
บทที่   4
การสรางยุทธศาสตร

จากการศกึษาการตรวจเอกสาร และสภาพการดํ าเนินงานการใหบริการดานสุขภาพของ
โรงพยาบาลสงขลาในปจจุบันผูวิจัยสามารถสรางยุทธศาสตรการใหบริการดานสุขภาพของ        
โรงพยาบาลสงขลา กรณีศึกษากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม เพื่อใหไดยุทธศาสตรการพัฒนาที่
เหมาะสม จงึไดกํ าหนดแนวทางในการพัฒนาเพื่อดึงลูกคากลุมสิทธิบัตรประกันสังคมใหหันมาสน
ใจและเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น  โดยการกํ าหนดยุทธศาสตรเพื่อใชในการ
ด ําเนินการกับกลุมผูประกันตนดังกลาวออกเปน 3 ยทุธศาสตร  คือ

ยุทธศาสตร 1ยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก
ยุทธศาสตร 2ยุทธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย
ยุทธศาสตร 3ยุทธศาสตรรักษาความสัมพันธกับกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิม และ

การพัฒนาปรับปรุงเพื่อสรางกลุมลูกคาใหม

โดยไดกํ าหนดระยะเวลาในการทดลองใชยุทธศาสตรทั้ง 3 ยุทธศาสตรตั้งแตเดือน
ตลุาคม 2546  จนถึงเดือนกันยายน 2547  ซ่ึงการดํ าเนินงานของยุทธศาสตรทั้ง 3 เปนไปในรูปแบบ
ของการพัฒนาโดยการสรางความสัมพันธแบบเชื่อมโยงซึ่งกันและกัน จากยุทธศาสตรที่ 1  ไปสู
ยทุธศาสตรที่ 2 และ 3 ตามลํ าดับ  โดยขณะที่ใชยุทธศาสตรที่ 2 และ 3 นั้นก็จะตองดํ าเนินการ   
ยุทธศาสตรที่ 1 ไปพรอมๆกัน

ยุทธศาสตร  1 ยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก

ยุทธศาสตรการจัดการเชิงรุกเปนการเปดโอกาสใหประชาชนผูมีสิทธิประกันตนไดรับรู
ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวของกับการใหบริการดานประกันตนของโรงพยาบาลสงขลาอยางละเอียดและ
ถูกตอง และในขณะเดียวกันโรงพยาบาลสงขลาก็จะไดรับทราบขอมูลและความตองการของผูมาใช
บริการเพื่อนํ าขอมูลที่ไดไปทํ าการปรับปรุงแกไขใหเกิดประสิทธิภาพในการจัดการบริการเชิงรุก 
โดยไดกํ าหนดแนวทางไวดังตอไปนี้
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ตารางที่  2.  แสดงยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก

ปจจัยนํ าเขา กระบวนการ ผลผลิต
I1  = ผูใชสิทธิบัตรประกัน
สังคม
I2  = เจาหนาที่
I3  = แพทย
I4  = ส่ิงอํ านวยความสะดวก

 P1 = รวบรวมขอมูลทํ าการ
โฆษณาประชาสัมพันธ ดํ าเนิน
การทางการตลาด
P2  = เตรียมความพรอมในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่
P3  = ปรับปรุงสถานที่ใหมี
ความพรอมและเพียงพอกับ
ความตองการของลูกคา

O1  = ผูใชบัตรประกันสังคมได
รับทราบขอมูล
O2  = จํ านวนผูเลือกประกันตน
กับ รพ.สงขลา
O3  =   รายไดเพิ่มขึ้น

จากตารางที่ 2.  ยทุธศาสตรการบริการเชิงรุก ทางโรงพยาบาลสงขลาไดกํ าหนดรูปแบบ
การใหบริการ โดยมีการกํ าหนดขั้นตอนและวิธีการในการดํ าเนินงานเพื่อใหบรรลุตามวัตถุประสงค
และเปาหมายที่วางไวดังนี้

1) ดานปจจัยนํ าเขา โรงพยาบาลสงขลาไดตรวจสอบจํ านวนผูใชสิทธิบัตรประกัน
สังคมจากฐานขอมูลที่มีอยูเดิม และจากหนวยงานที่เกี่ยวของ  มีการจัดเตรียมเจาหนาที่ที่มีความรู
ความสามารถไวคอยใหบริการและใหคํ าแนะนํ าในสวนที่เกี่ยวของกับงานดานประกันสังคม  มีการ
เตรยีมสถานที่  เจาหนาที่  แพทย  ไวคอยใหบริการและตอนรับ  มีส่ิงอํ านวยความสะดวกอื่น ๆ  ทั้ง
ดานอุปโภคและบริโภคที่มีคุณภาพไวคอยบริการ

2) ดานกระบวนการดํ าเนินการ  ทางเจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมายใหรับผิดชอบเกี่ยว
กบังานดานประกันสังคมทํ าการรวบรวมขอมูลดํ าเนินการตามแผนโฆษณาประชาสัมพันธ  พรอม
ทั้งดํ าเนินการทางการตลาดในเรื่องของการติดตอลูกคาตามสถานประกอบการตาง ๆ  จัดหนวย
บริการเคลื่อนที่  ในดานของเจาหนาที่มีการจัดฝกอบรมและพัฒนาความรูของบุคลากรใหมี       
ประสทิธภิาพที่จะคอยใหบริการแกลูกคา  ในสวนของสถานที่มีการพัฒนาและปรับปรุงสถานที่ใน
การบริการตาง ๆ ใหมีความเหมาะสมและเพียงพอตอความตองการของลูกคา

3) ผลผลิตที่ไดรับ  เมื่อมีการด ําเนินการตามกระบวนการที่ไดกํ าหนดไว จะสงผลตอ
การพัฒนางานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา ดังนี้

3.1) ประชาชนที่มีสิทธิ์เลือกประกันตน มีความรู ความเขาใจ และรับทราบขอมูล
ขาวสารของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น
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3.2) ผูมีสิทธิ์ประกันตนสามารถตัดสินใจในการเลือกใชบริการดานประกันสังคม
ของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น

3.3) หนวยงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาไดรับทราบปญหาเพื่อนํ าไปสู
การแกไขปญหา

3.4) ชวยในการเพิ่มรายไดใหแกโรงพยาบาลสงขลา เพราะเมื่อมีจํ านวนผูเลือก
ประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นยอมสงผลสูรายไดของโรงพยาบาลที่จะตามมาไมวาจะ
เปนจากภาครัฐหรือเอกชน

ยุทธศาสตร 2 ยุทธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย

การดํ าเนินงานดานบริการไมวาหนวยงานของภาครัฐหรือเอกชน การสรางความ
ประทับใจใหแกกลุมลูกคาถือไดวามีความจํ าเปนและสํ าคัญเปนอยางยิ่งที่จะนํ าไปสูการประสบกับ
ความส ําเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่ไดจัดวางไว  โรงพยาบาลสงขลาจึงใหความสํ าคัญตอ
การบริการที่เปนการสรางความประทับใจใหแกลูกคา โดยไดกํ าหนดยุทธศาสตรการสรางความ
ประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมายขึ้น

ตารางที่ 3.  แสดงยุทธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย

ปจจัยนํ าเขา กระบวนการ ผลผลิต
I1  = สถานที่
I2  = เจาหนาที่
I3  = แพทย
I4  = การประชาสัมพันธ
I4  = การติดตามผล

P1  =  มีการปรับปรุงสถานที่ใน
ดานตาง ๆ ใหเพียงพอกับความ
ตองการของผูใชบริการ เชน
หองตรวจ ลานจอดรถ ส่ิง
อํ านวยความสะดวกอื่น ๆ
P2  = อบรมเจาหนาที่ใหมี
ทกัษะความรู ความสามารถ มี
มนุษยสัมพันธที่ดี ใหคํ า
ปรึกษากับผูใชบริการ
P3  = จัดแพทยที่มีความรูเฉพาะ
ทางเพื่อใหการตรวจโรคเปน
ไปอยางเหมาะสม

O1  =  ผูใชบริการเกิดความพึง
พอใจในการบริการ
O2  = การไดรับประโยชนจาก
การประกันสังคม
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ปจจัยนํ าเขา กระบวนการ ผลผลิต
P4  =  มีการประชาสัมพันธขอ
มลู ขาวสารเกี่ยวกับการ
ประกันสังคมอยางตอเนื่อง
P5  = จัดเจาหนาที่ติดตามผล
ของลูกคากลุมเปาหมายอยาง
ตอเนื่อง จัดทีมตรวจเยี่ยมกลุม
ลูกคาเปาหมาย

จากตารางที่ 3  สามารถอธิบายผลขั้นตอนการดํ าเนินการของยุทธศาสตรการสรางความ
ประทบัใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย ไดดังนี้

1) ปจจยัน ําเขา  ในการดํ าเนินงานของยุทธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุม
ลูกคาเปาหมาย  โรงพยาบาลสงขลาไดจัดเตรียมความพรอมในเรื่องของสถานที่  เจาหนาที่ แพทย 
การประชาสัมพันธ  และการติดตามผลการดํ าเนินงาน

2) กระบวนการดํ าเนินงานตามยุทธศาสตร ไดจํ าแนกกระบวนการดํ าเนินงานในดาน
ตาง ๆ ตามความเหมาะสมดังนี้

2.1) ดานสถานที่  ไดมีการปรับปรุงสถานที่เพื่ออํ านวยความสะดวกแกผูมาใช
บรกิารในดานตาง ๆ เชน สถานที่จอดรถ  สถานที่พักผอนสํ าหรับญาติผูปวย  โรงอาหาร  หองพักผู
ปวย  สถานที่ติดตอสํ าหรับลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมโดยเฉพาะ  ตลอดจนการจัดบริการสิ่ง
อํ านวยความสะดวกอื่น ๆ ไวคอยตอนรับและบริการแกลูกคา

2.2) ดานเจาหนาที่  โรงพยาบาลสงขลาไดมีการจัดฝกอบรมใหแกเจาหนาที่เพื่อให
มคีวามรู  ความสามารถในการใหบริการ  และมีการคัดเลือกเจาหนาที่ที่มีความเหมาะสมกับงานเขา
มาปฏิบัติงานในทีมงานประกันสังคม  เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีเพื่อไวคอยบริการและใหคํ า
ปรึกษากับผูมาใชบริการ

2.3) ดานการแพทย  ไดจดัแพทยที่มีความรู ความสามารถเปนที่ยอมรับในเรื่องการ
รักษาพยาบาลไวคอยบริการผูที่เขามารับการรักษาพยาบาลตลอด 24 ช่ัวโมง มีบุคลากรทางการ
แพทยที่มีความรูเฉพาะทางไวคอยใหคํ าแนะนํ าและรักษาผูปวย  พรอมทั้งมีการพัฒนาปรับปรุง
เครือ่งมอืทางการแพทยใหมีความทันสมัยอยูเสมอ เพื่อสรางความเชื่อมั่นใหแกผูที่เขามาใชบริการ

2.4) ดานการประชาสัมพันธ  มีการจัดสรรงบประมาณเพื่อโฆษณาประชาสัมพันธ
งานของหนวยงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาอยางตอเนื่อง ทั้งในรูปแบบของการ
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โฆษณาผานสื่อวิทยุ  โทรทัศน และแผนพับตาง ๆ  เพื่อใหผูมีสิทธิ์ใชบัตรประกันสังคมไดรับทราบ
ขอมลูที่ถูกตอง มีการจัดหนวยบริการเคลื่อนที่เพื่อออกใหบริการแกกลุมลูกคาเปาหมาย

2.5) ดานการติดตามผล มีเจาหนาที่ของหนวยงานประกันสังคมคอยติดตามและ
ประเมินผลการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง เพื่อรับทราบขอมูลและปญหาตาง ๆ เพื่อนํ ามาปรับปรุง   
แกไข รวมถึงมีการติดตามตรวจเยี่ยมกลุมลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ  โดยการจัดกิจกรรมตาง ๆ เพื่อเชื่อม
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูประกันตนกับโรงพยาบาล

2.6) ดานผลผลิต  เมื่อมีการดํ าเนินงานตามยุทธศาสตรที่ไดจัดวางไว จะทํ าใหเกิด
ผลตองานดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา ดังนี้ ผูที่เลือกใชสิทธิบัตรประกันสังคมกับ
โรงพยาบาลสงขลาเกิดความพึงพอใจในการบริการที่ไดเกิดความรูสึกประทับใจ ทํ าใหเลือกประกัน
ตนกับโรงพยาบาลสงขลาตอไปในอนาคต ชื่อเสียงของงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา
เปนที่ยอมรับของสังคม ทํ าใหผูมีสิทธิประกันตนตัดสินใจเลือกใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลา  
เมือ่มกีลุมลูกคาใหความสนใจเลือกใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น  จะทํ าใหโรงพยาบาลมี
รายไดเพิ่มขึ้นจากลูกคาของงานประกันสังคมและมีศักยภาพในการบริหารโรงพยาบาลใหประสบ
ความสํ าเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่วางไว

ยุทธศาสตร 3 ยุทธศาสตรการรักษาความสัมพันธกับกลุมลูกคาประกันสังคมท่ีมีอยูเดิม
และการสรางกลุมลูกคาใหม

การรักษาความสัมพันธกับกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิมและการพัฒนาปรับปรุง
เพื่อสรางกลุมลูกคาใหมนั้น นับวามีความจํ าเปนอีกประการหนึ่งที่โรงพยาบาลสงขลาจะตอง
ดํ าเนินการใหลูกคากลุมเดิมที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาแลวมีความจงรักภักดีตอ     
โรงพยาบาลตลอดไป เนื่องจากลูกคากลุมนี้จะมีสวนชวยในการแนะนํ าใหลูกคากลุมใหมรูจัก     
โรงพยาบาลสงขลามากขึ้น เกิดความเชื่อมั่น ศรัทธา และยินดีที่จะเลือกประกันตนกับโรงพยาบาล
ตอไปในอนาคตอีกประการหนึ่ง  ดังนั้น โรงพยาบาลสงขลาจึงไดกํ าหนดขั้นตอนการดํ าเนินงานใน
หนวยของระบบที่ 3 ไวดังตอไปนี้
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ตารางที่  4. แสดงยุทธศาสตรการรักษาความสัมพันธกับกลุมลูกคาที่มีอยูเดิมและการสรางกลุม
     ลูกคาใหม

ปจจัยนํ าเขา กระบวนการ ผลผลิต
I1  = ผูใชสิทธิบัตรประกัน
สังคม
I2  = บุคลากร

P1  = บริการขึ้นทะเบียนแก
กลุมลูกคาที่แจงความประสงค
เลือก รพ.สงขลา

O1  = มีลูกคาประกันสังคมที่ตัด
สินใจเลือกประกันตนกับ
โรงพยาบาลมากขึ้น
O2  = ไดกลยุทธที่เหมาะสมใน
การรักษาลูกคาประกันสังคม
เดิมและสรางลูกคาประกัน
สังคมใหม

I3  = แผนการดํ าเนินงาน
       การจัดการสงเสริมการขาย
I4  = เงินทุน

P2  = พัฒนาคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง เพื่อตอบสนองความ
ตองการของลูกคา รักษาความ
สัมพันธโดยการหาโอกาสที่จะ
เพิ่มประสบการณดี ๆ ใหกับ
ลูกคาอยางสมํ่ าเสมอ
P3  = จัดการดํ าเนินแผนการ
ประชาสัมพันธงานที่เกี่ยวของ
และเปนประโยชนตอกลุม
ลูกคาอยางตอเนื่อง
P4  = จัดการสงเสริมการขาย
อยางตอเนื่อง โดยการกํ าหนด
รางวัลเปนสิ่งตอบแทนสํ าหรับ
ผูใชบริการและแนะนํ าสมาชิก
P5  = นํ าไปพัฒนาอุปกรณและ
เครื่องมือใหทันสมัย รวมถึง
การจางบุคลากรที่มีความรู
ความสามารถ และพัฒนา
สถานที่
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                                                                                                                     (ใชแผนการดํ าเนินงาน
        ทั้ง 3 ขั้นตอน เพื่อนํ า
        ไปใชกับกลุมเปาหมาย)

 
ภาพที่  16.   แสดงกรอบแนวคิดความสัมพันธทั้ง 3 ยุทธศาสตร

รพ.สงขลา

การบริการรักษาพยาบาลลูก
คาสิทธิบัตรประกันสังคม

แผนการดํ าเนินงาน

สํ ารวจกลุมลูกคาเดิม
กํ าหนดกลุมเปาหมาย

การจัดการบริการ
เชิงรุก

ขั้นการสรางความ
ประทับใจใหแกกลุม
ลูกคาเปาหมาย

การรักษาลูกคา ประกัน
สังคมที่มีอยูเดิม และ
สรางกลุมลูกคาใหม

ปรับปรุงแผนการ
ดํ าเนินงาน

เกิดผลรายไดเพิ่มขึ้น  โรงพยาบาลเกิด
สภาพคลอง มีงบดํ าเนินการ

รายไดคงที่

YES

ลูกคาเกาพึงพอ
ใ

ลูกคาเกา

 การประชาสัมพันธ
 การดํ าเนินการตลาดเชิงรุก
 จัดสถานที่และเจาหนาที่ให
เพียงพอกับความตองการ

 พัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่อง
 จัดอบรมบุคลากร
 จัดเครื่องมือใหทันสมัย
 จางบุคลากรที่มีความรู ความ
สามารถ

 ใหบริการแกลูกคาดั่งญาติมิตร
 ใหคํ าแนะนํ า คํ าปรึกษาอยาง
สม่ํ าเสมอ

 ติดตามลูกคาอยางตอเนื่อง

ลูกคาเพิ่มขึ้น/รายไดเพิ่มขึ้น

ผูใชบริการยินดีรับ
บริการรักษาพยาบาลกับ
รพ.สงขลา

ผูใชบริการกลุมเปา
หมาย YES

ผูใชบริการกลุม
เปาหมาย

กลุมพนักงานใน
โรงงานตาง ๆ

ปรับปรุงกระบวนการ
การปฏิบัติงานตาม

No

No
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จากภาพที่ 16.  กรอบแนวคิดความสัมพันธของทั้ง 3 ยุทธศาสตร  สามารถอธิบายความ
เชื่อมโยงของยุทธศาสตรทั้ง 3 โดยโรงพยาบาลสงขลา มีการเปดบริการรักษาลูกคาสิทธิบัตรประกัน
สังคม โดยมีวัตถุประสงคเพื่อเพิ่มรายไดใหแกโรงพยาบาลสงขลา เพราะลูกคาสิทธิบัตรประกัน
สังคมถือวาเปนกลุมลูกคาเปาหมายใหญที่สามารถสรางรายไดใหแกองคกร มีกํ าหนดแผนการ
ด ําเนนิงาน โดยกํ าหนดยุทธศาตรใหบริการดังนี้.-

1   ยุทธศาสตรการบริการเชิงรุก
2.  ยทุธศาสตรการสรางความประทับใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมาย
3.  ยุทธศาสตรการรักษาลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิมและสรางกลุมลูกคาใหม

โดยยทุธศาสตรที่กลาวมาจะมีความเชื่อมโยงและสัมพันธกันทั้ง3 ยุทธศาสตรมีขั้นตอน
การดํ าเนินงานของยุทธศาสตรทั้ง 3 ยุทธศาสตรไวอยางชัดเจน เมื่อดํ าเนินงานตามขั้นตอนของ  
ยุทธศาสตรแลวจะมีการสํ ารวจความพึงพอใจของลูกคาผูมีสิทธิใชบัตรประกันสังคม โดยการ
สํ ารวจจากกลุมลูกคาเดิมและกลุมลูกคาเปาหมายหากผลการสํ ารวจกลุมลูกคามีความพึงพอใจตอ
การใหบริการตามยุทธศาสตรที่กํ าหนดไว ก็สงผลตอการเพิ่มขึ้นของจํ านวนผูใชสิทธิ์ที่เลือกใช
บริการของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น และสิ่งที่จะตามมาคือการเพิ่มขึ้นของรายไดที่ทาง             
โรงพยาบาลสงขลาจะไดรับในอนาคต เพื่อนํ าไปสู การมีสภาพคลองในการดํ าเนินงานของ          
โรงพยาบาลตอไปแตในขณะเดียวกันหากยุทธศาสตรดังกลาวเมื่อมีการดํ าเนินงานไปแลวไมเปนที่
พึงพอใจของกลุมลูกคาทางหนวยงานประกันสังคมก็ตองมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบของยุทธศาสตร
ใหมเพื่อใหมีความสอดคลองกับความตองการของกลุมลูกคา




