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บทที่ 3
สภาพการดํ าเนินการประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา

จํ านวนผูใชสิทธิเลือกประกันตน

จํ านวนผูใชสิทธิที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาล  ทางโรงพยาบาลสงขลาไดมีการ
ก ําหนดพืน้ทีก่ลุมลูกคาเปาหมายที่อยูในเขตรับผิดชอบไว  จํ านวน 5 อํ าเภอ ไดแก

ภาพที่ 5  กราฟแสดงปริมาณจํ านวนโรงงานอุตสาหกรรมที่อยูใน
เขตพื้นที่เปาหมายของโรงพยาบาลสงขลา

(ที่มา :  ขอมูลจากสํ านักงานประกันสังคมจังหวัดสงขลา, 2546)
จากภาพที่ 5 จะเหน็ไดวาในเขตพื้นที่เปาหมายงานดานประกันสังคมของโรงพยาบาล

สงขลา ประกอบดวย เขตพื้นที่จํ านวน 5 อํ าเภอไดแก เขตอํ าเภอเมือง มีจํ านวนโรงงานอุตสาหกรรม 
จ ํานวน 142  แหง  อํ าเภอสิงหนคร  จํ านวน 22  แหง  อํ าเภอระโนด  จํ านวน  15  แหง  อํ าเภอจะนะ
และอํ าเภอหาดใหญ อยางละ 34 แหง จากขอมูลดังกลาวจะเห็นวาในเขตพื้นที่เปาหมายของ        
โรงพยาบาลมีโรงงานรวมทั้งสิ้น  247  แหง และจํ านวนพนักงาน  40,000  คน ซ่ึงถือเปนโอกาสที่ดี
ที่จะทํ าใหมีผูมาใชสิทธิ์เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น  เพราะจากจํ านวนโรงงาน
ดงักลาวจะตองมีจํ านวนพนักงานเพิ่มมากขึ้นเชนกัน  ดังนั้น  การปรับเปลี่ยนรูปแบบการพัฒนางาน
ดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา จะสงผลในทางบวกที่จะทํ าใหโรงพยาบาลสงขลามี    
รายไดเพิ่มขึ้น
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ภาพที่ 6  แผนที่แสดงพื้นทีก่ลุมเปาหมายเครือขายโรงพยาบาลสงลา 
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จากภาพที่ 6 จะเหน็ไดวาพื้นที่กลุมเปาหมายเครือขายของโรงพยาบาลสงขลา ประกอบ
ดวยเขตพื้นที่ทั้งหมดจํ านวน 5 อํ าเภอ ซ่ึงในแตละอํ าเภอประกอบดวยโรงงานอุตสาหกรรมพอสรุป
ไดดังนี้  อํ าเภอเมืองสงขลามีโรงงานทั้งหมด  142  แหง  พนักงาน  20,000  คน  อํ าเภอหาดใหญมี
จ ํานวนโรงงานตั้งอยูใน  3  ต ําบล  ซ่ึงประกอบดวย  ตํ าบลทาขาม  มีจํ านวนโรงงาน  7  แหง  มี
พนักงาน 2,000  คน  ตํ าบลทุงใหญมีโรงงาน  9  แหง  มีพนักงาน  4,300  คน  และในเขตพื้นที่
ต ําบลนํ้ านอยมีโรงงานตั้งอยู  18  แหง  มีจํ านวนพนักงาน 1,000  คน  อํ าเภอสิงหนคร      มีโรงงาน
ทีต่ั้งอยูในเขตพื้นที่  22  แหง  จํ านวนพนักงาน  1,800  คน  อํ าเภอระโนดในเขตพื้นที่ตํ าบลทาบอน
มีโรงงาน  6  แหง  พนักงาน 400  คน  และในสวนของอํ าเภอจะนะ เขตพื้นที่  5  ตํ าบล  ประกอบ
ดวยตํ าบลบานนา มีโรงงาน  13  แหง  พนักงาน  7,100 คน ตํ าบลคลองเปยมีโรงงาน  3  แหง  
พนักงาน 50  คน  ตํ าบลจะโหนงมีโรงงาน  10  แหง  พนักงาน 600  คน  ตํ าบลนาทับ  มีพนักงาน 
100  คน  และในสวนของตํ าบลปาชิง มีโรงงาน  5  แหง  พนักงาน  350  คน  สรุปไดวาในเขตพื้นที่
กลุมเปาหมายเครือขายของโรงพยาบาลสงขลามีโรงงานรวมกันทั้งสิ้น  247  แหง  และมีพนักงานที่
ปฏิบัติงานอยูในโรงงานตาง ๆ  จํ านวนทั้งสิ้น  40,000  คน  จากขอมูลดังกลาวถือไดวาเปนโอกาส
ที่ดีของโรงพยาบาลสงขลาที่จะทํ าการขยายเครือขายประกันตนของโรงพยาบาลสงขลาไปในเขต
พืน้ที่ดังกลาว

โรงพยาบาลสงขลา  ไดตั้งเปาหมายที่จะใหผูใชสิทธิบัตรของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่ม
ขึน้  หลังจากที่ไดดํ าเนินนโยบายเชิงรุก  โดยการนํ าขอมูลสถิติยอดผูประกันตนที่เลือก โรงพยาบาล
สงขลายอนหลัง  5 ป  มาเปนตัวเปรียบเทียบในการกํ าหนดยอดกลุมลูกคาเปาหมาย  ดังตาราง
เปรียบเทียบ

ภาพที่  7.  แสดงขอมูลจํ านวนผูประกันตนระหวางป พ.ศ.2541-2545
(ที่มา :  ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)
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ภาพที่  8  แสดงอตัราสวนแบงการตลาด ระหวางป พ.ศ.2541-2545
(ที่มา :  ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)

จากภาพที่ 7  และภาพที่ 8  จะเหน็ไดวายอดผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมกับโรงพยาบาล
สงขลามีการลดจํ านวนลงอยางตอเนื่อง โดยเปรียบเทียบจากผูใชสิทธิในแตละปยอดตํ่ ากวาเปา
หมายที่โรงพยาบาลสงขลาตั้งไว (จํ านวน  40,000)  แตจากการดํ าเนินการพบวาในป พ.ศ.2541  มี
กลุมเปาหมายที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา  จํ านวน  34,300  คน  มีอัตราสวนแบงตลาด
อยูที่ระดับ  26%  ในป พ.ศ. 2542  มยีอดผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา จํ านวน 30,961  
คน  มีอัตราสวนแบงตลาดอยูที่  21%  ป พ.ศ. 2543  มยีอดผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา  
28,086  คน  มีสวนแบงการตลาด  18%  ในป พ.ศ. 2544  มยีอดผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา  
25,430  คน  มีสวนแบงทางการตลาดอยูที่  17%  และในป พ.ศ. 2545  มยีอดจํ านวนผูประกันตนกับ
โรงพยาบาลสงขลา  26,230  คน  มีอัตราสวนแบงตลาดอยูที่  16%

จากตารางขอมูลที่นํ ามาแสดง  จะเห็นไดวายอดผู ใชสิทธิบัตรประกันสังคมกับ         
โรงพยาบาลสงขลา  มีการลดจํ านวนผูมาใชบริการลงมาอยางตอเนื่องตั้งแตป พ.ศ. 2541 เปนตนมา
จนถงึป พ.ศ. 2545  และอัตราสวนแบงทางการตลาดก็ลดจํ านวนลงอยางตอเนื่องเชนกัน  จากขอมูล
ดงักลาว  จึงมีความจํ าเปนที่โรงพยาบาลสงขลาจะตองทํ าการปรับปรุงกระบวนการทํ างานทางดาน
การบรกิารประกันสังคม    โดยกํ าหนดยุทธศาสตรการบริการเชิงรุก  เพื่อที่จะทํ าใหยอดผูใชสิทธิ
บัตรประกันสังคมหันมาใหความสนใจเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น  โดยการ
เปรยีบเทยีบขอมูลที่กํ าหนดกลุมเปาหมายในเขตความรับผิดชอบที่กํ าหนดไว  40,000 คน  นํ ามา
เปรียบเทียบกับขอมูลของเดือนตุลาคมที่มีผูมาใชสิทธิเพิ่มขึ้น 29,383 คน หลังจากใชแผนการ
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บริการเชงิรุก จะเห็นวาเมื่อนํ ามาเปรียบเทียบกับการเลือกใชสิทธิของผูประกันตนในป พ.ศ. 2545  
ทีม่ยีอดผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มจํ านวนสูงขึ้น

 โครงสรางเจาหนาที่

1 ดานเจาหนาที่ที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน  ทางโรงพยาบาลสงขลาไดกํ าหนด     
เจาหนาที่ในการใหบริการเชิงรุกสํ าหรับปฏิบัติงานเกี่ยวกับการประกันสังคมโดยเฉพาะและได
ก ําหนดทีมปฏิบัติงานออกเปน  3 ทีม  ดังนี้

1.1  ทีมงานดานการตลาด  มบีคุลากรจํ านวน  3 คน  โดยมีหนาที่ในการเจาะตลาด
กลุมลูกคาเปาหมายในเขตรับผิดชอบทั้ง  5  อํ าเภอ

ขั้นตอนการด ําเนินงานของเจาหนาท่ีดานการตลาดในการปฏิบัติงาน  ดังนี้
(1)  ขั้นเยี่ยมและแนะนํ าตัว
โดยทางโรงพยาบาลสงขลาจะทํ าการจัดสงทีมงานดานการใหบริการดานงาน

ประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา  ออกไปเยี่ยมผูประกอบการกลุมลูกคาเปาหมาย  เพื่อรับทราบ
ปญหาของสถานประกอบการ  ในเรื่องปญหาที่เกี่ยวของกับสุขภาพและปญหาโดยทั่ว ๆ  ไปของ
ลูกคากลุมเปาหมาย  พรอมทั้งเขารวมในกิจกรรมตาง ๆ  ที่ตลาดกลุมลูกคาเปาหมายจัดขึ้น โดยการ  
เขาเยี่ยมกลุมลูกคาเปาหมาย จะทํ าใหเกิดความสัมพันธที่ดีระหวางเจาหนาที่กับหนวยงานเปาหมาย  
เพือ่ทีจ่ะนํ าขอมูลและปญหาที่ไดรับ มาปรับปรุงและแกไขหนวยงานประกันสังคมของโรงพยาบาล
สงขลาตอไป

 (2)  ขัน้แนะน ํางานดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา
หลังจากที่ทีมงานเขาตรวจเยี่ยมและรับทราบถึงปญหาของตลาดกลุมลูกคา

เปาหมาย  และน ําปญหาและขอมูลที่ไดมาทํ าการพัฒนาปรับปรุงหนวยงานประกันสังคม  ทีมงานก็
จะเขาเยีย่มกลุมเปาหมายอีกครั้ง  เพื่อแนะนํ าใหทางบริษัทหรือหนวยงานนั้นรับทราบแนวทางการ
ใหบริการงานดานบัตรประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาอย างละเอียดเพื่อที่จะทํ าใหผู     
ประกอบการตัดสินใจในการที่จะคัดเลือกใหพนักงานที่ทํ างานอยูในบริษัทหรือหนวยงานตัดสินใจ
เลือกใชบริการงานดานประกันสังคมกับโรงพยาบาลสงขลา

(3)  ขัน้ติดตาม
ทางโรงพยาบาลสงขลาจะจัดสงเจาหนาที่ดานประกันสังคมของโรงพยาบาล

สงขลา  เขาทํ าการตรวจสุขภาพใหกับตลาดกลุมลูกคาเปาหมายและรวมกิจกรรมตาง ๆ  ที่ทาง
บริษัทหรือหนวยงานจัดขึ้น  พรอมทั้งจัดสงทีมงานเขาไปใหบริการรับสมัครผูที่ตองการเลือกใช
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สิทธบิัตรประกันสังคมกับโรงพยาบาลสงขลายังสถานที่ทํ างาน  โดยที่ลูกคาไมตองเสียเวลาในการ
เดินทางมาทํ าบัตรประกันสังคมที่สํ านักงานประกันสังคม

1.2  ทีมอาชีวเวชกรรม  ประกอบดวยบุคลากรจํ านวน  3 คน  มีการกํ าหนดหนาที่ใน
การตรวจสุขภาพเบื้องตนสํ าหรับกลุมลูกคาผูประกันตนนอกสถานที่และใหคํ าแนะนํ าเกี่ยวกับการดู
แลสุขภาพและสรางความสัมพันธกับกลุมเปาหมาย  เพื่อเปนแรงเสริมในการตัดสินใจเลือกใช
ประกันสังคมกับโรงพยาบาลสงขลา

1.3  ทีมทันตภิบาล  ประกอบดวยบุคลากรจํ านวน  2 คน  จะทํ าการออกตรวจพื้นที่
ของกลุมเปาหมายรวมกับทีมงานอาชีวเวชกรรม  โดยจะทํ าการตรวจรักษาโรคเบื้องตนที่เกี่ยวกับ
โรคในชองปากและคอยใหคํ าแนะนํ าเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพของกลุมลูกคาเปาหมาย

การกํ าหนดนโยบายและแผนที่เกี่ยวกับงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา

ตามทีรั่ฐบาลกํ าหนดนโยบายสงเสริมในเรื่องความปลอดภัยในการทํ างาน  และการปอง
กันสุขภาพ โดยการกํ าหนดใหโรงงานตองมีพยาบาลประจํ าโรงงานและตองตรวจสุขภาพประจํ าป  
ทํ าใหกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมไดมีแนวคิดที่จะนํ าระบบ  สวัสดิการขาราชการเขาสู
ระบบประกันสังคม  ซ่ึงจะทํ าใหกลุมลูกคาประกันสังคมมีจํ านวนเพิ่มมากขึ้น  จากแนวคิดนโยบาย
ของรัฐบาลดังกลาวขางตน  ทํ าใหโรงพยาบาลสงขลาซึ่งเปนโรงพยาบาลของรัฐ  ที่มีความได
เปรยีบในเรื่องของสถานที่ตั้ง  เนื่องจากมีรัศมีครอบคลุมหลายโรงงาน  ไดกํ าหนดนโยบายของ   
โรงพยาบาลสงขลาขึ้นเพื่อดํ าเนินงานเกี่ยวกับงานดานประกันสังคม  โดยไดมีการแตงตั้งคณะ
กรรมการพัฒนาระบบบริการผูประกันตนเครือขายโรงพยาบาลสงขลาขึ้น  เพื่อที่จะใหงานบริการผู
ประกนัตนเครือขายโรงพยาบาลสงขลาเปนไปอยางมีคุณภาพ  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลและ
เปนการบริการเชิงรุกที่สอดคลองกับบริการเชิงรับอยางเปนระบบ  จึงไดแตงตั้งคณะกรรมการขึ้น
จ ํานวน  19  คน  โดยที่คณะกรรมการดังกลาวจะมีหนาที่ในการปฏิบัติงานดังนี้

1 ก ําหนดแผนงานโครงการตาง ๆ  ในการใหบริการเชิงรุกและเชิงรับแกผูประกันตน
ในเครือขายโรงพยาบาลสงขลา  ใหมีคุณภาพ  ประสิทธิภาพและประสิทธิผล

2 หาแนวทางในการเพิ่มยอดผูประกันตนเครือขายโรงพยาบาลสงขลาใหเพิ่มมากขึ้น
ทุก ๆ ป

3 มีผูรับผิดชอบงานที่ชัดเจน เพื่อใหผูประกันตนหรือผูประกอบการสามารถติดตอ
โดยตรงไดสะดวกและมีความพึงพอใจ
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ดานสิ่งอํ านวยความสะดวก  ทางโรงพยาบาลสงขลาไดมีการจัดเตรียมสถานที่สํ าหรับ
ไวคอยบริการกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมที่มีปญหา  จะมีเคาตเตอรไวสํ าหรับใหคํ าแนะนํ าแก
ผูที่มีปญหาในการใชสิทธิบัตรโดยเฉพาะ

ภาพที่ 9.  แสดงพืน้ทีห่นวยบริการสิทธิบัตรนอกเครือขาย
(ที่มา :  โรงพยาบาลสงขลา,  2547)

4 จดัคลนิกิส ําหรับใหบริการตรวจผูประกันตนโดยเฉพาะ และในกรณีที่ผูประกันตน
มคีวามประสงคจะขอตรวจกับแพทยเฉพาะทาง เจาหนาที่ก็จะดํ าเนินการใหตามความประสงคของ
ผูใชสิทธิประกันตน

ภาพที่ 10.  แสดงพื้นที่ใหบริการตรวจสอบสิทธิบัตร
(ที่มา :  โรงพยาบาลสงขลา, 2547)
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5 โรงพยาบาลสงขลา  มีการเตรียมสถานที่สํ าหรับผูมาใชบริการใหไดรับความ
สะดวกอยางเพียงพอกับความตองการของกลุมลูกคาในเรื่องของสถานที่จอดรถ  หองนํ้ า  สถานที่
พกัผอนและเรื่องการบริการ

ภาพที่ 11.  อาจารยที่ปรึกษาลงตรวจพื้นที่ที่ใชทดลองยุทธศาสตร
(ที่มา :  โรงพยาบาลสงขลา, 2547)

6 มกีารจดัเตรียมรถบริการฉุกเฉิน (EMS)  สํ าหรับรับ – สงผูปวยกรณีฉุกเฉินตลอด  
24  ชั่วโมง  โดยผูประกันตนสามารถติดตอขอรับบริการไดทางโทรศัพทหมายเลข  1669

ภาพที่ 12.  แสดงการใหบริการผูปวยกรณีฉุกเฉิน
(ที่มา :  โรงพยาบาลสงขลา, 2547)
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ประมาณการรายรบั

 3,150,000 , 8%

 35,200,000 , 
92%

ยอดผูประกนัตน ตรวจสขุภาพประจาํป

ประมาณการรายจาย (บาท)

 424,720 , 29%

 285,660 , 20%

 746,380 , 51%

บคุลากร ดาํเนนิการ ลงทนุ

งบประมาณของโรงพยาบาลสงขลาในการใหบริการ

งบประมาณ  ในสวนของการใหบริการเชิงรุก  ไดกํ าหนดงบประมาณสํ าหรับใชในการ
บรหิารในสวนตาง ๆ  โดยทํ าการประมาณการรายรับ – รายจายไว  ดังนี้

ภาพที่ 13.  กราฟแสดงประมาณการรายรับ
(ที่มา : โรงพยาบาลสงขลา, 2546)

ภาพที่ 14.  กราฟแสดงประมาณการรายจาย
(ที่มา : โรงพยาบาลสงขลา, 2546)



33

งบประมาณสงเสริมการขาย

 5,000 , 2%
 71,160 , 28%

 66,000 , 26% 39,800 , 15%

 75,000 , 29%

โฆษณา กจิกรรม ทมีงาน อบรมเจาหนาที่ อ่ืน ๆ 

ภาพที่ 15.  กราฟแสดงงบประมาณสงเสริมการขาย
(ที่มา : โรงพยาบาลสงขลา, 2546)

กระบวนการและแนวโนมของตลาดกลุมลูกคาเปาหมาย

แนวโนมการเลือกสถานพยาบาลของผูประกันตน ผูประกันตนที่ขึ้นทะเบียนของ   
โครงการประกันสังคมมีมากขึ้น  เนื่องจากนโยบายของรัฐบาลที่วาสถานประกอบการที่มีลูกจางตั้ง
แต  1  รายข้ึนไป  ตองขึ้นทะเบียนประกันตน  ในขณะเดียวกัน  การมาใชสิทธิประกันสังคมมี
จ ํานวนมากขึ้น  อาจเปนเพราะวาผูประกันตนทราบสิทธิของตนเองมากขึ้นและตองการใชสิทธินั้น
อยางเต็มที่  ทํ าใหการแขงขันของสถานพยาบาลเครือขายประกันสังคมทางดานการเลือกสถาน
พยาบาลของผูประกันตนมีมากขึ้น

สํ าหรับเขตจังหวัดสงขลามีจํ านวนผูเอาประกันตน  ณ  เดือนกรกฎาคม 2546  ที่ขึ้น
ทะเบียนไว ทั้งสิ้น  186,934 คน  ซ่ึงกองทุนผลงบประมาณที่สถานพยาบาลได  รับคือ  
205,627,400  บาท และมีสถานพยาบาลที่เขารวมโครงการทั้งสิ้น 6 แหง (ขอมูลจาก  
www.sso.molsw.go.th) จงึจดัวาเปนเคกกอนโตที่นาสนใจแยงชิงสวนแบงทางการตลาดเปนอยางยิ่ง

ในการเลือกสถานพยาบาล ผูประกันตนสามารถเลือกสถานพยาบาลไดใหมทุก 2 ป  ซ่ึง
ปจจยัในการเลือกสถานพยาบาลของผูประกันตนไดแก  เมื่อพิจารณาโดยรวมผูประกันตนสวนใหญ 
เลือกสถานพยาบาลประกันสังคมปจจุบันเนื่องจากการเดินทางที่สะดวก รองลงมาคือปจจัยเร่ืองการ
มแีพทยผูเชี่ยวชาญ  โดยมีเหตุผลอ่ืนประกอบคือ  การมีบริการที่สะดวกรวดเร็ว  การมีเครื่องมือที่
ทันสมัย  การมีสถานที่สะดวกสบายและหากกลาวถึงการใหความสํ าคัญของปจจัยในการเลือก

http://www.sso.molsw.go.th/
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สถานพยาบาลที่จะขึ้นทะเบียนประกันตน  ผูประกันตนจะใหความสํ าคัญในปจจัยเร่ืองคุณภาพการ
รักษาพยาบาลมากที่สุด  รองลงมาคือการบริการที่สะดวกรวดเร็ว   ความสะดวกในการเดินทาง   
สถานที่สะดวกสบาย  การมีเครือขายครอบคลมุ และการแนะนํ าจากเพื่อนหรือครอบครัว (ที่มา : 
รายงานการวิจัยบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร)

นอกจากปจจัยตางๆ ที่ผูประกันตนนํ ามาเปนเกณฑในการเลือกสถานพยาบาลแลวทาง
หนวยประสานงานลูกคาสัมพันธไดรวบรวมขอมูลจากสถานประกอบการทํ าใหทราบวา  ลูกคา
สวนใหญมีความตองการใหทางโรงพยาบาลจัดทีมลูกคาสัมพันธเขาไปพบปะกับพนักงาน
สมํ ่าเสมอ  อีกทั้งตองการที่จะทราบขาวสารขอมูลของโรงพยาบาลอยางตอเนื่อง  โดยลูกคาตองการ
ใหมกีารตดิตอกันระหวางสถานประกอบการและโรงพยาบาลเปนไปแบบ  Business  to  Business

ในสวนของการตรวจสุขภาพของพนักงาน  ลูกคาตองการใหมีการจัดโปรแกรมโดย
เฉพาะทีเ่หมาะสมกับแตละสถานประกอบการ  ซ่ึงหากมีการใหบริการ  ณ  สถานประกอบการก็จะ
ดียิ่ง

การบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลสงขลาจะเนนการใหการรักษาที่ทํ าใหลูกคา/ผู
ประกันตน  มอีาการที่ดีขึ้นจากการปวยเร็วที่สุด  สํ าหรับการเปนสถานพยาบาลในโครงการประกัน
สังคมนัน้  ทางโรงพยาบาลไดเนนการใหความรู  การปองกันการเกิดอุบัติเหตุจากการทํ างาน การ
ปองกันการเจ็บปวยหรือโรคที่เกิดจากการทํ างาน  และการลดอาการเบื้องตนของการเจ็บปวย     
เพือ่ลดตนทุนของลูกคาในเรื่องของการสูญเสียเวลาในการปฏิบัติงาน  การเดินทาง  และตนทุนทาง
ดานจิตใจ โดยทางโรงพยาบาลไดจัดทีมงานเพื่อประสานงานโครงการประกันสังคมสํ าหรับผู
ประกันตนที่เลือกโรงพยาบาลสงขลาเปนสถานพยาบาลหลัก

จุดเดนของการบริการ

1. มแีพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะทางและความทันสมัยในการวินิจฉัยโรค
2. มหีนวย  call  center  ตอบรับและแกปญหาใหลูกคาอยางทันทวงที
3. ทีมลูกคาสัมพันธเพื่อสานสัมพันธระยะยาวกับลูกคา  และตอบสนองความ

ตองการ ของลูกคา
4. แยกคลนิกิประกันสังคมเปนพิเศษ  เพื่อความสะดวกในการใหบริการ
5. ความทนัสมัยของเครื่องมือ  และวิวัฒนาการทางการแพทย  เปนแหลงความรูของ

นกัศึกษาแพทย
6. ดแูลผูประกันตนอยางเอื้ออาทร  ใสใจกับความรูสึกของผูปวยและญาติผูปวย
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7. มีทีมบริการตรวจสุขภาพเคลื่อนที่  บริการผูประกันตน/สถานประกอบการตาม
ความเหมาะสมกับแตละสถานประกอบการ

8. ความรวดเร็วในการใหบริการ
9. เจาหนาที่ไดรับการฝกอบรม  มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ  ใหคํ าแนะนํ าลูกคาอยาง

เตม็ใจและจริงใจ
เนื่องจากโรงพยาบาลสงขลามีนโยบายที่จะสงมอบบริการที่สรางคุณคาเพิ่มแกลูกคา

ประกันตนและไมใชราคาในการแขงขัน  เนนการปองกันโรคมากกวาการรักษาโรค  เพื่อปองกนั
การลดราคาจนท ําใหคณุภาพการบรกิารลดลง ดงันัน้การก ําหนดราคาของโรงพยาบาลสงขลาสํ าหรับ
สถานประกอบการที่มีผู ขึ้นทะเบียนประกันตนกับโรงพยาบาลจะไมเทากัน ขึ้นอยู กับสภาพ       
แวดลอมของสถานประกอบการ  ความเสี่ยงของโรคที่เกิดขึ้นจากการทํ างาน

กระบวนการประชาสัมพันธการบริการเชิงรุก

แผนการตลาดสํ าหรับการบริการเชิงรุกนี้  หนวยประสานงานลูกคาสัมพันธไดจัดทํ า
โดยวางแผนใหมีความสอดคลองกัน  โดยมีรายละเอียดเบื้องตนของกลยุทธตาง ๆ  ดังนี้

แผนการตลาดดานการบริการ คือ  การบริการลูกคาประกันตนทางการแพทยจะเนนการ
ใหการรกัษาที่ทํ าใหลูกคา / ผูประกันตน มีอาการที่ดีขึ้นจากการปวยเร็วที่สุด  สํ าหรับการเปนสถาน
พยาบาลในโครงการประกันสังคมนั้น  ทางโรงพยาบาลไดเนนการใหความรู  การปองกันการเกิด
อุบตัเิหตจุากการทํ างาน  การปองกันการเจ็บปวย  หรือโรคที่เกิดจากการทํ างานและการลดอาการ
เบือ้งตนของการเจ็บปวย  เพื่อลดตนทุนของลูกคา  มีทีมลูกคาสัมพันธที่จะประสานงาน  เปนศูนย
ขอมลูผูประกันตนและสรางความสัมพันธกับผูประกันตนอยางเหนียวแนน

แผนการตลาดดานราคา  สํ าหรับการบริการผูประกันตนทางโรงพยาบาลไมสามารถ
ก ําหนดราคาได  เนื่องจากเปนเงื่อนไขของงานประกันสังคม  แตโรงพยาบาลสามารถใชราคาเปน
ตวัสงเสริมการขายไดในกรณีการตรวจสุขภาพพนักงานประจํ าปของสถานประกอบการ  ซ่ึงราคา
จะแตกตางกันขึ้นอยูกับความจํ าเปนในการตรวจของแตละสถานประกอบการ การเสนอราคาจะ
เสนอราคาทีบ่วกเพิ่มจากกํ าไรและคิดเปนสวนลดจากกํ าไรที่บวกเพิ่ม เพื่อเปนการดึงดูดใจ  สงผล
ใหบรรลุเปาหมายที่วางไวคือ  มีพนักงานรับการตรวจสุขภาพประจํ าป  9,000  คน

แผนการตลาดดานชองทางจัดจํ าหนายสํ าหรับการบริการเชิงรุกนี้  จะมุงเนนไปที่การ
สรางความสัมพันธโดยหนวยประสานงานลูกคาสัมพันธ การออกหนวยดูแลสุขภาพ ณ สถาน
ประกอบการ  การบริการตรวจสุขภาพประจํ าป  ณ  สถานประกอบการ  การสงพยาบาลวิชาชีพไป
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ประจํ าสถานประกอบการ  ซ่ึงหากสถานประกอบการใดมีพยาบาลของโรงพยาบาลสงขลาประจํ า
อยูจะไดรับความอํ านวยความสะดวกยิ่งขึ้นในเรื่องการติดตอกับโรงพยาบาลและทีมวิทยากรอบรม
ใหความรู  ณ  สถานประกอบการ

แผนการตลาดดานการสงเสริมการตลาด เนื่องจากเปนการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให
บริการเปนบริการเชิงรุกสํ าหรับผูประกันตนเปนครั้งแรกของโรงพยาบาลสงขลา ดังนั้นกลยุทธ
สํ าคัญที่ เลือกใชคือกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธและกลยุทธการสื่อสารการตลาดแบบ         
ผสมผสาน  เพื่อเปนการแจงขาว  การสรางการรูจัก / รับรูและสรางความสัมพันธกับผูประกันตน
อยางใกลชิด  โดยจัดสรรไวรอยละ  1.9  ของยอดรายรับที่ประมาณไว

แผนการตลาดดานบุคลากร  เนื่องจากบุคลากรเปนสิ่งสํ าคัญที่สุดในงานบริการ  ดังนั้น
ทกุคนในโรงพยาบาลจะตองทํ างานอยางสัมพันธกัน  เพราะฉะนั้นจึงจัดโปรแกรมการสรางหวงโซ
คณุภาพ  เพื่อที่จะใหลูกคาไดรับและมองเห็นคุณคาของบริการที่ทางโรงพยาบาลมอบให

แผนการตลาดดานกระบวนการบริการ เนื่องจากกระบวนการบริการที่ใหความสํ าคัญ
กบัผูประกันตนจะชวยใหผูประกันตนรูสึกดีกับโรงพยาบาลมากขึ้น  จึงจัดตั้ง  Call  Center  (ลูกคา
สัมพนัธ)  เพื่อตอบสนอง  รับขอรองเรียนและแกไขปญหาใหแกผูประกันตน  ออกแบบการบริการ
ทีต่องการความรวดเร็วใหมีระบบ

แผนการตลาดดานสภาพแวดลอมของการใหบริการ ทุกอยางที่ผูประกันตนสามารถ
สัมผัสไดไมวาจากการสัมผัสทางตา  ความรูสึก   หรือสัมผัสโดยรางกาย  จะตองสื่อสารถึงลูกคาไป
ในแนวทางเดียวกันอยางสอดคลองเปนเอกลักษณเพื่อเปนการสื่อสัญญาณใหลูกคาแปลความหมาย
เกีย่วกบัความทันสมัยทางการแพทย  ประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล  และการบริการ

โดยหนวยประสานงานลูกคาสัมพันธไดกํ าหนดระยะเวลาสิ้นสุดของแผนไว  ณ  วันที่  
31  ธันวาคม  2547  และมีการวางแผนมาตรการฉุกเฉินไว  หากยอดผูประกันตนไมไดตรงตาม
ก ําหนด

การเลือกสถานพยาบาลของผูประกันตนสามารถเปลี่ยนไดทุกป ทํ าใหมีการแขงขันของ
สถานพยาบาลโครงการประกนัสังคมมากขึน้  อีกทัง้โรงพยาบาลเอกชนสามารถจดักจิกรรมสงเสริม
การตลาดไดอยางเดนชัดกวาโรงพยาบาลของรัฐบาล ทางโรงพยาบาลสงขลาเองขาดการประชา
สัมพันธไปยังผูประกันตนอยางตอเนื่อง และการบริการแบบดั้งเดิมของโรงพยาบาลทํ าใหมีผูเลือก  
โรงพยาบาลสงขลาเปนสถานพยาบาลที่จะขึ้นทะเบียนประกันตนลดนอยลง  ดังนั้นจึงตองอาศัยการ
สงเสริมการตลาดภายในและภายนอกไปพรอม ๆ  กัน  เพื่อการบรรลุวัตถุประสงคของแผนการ
ตลาด  กลยุทธสํ าคัญที่เลือกใชคือกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธและกลยุทธการสื่อสารการตลาด
แบบผสมผสาน  โดยจัดสรรงบประมาณและทรัพยากรที่มีอยูอยางจํ ากัดในการสงเสริมการตลาด
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อยางเหมาะสมใหตรงกลุมเปาหมายอยางเหมาะสม  เฉพาะเจาะจงและสอดคลองกับการตั้งราคา  
โดยมีแผนการสงเสริมการตลาดดังนี้.-

ตารางที่ 1  แสดงขั้นตอนแผนการสงเสริมการตลาด

การสงเสริมการ
ตลาด กลยุทธ กลุมเปาหมาย การปฏิบัติ วัตถุประสงค

การเขาพบลูกคา
โดยทีมลูกคา
สัมพันธ

หนวยเคล่ือน
ที่

เจาหนาที่
ลูกคาสัมพันธ

- ใหความรู  เทคนิค
ในการเขาพบลูกคา
- จัดตารางการออกเยี่ยม
ลูกคา  ทั้งลูกคาที่เคยเขา
เยีย่มและยังไมเคยเขาเยี่ยม
ทีเ่ปนลูกคาคาดหวัง
- มอบนามบัตรแกลูกคา
- โทรศัพทหรือเขาเยี่ยม
ลู กค  า เ มื่ อ ลู กค  า ม า ใช 
บริการแลว
- ทีมลูกคาสัมพันธออก
เยีย่มลูกคาเปนระยะ ๆ
เพื่อนํ าเสนอขาวสาร
ขอมูลแนะนํ าที่เปน
ประโยชนแกลูกคา
- เงินตอบแทนพิเศษหาก
ไดยอดผูประกันตนตาม
เปาหมาย

- เพื่อสรางความ
สัมพันธกับลูกคา
- เพื่อทราบความตอง
การของลูกคาโดยตรง
- เพื่อผลักดันใหลูกคา
เกิดความรู สึกพอใจใน
การรักษาและบริการ
- เพื่อตรวจสอบความ
พอใจและรับฟง
ขอเสนอแนะ  เพื่อ
ปรับปรุงการบริการและ
ทํ าใหลูกคาชอบ
โรงพยาบาลมากขึ้น
- เพื่อสรางกลุมลูกคา
และตอกยํ้ าชื่อ
โรงพยาบาลสงขลาให
ลูกคาไดยินถ่ีขึ้น
- เพื่อสรางความพอใจ
หลังการขาย

(ที่มา :  ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)
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ตารางที่ 1.  แสดงขั้นตอนแผนการสงเสริมการตลาด (ตอ)
การสงเสริมการ

ตลาด
กลยุทธ กลุมเปาหมาย การปฏิบัติ วัตถุประสงค

ประชาสัมพันธ กลองรับ
ความคิด
เห็น

สถาน
ประกอบการ

- ขอติดตั้งกลองรับความ
คิดเห็น  ณ  สถาน
ประกอบการ

- เพื่อเปนการติดตอ
แบบ 2 ทางกับผูประกัน
ตนหรือผูรับบริการ
ซ่ึงจะสามารถตอบ
สนองความตองการของ
ลูกคาไดทันทวงที

ส.ค.ส./
ปฏิทิน
โรงพยาบาล

ผูจัดการ
โรงงาน

- มอบ ส.ค.ส./ปฏิทินแก
ตวัแทนสถานประกอบ
การในโอกาสวันขึ้นป 
ใหม

- เพื่อเปนการสราง
สัมพันธอันดีแกผูมี
อิทธิพลในสถาน
ประกอบการ

โดย เจ  าหน  าที่  
รพ.

โลโก  ปาย
สัญลักษณ

ลูกคาทั่วไป -ตดิสญัลักษณโรงพยาบาล
และหนวยงานลูกคา
สัมพันธที่รถตู  จัดแบบ
ฟอรมเจาหนาที่ใหเปนเอก
ลักษณ

เพื่อสรางการจดจํ า

ตลาดทางตรง ใหของที่
ระลึก

สถาน
ประกอบการ

-มอบของทีร่ะลึกของ
โรงพยาบาล

เพื่อสรางการจดจํ า

ศูนยลูกคา
สัมพันธ

ลูกคา
ประกันตน

-จดัทมีงานทีส่ามารถ
โทรศัพทไปหาลูกคาและ
สามารถรับโทรศัพท
สามารถตอบคํ าถามของ
ลูกคาได

เปนการสรางความ
สัมพันธในระยะยาว

สงจดหมาย -สงจดหมายโดยตรงแก
ลูกคา/สถานประกอบการ
ในกรณีตาง ๆ

เพื่อแสดงใหเห็นถึงการ
ติดตามการรักษาและ
ความใสใจ

(ที่มา :  ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)
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ตารางที่ 1. แสดงขั้นตอนแผนการสงเสริมการตลาด (ตอ)
การสงเสริมการ

ตลาด
กลยุทธ กลุมเปาหมาย การปฏิบัติ วัตถุประสงค

การโฆษณา แผนพับ ผูประกันตน - แนะนํ าหนวยประสาน
งานลูกคาสัมพันธ
- แนะน ําบรกิารทีเ่กีย่วของ
กบังานประกันสังคม
- ใหความรูโรคและ
อุบตัิเหตุจากการประกอบ
อาชีพ

- เ พื่ อ ส ร  า ง ก า ร รั บ รู  
เ กี่ ย วกับโรงพยาบาล
สงขลากับลูกคา
- เพื่อแนะนํ าบอกราย
ละเอียดการใหบริการ
แกลูกคา

ชุดคูมือ
บริการ
โรงพยาบาล
สงขลา

ลูกคาโรงงาน - จัดทํ าคูมือบริการคลินิก
ของโรงพยาบาลแจกแก
ลูกคา

โฆษณาผาน
ทาง
อินเตอรเน็ต

ลูกคาโรงงาน จดัทํ าเว็บไซตของ
โรงพยาบาลสงขลา
- ติดตอเว็บไซตอ่ืนเพื่อ
ลิงคเชื่อมโยงสู  เว็บไซต
ของโรงพยาบาล

เพื่อประชาสัมพันธ
โรงพยาบาลใหข อมูล
บริการของโรงพยาบาล 
ตลอดจนการติดตอกับ
ฝายตาง ๆ ของโรง
พยาบาล

วิทยุ ลูกคา/บุคคล
ทั่วไป

- สงขาวสารทีเ่กีย่วกบังาน
ประกันสังคม
- ใหความรูเกี่ยวกับโรค
หรืออุบัติเหตุที่ เกี่ยวของ
กับการทํ างาน
- สงขาวสารทางคลื่นวิทยุ
สวท. ทภ.4 สทร.6, อสมท
96.5

- เพือ่สรางความถีใ่นการ
ได ยินชื่อโรงพยาบาล
สงขลา และหนวยลูกคา
สัมพันธ
- เพื่อแสดงถึงความ
ปรารถนาดีต อ ลูกค  า
อยางจริงใจ เปนการ
สรางความเชื่อใจ  และ
ตองการใชบริการ

(ที่มา :   ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)




