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บทที่ 3
สภาพการดํ าเนินการประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา

จํ านวนผูใชสิทธิเลือกประกันตน

จํ านวนผูใชสิทธิที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาล  ทางโรงพยาบาลสงขลาไดมีการ
ก ําหนดพืน้ทีก่ลุมลูกคาเปาหมายที่อยูในเขตรับผิดชอบไว  จํ านวน 5 อํ าเภอ ไดแก

ภาพที่ 5  กราฟแสดงปริมาณจํ านวนโรงงานอุตสาหกรรมที่อยูใน
เขตพื้นที่เปาหมายของโรงพยาบาลสงขลา

(ที่มา :  ขอมูลจากสํ านักงานประกันสังคมจังหวัดสงขลา, 2546)
จากภาพที่ 5 จะเหน็ไดวาในเขตพื้นที่เปาหมายงานดานประกันสังคมของโรงพยาบาล

สงขลา ประกอบดวย เขตพื้นที่จํ านวน 5 อํ าเภอไดแก เขตอํ าเภอเมือง มีจํ านวนโรงงานอุตสาหกรรม 
จ ํานวน 142  แหง  อํ าเภอสิงหนคร  จํ านวน 22  แหง  อํ าเภอระโนด  จํ านวน  15  แหง  อํ าเภอจะนะ
และอํ าเภอหาดใหญ อยางละ 34 แหง จากขอมูลดังกลาวจะเห็นวาในเขตพื้นที่เปาหมายของ        
โรงพยาบาลมีโรงงานรวมทั้งสิ้น  247  แหง และจํ านวนพนักงาน  40,000  คน ซ่ึงถือเปนโอกาสที่ดี
ที่จะทํ าใหมีผูมาใชสิทธิ์เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น  เพราะจากจํ านวนโรงงาน
ดงักลาวจะตองมีจํ านวนพนักงานเพิ่มมากขึ้นเชนกัน  ดังนั้น  การปรับเปลี่ยนรูปแบบการพัฒนางาน
ดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา จะสงผลในทางบวกที่จะทํ าใหโรงพยาบาลสงขลามี    
รายไดเพิ่มขึ้น
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ภาพที่ 6  แผนที่แสดงพื้นทีก่ลุมเปาหมายเครือขายโรงพยาบาลสงลา 
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จากภาพที่ 6 จะเหน็ไดวาพื้นที่กลุมเปาหมายเครือขายของโรงพยาบาลสงขลา ประกอบ
ดวยเขตพื้นที่ทั้งหมดจํ านวน 5 อํ าเภอ ซ่ึงในแตละอํ าเภอประกอบดวยโรงงานอุตสาหกรรมพอสรุป
ไดดังนี้  อํ าเภอเมืองสงขลามีโรงงานทั้งหมด  142  แหง  พนักงาน  20,000  คน  อํ าเภอหาดใหญมี
จ ํานวนโรงงานตั้งอยูใน  3  ต ําบล  ซ่ึงประกอบดวย  ตํ าบลทาขาม  มีจํ านวนโรงงาน  7  แหง  มี
พนักงาน 2,000  คน  ตํ าบลทุงใหญมีโรงงาน  9  แหง  มีพนักงาน  4,300  คน  และในเขตพื้นที่
ต ําบลนํ้ านอยมีโรงงานตั้งอยู  18  แหง  มีจํ านวนพนักงาน 1,000  คน  อํ าเภอสิงหนคร      มีโรงงาน
ทีต่ั้งอยูในเขตพื้นที่  22  แหง  จํ านวนพนักงาน  1,800  คน  อํ าเภอระโนดในเขตพื้นที่ตํ าบลทาบอน
มีโรงงาน  6  แหง  พนักงาน 400  คน  และในสวนของอํ าเภอจะนะ เขตพื้นที่  5  ตํ าบล  ประกอบ
ดวยตํ าบลบานนา มีโรงงาน  13  แหง  พนักงาน  7,100 คน ตํ าบลคลองเปยมีโรงงาน  3  แหง  
พนักงาน 50  คน  ตํ าบลจะโหนงมีโรงงาน  10  แหง  พนักงาน 600  คน  ตํ าบลนาทับ  มีพนักงาน 
100  คน  และในสวนของตํ าบลปาชิง มีโรงงาน  5  แหง  พนักงาน  350  คน  สรุปไดวาในเขตพื้นที่
กลุมเปาหมายเครือขายของโรงพยาบาลสงขลามีโรงงานรวมกันทั้งสิ้น  247  แหง  และมีพนักงานที่
ปฏิบัติงานอยูในโรงงานตาง ๆ  จํ านวนทั้งสิ้น  40,000  คน  จากขอมูลดังกลาวถือไดวาเปนโอกาส
ที่ดีของโรงพยาบาลสงขลาที่จะทํ าการขยายเครือขายประกันตนของโรงพยาบาลสงขลาไปในเขต
พืน้ที่ดังกลาว

โรงพยาบาลสงขลา  ไดตั้งเปาหมายที่จะใหผูใชสิทธิบัตรของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่ม
ขึน้  หลังจากที่ไดดํ าเนินนโยบายเชิงรุก  โดยการนํ าขอมูลสถิติยอดผูประกันตนที่เลือก โรงพยาบาล
สงขลายอนหลัง  5 ป  มาเปนตัวเปรียบเทียบในการกํ าหนดยอดกลุมลูกคาเปาหมาย  ดังตาราง
เปรียบเทียบ

ภาพที่  7.  แสดงขอมูลจํ านวนผูประกันตนระหวางป พ.ศ.2541-2545
(ที่มา :  ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)
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ภาพที่  8  แสดงอตัราสวนแบงการตลาด ระหวางป พ.ศ.2541-2545
(ที่มา :  ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)

จากภาพที่ 7  และภาพที่ 8  จะเหน็ไดวายอดผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมกับโรงพยาบาล
สงขลามีการลดจํ านวนลงอยางตอเนื่อง โดยเปรียบเทียบจากผูใชสิทธิในแตละปยอดตํ่ ากวาเปา
หมายที่โรงพยาบาลสงขลาตั้งไว (จํ านวน  40,000)  แตจากการดํ าเนินการพบวาในป พ.ศ.2541  มี
กลุมเปาหมายที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา  จํ านวน  34,300  คน  มีอัตราสวนแบงตลาด
อยูที่ระดับ  26%  ในป พ.ศ. 2542  มยีอดผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา จํ านวน 30,961  
คน  มีอัตราสวนแบงตลาดอยูที่  21%  ป พ.ศ. 2543  มยีอดผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา  
28,086  คน  มีสวนแบงการตลาด  18%  ในป พ.ศ. 2544  มยีอดผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา  
25,430  คน  มีสวนแบงทางการตลาดอยูที่  17%  และในป พ.ศ. 2545  มยีอดจํ านวนผูประกันตนกับ
โรงพยาบาลสงขลา  26,230  คน  มีอัตราสวนแบงตลาดอยูที่  16%

จากตารางขอมูลที่นํ ามาแสดง  จะเห็นไดวายอดผู ใชสิทธิบัตรประกันสังคมกับ         
โรงพยาบาลสงขลา  มีการลดจํ านวนผูมาใชบริการลงมาอยางตอเนื่องตั้งแตป พ.ศ. 2541 เปนตนมา
จนถงึป พ.ศ. 2545  และอัตราสวนแบงทางการตลาดก็ลดจํ านวนลงอยางตอเนื่องเชนกัน  จากขอมูล
ดงักลาว  จึงมีความจํ าเปนที่โรงพยาบาลสงขลาจะตองทํ าการปรับปรุงกระบวนการทํ างานทางดาน
การบรกิารประกันสังคม    โดยกํ าหนดยุทธศาสตรการบริการเชิงรุก  เพื่อที่จะทํ าใหยอดผูใชสิทธิ
บัตรประกันสังคมหันมาใหความสนใจเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น  โดยการ
เปรยีบเทยีบขอมูลที่กํ าหนดกลุมเปาหมายในเขตความรับผิดชอบที่กํ าหนดไว  40,000 คน  นํ ามา
เปรียบเทียบกับขอมูลของเดือนตุลาคมที่มีผูมาใชสิทธิเพิ่มขึ้น 29,383 คน หลังจากใชแผนการ
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บริการเชงิรุก จะเห็นวาเมื่อนํ ามาเปรียบเทียบกับการเลือกใชสิทธิของผูประกันตนในป พ.ศ. 2545  
ทีม่ยีอดผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มจํ านวนสูงขึ้น

 โครงสรางเจาหนาที่

1 ดานเจาหนาที่ที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน  ทางโรงพยาบาลสงขลาไดกํ าหนด     
เจาหนาที่ในการใหบริการเชิงรุกสํ าหรับปฏิบัติงานเกี่ยวกับการประกันสังคมโดยเฉพาะและได
ก ําหนดทีมปฏิบัติงานออกเปน  3 ทีม  ดังนี้

1.1  ทีมงานดานการตลาด  มบีคุลากรจํ านวน  3 คน  โดยมีหนาที่ในการเจาะตลาด
กลุมลูกคาเปาหมายในเขตรับผิดชอบทั้ง  5  อํ าเภอ

ขั้นตอนการด ําเนินงานของเจาหนาท่ีดานการตลาดในการปฏิบัติงาน  ดังนี้
(1)  ขั้นเยี่ยมและแนะนํ าตัว
โดยทางโรงพยาบาลสงขลาจะทํ าการจัดสงทีมงานดานการใหบริการดานงาน

ประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา  ออกไปเยี่ยมผูประกอบการกลุมลูกคาเปาหมาย  เพื่อรับทราบ
ปญหาของสถานประกอบการ  ในเรื่องปญหาที่เกี่ยวของกับสุขภาพและปญหาโดยทั่ว ๆ  ไปของ
ลูกคากลุมเปาหมาย  พรอมทั้งเขารวมในกิจกรรมตาง ๆ  ที่ตลาดกลุมลูกคาเปาหมายจัดขึ้น โดยการ  
เขาเยี่ยมกลุมลูกคาเปาหมาย จะทํ าใหเกิดความสัมพันธที่ดีระหวางเจาหนาที่กับหนวยงานเปาหมาย  
เพือ่ทีจ่ะนํ าขอมูลและปญหาที่ไดรับ มาปรับปรุงและแกไขหนวยงานประกันสังคมของโรงพยาบาล
สงขลาตอไป

 (2)  ขัน้แนะน ํางานดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา
หลังจากที่ทีมงานเขาตรวจเยี่ยมและรับทราบถึงปญหาของตลาดกลุมลูกคา

เปาหมาย  และน ําปญหาและขอมูลที่ไดมาทํ าการพัฒนาปรับปรุงหนวยงานประกันสังคม  ทีมงานก็
จะเขาเยีย่มกลุมเปาหมายอีกครั้ง  เพื่อแนะนํ าใหทางบริษัทหรือหนวยงานนั้นรับทราบแนวทางการ
ใหบริการงานดานบัตรประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาอย างละเอียดเพื่อที่จะทํ าใหผู     
ประกอบการตัดสินใจในการที่จะคัดเลือกใหพนักงานที่ทํ างานอยูในบริษัทหรือหนวยงานตัดสินใจ
เลือกใชบริการงานดานประกันสังคมกับโรงพยาบาลสงขลา

(3)  ขัน้ติดตาม
ทางโรงพยาบาลสงขลาจะจัดสงเจาหนาที่ดานประกันสังคมของโรงพยาบาล

สงขลา  เขาทํ าการตรวจสุขภาพใหกับตลาดกลุมลูกคาเปาหมายและรวมกิจกรรมตาง ๆ  ที่ทาง
บริษัทหรือหนวยงานจัดขึ้น  พรอมทั้งจัดสงทีมงานเขาไปใหบริการรับสมัครผูที่ตองการเลือกใช



29

สิทธบิัตรประกันสังคมกับโรงพยาบาลสงขลายังสถานที่ทํ างาน  โดยที่ลูกคาไมตองเสียเวลาในการ
เดินทางมาทํ าบัตรประกันสังคมที่สํ านักงานประกันสังคม

1.2  ทีมอาชีวเวชกรรม  ประกอบดวยบุคลากรจํ านวน  3 คน  มีการกํ าหนดหนาที่ใน
การตรวจสุขภาพเบื้องตนสํ าหรับกลุมลูกคาผูประกันตนนอกสถานที่และใหคํ าแนะนํ าเกี่ยวกับการดู
แลสุขภาพและสรางความสัมพันธกับกลุมเปาหมาย  เพื่อเปนแรงเสริมในการตัดสินใจเลือกใช
ประกันสังคมกับโรงพยาบาลสงขลา

1.3  ทีมทันตภิบาล  ประกอบดวยบุคลากรจํ านวน  2 คน  จะทํ าการออกตรวจพื้นที่
ของกลุมเปาหมายรวมกับทีมงานอาชีวเวชกรรม  โดยจะทํ าการตรวจรักษาโรคเบื้องตนที่เกี่ยวกับ
โรคในชองปากและคอยใหคํ าแนะนํ าเกี่ยวกับการดูแลสุขภาพของกลุมลูกคาเปาหมาย

การกํ าหนดนโยบายและแผนที่เกี่ยวกับงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา

ตามทีรั่ฐบาลกํ าหนดนโยบายสงเสริมในเรื่องความปลอดภัยในการทํ างาน  และการปอง
กันสุขภาพ โดยการกํ าหนดใหโรงงานตองมีพยาบาลประจํ าโรงงานและตองตรวจสุขภาพประจํ าป  
ทํ าใหกระทรวงแรงงานและสวัสดิการสังคมไดมีแนวคิดที่จะนํ าระบบ  สวัสดิการขาราชการเขาสู
ระบบประกันสังคม  ซ่ึงจะทํ าใหกลุมลูกคาประกันสังคมมีจํ านวนเพิ่มมากขึ้น  จากแนวคิดนโยบาย
ของรัฐบาลดังกลาวขางตน  ทํ าใหโรงพยาบาลสงขลาซึ่งเปนโรงพยาบาลของรัฐ  ที่มีความได
เปรยีบในเรื่องของสถานที่ตั้ง  เนื่องจากมีรัศมีครอบคลุมหลายโรงงาน  ไดกํ าหนดนโยบายของ   
โรงพยาบาลสงขลาขึ้นเพื่อดํ าเนินงานเกี่ยวกับงานดานประกันสังคม  โดยไดมีการแตงตั้งคณะ
กรรมการพัฒนาระบบบริการผูประกันตนเครือขายโรงพยาบาลสงขลาขึ้น  เพื่อที่จะใหงานบริการผู
ประกนัตนเครือขายโรงพยาบาลสงขลาเปนไปอยางมีคุณภาพ  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลและ
เปนการบริการเชิงรุกที่สอดคลองกับบริการเชิงรับอยางเปนระบบ  จึงไดแตงตั้งคณะกรรมการขึ้น
จ ํานวน  19  คน  โดยที่คณะกรรมการดังกลาวจะมีหนาที่ในการปฏิบัติงานดังนี้

1 ก ําหนดแผนงานโครงการตาง ๆ  ในการใหบริการเชิงรุกและเชิงรับแกผูประกันตน
ในเครือขายโรงพยาบาลสงขลา  ใหมีคุณภาพ  ประสิทธิภาพและประสิทธิผล

2 หาแนวทางในการเพิ่มยอดผูประกันตนเครือขายโรงพยาบาลสงขลาใหเพิ่มมากขึ้น
ทุก ๆ ป

3 มีผูรับผิดชอบงานที่ชัดเจน เพื่อใหผูประกันตนหรือผูประกอบการสามารถติดตอ
โดยตรงไดสะดวกและมีความพึงพอใจ
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ดานสิ่งอํ านวยความสะดวก  ทางโรงพยาบาลสงขลาไดมีการจัดเตรียมสถานที่สํ าหรับ
ไวคอยบริการกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมที่มีปญหา  จะมีเคาตเตอรไวสํ าหรับใหคํ าแนะนํ าแก
ผูที่มีปญหาในการใชสิทธิบัตรโดยเฉพาะ

ภาพที่ 9.  แสดงพืน้ทีห่นวยบริการสิทธิบัตรนอกเครือขาย
(ที่มา :  โรงพยาบาลสงขลา,  2547)

4 จดัคลนิกิส ําหรับใหบริการตรวจผูประกันตนโดยเฉพาะ และในกรณีที่ผูประกันตน
มคีวามประสงคจะขอตรวจกับแพทยเฉพาะทาง เจาหนาที่ก็จะดํ าเนินการใหตามความประสงคของ
ผูใชสิทธิประกันตน

ภาพที่ 10.  แสดงพื้นที่ใหบริการตรวจสอบสิทธิบัตร
(ที่มา :  โรงพยาบาลสงขลา, 2547)
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5 โรงพยาบาลสงขลา  มีการเตรียมสถานที่สํ าหรับผูมาใชบริการใหไดรับความ
สะดวกอยางเพียงพอกับความตองการของกลุมลูกคาในเรื่องของสถานที่จอดรถ  หองนํ้ า  สถานที่
พกัผอนและเรื่องการบริการ

ภาพที่ 11.  อาจารยที่ปรึกษาลงตรวจพื้นที่ที่ใชทดลองยุทธศาสตร
(ที่มา :  โรงพยาบาลสงขลา, 2547)

6 มกีารจดัเตรียมรถบริการฉุกเฉิน (EMS)  สํ าหรับรับ – สงผูปวยกรณีฉุกเฉินตลอด  
24  ชั่วโมง  โดยผูประกันตนสามารถติดตอขอรับบริการไดทางโทรศัพทหมายเลข  1669

ภาพที่ 12.  แสดงการใหบริการผูปวยกรณีฉุกเฉิน
(ที่มา :  โรงพยาบาลสงขลา, 2547)
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ประมาณการรายรบั

 3,150,000 , 8%

 35,200,000 , 
92%

ยอดผูประกนัตน ตรวจสขุภาพประจาํป

ประมาณการรายจาย (บาท)

 424,720 , 29%

 285,660 , 20%

 746,380 , 51%

บคุลากร ดาํเนนิการ ลงทนุ

งบประมาณของโรงพยาบาลสงขลาในการใหบริการ

งบประมาณ  ในสวนของการใหบริการเชิงรุก  ไดกํ าหนดงบประมาณสํ าหรับใชในการ
บรหิารในสวนตาง ๆ  โดยทํ าการประมาณการรายรับ – รายจายไว  ดังนี้

ภาพที่ 13.  กราฟแสดงประมาณการรายรับ
(ที่มา : โรงพยาบาลสงขลา, 2546)

ภาพที่ 14.  กราฟแสดงประมาณการรายจาย
(ที่มา : โรงพยาบาลสงขลา, 2546)
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งบประมาณสงเสริมการขาย

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

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

 75,000 , 29%

โฆษณา กจิกรรม ทมีงาน อบรมเจาหนาที่ อ่ืน ๆ 

ภาพที่ 15.  กราฟแสดงงบประมาณสงเสริมการขาย
(ที่มา : โรงพยาบาลสงขลา, 2546)

กระบวนการและแนวโนมของตลาดกลุมลูกคาเปาหมาย

แนวโนมการเลือกสถานพยาบาลของผูประกันตน ผูประกันตนที่ขึ้นทะเบียนของ   
โครงการประกันสังคมมีมากขึ้น  เนื่องจากนโยบายของรัฐบาลที่วาสถานประกอบการที่มีลูกจางตั้ง
แต  1  รายข้ึนไป  ตองขึ้นทะเบียนประกันตน  ในขณะเดียวกัน  การมาใชสิทธิประกันสังคมมี
จ ํานวนมากขึ้น  อาจเปนเพราะวาผูประกันตนทราบสิทธิของตนเองมากขึ้นและตองการใชสิทธินั้น
อยางเต็มที่  ทํ าใหการแขงขันของสถานพยาบาลเครือขายประกันสังคมทางดานการเลือกสถาน
พยาบาลของผูประกันตนมีมากขึ้น

สํ าหรับเขตจังหวัดสงขลามีจํ านวนผูเอาประกันตน  ณ  เดือนกรกฎาคม 2546  ที่ขึ้น
ทะเบียนไว ทั้งสิ้น  186,934 คน  ซ่ึงกองทุนผลงบประมาณที่สถานพยาบาลได  รับคือ  
205,627,400  บาท และมีสถานพยาบาลที่เขารวมโครงการทั้งสิ้น 6 แหง (ขอมูลจาก  
www.sso.molsw.go.th) จงึจดัวาเปนเคกกอนโตที่นาสนใจแยงชิงสวนแบงทางการตลาดเปนอยางยิ่ง

ในการเลือกสถานพยาบาล ผูประกันตนสามารถเลือกสถานพยาบาลไดใหมทุก 2 ป  ซ่ึง
ปจจยัในการเลือกสถานพยาบาลของผูประกันตนไดแก  เมื่อพิจารณาโดยรวมผูประกันตนสวนใหญ 
เลือกสถานพยาบาลประกันสังคมปจจุบันเนื่องจากการเดินทางที่สะดวก รองลงมาคือปจจัยเร่ืองการ
มแีพทยผูเชี่ยวชาญ  โดยมีเหตุผลอ่ืนประกอบคือ  การมีบริการที่สะดวกรวดเร็ว  การมีเครื่องมือที่
ทันสมัย  การมีสถานที่สะดวกสบายและหากกลาวถึงการใหความสํ าคัญของปจจัยในการเลือก

http://www.sso.molsw.go.th/
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สถานพยาบาลที่จะขึ้นทะเบียนประกันตน  ผูประกันตนจะใหความสํ าคัญในปจจัยเร่ืองคุณภาพการ
รักษาพยาบาลมากที่สุด  รองลงมาคือการบริการที่สะดวกรวดเร็ว   ความสะดวกในการเดินทาง   
สถานที่สะดวกสบาย  การมีเครือขายครอบคลมุ และการแนะนํ าจากเพื่อนหรือครอบครัว (ที่มา : 
รายงานการวิจัยบัณฑิตวิทยาลัย  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร)

นอกจากปจจัยตางๆ ที่ผูประกันตนนํ ามาเปนเกณฑในการเลือกสถานพยาบาลแลวทาง
หนวยประสานงานลูกคาสัมพันธไดรวบรวมขอมูลจากสถานประกอบการทํ าใหทราบวา  ลูกคา
สวนใหญมีความตองการใหทางโรงพยาบาลจัดทีมลูกคาสัมพันธเขาไปพบปะกับพนักงาน
สมํ ่าเสมอ  อีกทั้งตองการที่จะทราบขาวสารขอมูลของโรงพยาบาลอยางตอเนื่อง  โดยลูกคาตองการ
ใหมกีารตดิตอกันระหวางสถานประกอบการและโรงพยาบาลเปนไปแบบ  Business  to  Business

ในสวนของการตรวจสุขภาพของพนักงาน  ลูกคาตองการใหมีการจัดโปรแกรมโดย
เฉพาะทีเ่หมาะสมกับแตละสถานประกอบการ  ซ่ึงหากมีการใหบริการ  ณ  สถานประกอบการก็จะ
ดียิ่ง

การบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลสงขลาจะเนนการใหการรักษาที่ทํ าใหลูกคา/ผู
ประกันตน  มอีาการที่ดีขึ้นจากการปวยเร็วที่สุด  สํ าหรับการเปนสถานพยาบาลในโครงการประกัน
สังคมนัน้  ทางโรงพยาบาลไดเนนการใหความรู  การปองกันการเกิดอุบัติเหตุจากการทํ างาน การ
ปองกันการเจ็บปวยหรือโรคที่เกิดจากการทํ างาน  และการลดอาการเบื้องตนของการเจ็บปวย     
เพือ่ลดตนทุนของลูกคาในเรื่องของการสูญเสียเวลาในการปฏิบัติงาน  การเดินทาง  และตนทุนทาง
ดานจิตใจ โดยทางโรงพยาบาลไดจัดทีมงานเพื่อประสานงานโครงการประกันสังคมสํ าหรับผู
ประกันตนที่เลือกโรงพยาบาลสงขลาเปนสถานพยาบาลหลัก

จุดเดนของการบริการ

1. มแีพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะทางและความทันสมัยในการวินิจฉัยโรค
2. มหีนวย  call  center  ตอบรับและแกปญหาใหลูกคาอยางทันทวงที
3. ทีมลูกคาสัมพันธเพื่อสานสัมพันธระยะยาวกับลูกคา  และตอบสนองความ

ตองการ ของลูกคา
4. แยกคลนิกิประกันสังคมเปนพิเศษ  เพื่อความสะดวกในการใหบริการ
5. ความทนัสมัยของเครื่องมือ  และวิวัฒนาการทางการแพทย  เปนแหลงความรูของ

นกัศึกษาแพทย
6. ดแูลผูประกันตนอยางเอื้ออาทร  ใสใจกับความรูสึกของผูปวยและญาติผูปวย
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7. มีทีมบริการตรวจสุขภาพเคลื่อนที่  บริการผูประกันตน/สถานประกอบการตาม
ความเหมาะสมกับแตละสถานประกอบการ

8. ความรวดเร็วในการใหบริการ
9. เจาหนาที่ไดรับการฝกอบรม  มีทัศนคติที่ดีตองานบริการ  ใหคํ าแนะนํ าลูกคาอยาง

เตม็ใจและจริงใจ
เนื่องจากโรงพยาบาลสงขลามีนโยบายที่จะสงมอบบริการที่สรางคุณคาเพิ่มแกลูกคา

ประกันตนและไมใชราคาในการแขงขัน  เนนการปองกันโรคมากกวาการรักษาโรค  เพื่อปองกนั
การลดราคาจนท ําใหคณุภาพการบรกิารลดลง ดงันัน้การก ําหนดราคาของโรงพยาบาลสงขลาสํ าหรับ
สถานประกอบการที่มีผู ขึ้นทะเบียนประกันตนกับโรงพยาบาลจะไมเทากัน ขึ้นอยู กับสภาพ       
แวดลอมของสถานประกอบการ  ความเสี่ยงของโรคที่เกิดขึ้นจากการทํ างาน

กระบวนการประชาสัมพันธการบริการเชิงรุก

แผนการตลาดสํ าหรับการบริการเชิงรุกนี้  หนวยประสานงานลูกคาสัมพันธไดจัดทํ า
โดยวางแผนใหมีความสอดคลองกัน  โดยมีรายละเอียดเบื้องตนของกลยุทธตาง ๆ  ดังนี้

แผนการตลาดดานการบริการ คือ  การบริการลูกคาประกันตนทางการแพทยจะเนนการ
ใหการรกัษาที่ทํ าใหลูกคา / ผูประกันตน มีอาการที่ดีขึ้นจากการปวยเร็วที่สุด  สํ าหรับการเปนสถาน
พยาบาลในโครงการประกันสังคมนั้น  ทางโรงพยาบาลไดเนนการใหความรู  การปองกันการเกิด
อุบตัเิหตจุากการทํ างาน  การปองกันการเจ็บปวย  หรือโรคที่เกิดจากการทํ างานและการลดอาการ
เบือ้งตนของการเจ็บปวย  เพื่อลดตนทุนของลูกคา  มีทีมลูกคาสัมพันธที่จะประสานงาน  เปนศูนย
ขอมลูผูประกันตนและสรางความสัมพันธกับผูประกันตนอยางเหนียวแนน

แผนการตลาดดานราคา  สํ าหรับการบริการผูประกันตนทางโรงพยาบาลไมสามารถ
ก ําหนดราคาได  เนื่องจากเปนเงื่อนไขของงานประกันสังคม  แตโรงพยาบาลสามารถใชราคาเปน
ตวัสงเสริมการขายไดในกรณีการตรวจสุขภาพพนักงานประจํ าปของสถานประกอบการ  ซ่ึงราคา
จะแตกตางกันขึ้นอยูกับความจํ าเปนในการตรวจของแตละสถานประกอบการ การเสนอราคาจะ
เสนอราคาทีบ่วกเพิ่มจากกํ าไรและคิดเปนสวนลดจากกํ าไรที่บวกเพิ่ม เพื่อเปนการดึงดูดใจ  สงผล
ใหบรรลุเปาหมายที่วางไวคือ  มีพนักงานรับการตรวจสุขภาพประจํ าป  9,000  คน

แผนการตลาดดานชองทางจัดจํ าหนายสํ าหรับการบริการเชิงรุกนี้  จะมุงเนนไปที่การ
สรางความสัมพันธโดยหนวยประสานงานลูกคาสัมพันธ การออกหนวยดูแลสุขภาพ ณ สถาน
ประกอบการ  การบริการตรวจสุขภาพประจํ าป  ณ  สถานประกอบการ  การสงพยาบาลวิชาชีพไป
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ประจํ าสถานประกอบการ  ซ่ึงหากสถานประกอบการใดมีพยาบาลของโรงพยาบาลสงขลาประจํ า
อยูจะไดรับความอํ านวยความสะดวกยิ่งขึ้นในเรื่องการติดตอกับโรงพยาบาลและทีมวิทยากรอบรม
ใหความรู  ณ  สถานประกอบการ

แผนการตลาดดานการสงเสริมการตลาด เนื่องจากเปนการปรับเปลี่ยนรูปแบบการให
บริการเปนบริการเชิงรุกสํ าหรับผูประกันตนเปนครั้งแรกของโรงพยาบาลสงขลา ดังนั้นกลยุทธ
สํ าคัญที่ เลือกใชคือกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธและกลยุทธการสื่อสารการตลาดแบบ         
ผสมผสาน  เพื่อเปนการแจงขาว  การสรางการรูจัก / รับรูและสรางความสัมพันธกับผูประกันตน
อยางใกลชิด  โดยจัดสรรไวรอยละ  1.9  ของยอดรายรับที่ประมาณไว

แผนการตลาดดานบุคลากร  เนื่องจากบุคลากรเปนสิ่งสํ าคัญที่สุดในงานบริการ  ดังนั้น
ทกุคนในโรงพยาบาลจะตองทํ างานอยางสัมพันธกัน  เพราะฉะนั้นจึงจัดโปรแกรมการสรางหวงโซ
คณุภาพ  เพื่อที่จะใหลูกคาไดรับและมองเห็นคุณคาของบริการที่ทางโรงพยาบาลมอบให

แผนการตลาดดานกระบวนการบริการ เนื่องจากกระบวนการบริการที่ใหความสํ าคัญ
กบัผูประกันตนจะชวยใหผูประกันตนรูสึกดีกับโรงพยาบาลมากขึ้น  จึงจัดตั้ง  Call  Center  (ลูกคา
สัมพนัธ)  เพื่อตอบสนอง  รับขอรองเรียนและแกไขปญหาใหแกผูประกันตน  ออกแบบการบริการ
ทีต่องการความรวดเร็วใหมีระบบ

แผนการตลาดดานสภาพแวดลอมของการใหบริการ ทุกอยางที่ผูประกันตนสามารถ
สัมผัสไดไมวาจากการสัมผัสทางตา  ความรูสึก   หรือสัมผัสโดยรางกาย  จะตองสื่อสารถึงลูกคาไป
ในแนวทางเดียวกันอยางสอดคลองเปนเอกลักษณเพื่อเปนการสื่อสัญญาณใหลูกคาแปลความหมาย
เกีย่วกบัความทันสมัยทางการแพทย  ประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล  และการบริการ

โดยหนวยประสานงานลูกคาสัมพันธไดกํ าหนดระยะเวลาสิ้นสุดของแผนไว  ณ  วันที่  
31  ธันวาคม  2547  และมีการวางแผนมาตรการฉุกเฉินไว  หากยอดผูประกันตนไมไดตรงตาม
ก ําหนด

การเลือกสถานพยาบาลของผูประกันตนสามารถเปลี่ยนไดทุกป ทํ าใหมีการแขงขันของ
สถานพยาบาลโครงการประกนัสังคมมากขึน้  อีกทัง้โรงพยาบาลเอกชนสามารถจดักจิกรรมสงเสริม
การตลาดไดอยางเดนชัดกวาโรงพยาบาลของรัฐบาล ทางโรงพยาบาลสงขลาเองขาดการประชา
สัมพันธไปยังผูประกันตนอยางตอเนื่อง และการบริการแบบดั้งเดิมของโรงพยาบาลทํ าใหมีผูเลือก  
โรงพยาบาลสงขลาเปนสถานพยาบาลที่จะขึ้นทะเบียนประกันตนลดนอยลง  ดังนั้นจึงตองอาศัยการ
สงเสริมการตลาดภายในและภายนอกไปพรอม ๆ  กัน  เพื่อการบรรลุวัตถุประสงคของแผนการ
ตลาด  กลยุทธสํ าคัญที่เลือกใชคือกลยุทธการบริหารลูกคาสัมพันธและกลยุทธการสื่อสารการตลาด
แบบผสมผสาน  โดยจัดสรรงบประมาณและทรัพยากรที่มีอยูอยางจํ ากัดในการสงเสริมการตลาด
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อยางเหมาะสมใหตรงกลุมเปาหมายอยางเหมาะสม  เฉพาะเจาะจงและสอดคลองกับการตั้งราคา  
โดยมีแผนการสงเสริมการตลาดดังนี้.-

ตารางที่ 1  แสดงขั้นตอนแผนการสงเสริมการตลาด

การสงเสริมการ
ตลาด กลยุทธ กลุมเปาหมาย การปฏิบัติ วัตถุประสงค

การเขาพบลูกคา
โดยทีมลูกคา
สัมพันธ

หนวยเคล่ือน
ที่

เจาหนาที่
ลูกคาสัมพันธ

- ใหความรู  เทคนิค
ในการเขาพบลูกคา
- จัดตารางการออกเยี่ยม
ลูกคา  ทั้งลูกคาที่เคยเขา
เยีย่มและยังไมเคยเขาเยี่ยม
ทีเ่ปนลูกคาคาดหวัง
- มอบนามบัตรแกลูกคา
- โทรศัพทหรือเขาเยี่ยม
ลู กค  า เ มื่ อ ลู กค  า ม า ใช 
บริการแลว
- ทีมลูกคาสัมพันธออก
เยีย่มลูกคาเปนระยะ ๆ
เพื่อนํ าเสนอขาวสาร
ขอมูลแนะนํ าที่เปน
ประโยชนแกลูกคา
- เงินตอบแทนพิเศษหาก
ไดยอดผูประกันตนตาม
เปาหมาย

- เพื่อสรางความ
สัมพันธกับลูกคา
- เพื่อทราบความตอง
การของลูกคาโดยตรง
- เพื่อผลักดันใหลูกคา
เกิดความรู สึกพอใจใน
การรักษาและบริการ
- เพื่อตรวจสอบความ
พอใจและรับฟง
ขอเสนอแนะ  เพื่อ
ปรับปรุงการบริการและ
ทํ าใหลูกคาชอบ
โรงพยาบาลมากขึ้น
- เพื่อสรางกลุมลูกคา
และตอกยํ้ าชื่อ
โรงพยาบาลสงขลาให
ลูกคาไดยินถ่ีขึ้น
- เพื่อสรางความพอใจ
หลังการขาย

(ที่มา :  ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)
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ตารางที่ 1.  แสดงขั้นตอนแผนการสงเสริมการตลาด (ตอ)
การสงเสริมการ

ตลาด
กลยุทธ กลุมเปาหมาย การปฏิบัติ วัตถุประสงค

ประชาสัมพันธ กลองรับ
ความคิด
เห็น

สถาน
ประกอบการ

- ขอติดตั้งกลองรับความ
คิดเห็น  ณ  สถาน
ประกอบการ

- เพื่อเปนการติดตอ
แบบ 2 ทางกับผูประกัน
ตนหรือผูรับบริการ
ซ่ึงจะสามารถตอบ
สนองความตองการของ
ลูกคาไดทันทวงที

ส.ค.ส./
ปฏิทิน
โรงพยาบาล

ผูจัดการ
โรงงาน

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

- เพื่อเปนการสราง
สัมพันธอันดีแกผูมี
อิทธิพลในสถาน
ประกอบการ

โดย เจ  าหน  าที่  
รพ.

โลโก  ปาย
สัญลักษณ

ลูกคาทั่วไป -ตดิสญัลักษณโรงพยาบาล
และหนวยงานลูกคา
สัมพันธที่รถตู  จัดแบบ
ฟอรมเจาหนาที่ใหเปนเอก
ลักษณ

เพื่อสรางการจดจํ า

ตลาดทางตรง ใหของที่
ระลึก

สถาน
ประกอบการ

-มอบของทีร่ะลึกของ
โรงพยาบาล

เพื่อสรางการจดจํ า

ศูนยลูกคา
สัมพันธ

ลูกคา
ประกันตน

-จดัทมีงานทีส่ามารถ
โทรศัพทไปหาลูกคาและ
สามารถรับโทรศัพท
สามารถตอบคํ าถามของ
ลูกคาได

เปนการสรางความ
สัมพันธในระยะยาว

สงจดหมาย -สงจดหมายโดยตรงแก
ลูกคา/สถานประกอบการ
ในกรณีตาง ๆ

เพื่อแสดงใหเห็นถึงการ
ติดตามการรักษาและ
ความใสใจ

(ที่มา :  ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)
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ตารางที่ 1. แสดงขั้นตอนแผนการสงเสริมการตลาด (ตอ)
การสงเสริมการ

ตลาด
กลยุทธ กลุมเปาหมาย การปฏิบัติ วัตถุประสงค

การโฆษณา แผนพับ ผูประกันตน - แนะนํ าหนวยประสาน
งานลูกคาสัมพันธ
- แนะน ําบรกิารทีเ่กีย่วของ
กบังานประกันสังคม
- ใหความรูโรคและ
อุบตัิเหตุจากการประกอบ
อาชีพ

- เ พื่ อ ส ร  า ง ก า ร รั บ รู  
เ กี่ ย วกับโรงพยาบาล
สงขลากับลูกคา
- เพื่อแนะนํ าบอกราย
ละเอียดการใหบริการ
แกลูกคา

ชุดคูมือ
บริการ
โรงพยาบาล
สงขลา

ลูกคาโรงงาน - จัดทํ าคูมือบริการคลินิก
ของโรงพยาบาลแจกแก
ลูกคา

โฆษณาผาน
ทาง
อินเตอรเน็ต

ลูกคาโรงงาน จดัทํ าเว็บไซตของ
โรงพยาบาลสงขลา
- ติดตอเว็บไซตอ่ืนเพื่อ
ลิงคเชื่อมโยงสู  เว็บไซต
ของโรงพยาบาล

เพื่อประชาสัมพันธ
โรงพยาบาลใหข อมูล
บริการของโรงพยาบาล 
ตลอดจนการติดตอกับ
ฝายตาง ๆ ของโรง
พยาบาล

วิทยุ ลูกคา/บุคคล
ทั่วไป

- สงขาวสารทีเ่กีย่วกบังาน
ประกันสังคม
- ใหความรูเกี่ยวกับโรค
หรืออุบัติเหตุที่ เกี่ยวของ
กับการทํ างาน
- สงขาวสารทางคลื่นวิทยุ
สวท. ทภ.4 สทร.6, อสมท
96.5

- เพือ่สรางความถีใ่นการ
ได ยินชื่อโรงพยาบาล
สงขลา และหนวยลูกคา
สัมพันธ
- เพื่อแสดงถึงความ
ปรารถนาดีต อ ลูกค  า
อยางจริงใจ เปนการ
สรางความเชื่อใจ  และ
ตองการใชบริการ

(ที่มา :   ขอมูลจากงานประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลา, 2546)




