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บทคดัยอ่ 
ในการจดัท าสารนิพนธ์คร้ังน้ี ผูเ้ขียนไดศึ้กษาการก าหนดกลยุทธ์การจดัตั้งธุรกิจใหม่ 

กรณีศึกษาส่วนงานจดัการธุรกิจ โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี ซ่ึงให้บริการรักษาสัตวท์ัว่ไป และโรค
เฉพาะทาง เปิดให้บริการ 24 ชั่วโมงโดยมีเป้าหมายเพื่อเป็นโรงพยาบาลสัตวเ์อกชนท่ีมีความ
น่าเช่ือถือ ใหก้ารรักษาตามมาตรฐาน ดว้ยทีมสัตวแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ และบุคลากรทางการแพทยท่ี์มี
คุณภาพ 

ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีไดก้  าหนดกลยุทธ์ระดบับริษทัคือ มุ่งเน้นการเติบโตเพื่อเพิ่มส่วน
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และสร้างคุณค่าให้กบัลูกคา้ ทั้งน้ีแผนท่ีกลยุทธ์ Balanced  Scorecard และแผนการด าเนินงานถูก
น ามาใชใ้นการส่ือสาร เช่ือมโยงการท างานให้สอดคลอ้งไปในทิศทางเดียวกนั รวมถึงการก าหนด
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บทที ่1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ  
ปัจจุบนัน้ีประชาชนนิยมเล้ียงสัตวม์ากข้ึน เน่ืองจากรูปแบบวิถีการด าเนินชีวิตของ

สังคมในปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไป ท าให้สัตวเ์ล้ียงกลายเป็นสมาชิกท่ีส าคญัของครอบครัว ส่งผลให้
พฤติกรรมและทศันคติในการเล้ียงสัตวใ์นปัจจุบนัเปล่ียนแปลงไปดว้ย เห็นไดช้ดัเจนจากการเล้ียงท่ี
เปล่ียนไป ผูเ้ล้ียงเร่ิมให้ความส าคญักบัการดูแล ทั้งอาหาร ท่ีอยู ่และการรักษาโรค รวมถึงกิจกรรม
ต่างๆ ส่งผลใหสิ้นคา้และบริการส าหรับสัตวเ์ล้ียงกลายเป็นธุรกิจท่ีมีการเติบโตรวดเร็วไปพร้อมกบั
การขยายตวัของจ านวนสัตวเ์ล้ียง อาทิเช่น โรงพยาบาลและคลินิกรักษาสัตว ์เวชภณัฑ์ยาสัตว ์
อาหารสัตว ์เพท็ช็อป ธุรกิจฟาร์มเพาะพนัธ์ุสัตว ์โรงเรียนฝึกสุนขั สระวา่ยน ้ า สปาส าหรับสัตว ์และ
บริการรับจดังานศพ เป็นตน้ 

คนไทยทัว่ประเทศมีสัตวเ์ล้ียงมากกว่า 9 ลา้นตวั แบ่งเป็นสุนขั 5,000,000 ตวั แมว 
800,000 ตวั คิดเป็นสัดส่วนคนเล้ียงสุนขัอยูท่ี่ 65% และแมว 19% ท่ีเหลือจะเป็นสัตวเ์ล้ียงอ่ืน 16% 
เช่น กระต่าย ปลา นก หนู กระรอก เป็นตน้ อตัราการเติบโตของตลาดสัตวเ์ล้ียงในช่วง 15 ปีท่ีผา่น
มา เติบโตเฉล่ียอยูท่ี่ 3-30% โดยใน 2538 มีมูลค่าตลาด 2,000 ลา้นบาท พอผา่นไป 15 ปี ในปี 2553 
ตลาดสัตวเ์ล้ียงเติบโตข้ึนเป็น7,000 ลา้นบาทและในช่วงปี 2553-2555 ตลาดสัตว ์ เล้ียงเติบโตจาก 
7,000 ลา้นบาท เป็น 12,000 ลา้นบาท (SME plus, 2555) 

ดว้ยความผูกพนัและความเขา้ใจในการดูแลสุขภาพสัตวเ์ล้ียงมากข้ึน ส่งผลให้ธุรกิจ
โรงพยาบาลสัตว์ และสถานบริการรักษาสัตว์เล้ียงมีการเติบโตต่อเน่ือง โดยปัจจุบันพบว่า
สถานพยาบาลสัตวมี์เพิ่มมากข้ึนเป็นเกือบสองพนัแห่ง ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นชนชั้น
กลางมากข้ึน อยูใ่นวยัท างานและมีก าลงัในการใชจ่้ายค่อนขา้งสูง ซ่ึงเป็นฐานท่ีใหญ่จากเดิมท่ีลูกคา้
ส่วนใหญ่เป็นคนในระดับบน ท าให้คาดว่าในอีก 3-5 ปี ตลาดน้ีจะยงัคงขยายตัวต่อเน่ือง 
(ฐานเศรษฐกิจ, 2556) ส าหรับธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัสัตวท์ั้งหมดในประเทศไทย ไดมี้การประเมินวา่มี
มูลค่าถึง 30,000 ลา้นบาท แบ่งเป็นธุรกิจเวชภณัฑ์ 10,000 ลา้นบาท อาหารสัตว ์10,000 ลา้นบาท 
เพท็ช็อป 5,000 ลา้นบาท และสถานพยาบาลสัตว ์5,000 ลา้นบาท โดยการเติบโตของธุรกิจเก่ียวขอ้ง
กบัสัตวข์ยายตวัปีละ 15% (ไทยรัฐ, 2555) โดยเฉพาะธุรกิจโรงพยาบาลสัตวเ์ล้ียง ท่ีปัจจุบนัได้
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ยกระดับมาตรฐานและการบริการเทียบเท่ากับโรงพยาบาลรักษาคน แม้จะเป็นสัตว์เล้ียงแต่ก็
สามารถดูแลแบบครบวงจรได ้

ส าหรับพื้นท่ีพบว่าคนอาศยัในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑลมีการเล้ียงสัตวถึ์ง 77% 
และอาศยัตามต่างจงัหวดัเล้ียงสัตวคิ์ดเป็นเพียง 23% โดยค่าใชจ่้ายท่ีถูกใชก้บัสัตวเ์ล้ียงสูงเป็นอนัดบั 
2 คือค่ารักษาพยาบาล โดยอนัดบัท่ี 1 คือ ค่าอาหาร และอนัดบัท่ี 3 คือ ค่าอาหารเสริมและวิตามิน 
(SME plus, 2555) ธุรกิจสถานพยาบาลสัตวจึ์งเป็นโอกาสทางการตลาดท่ีเติบโตไดใ้นประเทศไทย
เพราะวงจรชีวติของสัตวต์อ้งมีการใชบ้ริการดา้นสุขภาพตั้งแต่เกิดจนเสียชีวิต ไม่วา่จะเร่ิมตั้งแต่ถ่าย
พยาธิตอนเด็ก และฉีดวคัซีนประจ าปี เม่ือโตข้ึนท าหมนั พออายุมากข้ึนมีการตรวจสุขภาพ ขูด
หินปูน นอกจากน้ียงัตอ้งมีการรักษาโรคตามแต่กรณี เช่น โรคผวิหนงั หรือโรคติดเช้ือ เป็นตน้ 

เน่ืองจากสภาพเศรษฐกิจท่ีชะลอตวัของประเทศไทย ส่งผลให้คนไทยมีการใช้จ่าย
ลดลง ร่วมกบัการแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึนในธุรกิจสถานพยาบาลสัตว ์โดยจะเห็นได้จากจ านวน
สถานพยาบาลสัตวท่ี์มีจ านวนสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ือง แต่ส่วนมากเป็นคลินิกขนาดเล็กและโรงพยาบาล
สัตวข์นาดกลางเท่านั้น แต่ยงัตอบสนองไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของผูเ้ล้ียงสัตวท่ี์เพิ่มข้ึนอยา่ง
ต่อเน่ือง นอกจากน้ีการดูแลเอาใจใส่สัตวเ์ล้ียงท่ีเพิ่มข้ึนส่งผลให้สัตวเ์ล้ียงมีอายุยืนยาว จึงเป็น
โอกาสทางธุรกิจของสถานพยาบาลสัตว ์และเม่ือเทียบกบัประเทศญ่ีปุ่นและไตห้วนั พบวา่ประเทศ
ไทยมีสถานพยาบาลสัตวจ์  านวนนอ้ยกวา่มาก 

บริษทัเคเอสซีมีแผนเปิดโรงพยาบาลสัตวใ์นปลายปี 2557 จึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมีกลยุทธ์
เพื่อให้สามารถแข่งขนัไดใ้นสถานการณ์ท่ีล าบากน้ี มีผลก าไรและการเติบโตอย่างต่อเน่ือง มีการ
เพิ่มจ านวนสาขา เป็นโรงพยาบาลสัตวท่ี์แขง็แกร่งและย ัง่ยนื 

 
 

1.2 ข้อมูลองค์กร 
โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี (KSC Animal Hospital) เป็นสถานพยาบาลสัตวท่ี์มีก าหนด

เปิดให้บริการในปลายปี 2557 เกิดจากการร่วมทุนของกลุ่มสัตวแพทยไ์ทย และนักลงทุนญ่ีปุ่น 
เน่ืองจากทางญ่ีปุ่นเห็นศกัยภาพของสัตวแพทยไ์ทย และแนวโนม้การเติบโตของตลาดสัตวเ์ล้ียงใน
บา้นเรา โดยทีมผูบ้ริหารโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี เป็นคนไทยทั้งส้ิน และหน่ึงในผูบ้ริหารเป็นผูมี้
ประสบการณ์ในวงการโรงพยาบาลสัตวม์ายาวนานกวา่ 10 ปี เป็นผูก่้อตั้งและบริหารโรงพยาบาล
สัตวใ์นเครือจ านวนมากถึง 15 แห่งในกรุงเทพฯ และปริมณฑล ทั้งน้ีเป็นโรงพยาบาลสัตวข์นาด
กลาง และไม่ไดเ้ปิดใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง 
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โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี เป็นสถานพยาบาลสัตวท่ี์มีท่ีพกัส าหรับสัตวป่์วยเกิน 50 ท่ี 
แต่ไม่เกิน 80 ท่ี โดยเปิดให้บริการ 24 ชั่วโมงแบบครบวงจร และเป็นโรงพยาบาลเพื่อการส่งต่อ 
(Referral Center) จากโรงพยาบาลหรือคลินิกรักษาสัตวอ่ื์น ให้บริการตรวจรักษาโรคทัว่ไป และ
คลินิกพิเศษเฉพาะทาง ประกอบด้วย โรคตา โรคผิวหนัง ระบบสืบพนัธ์ุ โรคกระดูกและข้อ 
กายภาพบ าบดั โรคมะเร็ง โรคหวัใจ โรคไต ช่องปาก สัตวพ์ิเศษ (Exotic Animal) บริการผา่ตดัทุก
ประเภท ท าหมนั ฉีดวคัซีนทั้งในและนอกสถานท่ี ตรวจเลือด ตรวจปัสสาวะ เอ็กซเรย ์อลัตราซาวด์
และตรวจคล่ืนไฟฟ้าหวัใจ รับฝากสัตวเ์ล้ียง และมีบริการรถรับส่ง 

ท่ีตั้งโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี เป็นอาคารพาณิชย ์4 ชั้น พื้นท่ีใช้สอยรวมสองร้อยห้า
สิบตารางเมตร ตั้งอยู่บนถนนกาญจนาภิเษก อ.บางใหญ่ จ.นนทบุรี มีพื้นท่ีจอดรถด้านหน้าและ
ดา้นขา้งอาคารจ านวน 10 คนั โดยชั้น 1 ประกอบด้วยห้องตรวจรักษา ห้องสัตวป่์วยหนกั (ICU) 
และห้องยา ชั้ น 2 ประกอบด้วยห้องตรวจโรคเฉพาะทาง ห้องผ่าตัด และห้องเอ็กซเรย์ ชั้ น 3 
ประกอบดว้ย หอ้งพกัสัตวป่์วยแบบธรรมดาและพิเศษ และชั้น 4 ประกอบดว้ยหอ้งพกัพนกังาน 

วิสัยทศัน์ของโรงพยาบาลสัตว์เคเอสซีคือ โรงพยาบาลสัตวท่ี์มีความเป็นเลิศในดา้น
การรักษาสัตวแ์ละมีบริการท่ีดีเยีย่ม ดูแลสัตวเ์ล้ียงดว้ยความรัก และเอาใจใส่ 

พนัธกิจของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีคือ เรามุ่งมัน่ท่ีจะให้การรักษาสัตวต์ามมาตรฐาน
ดว้ยคุณภาพในระดบัสากลโดยทีมบุคลากรท่ีมีความสามารถ และมีจริยธรรมแห่งวิชาชีพ มุ่งพฒันา
คุณภาพบริการอย่างต่อเน่ือง เพื่อประโยชน์และความพึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ รวมถึงการ
เจริญเติบโตท่ีมัน่คงขององคก์ร 

 

 
 
 
 
 

สัตวแพทย ์
ผูช่้วยพยาบาล 
แคชเชียร์ 
แม่บา้น 

ภำพที ่1.1 แสดงแผนผงัโครงสร้างของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี 

คณะผูบ้ริหาร 

ฝ่ายเวชภณัฑแ์ละยา ฝ่ายบุคลากร ฝ่ายธุรการและการเงิน 

ผูจ้ดัการ 
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จากภาพท่ี 1.1 การบริหารโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีมีโครงสร้างอยา่งง่าย ไม่ซบัซ้อน 
เน่ืองจากขนาด และเพื่อความคล่องตวัในการท างาน โดยมีคณะผูบ้ริหารจ านวน 5 ท่าน แต่งตั้ง
ผูจ้ดัการทัว่ไป ดูแลและควบคุมการด าเนินงานในแต่ละส่วนของโรงพยาบาลสัตว ์ซ่ึงประกอบดว้ย
ฝ่ายเวชภณัฑ์และยา ฝ่ายบุคลากร และฝ่ายธุรการและการเงิน ทั้งน้ีหัวหน้าในแต่ละฝ่ายจะไดรั้บ
มอบหมายงานจากผูจ้ดัการ  

- ฝ่ายเวชภณัฑ์และยา มีหน้าท่ีส าหรับจดัหาและจดัซ้ือเวชภณัฑ์และยาท่ีตอ้งใช้ภาย
โรงพยาบาล รวมทั้งการดูแลจ านวนสินคา้คงคลงัของเวชภณัฑแ์ละยาทั้งหมด 

- ฝ่ายบุคลากร ดูแลรับผิดชอบการคดัเลือกพนกังานใหม่ การดูแลอบรมฝึกสอนงาน 
การประเมินผลการท างาน และค่าตอบแทนท่ีเหมาะสม รวมถึงการจดัท าตารางการท างานของ
พนกังานทั้งสัตวแพทย ์ผูช่้วยพยาบาล แคชเชียร์ และแม่บา้น  

- ฝ่ายธุรการและการเงิน เป็นหน่วยงานท่ีดูแลจดัการเก่ียวกบังานธุรการ และการเงิน
ของโรงพยาบาล  

นอกจากน้ีผูจ้ดัการมีหน้าท่ีในการดูแลการจัดการและการให้บริการทั้ งหมดของ
โรงพยาบาล รับเร่ืองร้องเรียน และแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ท่ีเกิดจากการด าเนินการในแต่ละวนั  
 
 

1.3 ภำพรวมอตุสำหกรรมและคู่แข่ง 

ในอดีตสถานพยาบาลสัตวมี์เพียงตามมหาวิทยาลยัของรัฐท่ีมีเปิดการเรียนการสอน
คณะสัตวแพทยศาสตร์เท่านั้น ต่อมามีผูใ้ชบ้ริการสูงมากข้ึนและไม่สามารถใหบ้ริการไดเ้พียงพอกบั
ความตอ้งการ รวมถึงขอ้จ ากดัในเร่ืองเวลาท าการท่ีให้บริการเฉพาะในเวลาราชการ จึงเร่ิมมีการเปิด
สถานบริการรักษาสัตวข์องเอกชนเพื่อตอบสนองกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยช่วงแรกจะเป็น
คลินิกขนาดเล็ก เน่ืองจากเคร่ืองมืออุปกรณ์ทั้งหลายยงัหาซ้ือไดย้ากและมีราคาแพง  

จากการส ารวจพบวา่ในปี 2550 ประเทศไทยมีสถานพยาบาลสัตวท์ั้งส้ิน 1,400 แห่ง 
อยูใ่นเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล 623 แห่ง และมีแนวโนม้เติบโตอย่างต่อเน่ืองทุกปี โดยมีอตัรา
การเติบโตเฉล่ียของตลาด 10% ต่อปี นอกจากน้ีในปัจจุบนัคาดวา่มีสถานพยาบาลสัตวเ์พิ่มมากข้ึน
เป็น 2,000 แห่งทัว่ประเทศ ถึงแมมี้การเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองของสถานพยาบาลสัตว ์แต่ส่วนใหญ่มี
ขนาดเล็กและขนาดกลาง ทั้งน้ีตลาดสถานพยาบาลสัตวใ์นประเทศไทยยงัมีศกัยภาพในการเติบโต
ไดอี้กเม่ือเทียบกบัประเทศญ่ีปุ่น และไตห้วนั (สยามธุรกิจ, 2552) 

ทั้งน้ีส่วนใหญ่ของผูป้ระกอบการสถานพยาบาลสัตวเ์ป็นรายยอ่ย ไม่มีการแบ่งสัดส่วน
หรือท าการตลาดอย่างจริงจงั จึงไม่มีการแข่งขนักันอย่างรุนแรง แต่อย่างไรก็ตามรูปแบบของ
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สถานพยาบาลสัตวเ์ร่ิมเปล่ียนแปลงไป มีการมุ่งเนน้กลุ่มเป้าหมาย ลงทุนเคร่ืองมืออุปกรณ์ใกลเ้คียง
หรือเทียบเท่ากบัโรงพยาบาลสัตวข์องรัฐ เปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง และมีหลายสาขาทั้งใน
กรุงเทพฯ และต่างจงัหวดั   

โรงพยาบาลสัตวเ์อกชนท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ีรู้จกัมากแห่งหน่ึงคือ โรงพยาบาลสัตว์
ทองหล่อ ท่ีมุ่งเน้นส าหรับลูกคา้กลุ่มบน เปิดให้บริการ 24 ชัว่โมง มีการให้บริการตรวจรักษาโรค
เฉพาะทาง และปัจจุบนัมีการขยายสาขาถึง 13 แห่งในทั้งกรุงเทพฯ และต่างจงัหวดั โรงพยาบาล
สัตวท์องหล่อยงัมีแผนในการเขา้ตลาดหลกัทรัพยใ์นอีก 1-2 ปีขา้งหนา้ นอกจากน้ีมีโรงพยาบาล
สัตวเ์อกชนอ่ืน เช่น โรงพยาบาลสัตว์กรุงเทพนนท์และในเครือ มี 15 สาขาในกรุงเทพฯและ
ปริมณฑลโรงพยาบาลสัตวรั์ตนาธิเบศร์มี 8 สาขาในเขตปริมณฑลและจงัหวดัภาคใต ้โรงพยาบาล
สัตวไ์อเวทมีสองสาขาในจงัหวดันครปฐม และสาขาท่ีสามในประเทศสาธารณรัฐประชาธิปไตย
ประชาชนลาว 

 
 

1.4 สภำพปัญหำ 

เน่ืองจากโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีมีก าหนดการเปิดให้บริการในปลายปี 2557โดยมี
เป้าหมายเพื่อเป็นโรงพยาบาลสัตวเ์อกชนท่ีมีความน่าเช่ือถือ ให้การรักษาตามมาตรฐานรวมถึงโรค
เฉพาะทาง มีบริการดีเยี่ยม บุคลากรทางการแพทยมี์ความรู้ความช านาญ เปิดให้บริการตลอด  24 
ชั่วโมง นอกจากน้ีโรงพยาบาลสัตว์เคเอสซีต้องการเป็นโรงพยาบาลสัตว์เพื่อการส่งต่อ ด้วย
เน่ืองจากมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ครบครัน เพื่อเป็นทางเลือกอีกทางหน่ึงให้กับลูกค้าในบริเวณ
กรุงเทพฯรอบนอก และปริมณฑลนอกเหนือจากโรงพยาบาลของรัฐตามมหาวิทยาลยั ท่ีมีขอ้จ ากดั
ในเร่ืองการไม่สามารถใหบ้ริการไดท้นั ตอ้งใชร้ะยะเวลาในการรอคิวนาน  

ด้วยเหตุน้ีจึงต้องการศึกษาแนวทางการวางกลยุทธ์และการจัดการภายในธุรกิจ
สถานพยาบาลสัตวเ์ปิดใหม่อยา่งเหมาะสม เพื่อให้มีความสามารถในการแข่งขนัเหนือคู่แข่ง ส่งผล
ให้มีก าไรและการเติบโตอย่างต่อเน่ือง มีการเพิ่มจ านวนสาขา เป็นองค์กรท่ีเข็มแข็งและเติบโตได้
อยา่งย ัง่ยนื  
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 บทที ่2 

กำรวเิครำะห์ปัจจัยทีม่ผีลต่อกำรแข่งขนัทำงธุรกจิ 
 
 

การวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อการแข่งขนัทางธุรกิจ เพื่อพิจารณาจุดแข็งและจุดอ่อนของ
บริษทั ข้อได้เปรียบเสียเปรียบเม่ือเทียบกับคู่แข่ง เพื่อหาโอกาสและลดอุปสรรค น าไปซ่ึงการ
วางแผนทางกลยุทธ์การแข่งขนัอยา่งเหมาะสม ในสภาวะปัจจุบนัท่ีมีการเปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว
และมีการแข่งขันอย่างรุนแรง การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในระดับอุตสาหกรรม (Industry 
Environment Analysis) ท าใหส้ามารถวเิคราะห์แนวโนม้อุตสาหกรรม ผลกระทบและความสามารถ
ในการท าก าไรของตลาดเป้าหมาย นอกจากน้ีการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายใน เป็นการประเมิน
ทรัพยากรท่ีบริษทัมีอยู่ ทรัพยากรภายในรวมถึงสินทรัพย ์ความสามารถ กระบวนการการท างาน 
ข้อมูล และความรู้ ท่ีควบคุมโดยบริษัท  และบริษัทสามารถน าทรัพยากรเหล่าน้ีมาพัฒนา
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขององคก์รโดยใชผ้ลประโยชน์จากความสามารถของบริษทัท่ีมีอยู ่

 
  

2.1 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมในระดับอตุสำหกรรม 

ไมเคิล อี พอร์ตเตอร์ (Michael E.Poter)ไดเ้สนอตวัแบบการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม
อุตสาหกรรม (Industry Environment) และสภาพการแข่งขนั ท่ีมีช่ือวา่ Five Forces Model (Porter, 
2008) เพื่อน ามาใชใ้นการประเมินปัจจยัจากภายนอกท่ีส่งผลต่อธุรกิจ ซ่ึงให้ความส าคญักบั 5 ปัจจยั
ซ่ึงเป็นแรงผลกัดนัท่ีส่งผลกระทบกบัธุรกิจ ไดแ้ก่ 

1.สภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรม (Rivalry among Competing Firms) โดยการ
วิเคราะห์เก่ียวกบัคู่แข่งขนัทั้งหมดท่ีมีอยูใ่นธุรกิจเดียวกนั การเจริญเติบโตของอุตสาหกรรม ก าลงั
การผลิตโครงสร้างของตน้ทุน ส่วนแบ่งการตลาด กลยุทธ์ของคู่แข่งขนั รวมถึงสภาพเศรษฐกิจและ
ขอ้จ ากดัท่ีมีผลกระทบต่อการแข่งขนั 

2.การเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่ (Threat of New Entrants) โดยการวิเคราะห์วา่
มีความยากง่ายในการเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่มากนอ้ยเพียงใด ถา้การเขา้มาของผูป้ระกอบ
รายใหม่สามารถท าไดง่้าย จะส่งผลใหบ้ริษทัไดรั้บผลกระทบจากการด าเนินธุรกิจไดง่้ายเช่นกนั ส่ิง
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ท่ีบริษทัจะตอ้งวิเคราะห์ คือ ความแตกต่างในสินคา้หรือบริการ การประหยดัต่อขนาด ความ
ตอ้งการเงินทุน  

3.อ านาจการต่อรองของผูผ้ลิต (Bargaining Power of Suppliers) เป็นการวิเคราะห์
เก่ียวกบัจ านวนผูผ้ลิต ตน้ทุนการเปล่ียนแปลงผูข้ายท่ีขายวตัถุดิบ ให้แก่บริษทั ถา้บริษทัตอ้งมีการ
พึ่งพาผูผ้ลิตบางรายสูงก็จะมีความเส่ียงของการประกอบธุรกิจมากข้ึน เพราะถา้ผูผ้ลิตรายนั้นไม่
สามารถส่งวตัถุดิบได ้ก็จะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจทนัที 

4.อ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภค (Bargaining Power of Customers) เป็นการวิเคราะห์
ผูซ้ื้อ ปริมาณการซ้ือ ตน้ทุนการเปล่ียนแปลงของผูซ้ื้อ เป็นตน้ เป็นการวิเคราะห์เพื่อให้ทราบอ านาจ
การต่อรองของผูบ้ริโภคว่ามีมากน้อยเพียงใด ถ้ามีการแข่งขนัในทางธุรกิจสูงและผูบ้ริโภคมี
ทางเลือกมากข้ึน ก็อาจจะส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจของบริษทัโดยเฉพาะในแง่ของรายได ้
และส่วนแบ่งการตลาดท่ีลดลง 

5.การมีสินคา้และบริการอ่ืนทดแทน (Threat of Substitute) โดยการวิเคราะห์วา่สินคา้
หรือบริการท่ีบริษทัมีอยูน่ั้น มีโอกาสหรือไม่ท่ีจะมีสินคา้และบริการอ่ืนเขา้มาทดแทน ซ่ึงอาจท าให้
รายไดจ้ากการขายลดลง รวมถึงส่วนแบ่งการตลาดท่ีลดลงในอนาคต 

 

 

ภำพที ่2.1 แสดงแรงผลกัดนั 5 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการแข่งขนัในอุตสาหกรรม 

Rivalry 
among 

Competing 
Firms 

Threat of 
New 

Entrants 

Bargaining 
Power of 
Suppliers 

Threat of 
Substitute 

Bargaining 
Power of 

Customers 



8 
 

ส าหรับการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในอุตสาหกรรมสถานพยาบาลสัตว์ จาก
แรงผลกัดนัทั้ง 5 ปัจจยั มีดงัน้ี 

สภาพการแข่งขันในอุตสาหกรรมระหว่างสถานพยาบาลสัตว์ท่ี มีอยู่ เ ดิม 
สถานพยาบาลสัตวส่์วนมากตั้งอยูใ่นเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล ซ่ึงประกอบไปดว้ยโรงพยาบาล
สัตว์ขนาดใหญ่ ขนาดกลาง และคลินิกขนาดเล็ก โดยส่วนมากมีขนาดกลางและขนาดเล็ก 
ผูป้ระกอบการเป็นรายย่อย ไม่มีการท าการตลาด และแข่งขนักนัอย่างรุนแรง ความตอ้งการของ
ลูกค้าในการใช้บริการย ังมีแนวโน้มเพิ่มสูงข้ึน ดังนั้ นประเมินได้ว่าสภาพการแข่งขันใน
อุตสาหกรรมระหวา่งสถานพยาบาลสัตวท่ี์มีอยูเ่ดิมอยูใ่นระดบัปานกลาง 

การเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่ในธุรกิจสถานพยาบาลสัตวถื์อวา่ ผูป้ระกอบการ
รายใหม่สามารถเขา้มาเร่ิมด าเนินธุรกิจไดไ้ม่ยากนกั เน่ืองจากเป็นธุรกิจท่ีไม่ตอ้งใช้เงินลงทุนสูง 
โดยเฉพาะคลินิกรักษาสัตวข์นาดเล็ก ท่ีมีรูปแบบการด าเนินงานไม่ซับซ้อน ดงันั้นประเมินไดว้่า
ธุรกิจสถานพยาบาลสัตว์มีปัจจยัท่ีดึงดูดผูป้ระกอบการรายใหม่เข้าสู่ตลาดสูง แต่เน่ืองจากยงัมี
โอกาสในการด าเนินธุรกิจ จากขนาดตลาดท่ีมีการเติบโตข้ึนอย่างต่อเน่ือง และตลาดยงัไม่ถึงจุด
อ่ิมตวั 

อ านาจการต่อรองของผูผ้ลิต ส าหรับผูผ้ลิตในธุรกิจสถานพยาบาลสัตวท่ี์ส าคญั คือ 
สัตวแพทย ์เพราะตอ้งอาศยัความรู้ความสามารถเฉพาะและเป็นวิชาชีพการสัตวแพทย ์นอกจากน้ี
ผูผ้ลิตในธุรกิจสถานพยาบาลสัตวคื์อ ร้านจ าหน่ายเคร่ืองมืออุปกรณ์ส าหรับการตรวจรักษาโรค 
ผูผ้ลิตหรือผูจ้ดัจ  าหน่ายเวชภณัฑ์และยา เป็นตน้ ทั้งน้ีการวิเคราะห์จะเนน้เฉพาะสัตวแพทย ์เพราะ
ปัจจุบนัในประเทศไทยมีเพียง 6 มหาวทิยาลยัเท่านั้นท่ีมีเปิดการเรียนการสอน จ านวนสัตวแพทย์จึง
มีจ านวนจ ากดั และยงัไม่สามารถผลิตไดเ้พียงพอกบัความตอ้งการของตลาด ดงันั้นประเมินไดว้่า
แรงผลกัดนัจากอ านาจการต่อรองของผูผ้ลิตท่ีมีต่อธุรกิจสถานพยาบาลสัตวอ์ยูใ่นระดบัสูง 

อ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภคพบว่าผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการรับบริการรักษาสัตว์
สูงมากข้ึนจากอดีต เพราะมีสถานพยาบาลเปิดให้บริการมากข้ึน อย่างไรก็ตามเม่ือพิจารณาจาก
ลกัษณะธุรกิจแลว้ ซ่ึงเป็นการให้บริการดา้นการดูแลสุขภาพ และรักษาโรคส าหรับสัตวเ์ล้ียง จึงถือ
เป็นส่ิงจ าเป็นท่ีเจา้ของหลีกเล่ียงไม่ได ้ดงันั้นประเมินไดว้่าแรงผลกัดนัจากอ านาจการต่อรองของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อธุรกิจสถานพยาบาลสัตวอ์ยูใ่นระดบัปานกลาง 

การมีสินค้าและบริการอ่ืนทดแทนพบว่า ไม่มีสินค้าหรือบริการใดทดแทนได ้
เน่ืองจากตอ้งใช้ความรู้ความเช่ียวชาญดา้นวิชาชีพการสัตวแพทยใ์นการตรวจ วินิจฉัย และรักษา 
รวมถึงการใหค้  าปรึกษาและแนะน าวิธีการดูแลเล้ียงสัตว ์ดงันั้นประเมินไดว้า่แรงผลกัดนัจากการมี
สินคา้และบริการอ่ืนทดแทนต่อธุรกิจสถานพยาบาลสัตวอ์ยูใ่นระดบัต ่า 
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จากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมในระดบัอุตสาหกรรมผ่าน Five Forces Model 
สรุปผลการวิเคราะห์แสดงดังตารางท่ี 2.1 พบว่าสภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรมระหว่าง
สถานพยาบาลสัตวท่ี์มีอยู่เดิมอยู่ในระดบัปานกลาง การเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่อยู่ใน
ระดบัสูง แต่ระดบัความน่าสนใจและโอกาสในธุรกิจอยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั แรงผลกัดนัจากอ านาจ
การต่อรองของผูผ้ลิต ซ่ึงหมายถึงสัตวแพทยอ์ยู่ในระดบัสูง แรงผลกัดนัจากอ านาจการต่อรองของ
ผูบ้ริโภคอยูใ่นระดบัปานกลาง และแรงสุดทา้ยจากการมีสินคา้และบริการอ่ืนทดแทนอยูใ่นระดบัต ่า  

จาการวิเคราะห์พบว่าผลกระทบจากการเข้ามาของผูป้ระกอบการรายใหม่อยู่ใน
ระดบัสูง ทั้งน้ีสถานพยาบาลสัตวใ์หม่ส่วนใหญ่เป็นรายย่อย ไม่สามารถรักษาโรคเฉพาะทางได ้
ต้องมีการส่งรักษาต่อในโรงพยาบาลสัตว์ขนาดใหญ่ต่อไป ดังนั้ นการสร้างเป็นพนัธมิตรกับ
สถานพยาบาลสัตวข์นาดเล็กเหล่าน้ีจะสามารถลดแรงกระทบดา้นน้ีได ้โดยการรับเคสส่งต่อมาท า
การรักษา เช่น ผ่าตดัใหญ่ และส่งคืนให้สถานพยาบาลสัตวน์ั้นกลับไปดูแลต่อเม่ืออาการคงตวั 
นอกจากน้ีอ านาจต่อรองของสัตวแพทยอ์ยู่ในระดบัสูงเช่นกนั การลดแรงกระทบดา้นน้ีท าไดโ้ดย
การดึงดูดใจดว้ยการสร้างความทา้ทายในการท างาน มีเคร่ืองมืออุปกรณ์พร้อมส าหรับใช้ในการ
ตรวจรักษา และสนบัสนุนส่งอบรมในดา้นท่ีสนใจ พร้อมทั้งใหค้่าตอบแทนท่ีคุม้ค่า 
 
ตำรำงที ่2.1 แสดงผลของแรงผลกัดนัในการแข่งขนั 5 ประการต่อธุรกิจสถานพยาบาลสัตว ์

แรงผลกัดัน 5 ปัจจัย ระดับผลของแรงผลกัดัน 

สภาพการแข่งขนัในอุตสาหกรรม ระดบัปานกลาง 
การเขา้มาของผูป้ระกอบการรายใหม่ ระดบัสูง 
อ านาจการต่อรองของผูผ้ลิต ระดบัสูง 
อ านาจการต่อรองของผูบ้ริโภค ระดบัปานกลาง 
การมีสินคา้และบริการอ่ืนทดแทน ระดบัต ่า 

 

 

2.2 กำรวเิครำะห์สภำพแวดล้อมภำยในของธุรกจิ 
ความได้เปรียบเชิงการแข่งขนั (Competitive Advantage) คือ ผลลพัธ์ท่ีได้จากการ

ด าเนินการทางกลยุทธ์ท่ีสามารถสร้างคุณค่า (Value-Creating Strategy) ให้เหนือกว่าคู่แข่ง โดยคู่
แข่งขันไม่สามารถด าเนินการทางกลยุทธ์แบบเดียวกันได้ในช่วงเวลาเดียวกัน ด้วยเหตุน้ีการ
ได้เปรียบเชิงการแข่งขันจะย ั่งยืนได้ ก็ ต่อเม่ือคู่แข่งขันไม่สามารถลอกเลียนแบบผลลัพธ์ 
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ผลประโยชน์ หรือคุณค่าอนัเน่ืองมาจากการใชก้ลยทุธ์ท่ีองคก์ารไดก้ าหนดหรือสร้างข้ึนมา เพื่อเป็น
ความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื (Sustainable Competitive Advantage) 

การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในบริษทัเพื่อหาจุดแข็ง และเปล่ียนจุดแข็งให้เป็น  
Core Competencies เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัจากทรัพยากรท่ีมี
ของบริษทั และพิจารณาต่อว่าเป็นความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัอย่างย ัง่ยืนหรือไม่ เรียกว่า VRIN 
Framework (Barney, 1991) โดยวเิคราะห์คุณลกัษณะ 4 ดา้นคือ 

V= Value; ความมีคุณค่า บริษทัตอ้งใชจุ้ดแข็งเพื่อแสวงหาประโยชน์จากโอกาส  และ
ลบลา้งอุปสรรค ถึงแมว้า่ทรัพยากรสามารถเขา้ถึงปัจจยัแวดลอ้มไดห้ลายทาง แต่ถา้ไม่สามารถสร้าง
คุณค่าได ้ศกัยภาพทางการไดเ้ปรียบก็ไม่เกิดข้ึน (Competitive Disadvantage) 

 R= Rareness; การหาไดย้าก หมายถึงส่ิงท่ีบริษทัเรามีแต่คู่แข่งไม่มี คือความสามารถท่ี
หาไดย้ากท่ีเกิดข้ึนจากคู่แข่งขนัน้อยราย ทรัพยากรภายในองค์การท่ีมีคุณค่าจะถูกท าให้คุณค่าลด
นอ้ยลงเม่ือคู่แข่งส่วนใหญ่มีทรัพยากรเหมือนกนั และสามารถใช้ประโยชน์เช่นเดียวกนั สุดทา้ยก็
เป็นเพียงแค่สร้างความเท่าเทียมในการแข่งขนั (Competitive Parity) มิใช่ความไดเ้ปรียบเชิงการ
แข่งขนั 

I = Imitability; การลอกเลียนแบบ หรือมีตน้ทุนลอกเลียนแบบสูง ส่งผลท าให้บริษทั
อ่ืนไม่สามารถพฒันาข้ึนไดโ้ดยง่าย ถึงแมว้า่บริษทัจะเขา้สู่ตลาดเป็นรายแรกๆ พร้อมดว้ยทรัพยากร
ท่ีหาได้ยาก แต่ถ้าคู่แข่งสามารถลอกเลียนแบบได้ง่ายความได้เปรียบในการแข่งขนัจะเกิดข้ึน
เพียงชัว่คราวเท่านั้น (Temporary Competitive Advantage) 

N = Non-Substitute; ไม่มีส่ิงทดแทนไดคื้อ ความสามารถท่ีทดแทนไม่ได ้จะตอ้งไม่มี
ความสามารถเทียบเคียงหรือไม่มีส่ิงทดแทนได ้ความสามารถท่ีทดแทนไม่ไดจ้ะเป็นแหล่งท่ีมาของ
ความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื  
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ภำพที ่2.2  แสดง VRIN framework ใชใ้นการวิเคราะห์ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัจากทรัพยากร

ท่ีมีภายในบริษทั 
ที่มำ : เอกสารประกอบการเรียนวิชา Corporate Advantage & Strategy; Internal Analysis: 

Resource-Based view 
 

จากการวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายใน โดยการพิจารณาจากทรัพยากรของ
โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีพบวา่ ปัจจยัดา้นราคาสามารถดึงดูดลูกคา้มาใชบ้ริการได ้แต่หาไดไ้ม่ยาก 
คู่แข่งรายอ่ืนสามารถท าไดเ้ช่นเดียวกนั ดงันั้นปัจจยัดา้นราคาจึงเป็นปัจจยัท่ีมีคุณค่า แต่หาไดไ้ม่ยาก 
ลอกเลียนแบบได ้และมีส่ิงอ่ืนทดแทนไดใ้นอนาคต 

ปัจจยัเร่ืองท าเลท่ีตั้งของโรงพยาบาล ซ่ึงติดถนนใหญ่ และมีหลายหมู่บา้นในบริเวณ
นั้น อย่างไรก็ตามผูป้ระกอบการรายใหม่สามารถมาท าการเปิดให้บริการไดเ้ช่นเดียวกนั ดงันั้น
ปัจจยัเร่ืองท าเลท่ีตั้งของโรงพยาบาลจึงเป็นปัจจยัท่ีมีคุณค่า แต่หาไดไ้ม่ยาก ลอกเลียนแบบได ้และมี
ส่ิงอ่ืนทดแทนไดใ้นอนาคต 

ปัจจยัดา้นกระบวนการและการจดัการภายใน พบวา่ในปัจจุบนัโรงพยาบาลสัตวข์นาด
ใหญ่มีการน าระบบการจดัการและเทคโนโลยมีาช่วยการด าเนินงานภายในเช่นเดียวกบัโรงพยาบาล
ของคน แต่จะไม่มีถ้าเป็นคลินิกขนาดเล็ก หรือโรงพยาบาลสัตวข์นาดกลาง เพราะไม่คุม้กบัการ
ลงทุน ดงันั้นปัจจยัดา้นกระบวนการและการจดัการจึงเป็นปัจจยัท่ีมีคุณค่า และเป็นส่ิงท่ีหาไดย้าก 
แต่สามารถลอกเลียนแบบได ้และมีส่ิงอ่ืนทดแทนไดใ้นอนาคต 

ปัจจยัดา้นความสามารถของบุคลากรทางการแพทย ์ตอ้งใช้ระยะเวลาในการพฒันา
และสั่งสมประสบการณ์ แต่อยา่งไรก็ตามคนเก่งเป็นท่ีตอ้งการของทุกท่ี มีการดึงดูดคนเก่งดว้ยการ
เสนอค่าตอบแทนท่ีสูง คนเก่งจึงสามารถเปล่ียนสถานท่ีท างานได้ตลอดเวลา ดังนั้นปัจจยัด้าน

Valuable? Rare? Costly to 

imitate? 
   Non 

substituable? 

Sustained 

Competitive 

Advantage 

Competitive 

Disadvantage 

Competitive 

Parity 

Temporary 
Competitive 
Advantage 

Yes Yes Yes Yes 

No No No No 

Temporary 
Competitive 
Advantage 
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กระบวนการและการจดัการจึงเป็นปัจจยัท่ีมีคุณค่า เป็นส่ิงท่ีหาไดย้าก และสามารถลอกเลียนแบบ
ไดย้าก แต่มีส่ิงอ่ืนทดแทนไดใ้นอนาคต  

ปัจจยัดา้นมาตรฐานและคุณภาพการรักษาเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้วา่
ไม่วา่จะรักษากบัสัตวแพทยท์่านใดก็ตามจะไดรั้บการรักษาท่ีดีตรงตามมาตรฐานเช่นเดียวกนัหมด 
สร้างวฒันธรรมภายในองค์กรให้มีการถ่ายทอดและเรียนรู้ร่วมกัน และท างานเป็นทีมอย่าง
สร้างสรรค ์ดงันั้นปัจจยัดา้นมาตรฐานและคุณภาพการรักษาจึงเป็นปัจจยัท่ีมีคุณค่า และเป็นส่ิงท่ีหา
ไดย้าก แต่สามารถลอกเลียนแบบได ้และมีส่ิงอ่ืนทดแทนไดใ้นอนาคต 

สรุปการวิเคราะห์ VRIN framework ของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีพบว่า ปัจจยัดา้น
ราคา และท่ีตั้งเป็นการแข่งขนัไดเ้ท่าเทียมกนัระหว่างโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีและคู่แข่ง ส าหรับ
ปัจจยัดา้นกระบวนการและการจดัการภายใน บุคลากรทางการแพทย ์และมาตรฐานและคุณภาพ
การรักษาเป็นการแข่งได้ชั่วคราวระหว่างโรงพยาบาลสัตว์เคเอสซีและคู่แข่ง โดยสรุปดงัแสดง
ตารางท่ี 2.2  
 
ตำรำงที ่2.2 แสดงการวเิคราะห์ VRIN Framework ของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี  

ทรัพยำกร ควำมมี
คุณค่ำ 

กำรหำได้
ยำก 

ลอกเลยีน 
แบบยำก 

ไม่มีส่ิง
ทดแทน 

ควำมได้เปรียบ
ในกำรแข่งขัน 

1. ราคา 
ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ 

แข่งขนัได ้
เท่าเทียมกนั 

2. ท่ีตั้ง 
ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ 

แข่งขนัได ้
เท่าเทียมกนั 

3. กระบวนการ
และการจดัการ 

ใช่ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ 
แข่งขนัได้
ชัว่คราว 

4. บุคลากรทาง
การแพทย ์

ใช่ ใช่ ใช่ ไม่ใช่ 
แข่งขนัได้
ชัว่คราว 

5. มาตรฐานและ
คุณภาพการรักษา 

ใช่ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ใช่ 
แข่งขนัได้
ชัว่คราว 

  
จากการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มในอุตสาหกรรมดว้ย Five Forces Analysis และการ

วิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายในธุรกิจด้วย VRIN Framework พบว่าธุรกิจโรงพยาบาลเป็น
อุตสาหกรรมท่ีน่าสนใจ มีโอกาสเติบโตอยู่มากและการแข่งขนัต ่า ถึงแมว้า่จะมีผูป้ระกอบการราย
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เก่าและใหม่เปิดสถานพยาบาลสัตวม์ากข้ึน หรือการขาดแคลนของบุคลากรโดยเฉพาะสัตวแพทยก์็
ตาม เพื่อให้โรงพยาบาลสัตวมี์การเติบโตไดอ้ย่างย ัง่ยืนตอ้งมีการพฒันาและถ่ายทอดการเรียนรู้ มี
การท างานเป็นทีม เพื่อให้มีการรักษาตามมาตรฐาน และมีคุณภาพอย่างเหมาะสม ร่วมกบัการ
ให้บริการท่ีดี มีกระบวนการขั้นตอนท่ีสะดวกรวดเร็ว ไม่ยุ่งยาก เพื่อให้ไดม้าซ่ึงความเช่ือใจและ
ไวว้างใจจากลูกคา้ ส่งผลใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการ และบอกต่อกบัเพื่อนหรือคนรู้จกัต่อไป 

อยา่งไรก็ตามความทา้ทายของการจดัตั้งโรงพยาบาลสัตวข์นาดใหญ่คือ การใชเ้งินลง
ลงทุนสูง เน่ืองจากตอ้งมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ทางการแพทย ์ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อให้
แต่ละแผนกของการรักษามีการเช่ือมโยงขอ้มูลกนั ระบบเวชระเบียนแบบไม่ใชก้ระดาษ (Paperless) 
และระบบคลงัสินคา้ นอกจากน้ีปัจจยัท่ีส าคญัอีกประเด็นคือ ดา้นทรัพยากรมนุษย ์การสรรหาและ
พฒันาบุคลากรทางการแพทยท่ี์มีความรู้ความสามารถ มีใจรักงานบริการ รักองค์กร ไม่เปล่ียนงาน
หรือลาออกเม่ือถูกติดต่อจากโรงพยาบาลสัตวอ่ื์น 
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บทที ่3 

ควำมสัมพนัธ์ของปัญหำและผลทีเ่กดิขึน้ 

 

 

การคิดเชิงระบบ (System thinking) เป็นวิธีการคิดท่ีช่วยให้สามารถเห็นรูปแบบ
สาเหตุของปัญหา และเหตุการณ์ท่ีจะอุบติัข้ึนในอนาคต ท าให้เราสามารถตระหนกัรู้ ปรับเปล่ียน
ท่าที เตรียมตวัรับมือ และมีปฏิกิริยาตอบโตก้บัเหตุการณ์แบบสร้างสรรค์ วิธีการคิดเชิงระบบเป็น
การคิดในเชิงองค์รวม หรือภาพรวม (Big Picture) โดยตระหนักชัดถึงองค์ประกอบย่อยท่ีมี
ความสัมพนัธ์ และมีหนา้ท่ีต่อเช่ือมกนัอยู ่บ่งช้ีปัญหาท่ียากต่อการรับมือ เราเผชิญปัญหาเหล่าน้ีอยู่
บ่อยคร้ังในโลกธุรกิจ  

 

 

3.1 กำรคดิเชิงระบบ (System thinking) 
วิธีการคิดเชิงระบบนั้น John D Sterman (Sterman, 2000) ไดน้ าเสนอ Causal Loop 

Diagrams (CLD) หรือแผนภูมิวงรอบเหตุและผล ซ่ึงเป็นการคิดพิจารณาความสัมพนัธ์เชิงเหตุและ
ผลท่ีเช่ือมโยงกนั ท าใหพ้ิจารณาถึงความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบทั้งหลายไดอ้ยา่งสอดคลอ้ง และ
ท าใหส้ามารถออกแบบระบบท่ีสร้างผลลพัธ์ท่ีย ัง่ยนืแก่องคก์รได ้

วิธีการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผลเร่ิมต้นจากการก าหนดประเด็นปัญหาให้
ชัดเจน พร้อมทั้งระบุปัจจยัหรือตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมด ศึกษาและพิจารณาพฤติกรรมความ
เป็นไปของเหตุการณ์ โดยใชลู้กศร (Arrow) เช่ือมโยงจากเหตุไปผล และถา้เหตุและผลสัมพนัธ์ไป
ในทิศทางข้ึนหรือลงเหมือนกนัให้ใส่เคร่ืองหมาย + แต่ถา้เหตุและผลสัมพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนั
ขา้มหรือสวนทางกันให้ใส่เคร่ืองหมาย – เม่ือน าการเช่ือมโยงหลายตวัแปรมาต่อกันกลายเป็น
แผนภูมิวงรอบเหตุและผล Positive Loop หรือ Reinforcing Loop หมายถึง ระบบท่ีเช่ือมกนัอยูใ่ห้
เป็นการเสริมสาเหตุเหล่านั้น ส าหรับ Negative Loop หรือ Balancing Loop หมายถึง มีผลท าให้เกิด
สมดุลกบัในการแกปั้ญหานั้น ตวัอย่างการแสดงการเขียนแผนภูมิวงรอบเหตุและผล ดงัแสดงใน
ภาพท่ี 3.1 
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ภำพที ่3.1 แสดงตวัอยา่งแผนภูมิวงรอบเหตุและผล 
ทีม่ำ : http://perchai.wordpress.com/2012/06/06/ 
 

เน่ืองจากโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีเป็นโรงพยาบาลสัตวเ์ปิดใหม่ จึงจ าเป็นตอ้งมีการ
วางกลยุทธ์เพื่อให้บริษทัมีความสามารถแข่งขนักบัคู่แข่ง มีรายไดแ้ละเติบโตไดอ้ย่างต่อเน่ือง ซ่ึง
สามารถเขียนแผนภูมิวงรอบของเหตุและผลดงัแสดงในภาพท่ี 3.2โดยรายไดม้าจากจ านวนลูกคา้ 
จ านวนลูกคา้มาจากความพึงพอใจของลูกคา้ และจ านวนสาขา เม่ือลูกคา้มีความพึงพอใจจึงมีการมา
ใช้บริการซ ้ า และบอกต่อกบัลูกคา้ใหม่ให้มาใช้บริการ ถ้าจ านวนสาขามากข้ึน จ านวนลูกคา้จะ
สูงข้ึนทั้งน้ีการสร้างความพึงพอใจให้ลูกคา้ท าได้โดยกระบวนการและการจดัการ คุณภาพและ
มาตรฐานการรักษา และพนกังาน  
 

 

ภำพที ่3.2 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี 

http://perchai.wordpress.com/2012/06/06/
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ทั้งน้ีการอธิบายแผนภูมิวงรอบของเหตุและผลของโรงพยาบาลสัตว์เคเอสซี แยก
ออกเป็นสามส่วน ส่วนท่ีหน่ึงคือ ลูกคา้และรายได ้ส่วนท่ีสองคือ การจดัการและพนกังาน และส่วน
สุดทา้ยคือ เคร่ืองมือและการฝึกอบรม 

 

ภำพที ่3.3 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลส่วนท่ีหน่ึงคือ ลูกคา้และรายได ้

จากภาพท่ี 3.3แสดงแผนภูมิส่วนท่ีหน่ึง เม่ือลูกคา้มาใชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ลูกคา้
จะกลบัมาใช้บริการซ ้ า และมีการบอกต่อท าให้มีลูกคา้ใหม่มาใชบ้ริการเพิ่ม เกิดเป็น Reinforcing 
Loop เสริมเหตุและผลกนั โดยลูกคา้เป็นปัจจยัท าให้โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีมีรายได ้เม่ือมีรายได้
มากข้ึนจึงมีการขยายสาขา เม่ือมีการขยายสาขาจึงมีลูกคา้มากข้ึน เม่ือมีลูกคา้มากข้ึน รายไดจึ้งมีมาก
ข้ึนตามไปดว้ย เป็นวงจร Reinforcing Loop เช่นเดียวกนั 

 

ภำพที ่3.4 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลส่วนท่ีสองคือ การจดัการและพนกังาน 
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จากภาพท่ี 3.4 แสดงแผนภูมิส่วนท่ีสอง เม่ือโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีมีรายได ้จึงมีการ
ใหโ้บนสัพนกังาน พนกังานจึงมีการลาออกนอ้ยลง ประสบการณ์การท างานจึงมีมาก การท างานจึง
ท าได้ดี ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ กลับมาใช้บริการอีกเกิดเป็น Reinforcing Loop และเม่ือ
โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีมีรายได ้จึงมีการลงทุนดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในกระบวนการ
และการจดัการ ส่งผลใหก้ารด าเนินงานสะดวกและรวดเร็ว ลูกคา้มีความพึงพอใจ กลบัมาใชบ้ริการ
อีกกลายเป็น Reinforcing Loop  

 

ภำพที ่3.5 แสดงแผนภูมิวงรอบเหตุและผลส่วนท่ีสามคือ เคร่ืองมือและการฝึกอบรม 

จากภาพท่ี 3.5 แสดงแผนภูมิส่วนท่ีสาม เม่ือโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีมีรายได ้จึงส่ง
บุคลากรทางการแพทย์ไปฝึกอบรบให้มีความรู้ความช านาญ ส่งผลให้การรักษามีคุณภาพและ
มาตรฐานสูงข้ึน ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีกเกิดเป็น Reinforcing 
Loop นอกจากนั้นเม่ือโรงพยาบาลสัตว์เคเอสซีมีรายได้ จึงมีการลงทุนการลงทุนซ้ือเคร่ืองมือ
อุปกรณ์ทางการแพทยม์ากข้ึน ส่งผลให้การรักษามีคุณภาพและมาตรฐานสูงข้ึน ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ กลบัมาใชบ้ริการอีกกลายเป็น Reinforcing Loop   

ดงันั้นโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีซ่ึงเป็นงานด้านบริการ ต้องสร้างความพึงพอใจให้
ลูกคา้ ซ่ึงเป็นเจา้ของสัตวเ์ล้ียงสูงสุด โดยการให้การรักษาพยาบาลสัตวเ์ล้ียงท่ีดีมีมาตรฐาน ไดรั้บ
การดูแลอย่างดี การบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว นอกจากน้ียงัมีเร่ืองการน าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมาช่วยเพื่อความคล่องตวัในการท างาน เช่น ประวติัลูกคา้และประวติัการรักษา และ
ระบบคลงัสินคา้ เป็นตน้ มีการแจง้เตือนนดัตรวจโรค และฉีดวคัซีนประจ าปีให้กบัลูกคา้ สนบัสนุน
ให้มีการสร้างบรรยากาศการท างานและวฒันธรรมองค์กรแบบสร้างสรรคแ์ละท างานเป็นทีม สัตว
แพทย์มีการแลกเปล่ียน ถ่ายทอดองค์ความรู้จากประสบการณ์ท่ีท าการรักษา มีการปรึกษาขอ
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ค าแนะน า และศึกษาเขา้อบรมเพิ่มพูนความรู้ในดา้นท่ีสนใจ เพื่อพฒันาความรู้และการรักษาอยา่ง
สม ่าเสมอ  
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บทที ่4 

กำรก ำหนดกลยุทธ์กำรแข่งขนัทำงธุรกจิ 
 
 

กลยทุธ์คือ แผนแม่บทท่ีบริษทัจดัท าข้ึนเพื่อให้บรรลุตามวตัถุประสงค ์และเป้าหมาย
ของบริษทัท่ีวางไว ้มี 3 ระดบัคือ กลยุทธ์ระดบับริษทั (Corporate strategy) กลยุทธ์ระดบัธุรกิจ 
(Business strategy) และกลยุทธ์ระดบัปฏิบติังาน (Function or operational strategy) ผูบ้ริหารตอ้ง
ประสานงานและพิจารณาถึงความสอดคล้องกันในทุกระดับของกลยุทธ์ เพื่อให้ไปในทิศทาง
เดียวกนั และสามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายขององคก์รได ้ 

ส าหรับโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี  มีก าหนดเปิดให้บริการปลายปี 2557 จึงตอ้งมีกล
ยุทธ์ทั้งสามระดบัอยา่งเหมาะสม เพื่อให้มีผลก าไรและการเติบโตอยา่งต่อเน่ืองในสถานการณ์ท่ีมี
การแข่งขนัสูง เพื่อกา้วเป็นโรงพยาบาลสัตวท่ี์แขง็แกร่งและย ัง่ยนืต่อไปในอนาคต  

 
 

4.1 กลยุทธ์ระดับบริษทั 
กลยุทธ์ระดบับริษทั เป็นกลยุทธ์หลกัท่ีแสดงทิศทางของบริษทัวา่ตอ้งการการเติบโต 

(Growth) คงตวั (Stability) หรือปรับเปล่ียนองค์กร (Retrenchment) กลยุทธ์การเติบโตน้ีเพื่อเพิ่ม
ยอดขายหรือส่วนแบ่งทางการตลาด ท าให้ตน้ทุนการผลิตต่อหน่วยลดลง ส่งผลต่อการแข่งขนัและ
ความอยูร่อดของธุรกิจในระยะยาว การเติบโตสามารถด าเนินการได ้สองลกัษณะคือ การเติบโตจาก
ภายในองคก์ร (Internal growth)  และการเติบโตจากภายนอกองคก์ร (External growth)  

ส าหรับการเติบโตจากภายในองค์กรตามแนวคิดของ  Ansoff’s product-market 
expansion grid (Kotler and Keller, 2006) พิจารณาจาก 2 มิติท่ีส าคญัคือ มิติดา้นลูกคา้ และมิติดา้น
สินคา้หรือบริการ กลยุทธ์แรกคือ กลยุทธ์การเจาะตลาด (Market Penetration) คือการเพิ่มยอดขาย 
โดยการเติบโตจากผลิตภณัฑ์เดิมในตลาดเดิม กลยุทธ์ท่ีสองคือ กลยุทธ์การพฒันาตลาด (Market 
Development) คือการเพิ่มยอดขายจากผลิตภณัฑ์เดิมในตลาดใหม่ กลยุทธ์ท่ีสาม คือ กลยุทธ์การ
พฒันาผลิตภณัฑ์ (Product Development) คือการขายผลิตภณัฑ์ใหม่ในตลาดเดิม และสุดทา้ยกล
ยุทธ์การเติบโตด้วยธุรกิจใหม่ (Diversification) เป็นกลยุทธ์การเติบโตด้วยสร้างผลิตภณัฑ์ใหม่ 
ให้กบัลูกคา้กลุ่มใหม่ ซ่ึงธุรกิจใหม่อาจเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจเดิม เรียกว่า Concentric Diversification 
หรืออาจไม่ไม่เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจเดิม เรียกวา่ Conglomerate Diversification  
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ส าหรับการเติบโตจากภายนอกองคก์ร สามารถด าเนินการไดห้ลายลกัษณะ ไดแ้ก่ การ
ควบรวม (Merger) การซ้ือกิจการ (Acquisition) กิจการร่วมคา้ (Joint ventures) การเป็นพนัธมิตร
ทางธุรกิจ (Strategic alliance) 

กลยุทธ์คงตวัคือ กลยุทธ์ท่ีมุ่งรักษาอตัราการเติบโต ส่วนแบ่งการตลาด หรือต าแหน่ง
ทางการแข่งขนัของบริษทัไว ้ เน่ืองจากสภาพของอุตสาหกรรมท่ีเร่ิมตกต ่า หรือมีคู่แข่งรายใหม่ท่ี
เขม้แข็งเขา้มาในตลาด หรือสภาวการณ์ผนัผวน ทั้งน้ีการด าเนินการมีหลายลกัษณะดงัต่อไปน้ีคือ 
การมุ่งเป็นผูน้ าตลาดดว้ยการดึงดูดลูกคา้จากคู่แข่งท่ีอ่อนแอ การมุ่งสร้างความแข็งแกร่งในบาง
ตลาดท่ีมีความช านาญและมีต าแหน่งการแข่งขนัท่ีเขม้แข็ง การมุ่งท าก าไรระยะสั้น ไม่ลงทุนเพิ่ม 
ลดค่าใชจ่้ายลง และการขายธุรกิจทิ้งในช่วงอุตสาหกรรมเร่ิมตกต ่า 

กลยุทธ์การปรับเปล่ียนองค์กร เป็นกลยุทธ์ท่ีใช้ในสถานการณ์ท่ีไม่ดี เช่น การไม่
สามารถบรรลุเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ เศรษฐกิจตกต ่า และบริษทัก็มีฐานะทางการเงินไม่ดี ส่งผลให้
บริษัทต้องเปล่ียนแปลงเพื่อเตรียมตัวแข่งขันอีกคร้ังหน่ึง เช่น การปรับร้ือระบบองค์กร 
(Reengineering) เพื่อพลิกสถานการณ์เลวร้ายของบริษทั ดว้ยการควบรวมกิจการ ปรับโครงสร้าง
หน้ี ขายสินทรัพย ์ ลดขนาดองค์กร หรือเปล่ียนผูน้ าองคก์ร การขายบางส่วนของบริษทั การเลิก
กิจการดว้ยการขายสินทรัพยท์ั้งหมด หรือหยดุการด าเนินงานทั้งหมด เพื่อหยุดการขาดทุนก่อนท่ีจะ
ลม้ละลาย 

ทั้งน้ีโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี เป็นโรงพยาบาลเปิดใหม่ตอ้งการมุ่งสร้างรายได้ให้
บริษทัมีผลก าไรเติบโตอยา่งต่อเน่ือง กลยุทธ์ท่ีเหมาะสมคือ กลยุทธ์กำรเติบโต โดยใช้กลยุทธ์การ
เจาะตลาด เพื่อเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีมีอยูใ่นปัจจุบนัภายในตลาดท่ีมีอยู่เดิม โดย
มุ่งกลุ่มลูกคา้ในบริเวณจงัหวดันนทบุรี และกรุงเทพฯรอบนอกฝ่ังตะวนัตกเป็นหลกั รวมถึงการ
รับเคสส่งต่อจากจงัหวดัรอบนอกไดแ้ก่ จงัหวดัปทุมธานี สมุทรปราการ และพระนครศรีอยุธยา
เน่ืองจากมีถนนกาญจนาภิเษกเช่ือมต่อเป็นวงแหวนรอบนอก  
 
 

4.2 กลยุทธ์ระดับธุรกจิ 
ส าหรับกลยุทธ์ระดับธุรกิจเป็นการเช่ือมโยงกิจกรรมในองค์กรเพื่อสร้างความ

ไดเ้ปรียบในการแข่งขนั มุ่งสร้างต าแหน่งทางกลยุทธ์ และความแตกต่างระหว่างองค์กรกบัคู่แข่ง 
แบ่งได ้5 แบบไดแ้ก่ การเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน การสร้างความแตกต่าง การสร้างจุดเน้นกลุ่มขนาด
เล็กโดยเน้นการเป็นผูน้ าด้านต้นทุน การสร้างจุดเน้นกลุ่มขนาดเล็กโดยเน้นท่ีการสร้างความ
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แตกต่าง และการบูรณาการความเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน และการสร้างความแตกต่าง ดงัแสดงตามภาพ
ท่ี 4.1 (Hitt et al., 2008) 
 

 
ภำพที ่4.1 แสดงภาพกลยทุธ์ระดบัธุรกิจ 5 แบบ 
 

การบูรณาการความเป็นผูน้ าดา้นตน้ทุน และการสร้างความแตกต่างเป็นกลยุทธ์ทั้ง
ดา้นตน้ทุนต ่าร่วมกบักลยุทธ์สร้างความแตกต่าง การด าเนินกลยุทธ์ทั้งสองเป็นส่ิงส าคญัเพื่อการ
พฒันาขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเม่ือเปรียบเทียบกบัการด าเนินกลยุทธ์เพียงอย่างเดียว อย่างไรก็
ตามความเส่ียงของการน ากลยุทธ์น้ีมาใช้คือ บริษทัอาจเสนอสินคา้หรือบริการไม่มีคุณค่าเพียงพอ
ในเร่ืองตน้ทุนต ่าหรือการสร้างความแตกต่าง จึงท าให้บริษทัชะงกัอยู่ตรงกลางของการแข่งขนัท่ี
เสียเปรียบ และไม่สามารถไดรั้บผลตอบแทนมากกวา่ค่าเฉล่ียได ้

โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีตอ้งการน ากลยุทธ์กำรบูรณำกำรควำมเป็นผู้น ำด้ำนต้นทุน 
และกำรสร้ำงควำมแตกต่ำงมาใช้ในการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนักบัคู่แข่ง โดยตอ้งการ
น าเสนอบริการท่ีแตกต่าง ในราคาท่ีลดลงและคุม้ค่ากบัลูกคา้ แต่ไม่ใช่ราคาท่ีต ่าสุด โดยให้บริการ
รักษาพยาบาลสัตว ์ 24 ชัว่โมงแบบครบวงจร และเป็นโรงพยาบาลเพื่อการส่งต่อ (Referral Center) 
ทั้งตรวจรักษาโรคทัว่ไป ผา่ตดั และโรคเฉพาะทาง ท าการรักษาดว้ยทีมสัตวแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ และ
ทีมบุคลากรท่ีมีคุณภาพในการรักษา  
 
 
 
 

ผู้น ำด้ำนต้นทุน  กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง  

กำรสร้ำงจุดเน้นกลุ่มขนำดเลก็
โดยเน้นกำรเป็นผู้น ำด้ำนต้นทุน 

กำรสร้ำงจุดเน้นกลุ่มขนำดเลก็
โดยเน้นทีก่ำรสร้ำงควำมแตกต่ำง 

กำรบูรณำกำรควำมเป็นผู้น ำด้ำน
ต้นทุนและกำรสร้ำงควำมแตกต่ำง 
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4.3 กลยุทธ์ระดับปฏบัิติงำน 
กลยุทธ์ระดับปฏิบติังาน เป็นการก าหนดหน้าท่ีของแต่ละฝ่าย เพื่อมุ่งเน้นการใช้

ทรัพยากรขององค์กรให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุด สอดคลอ้งกบักลยุทธ์ระดบับริษทั 
และระดบัธุรกิจเพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้ กลยุทธ์ระดบัปฏิบติังานจะตอ้งครอบคลุม
หลายฝ่าย เช่น กลยุทธ์ด้านการผลิต กลยุทธ์ด้านการด าเนินการ กลยุทธ์ดา้นการเงิน กลยุทธ์การ
จดัซ้ือ กลยทุธ์ดา้นทรัพยากรมนุษย ์และกลยทุธ์ดา้นการตลาด 

 
4.3.1 กลยุทธ์ควำมเป็นผู้น ำด้ำนต้นทุน 
ทั้งน้ีโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีก าหนดกลยุทธ์ระดบัธุรกิจในการบูรณาการความเป็น

ผูน้ าดา้นตน้ทุน และการสร้างความแตกต่าง ดงันั้นกลยุทธ์ระดบัปฏิบติังานให้มีตน้ทุนต ่ากวา่คู่แข่ง 
อีกทั้งยงัสามารถเพิ่มพูนผลก าไรให้กบับริษทั    ก่อให้เกิดความไดเ้ปรียบทางธุรกิจประกอบดว้ย  
กลยทุธ์ระดบัปฏิบติัดงัต่อไปน้ี 

4.3.1.1 กลยุทธ์ด้านการเงิน การเปิดให้บริการใหม่ตอ้งมีการลงทุนสูง
และลงทุนในหลายด้าน ดังนั้ นกลยุทธ์ด้านการเงินในช่วงแรกน้ีเน้นการลงทุนท่ีจ าเป็น และ
ก่อให้เกิดผลสูงสุดตามเป้าหมายท่ีบริษัทตั้ งไว้ เม่ือมีการลงทุนแล้วต้องพิจารณาให้มีการใช้
สินทรัพยน์ั้นเกิดประโยชน์สูงสุด รวมถึงมีจดัการตน้ทุนอย่างมีประสิทธิภาพ มีการใช้เคร่ืองมือ
อุปกรณ์เตม็ความสามารถของอุปกรณ์ อีกทั้งแหล่งโครงสร้างเงินทุนของบริษทั มีการจดัหาเงินทุน
บางส่วนมาจากแหล่งกูย้ืม เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดจากสัดส่วนท่ีเหมาะสมระหวา่งเงินทุนของ
เจา้ของกบัหน้ีจากการกูย้มื แต่ก าหนดไม่ใหส้ัดส่วนการกูย้มืสูงเกิน 60% ของเงินลงทุนทั้งหมด 

4.3.1.2 กลยุทธ์การจัดซ้ือ มีบทบาทส าคญัในการสนบัสนุนการท างาน
ของบริษทั น ามาซ่ึงเวชภณัฑ ์ยา และวสัดุอุปกรณ์ท่ีมีคุณภาพในราคาท่ีเหมาะสม วิเคราะห์คุณภาพ
เปรียบเทียบกบัราคาของสินคา้ ท าการคาดการณ์ปริมาณการใช้ โดยพิจารณาถึงระยะเวลาในการ
เก็บรักษา ท าการจดัซ้ือในปริมาณท่ีก่อให้เกิดประโยชน์ดา้นตน้ทุนและในจ านวนท่ีเหมาะสมตาม
ความตอ้งการของผูใ้ช ้นอกจากน้ีรวมถึงการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัซพัพลายเออร์  

4.3.1.3 กลยทุธ์ด้านการด าเนินงาน มีการน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใช้เพื่อให้ระบบการด าเนินการขั้นตอนภายในโรงพยาบาลเป็นไปอย่างสะดวก ถูกต้องและ
รวดเร็ว ทั้งในดา้นของการเก็บประวติัลูกคา้ การรักษา การนดัหมาย รวมถึงการส่งขอ้มูลไปยงัห้อง
จ่ายยา และแคชเชียร์ นอกจากน้ีมีการน าเทคโนโลยีมาช่วยในระบบคลงัสินคา้ ทั้งยาและเวชภณัฑ์
เพื่อลดเอกสาร ขั้นตอนท่ีซบัซ้อน และลดโอกาสเกิดขอ้ผิดพลาด ส่งผลให้สามารถลดงาน และลด
จ านวนพนกังานลง 
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4.3.2 กลยุทธ์กำรสร้ำงควำมแตกต่ำง 
อย่างไรก็ตามโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีก าหนดกลยุทธ์ระดบัธุรกิจในการสร้างความ

แตกต่างร่วมกบัด้านตน้ทุนต ่า ดงันั้นกลยุทธ์ระดบัปฏิบติังานให้มีความแตกต่าง และสร้างคุณค่า
ให้กับผู ้รับบริการ ส่งผลให้ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุด ประกอบด้วยกลยุทธ์ระดับปฏิบัติ
ดงัต่อไปน้ี 

4.3.2.1 กลยทุธ์ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล เพื่อให้ไดม้าซ่ึงบุคลากร
ทางการแพทยท่ี์มีคุณภาพ และพนกังานท่ีรักงานบริการ ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและไดรั้บ
คุณค่าจากงานบริการ การด าเนินการด้านทรัพยากรบุคคลเร่ิมตั้งแต่การคดัสรรพนกังานใหม่ ไม่
รังเกียจสัตว ์การท างานในระยะแรกมีการฝึกสอนงาน และใชร้ะบบพี่เล้ียงดูแลพนกังานใหม่ สร้าง
วฒันธรรมการท างานเป็นทีม รักองค์กร และมีการหมุนเวียนการท างานในแต่ละฝ่าย เพื่อสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างพนกังานภายในบริษทั และท าให้ทราบและเรียนรู้การท างานในแต่ละ
ฝ่าย   

ส าหรับสัตวแพทยส่์งเสริมให้มีการฝึกอบรม และศึกษาต่อในสาขาท่ีสนใจ โดยทาง
บริษทัสนบัสนุนทั้งดา้นการเงิน และระยะเวลาในการท างาน โดยพิจารณาจากผลการท างานเป็น
หลัก นอกจากน้ีส่งเสริมพนักงานอ่ืนให้มีการฝึกอบรมในเร่ืองท่ีสนใจ และส่งผลต่อการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานและงานบริการ นอกจากน้ีมีการสร้างความร่วมมือกบัมหาวิทยาลยัใน
การรับนิสิต นกัศึกษาฝึกงาน เพื่อเสริมสร้างประสบการณ์ในการท างาน และเพื่อเป็นช่องทางคดั
สรรสัตวแพทยใ์นการท างานต่อไป 

เน่ืองจากโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีเป็นโรงพยาบาลสัตวเ์ปิดใหม่ ยงัไม่มีช่ือเสียงเป็นท่ี
รู้จกัจึงจ าเป็นตอ้งมีการวางระบบการให้ค่าตอบแทน และสวสัดิการท่ีสูงกว่าตลาดทัว่ไป เพราะ
ต้องการเป็นท่ีดึงดูดให้ความสนใจ และท าการคัดเลือกให้ได้ซ่ึงพนักงานท่ีเหมาะสมต่อไป 
โดยเฉพาะพนักงานท่ีมีประสบการณ์จะมีการพิจารณาเป็นพิเศษ ส าหรับสัตวแพทย์นอกจาก
ค่าตอบแทนและสวสัดิการท่ีใชเ้ป็นแรงจูงใจในการท างานแลว้ ยงัมีเร่ืองความยืดหยุน่ในการท างาน 
สนับสนุนการศึกษาต่อ ความท้าทายในการท างานจากการมีเคร่ืองมืออุปกรณ์หลากหลาย เพื่อ
กระตุ้นการท างาน และเพื่อรักษาบุคลากรให้อยู่กับบริษัท มีระบบการประเมินผลและให้
ค่าตอบแทนตามผลประเมินการท างานแต่ละบุคคล 

4.3.2.2 กลยุทธ์ด้านการตลาด  ส าหรับกลยุทธ์ด้านการตลาดของ
โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี ท าการวิเคราะห์โดยใช้ปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความส าเร็จ (Key success 
factor) และการน าเสนอคุณค่า (Value proposition) ซ่ึงประกอบไปดว้ย สินคา้หรือบริการ กลุ่ม
ลูกคา้ และการตั้งราคา 
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ส าหรับปัจจยัท่ีมีผลต่อความส าเร็จในธุรกิจสถานพยาบาลสัตว ์คือ ความเช่ียวชาญและ
มาตรฐานในการรักษา ความเอาใจใส่ดูแลสัตวเ์ล้ียงและคุณภาพการบริการ รวมถึงการให้ค  าแนะน า
ท่ีเป็นประโยชน์ต่อการล้ียงดูทั้งในสัตวป์กติ และสัตวป่์วย  

การน าเสนอคุณค่าของโรงพยาบาลสัตว์เคเอสซี คือการให้บริการรักษาสัตว์โดย
ให้บริการรักษาพยาบาลสัตว  ์ 24 ชัว่โมงแบบครบวงจร ท าการรักษาดว้ยทีมสัตวแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญ 
และทีมบุคลากรท่ีมีคุณภาพในการรักษา ให้บริการอยา่งดี สะดวกและรวดเร็วในราคาท่ีเหมาะสม 
กลุ่มลูกคา้มุ่งเนน้ในกลุ่ม Gen X และGen Y เน่ืองจากเป็นกลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือ อยูใ่นวยัท างาน มีการหา
ข้อมูลและเลือกสินค้าหรือบริการท่ีมีคุณภาพ บริการดี และมีความคุ้มค่า ส าหรับการตั้งราคา 
โรงพยาบาลสัตว์เคเอสซีต้องการน าเสนอความคุ้มค่าของการให้บริการ ดังนั้นการตั้งราคาอยู่
ระหว่างโรงพยาบาลสัตวเ์อกชนขนาดใหญ่ท่ีเน้นลูกคา้กลุ่มบน และโรงพยาบาลสัตวข์องรัฐตาม
มหาวิทยาลยั กล่าวคือราคาต ่ากว่าโรงพยาบาลสัตวข์นาดใหญ่ แต่สูงกว่าโรงพยาบาลสัตวข์องรัฐ 
โดยเพื่อเป็นอีกทางเลือกหน่ึงของลูกคา้ท่ีตอ้งการความคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายในการรักษาสัตวเ์ล้ียง 

4.3.2.3 กลยุทธ์ด้านการด าเนินการ การน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาใชใ้นการด าเนินการภายในโรงพยาบาลสัตวด์งัท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้ ส่งผลให้การท างานเกิดความ
ถูกตอ้ง สะดวก และรวดเร็ว ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ นอกจากน้ีมีใช้ระบบ
การบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท าให้ลูกคา้เกิดความผูกพนัท่ีดีกบับริษทั เป็นการสร้างความ
แตกต่างและสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ 

การก าหนดกลยุทธ์ในการแข่งขันของโรงพยาบาลสัตว์เคเอสซีทั้ งสามระดับ 
ประกอบดว้ยกลยุทธ์ระดบับริษทัคือ กลยุทธ์การเติบโตเพื่อเพิ่มรายไดแ้ละส่วนแบ่งทางการตลาด 
โดยมุ่งกลุ่มลูกคา้ในบริเวณจงัหวดันนทบุรี และกรุงเทพฯรอบนอกฝ่ังตะวนัตกเป็นหลกั รวมถึงการ
รับเคสส่งต่อจากจงัหวดัรอบนอก กลยุทธ์ระดบัธุรกิจคือ กลยุทธ์การบูรณาการความเป็นผูน้ าดา้น
ตน้ทุน และการสร้างความแตกต่างมาใช้ในการสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนักบัคู่แข่ง โดย
ตอ้งการน าเสนอบริการท่ีแตกต่าง ในราคาท่ีลดลงและคุม้ค่ากบัลูกคา้ แต่ไม่ใช่ราคาท่ีต ่าสุด และ
สุดทา้ยกลยทุธ์ระดบัปฏิบติัการ ประกอบดว้ยกลยทุธ์ทางดา้นการเงินท่ีเนน้การลงทุนท่ีก่อให้เกิดผล
ตามเป้าหมายท่ีบริษทัตั้งไว ้กลยุทธ์ดา้นการด าเนินการเนน้การบริหารการจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ 
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ดา้นการบริการ กลยุทธ์ด้านทรัพยากรบุคคลเพื่อให้ไดม้า พฒันา
และรักษาบุคลากรท่ีดีมีคุณภาพ และกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อให้โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีมีรายได ้
สร้างผลก าไร และแข่งขนัไดใ้นระยะยาว  
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บทที ่5 

กำรน ำแผนกลยุทธ์ไปปฏบัิติ 
 
 

เม่ือมีการวเิคราะห์ปัญหา หาความสัมพนัธ์ของสาเหตุและผลท่ีเกิดข้ึน และวางกลยุทธ์
ทั้งระดบับริษทั ระดบัธุรกิจ และระดบัปฏิบติัการแลว้ ขั้นตอนท่ีส าคญัต่อไปคือ การน าแผนกลยุทธ์
ไปปฏิบติั ทั้งน้ีแผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy map) Balanced  Scorecard และแผนการด าเนินงาน (Action 
plan) จะถูกน ามาใช้ในการส่ือสารภายในองค์กร และเพื่อความเช่ือมโยงสอดคลอ้งไปในทิศทาง
เดียวกนั รวมถึงขั้นตอนและก าหนดระยะเวลาในการด าเนินงาน 

 
 

5.1 แผนทีก่ลยุทธ์ (Strategy map) 
แผนท่ีกลยุทธ์ คือ แผนภาพท่ีแสดงให้เห็นถึงยุทธศาสตร์ขององค์กร ในรูปแบบของ

ความสัมพนัธ์ต่อกนัในเชิงเหตุและผล (cause and effect relationships) กล่าวคือ เป็นความสัมพนัธ์
ระหว่างผลลพัธ์ (Outcome) ท่ีองค์กรปรารถนาซ่ึงเช่ือมโยงกับทั้ง 4 มิติเช่นเดียวกับ Balanced  
Scroecard คือ มุมมองดา้นการเงิน (Financial  Perspective)  มุมมองดา้นลูกคา้ (Customer  
Perspective)    มุมมองดา้นกระบวนการภายใน  (Internal  Process  Perspective)  และมุมมองดา้น
การเรียนรู้และการพฒันา  (Learning  and  Growth  Perspective) (Kaplan and Norton, 2004)   

แผนท่ีกลยทุธ์ เป็นวธีิการในการส่ือสารกลยุทธ์ขององคก์รไปสู่แต่ละหน่วยงาน และ
บุคลากรภายในองค์กร เพื่อช่วยให้ทุกคนเกิดความเข้าใจในกลยุทธ์ขององค์กรท่ีจดัท าข้ึนโดย
เช่ือมโยงการด าเนินงานของหน่วยงานเขา้กบัวตัถุประสงคห์ลกัขององคก์ร และมีการทบทวนความ
ถูกตอ้งโดยการทดสอบสมมุติฐานขององคก์รและกลยทุธ์ 

แผนท่ีกลยุทธ์ของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี แสดงตามภาพท่ี 5.1 โดยเร่ิมจากมุมมอง
ดา้นการเรียนรู้และการพฒันา บุคลากรมีการฝึกอบรม พนกังานมีความพึงพอใจในการท างาน และ
มีระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ส่งผลดา้นกระบวนการภายในคือ การักษามีมาตรฐาน และระบบการ
จดัการดีมีประสิทธิภาพ ส่งผลมุมมองดา้นลูกคา้คือ คุณภาพการรักษา และความรวดเร็วในการรับ
บริการ ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ และสามารถให้บริการลูกคา้จ านวนมากข้ึน ส าหรับมุมมอง
ดา้นการเงิน จ านวนลูกคา้ท าให้โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีมีรายได ้เม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจมีการ
มาใชบ้ริการซ ้ า และบอกต่อ ส่งผลให้บริษทัมีรายไดม้ากข้ึน ก าไรของบริษทัมาจากรายไดสู้ง และ
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ตน้ทุนต ่า การมีตน้ทุนต ่าท าไดโ้ดยการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ และการใชอุ้ปกรณ์เคร่ืองมือ
ใหเ้กิดประสิทธิผลสูงสุด จากการมีจ านวนลูกคา้มาก 

 

 

รูปที ่5.1 แสดงแผนท่ีกลยทุธ์ของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี 
 
 

5.2 Balanced  Scorecard (BSC) 
Balanced Scorecard (BSC) คิดคน้โดย Kaplan และ Norton  ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือทางดา้น

การจดัการท่ีช่วยในการน ากลยทุธ์ไปสู่การปฏิบติั (Strategic  Implementation) โดยอาศยัการวดัหรือ
ประเมิน (Measurement)  ท่ีจะช่วยท าให้องคก์รเกิดความสอดคลอ้งเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนั  และ
มุ่งเนน้ในส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อความส าเร็จขององคก์ร (Alignment  and  focused) (Kaplan and 
Norton, 2000) 

BSC เป็นทั้งกรอบแนวคิดในการบริหารและเคร่ืองมือในการบริหารจดัการกลยุทธ์ 
โดยการแปลงกลยุทธ์ขององคก์รให้อยูใ่นรูปแบบของบตัรคะแนน (Scorecard) ซ่ึงประกอบดว้ย 4 
มุมมองดว้ยกนั มุมมองทั้ง 4 ประกอบด้วย มุมมองด้านการเงิน มุมมองด้านลูกคา้ มุมมองดา้น
กระบวนการภายใน  และมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา  มุมมองทุกดา้นจะมีวิสัยทศัน์ และ
กลยุทธ์ขององค์กรเป็นศูนยก์ลาง ในแต่ละดา้นประกอบด้วย 4 องค์ประกอบ  คือวตัถุประสงค ์



27 
 

(Objective) ตวัช้ีวดั (Measures หรือ Key Performance Indicators) เป้าหมาย (Target) และแผนงาน
โครงการ หรือ กิจกรรม (Initiatives)  

 
รูปที ่5.2 แสดง Balanced Scorecard ทั้ง 4 มุมมอง 
ท่ีมา : http://firstpromethean.com/Balanced-Scorecard-Basics.php 
 

5.2.1 มุมมองด้ำนกำรเงิน 
โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีก าหนดการบริหารดา้นการเงินดงัแสดงในตารางท่ี 5.1 ทั้งน้ี

เร่ืองก าไร รายได้ และตน้ทุนมีประสิทธิภาพเป็นวตัถุประสงค์ในมุมมองด้านน้ี โดยใช้ EBITDA 
เป็นตวัช้ีวดัเร่ืองก าไร เป้าหมายในปีท่ี 1 คือ 2,000,000 บาท และปีท่ี 2 คือ 4,000,000 บาท เป้าหมาย
ดา้นรายไดใ้นปีท่ี 1 คือ 1,000,000 บาทต่อเดือน ปีท่ี 2 คือ 3,000,000 บาทต่อเดือน และดา้นตน้ทุนมี
ประสิทธิภาพ ใชค้่า ROI เป็นตวัช้ีวดั โดยมีเป้าหมายคือ ROI มีค่ามากกวา่ 100 % แสดงวา่มีผลลพัธ์
ท่ีดีสูงกวา่ตน้ทุนท่ีใชไ้ป 

ส าหรับแผนงานเนน้แผนดา้นการตลาด เน่ืองจากเป็นธุรกิจเปิดใหม่ยงัไม่เป็นท่ีรู้จกั จึง
ให้ความส าคญักบัการประชาสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้ท่ีอยูใ่นบริเวณใกลเ้คียงกบัโรงพยาบาล รวมถึง
การจดัโปรโมชัน่ใหบ้ริการฉีดวคัซีนและตรวจสุขภาพสัตวฟ์รีในช่วงเดือนแรก เพื่อกระตุน้ให้มีการ
มาลองใชบ้ริการกบัโรงพยาบาล นอกจากน้ีมีการจดัท าโปรแกรมสะสมคะแนนให้กบัผูม้าใชบ้ริการ 
เพื่อใชเ้ป็นส่วนลดและแลกของสมนาคุณต่อไป โปรแกรมน้ีเป็นโปรแกรมการสร้างความจงรักภกัดี
โดยไม่อิงราคา ใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ า 

 

http://firstpromethean.com/Balanced-Scorecard-Basics.php
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ตำรำงที ่5.1 แสดงวตัถุประสงค ์ตวัช้ีวดั เป้าหมาย และแผนงานดา้นการเงิน 
วตัถุประสงค ์ ตวัช้ีวดั เป้าหมาย 

1.ก าไร ●EBITDA ● ปีท่ี 1 : 2,000,000 บาท 
● ปีท่ี 2 : 4,000,000 บาท 

2.รายได ้ ●รายไดต่้อเดือน 
 

● ปีท่ี 1 : 1,000,000 บาทต่อเดือน 
● ปีท่ี 2 : 3,000,000 บาทต่อเดือน 

3.ตน้ทุนมีประสิทธิภาพ ●ROI ● มากกวา่ 100% 
 

5.2.2 มุมมองด้ำนลูกค้ำ 
มุมมองดา้นลูกคา้ของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีแสดงในตารางท่ี 5.2 โดยวตัถุประสงค์

แรกคือ ความพึงพอใจของลูกคา้ โดยใช้ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัช้ีวดันั่นเอง จากการสุ่ม
ส ารวจทางโทรศพัท ์เป้าหมายคือ ความพึงพอใจสูงคิดเป็น 80% ของลูกคา้ทั้งหมดหลงัจากมาใช้
บริการ แผนงานคือ ใชร้ะบบการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ท าให้ลูกคา้เกิดความผกูพนัท่ีดีกบั
บริษทัโดยการตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีการเตือนการนดัหมาย รวมถึงเตือนครบ
ก าหนดฉีดวคัซีนและตรวจสุขภาพ เป็นตน้  

วตัถุประสงคท่ี์สองคือ จ านวนลูกคา้ ประเมินจากจ านวนเคสท่ีเขา้รับการบริการต่อ
เดือน เป้าหมายคือ ปีท่ี 1 จ านวนเคส 1,000 เคสต่อเดือน ปีท่ี 2 จ านวนเคส 1,500 เคสต่อเดือน 
แผนงานในด้านน้ีเช่นเดียวกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า โดยใช้ระบบการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ 

วตัถุประสงค์ท่ีสามคือ คุณภาพการรักษา ประเมินจากการกลบัมาใช้บริการซ ้ าของ
ลูกคา้ โดยตอ้งมากกว่า 80% ของเคสต่อเน่ืองทั้งหมด และประเมินจากขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้
เก่ียวกบัการรักษา ซ่ึงมีเป้าหมายคือ ตอ้งไม่มีขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ แผนงานในเร่ืองคุณภาพการ
รักษา จะมุ่งเน้นการฝึกอบรมและการพฒันาสัตวแพทย์เป็นหลกั โดยให้มีการจดัประชุมสัมนา
ภายในโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีเอง เพื่อน าเสนอ แลกเปล่ียนความคิดเห็น และถ่ายทอดการรักษา
เคสท่ีน่าสนใจ หมุนเวียนสับเปล่ียนกนัน าเสนอในแต่ละเดือน อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง นอกจากน้ี
มีการใชร้ะบบพี่เล้ียง มีการฝึกอบรมและแนะน าการท างานในช่วงแรก 
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ตำรำงที ่5.2 แสดงวตัถุประสงค ์ตวัช้ีวดั เป้าหมาย และแผนงานดา้นลูกคา้ 
วตัถุประสงค ์ ตวัช้ีวดั เป้าหมาย 

1.ความพึงพอใจของลูกคา้ ●ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ 

●มีความพึงพอใจระดบัสูง 80% ของ
ผูใ้ชบ้ริการทั้งหมด 

2.ลูกคา้ ●จ านวนเคสท่ีเขา้รับ
บริการต่อเดือน 

● ปีท่ี 1 : 1,000 เคสต่อเดือน 
● ปีท่ี 2 : 1,500 เคสต่อเดือน 

3.คุณภาพการรักษา ● อตัราการกลบัมาใช้
บริการซ ้ าของลูกคา้ 

● มากกวา่ 80% 

● เ ร่ือง ร้อง เ รียนจาก
ลูกคา้เร่ืองการรักษา 

●ไม่มีการร้องเรียน 

 

5.2.3 มุมมองด้ำนกระบวนกำรภำยใน 
มุมมองด้านกระบวนการภายในของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี แสดงในตารางท่ี 5.3 

วตัถุประสงคแ์รกของมุมมองน้ีคือ ความรวดเร็วในการรับบริการ ในท่ีน้ีหมายถึงระยะเวลาท่ีรอใน
การจ่ายเงินและรอรับยา โดยตวัช้ีวดัคือ ระยะเวลารอ เป้าหมายคือ รอนานไม่เกิน 15 นาที และไม่มี
ขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้เร่ืองรอรับบริการ แผนงานคือ มีการฝึกอบรมและใช้ระบบบดัด้ีท างานใน
ช่วงแรกของการท างาน โดยท างานร่วมกบัพนกังานเดิมท่ีมีประสบการณ์ จะยงัไม่สามารถท างาน
ในช่วงกะเวลาท่ีมีลูกคา้นอ้ยท่ีใชพ้นกังานคนเดียวได ้

วตัถุประสงค์ดา้นมาตรฐานการรักษา ตวัช้ีวดัใช้การประเมินจากสัตวแพทยค์นอ่ืนท่ี
ไดร่้วมงานกนั โดยมีเป้าหมายให้สัตวแพทยทุ์กคนมีมาตรฐานในการรักษา ส าหรับแผนงานเป็น
เร่ืองของการฝึกอบรมและพฒันาตามท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ 

ระบบการจดัการเป็นวตัถุประสงค์ดา้นกระบวนการภายใน มีตวัช้ีวดัคือ ระยะเวลา
ตั้งแต่ลูกคา้เขา้มาถึงเวลาท่ีรอหนา้ห้องตรวจโดยระยะเวลารอนานไม่เกิน 15 นาที แผนงานคือ การ
ออกแบบขั้นตอนการรับเคสใหม่ เคสเก่า เคสรักษาทัว่ไป หรือนดัตรวจโรคเฉพาะทางให้เป็นระบบ
ชดัเจนไม่ซ ้ าซอ้น และจดัท าตารางการท างานของพนกังานให้มีจ  านวนเพียงพอและเหมาะสมในแต่
ละช่วงเวลา 
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ตำรำงที ่5.3 แสดงวตัถุประสงค ์ตวัช้ีวดั เป้าหมาย และแผนงานดา้นกระบวนการภายใน 

วตัถุประสงค ์ ตวัช้ีวดั เป้าหมาย 
1.ความรวดเร็วในการรับ
บริการ 

●ระยะเวลาในการรอ
จ่ายเงิน และรับยา 

●ระยะเวลารอไม่เกิน 15 นาที 

●เร่ืองร้องเรียนจาก
ลูกคา้เร่ืองการรอรับ
บริการ 

●ไม่มีการร้องเรียน 

2.มาตรฐานการรักษา ●การประเมินจาก 
สัตวแพทยผ์ูร่้วมงาน 

●สัตวแพทยทุ์กคนมีมาตรฐานการรักษา 

3.ระบบการจดัการ ●ระยะเวลาตั้งแต่ลูกคา้
เขา้มาถึงเวลาท่ีรอหนา้
หอ้งตรวจ 

●ระยะเวลาไม่เกิน 15 นาที 
 

 

5.2.4 มุมมองด้ำนกำรเรียนรู้และกำรพฒันำ 
มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันาของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซี แสดงในตารางท่ี 

5.4 วตัถุประสงคแ์รกคือ การฝึกอบรม โดยก าหนดวา่สัตวแพทยค์วรมีการเขา้อบรมอยา่งนอ้ยปีละ 2 
คร้ัง เป้าหมายคือ โรงพยาบาลมีสัตวแพทยเ์ฉพาะทางครบทุกสาขาอยา่งนอ้ย 1 คน แผนงานคือ ส่ง
สัตวแพทยอ์บรมงานประชุมสัมนาในสาขาท่ีสนใจ และคดัเลือกผูท่ี้มีผลการท างานดีและมีความ
สนใจโรคเฉพาะทาง ศึกษาต่อในระดบัประกาศนียบตัรชั้นสูงปีละ 2 คน 

ความพึงพอใจของพนักงาน ดูจากอตัราการลาออกของพนกังาน โดยมีเป้าหมายคือ 
ไม่เกิน 10% ต่อปี แผนงานท่ีใชคื้อ การใหค่้าตอบแทนตามผลประเมินการท างาน 

ส าหรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ตอ้งการระบบท่ีมีความถูกตอ้งและมีเสถียรภาพ 
เป้าหมายคือ มีเหตุขดัขอ้งหรือขอ้ผิดพลาดจากระบบล้มไม่เกิน 1 คร้ังต่อเดือน แผนงานคือ มี
เจา้หนา้ท่ีช านาญงานตรวจเช็คและทดสอบเป็นระยะ พร้อมทั้งมีการปรับโปรแกรมให้เหมาะสมกบั
การใชง้านจริง 
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ตำรำงที ่5.4 แสดงวตัถุประสงค ์ตวัช้ีวดั เป้าหมาย และแผนงานดา้นการเรียนรู้และการพฒันา 
วตัถุประสงค ์ ตวัช้ีวดั เป้าหมาย 

1.การฝึกอบรม ●สัตวแพทยมี์การเขา้
อบรมอยา่งนอ้ยปีละ  
2 คร้ัง 

●มีสัตวแพทยเ์ฉพาะทางทุกสาขาอยา่งนอ้ย 
1 คน 

2.ความพึงพอใจของ
พนกังาน 

●อตัราการลาออกของ
พนกังาน 

●ไม่เกิน 10% ต่อปี 

3.ระบบเทคโนโลยี-
สารสนเทศ 

●ความถูกตอ้งและ
เสถียรภาพของระบบ 

●มีเหตุขดัขอ้งหรือมีขอ้ผดิพลาดไม่เกิน  
1 คร้ังต่อเดือน 

 

สรุปกิจกรรมตามแผนงานในแต่ละดา้นทั้งในการเงิน ลูกคา้ กระบวนการภายใน และ
การเรียนรู้และการพฒันา ทั้งน้ีกิจกรรมในแต่ละแผนงานสามารถสนบัสนุนวตัถุประสงคไ์ดห้ลาย
วตัถุประสงค ์ดงัแสดงในตาราง 5.5 
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5.3 แผนกำรด ำเนินงำน (Action plan) 
 ส าหรับแผนการด าเนินงาน ของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีในปีแรก แสดงในตาราง

ท่ี 5.5 ประกอบด้วยแผนการด าเนินงานด้านการตลาด การฝึกอบรมและพฒันา การบริหาร
ความสัมพนัธ์กับลูกค้า การจดัการ บุคลากร และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีแผนการ
ด าเนินงานเป็นรายเดือนในช่วงปีแรกท่ีเปิดใหบ้ริการ 

 
ตำรำงที ่5.6 แสดงแผนการด าเนินงานของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีในปีแรก 

แผนการด าเนินงาน 
ปีท่ี 1 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

 แผนด้ำนกำรตลำด             

-ท าป้ายโฆษณา             

-แจกใบปลิว             

-ประชาสัมพนัธ์ทาง Social network             

-จดัโปรโมชัน่              

-โปรแกรมการสะสมคะแนน             

 กำรฝึกอบรมและพฒันำ             

-จดัประชุมสัมมนาเล็ก             

-การฝึกอบรมการท างาน             

 กำรบริหำรควำมสัมพนัธ์กบัลูกค้ำ             

-CRM             

 กำรจัดกำร             

-ขั้นตอนการรับเคส             

-ตารางการท างานของพนกังาน             

 บุคลำกร             

-คดัเลือกสัตวแพทยเ์พื่อศึกษาต่อ             

-ประเมินผลการท างาน             

 ระบบเทคโนโลยสีำรสนเทศ             

-เจา้หนา้ท่ีตรวจเช็คและทดสอบระบบ             

-ปรับโปรแกรมใหเ้หมาะสม             
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แผนการด าเนินงานดา้นการตลาด ประกอบดว้ยการท าป้ายโฆษณาหน้าโรงพยาบาล  
แจกใบปลิวตามหมู่บา้นโดยรอบ และจดัโปรโมชัน่ให้บริการฉีดวคัซีนและตรวจสุขภาพสัตวฟ์รี
ในช่วงเดือนแรกของการเปิดให้บริการ นอกจากน้ีมีการประชาสัมพนัธ์ทางSocial network และ
จดัท าโปรแกรมการสะสมคะแนน เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าตลอดช่วงเวลาในปีแรก 

แผนการฝึกอบรมและพฒันาบุคลากรภายในโรงพยาบาล จดัประชุมสัมมนาเล็กเพื่อมี
น าเสนอ แลกเปล่ียนความคิดเห็นเคสท่ีน่าสนใจ อยา่งน้อยเดือนละหน่ึงคร้ัง เร่ิมตั้งแต่เดือนท่ีสอง 
เป็นตน้ไป และมีการฝึกอบรมการท างานใชร้ะบบรุ่นพี่ดูแลและให้ค  าแนะน ากบัรุ่นนอ้ง ทั้งน้ีแผน
ในปีแรกจะมีการรับพนกังานทุก 3 เดือนเพื่อรองรับการเติบโตของบริษทั และสะดวกต่อการจดัการ
อบรม 

แผนงานบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความผูกพนัท่ีดีกบับริษทั
โดยการตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ มีการเตือนการนดัหมาย รวมถึงเตือนครบก าหนด
ฉีดวคัซีนและตรวจสุขภาพ เป็นตน้ เร่ิมด าเนินการตั้งแต่เดือนแรกของการเปิดใหบ้ริการ 

 แผนงานการจดัการ มีการออกแบบขั้นตอนการรับเคสใหม่ เคสเก่า เคสรักษาทัว่ไป 
หรือนัดตรวจโรคเฉพาะทาง ให้เป็นระบบท่ีชัดเจน ไม่สันสน และท าให้เกิดความสะดวกและ
รวดเร็ว ด าเนินการในช่วงระยะเวลาสองเดือนแรก นอกจากน้ีจดัตารางการท างานของจ านวน
พนกังานให้เหมาะสมในแต่ละช่วงเวลา โดยจดัพนกังานให้เพียงพอในช่วงเวลาลูกคา้มาก และลด
จ านวนพนกังานลงในช่วงเวลาลูกคา้นอ้ย โดยมีการปรับทุก 3 เดือนเพื่อความเหมาะสม 

แผนงานดา้นบุคลากร มีการส่งสัตวแพทยอ์บรมงานประชุมสัมมนาในสาขาท่ีสนใจ
คัดเลือกสัตวแพทย์ท่ีมีผลการท างานดี และมีความสนใจโรคเฉพาะทาง ศึกษาต่อในระดับ
ประกาศนียบตัรชั้นสูงปีละ 2 คน ตามผลการประเมินการท างาน โดยมีการประเมินทุก 6 เดือน 

แผนงานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการว่าจา้งเจา้หน้าท่ีช านาญงานตรวจเช็คและ
ทดสอบระบบ รวมถึงมีการปรับเปล่ียนใหเ้หมาะสมกบัการใชง้าน โดยด าเนินการทดสอบและปรับ
โปรแกรมเป็นระยะเวลา 3 เดือน หลงัจากนั้นมีการตรวจเช็คในเดือนท่ี 6 และเดือนท่ี 12 

 
 

5.4 ประเด็นปัญหำทีค่ำดว่ำจะเกดิในกำรด ำเนินกลยทุธ์และวธีิกำรแก้ไขปัญหำ 
จากขา้งตน้ท่ีมีการก าหนดแผนท่ีกลยุทธ์ และน า Balanced Scorecard มาใช้เป็น

เคร่ืองมือในการแปลงกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติั มีการก าหนดวตัถุประสงค์ ตวัช้ีวดั เป้าหมาย และ
แผนงาน ตลอดจนแผนด าเนินการท่ีก าหนดระยะเวลาการปฏิบติัในแต่ละกิจกรรม เพื่อให้งานนั้น
ส าเร็จลุล่วงได ้แต่อย่างไรก็ตามอาจมีเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนไม่เป็นไปตามท่ีคาดหมายไว ้ทั้งน้ีเพื่อลด
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ความเส่ียงจากเหตุการณ์ท่ีไม่เป็นไปตามท่ีวางแผนกลยุทธ์ไว ้จึงตอ้งมี Contingency plan เพื่อให้มี
การเตรียมตวั และพร้อมรับมือแกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัถ่วงที  

Contingency plan ของโรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีมี 2 กรณีคือ รายไดไ้ม่ถึงเป้าหมาย
ท่ีตั้งไว ้กบักรณีตรงกนัขา้มคือ จ านวนลูกคา้มากเกินกวา่ท่ีโรงพยาบาลจะสามารถใหบ้ริการได ้

 
5.4.1 รำยได้ไม่ถึงเป้ำหมำยทีต่ั้งไว้ 
ถา้เหตุการณ์ท่ีไม่เป็นไปตามท่ีคาดหมายคือ รายไดไ้ม่ถึงเป้าหมายท่ีตั้งไว ้ก่อนอ่ืนตอ้ง

วเิคราะห์ก่อนวา่ท่ีรายไดต้  ่ามาจากสาเหตุใด ถา้มาจากการท่ีการประชาสัมพนัธ์ไม่ดี ลูกคา้ไม่ทราบ
วา่มีโรงพยาบาลสัตวเ์ปิดใหม่ แผนในกรณีน้ีคือ การท าการตลาดเพิ่ม มีการท าป้ายโฆษณาติดตาม
รถโดยสารสองแถว และติดตามหน้าหมู่บา้นเพิ่ม ลงโฆษณาในหนงัสือเก่ียวกบัสัตวเ์ล้ียง รวมถึง
การติดประกาศและท าแผนพบัวางตามโรงพยาบาลสัตวข์องรัฐ ตามมหาวิทยาลยัในเขตกรุงเทพฯ
และปริมณฑล 

ถา้รายไดต้  ่ามาจากการรักษาไม่มีคุณภาพไม่น่าเช่ือถือ แผนในกรณีน้ีคือ ท าการติดต่อ
หาสัตวแพทยเ์ฉพาะทางมาท างานแบบพาร์ทไทม์ โดยให้สัตวแพทยป์ระจ าโรงพยาบาลท างาน
ควบคู่ดว้ย เพื่อเรียนรู้และดูแลเคสไดใ้นกรณีท่ีสัตวแพทยเ์ฉพาะทางไม่สามารถเขา้มาตรวจรักษา 
นอกจากน้ีมีการจดัอบรมและท า Workshop เพื่อเสริมสร้างทกัษะและทบทวนความรู้ให้กบัสัตว-
แพทยป์ระจ าโรงพยาบาล มีการฝึกอบรมการดูแลท่ีจ าเป็นส าหรับสัตวป่์วยส าหรับบุคลากรทาง
การแพทย ์

 
5.4.2 จ ำนวนลูกค้ำมำกเกนิกว่ำทีโ่รงพยำบำลจะสำมำรถให้บริกำรได้ 
ถา้เหตุการณ์ท่ีไม่เป็นไปตามท่ีคาดหมายคือ จ านวนลูกคา้มากเกินกวา่ท่ีโรงพยาบาล

จะสามารถใหบ้ริการได ้ทั้งน้ีถา้บุคลากรและสถานท่ีไม่สามารถรองรับไดเ้พียงพอกบัความตอ้งการ
ของลูกคา้ จะส่งผลกระทบต่อคุณภาพงานบริการ และภาพลกัษณ์ช่ือเสียงของโรงพยาบาลทนัที 
แผนในกรณีน้ีคือ สรรหาพนักงานเพิ่ม โดยสร้างแรงจูงใจจากการให้ค่าตอบแทนสูงกว่าตลาด 
โดยเฉพาะผู ้มีประสบการณ์จะพิจารณาเป็นพิเศษ ใช้ระบบชวนเพื่อนมาท างานพร้อมทั้ งมี
ค่าตอบแทนให ้ส าหรับเคสรักษา ในกรณีท่ีมีการส่งต่อมาจากคลินิกหรือโรงพยาบาลสัตวใ์กลเ้คียง
เพื่อมาผ่าตดั เม่ือท าการรักษาและสัตวมี์อาการคงท่ี จะท าการส่งกลบัโรงพยาบาลนั้นเพื่อดูแลต่อ 
เพียงแต่นดัมาดูอาการเป็นระยะเท่านั้น ทั้งน้ีการส่งเคสกลบัเพื่อไปดูแลต่อยงัโรงพยาบาลเดิมเป็น
การสร้างพนัธมิตรและเครือข่ายอนัดีระหวา่งกนั  
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5.5 สรุปกำรน ำกลยุทธ์ไปปฏบัิติจริง 
โรงพยาบาลสัตวเ์คเอสซีเป็นโรงพยาบาลสัตวเ์ปิดใหม่ ตอ้งการมีกลยุทธ์เพื่อสร้าง

ความสามารถในการแข่งขนั และเติบโตได้ในสถาณการณ์ปัจจุบนั มีการก าหนดกลยุทธ์ทั้งสาม
ระดบั รวมถึงการเขียนแผนท่ีกลยุทธ์เพื่อแสดงถึงเป้าหมายของบริษทั เช่ือมโยงกบังานส่วนต่างๆ 
ให้ไปในทิศทางเดียวกนั มีการใช้ Balanced Scorecard มาควบคุมการด าเนินงานในแต่ละด้าน 
นอกจากน้ีมีแผนด าเนินงาน ส าหรับก าหนดระยะเวลาการปฏิบติังานในแต่ละกิจกรรม ถึงแมจ้ะมี
การวางแผนกลยทุธ์มาเป็นอยา่งดี แต่อนาคตเป็นส่ิงไม่แน่นอน อาจเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่เป็นไปตามท่ี
คาดหวงัไว ้เพื่อลดความสูญเสีย การมี Contingency plan จะช่วยใหมี้การเตรียมตวั และพร้อมรับมือ
แกปั้ญหาไดอ้ยา่งทนัถ่วงที 
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