
บทที่   4
การสรางยุทธศาสตร

จากการศกึษาการตรวจเอกสาร และสภาพการดํ าเนินงานการใหบริการดานสุขภาพของ
โรงพยาบาลสงขลาในปจจุบันผูวิจัยสามารถสรางยุทธศาสตรการใหบริการดานสุขภาพของ        
โรงพยาบาลสงขลา กรณีศึกษากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม เพื่อใหไดยุทธศาสตรการพัฒนาที่
เหมาะสม จงึไดกํ าหนดแนวทางในการพัฒนาเพื่อดึงลูกคากลุมสิทธิบัตรประกันสังคมใหหันมาสน
ใจและเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น  โดยการกํ าหนดยุทธศาสตรเพื่อใชในการ
ด ําเนินการกับกลุมผูประกันตนดังกลาวออกเปน 3 ยทุธศาสตร  คือ

ยุทธศาสตร 1ยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก
ยุทธศาสตร 2ยุทธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย
ยุทธศาสตร 3ยุทธศาสตรรักษาความสัมพันธกับกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิม และ

การพัฒนาปรับปรุงเพื่อสรางกลุมลูกคาใหม

โดยไดกํ าหนดระยะเวลาในการทดลองใชยุทธศาสตรทั้ง 3 ยุทธศาสตรตั้งแตเดือน
ตลุาคม 2546  จนถึงเดือนกันยายน 2547  ซ่ึงการดํ าเนินงานของยุทธศาสตรทั้ง 3 เปนไปในรูปแบบ
ของการพัฒนาโดยการสรางความสัมพันธแบบเชื่อมโยงซึ่งกันและกัน จากยุทธศาสตรที่ 1  ไปสู
ยทุธศาสตรที่ 2 และ 3 ตามลํ าดับ  โดยขณะที่ใชยุทธศาสตรที่ 2 และ 3 นั้นก็จะตองดํ าเนินการ   
ยุทธศาสตรที่ 1 ไปพรอมๆกัน

ยุทธศาสตร  1 ยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก

ยุทธศาสตรการจัดการเชิงรุกเปนการเปดโอกาสใหประชาชนผูมีสิทธิประกันตนไดรับรู
ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับการใหบริการดานประกันตนของโรงพยาบาลสงขลาอยางละเอียดและ
ถูกตอง และในขณะเดียวกันโรงพยาบาลสงขลาก็จะไดรับทราบขอมูลและความตองการของผูมาใช
บริการเพื่อนํ าขอมูลที่ไดไปทํ าการปรับปรุงแกไขใหเกิดประสิทธิภาพในการจัดการบริการเชิงรุก 
โดยไดกํ าหนดแนวทางไวดังตอไปนี้
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ตารางที่  2.  แสดงยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก

ปจจัยนํ าเขา กระบวนการ ผลผลิต
I1  = ผูใชสิทธิบัตรประกัน
สังคม
I2  = เจาหนาที่
I3  = แพทย
I4  = ส่ิงอํ านวยความสะดวก

 P1 = รวบรวมขอมูลทํ าการ
โฆษณาประชาสัมพันธ ดํ าเนิน
การทางการตลาด
P2  = เตรียมความพรอมในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่
P3  = ปรับปรุงสถานที่ใหมี
ความพรอมและเพียงพอกับ
ความตองการของลูกคา

O1  = ผูใชบัตรประกันสังคมได
รับทราบขอมูล
O2  = จํ านวนผูเลือกประกันตน
กับ รพ.สงขลา
O3  =   รายไดเพิ่มขึ้น

จากตารางที่ 2.  ยทุธศาสตรการบริการเชิงรุก ทางโรงพยาบาลสงขลาไดกํ าหนดรูปแบบ
การใหบริการ โดยมีการกํ าหนดขั้นตอนและวิธีการในการดํ าเนินงานเพื่อใหบรรลุตามวัตถุประสงค
และเปาหมายที่วางไวดังนี้

1) ดานปจจัยนํ าเขา โรงพยาบาลสงขลาไดตรวจสอบจํ านวนผูใชสิทธิบัตรประกัน
สังคมจากฐานขอมูลที่มีอยูเดิม และจากหนวยงานที่เกี่ยวของ  มีการจัดเตรียมเจาหนาที่ที่มีความรู
ความสามารถไวคอยใหบริการและใหคํ าแนะนํ าในสวนที่เกี่ยวของกับงานดานประกันสังคม  มีการ
เตรยีมสถานที่  เจาหนาที่  แพทย  ไวคอยใหบริการและตอนรับ  มีส่ิงอํ านวยความสะดวกอื่น ๆ  ทั้ง
ดานอุปโภคและบริโภคที่มีคุณภาพไวคอยบริการ

2) ดานกระบวนการดํ าเนินการ  ทางเจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบเกี่ยว
กบังานดานประกันสังคมทํ าการรวบรวมขอมูลดํ าเนินการตามแผนโฆษณาประชาสัมพันธ  พรอม
ทั้งดํ าเนินการทางการตลาดในเรื่องของการติดตอลูกคาตามสถานประกอบการตาง ๆ  จัดหนวย
บริการเคลื่อนที่  ในดานของเจาหนาที่มีการจัดฝกอบรมและพัฒนาความรูของบุคลากรใหมี       
ประสทิธภิาพที่จะคอยใหบริการแกลูกคา  ในสวนของสถานที่มีการพัฒนาและปรับปรุงสถานที่ใน
การบริการตาง ๆ ใหมีความเหมาะสมและเพียงพอตอความตองการของลูกคา

3) ผลผลิตที่ไดรับ  เมื่อมีการด ําเนินการตามกระบวนการที่ไดกํ าหนดไว จะสงผลตอ
การพัฒนางานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา ดังนี้

3.1) ประชาชนที่มีสิทธิ์เลือกประกันตน มีความรู ความเขาใจ และรับทราบขอมูล
ขาวสารของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น
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3.2) ผูมีสิทธิ์ประกันตนสามารถตัดสินใจในการเลือกใชบริการดานประกันสังคม
ของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น

3.3) หนวยงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาไดรับทราบปญหาเพื่อนํ าไปสู
การแกไขปญหา

3.4) ชวยในการเพิ่มรายไดใหแกโรงพยาบาลสงขลา เพราะเมื่อมีจํ านวนผูเลือก
ประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นยอมสงผลสูรายไดของโรงพยาบาลที่จะตามมาไมวาจะ
เปนจากภาครัฐหรือเอกชน

ยุทธศาสตร 2 ยุทธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย

การดํ าเนินงานดานบริการไมวาหนวยงานของภาครัฐหรือเอกชน การสรางความ
ประทับใจใหแกกลุมลูกคาถือไดวามีความจํ าเปนและสํ าคัญเปนอยางยิ่งที่จะนํ าไปสูการประสบกับ
ความส ําเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่ไดจัดวางไว  โรงพยาบาลสงขลาจึงใหความสํ าคัญตอ
การบริการที่เปนการสรางความประทับใจใหแกลูกคา โดยไดกํ าหนดยุทธศาสตรการสรางความ
ประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมายขึ้น

ตารางที่ 3.  แสดงยุทธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย

ปจจัยนํ าเขา กระบวนการ ผลผลิต
I1  = สถานที่
I2  = เจาหนาที่
I3  = แพทย
I4  = การประชาสัมพันธ
I4  = การติดตามผล

P1  =  มีการปรับปรุงสถานที่ใน
ดานตาง ๆ ใหเพียงพอกับความ
ตองการของผูใชบริการ เชน
หองตรวจ ลานจอดรถ ส่ิง
อํ านวยความสะดวกอื่น ๆ
P2  = อบรมเจาหนาที่ใหมี
ทกัษะความรู ความสามารถ มี
มนุษยสัมพันธที่ดี ใหคํ า
ปรึกษากับผูใชบริการ
P3  = จัดแพทยที่มีความรูเฉพาะ
ทางเพื่อใหการตรวจโรคเปน
ไปอยางเหมาะสม

O1  =  ผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจในการบริการ
O2  = การไดรับประโยชนจาก
การประกันสังคม
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ปจจัยนํ าเขา กระบวนการ ผลผลิต
P4  =  มีการประชาสัมพันธขอ
มลู ขาวสารเกี่ยวกับการ
ประกันสังคมอยางตอเนื่อง
P5  = จัดเจาหนาที่ติดตามผล
ของลูกคากลุมเปาหมายอยาง
ตอเนื่อง จัดทีมตรวจเยี่ยมกลุม
ลูกคาเปาหมาย

จากตารางที่ 3  สามารถอธิบายผลขั้นตอนการดํ าเนินการของยุทธศาสตรการสรางความ
ประทบัใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย ไดดังนี้

1) ปจจยัน ําเขา  ในการดํ าเนินงานของยุทธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุม
ลูกคาเปาหมาย  โรงพยาบาลสงขลาไดจัดเตรียมความพรอมในเรื่องของสถานที่  เจาหนาที่ แพทย 
การประชาสัมพันธ  และการติดตามผลการดํ าเนินงาน

2) กระบวนการดํ าเนินงานตามยุทธศาสตร ไดจํ าแนกกระบวนการดํ าเนินงานในดาน
ตาง ๆ ตามความเหมาะสมดังนี้

2.1) ดานสถานที่  ไดมีการปรับปรุงสถานที่เพื่ออํ านวยความสะดวกแกผูมาใช
บรกิารในดานตาง ๆ เชน สถานที่จอดรถ  สถานที่พักผอนสํ าหรับญาติผูปวย  โรงอาหาร  หองพักผู
ปวย  สถานที่ติดตอสํ าหรับลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมโดยเฉพาะ  ตลอดจนการจัดบริการสิ่ง
อํ านวยความสะดวกอื่น ๆ ไวคอยตอนรับและบริการแกลูกคา

2.2) ดานเจาหนาที่  โรงพยาบาลสงขลาไดมีการจัดฝกอบรมใหแกเจาหนาที่เพื่อให
มคีวามรู  ความสามารถในการใหบริการ  และมีการคัดเลือกเจาหนาที่ที่มีความเหมาะสมกับงานเขา
มาปฏิบัติงานในทีมงานประกันสังคม  เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีเพื่อไวคอยบริการและใหคํ า
ปรึกษากับผูมาใชบริการ

2.3) ดานการแพทย  ไดจดัแพทยที่มีความรู ความสามารถเปนที่ยอมรับในเรื่องการ
รักษาพยาบาลไวคอยบริการผูที่เขามารับการรักษาพยาบาลตลอด 24 ช่ัวโมง มีบุคลากรทางการ
แพทยที่มีความรูเฉพาะทางไวคอยใหคํ าแนะนํ าและรักษาผูปวย  พรอมทั้งมีการพัฒนาปรับปรุง
เครือ่งมอืทางการแพทยใหมีความทันสมัยอยูเสมอ เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหแกผูที่เขามาใชบริการ

2.4) ดานการประชาสัมพันธ  มีการจัดสรรงบประมาณเพื่อโฆษณาประชาสัมพันธ
งานของหนวยงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาอยางตอเนื่อง ทั้งในรูปแบบของการ
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โฆษณาผานสื่อวิทยุ  โทรทัศน และแผนพับตาง ๆ  เพื่อใหผูมีสิทธิ์ใชบัตรประกันสังคมไดรับทราบ
ขอมลูที่ถูกตอง มีการจัดหนวยบริการเคลื่อนที่เพื่อออกใหบริการแกกลุมลูกคาเปาหมาย

2.5) ดานการติดตามผล มีเจาหนาที่ของหนวยงานประกันสังคมคอยติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง เพื่อรับทราบขอมูลและปญหาตาง ๆ เพื่อนํ ามาปรับปรุง   
แกไข รวมถึงมีการติดตามตรวจเยี่ยมกลุมลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  โดยการจัดกิจกรรมตาง ๆ เพื่อเชื่อม
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูประกันตนกับโรงพยาบาล

2.6) ดานผลผลิต  เมื่อมีการดํ าเนินงานตามยุทธศาสตรที่ไดจัดวางไว จะทํ าใหเกิด
ผลตองานดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา ดังนี้ ผูที่เลือกใชสิทธิบัตรประกันสังคมกับ
โรงพยาบาลสงขลาเกิดความพึงพอใจในการบริการที่ไดเกิดความรูสึกประทับใจ ทํ าใหเลือกประกัน
ตนกับโรงพยาบาลสงขลาตอไปในอนาคต ชื่อเสียงของงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา
เปนที่ยอมรับของสังคม ทํ าใหผูมีสิทธิประกันตนตัดสินใจเลือกใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลา  
เมือ่มกีลุมลูกคาใหความสนใจเลือกใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น  จะทํ าใหโรงพยาบาลมี
รายไดเพิ่มขึ้นจากลูกคาของงานประกันสังคมและมีศักยภาพในการบริหารโรงพยาบาลใหประสบ
ความสํ าเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่วางไว

ยุทธศาสตร 3 ยุทธศาสตรการรักษาความสัมพันธกับกลุมลูกคาประกันสังคมท่ีมีอยูเดิม
และการสรางกลุมลูกคาใหม

การรักษาความสัมพันธกับกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิมและการพัฒนาปรับปรุง
เพื่อสรางกลุมลูกคาใหมนั้น นับวามีความจํ าเปนอีกประการหนึ่งที่โรงพยาบาลสงขลาจะตอง
ดํ าเนินการใหลูกคากลุมเดิมที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาแลวมีความจงรักภักดีตอ     
โรงพยาบาลตลอดไป เนื่องจากลูกคากลุมนี้จะมีสวนชวยในการแนะนํ าใหลูกคากลุมใหมรูจัก     
โรงพยาบาลสงขลามากขึ้น เกิดความเชื่อมั่น ศรัทธา และยินดีที่จะเลือกประกันตนกับโรงพยาบาล
ตอไปในอนาคตอีกประการหนึ่ง  ดังนั้น โรงพยาบาลสงขลาจึงไดกํ าหนดขั้นตอนการดํ าเนินงานใน
หนวยของระบบที่ 3 ไวดังตอไปนี้
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ตารางที่  4. แสดงยุทธศาสตรการรักษาความสัมพันธกับกลุมลูกคาที่มีอยูเดิมและการสรางกลุม
     ลูกคาใหม

ปจจัยนํ าเขา กระบวนการ ผลผลิต
I1  = ผูใชสิทธิบัตรประกัน
สังคม
I2  = บุคลากร

P1  = บริการขึ้นทะเบียนแก
กลุมลูกคาที่แจงความประสงค
เลือก รพ.สงขลา

O1  = มีลูกคาประกันสังคมที่ตัด
สินใจเลือกประกันตนกับ
โรงพยาบาลมากขึ้น
O2  = ไดกลยุทธที่เหมาะสมใน
การรักษาลูกคาประกันสังคม
เดิมและสรางลูกคาประกัน
สังคมใหม

I3  = แผนการดํ าเนินงาน
       การจัดการสงเสริมการขาย
I4  = เงินทุน

P2  = พัฒนาคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา รักษาความ
สัมพันธโดยการหาโอกาสที่จะ
เพิ่มประสบการณดี ๆ ใหกับ
ลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ
P3  = จัดการดํ าเนินแผนการ
ประชาสัมพันธงานที่เกี่ยวของ
และเปนประโยชนตอกลุม
ลูกคาอยางตอเนื่อง
P4  = จัดการสงเสริมการขาย
อยางตอเนื่อง โดยการกํ าหนด
รางวัลเปนสิ่งตอบแทนสํ าหรับ
ผูใชบริการและแนะนํ าสมาชิก
P5  = นํ าไปพัฒนาอุปกรณและ
เครื่องมือใหทันสมัย รวมถึง
การจางบุคลากรที่มีความรู
ความสามารถ และพัฒนา
สถานที่
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                                                                                                                     (ใชแผนการดํ าเนินงาน
        ทั้ง 3 ขั้นตอน เพื่อนํ า
        ไปใชกับกลุมเปาหมาย)

 
ภาพที่  16.   แสดงกรอบแนวคิดความสัมพันธทั้ง 3 ยุทธศาสตร

รพ.สงขลา

การบริการรักษาพยาบาลลูก
คาสิทธิบัตรประกันสังคม

แผนการดํ าเนินงาน

สํ ารวจกลุมลูกคาเดิม
กํ าหนดกลุมเปาหมาย

การจัดการบริการ
เชิงรุก

ขั้นการสรางความ
ประทับใจใหแกกลุม
ลูกคาเปาหมาย

การรักษาลูกคา ประกัน
สังคมที่มีอยูเดิม และ
สรางกลุมลูกคาใหม

ปรับปรุงแผนการ
ดํ าเนินงาน

เกิดผลรายไดเพิ่มขึ้น  โรงพยาบาลเกิด
สภาพคลอง มีงบดํ าเนินการ

รายไดคงที่

YES

ลูกคาเกาพึงพอ
ใ

ลูกคาเกา

 การประชาสัมพันธ
 การดํ าเนินการตลาดเชิงรุก
 จัดสถานที่และเจาหนาที่ให
เพียงพอกับความตองการ

 พัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง
 จัดอบรมบุคลากร
 จัดเครื่องมือใหทันสมัย
 จางบุคลากรที่มีความรู ความ
สามารถ

 ใหบริการแกลูกคาดั่งญาติมิตร
 ใหคํ าแนะนํ า คํ าปรึกษาอยาง
สม่ํ าเสมอ

 ติดตามลูกคาอยางตอเนื่อง

ลูกคาเพิ่มขึ้น/รายไดเพิ่มขึ้น

ผูใชบริการยินดีรับ
บริการรักษาพยาบาลกับ
รพ.สงขลา

ผูใชบริการกลุมเปา
หมาย YES

ผูใชบริการกลุม
เปาหมาย

กลุมพนักงานใน
โรงงานตาง ๆ

ปรับปรุงกระบวนการ
การปฏิบัติงานตาม

No

No
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จากภาพที่ 16.  กรอบแนวคิดความสัมพันธของทั้ง 3 ยุทธศาสตร  สามารถอธิบายความ
เชื่อมโยงของยุทธศาสตรทั้ง 3 โดยโรงพยาบาลสงขลา มีการเปดบริการรักษาลูกคาสิทธิบัตรประกัน
สังคม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเพิ่มรายไดใหแกโรงพยาบาลสงขลา เพราะลูกคาสิทธิบัตรประกัน
สังคมถือวาเปนกลุมลูกคาเปาหมายใหญที่สามารถสรางรายไดใหแกองคกร มีกํ าหนดแผนการ
ด ําเนนิงาน โดยกํ าหนดยุทธศาตรใหบริการดังนี้.-

1   ยุทธศาสตรการบริการเชิงรุก
2.  ยทุธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย
3.  ยุทธศาสตรการรักษาลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิมและสรางกลุมลูกคาใหม

โดยยทุธศาสตรที่กลาวมาจะมีความเชื่อมโยงและสัมพันธกันทั้ง3 ยุทธศาสตรมีขั้นตอน
การดํ าเนินงานของยุทธศาสตรทั้ง 3 ยุทธศาสตรไวอยางชัดเจน เมื่อดํ าเนินงานตามขั้นตอนของ  
ยุทธศาสตรแลวจะมีการสํ ารวจความพึงพอใจของลูกคาผูมีสิทธิใชบัตรประกันสังคม โดยการ
สํ ารวจจากกลุมลูกคาเดิมและกลุมลูกคาเปาหมายหากผลการสํ ารวจกลุมลูกคามีความพึงพอใจตอ
การใหบริการตามยุทธศาสตรที่กํ าหนดไว ก็สงผลตอการเพิ่มขึ้นของจํ านวนผูใชสิทธิ์ที่เลือกใช
บริการของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น และสิ่งที่จะตามมาคือการเพิ่มขึ้นของรายไดที่ทาง             
โรงพยาบาลสงขลาจะไดรับในอนาคต เพื่อนํ าไปสู การมีสภาพคลองในการดํ าเนินงานของ          
โรงพยาบาลตอไปแตในขณะเดียวกันหากยุทธศาสตรดังกลาวเมื่อมีการดํ าเนินงานไปแลวไมเปนที่
พึงพอใจของกลุมลูกคาทางหนวยงานประกันสังคมก็ตองมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบของยุทธศาสตร
ใหมเพื่อใหมีความสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคา




