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บทคดัย่อ 
การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ี มีวตัถุประสงค์เพ่ือหาสาเหตุ และแนวทางการแกไ้ขปัญหาการขาดทุนจากการ

ดาํเนินงานของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการของโรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจงัหวดัระยอง เน่ืองจากพบวา่ผล
ประกอบการรายเดือนหลงัจากเปิดให้บริการประสบปัญหาขาดทุนมาโดยตลอด ซ่ึงสาเหตุหลกัมาจากจาํนวนผูป่้วย
รายเดือนท่ียงันอ้ย เม่ือคาํนวณโดยใชว้ิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นพบวา่จาํนวนผูป่้วยขั้นตํ่าท่ีทาํให้รายรับรวมเพิ่มข้ึน
ถึงจุดคุม้ทุนจะอยู่ท่ี 706 รายต่อเดือน ผูศึ้กษาไดเ้ก็บขอ้มูลความพึงพอใจในการรับบริการดา้นต่าง ๆ โดยจดัทาํ
แบบสอบถามผูม้ารับบริการ 270 คน และสัมภาษณ์เชิงลึกหวัหนา้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง จากการศึกษาพบวา่ระยะเวลา
รอรับยา ระยะเวลารอคอยแพทย ์ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ ราคาค่าบริการ และการส่ือสารของโรงพยาบาล เป็น
ดา้นท่ีผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจนอ้ยกว่าดา้นอ่ืน เม่ือสัมภาษณ์เชิงลึกหัวหนา้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งพบว่าส่วนท่ี
คลินิกยงัขาดอยูคื่อการให้บริการดา้นการผ่าตดัและหัตถการ  แนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหามี 3 แนวทาง ไดแ้ก่ การ
เพ่ิมอตัรากาํลงัของเจา้หนา้ท่ี การเพ่ิมบริการดา้นการผ่าตดัและหัตถการนอกเวลาราชการ และการเพิ่มผูจ้ดัการดา้น
การตลาด เม่ือพิจารณาเลือกแนวทางเลือกการแกไ้ขปัญหาพบวา่การเพ่ิมบริการดา้นการผา่ตดัและหัตถการนอกเวลา
ราชการเป็นแนวทางท่ีดีท่ีสุด เน่ืองจากใชร้ะยะเวลาดาํเนินการไม่มาก ใชง้บประมาณตํ่า และมีศกัยภาพในการเพิ่ม
รายไดสู้ง 
คาํสําคญั: การแกปั้ญหาการขาดทุนจากการดาํเนินงาน, คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ, จุดคุม้ทุน, ความพึง

พอใจในการรับบริการ 
 

ABSTRACT 
The objectives of this independent study were to identify the factors affecting the causes and provide 

solutions to a hospital in Rayong's special medical clinic's operational loss. The clinic has suffered from continuous 
operational loss since it was open. The major cause was from the number of total patients was not sufficient to 
increase revenue to cover the expenses of the clinic. Linear regression analysis showed that the number of total 
patients to reach the breakeven point should be at least 706 patients per month. Data were collected from the sample 
group of 270 patients using satisfaction questionnaires and from the clinic managers by interviewing. The results 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 1574 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

showed that waiting time at the pharmacy, waiting time to see a doctor, speed of services, service fee, and hospital 
communication are scored the lowest satisfaction. Clinic managers suggested that surgical operations and medical 
procedure services should be added. The three alternative solutions are (1) increase the manpower, (2) addition of 
surgical operations and medical procedure services, and (3) hiring a marketing manager. The selected solution is 
“addition of surgical operations and medical procedure services”, because it takes a short time to initiate, uses low 
budget, and has the greatest potential to increase revenue. 
Keywords:  Solutions to Operational Loss, Special Medical Clinic, Breakeven Point, Satisfaction on Services 
 
1. บทนํา 

โรงพยาบาลแห่งหน่ึงในจังหวดัระยองท่ีนาํมาศึกษาน้ี เป็นโรงพยาบาลสังกดัสํานักงานปลดักระทรวง
สาธารณสุข ให้บริการตรวจรักษาผูป่้วยทั้งผูป่้วยนอกและผูป่้วยในโดยแพทยเ์ฉพาะทางแผนกต่าง ๆ มีบริการคลินิก
พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ ซ่ึงเร่ิมเปิดใหบ้ริการตั้งแต่วนัท่ี 2 มกราคม พ.ศ.2562 มีวตัถุประสงคส์าํคญัคือเพ่ือ
จดับริการท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มผูรั้บบริการทุกระดบัไดอ้ยา่งครอบคลุมเหมาะสม เพ่ิมทางเลือกและ
โอกาสในการเขา้ถึงบริการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุข ลดความแออดัของผูรั้บบริการในหน่วยบริการภาครัฐใน
เวลาราชการ และธาํรงบุคลากรให้คงอยูใ่นระบบบริการสาธารณสุข ผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอก
เวลาราชการจะไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว สามารถเลือกพบแพทยเ์ฉพาะทางได ้และจดับริการท่ีจอดรถฟรี โดยคิด
ค่าบริการ 500 บาทซ่ึงไม่สามารถเบิกได ้ส่วนค่าตรวจทางห้องปฏิบติัการ และค่าใชจ่้ายจากการรักษา จะข้ึนอยู่กบั
สิทธิการรักษาของผูป่้วย ผูป่้วยนอกท่ีใชสิ้ทธิการรักษาเบิกจ่ายตรง เช่น ขา้ราชการ โรงพยาบาลจะไดค้่ารักษาเต็ม
จาํนวนจากกรมบัญชีกลาง ในขณะท่ีผูป่้วยนอกท่ีใช้สิทธิประกันสังคม โรงพยาบาลจะได้รับเงินเหมาจ่ายจาก
สาํนกังานประกนัสังคมตามจาํนวนประชากรท่ีมีสิทธิประกนัสังคมข้ึนตรงกบัโรงพยาบาล โดยไม่ไดรั้บค่ารักษาตาม
จริง และผูป่้วยท่ีใชสิ้ทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้ โรงพยาบาลจะไดรั้บเงินเหมาจ่ายจากสาํนกังานหลกัประกนัสุขภาพ
ตามจาํนวนประชากรท่ีมีสิทธิประกนัสุขภาพถว้นหนา้กบัโรงพยาบาล โดยไม่ไดรั้บค่ารักษาตามจริงเช่นเดียวกนั 

หลงัจากมีการเปิดใหบ้ริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการแลว้พบวา่ผลประกอบการขาดทุนอยา่ง
ต่อเน่ือง คิดจากรายรับท่ีไม่รวมค่ารักษา หกัรายจ่ายท่ีไม่รวมตน้ทุนค่ารักษา โดยค่ารักษาท่ีไม่นาํมาคิดน้ีประกอบดว้ย
ค่ายา ค่าตรวจทางห้องปฏิบติัการ ค่าตรวจวินิจฉัยทางรังสี และค่าหัตถการ เน่ืองจากผูป่้วยท่ีใชสิ้ทธิเบิกจ่ายตรง 
ประกนัสังคม และประกนัสุขภาพถว้นหนา้ ไม่ตอ้งจ่ายค่ารักษาเอง โรงพยาบาลจะมีรายรับจากค่ารักษาของผูป่้วยแต่
ละสิทธิการรักษาต่างกนั โดยสิทธิประกนัสังคม และสิทธิประกนัสุขภาพถว้นหน้า จะไดเ้งินเหมาจ่ายจากจาํนวน
ประชากรทั้งหมดท่ีมีสิทธิการรักษาข้ึนตรงกบัโรงพยาบาล ทาํให้ไม่มีตวัเลขรายรับจากค่ารักษาท่ีคิดเฉพาะส่วนของ
คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ ดงันั้นการคาํนวณรายรับและรายจ่ายเพ่ือนาํมาคาํนวณหาผลกาํไรหรือขาดทุนจากการ
ดาํเนินงานในการศึกษาน้ีจึงไม่นาํค่ารักษาและตน้ทุนค่ารักษามาคาํนวณดว้ย จาํนวนผูป่้วย รายรับ รายจ่าย และผล
กาํไร/ขาดทุนรายเดือนจากการดาํเนินงานของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ ตั้ งแต่เดือนมกราคมถึง
มิถุนายน พ.ศ.2562 ดงัแสดงในตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 จาํนวนผูป่้วย รายรับ รายจ่าย และผลกาํไร/ขาดทุนรายเดือนจากการดาํเนินงานของคลินิกพิเศษเฉพาะทาง
นอกเวลาราชการ ตั้งแต่เดือนมกราคมถึงมิถุนายน พ.ศ.2562 

เดือน จาํนวนผูป่้วย (ราย) รายรับ (บาท) รายจ่าย (บาท) กาํไร/ขาดทุน (บาท) 
มกราคม 614 307,000 337,195 -30,195 
กมุภาพนัธ์ 641 320,100 329,730 -9,630 
มีนาคม 669 333,900 354,435 -20,535 
เมษายน 627 313,500 323,145 -9,645 
พฤษภาคม 546 272,800 334,435 -61,635 
มิถุนายน 693 346,500 359,920 -13,420 
รวม 3,790 1,893,800 2,038,860 -145,060 
 
2. แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 
 ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ เป็นกลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีบริษทัสามารถผสมผสานกนัและ
นาํเสนอไปสู่ตลาดเป้าหมาย  โดยมาจากส่วนประสมการตลาด 4Ps ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) 
สถานท่ีหรือช่องทางในการจดัจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) และเพ่ิมองคป์ระกอบอีก 3Ps 
เพ่ือใชก้บัการตลาดบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย กระบวนการ (Process) หลกัฐานทางกายภาพ (Physical evidence) และ
บุคคล (People) รวมเป็น 7Ps ซ่ึงส่วนประสมการตลาดบริการเป็นกลยทุธ์ท่ีจาํเป็นสาํหรับธุรกิจบริการท่ีจะตอ้งบูรณา
การร่วมกนัเพ่ือความสาํเร็จในการแข่งขนั 
 แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวงั และการรับรู้ขอ้มูลของลูกคา้เก่ียวกบั
บริการท่ีไดรั้บจริง ซ่ึงความคาดหวงัของลูกคา้เป็นผลจากคาํบอกเล่าท่ีบอกต่อกนัมา ความตอ้งการของลูกคา้เอง และ
ประสบการณ์ในการรับบริการท่ีผ่านมา รวมถึงข่าวสารจากผูใ้ห้บริการทั้งโดยตรงและโดยออ้ม ส่วนการรับรู้ของ
ลกูคา้เป็นผลมาจากการไดรั้บบริการและการส่ือสารจากผูใ้หบ้ริการไปยงัลูกคา้ ถา้บริการท่ีไดรั้บจริงดีกวา่หรือเท่ากบั
ความคาดหวงัถือว่าคุณภาพบริการเป็นท่ีน่าพึงพอใจ จากการศึกษาของพาราสุรามัน และคณะ (Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1988) คุณภาพบริการ มี 5 องคป์ระกอบ เรียกวา่ RATER ไดแ้ก่ 1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 2) 
ความมัน่ใจ (Assurance) 3) ความเป็นรูปธรรม (Tangibles) 4) ความดูแลเอาใจใส่ (Empathy) และ 5) การตอบสนอง 
(Responsiveness) 
 ทฤษฎีผงักา้งปลา (Fish bone diagram หรือ Ishikawa diagram) เป็นแผนผงัท่ีใชแ้สดงความสัมพนัธ์อยา่ง
เป็นระบบระหว่างสาเหตุหลาย ๆ สาเหตุท่ีเป็นไปไดท่ี้ส่งผลกระทบให้เกิดปัญหาหน่ึงปัญหา มีขั้นตอนในการ
วิเคราะห์ 6 ขั้นตอน ไดแ้ก่ กาํหนดประโยคปัญหาท่ีหวัปลา กาํหนดกลุ่มปัจจยัท่ีจะทาํใหเ้กิดปัญหานั้น ๆ ระดมสมอง
เพ่ือหาสาเหตุในแต่ละปัจจยั หาสาเหตุหลกัของปัญหา จดัลาํดบัความสาํคญัของสาเหตุ และใชแ้นวทางการปรับปรุงท่ี
จาํเป็น ส่วนประกอบสาํคญัของผงักา้งปลามี 2 ส่วน ไดแ้ก่ 1) ส่วนปัญหาหรือผลลพัธ์ (Problem or effect) ซ่ึงแสดงอยู่
ท่ีหวัปลา และ 2) ส่วนสาเหตุ (Causes) ซ่ึงสามารถแยกยอ่ยออกไดอี้กเป็น ปัจจยั (Factors) ท่ีส่งผลกระทบต่อปัญหา 
(หวัปลา) สาเหตุหลกั และสาเหตุยอ่ย ซ่ึงสาเหตุของปัญหาจะเขียนไวใ้นกา้งปลาแต่ละกา้ง กา้งยอ่ยเป็นสาเหตุของกา้ง
รอง และกา้งรองเป็นสาเหตุของกา้งหลกั 
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ทฤษฎีการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้น (Linear regression analysis) เป็นวธีิการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของ
หน่ึงตวัแปรอิสระและหน่ึงตวัแปรตาม โดยท่ีตวัแปรทั้งสองจะตอ้งมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงเท่านั้นจึงจะสามารถใช้
รูปแบบการพยากรณ์ได ้

สมการพยากรณ์ คือ   
โดยท่ี  = ค่าพยากรณ์ตวัแปรตาม  a = ค่าคงท่ีท่ีตดัแกน y 
 b = ค่าความชนัของเส้นถดถอย x = ค่าตวัแปรอิสระ 
การหาค่าคงท่ี a และ b สาํหรับการถดถอยเชิงเส้น สามารถหาไดจ้าก 

∑ ̅
∑ ̅

 

̅  
โดยท่ี  = ค่าผลรวม   ̅  = ค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระ 
  = ค่าเฉล่ียของตวัแปรตาม  n = จาํนวนขอ้มูล 

 แนวคิดเก่ียวกบัจุดคุม้ทุน (Breakeven point) เป็นจุดท่ีรายรับทั้งหมดเท่ากบัตน้ทุนทั้งหมด การคาํนวณหา
จุดคุม้ทุนทาํให้เราสามารถตั้งราคาท่ีเหนือกวา่ตน้ทุนทั้งหมดเพ่ือให้ไดก้าํไร และทาํให้สามารถบอกปริมาณขายท่ีจะ
ทาํใหไ้ดรั้บผลตอบแทนท่ีตอ้งการได ้
 ณัฐฐา เสวกวิหารี (2560) ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี ซ่ึง
ประกอบดว้ยปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 ปัจจยั (7Ps) กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาคือผูท่ี้เคยใชบ้ริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถาม ไดรั้บขอ้มูลแบบสอบถามตอบกลบัท่ีมีความสมบูรณ์ทั้งส้ิน 400 ชุด พบวา่
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจเรียงลาํดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจัยดา้น
ผลิตภณัฑ์และความชาํนาญของบุคลากร ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ 
ปัจจยัดา้นบุคคลและท่ีจอดรถ และปัจจยัดา้นราคาและช่องทางการจดัจาํหน่าย 
 อรประไพ คงประชา (2560) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการแสดงออกถึงความจงรักภกัดีในเชิงพฤติกรรมดา้นการ
บอกต่อของผูใ้ชบ้ริการคลินิกกายภาพบาํบดัเอกชนในกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างส่วนประสมทาง
การตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการการบริการ ดา้น
บุคลากร และด้านลักษณะทางกายภาพ  โดยกลุ่มตัวอย่างคือ ผูท่ี้เคยใช้บริการคลินิกกายภาพบาํบัดเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถามซ่ึงบางส่วนทาํแบบสอบถามผ่าน Google Docs และ
บางส่วนผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง มีแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์จาํนวนทั้งส้ิน 402 ชุด พบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อ
การแสดงออกถึงความภกัดีในเชิงพฤติกรรมดา้นการบอกต่อ เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยั
ด้านบุคลากรและการแต่งกาย ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านลกัษณะทางกายภาพตามลาํดับ ส่วนการทดสอบ
สมมติฐานดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั 
มีพฤติกรรมด้านการบอกต่อไม่แตกต่างกัน ในขณะท่ีเพศท่ีต่างกันมีผลต่อการแสดงออกถึงความภักดีในเชิง
พฤติกรรมดา้นการบอกต่อแตกต่างกนั โดยเพศหญิงมีค่าเฉล่ียระดบัการแสดงออกดา้นการบอกต่อมากกวา่เพศชาย 
 พงศธร พ่ึงเนตร์ (2558) ศึกษาภาพลกัษณ์การบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล
เอกชนในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างคือประชากรในกรุงเทพมหานครท่ีใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนใน
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กรุงเทพมหานครจาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคือแบบสอบถาม โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิงอาย ุ25-34 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน รายไดต่้อเดือน 10,000-20,000 บาท 
พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีความเห็นต่อภาพลกัษณ์การบริการของโรงพยาบาลเอกชนในภาพรวมอยูใ่นระดบัดี แต่
เม่ือพิจารณาในแต่ละดา้นพบวา่ค่าสูงสุดคือภาพลกัษณ์ดา้นการเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการ รองลงมาคือ
ภาพลกัษณ์ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการให้บริการ ภาพลกัษณ์ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับ
บริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ ภาพลกัษณ์ดา้นการใหค้วามสาํคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน ภาพลกัษณ์ดา้นความ
สะดวกของทาํเลท่ีตั้ง สภาพแวดลอ้มของสถานท่ีในการเขา้รับบริการ และภาพลกัษณ์ดา้นราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม
กบัลกัษณะของงานบริการ 
 จนัทร์ชนก จูพานิชย ์(2556) ศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกของ
โรงพยาบาลเลิดสิน กลุ่มตวัอย่างคือ ผูป่้วยนอกท่ีมาใช้บริการจาํนวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคือ
แบบสอบถาม พบวา่ช่วงอายุท่ีต่างกนัจะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วน
ดา้นอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา สถานภาพการสมรส อาชีพ ประสบการณ์การมารับบริการ และสิทธิการรักษา 
มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการมากท่ีสุดคือ ปัจจยัดา้น
บุคคลหรือพนกังาน รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นกายภาพและการนาํเสนอ และปัจจยัดา้นกระบวนการ 

 
3. วตัถุประสงค์การศึกษา 
 1) เพ่ือหาสาเหตุท่ีมีทาํใหเ้กิดการขาดทุนจากการเปิดคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ 
 2) เพ่ือหาแนวทางแกไ้ขปัญหาการขาดทุนจากการเปิดคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ 

 
4. ขั้นตอนการศึกษา 

ประชากรท่ีใชศึ้กษา แบ่งเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ 
1) ผูป่้วยท่ีเขา้มาใชบ้ริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โดยตั้งแต่เดือนมกราคมถึงมิถุนายน 

พ.ศ.2562 มีผูป่้วยมาใชบ้ริการเฉล่ียเดือนละ 632 คน การคาํนวณหากลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ คาํนวณโดยใชสู้ตรของ 
Taro Yamane (1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 จะคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ท่ากบั 245 คน 
และเพ่ือป้องกนัการเกิดขอ้ผิดพลาดจึงเพ่ิมจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งอีกร้อยละ 10 ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีคาํนวณไดเ้ท่ากบั 25 
คน รวมเป็นกลุ่มตวัอย่างทั้งส้ิน 270 คน โดยใชแ้บบสอบถามเร่ืองความพึงพอใจในการรับบริการของคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการ และสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) กบัผูป่้วยท่ีเขา้มาใชบ้ริการจาํนวน 
270 คนในระยะเวลาประมาณ 1 เดือน 

2) หัวหน้าหน่วยงานของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ จาํนวน 2 คน ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการดา้น
การแพทย ์1 คน และผูจ้ดัการดา้นบริการ 1 คน 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล จะเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถามผูรั้บบริการโดยผูศึ้กษาจะทาํการรวบรวมขอ้มูลดว้ย
ตนเอง และขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกหวัหนา้หน่วยงานของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ 
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เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา ประกอบดว้ย 
1) แบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ จากกลุ่มตวัอยา่ง

คือผูป่้วยท่ีเขา้มาใชบ้ริการ โดยแบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วนไดแ้ก่ 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ และสิทธิการรักษา 
ส่วนท่ี 2 แหล่งขอ้มูลท่ีทาํให้ทราบว่ามีคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ ไดแ้ก่ เพ่ือนหรือญาติ

แนะนาํ แพทยห์รือพยาบาลแนะนาํ โปสเตอร์ เฟซบุ๊ก และช่องทางอ่ืน ๆ 
ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจในการรับบริการ โดยให้ผูป่้วยประเมินการบริการดา้นต่าง ๆ รวม 13 หัวขอ้ โดยใช้

มาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert's scale) ตั้งแต่ 0-5 คะแนน โดย 1 คะแนนหมายถึงพอใจนอ้ยท่ีสุด และ 5 คะแนนหมายถึง
พอใจมากท่ีสุด หัวขอ้ท่ีประเมิน จะอา้งอิงตามทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) และแนวคิดคุณภาพบริการ 
(RATER) ดงัแสดงในตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 2 หวัขอ้ในการประเมินความพึงพอใจในการรับบริการ อา้งอิงตามทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการและ

แนวคิดคุณภาพบริการ 

ลาํดบั หวัขอ้ท่ีประเมิน 
ทฤษฎีส่วนประสม

การตลาดบริการ (7Ps) 
แนวคิดคุณภาพบริการ 

(RATER) 
1 การจดัใหมี้บริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ Product - 
2 ราคาค่าบริการ Price - 
3 สถานท่ีตั้ง Place Tangibles 
4 ส่ิงอาํนวยความสะดวก เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ใน

การใหบ้ริการ 
Place Tangibles 

5 การส่ือสารของโรงพยาบาล ทาํใหมี้ขอ้มูลเพียงพอ
ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

Promotion Tangibles 

6 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ Process Responsiveness 
7 ระยะเวลารอคอยแพทย ์ Process Responsiveness 
8 ระยะเวลารอรับยา Process Responsiveness 
9 การดูแลเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี People Empathy 
10 การตรวจรักษาของแพทย ์ตอบสนองความตอ้งการ

ของท่าน 
People Responsiveness 

11 การใหค้าํแนะนาํของเภสัชกร People Responsiveness 
12 ความมัน่ใจในคุณภาพและมาตรฐานของคลินิก

พิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ 
Physical evidence Assurance 

13 ความน่าเช่ือถือของแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีท่ี
ท่านไดรั้บบริการ 

Physical evidence Reliability 

 



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 1579 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

 2) การสัมภาษณ์เชิงลึกหวัหนา้หน่วยงาน ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการดา้นการแพทย ์1 คน และผูจ้ดัการดา้นบริการ 1 
คน เพ่ือสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัญหาท่ีสาํคญัและแนวทางแกไ้ข เพ่ือนาํไปพิจารณาสร้างแนวทางการพฒันา
คุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ ต่อไป 
 วธีิการวเิคราะห์ ประกอบดว้ย 
 1) การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ผูศึ้กษาจะนาํขอ้มูลทัว่ไปจากแบบสอบถาม
ส่วนท่ี 1 มาแจกแจงความถ่ีและร้อยละ เพ่ือใหท้ราบขอ้มูลทัว่ไปของประชากรในกลุ่มตวัอยา่ง 
 2) วิเคราะห์ขอ้มูลใหท้ราบวา่ผูม้ารับบริการรับทราบวา่มีคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการจากการ
ประชาสมัพนัธ์ช่องทางใด เพ่ือสะทอ้นถึงประสิทธิภาพของแต่ละช่องทาง 
 3) การวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท (Likert's scale) ผูศึ้กษาจะนาํขอ้มูลความพึงพอใจซ่ึงมี  
5 ระดบัจากขอ้มูลส่วนท่ี 3 ในแบบสอบถามมาวิเคราะห์วา่แต่ละดา้นมีความพึงพอใจเฉล่ียอยูใ่นระดบัใด โดยคาํนวณ
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้นได ้0.8 ไดเ้กณฑ์ในการแปลผลระดบัความพึงพอใจ คือ 4.21-5.00 คะแนน หมายถึง พึง
พอใจมากท่ีสุด 3.41-4.20 คะแนน หมายถึง พึงพอใจมาก 2.61-3.40 คะแนน หมายถึง พึงพอใจปานกลาง 1.81-2.60 
คะแนน หมายถึง พึงพอใจนอ้ย และ 1.00-1.80 คะแนน หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 4) วิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์หัวหน้าหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งจากคาํถามทั้ ง 8 ขอ้ เพ่ือนํามา
วเิคราะห์ร่วมกบัขอ้มูลจากแบบสอบถามความพึงพอใจจากผูรั้บบริการ และนาํเอาทฤษฎีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้ง มาใช้
หาสาเหตุสําคญัท่ีทาํให้คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการยงัมีจาํนวนผูใ้ช้บริการไม่มากพอ ซ่ึงทาํให้ผล
ประกอบการรายเดือนของคลินิกยงัคงขาดทุนอยา่งต่อเน่ือง 
 5) นาํขอ้มูลจาํนวนผูป่้วยและรายจ่ายแต่ละเดือนมาสร้างสมการเพ่ือพยากรณ์รายจ่ายโดยใชก้ารวิเคราะห์
การถดถอยเชิงเส้น (Linear regression analysis) แลว้นาํมาวิเคราะห์หาจาํนวนผูป่้วยขั้นตํ่าท่ีจะทาํให้รายรับรวม
เพ่ิมข้ึนถึงจุดคุม้ทุน 
 6) นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ในขอ้ 2) ถึง 4) มาพฒันาการให้บริการดา้นต่าง ๆ และเพ่ิมการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีมีประสิทธิภาพ โดยมีเป้าหมายให้มีผูม้าใช้บริการเพ่ิมข้ึนตามท่ีคาํนวณไดใ้นขอ้ 5) และผล
ประกอบการของคลินิกเปล่ียนจากขาดทุนกลบัมามีกาํไร 

 
5. ผลการศึกษา 

จากจํานวนผูต้อบแบบสอบถาม 270 คน พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามมีข้อมูลทั่วไปตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดงัแสดงในตารางท่ี 3 

 
ตารางท่ี 3  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
เพศ 
ชาย 113 41.85 
หญิง 157 58.15 
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ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ จาํนวน (คน) ร้อยละ 
อาย ุ
15-20 ปี 1 0.37 
21-30 ปี 12 4.44 
31-40 ปี 34 12.59 
41-50 ปี 55 20.37 
51-60 ปี 59 21.85 
61-70 ปี 69 25.56 
71-80 ปี 32 11.85 
มากกวา่ 80 ปี 8 2.96 
สถานภาพ 
โสด 62 22.96 
สมรส 178 65.93 
หมา้ย/หยา่ร้าง 30 11.11 
สิทธิการรักษา 
เบิกจ่ายตรง 179 66.30 
ประกนัสังคม 25 9.26 
ประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 43 15.93 
ประกนัชีวิต 2 0.74 
ชาํระเงินเอง 21 7.78 
 

 ผูต้อบแบบสอบถามทราบวา่มีคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการจากเพ่ือนหรือญาติแนะนาํ 97 คน คิด
เป็นร้อยละ 35.93 แพทยห์รือพยาบาลแนะนาํ 138 คน คิดเป็นร้อยละ 51.11 โปสเตอร์ 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56  
เฟซบุ๊ก 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.85 และช่องทางอ่ืน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 5.56 
 ผูต้อบแบบสอบถามใหค้ะแนนความพึงพอใจเฉล่ียและมีระดบัความพึงพอใจในการรับบริการดา้นต่าง ๆ ดงั
แสดงในตารางท่ี 4 
 

ตารางท่ี 4  คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียและระดบัความพึงพอใจในการรับบริการดา้นต่าง ๆ 

ลาํดบั หวัขอ้ท่ีสอบถาม 
คะแนนความ
พึงพอใจเฉล่ีย 

ระดบัความ 
พึงพอใจ 

1 การจดัใหมี้บริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 4.38 มากท่ีสุด 
2 ราคาค่าบริการ 3.80 มาก 
3 สถานท่ีตั้ง 4.19 มาก 
4 ส่ิงอาํนวยความสะดวก เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ 4.14 มาก 
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ลาํดบั หวัขอ้ท่ีสอบถาม 
คะแนนความ
พึงพอใจเฉล่ีย 

ระดบัความ 
พึงพอใจ 

5 การส่ือสารของโรงพยาบาล ทาํใหมี้ขอ้มูลเพียงพอต่อการตดัสินใจใช้
บริการ 

4.00 มาก 

6 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 3.97 มาก 
7 ระยะเวลารอคอยแพทย ์ 3.84 มาก 
8 ระยะเวลารอรับยา 3.71 มาก 
9 การดูแลเอาใจใส่ของเจา้หนา้ท่ี 4.09 มาก 

10 การตรวจรักษาของแพทย ์ตอบสนองความตอ้งการของท่าน 4.28 มากท่ีสุด 
11 การใหค้าํแนะนาํของเภสัชกร 4.12 มาก 
12 ความมัน่ใจในคุณภาพและมาตรฐานของคลินิกพิเศษ 

เฉพาะทางนอกเวลาราชการ 
4.23 มากท่ีสุด 

13 ความน่าเช่ือถือของแพทย ์พยาบาล และเจา้หนา้ท่ีท่ีท่านไดรั้บบริการ 4.34 มากท่ีสุด 
 

 จากการสัมภาษณ์เชิงลึกหวัหนา้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ผูจ้ดัการดา้นการแพทย ์ 1 คน และผูจ้ดัการดา้น
บริการ 1 คน โดยใชค้าํถามทั้ง 8 ขอ้ สรุปไดด้งัตารางท่ี 5 
 

ตารางท่ี 5  สรุปความเห็นท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการดา้นการแพทยแ์ละผูจ้ดัการดา้นบริการ 

คาํถามท่ีสัมภาษณ์ 
ความเห็นท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการ 
ดา้นการแพทยแ์ละผูจ้ดัการดา้นบริการ 

1. ท่านคิดวา่โรงพยาบาลควรเปิดใหบ้ริการคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการหรือไม่ เพราะเหตุใด 

ควรเปิด เพ่ือลดความแออดัในช่วงเวลาราชการ เป็น
ทางเลือกหน่ึงของผูรั้บบริการ และเพ่ือธาํรงบุคลากร
ใหค้งอยูใ่นระบบบริการสาธารณสุข 

2. ท่านคิดวา่ราคาค่าบริการท่ีเกบ็จากผูป่้วยท่ีมาใชบ้ริการ
คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการเหมาะสมแลว้
หรือไม่ ถา้ไม่เหมาะสม ควรกาํหนดราคาอยา่งไร 

เหมาะสมแลว้ เน่ืองจากเป็นการตั้งราคาไวท่ี้อตัรา
เพดานสูงสุดซ่ึงแพทยส์ามารถลดอตัราค่าบริการแพทย์
ไดเ้ป็นรายบุคคลตามความเหมาะสม 

3. ท่านคิดวา่สถานท่ีตั้ง ส่ิงอาํนวยความสะดวก เคร่ืองมือ 
และอุปกรณ์ในการใหบ้ริการ มีความเหมาะสมแลว้
หรือไม่ ถา้ไม่เหมาะสม ควรปรับปรุงอยา่งไร 

เหมาะสมแลว้ แต่อาจเพ่ิมบริการอินเทอร์เน็ต Wi-Fi 
และเพ่ิมการอาํนวยความสะดวกเป็นพิเศษสาํหรับ
ผูป่้วยกลุม่ท่ีมีประกนัสุขภาพ 

4. ท่านคิดวา่การส่ือสารของโรงพยาบาลเพ่ือ
ประชาสัมพนัธ์และใหข้อ้มูลเก่ียวกบัคลินิกเหมาะสมและ
เพียงพอแลว้หรือไม่ ถา้ไม่เหมาะสม ควรปรับปรุงอยา่งไร 

ยงัไม่เหมาะสม เน่ืองจากยงัไม่สามารถเขา้ถึงทุก
กลุ่มเป้าหมาย  ขาดช่องทางท่ีดีและต่อเน่ือง ควรจดัให้
มีผูรั้บผดิชอบดา้นการประชาสัมพนัธ์และการตลาด 

5. ท่านคิดวา่กระบวนการใหบ้ริการ เช่น ความรวดเร็วใน
การใหบ้ริการ ระยะเวลารอคอยแพทย ์ระยะเวลารอรับยา 

ยงัไม่เหมาะสม โดยเฉพาะหอ้งยายงัมีบุคลากรนอ้ย ทาํ
ใหร้ะยะเวลารอรับยาค่อนขา้งนานประมาณ 30-45 
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ขาดการประชาสมัพนัธ์ท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

ไม่มีอินเทอร์เน็ต 

Wi-Fi 
ระยะเวลารอ
แพทยน์าน 

คาํถามท่ีสัมภาษณ์ 
ความเห็นท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์ผูจ้ดัการ 
ดา้นการแพทยแ์ละผูจ้ดัการดา้นบริการ 

มีความเหมาะสมหรือไม่ ถา้ยงัไม่เหมาะสม ควรปรับปรุง
ดา้นใด 

นาที ควรตอ้งเพ่ิมอตัรากาํลงัใหร้ะยะเวลารอรับยา
เหลือไม่เกิน 15 นาที 

6. ท่านคิดวา่เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ สามารถใหบ้ริการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูป่้วยไดอ้ยา่งเหมาะสมแลว้
หรือไม่ ถา้ยงัไม่เหมาะสม มีจุดใดท่ียงัตอ้งการการพฒันา 
และมีแนวทางการพฒันาอยา่งไร 

ยงัไม่เหมาะสม ควรเพ่ิมเติมใหมี้ผูใ้หค้าํแนะนาํหรือ
ผูดู้แลประจาํคลินิก (Supervisor) เพ่ือคอยใหค้าํแนะนาํ
แก่ผูม้ารับบริการและจดัการแกปั้ญหาต่าง ๆ ไดดี้ยิง่ข้ึน 

7. ท่านคิดวา่คลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ 
สามารถใหค้วามมัน่ใจในคุณภาพและมาตรฐาน และทาํ
ใหผู้ม้ารับบริการรู้สึกไดถึ้งความน่าเช่ือถือเพียงพอ
หรือไม่ ถา้ยงัไม่เพียงพอจะมีแนวทางการพฒันาอยา่งไร 

มีความน่าเช่ือถือเพียงพอ 

8. ท่านคิดวา่ปัญหาท่ีสาํคญัท่ีสุดท่ีควรเร่งแกไ้ข เพ่ือ
แกปั้ญหาการขาดทุนจากการดาํเนินงานของคลินิกพิเศษ
เฉพาะทางนอกเวลาราชการคือปัญหาใด 

พฤติกรรมบริการ ระยะเวลารอคอย เพ่ิมการใหบ้ริการ
ของคลินิกโดยเนน้ไปท่ีการผา่ตดัหรือหตัถการท่ีมีคิว
นดันานในเวลาราชการ การประชาสัมพนัธ์และ
การตลาด 

 
 จากสาเหตุของปัญหาท่ีพบจากการสอบถามผูใ้ช้บริการด้วยแบบสอบถาม และการสัมภาษณ์หัวหน้า
หน่วยงาน สามารถนาํมาสร้างผงักา้งปลาไดด้งัรูปท่ี 1 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

รูปท่ี 1  แสดงผงักา้งปลาของปัญหาท่ีพบจากการศึกษา 
 

 การคิดจุดคุม้ทุน ผูศึ้กษานาํขอ้มูลจาํนวนผูป่้วยและรายจ่ายแต่ละเดือน นาํมาสร้างสมการเพ่ือพยากรณ์
รายจ่าย โดยใหจ้าํนวนผูป่้วยเป็นตวัแปรอิสระ และรายจ่ายเป็นตวัแปรตาม โดยใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้น 
(Linear regression analysis) จะไดส้มการพยากรณ์รายจ่าย คือ  = 228,799.9551 + 175.7415x โดย  = รายจ่าย และ 

การขาดทุน
ของคลินิก 

Man Machine 

Environment Material Method 

เจา้หนา้ท่ีดูแลผูม้ารับ
บริการชา้และไม่ทัว่ถึง อตัรากาํลงัของหอ้งยา

นอ้ยเกินไป 

ไม่มีคลินิกท่ีมี 
การผา่ตดั 

ระยะเวลารอ 
รับยานาน 
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x = จาํนวนผูป่้วย จากสมการดงักล่าวนาํมาคาํนวณหาจาํนวนผูป่้วยขั้นตํ่าท่ีคาดวา่จะทาํใหร้ายรับรวมเพ่ิมข้ึนถึง
จุดคุม้ทุน โดยคิดจาก  = 500x เน่ืองจากรายรับมาจากค่าบริการ 500 บาทต่อราย จะคาํนวณจาํนวนผูป่้วยขั้นตํ่าท่ีคาด
วา่จะทาํใหร้ายรับรวมเพิ่มข้ึนถึงจุดคุม้ทุนได ้706 รายต่อเดือน 
 
6. การอภิปรายผล 

จากผลคะแนนความพึงพอใจดา้นต่าง ๆ ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามพบว่าดา้นท่ีไดค้ะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย
นอ้ยท่ีสุดคือระยะเวลารอรับยา หากสามารถแกปั้ญหาส่วนท่ีระดบัความพึงพอใจนอ้ยเม่ือเทียบกบัส่วนอ่ืนได ้คาดวา่
เม่ือผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึนจะเกิดการบอกต่อชกัชวนให้มีผูรั้บบริการรายใหม่มาใชบ้ริการเพ่ิมมาก
ข้ึน และส่งผลใหร้ายรับรวมจากค่าบริการเพ่ิมข้ึนถึงจุดคุม้ทุนได ้จากผลการวิเคราะห์ผงักา้งปลา เลือกปัญหาท่ีสาํคญั
มาสร้างแนวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา 3 แนวทาง รายละเอียดดงัแสดงในตารางท่ี 6 

 

ตารางท่ี 6  แนวทางเลือกในการแกไ้ขปัญหา 
แนวทางเลือก ขอ้ดี (Pro) ขอ้เสีย (Con) 

1. เพ่ิมอตัรากาํลงัของ
เจา้หนา้ท่ี 

ทาํใหมี้ Supervisor ประจาํคลินิกสาํหรับให้
คาํแนะนาํและคอยดูแลผูม้ารับบริการ และ
การเพ่ิมอตัรากาํลงัของหอ้งยา ทาํให้
ระยะเวลารอรับยาลดลง ซ่ึงจะทาํให้
ผูรั้บบริการพึงพอใจมากข้ึน 

มีค่าใชจ่้ายเพิ่มข้ึน ซ่ึงจะทาํใหจ้าํนวน
ผูป่้วยขั้นตํ่าท่ีจะทาํใหร้ายรับรวมเพิ่มข้ึน
ถึงจุดคุม้ทุนเพ่ิมสูงข้ึนตาม และตอ้งใช้
เวลาในการพฒันาบุคลากรข้ึนมาเป็น 
Supervisor 

2. เพ่ิมการใหบ้ริการ
คลินิกท่ีมีการผา่ตดั
หรือหตัถการ 

ไม่ตอ้งใชง้บประมาณเพิ่มเติมเน่ืองจากมี
เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และหอ้งผา่ตดัอยูแ่ลว้ 
และคาดวา่จะดึงดูดผูรั้บบริการมาเพ่ิมไดม้าก 

ศลัยแพทยข์องโรงพยาบาลมีจาํนวนนอ้ย 
ทาํใหไ้ม่สามารถรองรับความตอ้งการ
ของผูม้ารับบริการไดม้ากนกั 

3. เพ่ิมผูจ้ดัการดา้น
การตลาดของคลินิก 

สามารถสร้างกลยทุธ์การตลาดท่ีดึงดูดใหมี้ผู ้
มารับบริการเพ่ิมข้ึน และปรับปรุงการ
ประชาสัมพนัธ์ใหมี้ประสิทธิภาพและ
ครอบคลุมกลุ่มเป้าหมายมากยิง่ข้ึน 

ตอ้งจา้งคนท่ีมีความสามารถดา้น
การตลาดจากภายนอก เน่ืองจาก
โรงพยาบาลไม่มีบุคลากรท่ีมี
ความสามารถดา้นการตลาด 

 

 จากผลการศึกษาจะเห็นไดว้่า ปัญหาท่ีทาํให้ผลการดาํเนินงานของคลินิกขาดทุนมาจากจาํนวนผูป่้วยท่ียงั
นอ้ย ทาํใหร้ายรับไม่เพียงพอถึงจุดคุม้ทุน แนวทางแกไ้ขท่ีเป็นไปไดแ้ละมีศกัยภาพในการเพ่ิมรายไดม้ากท่ีสุด คือการ
เพ่ิมการใหบ้ริการคลินิกท่ีมีการผา่ตดัหรือหตัถการ เน่ืองจากสามารถดาํเนินการไดภ้ายในระยะเวลา 1 เดือน ไม่ตอ้งใช้
งบประมาณเพ่ิมเติม เน่ืองจากมีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ และห้องผา่ตดัพร้อมอยูแ่ลว้ ดงันั้นหากสามารถเพ่ิมการให้บริการ
ดงักล่าวน่าจะสามารถแกไ้ขปัญหาการขาดทุนท่ีเกิดข้ึนได ้อยา่งไรก็ตาม จากผลการสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
ยงัคงมีประเดน็ท่ีควรแกไ้ข เช่น ระยะรอรับยานาน ระยะเวลารอพบแพทยน์าน ดงันั้นการเพ่ิมอตัรากาํลงัของเจา้หนา้ท่ี
จึงมีความจาํเป็นเพ่ือพฒันาคุณภาพบริการ 
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 การนาํทฤษฎีผงักา้งปลามาใชใ้นการศึกษาน้ี ทาํให้สามารถจดักลุ่มของปัญหา เห็นความสัมพนัธ์อยา่งเป็น
ระบบระหวา่งสาเหตุต่าง ๆ และนาํมาสร้างแนวทางเลือกในการแกปั้ญหาไดจ้ริง โดยสามารถสร้างเป้าหมายจากการ
วเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นเพ่ือพยากรณ์รายจ่ายและนาํมาคาํนวณหาจาํนวนผูป่้วยขั้นตํ่าท่ีทาํใหร้ายรับถึงจุดคุม้ทุน 
 ผลจากแบบสอบถาม จะเห็นว่าระยะเวลารอรับยา ระยะเวลารอคอยแพทย  ์และความรวดเร็วในการให ้
บริการ เป็นดา้นท่ีมีคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียน้อยเม่ือเทียบกบัดา้นอ่ืน ซ่ึงจุดบกพร่องดงักล่าว ลว้นอยู่ในส่วน
ประสมการตลาดดา้นกระบวนการ (Process) และอยู่ในองค์ประกอบของคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง 
(Responsiveness) ซ่ึงควรไดรั้บการพฒันามากท่ีสุด ผลท่ีไดน้ี้สอดคลอ้งกบังานวิจยั “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี” โดยณัฐฐา เสวกวิหารี (2560) และงานวิจยั “ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลเลิดสิน” โดยจนัทร์ชนก จูพานิชย ์(2556) ซ่ึงพบว่าปัจจยัดา้นกระบวนการ
ให้บริการ เป็นปัจจัยสําคญัหน่ึงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ อย่างไรก็ตาม จากการสัมภาษณ์หัวหน้า
หน่วยงานและการวิเคราะห์ผงักา้งปลา พบว่ามีความจาํเป็นตอ้งพฒันาดา้นบุคลากรและเพ่ิมศกัยภาพของคลินิก ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยั “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการแสดงออกถึงความภกัดีในเชิงพฤติกรรมดา้นการบอกต่อของผูใ้ชบ้ริการ
คลินิกกายภาพบาํบดัเอกชนในกรุงเทพมหานคร” โดยอรประไพ คงประชา (2560) ซ่ึงพบว่าปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และ
ดา้นบุคลากรเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการแสดงออกถึงความภกัดีในเชิงพฤติกรรมดา้นการบอกต่อมากท่ีสุด นอกจากน้ี จาก
แบบสอบถามซ่ึงพบวา่ความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นดา้นท่ีผูรั้บบริการยงัมีความพึงพอใจนอ้ยกวา่ดา้นอ่ืนซ่ึงส่งผล
ต่อการตดัสินใจใช้บริการ ยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยั “ภาพลกัษณ์การบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนในจงัหวดักรุงเทพมหานคร” โดยพงศธร พ่ึงเนตร์ (2558) ซ่ึงพบว่าการเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตาม
ความตอ้งการ เป็นภาพลกัษณ์การบริการท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร
มากท่ีสุด ดงันั้นการพฒันาคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการใหมี้ระยะเวลารอรับยา ระยะเวลารอคอยแพทยท่ี์สั้น
ลง และเพ่ิมความรวดเร็วในการใหบ้ริการ จึงเป็นส่ิงสาํคญัท่ีควรเร่งพฒันาเพ่ือสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ 
 แผนปฏิบติังาน จะดาํเนินการ 5 กิจกรรม ดงัน้ี 
 1) ประชุมศลัยแพทยพ์ร้อมทีมท่ีเก่ียวขอ้งภายใน 1 สัปดาห์ เพ่ือรวบรวมขอ้มูลศลัยแพทยท่ี์พร้อมเขา้ร่วม
ใหบ้ริการ และกาํหนดขอบข่ายการผา่ตดัหรือหตัถการท่ีจะเปิดใหบ้ริการ 
 2) วางแผนเร่ืองอตัราค่าบริการ ค่าตอบแทน อตัรากาํลงั และกาํหนดวนัเร่ิมใหบ้ริการ ภายใน 1 สัปดาห์ 
 3) ประชาสัมพนัธ์ผา่นช่องทางต่าง ๆ ไดแ้ก่ การแนะนาํโดยแพทย/์พยาบาล โปสเตอร์ ประกาศผา่นเสียง
ตามสาย เฟซบุ๊ก และเวบ็ไซต ์ภายใน 2 สัปดาห์ เพ่ือให้บุคคลทัว่ไปทราบวา่คลินิกกาํลงัจะเปิดให้บริการผา่ตดั และ
ดาํเนินการประชาสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ือง 
 4) เปิดใหบ้ริการดา้นการผา่ตดัหรือหตัถการนอกเวลาราชการภายใน 1 เดือน 
 5) ประชุมคณะกรรมการทุกเดือน เพ่ือติดตามผลลพัธ์ว่าสามารถทาํให้จาํนวนผูม้ารับบริการเพ่ิมข้ึนถึง
เป้าหมายและทาํใหผ้ลประกอบการกลบัมามีกาํไรไดห้รือไม่ 
 แผนฉุกเฉิน คือ หากไม่สามารถเปิดให้บริการผ่าตัดนอกเวลาราชการได้ จะปรับไปใช้ทางเลือกเพ่ิม
อตัรากาํลงัของเจา้หน้าท่ีก่อน โดยนัดประชุมเจา้หน้าท่ีห้องยาเพ่ือขอความร่วมมือในการเพิ่มอตัรากาํลงั เพ่ือลด
ระยะเวลารอรับยาใหเ้หลือไม่เกิน 15 นาที และเสนอผูบ้ริหารเร่ืองการเพ่ิมตาํแหน่ง Supervisor ประจาํคลินิก กรณีท่ี



 การประชุมนําเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 1585 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

สามารถเปิดให้บริการผา่ตดันอกเวลาราชการไดแ้ต่ไม่สามารถใหบ้ริการตามเวลาท่ีกาํหนดได ้จะตอ้งมีการแจง้เตือน
ไปยงัผูรั้บบริการท่ีนดัหมายไวล้่วงหนา้ใหเ้ร็วท่ีสุดและกาํหนดวนันดัหมายใหม่ 
 ดชันีช้ีวดัความสาํเร็จ คือ จาํนวนผูม้ารับบริการคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการ โดยมีเป้าหมายไม่
นอ้ยกวา่ 706 รายต่อเดือนซ่ึงเป็นจาํนวนขั้นตํ่าท่ีทาํใหร้ายรับรวมเพ่ิมข้ึนถึงจุดคุม้ทุน 
 ปัจจยัความสาํเร็จ ไดแ้ก่ การใหค้วามร่วมมือของแพทยแ์ละเจา้หนา้ท่ี คุณภาพบริการของเจา้หนา้ท่ี และการ
ให้ความสําคญักบัการพฒันาคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการของผูบ้ริหาร โดยเฉพาะดา้นการลงทุนเพ่ือ
ฝึกอบรมบุคลากร และพฒันากลยทุธ์การตลาดและการประชาสัมพนัธ์ใหมี้ประสิทธิภาพ 
 
7. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ปัญหาท่ีทาํให้ผลการดาํเนินงานของคลินิกพิเศษเฉพาะทางนอกเวลาราชการขาดทุนมาจากจาํนวนผูป่้วยท่ี
นอ้ย ทาํใหร้ายรับไม่เพียงพอถึงจุดคุม้ทุน แนวทางแกไ้ขท่ีเลือกมาใชเ้ป็นอนัดบัแรก คือการเพ่ิมการใหบ้ริการคลินิกท่ี
มีการผา่ตดัหรือหตัถการ เน่ืองจากสามารถดาํเนินการไดเ้ร็วและไม่ตอ้งใชง้บประมาณเพิ่มเติม 

จากขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามพบวา่ ผูม้ารับบริการทราบขอ้มูลของคลินิกจากการบอกต่อเป็นหลกั โดย
มาจากแพทย/์พยาบาลแนะนาํ และเพ่ือน/ญาติแนะนาํ รวมกนัถึงร้อยละ 87.04 บ่งช้ีว่าช่องทางการประชาสัมพนัธ์ 
อ่ืน ๆ อาจยงัไม่มีประสิทธิภาพพอ ซ่ึงตั้งแต่เปิดให้บริการมีเพียงโปสเตอร์ประชาสัมพนัธ์ภายในโรงพยาบาล และ
ขอ้มูลเบ้ืองตน้ในเวบ็ไซตแ์ละเฟซบุ๊กของโรงพยาบาลเท่านั้น ดงันั้นหากคลินิกสามารถพฒันาดา้นการประชาสัมพนัธ์
ท่ีมีประสิทธิภาพ ใชช่้องทางการตลาดผ่านส่ือโซเชียลอย่างต่อเน่ือง มีกลยุทธ์ท่ีดีในการดึงดูดผูม้ารับบริการโดย
นาํเสนอผ่านส่ือต่าง ๆ และพฒันาการบริการให้มีความโดดเด่น เช่น สร้างแอปพลิเคชนัสําหรับนัดหมายแพทยท่ี์
ตอ้งการได ้เป็นตน้ คาดวา่จะทาํใหมี้ผูม้าใชบ้ริการเพ่ิมข้ึน และสามารถดึงส่วนแบ่งการตลาดจากโรงพยาบาลเอกชนได ้

การศึกษาคร้ังต่อไป หากสามารถศึกษาต่อเร่ืองชนิดของการผา่ตดั หัตถการ และการตรวจพิเศษโดยแพทย์
เฉพาะทางท่ีผูป่้วยตอ้งการใหมี้บริการนอกเวลาราชการ จะช่วยใหค้ลินิกสามารถวางแผนการบริการไดต้รงตามความ
ตอ้งการมากยิ่งข้ึน นอกจากน้ี ในส่วนการพฒันาดา้นคุณภาพบริการ หากการศึกษาคร้ังต่อไปสามารถลงรายละเอียด
เชิงลึกในแต่ละดา้น เช่น สัมภาษณ์ผูม้ารับบริการเก่ียวกบัความคาดหวงัดา้นต่าง ๆ ระยะเวลารอคอยในแต่ละขั้นตอน
ท่ีผูม้ารับบริการยอมรับได ้จะทาํใหไ้ดข้อ้มูลเพ่ือนาํมาพฒันาคุณภาพบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
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