม (คนท่ี 1 ตัวแทนบริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิง
การแพทย์ให้กับลูกค้าชาวต่างชาติแห่งท่ี 1) 
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“บริการอ่ืนๆ กม็ีส่วนส าคัญ เช่น การบริการรับส่งท่ีสนามบิน หรือท่ีพัก 
หรือแม้กระท่ังอาหารพืน้เมือง ตัวแทนกจ็ะไปหาอาหารมาให้ หรือ มีบริการล่าม ในทุกๆจุด เพ่ือให้
ลูกค้าต่างชาติอุ่นใจ ตรงนีเ้ขาจะชอบ (คนท่ี 1 ตัวแทนบริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิง
การแพทย์ให้กับลูกค้าชาวต่างชาติแห่งท่ี 2) 
 
2. ราคา  

 
ในส่วนของราคา ส าหรับมุมมองความเห็นของผู้บริหาร สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี เร่ิม

จากมุมมองความเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาลแห่งที่ 1 3 และ 4 ให้ความเห็นเหมือนกนัวา่ ราคาถือ
เป็นปัจจยัท่ีส าคญัเช่นกนั แต่รองลงมาจากคุณภาพการรักษา เน่ืองจากลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีเขา้มารับ
การรักษาท่ีไทยส่วนมากเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีความสามารถในการจ่าย โดยทางโรงพยาบาลแห่งท่ี 1 จะ
เนน้การตั้งราคาท่ีสามารถจบัตอ้งได ้โดยเทียบกบัประเทศคู่แข่งกบักลุ่มประเทศอ่ืน ซ่ึงท าการศึกษา
มาก่อนวา่การบริการแบบโรงพยาบาลเราใกลเ้คียงกบัการบริการของประเทศไหน และมีกลุ่มลูกคา้
จากประเทศเดียวกนัหรือใกลเ้คียง เช่น สิงคโปร์ หรือ อเมริกาท่ีมีค่าใช้จ่ายสูงกว่าเรา ซ่ึงกลยุทธ์
หลกัๆ คือ รักษาโรคท่ีเกินศกัยภาพเขา ในราคาท่ีจบัตอ้งได ้ส าหรับโรงพยาบาลแห่งท่ี 3 และ 4  ทาง
โรงพยาบาลของเราจะเนน้การตั้งราคาท่ีอยูใ่นระดบักลาง และเป็นราคาท่ีสมเหตุสมผล กลุ่มลูกคา้
ท่ีมาจะไม่ใช่กลุ่ม High End  

 
 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ จริงๆ ราคาถือเป็นปัจจัยท่ีส าคัญนะ  แต่รองลงมาจากคุณภาพการรักษา 

เพราะลูกค้าส่วนใหญ่ท่ีเข้ามารับการรักษาท่ีไทยส่วนมากเป็นกลุ่มลูกค้าท่ีมีก าลังในการจ่าย หรือ
อาจจะมาจากหน่วยงานภาครัฐท่ีสนับสนุนให้มารักษาท่ีไทย โดยราคาก็เน้นท่ีไม่สูงเกินไป 
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สมเหตุสมผล เช่น ถ้ารักษาด้วยโรคและขัน้ตอนคล้ายกัน เขากจ็ะเปรียบเทียบราคาว่าท่ีไหนถกูกว่า ก็
เอาตรงนั้น (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 1) 

 
“ ราคาหรือต้นทุนในการรักษา การตั้งราคาของโรงพยาบาลเรา จะเน้น

การตั้งราคาท่ีอยู่ในระดับกลาง และเป็นราคาท่ีสมเหตุสมผล เจาะกลุ่มลูกค้าท่ีมาจะไม่ใช่กลุ่ม High 
End (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 
 

ส าหรับมุมมองความคิดเห็นในระดับผู้จัดการ สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี ความเห็นของ
ผู้จัดการคนที่ 2 โรงพยาบาลแห่งที่ 3  และในมุมมองความเห็นของผู้จัดการคนที่ 2 โรงพยาบาลแห่ง
ที่ 4  ทางโรงพยาบาลจะเน้นท่ีราคา ซ่ึงราคาท่ีเราตั้งจะถูกกว่าโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ใน
ประเทศ โดยจะใชก้ลยทุธ์คือ C-price หรือเรียกอีกอยา่งวา่ใชก้ลยุทธ์ Cost Leadership คือ การมุ่งท า
ใหต้น้ทุนการบริการของโรงพยาบาลต ่าท่ีสุดเท่าท่ีจะสามารถท าใหต้ ่าได ้เพื่อใชต้น้ทุนท่ีต ่ากวา่สร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจ โดยเน้นเจาะกลุ่มลูกคา้ตลาดล่างและตลาดกลาง  
เน่ืองจากบริบทและต าแหน่งทางการตลาดของโรงพยาบาลท่ีกลุ่มลูกค้ามองเข้ามา  เพราะ
โรงพยาบาลของเราไม่ใช่โรงพยาบาลสเกลใหญ่หรือเป็นเบอร์ 1-2 ของประเทศ ซ่ึงโรงพยาบาล
เหล่าน้ีจะรองรับกลุ่มลูกคา้ระดบั High End หรือกลุ่ม A+ , A อยูแ่ลว้  
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูจ้ดัการ 
“ ราคา ถือเป็นส่ิงท่ีดึงดูดลูกค้าเข้ามา นอกจากคุณภาพการรักษาแล้ว 

โรงพยาบาลเราจะใช้กลยุทธ์คือ C-price หรือเรียกอีกอย่างหน่ึงว่ากลยุทธ์ Cost Leadership ซ่ึงราคา
ท่ีเราตั้งจะถกูกว่าโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ในประเทศ” (ผู้จัดการคนท่ี 2 โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 

 
“เร่ือง price ส าคัญมากตอนนี ้คือ เร่ืองของราคา คือการวาง positioning 

ของลูกค้า และการวางกลยุทธ์เร่ืองราคา เพราะลูกค้าต่างชาติ คือ  เอามุมมองคนไทยจะมองว่า 
อาหรับรวย หรือชาวต่างชาติน่าจะมีเงิน น่าจะตั้งราคา  แต่เราจะมีความคิดว่าลูกค้าอาหรับ เขาไม่ได้
รวยทุกคน จะมีคนรวยอยู่  20:80 คือ คนจนจะมีอยู่  เอาเป็นว่าคนท่ีรวย อาจจะไม่ใช่จนนะ คนท่ีรวย
จะมีประมาณ 80% แต่คนรวยจริงๆจะมอียู่  20-30% ประมาณนั้น เราเลยมาจัดตลาดล่าง ท่ีสร้างราคา
ท่ีต า่ลงมา เราจะใช้กลยุทธ์คือ C-price ทุกท่ีท่ีเราเข้าไป ไม่ใช่ B นะ ของเราจะเป็น C-price นีแ้พง
ส าหรับคนไทยอยู่แล้ว ประมาณ 30% คือ ไม่ใช่ราคาต า่นะ ยงัไงเป็น C-price แต่กย็งัแพงกว่าคนไทย
อยู่แล้ว”  (ผู้จัดการคนท่ี 2 โรงพยาบาลแห่งท่ี 4) 
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และส าหรับมุมมองความคิดเห็นของตัวแทนบริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเที่ยวเชิง

การแพทย์ให้กับลูกค้าชาวต่างชาติแห่งที่ 1 และ 2 ให้ความเห็นวา่  ดา้นราคา จะเป็นปัจจยัรองลงมา
จากเร่ืองของคุณภาพ เน่ืองจากลูกคา้ท่ีตอ้งการรักษาพยาบาลจากต่างประเทศ ส่วนใหญ่จะมีรายไดท่ี้
ค่อนขา้งสูงและมีความสามารถในการจ่ายเพื่อการรักษา แต่อยา่งไรก็ตามจะข้ึนอยูก่บัลูกคา้ในแต่ละ
กลุ่มประเทศ ซ่ึงลูกคา้ต่างชาติจะท าการศึกษาและเปรียบเทียบคุณภาพและราคา โดยการขอราคาจาก
หลายๆโรงพยาบาล เพื่อท าการเปรียบเทียบ ยกตวัอย่าง ค่าธรรมเนียมหรือค่าหัตถการท่ีมีการชาร์
ทหรือคิดเป็นเปอร์เซ็นต ์ลูกคา้จะเก็บขอ้มูลเพื่อเปรียบเทียบ ซ่ึงส่ิงน้ีจะท าเป็นล าดบัรองหลงัจากท่ี
พิจารณาถึงขั้นตอนกระบวนการรักษาแล้ว และหากในการมารับบริการหรือการรักษาแล้ว คิด
ค่าใชจ่้ายถูกกวา่ส่ิงท่ีประเมินหรือมีส่วนลด จะเป็นส่ิงท่ีท าใหลู้กคา้ประทบัใจ  
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของตวัแทนบริษทัท่องเท่ียว 
“ราคา จริงๆแล้ว เขาจะมองเป็นอันดับรองจากคุณภาพ เขาจะเปรียบเทียบ

กันก่อน เม่ือลูกค้าดูแล้วว่าโรงพยาบาลมีบริการท่ีคล้ายกัน เขาจะขอราคามาดูว่าท่ีไหน ราคาถูกกว่า
ถึงจะเลือกท่ีนั้น” (คนท่ี 1 ตัวแทนบริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ให้กับลูกค้า
ชาวต่างชาติแห่งท่ี 1) 

“ ราคาเป็นส่ิงท่ีส าคัญ ลูกค้ามกัจะเปรียบเทียบและศึกษารายละเอียดของ
ราคาว่ามีค่าอะไรบ้าง และสมมุติว่าค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึน้จริงต า่กว่าท่ีประเมินหรือถ้ามีส่วนลด ลูกค้าก็
จะพึงพอใจ” (คนท่ี 1 ตัวแทนบริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ให้กับลูกค้า
ชาวต่างชาติแห่งท่ี 2) 
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3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย  

 
 

ส าหรับช่องทางการขายหรือบริการ เป็นช่องทางท่ีลูกคา้จะสามารถเขา้ถึงสินคา้และ
บริการของเราได้ ในมุมมองความเห็นของ ผู้บริหาร สามารถอธิบายได้ ดังน้ี เร่ิมจากมุมมอง
ความเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาลแห่งที่ 1 แห่งที่ 3 และแห่งที่ 4 ให้ความเห็นคลา้ยกนัว่าหลายๆ
โรงพยาบาลจะมีช่องทางจดัจ าหน่ายท่ีคลา้ยๆกนั คือ ลูกคา้สามารถติดต่อมาได ้3 ช่องทาง ดงัน้ี 1. 
ติดต่อมายงัโรงพยาบาลโดยตรงผา่นเจา้หน้าท่ีหรือผูจ้ดัการท่ีดูแลตลาดของประเทศนั้นๆ 2. ติดต่อ
ผ่านตวัแทน Agency 3. ติดต่อผ่านองค์กรหรือหน่วยงานภาครัฐ ซ่ึงถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัรองลงมา
จากปัจจยัดา้นคุณภาพและราคา ช่องทางการขายเป็นส่วนท่ีใชใ้นการสนบัสนุนและการดึงดูดลูกคา้
เพื่อใหเ้ขา้ถึงขอ้มูลและการติดต่อเพื่อด าเนินการปรึกษาและเขา้มารักษาในโรงพยาบาล 

โดยในมุมมองความเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาลแห่งที่ 1 ไดใ้ห้ความเห็นเพิ่มเติมว่า 
ในช่วงแรกเร่ิมเดิมทีทางโรงพยาบาลติดต่อและเขา้หาหน่วยงานหรือองคก์รก่อน คือ สถานทูต หา
หน่วยงานรัฐทั้งฝ่ังของไทย ไม่ว่าจะเป็นในส่วนกระทรวงต่างประเทศ กระทรวงพาณิชย์ การ
ท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) ท่ีจะพาเราเขา้หา ในส่วนของตวัสถานทูต ยกตวัอยา่ง สถานทูต
สหรัฐอาหรับเอมิเรตส์ (UAE) ท่ีอยู่ในเมืองไทย เวลาเราบินไปท่ีโน่น เราจะไปสถานทูตไทยท่ีนัน่ 
และไปถึงกระทรวงต่างๆของเขาท่ีอยูท่ี่นัน่ดว้ย เพื่อโรงพยาบาลจะไดไ้ปน าเสนอและโปรโมตว่าเรา
มีความสามารถ ความพร้อมท่ีจะดูแลประชากรของประเทศเขา และให้ทางฝ่ังประเทศเขาเช่ือมัน่วา่
โรงพยาบาลมีแพทยเ์ฉพาะทางหลากหลายสาขา ซ่ึงท าให้เราอยูใ่นลิสตข์องทางหน่วยงานนั้นๆ ใน
การท่ีเขาจะแนะน าประชากรของเขาสักคน สักครอบครัวหน่ึง บินมาเพื่อรักษาท่ีน่ี จะได้รู้ว่ามี
โรงพยาบาลไหนบา้งท่ีตรงกบัความตอ้งการและหลงัจากนั้นจะเป็นเร่ืองของคนไขท่ี้มารับบริการ
ตรงจะบอกปากต่อปาก ต้องยอมรับว่ามีโรงพยาบาลเอกชนเยอะ ท่ีเขาเห็นข้อมูล คนไข้เห็น
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ครอบครัวมาท่ีน่ีแลว้ประทบัใจ ก็ช่วยบอกต่อการท่ีจะมาในคร้ังหนา้ หรือเพื่อนจะมาจะมีการแนะน า
วา่เคยมาท่ีน่ีแลว้  

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ ช่องทางท่ีลูกค้าเข้าถึง จะมี 3 ช่องทาง ดังนี ้1. ติดต่อมายังโรงพยาบาล

โดยตรงผ่านเจ้าหน้าท่ีหรือผู้ จัดการท่ีดูแลตลาดของประเทศนั้นๆ 2. ติดต่อผ่านตัวแทน Agency 3. 
ติดต่อผ่านองค์กรหรือหน่วยงานภาครัฐ เราจะเข้าหาสถานฑูตก่อนเลยไปโปรโมตให้เขารู้จักว่าเรามี
บริการอะไรบ้าง เขาจะได้ส่งคนของเขามาท่ีโรงพยาบาลเรา (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 
1) 

 
และมุมมองความเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาลแห่งที ่3 และ 4  ใหค้วามเห็นวา่ช่องทาง

ในการเขา้ถึงคลา้ยๆกบัโรงพยาบาลแห่งท่ี 1 กล่าว แต่ท่ีเน้นและเขา้มาเยอะ คือ ติดต่อผ่านตวัแทน 
Agency โดยเรามีตวัแทนท่ีเป็นพนัธมิตร (Partner ) ของเรา ตวัแทนจะเป็นคนท่ีให้ความรู้และสร้าง
ความได้เปรียบ ดงันั้นตวัแทนจะหาสถานท่ีท่ีจะไม่สร้างปัญหาเร่ืองผลการรักษาและการบริการ
ให้กบัตวัแทนเอง ซ่ึงการใช้กลยุทธ์ผ่านตวัแทนค่อนขา้งไดผ้ล เน่ืองจากตวัแทนจะเป็นคนทอ้งถ่ิน 
(Local) ท่ีใกลชิ้ดกบัคนในประเทศนั้น ดงันั้นจึงมีความสามารถในการดึงดูดและจูงใจลูกคา้ไดดี้  

 
 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ ช่องทางในการเข้าถึงท่ีเน้นและเข้ามาเยอะ คือ ติดต่อผ่านตัวแทน 

Agency ซ่ึงตัวแทนจะคลุกคลีกับคน Local ได้ดีกว่า และสามารถอธิบายได้เข้าใจมากกว่า ซ่ึงตัวแทน
จะหาสถานท่ีท่ีจะไม่สร้างปัญหาเร่ืองผลการรักษาและการบริการให้กับตัวแทนเอง” (ผู้บริหาร
ระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 

 
ส าหรับมุมมองความคิดเห็นในระดับผู้จัดการ สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี ความเห็นของ

ผู้จัดการคนที่ 1 โรงพยาบาลแห่งที่ 3  ให้ความเห็นว่า ช่องทางในการเขา้ถึง เราจะใช้กลยุทธ์ของ 
Representative ในพื้นท่ีด้วย นั่นคือ ใช้ตวัแทนในการติดต่อลูกค้า ซ่ึงในการใช้กลยุทธ์ตัวแทน
โรงพยาบาล โดยอาศยัคนในพื้นท่ีถือว่าได้ผลลพัธ์ท่ีดี ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่จะผ่านมาจากตัวแทน 
อยา่งไรก็ตามทางโรงพยาบาลก็ตอ้งหาขอ้มูลของประเทศแต่ละประเทศท่ีท าตลาด การขอเขา้ไปใน
เชิงการแพทยห์รือให้ความรู้ก็ตอ้งติดต่อไปยงัหน่วยงานภาครัฐของประเทศเขา หรือเราก็ตอ้งอาศยั
กระทรวงต่างประเทศ ติดต่อสถานทูตในพื้นท่ี กรมธุรกิจการคา้ระหวา่งประเทศ DITP การท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทย เป็นตน้ 
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 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูจ้ดัการ 
“ช่องทางในการเข้าถึงมีอยู่  3-4 ทาง แต่ท่ีเน้นและได้ผลคือ การใช้ 

Representative ในพืน้ท่ี ตัวแทนในพืน้ท่ีจะเป็นหาลูกค้าให้ เราจะต้องไปให้ข้อมูลกับเขาก่อน ไป
สอนหรืออธิบายให้เขาเข้าใจและสามารถไปบอกต่อกับคนของเขาได้ ว่ารพ.เรามีกระบวนการรักษา
อะไร อย่างไร” (ผู้จัดการคนท่ี 1 โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 
 
4. การส่งเสริมการตลาด  

 
 

ส าหรับการส่ือสารการตลาดเพื่อท าให้ธุรกิจโรงพยาบาลสามารถส่ือสารไปยงักลุ่ม
ลูกคา้เป้าหมาย และน าไปสู่การโนน้นา้วให้กลุ่มเป้าหมายตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ ในมุมมอง
ความเห็นของผู้บริหาร สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี เร่ิมจากมุมมองความเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาล
แห่งที่ 1 ให้ความเห็นวา่ในประเด็นน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัการจดัแพค็เกต โปรโมชัน่ ราคาพิเศษ และการ
ประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆโดยการส่งเสริมการตลาดของโรงพยาบาล คือ การจดักิจกรรม หรือการ
ประชาสัมพนัธ์ทางส่ือต่างๆ ผา่นอินเตอร์เน็ต ส่ือออนไลน์ เช่น โปรโมชัน่ หรือส่วนลดโปรแกรม 
ตรวจสุขภาพประจ าปี หรือการบรรยายให้ความรู้เก่ียวกบัการดูแลสุขภาพ ในส่วนของโรงพยาบาล
จะมีการจดัโปรโมชั่นส าหรับการตรวจสุขภาพประจ าปี (Check Up) หรือจดัโปรโมชั่นการตรวจ
สุขภาพทั้งครอบครัว หรือแพค็คู่ เป็นตน้ อยา่งไรก็ตามส าหรับกลุ่มลูกคา้ต่างชาติจะไม่ค่อยเนน้การ
จดัโปรโมชั่นมากนัก อาจแค่มีส่วนลดค่าธรรมเนียมค่าหัตถการต่างๆ เป็นต้น รวมถึงมีการจัด
บรรยายให้ความรู้ยงัประเทศท่ีเราต้องการไปท าตลาด เป็นต้น ซ่ึงในส่วนน้ีเองถือเป็นปัจจัย
สนบัสนุนท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจมากข้ึน แต่ไม่ใช่ปัจจยัหลกัในการท่ีจะเลือกเขา้มารับการรักษา 

 



56 
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ การส่งเสริมการตลาด ท่ีนี่จะมีการจัดแพ็คเกต โปรโมช่ัน ราคาพิเศษ 

และการประชาสัมพันธ์ข่าวสารต่างๆ ผ่านอินเตอร์เน็ต ส่ือออนไลน์ เช่น โปรโมช่ัน หรือส่วนลด
โปรแกรม ตรวจสุขภาพประจ าปี”  (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 1) 
 

และในมุมมองของของผู้บริหารโรงพยาบาลแห่งที ่3 และ 4 ก็จะมีลกัษณะคลา้ยๆกนั  
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ ในส่วนของโรงพยาบาลจะมกีารจัดโปรโมช่ันส าหรับการตรวจสุขภาพ

ประจ าปี (Check Up) หรือจัดโปรโมช่ันการตรวจสุขภาพท้ังครอบครัว หรือแพค็คู่ เป็นต้น แต่จริงๆ
ส าหรับกลุ่มลูกค้าต่างชาติจะไม่ค่อยเน้นการจัดโปรโมช่ันมากนัก อาจแค่มีส่วนลดค่าธรรมเนียมค่า
หัตถการต่างๆ เป็นต้น”  (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 
 

“ ในส่วนของโรงพยาบาลจะมีการจัดแพ็คเกต โปรโมช่ัน ราคาพิเศษ 
และการประชาสัมพันธ์ข่าวสารต่างๆผ่านทางอินเตอร์เนต็ จริงๆส่วนนีไ้ม่ได้ดึงดูดลูกค้าชาวต่างชาติ
มากนัก แต่ถ้ามกีด็ี ท าให้เขารู้สึกประทับใจมากขึน้”  (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 4) 
 
5. พนักงาน  
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ปัจจัยด้านพนักงาน ถือเป็นส่ิงท่ีมีความส าคัญต่อองค์กรเป็นอย่างมาก เน่ืองจาก
พนักงานจะมีส่วนส าคัญในการสร้างผลิตภัณฑ์และการบริการ ซ่ึงในส่วนน้ีจะเก่ียวข้องกับ
ประสบการณ์และความเช่ียวชาญของบุคคลากร ในมุมมองความเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาล 
สามารถอธิบายได้ ดงัน้ี เร่ิมจากมุมมองความเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาลแห่งที่ 1 ในเร่ืองของ
พนกังาน โรงพยาบาลไดใ้หค้วามส าคญักบัการพฒันาศกัยภาพและการใหบ้ริการ โดยมีการจดัอบรม
พนักงาน ไม่ว่าจะเป็นแพทย ์พยาบาล เภสัชกร และเจ้าหน้าท่ีทุกท่าน ตามรูปแบบโปรแกรมท่ี
แตกต่างกนัไป  ซ่ึงแพทย ์และพยาบาล หรือเจา้หนา้ท่ี มีความเช่ียวชาญ ไดรั้บหรือผา่นการอบรมท่ี
ได้มาตรฐาน รวมถึงมีความรู้และทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ และภาษาอ่ืนๆร่วมด้วย รวมถึง
จ าเป็นตอ้งมีใบรับรอง (ใบ certificate) วา่ผา่นการอบรมหลกัสูตรต่างๆ เพื่อเป็นเคร่ืองหมายการันตี
และสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัโรงพยาบาล ซ่ึงประเด็นน้ีถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งเสริมปัจจยัดา้นสินคา้
และบริการใหมี้ความน่าเช่ือถือมากข้ึน เน่ืองจากลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีตอ้งการเขา้มารับการรักษา ส่วน
ใหญ่มกัจะสอบถามกบัทางโรงพยาบาลเพื่อดูประวติัการศึกษา หลกัสูตรการอบรม ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
กระบวนการรักษานั้นๆ  
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ ส่วนของพนักงาน โรงพยาบาลได้ให้ความส าคัญอยู่แล้ว มีการอบรม

ตามโปรแกรมและระเบียบของ HR จริงๆในส่วนของพนักงานต้องมีประสบการณ์และความ
เช่ียวชาญ มใีบ Cert ต่างๆ กจ็ะเป็นส่ิงท่ีลูกค้าให้ความเช่ือมมัน่” (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่ง
ท่ี 1) 
 

และมุมมองความเห็นของผู้บริหารโรงพยาบาลแห่งที่ 3 ก็เห็นดว้ยกบัแห่งท่ี 1 เสริม
เพิ่มเติม ดงัน้ี พนกังานท่ีเป็นระดบัแพทยแ์ละพยาบาล ทุกคนจะตอ้งเขา้มา Training เรียกวา่เป็นการ 
Training culture ของลูกคา้ต่างชาติ เพราะการรับลูกคา้ต่างชาติ ถา้เกิดผิดวฒันธรรม บางทีอาจจะท า
ให้ลูกคา้ไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก เช่น ลูกคา้อาหรับ แพทยท่ี์เป็นผูช้ายถา้เกิดจะไปตรวจคนไขท่ี้เป็น
ผูห้ญิงอาหรับ จะตอ้งมีการขออนุญาตทางสามีหรือญาติก่อนเสมอ จะตอ้งมีการเรียนรู้วา่จะตอ้งท า
ยงัไง จบัมือกนัไดไ้หม จะมีวฒันธรรม บางอยา่งท่ีตอ้งเรียนรู้ ก่อนท่ีจะมาเปิดตลาดอาหรับให้กบัทุก
ท่ี โรงพยาบาลจะตอ้งเรียนรู้วฒันธรรมของลูกคา้อาหรับก่อน ซ่ึงกลยุทธ์ของโรงพยาบาลเองทุก
โรงพยาบาลท่ีเขา้ไปท าโดยเฉพาะท่ีน่ีจะเนน้การบริการท่ีสอดคลอ้งกบัวฒันธรรมของลูกคา้  

 
 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
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“ การบริการลูกค้าต่างชาติ ในแต่ละประเทศจะไม่เหมือนกัน ดังนั้น
โรงพยาบาลของเราจะให้พนักงานท่ีเป็นระดับแพทย์และพยาบาล ทุกคนจะต้องเข้ามา Training 
เรียกว่าเป็นการ Training culture ของลูกค้าต่างชาติ เพราะการรับลูกค้าต่างชาติ ถ้าเกิดผิดวัฒนธรรม 
บางทีอาจจะท าให้ลูกค้าไม่กลับมาใช้บริการอีก” (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 
 

และมุมมองของผูบ้ริหารโรงพยาบาลแห่งท่ี 4 ไดใ้ห้ความเห็นวา่ทางโรงพยาบาลจะมี
การอบรมพนกังานอยูเ่สมอ เพราะทางฝ่ายทรัพยากรบุคคล (HR) เขาเป็นคนท า เราถูกบงัคบัดว้ย JCI 
Standard อยูแ่ลว้ ก่อนหนา้น้ีมีพวก HA และมีมาตรฐานตวัอ่ืนอีกท่ีคอยควบคุมโรงพยาบาลในสาย
พยาบาลอยู่แล้ว ของโรงพยาบาลจะมีการอบรมท่ีเป็นระเบียบปฏิบติัของทาง HR และได้มีการ
อพัเดทในส่วนของล่าม เจา้หนา้ท่ี เราก็จดัเป็นคอร์สพิเศษไปดว้ย  
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูบ้ริหารระดบัสูง 
“ โรงพยาบาลจะมีการอบรมพนักงานอยู่ เสมอ เพราะทางฝ่ายทรัพยากร

บุคคล (HR) เขาเป็นคนท า เราถูกบังคับด้วย JCI Standard อยู่แล้ว” (ผู้บริหารระดับสูง โรงพยาบาล
แห่งท่ี 4) 
 

ในประเด็นท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารระหว่างลูกคา้และแพทย/์พยาบาลและพนกังาน 
ส าหรับมุมมองความคิดเห็นในระดับผู้จัดการ สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี ความเห็นของผู้จัดการคนที ่1 
โรงพยาบาลแห่งที่ 1 ไดใ้ห้ความเห็นวา่ การส่ือสารทั้งแบบวจันภาษาและอวจันภาษา เป็นส่ิงส าคญั
ของการให้บริการ และมีอิทธิพลต่อการกลบัมาใชบ้ริการของผูป่้วยเป็นอย่างมาก โดยโรงพยาบาล
ของเราแพทยจ์ะใหเ้วลากบัคนไขเ้ยอะมาก อนัน้ีเห็นความแตกต่างเลยกบัการไปพบแพทยใ์นหลายๆ
ประเทศ  แลว้แพทยมี์การแตะเน้ือตอ้งตวั แสดงถึงความเอาใจใส่  เป็นห่วงเป็นใย ซ่ึงเขาไม่เคยไดรั้บ 
ตรงน้ีเป็นจุดท่ีอบอุ่น ส าหรับรอบบา้น แต่ก็ข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมดว้ย อยา่ง อาหรับเราไปท าอย่างนั้น
ไม่ได ้แต่ถา้คนไขแ้อฟริกนัมาสามารถท าได ้ถา้เอเชียดว้ยกนัชอบแบบน้ี เพราะของเราไม่ไดคิ้ดค่า
แพทยเ์ป็นนาทีต่อนาที เราเตม็ท่ี แพทยเ์ราใหเ้วลาเตม็ท่ี  

 
 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูจ้ดัการ 
“ โรงพยาบาลของเราแพทย์จะให้เวลากับคนไข้เยอะมาก อันนีเ้ห็นความ

แตกต่างจากประเทศอ่ืนๆ  แล้วแพทย์มีการแตะเนือ้ต้องตัว แสดงถึงความเอาใจใส่  เป็นห่วงเป็นใย 
ซ่ึงเขาไม่เคยได้รับ ตรงนีเ้ป็นจุดท่ีอบอุ่น” (ผู้จัดการคนท่ี 1 โรงพยาบาลแห่งท่ี 1) 
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และในความเห็นของผูจ้ดัการคนท่ี 1 และ 2 โรงพยาบาลแห่งท่ี 4 ไดใ้หค้วามเห็นร่วมกนัวา่

โรงพยาบาลจะเน้นการส่ือสารท่ีเป็นมิตร เป็นญาติพี่น้อง เป็นเหมือนครอบครัว (Family)  ด้วย
สโลแกนของโรงพยาบาล ใชค้  าวา่เราจะดูแลท่านเปรียบเสมือนญาติมิตรของเรา ดงันั้นคนท่ีมาต่าง
บา้นต่างเมือง แลว้เราพูดกบัเขาไดเ้ขารู้สึกดีใจแลว้  
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูจ้ดัการ 
“ โรงพยาบาลจะเน้นการส่ือสารท่ีเป็นมิตร เป็นญาติพี่น้อง เป็นเหมือน

ครอบครัว (Family) คือ ดูแล เอาใจใส่ เหมือนคนในครอบครัว” (ผู้จัดการคนท่ี 1 โรงพยาบาลแห่งท่ี 
4) 
 
6. กระบวนการให้บริการ  

  
  

ในมุมมองของกระบวนการให้บริการ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่และความประทบัใจ
ให้กบัลูกคา้ ส าหรับมุมมองความคิดเห็นในระดับผู้จัดการ สามารถอธิบายได ้ดงัน้ี ความเห็นของ
ผู้จัดการคนที่ 1 และ 2 โรงพยาบาลแห่งที่ 3 ได้ให้ความเห็นว่ากระบวนการให้บริการถือเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีโรงพยาบาลเน้นท่ีจะพฒันาและปรับปรุงอยู่เสมอ ปัจจุบนัในหลายๆโรงพยาบาลมีการ
พฒันาระบบท่ีสามารถเก็บขอ้มูลการรักษา (Record ) และตรวจติดตามและสอบยอ้นกลบั (Track & 
trace) ขอ้มูลลูกคา้ได ้และมีการน าเทคนิคลีน (Lean) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการปรับปรุงกระบวนการ
และวิเคราะห์ความสูญเปล่า เขา้มาประยุกต์ใชใ้นส่วนงานต่างๆ เพื่อปรับปรุงกระบวนการและลด
เวลารอคอยของผูป่้วย  
 



60 
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูจ้ดัการ 
“ ปัจจุบันในหลายๆโรงพยาบาลมีการพัฒนาระบบท่ีสามารถเกบ็ข้อมูล

การรักษา (Record ) และตรวจติดตามและสอบย้อนกลับ (Track & trace) ข้อมูลลูกค้าได้ และมีการ
น าเทคนิค Lean เข้ามาประยุกต์ใช้ในส่วนงานต่างๆ เพ่ือปรับปรุงกระบวนการและลดเวลารอคอย
ของผู้ป่วย ” (ผู้จัดการคนท่ี 1 โรงพยาบาลแห่งท่ี 3) 
 

และความคิดเห็นของผู้จัดการคนที่ 1 และ 2 โรงพยาบาลแห่งที่ 2 ได้เห็นด้วยกบัค า
กล่าวขา้งตน้ และเสริมวา่ ในส่วนของโรงพยาบาลมีนวตักรรม New Normal ท่ีเราท าข้ึนมา คือ มีการ
ใช้ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ (Telemedicine) เป็นการปรึกษาแพทยผ์่านระบบออนไลน์ และ
แอพพลิเคชัน่ต่างๆท่ีบนัทึกขอ้มูลการรักษาของผูป่้วย คือ ลูกคา้สามารถเขา้ไปหาขอ้มูลการรักษา
ส่วนตวัภายในแอพพลิเคชั่นของโรงพยาบาลและสามารถส่ือสารหรือปรึกษา กบัแพทยผ์ูท้  าการ
รักษาผา่นระบบออนไลน์ได ้ยกตวัอยา่งเช่น ตอนน้ีลูกคา้ชาวต่างชาติเดินทางมาไม่ได ้ก็จะใชร้ะบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Telemedicine) ในการปรึกษากบัแพทยแ์ละสั่งยา ทางโรพงยาบาลก็จะส่งยา
ไปให้  โรงพยาบาลได้พฒันาแอพพลิเคชั่นน้ีข้ึนมาโดยร่วมมือกบับริษทัท่ีมีความสามารถในการ
ออกแบบระบบสารสนเทศในรูปแบบแอพพลิเคชั่น  เป็นศุนยก์ลางในการพฒันาแอพพลิเคชัน่น้ี 
วธีิการ คือ ลูกคา้เขา้ไปในพฒันาแอพพลิเคชัน่นั้นไดเ้ลย ลงทะเบียน นดัพบแพทย ์คุยปรึกษา จ่ายค่า
แพทย์ ส่งยา เปรียบเสมือนเป็นการมาพบกับแพทย์ ลักษณะเหมือนเป็นการมาโรงพยาบาล
แบบจ าลอง (Virtual Hospital) ซ่ึงปัจจุบนัโรงพยาบาลได้ท าร่วมกบัต่างประเทศแลว้ แต่เร่ิมท ากบั
ลูกคา้เก่าของโรงพยาบาลก่อน เพื่อให้การบริการเป็นไปอย่างย ัง่ยืน อย่างไรก็ตามยงัมีขอ้จ ากดั คือ 
แอพพลิเคชัน่ จะสามารถใชง้านไดเ้ฉพาะบางประเทศท่านั้น บางประเทศก็ใชไ้ม่ได ้อยา่งเช่น จีน ก็
จะใช้แอพพลิเคชัน่น้ีไม่ได ้เน่ืองจากเป็นเง่ือนไขของระบบโครงสร้างพื้นฐานทางดา้นเทคโนโลยี
และข้อจ ากัดของนโยบายประเทศ ท าให้โรงพยาบาลจ าเป็นต้องมีทางเลือกอ่ืนๆ ได้แก่ การใช้
แพลตฟอร์มท่ีเป็นสังคมออนไลน์อ่ืนะ (Social Media) คือ ใช้แอพพลิเคชัน่ We chat หรือประเทศ
อ่ืน ถ้าใช้โปรแกรมการประชุมออนไลน์ (Zoom) ใช้ได้ก็ใช้ Zoom  ทั้งน้ีโรงพยาบาลจะยึดหลัก 
ลูกคา้เป็นศูนยก์ลางในการสร้างสินคา้และบริการ (Customer Centric) และจะมีอีกหน่ึงนวตักรรมท่ี
น่าสนใจ คือ เป็น แพลตฟอร์ม Hub spot เป็นระบบท่ีสามารถวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงลึก (Analyze data)
เพื่อท าให้ทราบความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ และสามารถส่ือสารและตอบสนอง (Response) ไดต้รง
ตามความตอ้งการของลูกคา้ได้ กล่าวคือ เป็นการน าข้อมูลลูกค้าและข้อมูลอ่ืนๆ จากฐานข้อมูล 
(Database) ของโรงพยาบาล มาวเิคราะห์และอาศยัขอ้มูลต่างๆจากระบบ Big Data แลว้ใชค้นในการ 
ตดัสินใจเลือก ซ่ึงระบบน้ีจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของการติดตามผูป่้วย (Follow up) และสามารถ
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น ามาวางแผนการตลาดในอนาคตไดด้ว้ย ซ่ึงระบบน้ียงัมีความสามารถท่ีจ ากดั ยงัไม่ถึงระดบัของ
การใช้เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ Artificial Intelligence (AI  )หรือการเรียนรู้ชุดขอ้มูล (Machine 
Learning) เขา้มาประมวลผล  

 
 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูจ้ดัการ 
“ มีการใช้ Telemedicine และ App  คือ ลูกค้าสามารถเข้าไปหาข้อมูลการ

รักษาส่วนตัวภายใน App และสามารถ Tele กับแพทย์ผู้ท าการรักษาได้ และมกีารใช้ Social App ร่วม
ด้วย เช่น We chat” (ผู้จัดการคนท่ี 2 โรงพยาบาลแห่งท่ี 2) 

 
และส าหรับมุมมองความคิดเห็นของบริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเที่ยวเชิงการแพทย์

ให้กับลูกค้าชาวต่างชาติแห่งที่ 1 และ 2 ให้ความเห็นวา่ กระบวนการให้บริการของโรงพยาบาล ถือ
เป็นส่ิงส าคญั นอกเหนือจากกระบวนการรักษาแลว้ โดยมากผูป่้วยจะค านึงถึงความปลอดภยัในการ
กระบวนการให้บริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความปลอดภยัของขอ้มูลและกระบวนการในการสนบัสนุนท่ี
สามารถติดตามและสอบยอ้นกลบัของขอ้มูลการรักษาได ้รวมถึงกระบวนการบริการในกิจกรรม
ต่างๆตั้งแต่การเขา้รับบริการ กระบวนการท่ีรักษาเสร็จเรียบร้อยและกลบับา้น ไปจนถึงกระบวนการ
ติดตามผล ตอ้งท าให้สามารถเขา้ถึงได้ง่าย สะดวก และถูกตอ้ง ปลอดภยั เป็นส่ิงท่ีผูป่้วยเห็นแล้ว
ประทบัใจและใหค้วามสนใจ 

 
 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของตวัแทนบริษทัแนะน าการ

ท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ 
“กระบวนการบริการถือเป็นส่ิงส าคัญ ท่ีผู้ ป่วยจะมอง ว่ากระบวนการท่ี

โรงพยาบาลนั้น ท าให้เขาสะดวก รวดเร็ว และรู้สึกว่าปลอดภัยด้วยไหม ดังนั้นโรงพยาบาลเองควรมี
กระบวนการหรือระบบเทคโนโลยอีะไรเข้ามาช่วยให้สะดวก รวดเร็ว และถกูต้อง ปลอดภัยมากขึน้” 
(คนท่ี 1 ตัวแทนบริษัทแนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ให้กับลูกค้าชาวต่างชาติแห่งท่ี 2) 
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7. ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 

 
 

ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นการสร้างคุณภาพดา้นรูปแบบการใหบ้ริการใหส้ามารถจบั
ต้องได้ ส าหรับมุมมองความคิดเห็นในระดับผู้จัดการ สามารถอธิบายได้ ดังน้ี ความเห็นของ
ผู้จัดการคนที่ 2 และ3 โรงพยาบาลแห่งที่ 2 ไดใ้ห้ความเห็นว่าส่ิงแวดล้อมทางกายภาพถือเป็นส่ิง
เล็กๆท่ีบางโรงพยาบาลอาจมองขา้ม แต่โรงพยาบาลเราไดต้ระหนึกถึง โดยในส่วนของพื้นท่ีท่ีลูกคา้
ชาวต่างชาติจะเดินเข้ามาใช้บริการและเห็นอยู่เป็นประจ า จะใช้การตกแต่งท่ีดูหรู และมีระดบั 
รวมถึงมีการติดป้ายท่ีแสดงขอ้ความในภาษาต่างประเทศท่ีมากกว่า 2 ภาษา เช่น เพิ่มภาษาอาหรับ 
หรือ กมัพูชา เขา้มาดว้ย และมีการติดนาฬิกาเพื่อแสดงเวลาในหลากหลายประเทศ ซ่ึงจะสร้างความ
ประทบัใจใหก้บัลูกคา้ต่างชาติท่ีมาจากประเทศนั้นๆได ้ 

 
 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของผูจ้ดัการ 
“ในส่วนของพืน้ท่ีท่ีลูกค้าชาวต่างชาติจะเดินเข้ามาใช้บริการและเห็นอยู่

เป็นประจ า จะใช้การตกแต่งท่ีดูหรู และมีระดับ อาจมีการตกแต่ง Wallpaper ตามสไตล์ในแต่ละ
ประเทศ รวมถึงมีการติดป้ายท่ีแสดงข้อความในภาษาต่างประเทศท่ีมากกว่า 2 ภาษา เช่น เพ่ิมภาษา
อาหรับ หรือ กัมพูชา เข้ามาด้วย คือมีทุกๆท่ีท่ีคิดว่าผู้ป่วยจะเดินผ่าน” (ผู้ จัดการคนท่ี 3 โรงพยาบาล
แห่งท่ี 2) 

 
และส าหรับมุมมองความคิดเห็นของบริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเที่ยวเชิงการแพทย์

ให้กับลูกค้าชาวต่างชาติแห่งที่ 1 และ 2 ให้ความเห็นว่า ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ไดแ้ก่ การตกแต่ง
ภายใน ผนงั โคมไฟ ป้าย นาฬิกา ต่างๆนั้น ถือเป็นส่ิงเล็กท่ีสร้างความประทบัใจให้กบัผูป่้วย แต่
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ไม่ใช่เป็นปัจจยัส าคญัท่ีผูป่้วยมองหา หากผูป่้วยท่ีเขา้มารับบริการ พบเห็นจะท าให้เขารู้สึกอุ่นใจ 
ปลอดภยัเหมือนอยูบ่า้น  
 

 ตวัอยา่งบทสัมภาษณ์และความคิดเห็นของตวัแทนบริษทัแนะน าการ
ท่องเท่ียวเชิงการแพทยใ์หก้บัลูกคา้ชาวต่างชาติ 

“จริงๆมันก็เป็นส่วนหน่ึงท่ีสร้างความประทับใจให้กับผู้ ป่วย คือถ้าเขา 
ก้าวเท้าเข้ามาในโรงพยาบาล เห็นการตกแต่งท่ีเขาคุ้นชิน เขากจ็ะรู้สึกอุ่นใจ เหมือนเขาอยู่บ้าน แต่ก็
ไม่ใช่ประเดน็ส าคัญอะไร ว่าเขาต้องมาท่ีนี่เพราะส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ ” (คนท่ี 1 ตัวแทนบริษัท
แนะน าการท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ให้กับลูกค้าชาวต่างชาติแห่งท่ี 1) 
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บทที ่5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
5.1 สรุปผลและอภิปรายผลการวจิัย 

จากท่ีกล่าวไปในบทท่ี 4 งานวจิยัในคร้ังน้ีไดเ้ก็บขอ้มูลดว้ยวธีิการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-
Depth Interview) ของทั้ง 3 กลุ่มประชากรตวัอย่าง  (4 โรงพยาบาลตวัอย่าง) โดยแบ่งผลการศึกษา
ออกเป็น 3 ส่วน โดยสามารถสรุปผลการวจิยัและอภิปรายผล ดงัต่อไปน้ี  
 
1. กระบวนการในการเข้ารับการรักษาในประเทศไทยของลูกค้าชาวต่างชาต ิ
 ลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีเลือกเขา้มารับการรักษาท่ีประเทศไทยทุกคนตอ้งผา่นกระบวนการ
หรือขั้นตอน สามารถสรุปผลและอภิปรายไดห้มด 5 ขั้นตอน ดงัน้ี  
 1.1 หาช่องทางในการเขา้ถึงและขอ้มูลเบ้ืองตน้: ขั้นตอนน้ีถือเป็นขั้นตอนแรกของ
กระบวนการ กล่าวคือ ลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีตอ้งการเขา้มารักษาพยาบาลท่ีโรงพยาบาลเอกชนใน
จงัหวดักรุงเทพมหานครหรือภายในประเทศนั้น จะเขา้มาผ่านการติดต่อ ผ่าน 3 ช่องทาง ดงัน้ี 1. 
ติดต่อมายงัโรงพยาบาลโดยตรงผา่นเจา้หน้าท่ีหรือผูจ้ดัการท่ีดูแลตลาดของประเทศนั้นๆ 2. ติดต่อ
ผ่านตวัแทน Agency 3. ติดต่อผ่านองค์กรหรือหน่วยงานภาครัฐ และตอ้งคน้หาขอ้มูลโรงพยาบาล 
รายละเอียดการรักษา ขั้นตอนกระบวนการ ราคา ผา่นทางอินเตอร์เน็ตหรือสอบถามกบัตวัแทน หรือ
จากญาติ เพื่อน พี่นอ้ง หรือคนรู้จกัท่ีเขา้มารักษาในประเทศ และไดรั้บความประทบัใจในการรักษา
และการบริการ รวมถึงมีการส่งรายงานและแบบสอบถาม Enquiry และ Medical Report มายงั
โรงพยาบาลท่ีเป็นตวัเลือกท่ีน่าสนใจ จากนั้นถึงท าการตดัสินใจ 
 1.2 เตรียมเอกสารส าคญั: ขั้นตอนต่อไป คือ การเตรียมเอกสารทางการแพทย ์เอกสาร
หลกัฐานทางการเงิน กรมธรรมป์ระกนัภยัท่ีครอบคลุมค่าใชจ่้าย (กรณีน้ีเพิ่งเร่ิมใชใ้นช่วงการระบาด
ของโรคโควิด 19) และ เอกสารรับรอง หรือใบนัดหมายการรักษากบัโรงพยาบาลในไทย และ
ด าเนินการส่งมายงัโรงพยาบาลท่ีจะเขา้รับการรักษา จากนั้นโรงพยาบาลจะตอ้งท าเร่ืองยื่นให้กบั
กระทรวงสาธารณสุขเพื่อขออนุญาต และตอ้งยืน่ใหก้บัสถานฑูตเพื่อขออนุญาตร่วมดว้ย  
 1.3 เตรียมตวัเดินทางและวางแผนการรักษา: เม่ือได้รับอนุญาตแล้วโดยทัว่ไปลูกคา้
ต่างชาติสามารถเตรียมตวัเดินทางและวางแผน นดัหมายเร่ืองการรักษาร่วมกบัโรงพยาบาลไดเ้ลย  
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 1.4 เดินทางมายงัประเทศไทยและปฎิบติัตามนโยบายของทางภาครัฐ (Alternative 
State Quarantine) โดยรักษาและกกักนัเป็นระยะเวลาไม่น้อยกวา่ 14 วนั ตอ้งมีผลการตรวจโรค โค
วิด 19 ก่อนเขา้ประเทศไม่เกิน 72 ชั่วโมง เม่ือเขา้มารักษาตอ้งมีการตรวจอีก 3 คร้ัง (ก่อนรักษา 
ระหวา่งรักษา และหลงัการรักษา) 
 1.5 ท าการรักษาตามแผนท่ีวางไวร่้วมกบัโรงพยาบาล เม่ือครบก าหนดและผลการตรวจ
เป็นไปตามขอ้ก าหนด สามารถท าการรักษาได ้
 
 

5.2 ปัจจัยภายนอก (External Factor) ทีส่่งผลต่อธุรกจิโรงพยาบาลทีร่องรับชาวต่างชาต ิ
(Medical Tourism)

 
 ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ (Economic Factors) จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง ทุกท่านให้

ความเห็นท่ีสอดคล้องกนั สามารถสรุปได้ว่าภาวะเศรษฐกิจของโลกมีความผนัผวนทาง
เศรษฐกิจในภูมิภาคต่างๆ เช่น ยโุรป และตะวนัออกกลาง ยงัไม่ค่อยส่งผลกระทบต่อการเขา้
มารักษาในประเทศไทยมากนกั เน่ืองมาจากลูกคา้ชาวต่างชาติตั้งใจท่ีจะมารักษาตวั และเป็น
กลุ่มคนท่ีมีความสามารถในการจ่ายอยูแ่ลว้ แต่เร่ืองราคาน ้ ามนัต ่าลง หรือเศรษฐกิจไม่ดี จะ
ส่งผลกระทบต่อกลุ่มลูกคา้บางกลุ่มของโรงพยาบาลเท่านั้น โดยเฉพาะลูกคา้ในกลุ่มอาหรับ
ท่ีเขา้มารักษาโดยใชสิ้ทธิสวสัดิการของรัฐ 

 ปัจจัยทางนโยบายและการเมือง (Politic Factors) จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง ทุก
ท่านให้ความเห็นท่ีสอดคล้องกัน สามารถสรุปได้ว่านโยบายภาครัฐท่ีได้ประกาศและ

ผลการวเิคราะห์ปัจจยัภายนอก 

(External Factor)

1. ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ 
(Economic Factors)

2. ปัจจยัทางนโยบายและ
การเมือง (Politic Factors)

3. ปัจจยัดา้นเทคโนโลย ี
(Technology Factors)
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สนบัสนุนประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ (นโยบาย Medical Hub) ส่งผลดี
ต่อภาพลกัษณ์ ภาครัฐให้การสนับสนุนโดยท าหน้าท่ีเป็นหน่วยงานภาครัฐคุยกบัภาครัฐ
ด้วยกัน รวมถึงสนับสนุนการออกบูธเพื่อโปรโมทอุตสากรรมทางการแพทย์ และยงัมี
นโยบายช่วยเร่ืองยกเวน้วีซ่า (Visa) บางประเทศ ท าให้เขา้มาง่าย ส่งผลให้ปริมาณลูกคา้
ชาวต่างชาติในประเทศท่ีไดรั้บการยกเวน้เยอะข้ึน  

 ปัจจัยด้านเทคโนโลยี (Technology Factors) จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง ทุกท่าน
ใหค้วามเห็นท่ีสอดคลอ้งกนั สามารถสรุปไดว้า่ถือเป็นปัจจยับวกท่ีส่งผลต่อโอกาส สามารถ
ดึงดูดลูกคา้ชาวต่างชาติใหเ้ขา้มาท าการรักษา ดว้ยเทคโนโลยีเคร่ืองมือ อุปกรณ์การแพทยท่ี์
ทนัสมยัและเทคโนโลยท่ีีเขา้มาช่วยสนบัสนุนงานบริการและลูกคา้ใหส้ะดวกมากข้ึน ไดแ้ก่ 
Telemedicine /Social Media/ ระบบตรวจติดตามและสอบยอ้นกลบั (Track & Trace) มีผล
ต่อการเลือกของลูกคา้ชาวต่างชาติ 

 
 

5.3 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 

1. ผลติภัณฑ์ หรือ การบริการ 
จากผลสรุปท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง พบวา่มีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้ง

กนั กล่าวคือ ผลิตภณัฑ์ หรือ การบริการ ของกลุ่มโรงพยาบาลเอกชนท่ีรองรับความตอ้งการของ
ลูกคา้ชาวต่างชาติ (Medical Tourism) นั้นควรเน้นการรักษาโรคเฉพาะทางและสร้างต าแหน่งทาง
การตลาดและภาพลกัษณ์ใหช้าวต่างชาติไดเ้ห็นวา่โรงพยาบาลของเรามีผลิตภณัฑ ์หรือ การบริการท่ี
เฉพาะด้าน และมีการรักษาท่ีมีมาตรฐานและมีคุณภาพ ส่วนผลสรุปท่ีได้จากการสัมภาษณ์ระดบั
ผูจ้ดัการพบวา่มีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้งกนัทั้ง 4 แห่ง กล่าวคือ เนน้การสร้างการบริการท่ีแตกต่าง 
มีบริการรับส่งถึงหน้าประตูเคร่ืองบิน รับส่งจากสนามบินถึงโรงแรม บริการรับส่งจากโรงแรมมา
โรงพยาบาลทุกวนัจนกระทัง่ลูกคา้รักษาเสร็จ และจดัเตรียมล่ามใหบ้ริการตลอดทุกๆ Contact point  
และผลสรุปท่ีได้จากการสัมภาษณ์ตวัแทนบริษทัท่องเท่ียว (ฝ่ังลูกคา้) พบว่า ผลิตภณัฑ์ หรือ การ
บริการ มีผลต่อการตดัสินใจในการเลือกของลูกค้าชาวต่างชาติ โดยจะเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการ
ให้บริการ ซ่ึงทั้งหมดน้ีให้ความเห็นว่าในเร่ืองของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพเป็นปัจจยัท่ี
ส าคัญท่ีสุด ท่ีลูกค้าให้ในการเลือกเข้ามารับการรักษาพยาบาล ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
Medhekar (2014) และ Jadhav et al (2014) ไดก้ล่าวไวว้่า ตลาดการดูแลสุขภาพทัว่โลกมีการเติบโต 
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แรงจูงใจส าหรับนักท่องเท่ียวทางการแพทย์ส่วนใหญ่เป็นปัจจยัในเร่ืองของผลิตภณัฑ์และการ
บริการท่ีตอ้งมีคุณภาพและไดรั้บมาตรฐานการรับรองต่างๆ  
 

2. ราคา  
จากผลสรุปท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง พบวา่มีความคิดเห็นท่ีสอดคลอ้ง

กนั กล่าวคือ ราคาถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัเช่นกนั แต่รองลงมาจากคุณภาพการรักษา เนน้การตั้งราคาท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้โดยเทียบกบัประเทศคู่แข่งกบักลุ่มประเทศอ่ืน และในประเทศ  และในความคิด
เห็นในระดบัผูจ้ดัการ สามารถสรุปไดว้า่ใชก้ลยุทธ์คือ C-price หรือเรียกอีกอยา่งวา่ใชก้ลยุทธ์ Cost 
Leadership คือ การมุ่งท าให้ตน้ทุนการบริการของโรงพยาบาลต ่าท่ีสุดเท่าท่ีจะสามารถท าให้ต ่าได ้
เพื่อใช้ตน้ทุนท่ีต ่ากว่าสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนักบัคู่แข่งทางธุรกิจ รวมถึงผลสรุปจาก
ตวัแทนบริษทัท่องเท่ียวเพื่อรักษาพยาบาล พบลูกคา้จะขอราคาจากหลายๆโรงพยาบาล และเก็บ
ขอ้มูลเพื่อท าการเปรียบเทียบ และเลือกราคาท่ีเหมาะสมท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของพีรญา เช
ตุพงษ์, อารยา บูรณะ, ก าพร สุวรรณฉิม, ปิยพนัธ์ สุวรรณเวช, และวิรัลพชัร อสัมภินพงศ์ (2561) 
ท่ีว่านักท่องเท่ียวเชิงสุขภาพส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการท่ีได้มาตรฐาน ราคาท่ี
เหมาะสม การให้ขอ้มูลในการเขา้ใช้และบรรยากาศของสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดบริการมีความชดัเจน  

 
3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย  
จากผลสรุปท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง พบว่าหลายๆโรงพยาบาลจะมี

ช่องทางจดัจ าหน่ายท่ีคล้ายๆกัน คือ ลูกค้าสามารถติดต่อมาได้ 3 ช่องทาง ดังน้ี 1. ติดต่อมายงั
โรงพยาบาลโดยตรงผา่นเจา้หนา้ท่ีหรือผูจ้ดัการท่ีดูแลตลาดของประเทศนั้นๆ 2. ติดต่อผา่นตวัแทน 
Agency 3. ติดต่อผ่านองค์กรหรือหน่วยงานภาครัฐ และในความคิดเห็นในระดบัผูจ้ดัการ สรุปว่า
ช่องทางในการเขา้ถึง เราจะใช้กลยุทธ์ของ Representative ในพื้นท่ีด้วย นั่นคือ ใช้ตวัแทนในการ
ติดต่อลูกคา้ ซ่ึงในการใช้กลยุทธ์ตวัแทนโรงพยาบาล โดยอาศยัคนในพื้นท่ีถือว่าไดผ้ลลพัธ์ท่ีดี ซ่ึง
ทั้งหมดน้ีบางท่ีก็เน้น Agency บางท่ีก็เน้นหน่วยงานรัฐ แลว้แต่ระดบัความสัมพนัธ์และกลยุทธ์ใน
การเลือกใช้ ในท่ีน้ียงัไม่มีงานวิจยัใดท่ีกล่าวถึงรายละเอียดท่ีเป็นปัจจยัส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัช่องทาง
การจดัจ าหน่าย  
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4. การส่งเสริมการตลาด  
จากผลสรุปท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง พบวา่การจดัแพค็เกต โปรโมชัน่ 

ราคาพิเศษ และการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารต่างๆโดยการส่งเสริมการตลาดของโรงพยาบาล จะไม่
ค่อยเนน้มากนกั  โดยมากจะเป็นการส่งเสริมการตลาดโดยมีการจดับรรยายให้ความรู้ยงัประเทศท่ี
เราตอ้งการไปท าตลาด และออกบูธตามกิจกรรมต่างๆเพื่อคน้หาตลาดใหม่และกลุ่มตลาดเดิม เป็น
ตน้ ซ่ึงในส่วนน้ีเองถือเป็นปัจจยัสนบัสนุนท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ เขมลกัษณ์ คุปคีตพนัธ์ และปริญญา บรรจงมณี (2563) ได้สรุปว่าหน่ึงในองค์ประกอบการ
ท่องเท่ียวเชิงสุขภาพของนกัท่องเท่ียว คือการพฒันาดา้นนวตักรรม เพื่อส่งเสริมการตลาดและสร้าง
การรับรู้เก่ียวกบัสินคา้และบริการดา้นการท่องเท่ียวเชิงสุขภาพ 

 
5. พนักงาน  
จากผลสรุปท่ีได้จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง พบว่าให้ความส าคญักับการ

พฒันาศกัยภาพและการให้บริการ โดยมีการจดัอบรมพนกังาน ไม่วา่จะเป็นแพทย ์พยาบาล เภสัชกร 
พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีทุกท่าน ตามรูปแบบโปรแกรมท่ีแตกต่างกนัไป  ตามโปรแกรม HR รวมถึง
ควรมีการอบรมในเร่ืองของวฒันธรรมของแต่ละชาติ เพื่อทราบวิธีการปฏิบัติและสร้างความ
ประทับใจให้กับลูกค้า  Training Culture  บุคลากรในโรงพยาบาลต้อง เป็นทีมท่ีมีความ รู้
ความสามารถ รวมถึงบุคลากรนั้นความมีการใชก้ารส่ือสารทั้งแบบวจันภาษาและอวจันภาษา ซ่ึงเป็น
ส่ิงส าคญัของการให้บริการ และมีอิทธิพลต่อการกลับมาใช้บริการของผูป่้วยเป็นอย่างมาก ซ่ึง
สอดคล้องกบังานวิจยัของ James (2012) ได้ท าการศึกษาเก่ียวกับหลกัในการบริหารจดัการและ
คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลเอกชนภายใตก้ารท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์อธิบายวา่เนน้ท่ีแพทย์
และพยาบาลซ่ึงเป็นแกนกลางตอ้งมีประสบการณ์และความเช่ียวชาญ รวมถึงมีการส่ือสารท่ีดีกบั
ลูกคา้ทั้งแบบวจันภาษาและอวจันภาษา และควรใชป้ระโยชน์จากช่องส่ือท่ีมีอยูท่ ั้งหมดโดยใชอ้ยา่ง
เหมาะสม รวมถึงภาษาและกลไกการสนบัสนุนส่วนบุคคล 

อย่างไรก็ตามส่ิงส าคญัท่ีควรพิจารณาในเร่ืองของพนกังานหรือบุคลากรอีกประเด็น 
คือ การซ้ือตวัคนเก่งๆ จากองคก์รอ่ืนมาอยู่กบัองคก์รเราเพื่อให้เขามาสร้างผลงานท่ีน่ี เป็นวิธีท่ีเร็ว 
เพราะไม่ตอ้งพฒันาเอง ซ่ึงเป็นวธีิการท่ีช่วยใหไ้ดก้ลุ่มลูกคา้ในกลุ่มตลาดอาหรับเพิ่มมากข้ึน  
 

6. กระบวนการให้บริการ  
จากผลสรุปท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง พบวา่กระบวนการให้บริการถือ

เป็นส่ิงส าคญัท่ีโรงพยาบาลเน้นท่ีจะพฒันาและปรับปรุงอยูเ่สมอ ปัจจุบนัในหลายๆโรงพยาบาลมี
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การพฒันาระบบท่ีสามารถเก็บขอ้มูลการรักษา (Record ) และตรวจติดตามและสอบยอ้นกลบั (Track 
& trace) ขอ้มูลลูกคา้ได ้และมีการน าเทคนิค Lean เขา้มาประยุกตใ์ชใ้นส่วนงานต่างๆ เพื่อปรับปรุง
กระบวนการและลดเวลารอคอยของผูป่้วย รวมถึงมีการใช ้Telemedicine และ Application เพื่อลูกคา้
สามารถเขา้ติดต่อปรึกษาแพทย ์พยาบาลได ้และสามารถไปหาขอ้มูลการรักษาส่วนตวัภายในระบบ
ได้ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ Jadhav et al (2014) ท่ีว่าแนวปฏิบติัท่ีดีท่ีสุดของกลุ่มประเทศท่ี
รองรับลูกคา้ชาวต่างชาติ ไดใ้ห้ความส าคญักบัเร่ืองของกระบวนการให้บริการ ความปลอดภยัและ
ความลบัของผูป่้วย  การเขา้ถึงขอ้มูลการรักษาท่ีหลากหลายร่วมดว้ย 
 

7. ส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ 
จากผลสรุปท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารทั้ง 3 แห่ง พบวา่ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพเป็นการ

สร้างคุณภาพดา้นรูปแบบการให้บริการให้สามารถจบัตอ้งได้ ไดแ้ก่มีการตกแต่งภายในอาคารหรือ
จุดท่ีลูกคา้จะตอ้งมองเห็นให้มีความหรูหรา และมีระดบั รวมถึงมีการติดป้ายท่ีแสดงขอ้ความใน
ภาษาต่างประเทศท่ีมากกว่า 2 ภาษา เช่น เพิ่มภาษาอาหรับ หรือ กมัพูชา เขา้มาดว้ย และมีการติด
นาฬิกาเพื่อแสดงเวลาในหลากหลายประเทศ ซ่ึงจะสร้างความประทบัใจให้กบัลูกคา้ต่างชาติท่ีมา
จากประเทศนั้นๆได ้ ในท่ีน้ียงัไม่มีงานวิจยัใดท่ีกล่าวถึงรายละเอียดเก่ียวกบัส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ
วา่เป็นปัจจยัในการเลือกใชบ้ริการของลูกคา้ชาวต่างชาติมากนกั 
 
 

5.4  ข้อเสนอแนะเชิงกลยุทธ์ 
 จากผลการวจิยัดงักล่าว สามารถน ามาสรุปเป็นขอ้เสนอแนะเชิงกลยทุธ์ได ้2 ระดบั 
ไดแ้ก่ กลยทุธ์ระดบัธุรกิจ (Business-Level Strategy) และกลยทุธ์ระดบัหนา้ท่ี (Functional level 
strategy) มีรายละเอียด ดงัน้ี 
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1. กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (Business-Level Strategy) โดยเลือกก าหนดเป็นกลยทุธ์การสร้างความ
แตกต่าง (Differentiation Strategy) รายละเอียด ดงัน้ี 

 
1.1 ความแตกต่างในด้านผลติภัณฑ์ (Product Differentiation) 

 ดา้นผลิตภณัฑ ์หรือ การบริการ ถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัส่ิงแรกในการเลือกใชบ้ริการของ
ชาวต่างชาติ จากผลวิจยัท่ีว่า ดา้นผลิตภณัฑ์ หรือ การบริการ ถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการเลือกใช้
บริการของชาวต่างชาติ โดยโรงพยาบาลจะเนน้การรักษาเก่ียวกบัโรคท่ีเป็นเฉพาะทางท่ีแตกต่างกนั
ไปตามความเช่ียวชาญของแพทย ์ซ่ึงในอนาคตเองมีแผนท่ีจะขยายหน่วยงานท่ีเน้นการรักษาโรค
เฉพาะทางเป็นองคก์รหรือหน่วยงานท่ีมีความเช่ียวชาญ ยกระดบัเป็นศูนยค์วามเป็นเลิศ ลูกคา้เองก็
เนน้ถึงคุณภาพการรักษาและการให้บริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีลูกคา้ชาวต่างชาติจะพิจารณาเป็นอนัดบั
แรก ลูกค้าจะหาข้อมูลทั้งเร่ืองของแพทย์ท่ีท าการรักษา ความน่าเช่ือถือและการมีช่ือเสียงของ
โรงพยาบาล กระบวนการรักษา เคร่ืองมือแพทย ์เป็นตน้ ดงันั้นจึงขอเสนอกลยทุธ์ ดงัน้ี  

กลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนควรมุ่งเน้นการสร้างต าแหน่งทางการตลาดและช่ือเสียง
ของโรงพยาบาลในเร่ืองการรักษาเกี่ยวกับโรคเฉพาะทาง เพื่อเป็นจุดเด่นและจุดดึงดูด โดยการจะ
สร้างต าแหน่งการตลาดนั้น โรงพยาบาลอาจพิจารณาถึงแนวโนม้ในอนาคต โดยดูจากขอ้มูลประวติั
การรักษาและแนวโนม้ของลูกคา้ชาวต่างชาติท่ีเขา้มารับการรักษากบัโรงพยาบาล ไดแ้ก่ โรคท่ีเขา้มา
ท าการรักษา ประเทศตน้ทาง เป็นตน้ รวมถึงตอ้งมีทีมบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความเช่ียวชาญ  

หรือในกรณีท่ีทางโรงพยาบาลมีจุดเด่นเก่ียวกบัการรักษาโรคเฉพาะอยู่แลว้ควรมีการ
ยกระดบั ให้เป็นศูนย์ความเป็นเลิศ (Center of Excellence) ที่สามารถรักษาโรคเฉพาะทางท่ียากๆ 
หรือเป็นศูนยท่ี์มีความพร้อมในดา้นบุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัพร้อมรับมือ
กบัโรคอุบติัใหม่ไดใ้นอนาคต โดยโปรโมทและสร้างความน่าเช่ือถือและการรู้จกัผ่านหน่วยงาน
ภาครัฐ โดยในศูนยน้ี์ตอ้งลงทุนในการวิจยัและพฒันานวตักรรมทางแพทยแ์ละเทคโนโลยีใหม่ๆ 
เพื่อสร้างความแตกต่างและโดดเด่นเหนือคู่แข่งร่วมดว้ย 

ทั้งน้ีการจะสร้างความแตกต่างในดา้นของการบริการหรือการรักษา หัวใจส าคญั คือ
การมุ่งเนน้การน าเอานวตักรรมทางการแพทยท่ี์ครบครันและเหนือคู่แข่ง ไม่วา่จะเป็นเคร่ืองมือผา่ตดั 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรักษาโรคควรเป็นเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัอยู่เสมอ ซ่ึงเทคโนโลยีจะช่วยให้การ
รักษาตรงจุด แม่นย  ามากข้ึน มีประสิทธิภาพท่ีดี รวมถึงระยะในการฟ้ืนตวันอ้ยลง  

 
 
 



72 
 

1.2 ความแตกต่างในด้านบริการ (Service Differentiation) 
จากผลวิจยัท่ีวา่การบริการท่ีนอกเหนือจากการรักษา เป็นส่ิงท่ีส าคญัท่ีไม่ควรมองขา้ม 

และผลวิจยัยงัระบุว่าลูกคา้ชาวต่างชาติมกัจะประทบัใจกบัการให้บริการ ความเป็นกนัเอง บริการ
เหมือนคนในครอบครัวและญาติมิตร ดังนั้นจึงขอเสนอกลยุทธ์โดยเน้นการสร้างการบริการท่ี
แตกต่าง นอกเหนือจากการรักษา ได้แก่ การบริการรับส่งท่ีสนามบิน (รับถึงเกท) หรือท่ีพกั การ
จดัหาอาหารพื้นเมืองของประเทศนั้นๆ หรือการบริการแพค็เก็จท่องเท่ียว รวมถึงการมีล่ามใหบ้ริการ
ในทุกๆ Contact Point รวมถึงมีการเพิ่มการบริการ Wellness Program ซ่ึงเป็นการให้บริการดูแล
สุขภาพท่ีครอบคลุมทุกความตอ้งการแบบเฉพาะบุคคล  เพื่อวางแผนการรักษาและป้องกนัก่อนการ
เกิดโรค ดูแลสุขภาพ โดยน าเสนอโปรแกรมเวชศาสตร์ฟ้ืนฟูและชะลอวยั และน าเสนอการบริการท่ี
เป็นการท่องเท่ียวเชิงนิเวศ หรือ Ecotourism โดยเป็นโปรแกรมท่ีท่องเท่ียวในแหล่งธรรมชาติท่ีมี
เอกลกัษณ์เฉพาะถ่ิน และแหล่งวฒันธรรมท่ีเก่ียวเน่ืองกบัระบบนิเวศส่ิงแวดลอ้มและการท่องเท่ียว 
ซ่ึงในประเทศไทยเองมีแหล่งท่องเท่ียวเชิงธรรมชาติท่ีสวยงาม  

 
1.3 ความแตกต่างในด้านบุคลากร (People Differentiation) 

 จากผลวิจยัท่ีวา่การพฒันาศกัยภาพและการให้บริการของบุคลากรเป็นส่วนส าคญัและ
ช่วยสนบัสนุนให้เกิดการบริการดา้นการรักษาให้คุณภาพ เน่ืองจากลูกคา้ชาวต่างชาติส่วนมากให้
ความส าคญัและสอบถามประวติัการศึกษา ความรู้ความสามารถของแพทยท่ี์ท าการรักษา รวมถึง
รายละเอียดในกระบวนการรักษา ดงันั้นจึงขอเสนอให้กลุ่มโรงพยาบาลควรมุ่งเนน้กระบวนการคดั
สรรและพฒันาศกัยภาพของบุคลากรใหมี้ความสามารถเฉพาะทางท่ีโดดเด่น ทั้งท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนั ทั้ง
แพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง โดยหลกัสูตรท่ีอบรมควรมีทั้งเน้ือหาท่ีเก่ียวกบัทกัษะทาง
วิชาชีพ (Hard Skill) ความรู้และทกัษะความช านาญทัว่ไป (General Softskill) โดยเป็นหลักสูตร
ภายในโรงพยาบาลและส่งไปอบรมภายนอก เพื่อให้ไดรั้บใบรับรองมาตรฐานจากหน่วยงานต่างๆ 
อบรม  
 

1.4 ความแตกต่างในด้านภาพลกัษณ์ (Image Differentiation) 
 จากผลวิจยัท่ีว่าลูกคา้ชาวต่างชาติมกัจะหาขอ้มูลต่างๆ เพื่อประกอบการตดัสินใจใน
การเลือกก่อนการเขา้มารักษา ไดแ้ก่ ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล แพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ เคร่ืองมือ
แพทย ์กระบวนการรักษา และอ่ืนๆ ดงันั้นจึงขอเสนอให้กลุ่มโรงพยาบาลควรพฒันาและยกระดบั
โดยเน้นการสร้างให้โรงพยาบาลเป็นผูน้ าและมีช่ือเสียงเก่ียวกบัการรักษาโรคเฉพาะทาง และน า
เทคโนโลยีท่ีทยัสมยัเขา้มาเป็นจุดขายเพื่อใช้เป็นปัจจยัดูงดูดการตดัสินใจของลูกคา้ รวมถึงควรมี
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ทีมงานบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถเฉพาะดา้น ประกอบกบัการมีการบริการท่ี
ครบวงจรตั้งแต่การบริการเพื่อการรักษา จนไปถึงการบริการเสริมต่างๆ ไดแ้ก่ การบริการรถรับส่ง
สนามบินฟรี การเตรียมท่ีพกัส าหรับการรักษาก่อนและหลงั รวมถึงมีการให้บริการดา้นสุขภาพท่ี
หลากหลายและมีรูปแบบการผสมผสานให้ลูกคา้ไดเ้ลือกใชบ้ริการตามความตอ้งการและเหมาะสม 
 
2. กลยุทธ์ระดับหน้าที ่(Functional level strategy) 

จากการสรุปผลและอภิปรายในงานวิจยัน้ี สามารถน ามาพฒันากลยุทธ์ระดบัหน้าท่ี 2 
กลยทุธ์ ดงัน้ี  

2.1 กลยุทธ์ด้านการตลาด 
กลยทุธ์ผลิตภณัฑ์  ปรับปรุงและเพิ่มการบริการ โรคเฉพาะทางท่ีท าการรักษา 

 เน้นการสร้างให้เป็นศูนยค์วามเป็นเลิศ (Center of Excellence) ท่ี
สามารถรักษาโรคเฉพาะทาง และสามารถรองรับโรคอุบติัใหม่ได ้

 เพิ่มการบริการ Wellness Program เพื่อวางแผนการรักษาและ
ป้องกนัก่อนการเกิดโรค ดูแลสุขภาพ โดยน าเสนอโปรแกรมเวช
ศาสตร์ฟ้ืนฟูและชะลอวยั 

 น าเสนอการบริการท่ีเป็นการท่องเท่ียวเชิงนิเวศ หรือ Ecotourism 
  

กลยทุธ์ราคา  ก าหนดราคาท่ีเหมาะสมโดยเปรียบเทียบกบัคู่แข่งในประเทศ/ประเทศ
คู่แข่ง โดยพิจารณาการรักษาท่ีเป็นโรคชนิดเดียวกนัหรือใกลเ้คียง และ
เพิ่มการบริการเสริมอ่ืนๆ  

 วิเคราะห์โครงสร้างต้นทุนการรักษาจากค่าใช้จ่ายในการด าเนินการ 
(เคร่ืองมือแพทย ์ค่าหตัถการ ค่าแพทยว์ชิาชีพ และอ่ืนๆ) 

 ประมาณการตน้ทุน และราคาใหบ้ริการของคู่แข่ง 
 ก าหนดราคาโดยใชว้ิธีก าหนดอตัราก าไรเพิ่มจากตน้ทุนการรักษาจาก

ค่าใชจ่้ายในการด าเนินการ 
กลยทุธ์การจดัจ าหน่าย  เนน้ผา่นตวัแทน Agency  

 ผา่นองคก์รหรือหน่วยงานภาครัฐ 
 เพิ่มช่องทางออนไลน์ท่ีติดต่อผา่นโรงพยาบาลโดยตรง 
 รองรับระบบการช าระเงิน (Payment Method) ท่ีหลากหลายวธีิ   
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กลยุทธ์ ส่ง เสริมการ
ขาย 

 ออกบูธหรือจดักิจกรรมประชาสัมพนัธ์ในประเทศต่างๆ (ทั้งกลุ่มลูกคา้
ใหม่และกลุ่มลูกคา้เดิม)  

 โฆษณาผา่นส่ือออนไลน์ 
 การจดัผลิตภณัฑเ์ป็น Package และขายในราคาพิเศษ 

 
2.2 กลยุทธ์ด้านการผลติ (การบริการให้การรักษา)  
1. ใชเ้ทคโนโลยเีคร่ืองมือแพทยท่ี์ทนัสมยั ไดแ้ก่ เคร่ืองมือผา่ตดัดว้ยหุ่นยนต ์เคร่ือง

จ่ายยาอติัโนมติั เป็นตน้  
2. พฒันาศกัยภาพทีมแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีท่ีท าการรักษา โดยสนบัสนุนการ

อบรมเก่ียวกบัทกัษะทางวชิาชีพ (Hard Skill) ความรู้และทกัษะความช านาญทัว่ไป (General 
Softskill) 

3. ปรับปรุงกระบวนการใหมี้ประสิทธิภาพ ลดระยะเวลารอคอย ดว้ยเทคนิค Lean  
 
 

5.5 ข้อจ ากดัและข้อเสนอแนะส าหรับโครงการวจิัย 
 

1. ขอ้จ ากดัของโครงการวิจยัน้ี คือเป็นการศึกษาและเก็บข้อมูลเฉพาะตวัอย่างของ
โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพและปริมณฑลเท่านั้น อาจจะไม่เหมาะกบับริบทของโรงพยาบาล
รัฐ หรือโรงพยาบาลท่ีอยูต่่างจงัหวดั ดงันั้นจึงควรมีการศึกษาและเก็บขอ้มูลเพิ่มเติมเพื่อให้ทราบถึง
ความแตกต่างและสามารถพฒันาเป็นกลยทุธ์ท่ีมีความเฉพาะเจาะจงในแต่ละกลุ่มไดม้ากข้ึน  

2. ขอ้จ ากดัของโครงการวิจยัน้ี คือ กลยุทธ์ท่ีเสนอแนะเหมาะส าหรับขนาดและบริบท
ของโรงพยาบาลท่ีท าการศึกษาในโครงการน้ีเท่านั้น ดงันั้นจึงควรมีการศึกษาและเก็บขอ้มูลเพิ่มเติม
เพื่อให้ทราบถึงความแตกต่างและสามารถพฒันาเป็นกลยุทธ์ท่ีมีความเฉพาะเจาะจงในแต่ละขนาด
ของโรงพยาบาลนั้นๆ 

3. ขอ้จ ากดัของโครงการวจิยัน้ี คือ เป็นการเก็บขอ้มูลในส่วนของบริษทัตวัแทนแนะน า
การท่องเท่ียวเชิงการแพทย์ให้กับลูกคา้ชาวต่างชาติ (Medical Agency) เพื่อใช้เป็นตวัแทนเสียง
สะทอ้นในฝ่ังของลูกคา้ เน่ืองจากในช่วงการท าโครงการ เป็นช่วงท่ีอยูใ่นสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของเช้ือโควิด 19 ท าให้เป็นอุปสรรคต่อการเก็บขอ้มูล ดงันั้นในอนาคตควรมีการศึกษาและเก็บ
ขอ้มูลเพิ่มเติมในส่วนของลูกคา้ โดยอาจเก็บกลุ่มตวัอยา่งในหลายๆประเทศ และน ามาเปรียบเทียบ 
เพื่อพฒันากลยทุธ์ใหต้อบโจทยก์บักลุ่มลูกคา้ในแต่ละประเทศ  
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ภาคผนวก  
ภาคผนวก ก: ค าถามเพ่ือการสัมภาษณ์ 

รายละเอยีดของแบบสัมภาษณ์ 
โครงการพฒันากลยุทธ์การจัดการทางด้านธุรกจิเพ่ือก้าวสู่การเป็นองค์กรทีย่ัง่ยืนใน  อุตสาหกรรม
การท่องเที่ยวเชิงการแพทย์ : กรณีศึกษาโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

Business Strategy for Sustainable Management in Medical tourism: A Case Study of 
Hospital in Bangkok Metropolitan Region. 

 
ค าถามทีใ่ช้ในการสัมภาษณ์ชุดที ่1  

ใช้เพ่ือสัมภาษณ์ ผู้บริหารระดับสูง ได้แก่ รองผู้อ านวยการโรงพยาบาล หรือต าแหน่งอ่ืนๆ ทีม่ีส่วน
เกีย่วข้องกบัการพฒันากลยุทธ์ด้านธุรกจิ 
 ......................................................................................................................................................... 
ค  าถามเก่ียวกบัแผนกลยทุธ์ทัว่ไป  

1. ขอให้ท่านอธิบายวา่ปัจจุบนัโรงพยาบาลมีแผนกลยุทธ์ในการรองรับลูกคา้ต่างชาติอย่างไร 
อธิบายรายละเอียด  
1.1 อีก 5 ปี ขา้งหน้าวางแผนรองรับไวอ้ย่างไรบา้ง เช่น ลงทุนเก่ียวกบั IT หรือ เคร่ืองมือ
แพทยท่ี์ทนัสมยั  
1.2 กรณีท่ีมีการระบาดของ COVID-19 ส่งผลกระทบอย่างไรบา้งในปัจจุบนั และมีแผนท่ี
วางไว ้เปล่ียนไหม อยา่งไร   
1.3 ก่อนหน้าท่ีจะมีการระบาดของ COVID-19 มีประเด็นเร่ืองเศรษฐกิจในประเทศและ
เศรษฐกิจภูมิภาคตะวนัออกกลาง ยุโรปและเอเชียท่ีชะลอตวั รวมทั้งค่าเงินบาทท่ียงัแข็งค่า
ส่งผลให้ค่ารักษาพยาบาลสูงข้ึนประมาณร้อยละ 10-20 เหตุการณ์คร้ังน้ีท าให้ลูกคา้ต่างชาติ
ลดลงไหมอยา่งไร   
1.4 เนน้ตลาดในพื้นท่ีโซนเอเชีย ยโุรป อเมริกา หรืออ่ืนๆ  
1.5 มีการร่วมมือกบัภาครัฐในการ promote การท่องเท่ียวเชิงการแพทย ์มีการจดัท า package 
ร่วมกบั Agency หรือจดัโปรโมชัน่อะไรบา้ง  
1.6 นโยบายต่างๆท่ีภาครัฐประกาศหรือการเมือง มีผลต่อธุรกิจไหม ใหอ้ธิบายทั้งดา้นดีและ
ไม่ดี อยา่งไร) 

2. ขอใหท้่านอธิบายวา่ในอนาคตอยากใหโ้รงพยาบาลด าเนินไปในทิศทางใด เพื่อรองรับตลาด
ของต่างประเทศ   
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2.1 อนาคตควรตอ้งพฒันาเร่ืองอะไรบา้ง เช่น ตอ้งเนน้การบริการดุจดัง่รร. 5 ดาว / เนน้อบ
รบบุคลากรให้มีคุณภาพ / หรือ เนน้แพค็เกจ+ท่องเท่ียว หรืออ่ืนๆ ท่ีจะท าให้รพ. เป็น Final 
destination ท่ีลูกคา้ตอ้งการมา 
 

ค  าถามเก่ียวกบัจุดแขง็/จุดอ่อน และประเมินศกัยภาพขององคก์ร    
 3. ขอใหท้่านอธิบายจุดแขง็ของโรงพยาบาลเราคืออะไรบา้ง Competitive advantage  

3.1 มีนวตักรรมท่ีทนัสมยัอยา่งไร สถานท่ีตั้งเป็นอยา่งไร มีช่ือเสียงทางเป็นอยา่งไร   
3.2 เนน้เร่ืองการสร้างความแตกต่างในการบริการ หรือ เนน้เร่ืองราคาท่ีจบัตอ้งได ้หรืออ่ืนๆ  

4. คิดวา่โรงพยาบาลเรามีจุดอ่อนหรือไม่ ตรงจุดไหน ใหอ้ธิบาย   
5. ขอใหท้่านอธิบายเปรียบเทียบศกัยภาพและการใหบ้ริการของโรงพยาบาล  
 5.1 เปรียบเทียบกบัคู่แข่งในประเทศ เราดีกวา่ ตรงไหน ดอ้ยกวา่ในเร่ืองอะไรบา้ง  
 5.2 คิดว่าการเขา้มาในตลาด/ธุรกิจน้ี ยากหรือง่าย ท าไม อย่างไร ถา้มีกลุ่มธุรกิจราย
ใหม่เขา้มาคิดเห็นอยา่งไร   
 5.3 คิดวา่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการเรา จะกลบัมาใชบ้ริการอีกหรือไม่ หรือคิดเห็นอยา่งไร 
ถา้เขาไปใชบ้ริการของคู่แข่งเรา คิดวา่เป็นไปไดม้ากนอ้ยขนาดไหน  

5.4 เร่ืองการจดัหาเวชภณัฑ์ ยา และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นโรงพยาบาล ส่วนใหญ่น าเขา้หรือผลิต
ในประเทศ เรามี vendor list หรือตวัเลือกเยอะไหม หลากหลายหรือไม่ วธีิการเลือกซ้ือเป็นอยา่งไร  
 5.5 ถา้มองตลาดต่างประเทศ คู่แข่งเราเป็นประเทศอะไร สิงคโปร์ มาเลเซีย ฟิลิปปินส์ 
เราดีกวา่ ตรงไหน ดอ้ยกวา่ในเร่ืองอะไรบา้ง  
ค  าถามเก่ียวกบัองคป์ระกอบหรือปัจจยัท่ีส าคญั   
6. ขอให้ท่านอธิบายเก่ียวกบัองคป์ระกอบหรือปัจจยัใดบา้งท่ีคิดวา่เป็นแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ต่างชาติ
ท่ีเดินทางเขา้มาใชบ้ริการในโรงพยาบาลของเรา ลูกคา้ตอ้งการอะไรจากการเขา้มารับบริการ อธิบาย
รายละเอียด  
 6.1 ส่ิงอ านวยความสะดวก โครงสร้างพื้นฐาน มีส่วนส าคญัอยา่งไร   
  - มาตรฐานการรับรองต่างๆ JCI / ISO  
  - สถานท่ีสะอาด ถูกสุขลกัษณะ  
  - มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั หรูหรา และทนัสมยั เช่น เคร่ืองมือแพทย ์640-
slice CT scanner, MRI and Image-Guided Radiotherapy (IGRT) / Robot ช่วยจ่ายยา เพื่อป้องกนัการ
ผดิพลาด หรือ IT อ่ืนๆท่ีท าใหเ้ร็วและถูกตอ้ง ลด Human error ได ้ 
 6.2 ราคา มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
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  - ราคาจบัตอ้งได ้เหมาะสม  
 6.3 คุณภาพการใหบ้ริการ มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - รักษาดว้ยความปลอดภยั และมีคุณภาพ  
  - บริการคลา้ยๆกบัอยูโ่รงแรม  
  - บริการอ่ืนๆ รวดเร็ว  
 6.4 บุคลากร การอบรมใหค้วามรู้ มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - แพทย ์และพยาบาล หรือเจา้หนา้ท่ี มีความเช่ียวชาญ ไดรั้บหรือผา่นการ
อบรมท่ีไดม้าตรฐาน  
  - มีความรู้และทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ และภาษาอ่ืนๆ  
 6.5 ความปลอดภยัและการรักษาความลบั มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - ระบบท่ีสามารถเก็บขอ้มูล Record และ Track & trace ขอ้มูลลูกคา้ ได ้ 
 6.6 การส่ือสาร มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - การส่ือสารทั้งแบบ verbal และ non verbal  
  - การส่ือสารท่ีเป็นมิตร อบอุ่น ระหว่างแพทย ์พยาบาล และเจา้หน้าท่ี
อ่ืนๆ กบัลูกคา้  
 6.7 การบริการเสริม มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - บริการรถรับส่งสนามบินฟรี การเตรียมท่ีพกัส าหรับการรักษาก่อนและ
หลงั การให้ความช่วยเหลือดา้นสถานทูตส าหรับการต่อวีซ่าการแปลภาษาและแมแ้ต่แพ็คเกจการ
เดินทางต่างๆ  
 6.8 อ่ืนๆ (ถา้มี) 
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ค าถามทีใ่ช้ในการสัมภาษณ์ชุดที ่2 
ใช้เพ่ือสัมภาษณ์ พนักงานระดับหัวหน้างาน ทีม่ีส่วนเกีย่วข้องในระดับปฏิบัติงาน  
 ........................................................................................................................................................ 
ค  าถามเก่ียวกบัแผนระดบัปฎิบติัการทัว่ไป  

1. ปัจจุบนัโรงพยาบาลมีแผนระดบัปฎิบติัการ ในการรองรับลูกคา้ต่างชาติอย่างไร อธิบาย
รายละเอียด  
1.1  เร่ืองการบริการ Service มีแผน Action Plan อย่างไร เช่น ปรับปรุงการให้บริการ 
อยา่งไร  
Operation มีแผนในการน า Lean thinking เขา้มาปรับปรุงกระบวนการ หรือ มีแผนน าระบบ 
Software อะไรมาลง เพื่อให้งานมีคุณภาพมากข้ึน และ HR มีแผนในการอบรม พฒันา
ศกัยภาพพนกังาน และอ่ืนๆ  
1.2 กรณีท่ีมีการระบาดของ COVID-19 ส่งผลกระทบอยา่งไรบา้ง แผนท่ีวางไว ้เปล่ียนไหม 

อยา่งไร   
ค  าถามเก่ียวกบัจุดแขง็และประเมินศกัยภาพขององคก์ร    
2. จุดแขง็ของโรงพยาบาลเราคืออะไรบา้ง Competitive advantage  

2.1 มีนวตักรรมท่ีทนัสมยัอยา่งไร สถานท่ีตั้งเป็นอยา่งไร มีช่ือเสียงเป็นอยา่งไร   
2.2 เนน้เร่ืองการสร้างความแตกต่างในการบริการ หรือ เนน้เร่ืองราคาท่ีจบัตอ้งได ้หรืออ่ืนๆ  

3. โรงพยาบาลเนน้เร่ืองอะไรเป็นหลกั การใชบ้ริการ ราคา หรือ แพทยท่ี์เป็น specialty ใหอ้ธิบายใน
มุมมองของพนกังาน 
4. ส่วนใหญ่ลูกคา้ต่างชาติ กลบัมาใหบ้ริการอีกหรือไม่ เพราะเหตุใด  
ค าถามเก่ียวกบัองคป์ระกอบหรือปัจจยัท่ีส าคญั   
5. ขอให้ท่านอธิบายเก่ียวกบัองคป์ระกอบหรือปัจจยัใดบา้งท่ีคิดวา่เป็นแรงจูงใจให้กบัลูกคา้ต่างชาติ
ท่ีเดินทางเขา้มาใชบ้ริการในรพ. ของเรา อธิบายรายละเอียด  
 5.1 ส่ิงอ านวยความสะดวก โครงสร้างพื้นฐาน มีส่วนส าคญัอยา่งไร   
  - มาตรฐานการรับรองต่างๆ JCI / ISO  
  - สถานท่ีสะอาด ถูกสุขลกัษณะ  
  - มีเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั หรูหรา และทนัสมยั เช่น เคร่ืองมือแพทย ์640-
slice CT scanner, MRI and Image-Guided Radiotherapy (IGRT) / Robot ช่วยจ่ายยา เพื่อป้องกนัการ
ผดิพลาด หรือ IT อ่ืนๆท่ีท าใหเ้ร็วและถูกตอ้ง ลด Human error ได ้ 
 5.2 ราคา มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
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  - ราคาจบัตอ้งได ้เหมาะสม  
 5.3 คุณภาพการใหบ้ริการ มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - รักษาดว้ยความปลอดภยั และมีคุณภาพ  
  - บริการคลา้ยๆกบัอยูโ่รงแรม  
  - บริการอ่ืนๆ รวดเร็ว  
 5.4 บุคลากร การอบรมใหค้วามรู้ มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - แพทย ์และพยาบาล หรือเจา้หนา้ท่ี มีความเช่ียวชาญ ไดรั้บหรือผา่นการ
อบรมท่ีไดม้าตรฐาน  
  - มีความรู้และทกัษะการส่ือสารภาษาองักฤษ และภาษาอ่ืนๆ  
 5.5 ความปลอดภยัและการรักษาความลบั มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - ระบบท่ีสามารถเก็บขอ้มูล Record และ Track & trace ขอ้มูลลูกคา้ ได ้ 
 5.6 การส่ือสาร มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - การส่ือสารทั้งแบบ verbal และ non verbal  
  - การส่ือสารท่ีเป็นมิตร อบอุ่น ระหว่างแพทย ์พยาบาล และเจา้หน้าท่ี
อ่ืนๆ กบัลูกคา้  
 5.7 การบริการเสริม มีส่วนส าคญัอยา่งไร  
  - บริการรถรับส่งสนามบินฟรี การเตรียมท่ีพกัส าหรับการรักษาก่อนและ
หลงั การให้ความช่วยเหลือดา้นสถานทูตส าหรับการต่อวีซ่าการแปลภาษาและแมแ้ต่แพ็คเกจการ
เดินทางต่างๆ  
 5.8 อ่ืนๆ (ถา้มี) 
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ค าถามทีใ่ช้ในการสัมภาษณ์ชุดที ่3 
ใช้เพ่ือสัมภาษณ์ บริษัทตัวแทนแนะน าการท่องเที่ยวเชิงการแพทย์ให้กบัลูกค้าชาวต่างชาติ   
…………………………………......………………………………………........................................ 
Outline of questions for interviews (Veerasoontorn et al.,2011) 
1. Please tell me your customer’s experience with Health care at home  
2. How did they end up getting Health care treatment here? 
3. How did they know the hospital in Thailand? 
4. What kind of information they deemed important to make your decision of choosing 
Health care destination abroad? 
5. Please tell me how did they contact the hospital in Thailand? 
6. Please tell me your customer’s experience with health care at the hospital in Thailand. 
How were you taking care of? 
7. How do they describe the relationship with your doctors and nurses at the hospital in 
Thailand? 
8. What made they decide to come back? Is your Health care experience at this time? 
different from their first time visit? How? (This question is only for repeat patients) 
9. Would they consider coming back the hospital for future Health care treatment, if 
needed? Why? 
_______________________________________________________________________________ 
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ภาคผนวก 
ภาคผนวก ข: ตัวอย่างถอดบทสัมภาษณ์เชิงลกึ 

 

แบบสัมภาษณ์ 
 
ผู้สัมภาษณ์: ปัจจุบันในส่วนของโรงพยาบาลพญาไท 1 มีกลยุทธ์ในการรับคนไข้ต่างชาติ

อยา่งไรบา้ง? 
ผู้ตอบ: ขอตอบในภาพรวมของนามพญาไทนะคะ เพราะในส่วนของการท าการตลาด หรือ

ประเทศท่ีเรามีลูกคา้หลกัจะใกลเ้คียงกนั represent พญาไท 1 พญาไท 2 และเปาโล 
เพราะ 3 โรงพยาบาลมีคาแรคเตอร์คลา้ยๆกนั  

ผู้สัมภาษณ์: กลยทุธ์ในส่วนของการรับลูกคา้ชาวต่างชาติ  
ผู้ตอบ: จริงๆเรา positioning ตรงน้ีมาสักระยะ 12 ปีไดแ้ลว้ กลยุทธ์หลกั คือ ส่วนตวัการ

รักษาโรคยาก คือ ยากเกินกวา่ท่ีภายในประเทศตอ้งท าดูแลได ้รวมทั้งราคาท่ีให้เป็น
ราคาท่ีคนไข้จบัต้องได้ และ compare กับกลุ่มประเทศอ่ืน ซ่ึงอาจจะเคยไปรับ
บริการมาแลว้ เช่น สิงคโปร์หรืออเมริกาท่ีมีค่าใช้จ่ายสูงกว่าเรา กลยุทธ์หลกัๆคือ 
รักษาโรคท่ีเกินศกัยภาพเขา ในราคาท่ีจบัตอ้งได ้ 

ผู้สัมภาษณ์: ในส่วนของลูกคา้ พี่จดั segment target ยงัไงครับ ในส่วนของโรงพยาบาลท่ีอยูใ่น
พญาไท segment target จะอยูใ่น level ไหน ถา้สมมุติลูกคา้มีระดบั A+,A,B,C 

ผู้ตอบ: จริงๆคลา้ยกบัการดูแลคนไขใ้นไทย ในส่วนของโรงพยาบาลพญาไท 2  represent 
ความเป็น international มากท่ีสุด เพราะเป็นโรงพยาบาลในเครือของเราท่ีได้ JCI  
เป็นโรงพยาบาลแรก แน่นอน segment จะคลา้ยกบักลุ่มคนไทยท่ีจดัระดบัสูงท่ีสุด 
ในส่วนของต่างชาติจะคลา้ยๆกนั ในส่วนพญาไท 1 จะลองลงมา ส่วนของเปาโลจะ
อีก level หน่ึง จริงๆจะคลา้ยกนั ทีน้ีในส่วนของคนไขต่้างชาติ เกือบทุกคนท่ีเขา้มา
ตอ้งมีก าลงัซ้ืออยู่แลว้ จะไปแบ่งเป็น target มากๆก็ไม่ใช่ เพราะดว้ยความท่ีเขามี
ก าลงัซ้ือมากๆ อยูแ่ลว้ cost  ของ หาก cost ของ medical จ  าเป็นตอ้งจ่าย ท่ีเราจะแบ่ง
จริงๆจะแบ่งในส่วนของตวักลุ่มประเทศ อยา่งของพญาไท 2 แรกเร่ิมเดิมทีจะเน้น
ในส่วนของตวัตะวนัออกกลาง ควบคู่ไปกบักลุ่มประเทศท่ีเป็น CLMV ของพญา
ไท 1 จากกลุ่มหลักๆคือ CLMV ส่วนของเปาโลจะเป็นอาหรับเหมือนกัน และ 
CLMVแต่อาหรับจะเป็นกลุ่มท่ีรองลงมานิดนึงจากของตวัพญาไท 2 ปัจจุบนัน้ีจะมี
ประเทศท่ีเขา้มาเป็นผูรั้บบริการของเรามากข้ึน มีจีนและกลุ่มประเทศอ่ืนๆท่ีใน
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เอเชียด้วยกัน เอเชียใต้, บงัคลาเทศ, ภูฏาน จะเป็นในส่วนของตัวพญาไท 2 ท่ี
สามารถรองรับได ้

ผู้สัมภาษณ์: และในส่วนของตวัพญาไทในลกัษณะของการรักษา เขาจ่ายเป็นเงินสด หรือจ่าย
เป็น insurance หรือจ่ายในลกัษณะใน 3 รูปแบบ ? 

ผู้ตอบ: มี 3 แบบค่ะ ถา้เป็นกลุ่มประเทศ CLMV ดว้ยระบบบตัรเครดิตและ insurance ยงัไม่
มีระบบ 100% ถา้เป็นคนไขก้ลุ่มท่ีเป็น Expat ท่ีอยูใ่นเมืองไทย หรือคนไขท่ี้มาจาก
ยุโรปท่ีค่อนข้างเจริญมากกว่าเรา เขาจะมีระบบ insurance รองรับ จะจ่ายด้วย 
insurance กลุ่มประเทศตะวนัออกกลาง ส่วนใหญ่จะเป็นในส่วนของ Third Party ท่ี
ไม่ใช่ insurance คือจะเป็นในส่วนของสถานทูตเป็นคนช าระค่าใชจ่้ายให้ เป็นคน
ออกตลาดตีค่ารักษา สถานทูตหรือกระทรวงท่ีเป็นตน้สังกดัท่ีคนไขเ้ราท างานด้วย 
หลกัๆจะเป็น 3 รูปแบบ 

ผู้สัมภาษณ์: ผมยอ้นกลับไปถามค าถามในส่วนของคนต่างชาติท่ีอยู่ทางฝ่ังอาหรับ ท่ีเขาให้
ราชการการันตี หรือสถานทูต คือวิธีการ contact กบัลูกคา้หรือวิธีการเขา้หาลูกคา้
คือเราเขา้หาสถานทูต หรือสถานทูตส่งมาใหเ้รา หรือเราหาลูกคา้จากไหน? 

ผู้ตอบ: แรกเร่ิมเดิมทีเรา approach สถานทูตก่อน หาหน่วยงานรัฐทั้งฝ่ังของไทย ไม่ว่าจะ
เป็นในส่วนกระทรวงต่างประเทศ กระทรวงพาณิชย ์ททท. ท่ีจะพาเรา approach ใน
ส่วนของตวัสถานทูต ยกตวัอยา่งสถานทูต UAE ท่ีอยูใ่นเมืองไทย เวลาเราบินไปท่ี
โน่น เราจะไปสถานทูตไทยท่ีนัน่ และไปถึงกระทรวงต่างๆของเขาท่ีอยู่ท่ีนัน่ดว้ย 
เพื่อเราจะไดไ้ปแจง้ว่าเรามีความสามารถ ความพร้อมท่ีจะดูแลประชากรของเขา 
และใหเ้ขาเช่ือมัน่วา่เรามีแพทยเ์ฉพาะทางสาขาไหน ซ่ึงท าใหเ้ราอยูใ่นลิสตข์องทาง
หน่วยงานนั้นๆ ในการท่ีเขาจะ recommend ประชากรของเขาสักคน สักครอบครัว
หน่ึง บินมาเพื่อมารักษาท่ีน่ี จะไดรู้้วา่มีโรงพยาบาลไหนบา้งท่ีตรงกบัความตอ้งการ
และหลงัจากนั้นจะเป็นเร่ืองของคนไขท่ี้มารับบริการตรงจะบอกปากต่อปาก ตอ้ง
ยอมรับว่ามีโรงพยาบาลเอกชนเยอะ ท่ีเขาเห็นขอ้มูล คนไขเ้ห็นครอบครัวมาท่ีน่ี
แล้วประทับใจ ก็ช่วยบอกต่อการท่ีจะมาในคร้ังหน้า หรือเพื่อนจะมาจะมีการ
แนะน าวา่เคยมาท่ีน่ีแลว้ 

ผู้สัมภาษณ์: เวลาคนไขต้ดัสินใจมา จริงๆถา้เป็นโรงพยาบาลพญาไท โรงพยาบาลอ่ืนๆท่ีอยู่ใน
ระแวกน้ี ท่ีเขาสามารถรองรับในส่วนของ International เขาตอ้ง direct ตรงเขา้ไป
ในสถานทูตเช่นเดียวกนักบัท่ีพี่ท  างานอยู ่แต่เหตุผลอะไรท าไมคนไขถึ้งเลือกมาท่ี
พญาไท พี่มีกลยทุธ์อะไรในการดึงคนไข ้
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ผู้ตอบ: อย่างท่ีบอก ถา้ใหม่ๆเขาอาจจะไม่รู้จกั แต่ถา้เขาดูแลว้เรามี specialist ตรงกว่าเขา 
เขาก็พร้อมท่ีจะมา พอมาแลว้ในทีม operation โรงพยาบาลก็ตอ้งมัน่ใจวา่ส่งต่อใน
ส่วนของตวั expectation ไดท้ั้งหมด พอส่งต่อไดเ้ขาเกิด recommendation กบัอีกอนั
ในส่วนของตวัราคาค่าใชจ่้ายของเราไม่ไดสู้ง  ซ่ึงตรงน้ีเป็นทางสถานทูตซ่ึงการันตี
ค่าใชจ่้ายและออกค่าใชจ่้ายให ้เขาก็แฮปป้ีค่ะ ท่ีเหลือจะเป็นในส่วนของ hospitality 
service ประทบัใจทั้งทีมแพทยพ์ยาบาลและทีม Non clinic ทั้งหมด ทีมล่าม facility 
ต่างๆ 

ผู้สัมภาษณ์: ช่วงน้ีเป็นช่วงโควดิ อยากใหพ้ี่อธิบายใหฟั้งวา่ ช่วงก่อนหรือหลงัโควิด หรือช่วงต่อ
จากน้ี พญาไทมีแผนท่ีจะท าอะไรบา้งในส่วนของตวั inter  

ผู้ตอบ: จริงๆ ช่วงก่อนโควิด เป็นสถานการณ์ปกติอยู่แลว้ ท่ีต่างชาติมัน่ใจในโรงพยาบาล
พญาไทเป็นทุนเดิมอยูแ่ลว้ แลว้เราก็เพิ่มประเทศท่ีเป็นประเทศลูกคา้ของเรามากข้ึน 
พอเกิดสถานการณ์โควิดแน่นอนช่วงแรก เราไดรั้บผลกระทบทุกอย่าง shutdown 
หมดเลย เน่ืองจากเดินทางมาไม่ได ้ตารางจากท่ีเร่ิมมีกระบวนการในส่วนของ ASQ 
ท่ีจะช่วยให้ต่างชาติเขา้มาได้ ท าให้เห็นว่าจะมีคนไขเ้ก่าจ านวนมากท่ีรอกลบัมา
รักษา กบัคนไขใ้หม่ท่ีเจ็บปวดช่วงน้ีอยา่งไร คนไขท่ี้สามารถมาในช่วงน้ีได ้เขาจะ
เห็นเลยวา่มาตรฐานของเราไม่ไดล้ด แต่ในทางกลบักนั มาตรฐานของเราสูงข้ึนใน
เร่ืองของการดูแลระวงัป้องกนัต่างๆ ประกอบกับการจดัการโควิดไม่ว่าจะเป็น
จ านวนผูติ้ดเช้ือ จ านวนผูเ้สียชีวิตและภาพโดยรวม ในส่วนของตวั awareness ทั้ง
ประเทศเป็นปัจจยับวกท่ีท าให้เขามัน่ใจมากข้ึนวา่ หากสถานการณ์โควิดดีข้ึน ยงัมี 
loyalty กบัประเทศไทย ยงัมี loyalty พญาไทมากข้ึนกวา่เดิมดว้ยซ ้ า 

ผู้สัมภาษณ์: ในระหวา่งตอนท่ีเกิดโควิด คนไขช้าวต่างชาติไม่สามารถจะเขา้มาท่ีเมืองไทยได ้พี่
มีวธีิ contact หรือมีวธีิในการ manage คนไขย้งัไงบา้ง? 

ผู้ตอบ: หลกัๆ ปกติเป็นคนไขท่ี้ติดต่อกบัโรงพยาบาลโดยตรง ทุกวนัน้ีเป็นดิจิทลั เราก็จะมี 
Digital platform ท่ีคุยกบัคนไขอ้ยูแ่ลว้ เพื่อ follow up เพื่อสอบถามวา่อาการตอนน้ี
เป็นยงัไง ยาท่ีไดรั้บต่อเน่ืองเป็นยงัไงบา้ง หลงัจากนั้นก็จะมีกระบวนการดูแล เรา
จะเรียกวา่ telemedicine วดีิโอคอลคนไข ้กลุ่มประเทศท่ีเราท าตลาดใกล้ๆ ท่ีสามารถ
ส่งยาได้ มีโลจิสติกส์ถึงจะมีการส่งยา  กบัอีกแพลตฟอร์มหน่ึงคือ ผ่านตวัแทน
โรงพยาบาล ยงัอยูท่ี่ประเทศปลายทาง และยงัดูแลคนไขไ้ด ้จะเป็นคนประสาน แต่
ถา้ไกลจากนั้นแลว้ จะ Video Call และ recommend เบ้ืองตน้ว่า เขา้โรงพยาบาลท่ี
ประเทศเขาตอ้งท าอะไรยงัไงบา้ง 
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ผู้สัมภาษณ์: ถา้เป็นวดีิโอคอลน้ี เป็นเจา้หนา้ท่ีหรือหมอคุยกนักบัทางคนไข?้ 
ผู้ตอบ: พยาบาล แพทย ์และเจา้หนา้ท่ีทัว่ไปค่ะ เราตอ้งเช่ือมดว้ยกนั 
ผู้สัมภาษณ์: ถา้ผมถามยอ้นกลบัไปในส่วนของก่อนโควิด มีปัจจยัไหนไหมท่ีท าให้คนไขข้อง

เราลดลง  เช่น อตัราแลกเปล่ียนค่าเงิน หรือสภาพเศรษฐกิจในภูมิภาค 
ผู้ตอบ: ไม่กระทบค่ะ ท่ีจะลดจริงๆ คือเขา้มาในเมืองไทยคนไม่ลด แต่ถา้เขา้มาในแต่ละ

โรงพยาบาล อาจจะมีลด เพราะอยา่งท่ีบอก จ านวนโรงพยาบาลมีความพร้อมมาก
ข้ึน เม่ือก่อนอาจจะสัก 10 โรงพยาบาล ตอนน้ีเพิ่มข้ึนเป็น 15 คนไขมี้ทางเลือก 
อาจจะน้อยท่ีเราแต่ไปเพิ่มท่ีอ่ืน แต่ถา้เขา้มาในเมืองไทยเป็น medical tourism ไม่
ลดลง 

ผู้สัมภาษณ์: ค าถามหน่ึงพอดีผมไปอ่านในส่วนของ Global journals วา่ในส่วนของตวั medical 
tourism รัฐบาลให้การสนบัสนุน และโปรโมทอยากให้ไทยเป็น medical half ผม
ไม่แน่ใจว่าในส่วนของตวัโครงการท่ีราชการช่วยโรงพยาบาล ทั้งโรงพยาบาล
เอกชน หรือโรงพยาบาลท่ีสนใจมาท าในส่วนของ medical hub เขามีสิทธิพิเศษ
อะไรท่ีจะช่วยสนบัสนุน นอกจากท่ีเชิญไปตามผบัต่างๆ ของคนไทย ไปออกบูธ 
ไปออกงานแสดงโชวท่ี์กล่าวมาเม่ือก้ีครับ 

ผู้ตอบ: ถามว่าสิทธิพิเศษท่ีจบัตอ้งไดจ้ริงๆ ก็ไม่ไดม้ากนะคะ แต่ส่วนใหญ่จะเป็นในส่วน
ของ connection ท่ีหน่วยงานหรือในส่วนขององค์กรอะไรท่ีอาจจะเข้าถึงยาก 
อาจจะมีการแนะน าให้รู้จกัหรือ approach หรือกลุ่มท่ีเป็นกลุ่ม private จริงๆ แต่ใน
ส่วนตวัสิทธิพิเศษจริงๆคิดวา่ให้เหมือนกนัทุกโรงพยาบาล อาจจะไม่มีค่าใชจ่้ายใน
การจดังาน หรือทางกระทรวงต่างประเทศ กระทรวงการท่องเท่ียว support หรือ 
subsidy ใหบ้างส่วนค่ะ 

ผู้สัมภาษณ์: แต่ในส่วนตวัเร่ืองภาษี เร่ืองอะไรท่ีจะมา support ในส่วนของตวัโรงพยาบาล? 
ผู้ตอบ: ภาษี ถา้พยาบาลไม่ไดดู้ในตรงน้ีอยูแ่ลว้ 
ผู้สัมภาษณ์: แค่ส่งเสริมกระจายประชาสัมพนัธ์ 
ผู้ตอบ: ค่ะ และอ านวยความสะดวก เม่ือก่อน คนไขก้ว่าจะมา สมยัท าพม่าแรกๆ ตอ้งมี 

Medical Visa แต่ช่วง 3-4 ปีหลงั ไม่มีตรงน้ีถือวา่เป็นการ support มาก เพราะตอนน้ี
เขาคงรับ pain point จากโรงพยาบาลเอกชนว่า การจัดของ Medical Visa มัน
ค่อนขา้งยุง่ยาก ก็มีการช่วยเหลือตรงน้ีกนั การท าใหค้นไขม้องไดส้ะดวกข้ึน เขา้ถึง
การบริการบริการไดม้ากข้ึน ตรงน้ีจบัตอ้งได ้



90 
 

ผู้สัมภาษณ์: แสดงวา่ตรงน้ีช่วยเหลือทางดา้นนโยบาย การเขา้ออกชดัเจน แลว้ระยะเวลาส าคญั
ดว้ยไหมครับ เขาขยายเวลาใหด้ว้ยไหมครับ 

ผู้ตอบ: เขาขยายนะคะ แลว้ก็มีความยดืหยุน่ เพราะคนไข ้1 คน มีผูติ้ดตามมีครอบครัว ตรง
น้ีก็ขยายดว้ยเหมือนกนั 

ผู้สัมภาษณ์: เวลาขอคือขอมาทั้งหมด หรือขอมาแค่คนเดียว  
ผู้ตอบ: เม่ือก่อนขอมาทั้งหมดนะคะ เพราะวา่จริงๆ บางทีวีซ่าของผูติ้ดตามขอยากกว่าคน

ไทยด้วยซ ้ า แต่พอให้เป็น pre-visa ก็ช่วยได้เยอะ และการอยู่ต่อในเมืองไทยก็
ค่อนขา้งสะดวก 

ผู้สัมภาษณ์: แลว้ในส่วนของการเมืองหรือนโยบายทางการเมือง เม่ือก้ีมองในส่วนของตวัการ
เขา้ออกประเทศ แต่ผลกระทบทางดา้นการเมืองมีผลให้คนไขก้ลวั หรือไม่กลา้เขา้
มาท่ีเมืองไทยไหมครับ? 

ผู้ตอบ: มนัมีอยู่แลว้ค่ะตามสถานการณ์ จะกลวัรอดูสถานการณ์ ในช่วงสั้นๆหรือช่วงยาว 
คือห่วงความปลอดภยัแค่นั้น 

ผู้สัมภาษณ์: ถ้าคิดเป็นเปอร์เซ็นต์แล้วมันมากหรือน้อยแค่ไหน ถ้าสมมุติว่ามีม็อบทีนึง มี
การเมืองท่ีไม่ stable ทีหน่ึงมนั effect เยอะไหมครับ 

ผู้ตอบ: มนั effect เยอะนะวนัแรกๆ แต่ว่าคนไขว้างแผน จริงๆเขาเล่ือนได้อยู่แล้ว ถือว่า
แทบจะไม่ effect เพราะส่วนใหญ่จะเล่ือนไปเท่านั้นแต่ไม่ไดห้ายและไม่ไดเ้ปล่ียน
ใจท่ีจะไปประเทศอ่ืน ต้องบอกว่าคนไข้ต่างชาติท่ีมาในเมืองไทย มีอัตราการ
กลบัมา follow up การรักษาต่อเน่ืองไดสู้งกวา่คนไทยดว้ยซ ้ า 

ผู้สัมภาษณ์: และท่ีพี่เน้นในตวัของตลาด CLMV ผมไม่แน่ใจว่าในอนาคต มี plan ขยายไปใน
กลุ่มประเทศอ่ืนๆ หรือเปล่า เช่น พวกแอฟริกา หรือในส่วนของผูอ้เมริกากลาง 
หรือ อเมริกาใต ้หรือฝ่ังยโุรป 

ผู้ตอบ: ถา้ในเอเชีย ประเทศท่ี potential จริงๆคือ CLMV แต่ประเทศอ่ืนในเอเชียเราท ากนั
อยูแ่ลว้นะคะ เพียงแต่จ านวนอาจจะไม่ไดม้าก อินโดนีเซียมีท านะคะ ภูฏาน บงัคลา
เทศ เนปาลและจีน ซ่ึงเป็นตลาดอีกตลาดหน่ึง ซ่ึงเขามีความตอ้งการเฉพาะ ส่วน
แอฟริกาเราท ามานาน 5-6 ปีแล้ว เกือบทุกประเทศในแอฟริกา อย่างท่ีบอกมนัมี
เง่ือนไขปัจจยัในเร่ืองของการมา และค่าใชจ่้าย เพราะวา่โรคเขาค่อนขา้งรุนแรง การ
ประเมินค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง ส่วนกลุ่มประเทศท่ีเป็นออสเตรเลีย มีมานะคะ 
ท าศลัยกรรมพลาสติก ถ้าเป็นอเมริกากลางหรือละติน ไม่ได้เป็นกลุ่มประเทศ
เป้าหมาย ดว้ยระยะเวลาเดินทางอยา่งน้ีดว้ย 
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ผู้สัมภาษณ์: ในอนาคตมีส่วนอะไรท่ีอยากพฒันาเพิ่ม เช่น สมมุติเป็นโรงพยาบาลตอนน้ีอาจจะ
ยงัไม่ไดเ้หมือนโรงแรม 5 ดาวหรือ 6 ดาว อาจจะปรับเปล่ียนให้เหมือน 5 ดาวหรือ 
6 ดาว หรือพญาไทมีแผนหรือกลยทุธ์ในการพฒันาตวัโรงพยาบาลเพื่อ support 

ผู้ตอบ: มีแผนเพื่อ support แต่ไม่ไดมี้แผนเพื่อเป็น 5 ดาว 6 ดาว เพราะเรามองวา่ส่ิงท่ีคนไข ้
ตั้งใจมาไม่ไดเ้ป็นตรงนั้น เขาตอ้งการงานท่ีจะมาพบแพทยท่ี์เฉพาะทางจริงๆ รักษา
ให้หายหรือรักษาแล้วดีข้ึน เพราะฉะนั้นส่ิงท่ีเราจะเพิ่มคือลงทุนในเร่ืองของ
เคร่ืองมือท่ีเราจะตอ้งตาม เคร่ืองมือมีอายุของมนั ถึงเวลา 3-4 ปีออกตวัซอฟแวร์มา
ใหม่ ออกตวัแอพพลิเคชั่นมาใหม่ เราตอ้งให้ทนัสถานการณ์ ส่วนทีมแพทย ์ทีม
พยาบาล ในทีมพยาบาลเรามีแผนท่ีจะ training เพิ่ม competency อยูแ่ลว้ เพราะโรค
น้ียากข้ึน ทีมพยาบาลจะตอ้งทนัโลก ส่วนของทีมแพทยจ์ะเพิ่มในส่วนของแพทย ์
full time, แพทย ์part time และแพทยเ์ฉพาะทาง เพราะคนไขต่้างชาติเขา้มาดว้ยโรค
ยากๆทั้งนั้น เพราะฉะนั้นแพทยท่ี์เป็น specialist จริงๆ ในส่วนของท่ีพญาไทและ
เปาโล คือหาแพทยใ์ห้ไดค้รบทีมเยอะท่ีสุด แลว้แต่ละโรงพยาบาล ยกตวัอยา่งพญา
ไท 1 core competency จริงๆคือมะเร็งกบัสมอง เราทุ่มตรงน้ีเตม็ท่ี ส่วนของพญาไท 
2 จะเป็นเร่ืองของหวัใจและเข่า ของเปาโลก็เหมือนกนัไดท้ั้งหวัใจและเข่า แต่ราคา
อาจจะลงมาเทียร์ 1 เราก็ท าทุกอย่างท่ีเป็น core product ของเราให้เต็มท่ี ส่วนจะมี
การสร้างตวั infrastructure เอาใหไ้ดม้าตรฐาน JCI พญาไท 2 ไดแ้ลว้ ถดัมาคือพญา
ไท 1 ในส่วนของตึกอยูใ่นโครงการท่ีทั้ง 3 โรงพยาบาลตอ้งข้ึนตึกใหม่ อยูใ่นแผนท่ี
จะพฒันาทางธุรกิจน้ี แผนระยะสั้น 3 ปีจนถึงแผน 5 ปี อยา่งของพญาไท 1  จะมีอีก
ตึกหน่ึงข้ึนมา จะเป็นตึกส าหรับดูแลคนไขส้มองโดยเฉพาะอยูข่า้งๆกนั 

ผู้สัมภาษณ์: แต่ในส่วนของตวั package หรือ package การท่องเท่ียว อนัน้ีมีส่วนส าคญัมากนอ้ย
แค่ไหน 

ผู้ตอบ: แพ็ค เกจท่อง เ ท่ียว เรา เน้น  Medical  Trailer เราไม่ได้ เม้น  Medical Tourism 
หมายความว่าตั้ งใจบินมารักษาจบ เท่ียวนิดหน่อยแล้วกลับ แต่ไม่ได้เป็นเชิง 
wellness เพราะฉะนั้น package ท่ีเป็นเชิงท่องเท่ียว ไม่ใช่ package หลกั เราจะเน้น 
package ท่ีเป็นการผ่าตดัท า procedure ให้คนไขรู้้สึกวา่ไม่ตอ้งรับภาระมากเกินไป
เป็นหลกั 

ผู้สัมภาษณ์: เม่ือก้ีในส่วนตวัจุดแข็งท่ีบอก core competency  ในส่วนของพญาไทช่วยท าพวก
ผา่ตดัสมอง แลว้พวกสถานท่ีเก่ียวไหมครับ คือ location ท่ีตั้ง? 
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ผู้ตอบ: ด้วยความท่ีพี่ mention 3 โรงพยาบาล ต่อไปจะเช่ือมในส่วนของโครงการ EEC 
และสถานีบางซ่ือ ท่ีเป็นสถานีใหญ่ เพราะฉะนั้นถา้เป็นกลุ่มคนไข ้CLMV สามารถ
เดินทางไดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้งรอในส่วนของตวัการบินมาอยา่งเดียว มนัจะเช่ือมได้
หมดอยูแ่ลว้ ตรงน้ีถือวา่เราอยูใ่นส่วนของตวัการเดินทางจริงๆ อยา่งพญาไท 1 ติด
กับแอร์พอร์ตลิงค์ ตรงน้ีเป็นการอ านวยความสะดวกอยู่แล้ว location มีส่วน
ค่อนขา้งส าคญั และนอกจาก transportation ใกลแ้หล่งท่ีเขาสามารถไปเท่ียว ช้อป
ป้ิง เป็นปัจจยัหน่ึงมากเหมือนกนั เราพยายามรักษาให้คนไขน้อนโรงพยาบาลให้
สั้นท่ีสุด คุณภาพชีวิตก็จะดี พอสั้นแลว้เขาก็แฮปป้ี ท่ีเหลือก็จะไป ชอ้ปป้ิงซ้ือของ
ต่อกลบัประเทศเขาก็ท าไดโ้ดยท่ีรู้สึกวา่มนัไม่ตอ้งมี effort มาก 

ผู้สัมภาษณ์: เพราะว่าจริงๆแลว้แถวๆน้ีก็ใกลอ้ยู่กบัท่ีอยู่ของพม่าใช่ไหมครับ ท่ีเขาชอบอยู่กนั
แถวน้ี ผมยกตวัอยา่งถา้อาหรับก็จะไปอยูต่รงแถวนานา 

ผู้ตอบ: แต่เด๋ียวน้ีไปหมดแลว้ค่ะอาหรับ ไปทุกท่ีแลว้ 
ผู้สัมภาษณ์: อนัน้ีจะลดในส่วนของตวัความส าคญัลง ถือวา่ถา้อยูใ่นชยัภูมิท่ีดี มนัสามารถท่ีจะ

ไปต่อได ้
ผู้ตอบ: ค่ะ 
ผู้สัมภาษณ์: แล้วผมพูดถึงในส่วนตวัจุดท่ีเรายงัไม่แข็งมาก หรือมีจุดไหนบ้างไหมครับ ใน

โรงพยาบาลมองวา่ ตรงน้ียงัเป็นจุดอ่อนท่ียงัจะแกไ้ขหรือควรท่ีจะพฒันา โดยท่ีเรา
อาจจะยงัไม่ไดดี้เท่าท่ีอ่ืน 

ผู้ตอบ: ถา้เป็นเคร่ืองมือ แน่นอนข้ึนอยู่กบังบประมาณ แต่ยงัไงเราก็มีแผน develop คงจะ
เป็นในเร่ืองของ soft skill มากกวา่ ทั้ง None Medical กบั Medical Team นะคะ ใน
ส่วนของการเรียนรู้ culture ต่างๆ เป็นส่ิงส าคญั เพราะวา่เรามีการขยายเพิ่มประเทศ 
ทีมบุคลากรในโรงพยาบาลจะตอ้งรู้วา่ ควรจะ apply หรือมี culture ยงัไงท่ีจะใหก้บั
คนไข ้และในส่วนของภาษาถือเป็นส่ิงส าคญั มนัมีภาษาท่ี 3 ท่ี 4 ตรงน้ี ในเม่ือมนั
จ าเป็นตอ้งมีตวักลางท่ีเป็นทีมล่าม อนัน้ีเป็นส่ิงส าคญัท่ีเรามัน่ใจว่าล่ามคือคนท่ี
ส าคญัท่ีสุด และท่ีเหลือจะเป็นในส่วนของการให้ขอ้มูลต่างๆท่ีเป็นสิทธิผูป่้วย ท่ีเรา
ตอ้งพฒันาและเรียนรู้ท่ีจะต้องให้กับคนไข ้ในส่วนของตวัราคาต่างๆ เรามีการ
ปรับเปล่ียนอยูแ่ลว้ ตอ้งให้เหมาะกบัสถานการณ์ เหมาะกบัก าลงัซ้ือของคนไขด้ว้ย 
และคู่แข่งค่อนขา้งเยอะพอสมควร 

ผู้สัมภาษณ์: ท่ีพี่บอกวา่ในส่วนของตวัวฒันธรรม หรือการดูแลของคนแต่ละเช้ือชาติ ท่ีเขา้มาใน
เมืองไทย เราควรท่ีจะเรียนรู้ อนัน้ีในส่วนของการเรียนรู้เป็นหนา้ท่ีของใคร ท่ีจะเขา้
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มาสอน หรือมีวิ ธีการ approach ย ังไง หรือตรวจสอบยังไงว่า  เขามีความรู้
ความสามารถอยูใ่นระดบัท่ีสามารถจะ            เทคแคร์คนไขต่้างชาติไดแ้ลว้ 

ผู้ตอบ: เน่ืองจากวา่แต่ละโรงพยาบาลทั้ง 3 โรงพยาบาล เรามีนอ้งๆท่ีเป็นเจา้ของภาษา เป็น
คน native อยู่แล้ว น้องกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มแรกท่ีถ่ายทอดวฒันธรรม ให้กับทีม
เดียวกบัเขาท่ีเป็นล่ามองักฤษ หรือเป็นคนอ่ืนในโรงพยาบาล ขณะเดียวกนัจะมีพี่ๆ
อีกกลุ่มหน่ึงท่ีเป็นตวัแทนโรงพยาบาล ท่ีเป็น representative มาถ่ายทอดให้ความรู้ 
level ท่ีลึกกว่านั้น อาจจะเป็นประเทศท่ีเรามีช่องทางการเรียนรู้วฒันธรรมไดน้อ้ย 
อนัน้ีเราตอ้งปรับความช่วยเหลือไปยงัหน่วยงานภาครัฐ หรือตามมหาวิทยาลยัท่ีเขา้
มาถ่ายทอด การ make sure เร่ืองภาษาหรือความถูกตอ้งในการใชภ้าษา เรามีการวดั
ระดบัจดัสอบอยู ่แต่ในส่วนของ culture เป็นการ training ถามวา่จะเป็นตวัวดัไหม
ว่าถูกตอ้งหรือเปล่าไม่มี ท่ีจะเป็นตวัวดัจริงๆเป็น questionnaire ท่ีคนไข ้feedback 
มาวา่ เราใหก้ารบริการเป็นอยา่งไร 

ผู้สัมภาษณ์: ในส่วนของตวัทีมหมอและพยาบาล ควรท่ีจะศึกษาทางดา้นน้ีดว้ย 
ผู้ตอบ: ใช่ค่ะ เรามีการ training แต่ไม่ไดท้  าแบบเป็นระยะ แต่จริงๆแพทยรู้์วฒันธรรมเยอะ

นะคะ เพราะเขาเจอคนไข ้หลากหลาย  
ผู้สัมภาษณ์: และในส่วนของทีมแพทยห์รือทีมพยาบาลใช ้group ตวัเดียวกนักบัของคนไทยไหม

ครับ หรือพี่แบ่งแยกไหมครับ ถา้สมมุติเขา้มาตอ้งเป็น International หรือเป็นของ 
Thailand 

ผู้ตอบ: ไม่แยกแพทยค์่ะ ดูตาม specialist ของแพทยเ์ลย เพราะแพทยท์ั้ง 3 โรงพยาบาล 
willing ท่ีจะดูแลคนไขไ้ม่แยกชาติศาสนาอยูแ่ลว้ 

ผู้สัมภาษณ์: คือรวม OPD กนัหมดเลย 
ผู้ตอบ: ใช่ค่ะ 
ผู้สัมภาษณ์: ถา้เปรียบเทียบในส่วนของประเทศไทย ถา้จดัอนัดบั rank อนัดบั 1 อนัดบั 2 อนัดบั 

3 
ผู้ตอบ: ถ้าใกล้ๆนะคะเป็นสิงคโปร์ เน่ืองจากคนไขก้ลุ่มหลกัของเราอยู่ในเอเชีย บินไป

สิงคโปร์ดว้ยกนั มนัไม่ต่างจากเมืองไทย ในส่วนของความสะอาด มาตรฐานเป็นท่ี
จบัตอ้งไดว้า่อาจจะมากกวา่เรา แต่ราคาเขาสูง แต่อีกอนัหน่ึงก็คือ คู่แข่งในเร่ืองของ
ราคาจะเป็นอินเดีย หรือคนตอ้งการ hi-end ไปเลย จะมีท่ีไปยุโรปกบัอเมริกา มีไป
เกาหลีบา้ง  

ผู้สัมภาษณ์: แต่มาเลเซีย 



94 
 

ผู้ตอบ: มาเลเซียท ามาตั้งนานแลว้ แต่ยงัไม่ไดท้  าให้สวิตช์ไปได ้บางคร้ังมาเลยอ์าจจะได้
กลุ่มคนไขจ้ากอินโด ท่ีไม่ไดเ้ขา้สิงคโปร์ ถา้ไม่เลือกเขา้ไทยจะไปมาเลย ์กบักลุ่ม
คนไขอ้าหรับจะเขา้มาเลเซีย 

ผู้สัมภาษณ์: จุดเด่นของเราดีจริงๆ เป็นในส่วนของแพทยห์รือเปล่าครับ? 
ผู้ตอบ: แพทย ์ราคา และวฒันธรรมหลายๆอยา่ง 
ผู้สัมภาษณ์: เหตุผลท าไมเขาถึงไปสิงคโปร์ เขามีจุดเด่นยงัไง 
ผู้ตอบ: สิงคโปร์ท าตลาดก่อนเรา เป็นท่ีรู้จกัมาก่อน แลว้ภาพในส่วนของตวัความสะอาด 

มาตรฐาน  ตวั hygiene ตวัทนัสมยัเขามีค่อนขา้งเด่น แต่ส่ิงท่ีเขาไม่มีคือราคา ซ่ึงยงั
สูงมากจริงๆ หลายอยา่งท่ีบอกวา่ ในส่วนของสถานท่ีท่องเท่ียวหรือ sizing อาจจะ
ยงัมีนอ้ย 

ผู้สัมภาษณ์: ถ้าเทียบ สมมุติผมเป็นโรงพยาบาลเอกชนเหมือนกัน แต่ย ังไม่ได้รับลูกค้า
ชาวต่างชาติ พี่คิดว่าถ้าสมมุติโรงพยาบาลท่ีก าลังจะรับลูกค้าชาวต่างชาติ จะ
กระโดดเขา้มาในตลาดตวัน้ี พี่มองวา่มีความยากความง่ายยงัไงบา้งครับ? 

ผู้ตอบ: ถ้าเขาคิดท่ีจะกระโดดเขาคงศึกษามาแล้วค่ะ ถามว่าถ้าง่ายไหมคือ ถ้าเขาศึกษา
มาแลว้มนัคงไม่ยาก แลว้เขาก็จะรู้อยูว่า่ก าลงัซ้ืออยูท่ี่ประเทศไหน จะพยายามเขา้ไป
หาขอ้มูลหรือเรียนรู้จากโรงพยาบาลทุกแห่ง ซ่ึงจริงๆค่อนขา้งง่ายถ้าเขา้มา และ
ตวัแทนโรงพยาบาลก็มีอยู่พอสมควร อาจจะไป approach ตรงนั้น แลว้หน่วยงาน
รัฐ ยินดี support ทุกโรงพยาบาล แต่ถา้โรงพยาบาลท่ีไม่เคยท าการบา้นเลยอาจจะ
ยาก ถา้สมมุติวา่แค่จา้งล่ามมา หลากหลายภาษา แต่ไม่รู้ networking ไม่รู้ช่องทางก็
คงยาก แล้วถ้าไม่ได้มีความพร้อมในส่วนของตวั ความเป็นเฉพาะทาง ไม่ได้มี
จุดเด่นตรงน้ี 

ผู้สัมภาษณ์: ถา้สมมุติวา่ลูกคา้เคยมาใชบ้ริการท่ีน่ี แลว้กลบัมาใชซ้ ้ า ท่ีพี่แจง้เร่ืองแพทย ์เร่ืองการ
บริการ แล้วมีลูกคา้บางราย ท่ีมาใช้ของเราแล้วไม่กลบัมาใช้ซ ้ า หรือไปใช้ท่ีอ่ืน 
สาเหตุเกิดจากอะไร? 

ผู้ตอบ: ถา้ไม่กลบัมาท่ีเราเลยแลว้ไปท่ีอ่ืน มีตั้งแต่ไม่พอใจการบริการ รักษาไม่หาย กบัอีก
อนัคือ จริงๆโอเค แต่มีคนแนะน า ลองไปท่ีอ่ืนดู ลองไปท่ีน่ีดู 

ผู้สัมภาษณ์: แลว้ท่ีเขามาใชเ้ราแลว้เราไม่โอเค พี่มีวิธี track ยงัไงบา้งหรือเปล่าครับ ท าไมเขามา
ใชเ้ราแลว้ไปใชท่ี้อ่ืน คือ track ขอ้มูล information ตรงน้ี มาจากส่วนไหน? 

ผู้ตอบ: เรามีระบบ Follow up คนไขอ้ยูแ่ลว้นะคะ ถา้สมมุติพยายามติดต่อแลว้ติดต่อไม่ได ้
assume ไดว้า่ อาจจะ lost contact สมมุติถา้ติดต่อไดแ้ลว้คนไขไ้ม่มา เราจะสอบถาม 
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แต่ไม่แน่ใจวา่คนไขจ้ะบอกจริงหรือไม่จริง อนัน้ีเราตอ้งมาดูดว้ยวา่ โรคของคนไข้
จริงๆมนัตอ้งมา follow up แลว้ ถา้เขาหายไปขนาดน้ี คงตอ้งเขา้รับการรักษาท่ีอ่ืน 
คงไม่ไดรั้กษาท่ีเราแลว้ 

ผู้สัมภาษณ์: ท่ีพี่เก็บสถิติมามีมากนอ้ยประมาณก่ีเปอร์เซ็นต ์
ผู้ตอบ: Follow up จริงๆก็ไม่เยอะ เพราะอตัราการ Retention Rate ของเราค่อนขา้งสูง 80% 
ผู้สัมภาษณ์: ถา้เป็นการจดัหาเวชภณัฑ์หรือยา ตอ้งเป็น Original อย่างเดียวไหม หรือเคร่ืองมือ

ตอ้งทนัสมยัท่ีสุดหรือเปล่า? 
ผู้ตอบ: ควรจะค่ะ เพราะประเทศท่ีมาหาเราส่วนใหญ่ เขาไม่ไดใ้ชย้า Original โรคเขาเป็น

โรคยากอยู่แล้ว พอมาท่ีเรา ความรุนแรงของโรค จ าเป็นตอ้งใช้ยา Original ส่วน
เคร่ืองมือเราพยายามจะจดัหาใหท้นัสมยั ใหท้นักบัความจ าเป็นดว้ยนะคะ 

ผู้สัมภาษณ์: แต่เราไม่ใช่แบบ hi-end สุดๆเลย 
ผู้ตอบ: ไม่ๆ 
ผู้สัมภาษณ์: คือตอ้งเป็นท่ียอมรับของชาวต่างชาติด้วย ในส่วนของตวัทั้งเคร่ืองมือท่ีใช้ แล้ว

เทคนิคของหมอท่ีรักษามีส่วนไหมครับ 
ผู้ตอบ: มีค่ะ การรักษายกตวัอยา่งมะเร็งเตา้นม เราก็เจาะลึกลงไปวา่ตอ้งรักษามะเร็งเตา้นม

แบบสงวนเตา้ และเจาะลึกลงไปอีกวา่สงวนเตา้แบบไหน การรักษามะเร็งทัว่ไปท่ี
ไม่ไดผ้า่ตดั จะตอ้งใชต้วั Medical ตวั Precision Cancer Medicine แพทยต์อ้งเรียนรู้
ตลอดเวลา เพราะวา่โรคมนัไปเร่ือยๆ 

ผู้สัมภาษณ์: แลว้ในส่วนการเรียนรู้ของแพทย ์ทางโรงพยาบาลสนบัสนุนหรือวา่? 
ผู้ตอบ: มี 2 แบบค่ะ แพทยส่์วนตวักบัโรงพยาบาลสนบัสนุน 
ผู้สัมภาษณ์: สนบัสนุนในท่ีน้ีคือส่งไปเรียนเพิ่มเติม 
ผู้ตอบ: ใช่ค่ะ 
ผู้สัมภาษณ์: ถา้สมมุติเขามาเรียนเพิ่มเติม แลว้ในส่วนของการจ่ายค่าวิชาชีพ คือมีเพิ่มมากยิ่งข้ึน

ไหมครับ หรือมีตามเคส 
ผู้ตอบ: คิดวา่มีนะคะ อนัน้ีจะเป็นในส่วนอีก part หน่ึง ในส่วนองคก์รแพทย ์
ผู้สัมภาษณ์: ถา้เป็นในส่วนของ JCI หรือ ISO มีความส าคญักบัการท่ีจะเอาคนไขช้าวต่างชาติ 

เขา้มามากนอ้ยแค่ไหน? 
ผู้ตอบ: ไม่ เพราะอย่างท่ีบอกเราเน้นเอเชีย พอเป็นเอเชียท่ีไม่ใช่อเมริกา JCI  เขายงัไม่ได้

ลอง และ standard ตรงน้ี accreditation มีหลายตวัมาก ของยโุรปก็มีน่าสนใจ ดงันั้น
ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกั 
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ผู้สัมภาษณ์: เขาจะมองเป็นล าดบัทา้ยๆ ไม่ไดม้องเป็นล าดบัแรกๆ 
ผู้ตอบ: ทา้ยๆค่ะ ส่ิงท่ีเขามองคือ แพทยเ์ฉพาะทางคนน้ี เฉพาะทางแค่ไหน จบอะไรมา

ประสบการณ์เป็นย ังไง อย่างของสมอง เราได้ accredit จากนอร์เวย์ห รือ
เนเธอร์แลนด ์จ าไม่ได ้BMDGL เป็นของยโุรป 

ผู้สัมภาษณ์: ท่ีพี่บอกราคาตอ้งจบัตอ้งไดคื้อเหมาะสม ในส่วนของตวัคุณภาพคือ ความปลอดภยั 
หรือรูปแบบอ่ืนๆ ท่ีมีลกัษณะคลา้ยๆโรงแรม มีส่วนท าให้คนไขเ้ขามาหาเราไหม
ครับ? 

ผู้ตอบ: พี่คิดวา่ไม่ไดเ้ป็นปัจจยัหลกั แต่ลองถามในมุมของคนไขก้็ได ้แต่พี่คิดวา่ไม่ไดเ้ป็น
ปัจจยัหลกั ไม่เช่นนั้นเราคงเปล่ียนโฉมไปขนาดนั้นแลว้ แต่ตอ้งสะดวกสบายท่ีสุด 

ผู้สัมภาษณ์: แล้วในส่วนของตวัความปลอดภยัการรักษาความลบัของลูกคา้ เรา concern มาก
นอ้ยแค่ไหน 

ผู้ตอบ: ค่ะ เรา concern อยู่แลว้ค่ะ เพราะระบบ HIS โรงพยาบาล security แลว้ยิ่งตอนน้ีมี
ในส่วนของตวั Data Protection เขา้มาค่ะ ทุกอยา่งตอ้งตาม พรบ. เลย 

ผู้สัมภาษณ์: เวลาเรา track หรือ test ขอ้มูล ของคนไขพ้วกน้ี จะมีล าดบัในส่วนของตวัแผนกละ
แผนก ท่ีจะเขา้ถึงลูกคา้ดว้ย 

ผู้ตอบ: ใช่ การเขา้ถึงแต่ละแผนกไม่เหมือนกนั authorized ใหไ้ม่เท่ากนั 
ผู้สัมภาษณ์: การส่ือสารทั้ง verbal และ non verbal พี่เห็นวา่มีส่วนส าคญัมากนอ้ยแค่ไหน 
ผู้ตอบ: จริงๆ คนไขไ้ม่ว่าจะกมัพูชาหรือพม่าท่ีมาหาเรา ส่วนหน่ึงเวลาท่ีเขาพบแพทยท่ี์

ประเทศเขาสั้นมาก แลว้แพทยไ์ม่ไดมี้ส่วนของตวัการจบัตอ้ง แต่อนัน้ีส่ิงท่ีเราให้
นอกจาก verbal ท่ีเราอธิบาย แพทยเ์ราให้เวลากบัคนไขเ้ยอะมาก อนัน้ีเห็นแตกต่าง
เลย แลว้แพทยมี์การแตะเน้ือตอ้งตวั แสดงถึงความแคร์เอาใจใส่ เขาไม่เคยไดรั้บ 
ตรงน้ีเป็นจุดท่ีอบอุ่น ส าหรับรอบบา้น อาจจะวฒันธรรมดว้ยอยา่งอาหรับเราไปท า
อย่างนั้นไม่ได ้แต่ถา้คนไขแ้อฟริกนัมาสามารถท าได ้ถา้เอเชียดว้ยกนัชอบแบบน้ี 
เพราะของเราไม่ไดคิ้ดค่าแพทยเ์ป็นนาทีต่อนาที เราเตม็ท่ี แพทยเ์ราใหเ้วลาเตม็ท่ี 

ผู้สัมภาษณ์: แต่เร่ืองพวกน้ีมีการจดัอบรมอยูบ่่อยๆใช่ไหมครับ 
ผู้ตอบ: อยูใ่นส่วนหน่ึงของ empathy ตวั training ของแพทยแ์ละพยาบาล 
ผู้สัมภาษณ์: บริการเสริมอ่ืนๆ ท่ีจูงใจ ให้ลูกค้าชาวต่างชาติ มาใช้บริการ ท่ีพญาไทมีอะไร

เพิ่มเติมไหมครับ เช่น รถรับส่งจากสนามบิน คือไปนัง่โบกมือท่ี gate เลย คืออยูค่น
เดียวเฉพาะแค่บนเคร่ืองบิน ลงมาปุ๊บรออยูห่นา้ gate เลย 
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ผู้ตอบ: ใช่ค่ะ มีคนไปรับจะเป็น One Stop Service ลงมาถึงจะมีคน approach จะมีป้ายช่ือ
รอรับก็พามาท่ีรถ ถา้มีนดัมาพบแพทยใ์นวนันั้นเลย จะพามาส่งท่ีโรงพยาบาล ถา้ไม่
มีจะพาไปส่งท่ีพัก วนัรุ่งข้ึนไปรับท่ีโรงแรม หรือท่ีพัก ถ้าต้องอยู่นาน Visa 
Extension เราตอ้งเป็นคนดูแล พาไปต่อให้ สมมุติกรณีเกิดความรุนแรงท่ีสุด เช่น 
เสียชีวติ เอกสารทุกอยา่งเราจดัการ make sure วา่คนไขก้ลบัไปแบบราบร่ืนท่ีสุด 

ผู้สัมภาษณ์: มีอะไรเพิ่มเติมอีกไหมครับ ส าหรับ additional อ่ืนๆ 
ผู้ตอบ: จะมีบา้ง ท่ีเป็นกิมมิคเล็กๆน้อยๆ แต่อาจจะไม่ไดท้  าทุกเคส เช่น วนัท่ีคนไขรั้กษา

ตรงกับวนัเกิดพอดี เราจะมีเซอร์ไพรส์ให้ ส่วนอนัอ่ืน เช่น คนไข้ไม่อยากทาน
อาหารในโรงพยาบาล อยากทานอาหารพม่า จะมีเป็นกิมมิคเล็กๆนอ้ยๆ ตามคนไข ้

ผู้สัมภาษณ์: มีสวนอะไรอ่ืนๆท่ีอยากจะแนะน าเพิ่มเติมไหมครับ 
ผู้ตอบ: จริงๆแลว้นโยบาย Medical Tourism เห็นดว้ย มนัน ามาซ่ึงรายได้กบัโรงพยาบาล 

กับอีกตวัหน่ึงท่ีว่าเป็นส่ิงท่ีดี ท่ีท าให้เกิดองค์ความรู้ในหมู่โรงพยาบาลเอกชน 
เพราะกวา่ 10 กวา่ปีท่ีท างานมา เราพบเจอโรคยาก โรคท่ีไม่คิดวา่จะมีอีกแลว้ แพทย์
เกิดการเรียนรู้ แพทยมี์การต่ืนตวัท่ีจะเรียนรู้ พี่วา่ตรงน้ีเป็นองค์ความรู้ท่ีไดม้าโดย
ไม่ตั้งใจ แลว้อีก part หน่ึงคือเราทุกคนแฮปป้ี ท่ีจะท าให้คนไขต่้างชาติท่ีเขา้ถึงการ
รักษาไดน้อ้ย ไดมี้คุณภาพชีวติท่ีดีข้ึน ตรงน้ีถือวา่เราก็ช่วยกนัท าบุญท าดีดว้ยกนั คิด
วา่โครงการน้ีนโยบายน้ี น่าจะสานต่อไปเร่ือยๆ 
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