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ความคาดหวงัของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมทุรสาคร 

ที่มีต่อสว่นประสมการตลาดของโรงพยาบาลสัตว ์

Expectation of Consumers in Amphoe Mueang Samut Sakhon 

Towards Marketing Mix of Veterinary Hospitals 

ลักษมี เลิศศิวเวท* และนฤมล กิมภากรณ์** 

บทคัดย่อ 

การค้นคว้าแบบอิสระนี้  มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองจังหวัดสมุทรสาคร  

ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของโรงพยาบาลสัตว์  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ  ผู้เลี้ยงสัตว์ในอําเภอเมือง

สมุทรสาครทั้งที่เคยใช้บริการและไม่เคยใช้บริการโรงพยาบาลสัตว ์จํานวนทั้งหมด 200 ราย โดยใช้การเลือกตัวอย่างแบบ

โควต้า  แบ่งออกเป็นผู้เลี้ยงสัตว์ที่เคยใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์ 100 ราย และไม่เคยใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์ 100 ราย 

การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก ่ความถี่ ร้อยละ และคา่เฉลี่ย 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21–30 ปี สถานภาพโสด ระดับ

การศึกษาปริญญาตรี ส่วนมากเป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,001–25,000 บาท เลี้ยงสุนัขเป็นส่วน

ใหญ่ วัตถุประสงค์ในการเลี้ยงสัตว์คือ เลี้ยงไว้เป็นเพื่อนแก้เหงา และได้รับข่าวสารของโรงพยาบาลสัตว์จากการที่เพื่อน/

ญาติ/คนรูจ้ักแนะนํามากที่สุด 

ผลการศึกษาเกี่ยวกับส่วนประสมการตลาดพบว่า ความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อ

สว่นประสมการตลาดของโรงพยาบาลสัตว ์โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดับ

มากทั้ง 7 ด้าน โดยสามารถเรียงลําดับได้  ดังนี้  ด้านบุคลากร  ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา  ด้านหลักฐาน      

ทางกายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ ดา้นชอ่งทางการจัดจําหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด เมื่อพจิารณารายการยอ่ยในแต่

ละด้าน พบว่า ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้บริโภคมีความคาดหวังในเร่ืองของการได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจากแพทย์เป็น

อันดับแรก  ด้านราคา ผู้บริโภคมีความคาดหวังในเร่ืองของการชี้แจงราคาค่ารักษา/บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อน  

การรักษาเป็นอันดับแรก ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ผู้บริโภคมีความคาดหวังในเร่ืองของการตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่

สามารถมองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทางเป็นอันดับแรก ด้านการส่งเสริมการตลาด   ผู้บริโภคมีความคาดหวังใน

เร่ืองของการโทรศัพท์ติดตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นอันดับแรก ด้านบุคลากร ผู้บริโภคมีความ

คาดหวังในเร่ืองของการที่สัตวแพทย์ให้คําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็นอย่างดีเป็นอันดับ

แรก ด้านหลักฐานทางกายภาพ ผู้บริโภคมีความคาดหวังในเร่ืองของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ  ที่ใช้ในการรักษา  

สะอาดใหม่  
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และมีความทันสมัยเป็นอันดับแรก และด้านกระบวนการให้บริการ ผู้บริโภคมีความคาดหวังในเร่ืองของความถูกต้อง

แม่นยําในการให้บริการเป็นอันดับแรก แต่หากพิจารณาในแต่ละรายการย่อย พบว่า รายการย่อยที่ผู้บริโภคมีความ

คาดหวังในระดับมากที่สุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ในเร่ืองของการได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจากแพทย ์

ด้านบุคลากรในเรื่องของการที่สัตวแพทยใ์หค้ําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็นอยา่งดี และดา้น

ผลิตภัณฑ์ในเร่ืองของการใช้ยาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานในการรักษาสัตว์เลี้ยง 

ABSTRACT 

 The objective of this independent study was to study the expectation of customers in Amphoe Mueang 

Samut Sakhon towards marketing mix of Veterinary Hospitals. Samples were the 200 pet owners in Amphoe 

Mueang Samut Sakhon who had and never had experience of using the services from Veterinary Hospitals each 100 

people. The descriptive statistics including frequencies, percentages and means were used in analyzing data. 

Results of the study indicated that most of respondents were females between 21-30 years, single, holding 

Bachelor’s degree and work in a private company with the average revenue 15,001 - 25,000 baht per month and 

most of their pets are dogs. The reason of having pets was to have them as a companion and most of them 

received the news of the Veterinary Hospitals from their friends, relatives and the others who recommended. 

The customers in Amphoe Mueang Samut Sakhon overall expectations towards marketing mix of Veterinary 

Hospitals were high. When consider each factor one by one, I found out that all of them were in the high level which 

can be ordered from the highest score by following: People, Process, Price, Physical Evidence, Product, Place and 

Promotion. When consider sub-factors I found out that for Product, consumers expected to have good suggestion 

from veterinarian firstly. For Price, it was clearly in service charge before the treatment. For Place, it was convenient 

location. For Promotion, it was the telephone follow up to maintain the relationship. For People, it was good 

consultation from veterinarian. For Physical Evidence, it was clean and modern equipment. They also expected 

effective treatment in term of Process. As if only consider each of them, I found out that the consumers have highest 

expect in the following 3 fields: 1) For Product, it was good suggestion from veterinarian. 2) For People, it was good 

consultation from veterinarian. And 3) For Product, it was high quality of medication.  

บทนํา 

ในปัจจุบัน  ธุรกจิเกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงได้รับความนิยมสูงและมกีารขยายตัวตามเศรษฐกิจอย่างต่อเนื่อง โดยจะเห็น

ได้จากมูลค่าตลาดสัตว์เลี้ยงที่เติบโตขึ้นถึงปีละ 15 % ซึ่งในปี 2557 ธุรกิจโรงพยาบาลสัตว์มีมูลค่าประมาณ 10,000 ล้าน

บาท และธุรกิจที่เกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงอีก 10,000 ล้านบาท มีแนวโน้มว่ามูลค่าตลาดสัตว์เลี้ยงจะเพิ่มขึ้นเร่ือยๆ ในปีถัดไป 

(สยามธุรกิจ, 2557: ระบบออนไลน์)   บริษัทวิจัยตลาด Euromonitor International (2014) รายงานว่า ตลาดสัตว์เลี้ยงของ

ประเทศไทยมีแนวโน้มเติบโตข้ึนอย่างรวดเร็ว เป็นผลมาจากรายได้ที่เพิ่มขึ้นของคนไทยทําให้มีคนหันมาเลี้ยงสัตว์เลี้ยงกัน
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มากขึ้น  จนส่งผลให้ตลาดอาหารสัตว์เลี้ยงและผลิตภัณฑ์สําหรับสัตว์เลี้ยงไทยมีอัตราการเติบโตเป็นอันดับแปดของโลก

ระหว่างป ี2556 – 2561 

จากสภาพสังคมที่เปลี่ยนแปลงไปจะเห็นว่าในปัจจุบัน  ผู้เลี้ยงสัตว์ให้ความสําคัญกับการดูแลสัตว์เลี้ยงมากข้ึน  

ทําให้มีสถานประกอบการเกี่ยวกับสัตว์เกิดขึ้นมากมาย ทั้งรูปแบบของคลินิกหรือโรงพยาบาลสัตว์ขนาดเล็ก ที่เน้น

ให้บริการรักษาโรคทั่วไปของสัตว์เป็นหลัก ไปจนถึงโรงพยาบาลสัตว์ขนาดใหญ่ที่ให้บริการในด้านต่างๆ อย่างครบครัน  

นอกจากนี้สถานประกอบการต่างๆ ยังมีการนําเสนอทัศนคติให้ผู้เลี้ยงสัตว์เห็นถึงความสําคัญของการดูแลสัตว์เลี้ยงโดย

การป้องกันโรคกอ่นการเจ็บป่วยด้วยการฉีดวัคซีน และยาบํารุงต่างๆ ให้กับสัตว์เลี้ยง  รวมไปถึงการสร้างแนวความคิดให้

ผู้ที่เลี้ยงสัตว์หันมาเข้ารับการตรวจสุขภาพสัตว์เลี้ยงเพิ่มมากขึ้น (จันทิมา จักร์กร, 2553: 3) การให้ความสําคัญและเห็น

ถึงความจําเป็นของสถานประกอบการเหล่านี้ของผู้บริโภคที่เพิ่มข้ึนในปัจจุบันทําให้เกิดการแข่งขันเชิงธุรกิจด้านการรักษา

และบริการในธุรกิจเกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงเพิ่มมากข้ึนเป็นทวีคูณ 

จังหวัดสมุทรสาครเป็นจังหวัดที่มีการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจอย่างต่อเนื่อง ทั้งยังเป็นศูนย์กลางทางการค้า 

การส่งออกนําเข้า การลงทุน การเงินการธนาคาร และการบริการด้านต่างๆ สมุทรสาครเป็นจังหวัดที่มีจํานวนผู้เลี้ยงสัตว์

มากมาย ส่งผลให้มีจํานวนโรงพยาบาลสัตว์เพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย โดยมีโรงพยาบาลสัตว์ที่จดทะเบียนกับกรมปศุสัตว์

แล้วจํานวน 13 แห่ง (กรมปศุสัตว์, 2557: ระบบออนไลน์) จากการสํารวจในเบื้องต้น ผู้ศึกษาพบว่า ในจํานวนทั้งหมดนี้มี

ทั้งโรงพยาบาลสัตว์ที่ก่อตั้งมานานแล้ว และที่ค่อยๆ ทยอยเปิดดําเนินการเพิ่มขึ้นเร่ือยๆ อีกจํานวนหนึ่ง  แต่ละแห่งมี   

ส่วนประสมการตลาดที่แตกตา่งกันออกไป  แต่มีความคล้ายคลึงกันในเร่ืองการโฆษณาประชาสัมพันธ์  ที่ยังมีอยู่น้อยโดย

มีเพียงการติดป้ายหน้าโรงพยาบาลเท่าน้ัน   อย่างไรก็ตาม โรงพยาบาลสัตว์แต่ละแห่งได้รับความนิยม และมีการแข่งขัน

กันสูง ซึ่งแต่ละแห่งจะมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบใหม่ๆ ตลอดเวลา และมุ่งเน้นการให้บริการแบบครบวงจรเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของผู้ที่เลี้ยงสัตว์และสัตว์เลี้ยงในทุกๆ ด้าน จากความต้องการของผู้บริโภคที่มีความแตกต่างหลากหลาย

มากขึ้น การศึกษาความคาดหวังของผู้เลี้ยงสัตว์ที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของโรงพยาบาลสัตว์จะนําไปสู่การพัฒนา  

และตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคที่มีไลฟ์สไตล์ที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างไม่สิ้นสุดไดเ้ป็นอย่างดี 

ดังนั้น ผู้ศึกษาจึงต้องการศึกษาถึงความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสม

การตลาดของโรงพยาบาลสัตว์ เพื่อที่จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการรายใหม่ที่สนใจจะดําเนินการก่อต้ังโรงพยาบาล

สัตว์ในอําเภอเมืองสมุทรสาคร ข้อมูลที่ได้จะทําให้ทราบถึงความคาดหวังของผู้บริโภคและเข้าใจความต้องการของลูกค้า 

ตลอดจนสามารถนํามาใช้เป็นแนวทางในการกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อใหส้ามารถแขง่ขันในอุตสาหกรรมประเภทนี้

ไดเ้ป็นอยา่งดี       

กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

 ความคาดหวัง (ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ, 2547: 83) หมายถึง ความคาดหวังของลูกค้าที่สร้างจาก

ประสบการณ์ซื้อที่ผ่านมา จากคําแนะนําของเพื่อน จากนักการตลาด จากข่าวสารของคู่แข่ง และจากคําม่ันสัญญาที่ได้ให ้

ได้แก่ การให้บริการด้วยความถูกต้อง รวดเร็วและเป็นธรรม ถ้านักการตลาดให้ความคาดหวังกับลูกค้าไว้สูง ลูกค้าอาจ

ผิดหวัง แตถ้่ากําหนดไว้ต่ําก็ทําให้ไม่เป็นที่ดึงดูดใจ 
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 ปัจจัยที่มีผลต่อความคาดหวังของผู้บริโภคประกอบด้วย (วีระรัตน ์กิจเลศิไพโรจน์, 2548) 

1. ความต้องการของลูกค้าแต่ละราย 

2. ประสบการณ์ในอดีต แบ่งออกเป็นประสบการณ์ในอดีตของลูกค้าเก่าที่มาใช้บริการ และประสบการณ์จาก

การใช้บริการของคู่แข่ง 

3. การสื่อสารถึงลูกค้าในรูปแบบต่าง ๆ แบ่งออกเป็นการสื่อสารทางตลาดสู่ผู้บริโภค ได้แก่ การโฆษณา 

ประชาสัมพันธ์ การขายโดยพนักงานขาย รวมถึงการสื่อสารการตลาดรูปแบบอื่น ๆ และการสื่อสารจากองค์ประกอบ

ภายในองค์การ แบง่ออกเป็นอัตราค่าบริการ และการตกแต่งสถานที่ทัง้ภายนอกและภายใน 

4. ปัจจัยทางสภาวการณ ์

5. ลกูค้าบอกกันแบบปากต่อปาก 

 ส่วนประสมการตลาด หมายถึง ตัวแปรทางการตลาดที่ควบคุมได้ซึ่งใช้เพื่อสนองความพึงพอใจของ

กลุม่เปา้หมาย ประกอบด้วย (อดุลย ์จาตุรงคกุล, 2546 อ้างอิงจาก   Kotler, 2003) 

1. ผลติภัณฑ์ หมายถึง สิ่งที่ผู้ให้บริการได้จัดเตรียมไว้เพื่อนําเสนอต่อผู้บริโภค เพื่อตอบสนองความต้องการและ

เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ ผลิตภัณฑ์ที่เสนอขายอาจมีหรือไม่มีตัวตนก็ได้ และยังหมายรวมถึงบริการที่เกี่ยวข้องกับ

ผลิตภัณฑ์นั้นๆ ด้วย นอกจากนี้นักการตลาดยังมองว่า ผู้บริโภคไม่ได้ต้องการแค่ผลิตภัณฑ์เท่านั้นแต่ยังต้องการ

ผลประโยชน์และคุณค่าอื่นๆ ที่ควรจะได้รับจากการซือ้ผลิตภัณฑน์ั้นๆ ด้วย ดังนั้นผลิตภัณฑ์จะต้องมีอรรถประโยชน์และมี

คุณค่าในสายตาของผู้บริโภคจึงจะทําใหผ้ลิตภัณฑ์สามารถขายได้ 

2. ราคา หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ที่กําหนดอยู่ในรูปของตัวเงิน ราคาเป็นต้นทุนทั้งหมดที่ผู้บริโภคต้องจ่าย

เพื่อแลกเปลี่ยนกับผลติภัณฑ์ ราคาจึงอยู่ในรูปของจํานวนเงินที่ผู้บริโภคจ่ายเพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์นั้นมา ราคาถูกกําหนดขึ้น

จากมูลค่าสินค้า หากผู้บริโภคและผู้ให้บริการกําหนดราคาสินค้าใกล้เคียงกันการซือ้ขายก็ย่อมเกดิข้ึน ด้วยเหตุนี้อาจถือได้

ว่าราคาเป็นตัวกลางที่ทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงความเป็นเจ้าของผลิตภัณฑ์ ราคาของผลิตภัณฑ์จึงเป็นปัจจัยสําคัญ

ประการหนึ่งที่นักการตลาดให้ความสนใจ จะต้องมีการวางแผนกําหนดราคาให้รอบคอบ  

3. ช่องทางการจัดจําหน่าย หมายถึง กระบวนการทํางานที่จะทําให้สินค้าหรือบริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ผู้บริโภค

ได้รับสินค้าหรือบริการตามที่ต้องการ เป็นการนําผลิตภัณฑ์และบริการต่างๆ มานําเสนอแก่ผู้บริโภค ณ ที่ใดที่หนึ่ง  

ที่มีความเหมาะสมและตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างรวดเร็ว และสะดวกสบาย รวมถึงการกําหนดชอ่งทาง

ในการกระจายผลิตภัณฑ์ไปยังผู้บริโภคในที่ต่างๆ ได้อย่างทั่วถึงอีกด้วย ช่องทางการจัดจําหน่ายจึงเกี่ยวข้องกับสถานที่

จําหน่ายและกิจกรรมต่างๆ ที่ทําให้ผู้บริโภคเข้าถึงผลิตภัณฑ์ได้งา่ย ไม่ว่าจะซื้อที่ใดหรือเมื่อใดก็ตาม ดังนั้นการเลือกทําเล

ที่ตั้งและช่องทางในการจัดจําหน่ายจึงมีความสําคัญ ซึ่งจะต้องตอบสนองผูบ้ริโภคในด้านความสะดวกสบาย และสามารถ

ครอบคลุมพื้นที่รองรับกลุ่มเป้าหมายให้ได้มากที่สุด 

4. การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การติดต่อส่ือสารทางการตลาดเพื่อสร้างการรับรู้ให้กับผู้บริโภคและให้

คุณค่าแก่สิ่งที่เสนอขาย เป็นการติดต่อสื่อสารเกี่ยวกับข้อมูลระหว่างผู้ขายกับผู้บริโภคเพื่อสร้างทัศนคติและพฤติกรรมการ

ซื้อ การติดต่อส่ือสารสามารถทําได้ในหลายลักษณะ เคร่ืองมือที่ใช้มีหลายประเภทโดยจะเลือกใช้ประเภทใดประเภทหนึ่ง

หรือหลายประเภทร่วมกันก็ได้ ให้พิจารณาถึงความเหมาะสมกับผู้บริโภค นักการตลาดจําเป็นต้องวางแผนและหากลวิธี

ส่งเสริมการขายผลิตภัณฑ์ของตนไปยังผู้บริโภคแต่ละกลุ่มอย่างเหมาะสมเพื่อเพิ่มยอดขายให้สูงขึ้น 
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5. บุคลากร หมายถึง ผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ทั้งหมด รวมไปถึงบุคลากรที่จําหน่าย และบุคลากรที่

ให้บริการหลังการขาย บุคลากรเป็นปัจจัยสําคัญที่สุดที่สามารถกําหนดความเป็นอยู่ของธุรกจินั้นว่าจะประสบความสําเร็จ

หรือไม่ ดังนั้นบุคลากรหรือพนักงานให้บริการควรจะมีการคัดเลือก ฝึกอบรม และจูงใจโดยการให้รางวัล เพื่อให้เกิดการ

ทํางานเป็นทมี และสามารถตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคหรือสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคมากที่สุด

ให้มีความแตกต่างจากคู่แข่ง สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่จะทําให้ผู้บริโภคเกิดความรู้สึกที่ดี ประทับใจในการให้บริการ อีกทั้งยังเป็น

การรักษาลูกคา้ในระยะยาวใหม้คีวามจงรักภักดีต่อกจิการต่อไป 

6. หลักฐานทางกายภาพ หมายถึง การสร้างสภาพสิ่งแวดล้อมภายในสถานที่ให้บริการท้ังการออกแบบตกแต่ง

สถานที่ การแบ่งส่วนของพื้นที่ รวมทั้งเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการให้บริการที่สามารถดึงดูดใจผู้บริโภค และทําให้มองเห็น

ภาพลักษณ์ขององค์กรที่เหนือกว่าคู่แข่งได้อย่างชัดเจน หลักฐานทางกายภาพยังหมายรวมถึง สิ่งแวดล้อมทางกายภาพที่

การบริการนั้นเกิดขึ้น และสถานที่ซึ่งผู้ให้บริการและผู้บริโภคมีปฏิสัมพันธ์กัน รวมถึงองค์ประกอบต่างๆ ที่จับต้องได้อีก

ด้วย การสร้างหลักฐานทางกายภาพเป็นการสร้างความเชื่อม่ันแก่ผู้บริโภคที่สามารถมองเห็นเป็นรูปธรรมได้มากที่สุด  

เพื่อเป็นสัญลักษณ์แทนการบริการที่ไม่สามารถจับต้องได้ 

7. กระบวนการให้บริการ เป็นขั้นตอนในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพเพื่อส่งมอบคุณภาพในการให้บริการ

ได้อย่างรวดเร็วและประทับใจผู้บริโภค ซึ่งจะพิจารณาจากการให้บริการนั้น ในการนําเสนอผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่

ผู้บริโภคต้องอาศัยกระบวนการตัดสินใจและการปฏิบัติงาน ในเร่ืองของกระบวนการต้องการการประสานงานที่ดีระหว่าง

ฝ่ายต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง การนําเสนอกระบวนการที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการ งานที่ปฏิบัติตามกําหนดเวลา เคร่ืองมือ

อุปกรณ์ กิจกรรม และงานประจําในการนําเสนอบริการให้แก่ผู้บริโภค มีความสําคัญในลักษณะที่ว่า หากปัจจัยใดหนึ่ง

ข้างต้นไม่ดกี็ไม่สามารถทําใหบ้รกิารเป็นไปได้ด้วยความรวดเร็ว และไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได ้

วิธีการศึกษา 

1. ขอบเขตการศึกษา 

การศึกษาครั้งนี้  เป็นการศึกษาความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของโรงพยาบาลสัตว์ ประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ (Product)   ราคา (Price)   ช่องทางการจัดจําหน่าย 

(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  บุคลากร (People)    หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence)    และ

กระบวนการให้บริการ (Process)              

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผู้เลี้ยงสัตว์ในอําเภอเมืองสมุทรสาครทั้งที่เคยและไม่เคยใช้บริการโรงพยาบาล

สัตว์ ซึ่งไม่ทราบจํานวนประชากรที่แทจ้ริง และเป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากครัวเรือนในท้องถิ่นที่ไม่จําแนกกลุ่มย่อยทีจ่ะ

วิ เคราะห์ ข้อมูล  จากตารางของ  Sudman ขนาดที่ เหมาะสมอยู่ ที่  200 – 500 ราย  (Sudman, 1976 อ้ างถึ งใน  

กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2551: 187) แต่จากการทบทวนวรรณกรรมของ หอขวัญ เมืองน้อย (2553) ที่มีการศึกษาเกี่ยวกับเร่ือง

โรงพยาบาลสัตว ์ในเขตพื้นที่จังหวัดสมุทรสาครเช่นเดียวกันกับผู้ศึกษา จึงกําหนดขนาดตัวอย่างที่ 200 รายเช่นเดียวกัน 
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วิธีการเลือกตัวอย่างใช้แบบไม่อาศัยทฤษฎีความน่าจะเป็น โดยใช้การเลือกตัวอย่างแบบโควตา แบ่งออกเป็น 

ผู้เลี้ยงสัตว์ที่เคยใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์ 100 ราย และไม่เคยใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์ 100 ราย 

3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล   

 แหล่งข้อมูลหลักของการศึกษานี้ คือ ข้อมูลปฐมภูมิ เก็บรวบรวมข้อมูลจากการสํารวจโดยใช้แบบสอบถาม  

โดยที่แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ  

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย การใช้บริการโรงพยาบาลสัตว์ เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ชนิดของสัตว์เลี้ยง วัตถุประสงค์ในการเลี้ยงสัตว์ และแหล่งข่าวสารของ

โรงพยาบาลสัตว ์

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของ

โรงพยาบาลสัตว์ สอบถามโดยใช้มาตรวัดแบบมาตราส่วนประมาณค่า เพื่อวัดระดับความคาดหวัง โดยแบ่งมาตรวัด

ออกเป็น 5 ระดับ คือ คาดหวังมากที่สุด คาดหวังมาก คาดหวังปานกลาง คาดหวังน้อย และคาดหวังน้อยที่สุด 

 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของ

โรงพยาบาลสัตว ์เป็นคําถามปลายเปิด 

ผลการศึกษา 

ส่วนที่ 1 ผลการศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการศึกษาผู้ตอบแบบสอบถามที่เคยใช้

บริการและไม่เคยใชบ้ริการโรงพยาบาลสัตว์จํานวนเท่ากัน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อย

ละ 63.5 มีอายุระหว่าง 21–30 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 42.5 ส่วนมากมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 63 มีระดับ

การศึกษาปรญิญาตรเีป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 53.5 ส่วนมากเป็นพนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 37.5 มีรายได ้

15,001 – 25,000 บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 37.5 เลี้ยงสุนัขเป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นร้อยละ 79.5 ส่วนมากเลี้ยงสัตว์ไว้

เป็นเพ่ือนแก้เหงา คิดเป็นร้อยละ 56.5 และได้รับข่าวสารของโรงพยาบาลสัตว์จากการที่เพื่อน/ญาติ/คนรู้จักแนะนํามาก

ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 46.5  

ส่วนที่ 2 ผลการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสมการตลาด

ของโรงพยาบาลสัตว์ ความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของโรงพยาบาล

สัตว์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมากทั้ง 7 ด้าน โดยสามารถเรียงลําดับ

ได้ดังนี้ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านราคา ด้านหลักฐานทางกายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทางการ

จัดจําหน่าย และด้านการส่งเสริมการตลาด ในด้านผลิตภัณฑ์ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ได้รับ

คําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจากแพทย์ ใช้ยาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานในการรักษา มีสัตวแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญ

เฉพาะด้านในการตรวจรักษาและป้องกันโรคเฉพาะทาง มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี มีบริการรักษาฉุกเฉินนอกเวลาทํา

การ มีบริการที่หลากหลาย ครบครัน เช่น อาบน้ํา ตัดแต่งขน ฝากเลี้ยง จําหน่ายอาหารและอุปกรณ์สําหรับสัตว์เลี้ยง  

และมีบริการรับดูแลสัตว์ป่วยแบบค้างคืน ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง  ได้แก่ การมีบริการ

รับ – ส่งสัตว์เลี้ยง ในด้านราคา พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจาก
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มากไปน้อยได ้ ดังนี้ มีการชี้แจงราคาคา่รักษา/บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อนการรักษา ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสมต่อ

คุณภาพที่ได้รับ ค่ารักษา/บริการถูกกว่าที่อื่น สามารถเลือกชําระค่ารักษา/บริการได้หลายวิธีทั้งเงินสดและบัตรเครดิต 

และค่ารักษา/บริการไม่แตกต่างจากที่อื่น ในด้านช่องทางการจัดจําหน่าย รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ 

ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่สามารถมองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทาง มีที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง และเพียงพอ

สําหรับรองรับลูกค้า มีเวลาเปิด – ปิดที่สะดวกต่อการใช้บริการ สามารถสั่งซือ้สินค้า จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษาด้าน

การป้องกันและรักษาโรคของสัตว์เลี้ยงทางโทรศัพท์ และให้การรักษานอกสถานที่ ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวัง

อยู่ในระดับปานกลาง ได้แก ่มีสาขายอ่ย ในดา้นการสง่เสริมการตลาด พบว่า มคีวามคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดย

สามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการโทรศัพท์ติดตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า มีส่วนลดพิเศษให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกของโรงพยาบาลสัตว์ มีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรู้เกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้

ลูกค้า ความต่อเน่ืองของการให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของโรงพยาบาล มีการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุท้องถิ่น 

ป้ายโฆษณา เคเบิ้ลทีว ีและมีการแจกของสมนาคุณเม่ือซื้อสนิคา้/บริการครบตามที่กําหนด ในดา้นบุคลากร พบว่า มีความ

คาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ สัตวแพทย์ให้คําปรึกษา 

แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็นอย่างดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าและสัตว์เลี้ยงเป็น

อย่างดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มารยาทดี และมีความเป็นกันเอง สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่

ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว ความมีช่ือเสียงและนา่เชื่อถือของสัตวแพทย ์และมสีัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ให้บริการ

เพียงพอ ในด้านหลักฐานทางกายภาพ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ  

ที่ใช้ในการรักษาสะอาด ใหม่ และมีความทันสมัย สถานที่มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ภายในโรงพยาบาลมี

อากาศถ่ายเท มีเคร่ืองปรับอากาศ และมีแสงสว่างเพียงพอ มีการจัดแบ่งพื้นที่อย่างเป็นสัดส่วน มีสิ่งอํานวยความสะดวก

ให้กับลูกค้า เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ น้ําดื่ม ห้องน้ํา ที่น่ังระหว่างรอการตรวจรักษา มีป้ายบอกเตือนเขตอันตราย

ขณะปฏิบัติงาน และมีการจัดวางสินค้าที่ดึงดูดใจลูกค้า ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก ่

การตกแต่งสถานที่หรูหรา และในด้านกระบวนการให้บริการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถ

เรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีความถูกต้องแม่นยําในการให้บริการ มีการอธิบายสรรพคุณ และ

วิธีการใช้ยาแต่ละชนิด มกีารชี้แจงรายละเอียดในการรักษาทุกครัง้ มีระบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน มีความรวดเร็วใน

การให้บริการ มีการจัดทําแฟ้มประวัติและมีบัตรประจําตัวสัตว์เลี้ยง มีระบบการจัดคิว และเปดิบริการ 24 ชั่วโมง  

ส่วนที่ 3 ผลการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มตี่อส่วนประสมการตลาด

ของโรงพยาบาลสัตว์ จําแนกตามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก ่อายุ รายได้ และวัตถุประสงค์ในการเลี้ยงสัตว ์

3.1 ผลการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของ

โรงพยาบาลสัตว์ จําแนกตามอายุ ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มอีายุไม่เกิน 30 ปี มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจากแพทย์ ใช้ยาที่มีคุณภาพ

และได้มาตรฐานในการรักษา มีสัตวแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการตรวจรักษาและป้องกันโรคเฉพาะทาง  

มีบริการรักษาฉุกเฉินนอกเวลาทําการ มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี จําหน่ายอาหารและอุปกรณ์สําหรับสัตว์เลี้ยง  

มีบริการที่หลากหลาย ครบครัน เช่น อาบน้ํา ตัดแต่งขน ฝากเลี้ยง และมีบริการรับดูแลสัตว์ป่วยแบบค้างคืน  ตามลําดับ 

รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีบริการรับ–ส่งสัตว์เลี้ยง และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มี
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อายุ 31–50 ปี มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน เมื่อพจิารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ใน

ระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ ใช้ยาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานในการ

รักษา ได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจากแพทย์ มีสัตวแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการตรวจรักษาและ

ป้องกันโรคเฉพาะทาง มีช่ือเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี มีบริการที่หลากหลาย ครบครัน เช่น อาบน้ํา ตัดแต่งขน ฝากเลี้ยง  

มีบริการรับดูแลสัตวป์่วยแบบคา้งคืน มีบริการรักษาฉุกเฉินนอกเวลาทําการ จําหน่ายอาหารและอุปกรณ์สําหรับสัตว์เลี้ยง 

และมีบริการรับ – ส่งสัตว์เลี้ยง ด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ย

จากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการชี้แจงราคาค่ารักษา/บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อนการรักษา ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสม

ต่อคุณภาพที่ได้รับ สามารถเลือกชําระค่ารักษา/บริการได้หลายวิธีทั้งเงินสดและบัตรเครดิต ค่ารักษา/บริการถูกกว่าที่อื่น 

และค่ารักษา/บริการไม่แตกต่างจากที่อื่น และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31–50 ปี มีความคาดหวังโดยรวม

อยู่ในระดับมากเช่นกัน เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถ

เรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการช้ีแจงราคาค่ารักษา/บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อนการรักษา 

ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสมต่อคุณภาพที่ได้รับ ค่ารักษา/บริการถูกกว่าที่อื่น สามารถเลือกชําระคา่รักษา/บริการได้หลายวิธี

ทั้งเงินสดและบัตรเครดิต และค่ารักษา/บริการไม่แตกต่างจากที่อื่น ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามที่มี

อายุไม่เกิน 30 ปี มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีเวลา 

เปิด–ปิดที่สะดวกต่อการใช้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่สามารถมองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทาง มีที่จอดรถ

สะดวก กว้างขวาง และเพียงพอสําหรับรองรับลูกค้า สามารถสั่งซื้อสินค้า จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษาด้านการ

ป้องกันและรักษาโรคของสัตว์เลี้ยงทางโทรศัพท์ และให้การรักษานอกสถานที่ ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ใน

ระดับปานกลาง ได้แก่ มีสาขาย่อย และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31–50 ปี มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ใน

ระดับมากเช่นกัน รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่สามารถมองเห็นได้ง่าย และ

สะดวกในการเดินทาง มีที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง และเพียงพอสําหรับรองรับลูกค้า  มีเวลาเปิด–ปิดที่สะดวกต่อการใช้

บริการ สามารถส่ังซื้อสินค้า จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษาด้านการป้องกันและรักษาโรคของสัตว์เลี้ยงทางโทรศัพท ์

และให้การรักษานอกสถานที่ ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีสาขาย่อย ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก รายการที่มีความ

คาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีการโทรศัพท์ตดิตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า มีเอกสารที่เป็นข้อมูล

ความรูเ้กี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้ลูกคา้ มีสว่นลดพิเศษให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกของโรงพยาบาลสัตว ์ความตอ่เน่ืองของการ

ให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของโรงพยาบาล และมีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุท้องถิ่น ป้ายโฆษณา เคเบิ้ลทีวี 

ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีการแจกของสมนาคุณเม่ือซื้อสินค้า/บริการครบตามที่

กําหนด และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31–50 ปี มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน พิจารณา

แยกเป็นรายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้

ดังนี้ มีส่วนลดพิเศษให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกของโรงพยาบาลสัตว์ มีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรู้เกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้

ลูกค้า มีการโทรศัพท์ติดตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า ความต่อเน่ืองของการให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ 

ของโรงพยาบาล มีการแจกของสมนาคุณเม่ือซื้อสินค้า/บริการครบตามที่กําหนด และมีการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ 
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เช่น วิทยุท้องถิ่น ป้ายโฆษณา เคเบิ้ลทีวี ด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีความคาดหวังโดยรวม

อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตาม

ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ สัตวแพทย์ให้คําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็นอย่างดี สัตว

แพทย์และเจ้ าหน้ าที่ ดู แล เอาใจใส่ลู กค้ าและสัตว์ เลี้ ยงเป็ นอย่ างดี  สัตวแพทย์และเจ้ าหน้ าที่ พู ดจาสุภาพ  

ยิ้มแย้มแจ่มใส  มารยาทดี  และมีความเป็นกันเอง   สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว ม ี  

สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ  และความมีช่ือเสียงและน่าเช่ือถือของสัตวแพทย์ และในส่วนของผู้ตอบ

แบบสอบถามที่มีอายุ 31–50 ปี มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายการพบว่า   

มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ สัตวแพทย์และ

เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าและสัตว์เลี้ยงเป็นอย่างดี ความมีชื่อเสียงและน่าเชื่อถือของสัตวแพทย์ สัตวแพทย์ให้

คําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าไดเ้ป็นอยา่งดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส 

มารยาทดี และมีความเป็นกันเอง สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว และมีสัตวแพทย์และ

เจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ ด้านหลักฐานทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 30 ปี มีความคาดหวังโดยรวม

อยู่ในระดับมาก รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการรักษาสะอาด  

ใหม่และมีความทันสมัย สถานที่มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ภายในโรงพยาบาลอากาศถ่ายเท  

มีเคร่ืองปรับอากาศ และมแีสงสว่างเพียงพอ มีการจัดแบ่งพื้นที่อย่างเป็นสัดสว่น มสีิ่งอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้า เช่น 

วิทยุ หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ น้ําดื่ม ห้องน้ํา ที่น่ังระหว่างรอการตรวจรักษา  มีป้ายบอกเตือนเขตอันตรายขณะปฏิบัติงาน 

และมีการจัดวางสินค้าที่ดึงดูดใจลูกค้า ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ การตกแต่ง

สถานที่หรูหรา และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31–50 ปี มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน 

รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการรักษาสะอาด ใหม่ และมีความ

ทันสมัย สถานที่มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ภายในโรงพยาบาลอากาศถ่ายเท มีเคร่ืองปรับอากาศ  

และมีแสงสว่างเพียงพอ มีการจัดแบ่งพื้นที่อย่างเป็นสัดส่วน มีสิ่งอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้า เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ ์

โทรทัศน์ น้ําดื่ม ห้องน้ํา ที่น่ังระหว่างรอการตรวจรักษา  มีป้ายบอกเตือนเขตอันตรายขณะปฏิบัติงาน และมีการจัดวาง

สินค้าที่ดึงดูดใจลูกค้า ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ การตกแต่งสถานที่หรูหรา และ

ด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุไม่เกิน 30 ปี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็น

รายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการ

อธิบายสรรพคุณและวธิกีารใช้ยาแต่ละชนดิใหท้ราบ มีความถูกต้องแมน่ยําในการให้บริการ มีการชี้แจงรายละเอยีดในการ

รักษาทุกคร้ัง มีระบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีการจัดทําแฟ้มประวัติและมีบัตร

ประจําตัวสัตว์เลี้ยง มีระบบการจัดคิว และเปิดบริการ 24 ช่ัวโมง และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ 31–50 ป ี 

มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก

ทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการชี้แจงรายละเอียดในการรักษาทุกคร้ัง มีระบบ

การให้บริการที่เป็นมาตรฐาน มีความถูกต้องแม่นยําในการให้บริการ มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีการอธิบาย

สรรพคุณและวิธีการใช้ยาแต่ละชนิดให้ทราบ มีการจัดทําแฟ้มประวัติและมีบัตรประจําตัวสัตว์เลี้ยง มีระบบการจัดคิว  

และเปิดบริการ 24 ช่ัวโมง 
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3.2 ผลการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของ

โรงพยาบาลสัตว์ จําแนกตามรายได้ ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท มีความคาดหวัง

โดยรวมอยู่ในระดับมาก รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจากแพทย์  

ใช้ยาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานในการรักษา มีสัตวแพทย์ที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะด้านในการตรวจรักษาและป้องกัน

โรคเฉพาะทาง มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ด ีจําหนา่ยอาหารและอุปกรณ์สําหรับสัตว์เลี้ยง มีบริการรักษาฉุกเฉินนอกเวลา

ทําการ มีบริการที่หลากหลาย ครบครัน เช่น อาบน้ํา ตัดแต่งขน ฝากเลี้ยง และมีบริการรับดูแลสัตว์ป่วยแบบค้างคืน 

ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก ่มบีริการรับ-ส่งสัตว์เลี้ยง ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได ้

15,001–25,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มคีวามคาดหวังอยู่ใน

ระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ ใช้ยาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานในการ

รักษา ได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจากแพทย์  มีสัตวแพทย์ที่มีความเช่ียวชาญเฉพาะด้านในการตรวจรักษาและ

ป้องกันโรคเฉพาะทาง มีบริการรักษาฉุกเฉินนอกเวลาทําการ มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี จําหน่ายอาหารและอุปกรณ์

สําหรับสัตว์เลี้ยง มีบริการที่หลากหลาย ครบครัน เช่น อาบน้ํา ตัดแต่งขน ฝากเลี้ยง มีบริการรับดูแลสัตว์ป่วยแบบค้างคืน 

และมีบริการรับ – ส่งสัตว์เลี้ยง และ ในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 25,001–35,000 บาท มีความคาดหวัง

โดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน รายการที่มคีวามคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด ได้แก ่ได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจาก

แพทย์ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ใช้ยาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานในการรักษา มีสัตวแพทย์ที่มี

ความเช่ียวชาญเฉพาะด้านในการตรวจรักษาและป้องกันโรคเฉพาะทาง มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี มีบริการรักษา

ฉุกเฉินนอกเวลาทําการ มีบริการที่หลากหลาย ครบครัน เช่น อาบน้ํา ตัดแต่งขน ฝากเลี้ยง มีบริการรับดูแลสัตว์ป่วยแบบ

ค้างคืน และจําหน่ายอาหารและอุปกรณ์สําหรับสัตว์เลี้ยง ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง 

ได้แก่ มีบริการรับ – ส่งสัตว์เลี้ยง ด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวม

อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการพบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตาม

ค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการช้ีแจงราคาค่ารักษา/บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อนการรักษา ค่าใช้จ่ายมีความ

เหมาะสมต่อคุณภาพที่ได้รับ ค่ารักษา/บริการถูกกว่าที่อื่น คา่รักษา/บริการไม่แตกต่างจากที่อื่น และสามารถเลือกชําระค่า

รักษา/บริการได้หลายวิธีทั้งเงินสดและบัตรเครดิต ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 15,001–25,000 บาท มีความคาดหวัง

โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายการพบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถ

เรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการช้ีแจงราคาค่ารักษา/บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อนการรักษา 

ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสมต่อคุณภาพที่ได้รับ ค่ารักษา/บริการถูกกว่าที่อื่น สามารถเลือกชําระคา่รักษา/บริการได้หลายวิธี

ทั้งเงินสดและบัตรเครดิต และค่ารักษา/บริการไม่แตกต่างจากที่อื่น และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 25,001 

– 35,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการพบว่า มีความคาดหวังอยู่ใน

ระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามคา่เฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการช้ีแจงราคาค่ารักษา/บรกิารที่ชัดเจนให้

ลูกค้าทราบก่อนการรักษา ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสมต่อคุณภาพที่ได้รับ ค่ารักษา/บริการถูกกว่าที่อื่น สามารถเลือกชําระ

ค่ารักษา/บริการได้หลายวิธีทั้งเงินสดและบัตรเครดิต และค่ารักษา/บริการไม่แตกต่างจากที่อื่น ด้านช่องทางการจัด

จําหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก รายการที่มีความ

คาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่สามารถมองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทาง มีเวลาเปิด–ปิดที่
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สะดวกต่อการใช้บริการ มีที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง และเพียงพอสําหรับรองรับลูกค้า  ให้การรักษานอกสถานที่ และ

สามารถส่ังซื้อสินค้า จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษาด้านการป้องกันและรักษาโรคของสัตว์เลี้ยงทางโทรศัพท์ ตามลําดับ 

รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีสาขาย่อย ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 15,001–25,000 บาท มี

ความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่สามารถ

มองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทาง มีที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง และเพียงพอสําหรับรองรับลูกค้า  มีเวลา 

เปิด– ปิดที่สะดวกต่อการใช้บริการ สามารถสั่งซื้อสินค้า จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษาด้านการป้องกันและรักษาโรค

ของสัตว์เลี้ยงทางโทรศัพท์ ให้การรักษานอกสถานที่ ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก ่ 

มีสาขาย่อย และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 25,001–35,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก

เช่นกัน รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีเวลาเปิด – ปิดที่สะดวกต่อการใช้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่

สามารถมองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทาง และมีที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง และเพียงพอสําหรับรองรับลูกค้า 

ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ สามารถส่ังซื้อสินค้า จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษา

ด้านการป้องกันและรักษาโรคของสัตว์เลี้ยงทางโทรศัพท์ ให้การรักษานอกสถานที่ และมีสาขาย่อย ตามลําดับ ด้านการ

ส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามที่มรีายได้ไมเ่กนิ 15,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยูใ่นระดับมาก รายการที่มี

ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรูเ้กี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้ลูกค้า ความตอ่เน่ืองของการให้

ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของโรงพยาบาล มีการโทรศัพท์ติดตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า มีการ

ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุท้องถิ่น ป้ายโฆษณา เคเบิ้ลทีวี และมีส่วนลดพิเศษให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกของ

โรงพยาบาลสัตว์ ตามลําดับ รายการที่มคีวามคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีการแจกของสมนาคุณเมื่อซื้อสินค้า/

บริการครบตามที่กําหนด และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 15,001–25,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่

ในระดับมากเช่นกัน รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีส่วนลดพิเศษให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกของ

โรงพยาบาลสัตว์ มีการโทรศัพท์ติดตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า มีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรู้

เกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้ลูกค้า มีการแจกของสมนาคุณเม่ือซ้ือสินค้า/บริการครบตามที่กําหนด และความต่อเนื่องของการ

ให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของโรงพยาบาล ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีการ

ประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ เช่น วิทยุท้องถิ่น ป้ายโฆษณา เคเบิ้ลทีวี ในขณะที่ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 25,001–

35,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีส่วนลด

พิเศษให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกของโรงพยาบาลสัตว ์มีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรู้เกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้ลูกค้า และมีการ

โทรศัพท์ตดิตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธก์ับลูกค้า ตามลําดับ รายการที่มคีวามคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง 

ได้แก่ ความต่อเน่ืองของการให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของโรงพยาบาล มีการแจกของสมนาคุณเมื่อซื้อสินค้า/บริการครบ

ตามที่กําหนด และมีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ เช่น วิทยุท้องถิ่น ป้ายโฆษณา เคเบิ้ลทีวี ตามลําดับ ด้านบุคลากร 

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ไม่เกนิ 15,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ 

พบว่า มีความคาดหวังอยูใ่นระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ สัตวแพทยแ์ละ

เจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ย้ิมแยม้แจม่ใส มารยาทดี และมีความเป็นกันเอง สัตวแพทย์ให้คําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบ

ข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็นอย่างดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าและสัตว์เลี้ยงเป็นอย่างดี สัตวแพทย์และ

เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว มีสัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ และความมีชื่อเสียงและ



วารสารบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่                    ปีที่ 1 ฉบบัที่ 4 (ตุลาคม – ธันวาคม  2558) 

 

Vol. 1 No. 4 (October – December 2015)   134

 

น่าเช่ือถือของสัตวแพทย์ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 15,001–25,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มคีวามคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมาก

ไปน้อยได้ดังนี้ สัตวแพทย์ให้คําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็นอย่างดี สัตวแพทย์และ

เจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้และสัตว์เลี้ยงเป็นอย่างดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ปฏบิัติงานด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว ความ

มีชื่อเสียงและน่าเช่ือถือของสัตวแพทย์ สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มารยาทดี และมีความเป็น

กันเอง และมีสัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 25,001–35,000 

บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มคีวามคาดหวังอยู่ในระดับมาก

ทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ สัตวแพทย์ให้คําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบข้อ

สงสัยของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ความมีชื่อเสียงและน่าเช่ือถือของสัตวแพทย์ สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้ม

แจ่มใส มารยาทด ีและมีความเป็นกันเอง มีสัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจ

ใส่ลูกค้าและสัตว์เลี้ยงเป็นอย่างดี และสัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว ด้านหลักฐานทาง

กายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท  มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก รายการที่มีความ

คาดหวังอยู่ในระดับมาก  ได้แก่ สถานที่มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ใน   

การรักษาสะอาด ใหม่ และมีความทันสมัย มีการจัดแบ่งพื้นที่อย่างเป็นสัดส่วน ภายในโรงพยาบาลมีอากาศถ่ายเท มี

เคร่ืองปรับอากาศ และมีแสงสว่างเพียงพอ มีสิ่งอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้า เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ น้ําดื่ม 

ห้องน้ํา ที่นั่งระหว่างรอการตรวจรักษา  มีป้ายบอกเตือนเขตอันตรายขณะปฏิบัติงาน และมีการจัดวางสินค้าที่ดึงดูดใจ

ลูกค้า ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ การตกแต่งสถานที่หรูหรา ผู้ตอบแบบสอบถามที่

มีรายได้ 15,001–25,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก ่

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการรักษาสะอาด ใหม่ และมีความทันสมัย ภายในโรงพยาบาลมีอากาศถ่ายเท  

มีเคร่ืองปรับอากาศและมีแสงสว่างเพียงพอ สถานที่มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีสิ่งอํานวยความสะดวก

ให้กับลูกค้า เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ น้ําดื่ม ห้องน้ํา ที่น่ังระหว่างรอการตรวจรักษา  มีการจัดแบ่งพื้นที่อย่างเป็น

สัดส่วน มีป้ายบอกเตือนเขตอันตรายขณะปฏิบัติงาน และมีการจัดวางสินค้าที่ดึงดูดใจลูกค้า ตามลําดับ รายการที่มีความ

คาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ การตกแต่งสถานที่หรูหรา และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 25,001–

35,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ เครื่องมือ

และอุปกรณ์ ต่ างๆ  ที่ ใช้ ในการรักษาสะอาด  ใหม่  และมีความทันสมัย  ภายในโรงพยาบาลมีอากาศถ่ายเท  

มีเคร่ืองปรับอากาศ และมีแสงสว่างเพียงพอ สถานที่มคีวามสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีการจัดแบ่งพื้นที่อย่างเป็น

สัดส่วน มีสิ่งอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้า เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ น้ําดื่ม ห้องน้ํา ที่น่ังระหว่างรอการตรวจ

รักษา  และมีป้ายบอกเตือนเขตอันตรายขณะปฏิบัติงาน ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ 

มีการจัดวางสินค้าที่ดึงดูดใจลูกค้า และการตกแต่งสถานที่หรูหรา ตามลําดับ และด้านกระบวนการให้บริการ ผู้ตอบ

แบบสอบถามที่มีรายได้ไม่เกิน 15,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพจิารณาแยกเป็นรายการ พบว่า 

มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการอธิบาย

สรรพคุณและวิธีการใช้ยาแต่ละชนิดให้ทราบ มีความถูกต้องแม่นยําในการให้บริการ มีการชี้แจงรายละเอียดในการรักษา

ทุกครั้ง มีการจัดทําแฟ้มประวัติและมีบัตรประจําตัวสัตว์เลี้ยง มีระบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน มีความรวดเร็วใน  
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การให้บริการ มีระบบการจัดคิว และการเปิดบริการ 24 ชั่วโมง ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 15,001–25,000 บาท มี

ความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเม่ือพิจารณาแยกเป็นรายการพบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด  

โดยสามารถเรียงลําดับตามคา่เฉลี่ยจากมากไปนอ้ยไดดั้งนี้ มีความถูกตอ้งแมน่ยําในการใหบ้รกิาร มีการอธิบายสรรพคุณ

และวิธีการใช้ยาแต่ละชนิดให้ทราบ มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีการช้ีแจงรายละเอียดในการรักษาทุกครั้ง มีระบบ

การให้บริการที่เป็นมาตรฐาน มีการจัดทําแฟม้ประวัติและมบีัตรประจําตัวสัตว์เลี้ยง มีระบบการจัดคิว และการเปิดบริการ 

24 ช่ัวโมง และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 25,001–35,000 บาท มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน 

รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ มีการชี้แจงรายละเอียดในการรักษาทุกคร้ัง มีระบบการให้บริการที่เป็น

มาตรฐาน มีความถูกต้องแม่นยําในการให้บริการ มีการอธิบายสรรพคุณและวิธีการใช้ยาแต่ละชนิดให้ทราบ มกีารจัดทํา

แฟ้มประวัติและมีบัตรประจําตัวสัตว์เลี้ยง มีความรวดเร็วในการให้บริการ และมีระบบการจัดคิว ตามลําดับ รายการที่มี

ความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก ่การเปดิบริการ 24 ช่ัวโมง 

3.3 ผลการศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสมการตลาดของ

โรงพยาบาลสัตว์ จําแนกตามวัตถุประสงค์ในการเลี้ยงสัตว์ ด้านผลิตภัณฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามที่เลี้ยงไว้เป็นเพื่อนแก้เหงา 

มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ใช้ยาที่มีคุณภาพและได้

มาตรฐานในการรักษา ได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจากแพทย ์มีสัตวแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการตรวจ

รักษาและปอ้งกันโรคเฉพาะทาง มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ด ีมีบริการรักษาฉุกเฉินนอกเวลาทําการ จําหน่ายอาหารและ

อุปกรณ์สําหรับสัตว์เลี้ยง มบีริการที่หลากหลาย ครบครัน เช่น อาบน้ํา ตัดแตง่ขน ฝากเลี้ยง และมีบริการรับดูแลสัตว์ป่วย

แบบค้างคืน  ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีบริการรับ–ส่งสัตว์เลี้ยง และในส่วนของ

ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีคนให้มาจึงต้องเลี้ยง/เก็บมาเลี้ยง มคีวามคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน รายการที่มีความ

คาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดจีากแพทย์ ใช้ยาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานในการรักษา 

มีสัตวแพทย์ที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะด้านในการตรวจรักษาและป้องกันโรคเฉพาะทาง มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ด ี 

มีบริการที่หลากหลาย ครบครัน เช่น อาบน้ํา ตัดแต่งขน ฝากเลี้ยง มีบริการรักษาฉุกเฉนินอกเวลาทําการ มีบริการรับดูแล

สัตว์ป่วยแบบค้างคืน และจําหน่ายอาหารและอุปกรณ์สําหรับสัตว์เลี้ยง ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับ

ปานกลาง ได้แก่ มีบริการรับ–ส่งสัตว์เลี้ยง ด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามที่เลี้ยงไว้เป็นเพ่ือนแก้เหงา มีความคาดหวัง

โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถ

เรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการช้ีแจงราคาค่ารักษา/บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อนการรักษา 

ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสมต่อคุณภาพที่ได้รับ สามารถเลือกชําระค่ารักษา/บริการได้หลายวิธีทั้งเงินสดและบัตรเครดิต  

ค่ารักษา/บริการถูกกว่าที่อื่น และค่ารักษา/บริการไม่แตกต่างจากที่อื่น และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีคนให้มาจึง

ต้องเลี้ยง/เก็บมาเลี้ยง มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มีความ

คาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีการชี้แจงราคาค่ารักษา/

บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อนการรักษา ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสมต่อคุณภาพที่ได้รับ ค่ารักษา/บริการถูกกว่าที่อื่น 

ค่ารักษา/บริการไม่แตกต่างจากที่อื่น และสามารถเลือกชําระค่ารักษา/บริการได้หลายวิธีทั้งเงินสดและบัตรเครดิต  

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามที่เลี้ยงไว้เป็นเพื่อนแก้เหงา มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่สามารถมองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทาง 
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มีเวลาเปิด–ปิดที่สะดวกต่อการใช้บริการ มีที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง และเพียงพอสําหรับรองรับลูกค้า และสามารถ

สั่งซื้อสินคา้ จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษาด้านการป้องกันและรักษาโรคของสัตว์เลี้ยงทางโทรศัพท์ ตามลําดับ รายการ

ที่มคีวามคาดหวังอยูใ่นระดับปานกลาง ได้แก่ ให้การรักษานอกสถานที่ และมีสาขาย่อย ตามลําดับ และในส่วนของผู้ตอบ

แบบสอบถามที่มีคนให้มาจึงต้องเลี้ยง/เก็บมาเลี้ยง มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน รายการที่มีความ

คาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่สามารถมองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทาง มีเวลาเปิด–ปิด 

ที่สะดวกต่อการใช้บริการ มีที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง และเพียงพอสําหรับรองรับลูกค้า สามารถสั่งซื้อสินค้า จองคิว 

รวมทั้งการให้คําปรึกษาด้านการป้องกันและรักษาโรคของสัตวเ์ลี้ยงทางโทรศัพท์ และให้การรักษานอกสถานที่ ตามลําดับ 

รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีสาขาย่อย ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามที่เลี้ยง

ไว้เป็นเพื่อนแก้เหงา มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก     รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก   ได้แก่ ม ี  

การโทรศัพท์ติดตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า  มีส่วนลดพิเศษให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกของ

โรงพยาบาลสัตว์ มีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรู้เกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้ลูกค้า และความต่อเนื่องของการให้ข้อมูลข่าวสาร

ต่างๆ ของโรงพยาบาล ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ

ต่างๆ เช่น วิทยุท้องถิ่น ป้ายโฆษณา เคเบิ้ลทีวี  และมีการแจกของสมนาคุณเม่ือซื้อสินค้า/บริการครบตามที่กําหนด 

ตามลําดับ และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีคนให้มาจึงต้องเลี้ยง/เก็บมาเลี้ยง มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับ

มากเช่นกัน รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก ่มีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรูเ้กี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้ลูกค้า มี

ส่วนลดพิเศษให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกของโรงพยาบาลสัตว์ มีการโทรศัพทต์ิดตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธ์กับ

ลูกค้า ความต่อเน่ืองของการให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ ของโรงพยาบาล และมีการแจกของสมนาคุณเม่ือซื้อสินค้า/บริการ

ครบตามที่กําหนด ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือต่างๆ 

เช่น วิทยุท้องถิ่น ป้ายโฆษณา เคเบิ้ลทีวี ด้านบุคลากร ผู้ตอบแบบสอบถามที่เลี้ยงไว้เป็นเพื่อนแก้เหงา มีความคาดหวัง

โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถ

เรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปนอ้ยไดด้ังนี้ สัตวแพทย์ให้คําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็น

อย่างดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ดแูลเอาใจใส่ลูกคา้และสัตว์เลี้ยงเป็นอย่างดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความ

ถูกต้อง รวดเร็ว สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มารยาทดี และมีความเป็นกันเอง ความมีช่ือเสียง

และน่าเชื่อถือของสัตวแพทย์ และมีสัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ และในส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีคน

ให้มาจึงต้องเลี้ยง/เก็บมาเลี้ยง มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มี

ความคาดหวังอยูใ่นระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยไดดั้งนี้ สัตวแพทย์ให้คําปรึกษา 

แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็นอยา่งดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแยม้แจม่ใส มารยาทด ี

และมีความเป็นกันเอง สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจ

ใส่ลูกค้าและสัตว์เลี้ยงเป็นอย่างดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอ และความมีชื่อเสียงและน่าเช่ือถือของสัตว

แพทย์ ด้านหลักฐานทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามที่เลี้ยงไว้เป็นเพื่อนแก้เหงา มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก   ได้แก่   เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ   ที่ใช้ในการรักษาสะอาด ใหม่ และมี

ความทันสมัย สถานที่มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ภายในโรงพยาบาลมีอากาศถ่ายเท มีเคร่ืองปรับอากาศ 

และมีแสงสว่างเพียงพอ มีการจัดแบ่งพื้นที่อย่างเป็นสัดส่วน มีสิ่งอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้า เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ ์
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โทรทัศน์ น้ําดื่ม ห้องน้ํา ที่น่ังระหว่างรอการตรวจรักษา  มีป้ายบอกเตือนเขตอันตรายขณะปฏิบัติงาน และมีการจัดวาง

สินค้าที่ดึงดูดใจลูกค้า ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก ่การตกแต่งสถานที่หรูหรา และใน

ส่วนของผู้ตอบแบบสอบถามที่มคีนให้มาจึงต้องเลี้ยง/เก็บมาเลี้ยง มคีวามคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน รายการ

ที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับมาก ได้แก่ เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการรักษาสะอาด ใหม่ และมีความทันสมัย 

สถานที่มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย มีสิ่งอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้า เช่น วิทยุ หนังสือพิมพ์ โทรทัศน ์ 

น้ําดื่ม ห้องน้ํา ที่น่ังระหว่างรอการตรวจรักษา ภายในโรงพยาบาลมีอากาศถ่ายเท มีเคร่ืองปรับอากาศ และมีแสงสว่าง

เพียงพอ มีการจัดแบ่งพื้นที่อย่างเป็นสัดส่วน มีป้ายบอกเตือนเขตอันตรายขณะปฏิบัติงาน และมีการจัดวางสินค้าที่ดึงดูด

ใจลูกค้า ตามลําดับ รายการที่มีความคาดหวังอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ การตกแต่งสถานที่หรูหรา และด้าน

กระบวนการให้บริการ ผู้ตอบแบบสอบถามที่เลี้ยงไว้เป็นเพื่อนแก้เหงา มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือ

พิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไป

น้อยได้ดังนี้ มีความถูกต้องแม่นยําในการให้บริการ มีการอธิบายสรรพคุณและวิธีการใช้ยาแต่ละชนิดให้ทราบ มีการชี้แจง

รายละเอียดในการรักษาทุกคร้ัง มีระบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน มีการจัดทําแฟ้มประวัติและมีบัตรประจําตัวสัตว์

เลี้ยง มคีวามรวดเร็วในการให้บริการ มีระบบการจัดคิว และเปิดบริการ 24 ช่ัวโมง และในสว่นของผู้ตอบแบบสอบถามที่มี

คนให้มาจึงต้องเลี้ยง/เก็บมาเลี้ยง มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากเช่นกัน เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า  

มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด โดยสามารถเรียงลําดับตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อยได้ดังนี้ มีความถูกต้องแม่นยํา

ในการให้บริการ มีการอธิบายสรรพคุณและวิธีการใช้ยาแต่ละชนิดให้ทราบ มีการชี้แจงรายละเอียดในการรักษาทุกครั้ง  

มีระบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน มีความรวดเร็วในการให้บริการ มีการจัดทําแฟ้มประวัติและมีบัตรประจําตัวสัตว์

เลี้ยง มีระบบการจัดคิว และเปดิบริการ 24 ชั่วโมง 

 ส่วนที่ 4 ผลการศึกษาเกี่ยวกับข้อเสนอแนะของผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่มีต่อส่วนประสมการตลาด

ของโรงพยาบาลสัตว์ ผูต้อบแบบสอบถามจํานวน 3 คน มข้ีอเสนอแนะเกี่ยวกับความคาดหวังต่อส่วนประสมการตลาดของ

โรงพยาบาลสัตว์ไว้ว่า มีความคาดหวังให้ไม่คิดค่ารักษา/บริการหรือลดราคาให้กับคนที่นําสัตว์ไม่มีเจ้าของมารักษา 

การอภิปรายผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

การอภิปรายผลการศึกษา 

 ด้านผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาแยกเป็นรายการ 

พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากเกือบทั้งหมด รายการที่มีความคาดหวังมากใน 3 อันดับแรก ได้แก ่ได้รับคําอธิบาย

และคําแนะนําที่ดีจากแพทย์ ใช้ยาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานในการรักษา และมสัีตวแพทยท์ี่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะดา้น

ในการตรวจรักษาและป้องกันโรคเฉพาะทาง ตามลําดับ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของหอขวัญ เมืองน้อย (2553)  

อาจเป็นเพราะความตอ้งการพืน้ฐานและประสบการณ์ในอดตีของกลุ่มตัวอย่างที่มีความคล้ายคลึงกัน ซึ่งเป็นสิ่งที่ทําหนา้ที่

กําหนดระดับความคาดหวังของผู้บริโภค และสอดคล้องกับการศึกษาของวรัลชนาภัทธิ์ ศรีนวลไชย (2554) ที่พบว่า  

ทั้งผู้ประกอบการ และผู้ใช้บริการให้ความสําคัญเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่ไม่สอดคล้องกันเม่ือพบว่าทั้ง

ผู้ประกอบการและผู้ใช้บริการให้ความสําคัญในเรื่องของการมีความพร้อมในด้านอุปกรณ์ทางการแพทย์และเวชภัณฑ์ยา
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เป็นอันดับแรก และไม่สอดคล้องกับการศึกษาของจันทิมา จักร์กร (2553) ที่พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ของ

โรงพยาบาลสัตว์บางกอก โรงพยาบาลสัตว์ตลิ่งชัน และสวนหลวงสัตวแพทย์ให้ความสําคัญในเร่ืองของชื่อเสียงและ

ภาพลักษณข์องโรงพยาบาลและความชํานาญในการรักษาของสัตวแพทย์เป็นอันดับแรก 

ด้านราคา ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก  เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการ พบว่า  

มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด รายการที่มีความคาดหวังมากใน 3 อันดับแรก ได้แก่ มีการช้ีแจงราคาค่ารักษา/

บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อนการรักษา ค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสมต่อคุณภาพที่ได้รับ และค่ารักษา/บริการถูกกว่าที่

อื่น ตามลําดับ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของหอขวัญ เมืองน้อย (2553) ที่ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญ

โดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่ไม่สอดคล้องกันเมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญในลําดับต้นๆ 

ได้แก่ ค่าใช้จ่ายเหมาะสมต่อการรักษาแต่ละคร้ัง ระดับราคาไม่แตกต่างจากสถานพยาบาลสัตว์อื่น และมีการคิดอัตรา

ค่าบริการแสดงให้ลูกค้าทราบ ตามลําดับ ความไม่สอดคล้องข้างต้นนี้อาจเป็นเพราะปัจจัยทางสภาวการณ์ที่เปลี่ยนแปลง

ไปซึ่งมีผลต่อการกําหนดระดับความคาดหวังของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน ไม่สอดคล้องกับการศึกษาของจันทิมา จักร์กร 

(2553) ที่พบว่า กลุ่มผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ของโรงพยาบาลสัตว์บางกอก โรงพยาบาลสัตวต์ลิ่งชัน และสวนหลวงสัตวแพทย์

ให้ความสําคัญในเร่ืองของความเหมาะสมกับคุณภาพการบริการที่คาดหวังมากเป็นอันดับแรก และไม่สอดคล้องกับ

การศึกษาของ วรัลชนาภัทธ์ิ ศรีนวลไชย (2554) ที่พบว่า ทั้งผู้ประกอบการ และผู้ใช้บริการให้ความสําคัญในเร่ืองของ  

การกําหนดราคาโดยพิจารณาจากต้นทุนเป็นอันดับแรก 

 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยก

เป็นรายการพบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากเกือบทั้งหมด รายการที่มีความคาดหวังมากใน 3 อันดับแรก ได้แก ่

ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่สามารถมองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทาง มีที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง และเพียงพอ

สําหรับรองรับลูกค้า และมเีวลาเปดิ–ปิดที่สะดวกต่อการใช้บริการ ตามลําดับ ซึ่งสอดคล้องกับการศกึษาของ จันทิมา จักร์

กร (2553) และการศึกษาของ วรัลชนาภัทธ์ิ ศรีนวลไชย (2554) ที่พบว่า ทัง้ผู้ประกอบการ และผู้ใช้บริการให้ความสําคัญ

ในเรื่องของการมีสถานที่ตั้งที่หาได้งา่ยและสะดวกต่อการเดนิทางเป็นอันดับแรก และสอดคลอ้งกับการศกึษาของ หอขวัญ 

เมืองน้อย (2553) ที่พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญโดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่ไม่สอดคล้องกันเม่ือพิจารณา

ปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญในลําดับต้นๆ ได้แก่ ตั้งอยู่ในแหล่งชุมชน การเดินทางสะดวก มีป้ายแสดง

เวลาเปิด–ปิดของสถานพยาบาลสัตว์ให้ลูกค้าทราบ และมีบริการสั่งซื้อสินค้า จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษาด้านการ

ป้องกัน และรักษาโรคของสุนัขทางโทรศัพท์ ตามลําดับ ความไม่สอดคล้องนี้อาจจะเป็นเพราะปัจจัยทางสภาวการณ์ที่

เปลี่ยนแปลงไปซึ่งมีอิทธิพลตอ่การกําหนดระดับความคาดหวังของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็น

รายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด   รายการที่มีความคาดหวังมากใน 3 อันดับแรก   ได้แก่ ม ี     

การโทรศัพท์ติดตามผลการรักษาเพื่อรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า มีส่วนลดพิเศษให้กับลูกค้าที่เป็นสมาชิกของ

โรงพยาบาลสัตว์ และมีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรู้เกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้ลูกค้า ตามลําดับ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษา

ของหอขวัญ เมืองน้อย (2553) ที่พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญโดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่ไม่สอดคล้องกัน

เมื่อพิจารณาปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญในลําดับต้นๆ ได้แก ่มีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรู้เกี่ยวกับสุนัข
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แจกให้ลูกค้า มีโปรโมชั่นพิเศษสําหรับลูกค้าประจํา และมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารของสถานพยาบาลสัตว์ให้

ลูกค้าทราบเป็นระยะ ตามลําดับ ความไม่สอดคล้องนี้อาจเป็นเพราะปัจจัยทางสภาวการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไปซึ่งมีอิทธิพล

ต่อการกําหนดระดับความคาดหวังของผูบ้ริโภคที่แตกต่างกัน และไม่สอดคล้องกับการศึกษาของจันทิมา จักร์กร (2553) 

ที่พบว่ากลุ่มผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ของโรงพยาบาลสัตว์บางกอก โรงพยาบาลสัตว์ตลิ่งชัน และสวนหลวงสัตวแพทย์ให้

ความสําคัญในเรื่องของการจัดส่วนลดพิเศษสําหรับสมาชิกเปน็อันดับแรก 

 ด้านบุคลากร ผูต้อบแบบสอบถามมีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็นรายการพบว่า 

มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด รายการที่มีความคาดหวังมากใน 3 อันดับแรก ได้แก่ สัตวแพทย์ให้คําปรึกษา 

แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกคา้ได้เป็นอย่างดี สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่พูดจาสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส มารยาทด ี

และมีความเป็นกันเอง และสัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ดูแลเอาใจใส่ลูกค้าและสัตว์เลี้ยงเป็นอย่างดี ตามลําดับ ซึ่งมีความ

สอดคล้องกับการศึกษาของ หอขวัญ เมืองน้อย (2553) ที่พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญโดยรวมอยู่ในระดับ

มาก ปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญในลําดับต้นๆ ได้แก่ ความเอาใจใส่ดูแลของเจ้าหน้าที่ประจํา

สถานพยาบาล และสัตวแพทย์ให้คําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็นอย่างดี ความสอดคล้อง

ของผลการศึกษาข้างต้นนี้อาจเป็นเพราะความต้องการพื้นฐานและประสบการณ์ในอดีตของกลุ่มตัวอย่างที่มีความ

คล้ายคลึงกัน ซึ่งเป็นสิ่งที่ทําหน้าที่กําหนดระดับความคาดหวังของผู้บริโภค 

 ด้านหลักฐานทางกายภาพ ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็น

รายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากเกือบทั้งหมด รายการที่มีความคาดหวังมากใน 3 อันดับแรก ได้แก ่

เคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการรักษาสะอาด ใหม่ และมีความทันสมัย สถานที่มีความสะอาด และเป็นระเบียบ

เรียบร้อย และภายในโรงพยาบาลมีอากาศถ่ายเท มีเคร่ืองปรับอากาศ และมีแสงสว่างเพียงพอ ตามลําดับ ซึ่งสอดคล้อง

กับการศึกษาของหอขวัญ เมืองน้อย (2553) ที่พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญโดยรวมอยู่ในระดับมาก แต่ไม่

สอดคล้องกันเมื่อพจิารณาปัจจัยยอ่ยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญในลําดับตน้ๆ ได้แก่ สถานที่มีความสะอาด และ

เป็นระเบียบเรียบร้อย สถานพยาบาลสัตว์มีการจัดแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน และเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการรักษา

ใหม่ ทันสมัย และสะอาด ตามลําดับ ความไม่สอดคล้องของผลการศึกษาข้างต้นนี้อาจเป็นเพราะปัจจัยทางสภาวการณ์ที่

เปลี่ยนแปลงไปซึ่งมีอิทธิพลต่อการกําหนดระดับความคาดหวังของผู้บริโภคที่แตกต่างกัน และไม่สอดคล้องกับการศึกษา

ของวรัลชนาภัทธิ์ ศรีนวลไชย (2554) ที่พบว่า ทั้งผู้ประกอบการ และผู้ใช้บริการให้ความสําคัญในเร่ืองของการมีที่พักสัตว์

ป่วยเกิน 10 ที่ 

 ด้านกระบวนการให้บรกิาร ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาแยกเป็น

รายการ พบว่า มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากทั้งหมด รายการที่มีความคาดหวังมากใน 3 อันดับแรก ได้แก่ มีความ 

ถูกต้องแม่นยําในการให้บริการ มีการชี้แจงรายละเอียดในการรักษาทุกครั้ง และมีระบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน ซึ่ง

สอดคล้องกับการศึกษาของหอขวัญ เมืองน้อย (2553) ที่พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญโดยรวมอยู่ใน      

ระดับมาก และปัจจัยย่อยที่ผู้ตอบแบบสอบถามให้ความสําคัญมากใน 3 อันดับแรก ได้แก่ ความถูกต้องแม่นยําใน        

การให้บริการ มีการช้ีแจงรายละเอียดในการรักษาทุกครั้ง และมีระบบการให้บริการที่เป็นมาตรฐาน ตามลําดับ

เช่นเดียวกัน ความสอดคล้องนี้ อาจเป็นเพราะความต้องการพื้นฐานและประสบการณ์ในอดีตของกลุ่มตัวอย่างที่ม ี    
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ความคล้ายคลึงกัน ซึ่งมีผลต่อการกําหนดระดับความคาดหวังของผู้บริโภค และสอดคล้องกับการศกึษาของวรัลชนาภัทธิ์ 

ศรีนวลไชย (2554) ที่พบว่า ทั้งผู้ประกอบการ และผู้ใช้บริการให้ความสําคัญในเร่ืองของการรักษาและบริการที่มีความ

ถูกตอ้งชัดเจนเป็นอันดับแรก 

ข้อเสนอแนะ 

 ด้านผลิตภัณฑ์ ควรมุ่งเน้นในเร่ืองของการที่ผู้บริโภคได้รับคําอธิบายและคําแนะนําที่ดีจากแพทย์มากที่สุด 

เน่ืองจากเป็นเร่ืองที่ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากเป็นอันดับแรก   โดยเฉพาะกับผู้บริโภคที่มีรายได้ 25,001– 

35,000 บาท เน่ืองจากเป็นกลุ่มผู้บริโภคที่มีความคาดหวังในเร่ืองดังกล่าวมากกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น รองลงมาคือเรื่องของ

การใช้ยาที่มีคุณภาพและได้มาตรฐานในการรักษาสัตว์เลี้ยง สัตวแพทย์ควรมีความเชี่ยวชาญเฉพาะดา้นในการตรวจรักษา

และป้องกันโรคเฉพาะทาง ซึ่งจะส่งผลให้โรงพยาบาลสัตว์มีชื่อเสียงและภาพลักษณ์ที่ดี  นอกจากนี้ ควรมีบริการรักษา

ฉุกเฉินนอกเวลาทําการ มีบริการที่หลากหลาย ครบครัน มีการจําหนา่ยอาหารและอุปกรณ์สําหรับสัตว์เลี้ยง และมีบริการ

รับดูแลสัตว์ป่วยแบบค้างคืน  เพื่อเพิ่มโอกาสในการเข้ารับบริการของผู้บริโภคที่มีความต้องการที่แตกต่างหลากหลายกัน

มากขึ้น  รวมถึงการมีบริการรับ–ส่งสัตว์เลี้ยง ซึ่งเป็นสิ่งที่ควรให้ความสําคัญในอันดับถัดไป โดยเฉพาะกับผู้บริโภคที่มีอายุ 

31–50 ป ีหรือผู้บริโภคที่มีรายได ้15,001–25,000 บาท   เนื่องเป็นกลุม่ผู้บริโภคที่มคีวามคาดหวังในเร่ืองดังกล่าวมากกว่า

ผู้บริโภคกลุ่มอื่น หากลูกค้าเป้าหมายคือ ผู้บริโภคที่มีรายได้ 35,001 บาทข้ึนไป จะเป็นกลุ่มที่คาดหวังเร่ืองการจําหน่าย

อาหารและอุปกรณ์สําหรับสัตว์เลี้ยงน้อยกว่าผู้บริโภคในช่วงรายได้อื่น  เช่นเดียวกับผู้บริโภคที่เลี้ยงตามแฟชั่นที่คาดหวัง

การมีบริการที่หลากหลาย ครบครันนอ้ยกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น จึงไม่จําเป็นต้องมุง่เนน้มาก  

 ด้านราคา ควรมุ่งเน้นที่เรื่องของการช้ีแจงราคาค่ารักษา/บริการที่ชัดเจนให้ลูกค้าทราบก่อนการรักษามากที่สุด 

เนื่องจากเป็นเร่ืองที่ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือเรื่องของค่าใช้จ่ายมีความเหมาะสม

ต่อคุณภาพที่ได้รับเพื่อใหผู้้บริโภคได้รับการบริการตามที่คาดหวังว่าราคาของสินค้า/บริการจะต้องสอดคล้องกับคุณภาพที่

ได้รับ  นอกจากนี้ ควรเพื่อความน่าสนใจด้วยการต้ังค่ารักษา/บริการถูกกวา่ที่อื่น และสามารถเลือกชําระค่ารักษา/บริการ

ได้หลายวิธี และไม่ควรละเลยเร่ืองของค่ารักษา/บริการไม่แตกต่างจากที่อื่นซึ่งควรให้ความสําคัญในอันดับถัดไป  

ควรตรวจสอบราคาในท้องตลาดอย่างสมํ่าเสมอ  เพื่อเปรียบเทียบกับราคาของตนเอง รวมถึงเร่ืองที่ผู้บริโภคมีความ

คาดหวังให้โรงพยาบาลสัตว์ไม่คิดค่ารักษา/บริการหรือลดราคาให้กับคนที่นําสัตว์ไม่มีเจ้าของมารักษาก็เป็นเร่ืองที่น่าสนใจ 

ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับนโยบายและเงื่อนไขของโรงพยาบาลสัตว์แต่ละแห่ง  หากลูกค้ากลุ่มเป้าหมายคือ ผู้บริโภคที่เลี้ยงไว้เพ่ือ

เพาะพันธุ์ขาย เป็นกลุ่มที่คาดหวังเร่ืองค่ารักษา/บริการถูกกว่าและไม่แตกต่างจากที่อื่นในระดับปานกลาง เช่นเดียวกันกับ

ผู้บริโภคที่เลี้ยงตามแฟชั่นที่ไม่ค่อยคาดหวังเร่ืองค่ารักษา/บรกิารไม่แตกต่างจากที่อื่นน้อยกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น จึงไม่ต้อง

มุ่งเน้นมาก  

ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย การเลือกทําเลที่ตั้งของโรงพยาบาลสัตว์ในอําเภอเมืองสมุทรสาครควรเน้นใน

เร่ืองของการตั้งอยู่ในแหล่งชุมชนที่สามารถมองเห็นได้ง่าย และสะดวกในการเดินทางมากที่สุด เน่ืองจากเป็นเร่ืองที่

ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือเรื่องของการมีที่จอดรถสะดวก กว้างขวาง และเพยีงพอ

สําหรับรองรับลูกค้า และการมีเวลาเปิด – ปิด ที่สะดวกต่อการใช้บริการ นอกจากนี้การที่ผู้บริโภคสามารถส่ังซื้อสินค้า 

จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษาทางโทรศัพท ์การพาสัตว์เลี้ยงเข้ารับการรักษานอกสถานที่ และการมีสาขาย่อยก็เป็นสิ่งที่
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ควรให้ความสําคัญเช่นกัน โดยเฉพาะกับผู้บริโภคที่เลี้ยงสัตว์เพื่อวัตถุประสงค์อื่นๆ ได้แก่ ความชอบ และเสริมดวง 

เน่ืองจากเป็นกลุ่มผู้บริโภคที่มีความคาดหวังในเร่ืองดังกล่าวมากกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น หากลูกค้ากลุ่มเป้าหมายคือ 

ผู้บริโภคที่มีอายุ 51 ปีข้ึนไป และผู้ตอบแบบสอบถามที่มีรายได้ 25,001 บาทข้ึนไป เป็นกลุ่มที่คาดหวังเร่ืองการให้การ

รักษานอกสถานที่ และสามารถสั่งซื้อสินค้า จองคิว รวมทั้งการให้คําปรึกษาด้านการป้องกันและรักษาโรคของสัตว์เลี้ยง

ทางโทรศัพทน์้อยกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น เช่นเดียวกันกับผู้บริโภคที่เลี้ยงไว้เป็นเพื่อนแก้เหงา ที่คาดหวังเร่ืองการให้การรักษา

นอกสถานที่นอ้ยกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น จึงไม่จําเป็นต้องมุ่งเน้นมาก   

ด้านการส่งเสริมการตลาด การสื่อสารทางการตลาดไปยังผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครที่เคยใช้บริการ

โรงพยาบาลสัตว์ควรมุ่งเน้นในเร่ืองของการโทรศัพท์ติดตามผลการรักษาเพ่ือรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้ามากที่สุด 

เนื่องจากเป็นเร่ืองที่ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือเร่ืองของการมีส่วนลดพิเศษให้กับ

ลูกค้าที่เป็นสมาชิกของโรงพยาบาลสัตว์และมีเอกสารที่เป็นข้อมูลความรู้เกี่ยวกับสัตว์เลี้ยงแจกให้ลูกค้าเพื่อดึงดูดความ

สนใจให้ผู้บริโภคกลับมาใช้บริการอีกในอนาคตโดยให้ความสําคัญในเร่ืองความต่อเน่ืองของการให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ 

ของโรงพยาบาล รวมทั้งควรที่จะมีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่างๆ และมีการแจกของสมนาคุณเมื่อซื้อสินค้า/บริการครบ

ตามที่กําหนดที่ควรให้ความสําคัญในอันดับถัดไป หากลูกค้ากลุ่มเป้าหมายคือ ผู้บริโภคที่มีอายุไม่เกิน 30 ปี จะคาดหวัง

เร่ืองการแจกของสมนาคุณเมื่อซื้อสินค้า/บริการครบตามที่กําหนดน้อยกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น  เช่นเดียวกันกับผู้บริโภคที่มี

อายุ 51 ปี  ขึ้นไป ที่มีความคาดหวังเร่ืองการประชาสัมพันธ์ผา่นส่ือต่างๆ เช่น วิทยุท้องถิ่น ป้ายโฆษณา เคเบิ้ลทีวีน้อยกว่า

ผู้บริโภคกลุ่มอื่น จึงไม่จําเป็นต้องมุ่งเน้นมาก   

ด้านบุคลากร ผู้บริโภคในอําเภอเมืองสมุทรสาครมีความคาดหวังต่อส่วนประสมการตลาดของโรงพยาบาลสัตว์

ด้านบุคลากรมากเป็นอันดับแรก จึงควรให้ความสําคัญกับส่วนประสมการตลาดด้านบุคลากรมากที่สุด เน้นที่สัตวแพทย์

ต้องให้คําปรึกษา แนะนํา และสามารถตอบข้อสงสัยของลูกค้าได้เป็นอย่างดี เน่ืองจากเป็นเร่ืองที่ผู้บริโภคมีความคาดหวัง

มากเป็นอันดับแรก รองลงมาเป็นเรื่องสัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ควรดูแลเอาใจใสลู่กค้าและสัตว์เลี้ยงเป็นอยา่งดี นอกจากนี้

สัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ควรพูดจาสุภาพ และมีความเป็นกันเอง โดยเฉพาะกับผู้บริโภคที่เลี้ยงสัตว์เพื่อวัตถุประสงค์อื่นๆ 

ได้แก่ ความชอบ และเสริมดวง เนื่องเป็นกลุ่มผู้บริโภคที่มีความคาดหวังในเร่ืองข้างต้นมากที่สุด  นอกจากนี้ ควรฝึกฝน

อบรมสัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ให้สามารถปฏิบัติงานด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความมีช่ือเสียงและ

น่าเชื่อถือของสัตวแพทย์ และการที่โรงพยาบาลสัตว์มีสัตวแพทย์และเจ้าหน้าที่ให้บริการเพียงพอเป็นสิ่งที่ควรให้

ความสําคัญในอันดับถัดไป 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ ควรมุ่งเน้นในเร่ืองของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ในการรักษาสะอาด ใหม ่

และมีความทันสมัยมากที่สุด เน่ืองจากเป็นเร่ืองที่ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือเร่ือง

ของสถานที่มีความสะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย ภายในโรงพยาบาลมีอากาศถ่ายเท มีเคร่ืองปรับอากาศ และมีแสง

สว่างเพียงพอ โดยเฉพาะกับผู้บริโภคที่เลี้ยงสัตว์เพื่อวัตถุประสงค์อื่นๆ ได้แก่ ความชอบ และเสริมดวง เนื่องเป็นกลุ่ม

ผู้บริโภคที่มีความคาดหวังในเร่ืองข้างต้นมากที่สุด  นอกจากนี้ ควรมีการจัดแบ่งพื้นที่อย่างเป็นสัดส่วน และมีสิ่งอํานวย

ความสะดวกให้กับลูกค้าระหว่างรอการตรวจรักษา รวมถึงการมีป้ายบอกเตือนเขตอันตรายขณะปฏิบัติงาน การจัดวาง

สินค้าที่ดึงดูดใจลูกค้า และการตกแต่งสถานที่หรูหราเป็นสิ่งที่ควรให้ความสําคัญในอันดับถัดไป หากลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย
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คือ ผู้บริโภคที่มีอายุอายุ 51 ปี ขึ้นไป   หรือผู้บริโภคที่มีรายได้ 25,001 บาท ขึ้นไป จะคาดหวังเร่ืองการการจัดวางสินค้าที่

ดึงดูดใจลูกค้าน้อยกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น จงึไมจ่ําเป็นต้องมุ่งเน้นมาก   

ด้านกระบวนการให้บริการ ควรมุ่งเน้นในเร่ืองความถูกต้องแม่นยําในการให้บริการมากที่สุด เน่ืองจากเป็น

เร่ืองที่ผู้บริโภคส่วนใหญ่มีความคาดหวังมากเป็นอันดับแรก รองลงมาคือเร่ืองของการอธิบายสรรพคุณ และวิธีการใช้ยา

แต่ละชนิดให้ลูกค้าทราบ   นอกจากนี้ ควรมีการชี้แจงรายละเอียดในการรักษาทุกครั้ง มีระบบการให้บริการที่เป็น

มาตรฐานและมีความรวดเร็วในการให้บริการ   รวมถึงการจัดทําแฟ้มประวัติและมีบัตรประจําตัวสัตว์เลี้ยง และระบบ   

การจัดคิวเป็นสิ่งที่ควรให้ความสําคัญในอันดับถัดไป  นอกจากนี้ การเปิดบริการ 24 ช่ัวโมงก็เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคมีความ

คาดหวังอยู่ไม่น้อย เน่ืองจากในปัจจุบันยังไม่มีโรงพยาบาลสัตว์ใดในอําเภอเมืองสมุทรสาครเปิดบริการ 24 ช่ัวโมงเพ่ือ

รองรับลูกค้าในช่วงเวลากลางคืนเลย หากลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้บริโภคที่เลี้ยงสัตว์เพื่อวัตถุประสงค์อื่นๆ ได้แก ่

ความชอบ เลี้ยงไว้เฝ้าบ้าน  และเพื่อเสริมดวง   มีความคาดหวังเร่ืองการจัดทําแฟ้มประวัติและมีบัตรประจําตัวสัตว์เลี้ยง 

มีความถูกต้องแม่นยําในการให้บริการ  มีการอธิบายสรรพคุณและวิธีการใช้ยาแต่ละชนิดให้ทราบ และมีระบบการจัดคิว 

มากกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น ในทางตรงกันข้ามหากลูกค้ากลุ่มเป้าหมาย คือ ผู้บริโภคที่มีอายุ 51 ปีข้ึนไป ผู้บริโภคที่มีรายได้ 

25,001 บาท ขึ้นไป หรือผู้บริโภคที่เลี้ยงตามแฟช่ันมีความคาดหวังเร่ืองการเปิดบริการ 24 ชั่วโมงน้อยกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่น 

จึงไม่ต้องมุ่งเน้นมาก 
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