
บทที่ 6
ผลการทดสอบยุทธศาสตร

ขอมูลพื้นฐานผูประกันตน

ในปจจุบันนี้ทุกสถานบริการไมวาจะเปนภาครัฐหรือภาคเอกชนที่ใหบริการดานการ
รักษาพยาบาล ลวนประสบปญหาเกี่ยวกับการแขงขันทางดานการตลาด มีการแขงขันของสถาน
พยาบาลโครงการประกันสังคมมากขึ้น โรงพยาบาลที่สามารถจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดไดอยาง
เดนชัดสวนใหญจะเปนโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงมีความพรอมมากกวาโรงพยาบาลภาครัฐซึ่งมี        
ขอจ ํากดัในหลาย ๆ ดาน อาทิ ดานงบประมาณ ดานบุคลากร เปนตน ประกอบกับการเลือกสถาน
พยาบาลของผูประกันตนสามารถเปลี่ยนไดทุกป เปดโอกาสใหผูประกันตนเลือกสถานพยาบาลที่
ตนเห็นวาเหมาะสมและดีกวา โรงพยาบาลสงขลาเปนอีกสถานพยาบาลหนึ่งที่ใหบริการกับกลุม    
ผูประกันตนและประสบปญหาการถูกแยงตลาดกลุมผูประกันตน จึงตองอาศัยการสงเสริมการ
ตลาดทั้งภายในและภายนอกเพื่อสงเสริมการตลาดอยางเหมาะสมใหตรงตามความตองการของกลุม
เปาหมาย จากการศึกษาวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยในดานตาง ๆ ไดดังตอไปนี้

ตารางที่  5.  ขอมูลท่ัวไป
n=150

ขอความ จํ านวน รอยละ
เพศ

ชาย 49 32.67
หญิง 101 67.33

อายุ (ป)
ไมเกิน 25 48 32.00
26-30 40 26.67
31-38 35 23.33
39-45 19 12.67
มากกวา 45 ขึ้นไป 3 2.00
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ตารางที่ 5.  ขอมูลท่ัวไป (ตอ)
ขอความ จํ านวน รอยละ

ไมระบุ 5 3.33
คาเฉลี่ย =  30.17   SD. = 7.051

ระดับการศึกษา
ประถมศึกษา 18 12.00
มธัยมศึกษา, ปวช. 28 18.67
อนุปริญญา, ปวส. 42 28.00
ปริญญาตรี 62 41.33

สถานภาพสมรส
โสด 83 55.33
สมรส 62 41.33
หยา 4 2.67
แยกกันอยู 1 0.67

รายไดตอเดือน
ตํ่ ากวา 5,000 บาท 43 28.67
5,001-6,000 บาท 39 26.00
6,001-7,000 บาท 17 11.33
มากกวา 7,000 บาท ขึ้นไป 51 34.00

รายจายตอเดือน
ตํ่ ากวา 5,000 บาท 68 45.33
5,001-6,000 บาท 35 23.3
6,001-7,000 บาท 13 8.67
มากกวา 7,000 บาท ขึ้นไป 32 21.33
ไมระบุ 2 1.33

ศาสนา
พุทธ 123 82.00
อิสลาม 26 17.33
คริส 1 0.67
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ตารางที่ 5.  ขอมูลท่ัวไป (ตอ)
ขอความ จํ านวน รอยละ

ภูมิลํ าเนา
ตรัง 2 1.33
พังงา 1 0.67
นครศรีธรรมราช 8 5.33
พัทลุง 8 5.33
สงขลา 110 73.33
สตูล 1 0.67
ปตตานี 2 1.33
สุราษฎรธานี 1 0.67
ภาคอื่น เชน  ราชบุรี  สุโขทัย  อุบลราชธานี   นนทบุรี   เพชรบุรี 5 3.33
ไมระบุ 12 8.00

ประสบการณการทํ างานในโรงงาน
ไมเกิน 5 64 42.67
6-10 29 19.33
มากกวา 10 ขึน้ไป 21 14.00
ไมระบุ 36 24.00
คาเฉลี่ย =  6.69   SD. = 5.628

ใชสิทธ์ิประกันสังคมมาแลว
ไมเกิน 5 78 52.00
6-10 33 22.00
มากกวา 10 ขึน้ไป 15 10.00
ไมระบุ 24 16.00
คาเฉลี่ย =  5.36   SD. = 3.961

การศึกษาและวิจัยเพื่อการพัฒนาการใหบริการดานสุขภาพของโรงพยาบาลสงขลา 
กรณศีึกษากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม จากการวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถามสามารถสรุป
ประเดน็ขอมูลทั่วไปของกลุมเปาหมายที่ใชในการศึกษาวิจัยไดดังนี้
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จากการศึกษากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมสวนใหญ พบวา เปนเพศหญิง คิดเปน
อัตรารอยละ 67.33  นอกนัน้เปนเพศชาย คิดเปนอัตรารอยละ 32.67 ในสวนของอายุจะอยูในระดับ
อายุไมเกิน 25 ป คิดเปนอัตรารอยละ 32 และชวงอายุ 26-30 ป คิดเปนอัตรารอยละ 26.67 สาเหตุที่
กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมอยูในชวงอายุดังกลาวขางตนเปนจํ านวนมาก เนื่องจากกลุมชวง
อายุ 25-30 ป เปนชวงอายุของวัยทํ างานและเปนที่ตองการของภาคธุรกิจ ระดับการศึกษา คิดเปน
อัตรารอยละ 41.33 สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรีและรอยละ 12 จบระดับประถมศึกษา 
ซ่ึงจากผลของการวิเคราะหขอมูลจะเห็นไดวาปจจุบันประชาชนผูใชแรงงานมีการพัฒนาระดับการ
ศกึษาที่สูงขึ้น สถานภาพในอัตรารอยละ 55.33 เปนโสดและรอยละ 41.33 สมรสแลว

ดานรายได
กลุมผูประกันตนสวนใหญ พบวา มีรายไดอยูในระดับที่มากกวา 7,000  บาทขึ้นไป คิด

เปนอัตรารอยละ 34 และรายไดตํ่ ากวา  5,000  บาท  คิดเปนอัตรารอยละ  28.67 จะเห็นไดวาอัตรา
รายไดของประชาชนที่เปนลูกคากลุมสิทธิบัตรประกันสังคมที่มีรายไดมากกวา  7,000  บาท อาจ
เนือ่งมาจากการปรับคาครองชีพ ประกอบกับการปรับคาแรงขั้นตํ่ าใหสูงขึ้น และที่สํ าคัญในปจจุบัน
การวาจางแรงงานจะตองมีความถูกตองตามที่กฎหมายกํ าหนดและที่สํ าคัญคือประชาชนผูใช      
แรงงานมกีารพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง ทั้งในเรื่องของการพัฒนาฝมือและการศึกษาหาความรูเพิ่ม
เติม แตอยางไรก็ตามผลจากการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามจะเห็นไดวาผูที่มีรายไดมากกวา
7,000 บาท กม็ยีอดคาใชจายที่สูงกวารายไดที่ไดรับ โดยคิดเปนอัตรารอยละ 21.33 ในขณะที่ผู
ประกนัตนที่มีรายไดอยูในระดับตํ่ ากวา 5,000  บาท แตกลับมียอดคาใชจายตอเดือนตํ่ ากวารายได 
คิดเปนอัตรารอยละ 45.33 เหตผุลของความแตกตางดังกลาวอาจเกิดจากสภาพเศรษฐกิจ ภาวะทาง
สังคมทีม่คีวามแตกตาง แตสวนหนึ่งที่เปนปจจัยสํ าคัญคือการควบคุมคาใชจายของแตละบุคคล

ศาสนา
กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม พบวา รอยละ 82 จะนบัถือศาสนาพุทธ และรอยละ 

17.33  นับถือศาสนาอิสลาม สาเหตุเนื่องจากประชาชนสวนใหญของประเทศนับถือศาสนาพุทธ มี
ภมูลํิ าเนาอยูในเขตจังหวัดสงขลา คิดเปนอัตรารอยละ  73.33  และมภีมูลํิ าเนาอยูในเขตจังหวัดอื่น ๆ 
นอกเหนือจากภาคใตคิดเปนอัตรารอยละ  3.33  สาเหตุอาจมาจากการยายสถานที่ทํ างาน การสลับ
ต ําแหนงงาน หรือยายตามครอบครัว

ประสบการณการทํ างานในโรงงาน พบวา สวนใหญรอยละ  42.67  ท ํางานในโรงงาน
มาไมเกิน 5 ป และไมระบุระยะเวลาของการทํ างานในโรงงานคิดเปนรอยละ 24 สาเหตุอาจเนื่องมา
จากการเปลี่ยนแปลงสถานที่ทํ างานบอย  และเรื่องของอัตราคาจางเขามามีสวนเกี่ยวของ ทํ าใหเกิด
การเปลี่ยนแปลงงานบอยเพิ่มขึ้น จึงไมสามารถระบุระยะเวลาการทํ างานในโรงงานไดอยางชัดเจน 
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สวนในเรื่องของการใชสิทธิบัตรประกันสังคมจะเห็นไดวาผูที่ใชสิทธิบัตรไมเกิน 5 ป มีแนวโนม
การใชบริการรอยละ 52 และ 6-10 ป รอยละ 22 และกลุมที่ไมระบุมีการใชสิทธิบัตรประกันสังคม
เพียงรอยละ 16 ซ่ึงอาจเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงสถานที่ทํ างานหรือการถูกเลิกจาง ขาดความสน
ใจเกี่ยวกับเรื่องของสิทธิบัตรประกันสังคม

จากการศึกษาวิจัยดังกลาวไดมีการนํ าเสนอยุทธศาสตรตาง ๆ  เพื่อใชในการดํ าเนินการ
ทดลองในการใหบริการดานสุขภาพของโรงพยาบาลสงขลา  กรณีศึกษากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกัน
สังคม จํ านวน  3  ยทุธศาสตร  ซ่ึงจากการนํ าเสนอยุทธศาสตรทั้ง 3 รูปแบบสามารถสรุปผลการ
ทดสอบยุทธศาสตรดังกลาวไดดังนี้

ผลการทดสอบยุทธศาสตรที่ 1
ยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก

ตารางที่ 6.  การรบัทราบขอมูลงานประกันสังคมโรงพยาบาล
n=150

ขอความ จํ านวน รอยละ
การรบัทราบขอมูลการประชาสัมพันธงานดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา

ไดรับ 106 70.67
ไมไดรับ 44 29.33
กรณีไดรับ ชนิดของสื่อที่ไดรับคือ (n=106)

แผนพับ 32 30.19
วิทยุ, โทรทัศน 32 30.19
เจาหนาที่ 39 36.79
อ่ืนๆ ระบุ เชน เพื่อน  โรงพยาบาล  ที่ทํ างาน
ประชาสัมพันธของโรงพยาบาล

3 2.83

การประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ
ไมเคยไดรับเลย 7 4.67
นอย 57 38.00
ปานกลาง 73 48.67
ดีมาก 10 6.67
ไมระบุ 3 2.00
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ตารางที่ 6.  การรบัทราบขอมูลงานประกันสังคมโรงพยาบาล (ตอ)

ขอความ จํ านวน รอยละ
การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากสิ่งพิมพ

ไมมีเลย 9 6.00
นอย 69 46.00
ปานกลาง 61 40.67
มาก 9 6.00
ไมระบุ 2 1.33

การไดรับขอมูลในการขอรับบริการ
ไมเคยไดรับเลย 13 8.67
นอย 39 26.00
ปานกลาง 86 57.33

ดีมาก
11 7.33

ไมระบุ 1 0.67
การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากวิทยุ/โทรทัศน

ไมมีเลย 14 9.33
นอย 71 47.33
ปานกลาง 54 36.00
มาก 8 5.33
ไมระบุ 3 2.00

การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากเจาหนาท่ี
ไมมีเลย 18 12.00
นอย 52 34.67
ปานกลาง 70 46.67
มาก 8 5.33
ไมระบุ 2 1.33
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1.  การรับทราบขอมูล

ผลจากการสํ ารวจผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา โดยการใชแบบ
สอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลของการวิเคราะหขอมูลจะเห็นไดวาการรับทราบขอมูลงาน
ประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลาของผูประกันตนสวนใหญจะรับทราบขอมูลจากเจาหนาที่ของ
โรงพยาบาลสงขลาโดยตรง คิดเปนอัตรารอยละ 36.79 ซ่ึงผลดังกลาวอาจมีสาเหตุจากการที่มีลูกคา
ประกันสังคมมีการใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลาและมีโอกาสไดพบกับเจาหนาที่งานประกัน
สังคม จึงไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาอยู ในเกณฑที่
คอนขางสูง ในสวนของการรับทราบขอมูลจากแผนพับและสื่อโฆษณา ซ่ึงคิดเปนอัตรารอยละ 
30.19 จะเหน็ไดวาการรับทราบขอมูลของกลุมผูประกันตนจากสื่อดังกลาวคอนขางอยูในเกณฑที่ตํ่ า 
ซ่ึงอาจสืบเนื่องมาจากการจัดการโฆษณาประชาสัมพันธของโรงพยาบาลสงขลามีนอยและ
ขาดความตอเนื่องและสวนหนึ่งอาจเกิดจากการขาดงบประมาณในการทํ าโฆษณาดังกลาว เพราะ
การประชาสัมพันธโดยการใชส่ือโฆษณามีคาใชจายที่คอนขางสูง ในสวนของการรับทราบขอมูล
งานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาจากสื่ออ่ืน ๆ เชน เพื่อน สถานที่ทํ างาน โรงพยาบาลและ
อ่ืน ๆ จะอยูในระดับคาเฉลี่ยรอยละ 2.83 ซ่ึงนอยมาก จากผลดังกลาวหากมองโดยภาพรวมจะเห็น
ไดวาบุคลากรและสถานประกอบการสวนใหญยังไมใหความสํ าคัญเกี่ยวกับงานดานการประกัน
สังคมมากนัก จึงทํ าใหการรับทราบขอมูลงานประกันสังคมจากแหลงขอมูลดังกลาวคอนขางที่จะ
นอย จากประเด็นการรับทราบขอมูลจะเห็นไดวาการประชาสัมพันธโดยการผานสื่อตาง ๆ สามารถ
ทีจ่ะเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายของงานประกันสังคมอยูในระดับที่คิดเปนอัตรารอยละ 48.67 ถึงแม
วาจะเปนผลตอบรับที่อยูในระดับปานกลาง แตหากทางโรงพยาบาลสงขลามีการประชาสัมพันธ
โดยการผานสื่อตาง ๆ อยางตอเนื่อง คิดวาการรับทราบขอมูลของงานดานประกันสังคมของลูกคา
กลุมเปาหมายจะมีจํ านวนที่เพิ่มสูงขึ้น เชนเดียวกับการรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจาก
ส่ิงพมิพ ซ่ึงจะเห็นไดวาการรับทราบขอมูลจากสื่อส่ิงพิมพของกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมได
รับทราบขอมูลโดยการผานสื่อดังกลาวคอนขางนอย คิดเปนอัตรารอยละ 46.00 ซ่ึงเปนตัวเลขที่ทาง
โรงพยาบาลสงขลาควรใหความสนใจและทํ าการวางแผนยุทธศาสตรเกี่ยวกับงานดานการประกัน
สังคมอยางเรงดวน

การไดรับทราบขอมูลในการขอรับบริการ จากการใชแบบสอบถามเพื่อรับทราบขอมูล
ของผูประกันตนเกี่ยวกับการไดรับทราบขอมูลในการขอรับบริการ พบวา รอยละ 57.33 ไดรับทราบ
ขอมลูในการขอรับบริการอยูในระดับปานกลาง รอยละ 26.00 อยูในระดับที่มีการรับทราบขอมูล
นอย  รอยละ 8.67  ไมเคยไดรับทราบขอมูลในการขอรับบริการและรอยละ 7.33  ไดรับทราบขอมูล
ในการขอใชบริการอยูในระดับที่ดีมาก  สวนในกรณีที่ไมมีการระบุวาไดรับหรือไมไดรับมีเพียง
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รอยละ  0.67  ซ่ึงสรุปไดวา  การรับทราบขอมูลในการขอรับบริการของลูกคากลุมสิทธิบัตรประกัน
สังคมที่มีตอการโฆษณาประชาสัมพันธของโรงพยาบาลสงขลาอยูในเกณฑระดับที่มีความนา
พึงพอใจ โดยในการรับทราบขอมูลอาจไดรับจากเจาหนาที่ประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา
หรือการโฆษณาประชาสัมพันธจากสื่ออ่ืน ๆ แตอยางไรก็ตามการที่จะรับทราบขอมูลการใหบริการ
เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายใหมีจํ านวนเพิ่มมากขึ้น จะตองมีปจจัยทั้งภายในและภายนอกเปนตัวชวย
สงเสริม เจาหนาที่ของโรงพยาบาลสงขลาทุกหนวยควรมีสวนรวมในการใหขอมูลขาวสารแกผู
ประกนัตนและการประชาสัมพันธในรูปแบบตาง ๆ ที่มีความทันสมัยและเขาใจงาย  สวนในเรื่อง
ของปจจัยภายนอก ทางโรงพยาบาลสงขลาจะตองมีการศึกษารูปแบบและวิธีการดานการตลาดของ
คูแขงขันอยางสมํ่ าเสมอ มีการโฆษณาประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง ติดตามความเคลื่อนไหวของ
สภาวะเศรษฐกิจและสังคม เพื่อปรับปรุงรูปแบบการโฆษณาใหมีความเหมาะสมกับสภาวการณ
ปจจุบัน เพื่อชวยใหการจัดการบริการเชิงรุกประสบความสํ าเร็จและนํ ามาสูการเพิ่มขึ้นของจํ านวน
ลูกคาประกันสังคมและรายไดของโรงพยาบาลสงขลา

การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากวิทยุ/โทรทัศน/  จากการใชแบบสอบถามเพื่อ
ตองการรับทราบวาการประชาสัมพันธจากสื่อวิทยุ/โทรทัศน สามารถเขาถึงกลุมลูกคาสิทธิบัตร
ประกนัสงัคมมากนอยเพียงใด พบวา การโฆษณาผานสื่อดังกลาวสามารถเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย
รอยละ 36  อยูในระดับปานกลาง  รอยละ  47.33  เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดนอย  รอยละ  9.33  
ไมไดรับทราบขอมูลขาวสารเลย  รอยละ 5.33  ไดรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธมากและ
รอยละ 2  ไมบอกเหตุผล  ซ่ึงสรุปไดวา การประชาสัมพันธเพื่อใหกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม
รับทราบขอมูลขาวสารโดยการประชาสัมพันธผานสื่อวิทยุ/โทรทัศน สามารถเขาถึงกลุมลูกคา    
เปาหมายอยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงสาเหตุดังกลาวอาจเกิดจากการประชาสัมพันธที่ไมทั่วถึง หรือ
อาจเกิดจากการนํ าเสนอผานสื่อวิทยุ/โทรทัศนที่ความนิยมของประชาชนมีนอย เพราะปจจุบันสื่อ
ดานวทิยุ/โทรทัศนมีการแขงขันคอนขางสูงและจะมีลูกคาที่เปนกลุมของตนเองอยางชัดเจน หรือใน
เรื่องของเวลาที่นํ าเสนออาจไมตรงกับความตองการของกลุมเปาหมาย แตปจจัยที่สํ าคัญประการ
หนึ่งก็คือเร่ืองของการคิดคาบริการโฆษณาที่มีราคาคอนขางสูง ดังนั้น  เพื่อใหการโฆษณา
ประชาสัมพันธโดยการผานสื่อดังกลาวประสบความสํ าเร็จ โรงพยาบาลสงขลาจะตองมีการจัดสรร
งบประมาณในดานนี้ใหเพียงพอ แมวาจํ าเปนที่จะตองมีการใชจายสูงแตผลสรุปที่จะไดรับถือวา
นาพงึพอใจ  เพราะการโฆษณาผานสื่อดังกลาวสามารถเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดดีที่สุด  เพียงแต
มกีารจดัรูปแบบการโฆษณาที่ดีมีความเหมาะสม เนื้อหานาสนใจ เพราะปจจุบันประชาชนใหความ
สํ าคัญกับการดูแลสุขภาพเพิ่มมากขึ้น ปจจัยในการเลือกบุคลากรที่จะนํ าเสนอควรเปนบุคลากรที่มี
คุณภาพเปนที่เชื่อถือของสังคม และที่สํ าคัญคือเลือกนํ าเสนอในชองและสถานีที่ไดรับความนิยม
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จากประชาชน ซ่ึงหากโรงพยาบาลสงขลาปรับปรุงในเรื่องดังกลาวก็จะสงผลใหมีประชาชนและ
กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมไดรับทราบขอมูลขาวสารเพิ่มมากขึ้น

การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากเจาหนาที่  พบวา  การรับทราบขอมูลการ
ประชาสัมพันธจากเจาหนาที่อยูในระดับปานกลางมากที่สุด  รอยละ 46.67  รอยละ  34.67 รับทราบ
ขอมูลนอย  รอยละ 12  ไมไดรับเลย  รอยละ 5.33  ไดรับทราบมาก  และรอยละ 1.33  ไมระบุการ
รับทราบขอมูล ซ่ึงสรุปไดวา การใหขอมูลของเจาหนาที่หนวยงานประกันสังคมของโรงพยาบาล
สงขลา อยูในระดับปานกลาง สาเหตุอาจเนื่องมาจากการขาดแคลนบุคลากร ทํ าใหการใหขอมูลของ
เจาหนาที่ไมสามารถทํ าไดอยางเต็มที่  เพราะมีงานประจํ า การขาดจิตสํ านึกที่ดีของเจาหนาที่บางคน  
ขาดการมีมนุษยสัมพันธเกี่ยวกับงานดานบริการหรืออาจเกิดจากการมาใชบริการของผูปวยที่มี
จํ านวนเพิ่มมากขึ้น จากประเด็นปจจัยดังกลาวทางโรงพยาบาลสงขลาจะตองเพิ่มจํ านวนเจาหนาที่ 
จัดระเบียบการบริหารจัดการใหมีความเหมาะสม เจาหนาที่ของโรงพยาบาลสงขลามีสวนรวมใน
การโฆษณาประชาสัมพันธงานของโรงพยาบาลสงขลา โดยไมมีการแบงแยกหนาที่ แมวาจะมี     
เจาหนาที่ประจํ าอยูแลวก็ตามและที่สํ าคัญคือเจาหนาที่ตองมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับผูที่มาใชบริการ       
มีความเต็มใจที่จะใหขอมูลขาวสาร เพราะถือวาการที่กลุมลูกคาเปาหมายไดรับทราบขอมูลจาก   
เจาหนาที่โดยตรงจะชวยสรางความเชื่อมั่นและมีความนาเชื่อถือในขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่ไดรับ  
ดังนั้น การเตรียมความพรอมของเจาหนาที่และสถานบริการจึงถือไดวามีความสํ าคัญและจํ าเปน
อยางยิ่ง

2  จํ านวนผูเลือกประกันตน กับโรงพยาบาลสงขลา

ภาพที่ 17.  กราฟแสดงขอมูลจํ านวนผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา
จ ําแนกตามป  พ.ศ.2541-2547(ม.ค.)
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จากภาพที่ 17  จ ํานวนขอมูลผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาจํ าแนกตามปพ.ศ. 
สามารถสรุปผลของจํ านวนผูเลือกประกันตนไดดังนี้

ในชวงปพ.ศ. 2541 มีผูเลือกประกันตนจํ านวน 34,300 คน ปพ.ศ. 2542 มีผูเลือก
ประกนัตน 30,961 คน ปพ.ศ. 2543 มีผูเลือกประกันตนจํ านวน 28,086 คน ในปพ.ศ. 2544 มีจํ านวน
ผูเลือกประกันตน 25,430 คน ในปพ.ศ. 2545 มีจํ านวนผูเลือกประกันตน 27,660 ในปพ.ศ. 2546     
มยีอดจ ํานวนผูเลือกประกันตน26,230 คน และ 28,761 ตามลํ าดับ จากขอมูลกราฟที่แสดงจะเห็นได
วาจ ํานวนผูประกันตนที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลามีจํ านวนสูงในชวงปพ.ศ. 2541 และ
มแีนวโนมลดลงอยางตอเนื่องในปตอมาตั้งแตปพ.ศ. 2542 ถึงปพ.ศ.  2545 ทั้งนี้ความเปนจริงยอด  
ผูประกันตนที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลานาจะมีแนวโนมที่สูงขึ้นจนในชวงตนป       
พ.ศ.2546 ทางโรงพยาบาลสงขลาจึงไดกํ าหนดยุทธศาสตรเพื่อใชกับงานในหนวยงานประกันสังคม
ของโรงพยาบาลสงขลา เพื่อปฏิบัติและดํ าเนินการตามยุทธศาสตรจะเห็นวายอดจํ านวนผูประกันตน
ทีเ่ลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลามีแนวโนมขยายตัวเพิ่มขึ้นดังกราฟที่แสดง

ภาพที่  18.  กราฟแสดงขอมูลจํ านวนผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา
 จ ําแนกรายเดือนในป พ.ศ.2546
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จากภาพที่  18.  แสดงขอมูลจํ านวนผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา  จํ าแนกตามราย
เดอืนในป พ.ศ. 2546  จากขอมูลกราฟที่นํ ามาแสดงสามารถอธิบายผลของขอมูลไดดังนี้  ในเดือน
มกราคม 2546  เมื่อเริ่มใชยุทธศาสตร ทั้ง 3 ยุทธศาสตร มีจํ านวนผูประกันตนกับโรงพยาบาล
สงขลา จํ านวน 26,230 คน  เดือนกุมภาพันธ  26,837 คน  เดือนมีนาคม  27,535 คน  เดือนเมษายน  
28,159 คน  และตั้งแตเดือนพฤษภาคม ถึงเดือนพฤศจิกายน ก็มียอดผูเลือกประกันตนในแตละเดือน
เพิม่ขึน้ และในเดือนธันวาคม 2546 มียอดผูประกันตนลดลงเล็กนอย ซ่ึงอาจสืบเนื่องมาจากสาเหตุ
ของปจจัยภายนอก เชน การเปลี่ยนสถานที่ปฏิบัติงานและสิ้นสุดโครงการจางงาน

3.  รายไดของโรงพยาบาลสงขลาจากการดํ าเนินงานประกันตน

ภาพที่ 19.  กราฟแสดงขอมูลจํ านวนผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาในป พ.ศ.2547
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จากภาพที่ 19. สรุปไดวา การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการใหบริการของโรงพยาบาลสงขลา
สามารถสรางความพึงพอใจและความเชื่อมั่นใหแกกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมไดในระดับ
หนึ่ง ทั้งนี้ ปจจัยที่สงผลใหมียอดผูประกันตนเพิ่มสูงขึ้นอาจเกิดจากการปรับปรุงรูปแบบการให
บริการที่ดีขึ้น  เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ มีระบบการบริหารจัดการที่ดีและมี
คุณภาพ  ปจจัยในเรื่องของสิ่งอํ านวยความสะดวกในการใหบริการ รวมถึงการมีเจาหนาที่ที่มี      
คณุภาพ พรอมทั้งอุปกรณเครื่องมือทางการแพทยที่ทันสมัย มีการโฆษณาประชาสัมพันธและการ
เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายเพิ่มขึ้น ความไดเปรียบในเรื่องของสถานที่ตั้งของโรงพยาบาล และที่
สํ าคัญคือการใหความสํ าคัญของผูมีอํ านาจในการกํ าหนดนโยบาย แตปจจัยหนึ่งที่อาจเปนสาเหตุที่
ทํ าใหยอดผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นหลังจากมีการกํ าหนดรูปแบบการใหบริการ 
คือ ปจจัยในเรื่องสภาวะทางสังคมและเศรษฐกิจที่มีอัตราการขยายตัวที่เพิ่มสูงขึ้น ทํ าใหมียอด        
ผูประกนัตนเพิ่มขึ้น  ดังนั้น  การเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลมีแนวโนมที่จะเพิ่มสูงขึ้น  แตส่ิงที่
สํ าคัญที่สุดคือการเตรียมความพรอมของโรงพยาบาลสงขลาในเรื่องของการใหบริการที่มีคุณภาพ
และการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการที่ทันสมัยอยูเสมอ  รวมถึงการประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง  
สรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูประกันตนที่มาใชบริการและที่สํ าคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การให
ความสํ าคัญกับลูกคาและสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นเพื่อที่จะนํ าไปสูการเพิ่มขึ้นของจํ านวน        
ผูประกันตนและรายไดที่จะเพิ่มขึ้นตามมาในอนาคต

ภาพที่ 20.  กราฟแสดงรายไดของโรงพยาบาลสงขลา จากการดํ าเนินงานประกันสังคม

จากการดํ าเนินการตามยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก สามารถสรุปผลการดํ าเนิน
งานในสวนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดวา เมื่อโรงพยาบาลสงขลาไดดํ าเนินการบริการเชิงรุกอยางตอเนื่อง 
เพื่อใหผูประกันตนไดรับทราบขอมูลขาวสาร ตลอดจนการบริการดานการรักษาพยาบาลของ  
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โรงพยาบาลสงขลา โดยผานสื่อตาง ๆ เชน  เจาหนาที่ แผนพับ ส่ือโฆษณาวิทยุ-โทรทัศน และส่ือ
อ่ืน ๆ  จะเห็นไดวาผูประกันตนสวนใหญจะรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธงานดานประกัน
สังคมของโรงพยาบาลสงขลาจากเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเปนสวนใหญ  สวนการประชาสัมพันธ
ดานอืน่ ๆ เชน การจัดรายการทางวิทยุอาจไมตรงกับชวงเวลาที่กลุมลูกคาประกันตนรับฟงเนื่องจาก
เปนชวงเวลาการปฏิบัติงาน

สํ าหรับการเลือกประกันตนของผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมหลังจากทางโรงพยาบาล
สงขลาไดดํ าเนินการประชาสัมพันธเพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมเปาหมาย และกลุมเปาหมายไดรับ
ทราบขอมูลขาวสารของโรงพยาบาลสงขลามากขึ้นก็ช วยสงผลใหมีผู  เลือกประกันตนกับ            
โรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ  และเมื่อมีผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นก็สง
ผลใหโรงพยาบาลสงขลามีรายไดเพิ่มขึ้นเชนกันดังกราฟแสดงจํ านวนผูประกันตนของโรงพยาบาล
สงขลาขางตน สาเหตุสวนหนึ่งที่อาจทํ าใหมีผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น
ไมมากนัก อาจสืบเนื่องจากสาเหตุหลายประกัน เชน การมีสถานพยาบาลใหผูประกันตนเลือก
จํ านวนมาก การแขงขันทางดานการตลาดของสถานพยาบาลใกลเคียง ความไมสะดวกในการ     
เดินทาง  เปนตน
ผลการทดสอบยุทธศาสตรที่ 2
ยทุธศาสตรการสรางความประทับใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย

การศึกษาวิจัยการใหบริการดานสุขภาพของโรงพยาบาลสงขลา กรณีศึกษากลุมลูกคา
สิทธิบัตรประกันสังคม ในการศึกษาครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ของกลุมลูกคาเปาหมายที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลสงขลา โดยการศึกษาถึงความคิดเห็น
ของผูประกันตนของโรงพยาบาลสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้

1.  ความคดิเห็นของผูประกันตนตอการสรางความประทับใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย
1.1 ความคดิเห็นของผูประกันตนตอการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคม

ตารางที่ 7  แสดงความคิดเห็นของผูประกันตนที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคม
                 โรงพยาบาลสงขลา

ขอความ จํ านวน รอยละ
  ความประทับใจกับการใหบริการของเจาหนาท่ีประกันสังคมของโรงพยาบาล

ไมมีประทับใจเลย 14 9.33
นอย 18 12.00
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ตารางที่ 7.  แสดงความคิดเห็นของผูประกันตนที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคม
                  โรงพยาบาลสงขลา    (ตอ)

ขอความ จํ านวน รอยละ
        ปานกลาง 108 72.00

ดีมาก 8 5.33
       ไมระบุ 2 1.33

รวม 150 100

ความประทับใจกับการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมของโรงพยาบาลจาก
ตารางที่ 7 พบวา กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมที่มาใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลามีความ
ประทบัใจกับการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา รอยละ 72 มีความ
ประทบัใจในการใหบริการอยูในระดับปานกลาง รอยละ 12 มีความประทับใจนอย รอยละ 9.33 ไม
มคีวามประทับใจเลย รอยละ 5.33 มีความประทับใจในการบริการดีมาก และรอยละ 1.33 ไมแสดง
ความคิดเห็น  ซ่ึงสรุปไดวาผูมาใชบริการสิทธิบัตรประกันสังคมกับโรงพยาบาลสงขลามีความ
ประทบัใจตอการบริการของเจาหนาที่อยูในระดับที่ดี แตในขณะเดียวกันทางโรงพยาบาลสงขลาจะ
ตองมีการปรับปรุงพัฒนารูปแบบการใหบริการที่มีคุณภาพอยางสมํ่ าเสมอและตอเนื่อง เพื่อที่จะได
เปนที่ประทับใจของผูที่มาใชบริการอยางสมํ่ าเสมอตอไป

1.2 ความคิดเห็นของผูประกันตนตอความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการดูแล
สุขภาพในเรื่องการดูแลรักษา
ตารางที่ 8.  แสดงความคิดเห็นของผูประกันตนที่มีตอเจาหนาที่ในเรื่องของความรูความสามารถ

ขอความ
จํ านวน รอยละ

 เจาหนาทีง่านประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลามีความรูความสามารถในเรื่องการดูแลสุขภาพ
ไมมีเลย 6 4.00
นอย 15 10.00

        ปานกลาง 102 68.00
มาก 22 14.67
ไมระบุ 5 3.33

รวม 150 100
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ความประทับใจในเจาหนาที่งานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลามีความรูความ
สามารถในเรื่องการดูแลสุขภาพ จากตารางที่ 8 พบวา กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีความเชื่อ
มั่นวา เจาหนาที่งานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลามีความรู ความสามารถในเรื่องการดูแล
สุขภาพ โดยรอยละ68 เชื่อวาเจาหนาที่มีความรูในระดับปานกลาง รอยละ 14.67 เชื่อมั่นวาเจาหนาที่
มคีวามรูมาก รอยละ 10 มีความเชื่อมั่นนอยและลํ าดับสุดทายคือ ไมมีความเชื่อมั่นเลย อัตรารอยละ 
4 ซ่ึงสรุปไดวาผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมที่มาใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลา เชื่อมั่นวา เจาหนาที่
งานประกันสังคมมีความรู ความสามารถอยูในระดับดี นาเชื่อมั่น แตเนื่องจากผูประกันตนมีสถาน
พยาบาลใหเลือกมาก ประกอบกับการแขงขันทางดานการตลาดของโรงพยาบาลเอกชนที่มีความ
พรอมทั้งดานงบประมาณและบุคลากร ทํ าใหเปนที่นาสนใจเลือกประกันตนมากกวา ดังนั้น        
โรงพยาบาลสงขลาก็มีความจํ าเปนที่จะตองมีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง ใหเจาหนาที่มีทักษะ 
ความรู ความสามารถ เพื่อใหทันกับการแขงขันที่เกิดขึ้นในปจจุบัน ควรมีการคัดเลือกบุคลากรที่มี
ความรู ความสามารถเขามาในหนวยงาน แมวาในบางครั้งจะตองกระทบกับปญหาเรื่องของ         
งบประมาณคาใชจาย แตการที่มีบุคลากรอยางเพียงพอสํ าหรับการใหบริการก็ถือไดวามีความสํ าคัญ
และจํ าเปนอยางยิ่ง

1.3 ความคดิเห็นของผูประกันตนที่มีตอสถานที่สํ าหรับใหบริการดานประกันสังคม

ตารางที่ 9.  แสดงความคิดเห็นของผูประกันตนที่มีตอสถานที่สํ าหรับใหบริการดานประกันสังคม

ขอความ
จํ านวน รอยละ

 ความเหมาะสมของสถาที่สํ าหรับการใหบริการงานทางดานการประกันสังคมของโรงพยาบาล
ไมเหมาะสม 4 2.67
นอย 18 12.00
ปานกลาง 108 72.00

        มาก 19 12.67
ไมระบุ 1 0.67

รวม 150 100

ความประทับใจในความเหมาะสมของสถานที่สํ าหรับการใหบริการดานประกันสังคม
ของโรงพยาบาลสงขลา จากตารางที่ 9  พบวา รอยละ 72 เห็นวาการจัดสถานที่สํ าหรับการใหบริการ
งานทางดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา  มีความเหมาะสมอยูในระดับปานกลาง   รอยละ 
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12.67 เหน็วามีความเหมาะสมมาก  รอยละ 12 เห็นวามีความเหมาะสมนอย  และรอยละ 2.67 เห็นวา
ไมเหมาะสม  ซ่ึงสรุปไดวาการจัดสถานที่สํ าหรับการใหบริการทางดานงานประกันสังคมของ
โรงพยาบาลสงขลามีความเหมาะสมในระดับหนึ่ง ดังนั้นการจัดสถานที่บริการควรแยกเปนสัดสวน
จะทํ าใหลูกคาที่เขามาใชบริการไดรับความสะดวกในการติดตอและการขอใชบริการ การแสดง
เครือ่งหมายสัญญาลักษณตาง ๆ จะตองมีความชัดเจน พรอมทั้งการมีเจาหนาที่คอยใหคํ าแนะนํ าถือ
ไดวามสีวนชวยใหเกิดความพึงพอใจเมื่อมาใชบริการ

1.4 ความคิดเห็นในขั้นตอนการใหบริการของงานประกันสังคม
ตารางที่ 10.  แสดงความคิดเห็นในขั้นตอนการใหบริการของงานประกันสังคม

ขอความ
จํ านวน รอยละ

 ขัน้ตอนการใหบริการงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาที่มีตอผูมาใชบริการ
ชามาก 11 7.33
ชา 34 22.67
ปานกลาง 96 64.00
รวดเร็ว 6 4.00
ไมระบุ 3 2.00

รวม 150 100
ความประทับใจในขั้นตอนการใหบริการงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา จาก

ตารางที่  10  พบวา  รอยละ 64  เห็นวาขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับปานกลาง  รอยละ 22.67  
เหน็วาขัน้ตอนการใหบริการชา  รอยละ 7.33  เห็นวาขั้นตอนการใหบริการชามากและรอยละ 4  
เห็นวาการใหบริการมีความรวดเร็ว  สรุปไดวา  ผูประกันตนที่ใชสิทธิบัตรประกันสังคมกับ        
โรงพยาบาลสงขลามีความรูสึกวาการใหบริการรักษาพยาบาลในขั้นตอนตาง ๆ  เกี่ยวกับงานดาน
ประกนัสงัคมของโรงพยาบาลสงขลาอยูในระดับปานกลาง  คือไมเร็วหรือชาจนเกินไป  แตอยางไร
กต็ามการลดขั้นตอนในการใหบริการเพื่อเปนการเพิ่มความสะดวกในการขอใชบริการ ถือไดวาเปน
ส่ิงทีค่วรกระทํ า เพราะการลดขั้นตอนที่ไมจํ าเปนจะทํ าใหลูกคามีความรูสึกพึงพอใจ แมวาบางครั้งมี
ความจํ าเปนที่จะตองนํ าเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช แตก็ถือไดวามีความคุมคากับสิ่งที่จะไดรับ
ตอบแทนในอนาคต การเตรียมความพรอมในดานตาง ๆ ก็เปนอีกสวนหนึ่งที่มีความสํ าคัญไมแพ
กนั เชน การเตรียมแพทยเฉพาะทาง  เจาหนาที่ที่มีความรูในการใหคํ าปรึกษา  เครื่องมือตาง ๆ 
ที่ทันสมัย ฯลฯ ส่ิงเหลานี้ถือไดวามีความสํ าคัญและมีความจํ าเปนที่จะทํ าใหทุกขั้นตอนของการ
บริการมีความรวดเร็วขึ้น
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2.  ความพงึพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการงานประกันสังคม
ตารางที่ 11. ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอการใหบริการงานประกันสังคม    
โรงพยาบาลสงขลา

n=150
จํ านวน (รอยละ)

ประเด็นคํ าถาม มาก
ท่ีสุด

มาก ปาน
กลาง

นอย นอย
มาก

คา
เฉล่ีย S.D.

1. การใหบริการประทับใจ 2
(1.33)

26
(17.33)

92
(61.33)

24
(16.00)

6
(4.00) 2.96 .741

2. ความสะดวกในการใช
บริการ

6
(4.00)

35
(23.33)

77
(51.33)

26
(17.33)

6
(4.00) 3.06 .853

3. ความมีมนุษยสัมพันธ
ของเจาหนาที่

6
(4.00)

39
(26.00)

72
(48.00)

27
(18.00)

6
(4.00)

3.08 .871

4. ความสะดวกในการเดิน
ทาง

11
(7.33)

52
(34.67)

60
(40.00)

23
(15.33)

4
(2.67) 3.29 .907

5. ความเอาใจใสของแพทย/
พยาบาล

3
(2.00)

42
(28.00)

77
(51.33)

23
(15.33)

5
(3.33) 3.10 .801

6. การติดตามผลการตรวจ
รักษา

4
(2.67)

31
(20.67)

74
(49.33)

37
(24.67)

4
(2.67) 2.96 .818

7. ความเหมาะสมในเรื่อง
เวลาในการใหบริการ

4
(2.67)

30
(20.00)

77
(51.33)

35
(23.33)

4
(2.67) 2.97 .806

8. เครือขายประกันสังคม
ของ รพ.สงขลา

8
(5.33)

50
(33.33)

62
(41.33)

25
(16.67)

5
(3.33) 3.21 .900

9. ความเชื่อมั่นตอการรักษา
พยาบาล

11
(7.33)

37
(24.67)

73
(48.67)

24
(16.00)

5
(3.33) 3.17 .901

10. การไดรับการตรวจจาก
แพทยเฉพาะทาง

37
(24.67)

51
(34.00)

44
(29.33)

17
(11.33)

1
(0.67)

3.71 .987

11. ความรูเกี่ยวกับความรู
เฉพาะของแพทย

3
(2.00)

19
(12.67)

71
(47.33)

50
(33.33)

7
(4.67) 2.74 .815
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ตารางที่ 11.  ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอการใหบริการงานประกันสังคม
โรงพยาบาลสงขลา (ตอ)

จํ านวน (รอยละ)
ประเด็นคํ าถาม มาก

ท่ีสุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

มาก
คา
เฉล่ีย S.D.

12. การใหความสํ าคัญแก
กลุมผูประกันตนของ
รพ.สงขลา

5
(3.33)

35
(23.33)

74
(49.33)

34
(22.67)

2
(1.33)

3.05 .805

13. การตรวจรักษาของแพทย 4
(2.67)

31
(20.67)

85
(56.67)

27
(18.00)

3
(2.00)

3.04 .759

14.  ความเหมาะสมในการ
จายยา

4
(2.67)

31
(20.67)

86
(57.33)

24
(16.00)

5
(3.33) 3.03 .781

15. ความพรอมและทันสมัย
ของอุปกรณทางการ
แพทย

14
(9.33)

58
(38.67)

60
(40.00)

16
(10.67)

2
(1.33)

3.44 .855

16. ยาทีใ่ชมีคุณภาพและได
มาตรฐาน

6
(4.00)

40
(26.67)

83
(55.33)

17
(11.33)

4
(2.67) 3.18 .786

17. ความพรอมในการ
บริการหองพิเศษ

4
(2.67)

58
(38.67)

69
(46.00)

14
(9.33)

5
(3.33) 3.28 .804

18. อาหารที่ทางรพ.จัดใหถูก
ตองตามหลักโภชนาการ

11
(7.33)

60
(40.00)

61
(40.67)

16
(10.67)

2
(1.33) 3.41 .829

19. สภาพทั่วไปโดยรวมของ
รพ.สงขลา

14
(9.33)

59
(39.33)

64
(42.67)

12
(8.00)

1
(0.67)

3.49 .800

20. ความคิดถึง รพ.สงขลา
เมื่อเจ็บปวย

6
(4.00)

44
(29.33)

60
(40.00)

23
(15.33)

17
(11.33) 2.99 1.03

3
21. ส่ิงอํ านวยความสะดวก

เชน รานอาหาร หองสุขา
9

(6.00)
58

(38.67)
66

(44.00)
16

(10.67)
1

(0.67)
3.39 .784

22. การไดรับการตรวจจาก
แพทยตามล ําดบักอน-หลัง

10
(6.67)

40
(26.67)

71
(47.33)

24
(16.00)

5
(3.33) 3.17 .896
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ตารางที่ 11.  ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอการใหบริการงานประกันสังคม
โรงพยาบาลสงขลา (ตอ)

จํ านวน (รอยละ)
ประเด็นคํ าถาม มาก

ท่ีสุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

มาก
คา
เฉล่ีย S.D.

23. เจาหนาที่เต็มใจตอบขอ
ซักถามเมื่อเกิดปญหา

6
(4.00)

40
(26.67)

67
(44.67)

31
(20.67)

6
(4.00) 3.06 .892

24. แพทยซักถามและสนใจ
คํ าบอกเลาอาการปวย
ของผูปวย

11
(7.33)

45
(30.00)

69
(46.00)

20
(13.33)

5
(3.33)

3.25 .897

25. ผูปวยไดรับคํ าอธิบาย
เกีย่วกับสาเหตุของการ
ปวยอยางละเอียดจาก
แพทย

9
(6.00)

32
(21.33)

73
(48.67)

34
(22.67)

2
(1.33) 3.08 .855

26. แพทยบอกถึงผลการ
ตรวจรางกายและแนะนํ า
วธีิการปฏิบัติตัวเกี่ยวกับ
การเจ็บปวยอยางชัดเจน

8
(5.33)

41
(27.33)

76
( 50.67)

24
(16.00)

1
(0.67) 3.21 .797

27. การไดรับความรูและคํ า
แนะน ําเกี่ยวกับการดูแล
สุขภาพ/การปองกันโรค
จากแพทย

8
(5.33)

42
(28.00)

69
(46.00)

29
(19.33)

2
(1.33) 3.17 .847

28. การไดรับคํ าแนะจาก
แพทยเกี่ยวกับการปฏิบัติ
ตวัตอเนื่องเมื่อกลับบาน

8
(5.33)

37
(24.67)

73
(48.67)

31
(20.67)

1
(0.67) 3.13 .825

29. เจาหนาที่คํ านึงถึงสิทธิ
ของผูปวยกอนปฏิบัติการ
พยาบาลทุกครั้ง

7
(4.67)

27
(18.00)

82
(54.67)

29
(19.33)

5
(3.33) 3.01 .835

30. การมีสวนรวมในการตัด
สินใจเกี่ยวกับการรักษา
พยาบาลของผูปวย

9
(6.00)

39
(26.00)

61
(40.67)

33
(22.00)

8
(5.33) 3.05 .968
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ตารางที่ 11. ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอการใหบริการงานประกันสังคม
โรงพยาบาลสงขลา (ตอ)

จํ านวน (รอยละ)
ประเด็นคํ าถาม มาก

ท่ีสุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

มาก
คา
เฉล่ีย S.D.

31. เจาหนาที่ใหขอมูลที่
เหมาะสม เมื่อเกิดปญหา
ในการใชบริการ

7
(4.67)

31
(20.67)

72
(48.00)

35
(23.33)

5
(3.33) 3.00 .875

32. การไดรับบริการอยางมี
คณุภาพจากเจาที่ทุกคน
ของ รพ.สงขลา

6
(4.00)

27
(18.00)

79
(52.67)

27
(18.00)

11
(7.33) 2.93 .902

33. การไดรับคํ าแนะใหไป
ตรวจรางกายประจ ําปทกุป

9
(6.00)

39
(26.00)

54
(36.00)

38
(25.33)

10
(6.67) 2.99 1.013

34. การไดรับคํ าแนะนํ าเกี่ยว
กับการติดตามผลการ
ตรวจ/การมาตรวจครั้ง
ตอไปจากเจาหนาที่อยาง
ชัดเจน

10
(6.67)

34
(22.67)

66
(44.00)

32
(21.33)

8
(5.33) 3.04 .962

หมายเหตุ    เกณฑวดัความพึงพอใจใชคาอันตรภาคชั้นเปนตัวแบง โดยอาศัยเกณฑ ดังนี้
คาเฉลี่ย  0.00 -0.80 เกณฑพึงพอใจนอยมาก
คาเฉลี่ย  0.81 -1.60 เกณฑพึงพอใจนอย
คาเฉลี่ย  1.61 -2.40 เกณฑพึงพอใจปานกลาง
คาเฉลี่ย  2.41 -3.20 เกณฑพึงพอใจมาก
คาเฉลี่ย  3.21 -4.00 เกณฑพึงพอใจมากที่สุด

ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอโรงพยาบาลสงขลา จากตารางที่ 11  
พบวา ลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมที่ใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลา ในระดับมากที่สุดโดยมี 
คาเฉลีย่ 3.71  มีความพึงพอใจตอการไดรับการตรวจจากแพทยเฉพาะทาง  คาเฉลี่ย 3.49  มีความ
พงึพอใจกับสภาพโดยรวมของโรงพยาบาลสงขลา  คาเฉลี่ย 3.44  มีความพึงพอใจในความพรอม
และทันสมัยของอุปกรณทางการแพทย  คาเฉลี่ย 3.41  มีความพึงพอใจในเรื่องอาหารที่ทาง    
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โรงพยาบาลจัดใหถูกตองตามหลักโภชนาการ  คาเฉลี่ย 3.39  มีความพึงพอใจในเรื่องของสิ่งอํ านวย
ความสะดวก  คาเฉลี่ย 3.29 มีความพึงพอใจในเรื่องของความสะดวกในเรื่องของการเดินทางและ
ความพรอมในการบริการหองพิเศษ คาเฉลี่ย 3.28  คาเฉลี่ย 3.25  มีความพึงพอใจตอการซักถามของ
แพทยที่มีตอผูปวย  คาเฉลี่ย 3.21  มีความพึงพอใจตอเครือขายของโรงพยาบาลสงขลา และการบอก
วธีิการปฏิบัติตัวเกี่ยวกับการเจ็บปวยอยางชัดเจน   คาเฉลี่ย  3.18  มคีวามพึงพอใจตอการใหยาที่มี
คุณภาพ   คาเฉลี่ย 3.17     พึงพอใจตอการไดรับการตรวจตามลํ าดับกอนหลัง พรอมทั้งมีความเชื่อ
มัน่ตอเจาหนาที่ และการใหคํ าแนะนํ า คาเฉลี่ย 3.13 พอใจเกี่ยวกับการไดรับคํ าแนะนํ าจากแพทย
เกีย่วกบัการปฏิบัติตนเมื่อกลับบาน  คาเฉลี่ย 3.10  มีความพึงพอใจตอการเอาใจใสของแพทยและ
พยาบาล  คาเฉลี่ย  3.08     พึงพอใจตอการมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่และการไดรับคํ าอธิบาย
อยางละเอยีดจากแพทย  คาเฉลี่ย 3.06  พึงพอใจในความสะดวกในการใชบริการและการเต็มใจใน
การตอบปญหาของผูมาใชบริการ  คาเฉลี่ย 3.05  พึงพอใจตอการใหความสํ าคัญตอผูประกันตนและ
การทีม่ผูีปวยมีสวนรวมในการรักษาพยาบาล  คาเฉลี่ย 3.04  มีความพึงพอใจตอการตรวจรักษาของ
แพทย และการติดตามผลการตรวจ  คาเฉลี่ย 3.03  มีความพึงพอใจในการจายยา  คาเฉลี่ย 3.01  
พงึพอใจตอการคํ านึงถึงสิทธิของผูปวย  คาเฉลี่ย  3.00  พึงพอใจตอเจาหนาที่ในเรื่องการใหขอมูลที่
เหมาะสมเมือ่เกิดปญหา  คาเฉลี่ย 2.99  พึงพอใจตอการไดรับคํ าแนะนํ าใหไปตรวจรางกายประจํ า
ทกุป และการคิดถึงโรงพยาบาลสงขลาเมื่อเกิดการเจ็บปวย  คาเฉลี่ย 2.97  มีความพึงพอใจตอเวลา
ในการใหบริการ คาเฉลี่ย 2.96 พึงพอใจตอการติดตามผลการตรวจรักษาและการบริการที่ประทับใจ  
คาเฉลีย่ 2.93 การตองการไดรับการบริการอยางมีคุณภาพจากเจาหนาที่ทุกคนของโรงพยาบาลและ
ส่ิงทีผู่ประกันตนมีความพึงพอใจนอยที่สุด คาเฉลี่ย 2.74 คือ ความรูเกี่ยวกับความรูเฉพาะทางของ
แพทย  สรุปไดวา ความพึงพอใจของกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมที่มีตอการบริการของ
โรงพยาบาลสงขลา สามารถสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมายอยูในเกณฑที่ดี  เนื่องจาก
โรงพยาบาลสงขลาเปนโรงพยาบาลของภาครัฐ มีความพรอมในเรื่องของบุคลากรและเครื่องมือที่
ทนัสมยั ความสะดวกในเรื่องของการเดินทางพรอมทั้งสิ่งอํ านวยความสะดวกในเรื่องของสถานที่ที่
มบีรเิวณกวาง สถานที่ตั้งอยูในเขตพื้นที่ของโรงงานอุตสาหกรรมตาง ๆ ทั้งของภาครัฐและเอกชน 
พรอมทั้งมีการบริหารจัดการที่ดี  จึงทํ าใหการบริการสวนใหญเปนที่พึงพอใจของกลุมลูกคาสิทธิ
บตัรประกันสังคม  ซ่ึงสิ่งตาง ๆ เหลานี้จะเปนโอกาสที่จะทํ าใหโรงพยาบาลสงขลามีการพัฒนางาน
ดานประกันสังคมใหบรรลุเปาหมายตามวัตถุประสงคที่ไดจัดวางไว แตประเด็นในเรื่องการเตรียม
ความพรอมของบุคลากรก็มีความจํ าเปนที่จะตองไดมีการปรับปรุงและพัฒนาใหมีคุณภาพอยูเสมอ
ดวยเชนกัน เพราะปจจุบันลูกคากลุมสิทธิบัตรประกันสังคมถือไดวาเปนเปาหมายกลุมใหญของ
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โรงพยาบาลเอกชนดวยเชนกัน การแขงขันในดานตาง ๆ จึงมีความรุนแรงเพิ่มสูงขึ้น การบริการที่
สรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นจะชวยสงผลตอรายไดของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นเชนกัน

3.  รูปแบบการสรางความพึงพอใจในการใหบริการผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลา

ตารางที่ 12.  รูปแบบการสรางความพึงพอใจในการใหบริการผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลา
n=105

รูปแบบ จํ านวน รอยละ
1. เจาหนาที่ผูใหบริการควรยิ้มแยมแจมใส  มีมนุษยสัมพันธ ใหบริการ

อยางเทาเทียมกันไมเลือกปฏิบัติและมีความรูเกี่ยวกับประกันสังคมเปน
อยางดี (ดูตัวอยางรพ.เอกชน)

45 42.86

2. สะดวกรวดเร็วในการไปใชบริการ 34 32.38
3. ใหการรักษาที่มีคุณภาพจากเครื่องที่ทันสมัย  แพทยที่มีความเชี่ยวชาญ

สามารถอธิบายอาการไดและตอบคํ าถามผูปวยไดอยางละเอียดเกี่ยวกับ
อาการ ทํ าใหผูปวยมีความมั่นใจ

11 10.48

4. กลุมบริการลูกคาประกันตนของรพ.สามารถอธิบายความรูเกี่ยวกับ
สิทธิการรักษาพยาบาลแกผูประกันตนอยางทั่วถึง มีการพบปะลูกคา
บาง  และมีการประชาสัมพันธใหมากกวานี้

6 5.71

5. มีคลินิกเครือขายมาก 5 4.76
6. มกีารตรวจสุขภาพประจํ าปฟรี 2 1.91
7. ใหบริการนอกเวลาทํ าการและวันหยุดได 1 0.95
8. มกีารติดตามผลการมารักษาของผูปวยแตละคนดวย 1 0.95

รวม 105 100

หมายเหตุ   เนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามจํ านวน 105 คน

รูปแบบการสรางความพึงพอใจในการใหบริการผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลา  
จากตารางที่ 12  พบวากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม รอยละ 42.86  ตองการเจาหนาที่บริการที่มี
มนษุยสัมพันธที่ดีใหการบริการอยางเสมอภาค  รอยละ 33.38  ตองการความสะดวกรวดเร็วในการ
บริการ  รอยละ 10.48  ตองการเครื่องมือที่ทันสมัยและแพทยที่มีคุณภาพในการรักษา  รอยละ 5.71  
ตองการใหเพิ่มการประชาสัมพันธและการออกพบกับลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม  รอยละ 4.76  
ตองการใหมีการตรวจสุขภาพประจํ าปฟรี  รอยละ 1.91  ตองการใหบริการนอกเวลาทํ าการและ   
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วนัหยดุและรอยละ 0.95  ตองการใหมีการติดตามผลการมารักษาของผูปวยแตละคน รอยละ 0.95  
สรุปไดวา  ผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมตองการรูปแบบที่มีคุณภาพนาเชื่อถือ ทั้งในเรื่องของ
บุคลากรและเครื่องมือที่ทันสมัย โรงพยาบาลสงขลามีความพรอมในเรื่องดังกลาว ถือไดวาเปน
โอกาสดีที่จะสนองความตองการของลูกคากลุมดังกลาว การคัดเลือกบุคลากรที่มีความรู ความ
สามารถ และมีมนุษยสัมพันธที่ดีในการบริการและการใหความเปนธรรม ความเสมอภาคในการให
บริการจะชวยสงผลใหมีกลุมลูกคามาใชบริการเพิ่มมากขึ้น การขยายเครือขายของโรงพยาบาลให
ครอบคลุมก็ถือไดวาเปนสิ่งที่จํ าเปนและมีความสํ าคัญ เพราะการมีเครือขายการใหบริการที่ทั่วถึงจะ
ทํ าใหกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีความเชื่อมั่นและไดรับความสะดวกในการใชบริการเพิ่ม
มากขึ้น แตในขณะเดียวกัน โรงพยาบาลสงขลาก็ตองคํ านึงถึงความพรอมของบุคลากรดวยวาจะ
ตองมีคุณภาพและเปนที่ยอมรับ เพราะหากมีเครือขายมากแตการบริการไมมีคุณภาพก็จะสงผล
กระทบตอโรงพยาบาลไดเชนกัน การจัดกิจกรรมตาง ๆ เพื่อเสริมสรางความสัมพันธที่ดีระหวางผู
ประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาควรทํ าอยางตอเนื่อง เพื่อเสริมสรางความสัมพันธที่ดีตอกัน
ระหวางผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาในโอกาสตอไป

4.   การไดรับประโยชนจากการประกันตน
สํ าหรับการไดรับประโยชนจากการประกันตน เปนการศึกษาความคิดเห็นของผู 

ประกันตนในการมองเห็นประโยชนของการประกันตนจากการใชยุทธศาสตรการสรางความ
ประทับใจของโรงพยาบาล
ตารางที่ 13.  แสดงการไดรับประโยชนจากการประกันตน

ขอความ รอยละ
1. เพิม่สิทธิและสวัสดิการอื่นๆ ใหกับผูประกันตนมากขึ้น เชน การคลอดบุตร

ในกรณีผาตัด เพิ่มคาใชจายคาหองตางหาก  รักษาไดครอบคลุมทุกโรค  
ประกนัการตกงาน  ประกันชีวิตและสามารถเบิกคาเลาเรียนบุตรได

40.70

2. ไดรับบริการที่ดีจากโรงพยาบาล เชน การยิ้มแยมแจมใส มีมนุษย-สัมพันธกับ
ทกุคน ไมเลือกปฏิบัติ ใหความเสมอภาคกับทุกคน 22.09

3. ไดรับการรักษาที่มีคุณภาพจากแพทยที่เชี่ยวชาญ (ตรวจและรักษาอยาง
ละเอยีด  โดยรับฟงอาการจากผูปวย และใหโอกาสผูปวยสอบถามขอสงสัยได
อยางละเอียด) ใชเครื่องมือที่ทันสมัย  ไดรับยาที่มีคุณภาพ

12.79

4. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในการใชบริการ 12.79
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ตารางที่ 13.  การไดรับประโยชนจากการประกันตน (ตอ)

ขอความ รอยละ
5. ไดรับการลดคาประกันตน 4.65
6. ไดรับขาวสารขอมูลเกี่ยวกับสิทธิในการรักษาพยาบาลมากขึ้น 3.49
7. มคีลินิกเครือขายมากขึ้น และใหสิทธิในการรักษากับคลินิกมากขึ้น 2.33
8. สามารถนํ าบัตรประกันสังคมไปใชที่อ่ืนได 1.16

รวม 100

ความตองการไดรับประโยชนจากการประกันตน จากตารางที่ 13 พบวา รอยละ 40.70 มี
การประกันสังคมท ําใหมกีารเพิ่มสวัสดิการอื่น ๆ ใหมากขึ้น เชน การคลอดบุตรในกรณีผาตัด รักษา
ไดครอบคลุมทุกโรค และอ่ืน ๆ รอยละ 22.09 ทํ าใหไดรับการบริการที่เปนธรรมและมีความเสมอ
ภาคในการใหบริการ รอยละ 12.79  ไดรับการรกัษาดวยแพทยที่มีความเชี่ยวชาญรับฟงความคิดเห็น 
และไดรับความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ รอยละ 4.65  ไดรับการลดคาประกันตน  รอยละ 
3.49  ไดรับขาวสารขอมลูเกี่ยวกับสิทธิในการรักษาพยาบาลใหมากขึ้น  รอยละ  2.33  มีการขยาย
เครือขายและโรงพยาบาลใหสิทธิในการรักษาตามคลินิกใหมากขึ้นและรอยละ 1.16  สามารถที่จะ
น ําบัตรประกันสังคมไปใชกับที่อ่ืนได  สรุปไดวา  ผูมีสิทธิ์ใชบัตรประกันสังคมไดรับประโยชน
จากการประกันตนในเรือ่งสิทธิตาง ๆ ที่ควรจะไดรับใหมีเพิ่มมากขึ้น ในเรื่องของการรักษาพยาบาล
ควรมีความเสมอภาคและเทาเทียมกัน พรอมทั้งตองการความเปนธรรมในการใหบริการของ        
เจาหนาที่และการบริการที่มีความรวดเร็ว ซ่ึงสิ่งตาง ๆ เหลานี้เปนส่ิงที่ผูมีสิทธิ์ใชบัตรประกัน
สุขภาพมคีวามคาดหวัง  ดังนั้น  หากโรงพยาบาลสงขลาเปนผูนํ าเสนอแนวทางเพื่อเพิ่มความมุงหวัง
ของกลุมประกันสังคมใหประสบความสํ าเร็จก็จะทํ าใหมีลูกคากลุมสิทธิบัตรประกันสังคมมีความ
พึงพอใจและมีความสนใจที่จะมาใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มมากขึ้นในอนาคต เพราะ
ความหลากหลายของการใหบริการและการตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค คือ แนวทางที่
จะน ําไปสูความสํ าเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมาย

สรุปผลของยุทธศาสตรการสรางความประทับใจแกกลุมลูกคาเปาหมายจะพบวา  
ยุทธศาสตรการสรางความประทับใจแกกลุมลูกคาเปาหมายจะมีความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรการ
ใหบริการเชิงรุกอยางมีระบบ เพราะเมื่อการดํ าเนินงานของยุทธศาสตรประสบความสํ าเร็จจะมี
ความเชื่อมโยงไปสูยุทธศาสตรที่ 2 เพราะเมื่อมีผูมาใชบริการและเลือกประกันตนกับโรงพยาบาล
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สงขลา จะมีความพึงพอใจตอรูปแบบการใหบริการของโรงพยาบาล เพราะโดยความรูสึกพื้นฐานมี
ความเห็นวาโรงพยาบาลเปนของรัฐ มีบุคลากรที่มีความรูความสามารถ มีเครื่องมือใหบริการที่ทัน
สมยั ความไดเปรียบในเรื่องของสถานที่ แตส่ิงที่สํ าคัญที่ทางโรงพยาบาลสงขลาตองคํ านึงถึงคือการ
ใหบริการที่มีความเปนธรรมกับผูมาใชบริการอยางมั่นใจและเชื่อมั่นเพิ่มมากขึ้น และในขณะเดียว
กันก็จะสรางความประทับใจใหเกิดขึ้นกับผูมาใชบริการและเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา
ในโอกาสตอไป

ผลการทดสอบยุทธศาสตรที่ 3   
ยุทธศาสตรการรักษาลูกคาประกันสังคมท่ีมีอยูเดิมและการสรางกลุมลูกคาใหม

จากการศึกษาวิจัยการใหบริการดานสุขภาพของโรงพยาบาลสงขลา กรณีศึกษากลุม
ลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม ในการรักษาลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิม และการสรางกลุมลูกคา
ใหม ในสวนผลผลิต(output) โดยศกึษาในประเด็นมีลูกคาประกันสังคมที่ตัดสินใจเลือกประกันตน
กบัโรงพยาบาลมากขึ้น โดยมองถึงสาเหตุการตัดสินใจเลือกและไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาล
และในประเด็นวิเคราะหเพื่อใหไดกลยุทธที่เหมาะสมในการรักษาลูกคาประกันสังคมเดิมสราง
ลูกคาประกันสังคมใหม โดยผูวิจัยไดใชแบบสอบถามแบบมีโครงสรางและแบบไมมีโครงสราง 
แลวทํ าการวิเคราะหขอมูลซ่ึงสามารถสรุปประเด็นในหัวขอดังกลาวไดดังนี้.-

1. สาเหตุการตัดสินใจเลือก-ไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา

ตารางที่ 14.  แสดงสาเหตุของการตัดสินใจเลือก-ไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา

ขอความ รอยละ
การเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา

เลือก 63.33
ไมเลือก 36.67

กรณีไมเลือก เพราะ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
1.เสยีเวลาและไมสะดวกในการเดินทางเพราะไกลจากที่ทํ างาน/ที่พัก 37.18
2.บริการไมดี ไมมีมนุษยสัมพันธ เลือกปฏิบัติกับผูมาใชบริการ 29.91
3.ชามาก  (อาจเพราะคนมาก  และเจาหนาที่มีนอย) 15.36
4.มีคลินิกเครือขายนอย  บางแหงไมมีเลย เชน อ.ระโนด 6.27
5.รพ.อ่ืนใหบริการดีกวา โดยเฉพาะรพ.เอกชน 7.27
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ตารางที่ 14.  แสดงสาเหตุของการตัดสินใจเลือก-ไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา(ตอ)

ขอความ รอยละ
6.ประกันตนอยูกับรพ.อ่ืนอยูแลว 2.64
7.ยาไมมีคุณภาพ (ใหแตยาพาราเซตามอล) 1.37

รวม 100

การเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา ดังตารางที่  14  พบวา กลุมลูกคาสิทธิบัตร
ประกนัสังคม รอยละ 63.33 เลือกที่จะประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา และรอยละ 36.67 ไมเลือก
ที่จะประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา โดยกลุมที่ไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลามี
เหตผุลในการพิจารณาไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลามากที่สุด รอยละ 37.18 เหตุผลที่
ไมเลือกเนื่องจากเสียเวลาและไมสะดวกกับการเดินทางเพราะไกลจากสถานที่พัก รอยละ 29.91 
เหน็วาการบริการไมดี และมีการเลือกปฏิบัติกับผูมาใชบริการ รอยละ  15.36  สาเหตุจากการบริการ
ที่ชามาก  รอยละ 6.27 สาเหตุจากมีคลินิกและเครือขายการใหบริการนอยไมครอบคลุมทุกพื้นที่  
รอยละ  7.27  เห็นวาโรงพยาบาลเอกชนใหบริการที่ดีกวา  รอยละ  2.64  มีการประกันตนกับ
โรงพยาบาลอื่นอยูแลว  และนอยสุดคือ รอยละ 1.37  ยาที่ใชบริการไมมีคุณภาพ  ซ่ึงสรุปไดวา การ
ที่ลูกคากลุ มสิทธิบัตรประกันสังคมที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาสวนหนึ่งมีความ
พงึพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาลสงขลา และประเด็นปจจัยสํ าคัญที่ทํ าใหเลือกอีกประการ
หนึง่ คอือยูใกลกับสถานที่ประกอบการและมีความสะดวกในการเดินทาง สวนลูกคากลุมสิทธิบัตร
ประกันสังคมที่ไมไดเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาจะเห็นวาปจจัยที่สงผลเปนอยางมาก 
คือ ไกลจากที่พักและไมสะดวกในการเดินทางและไมพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากเจาหนาที่
ในการใชบริการ และอีกปจจัยหนึ่งอาจเกิดจากการประชาสัมพันธที่ไมทั่วถึง รับฟงจากปากตอปาก 
ทํ าใหมีความเขาใจคลาดเคลื่อน เพราะอาจมีสวนหนึ่งที่ไมเคยมาใชบริการ รวมถึงประเด็นการมี
เครือขายนอย ส่ิงตาง ๆ ที่กลาวมาอาจจะสงผลตอการรักษากลุมลูกคาเกาที่มีอยูเดิมและเปน
อุปสรรคในการที่โรงพยาบาลสงขลาจะหาฐานลูกคาใหม การปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการถือ
วาเปนสิ่งสํ าคัญประการหนึ่ง การขยายเครือขายใหครอบคลุมทุกพื้นที่จะชวยสงเสริมใหฐานลูกคา
เพิ่มขึ้น  การเขาถึงกลุ มเปาหมายควรจะมีการกระทํ าอยางตอเนื่อง ทั้งการประชาสัมพันธ 
การจดักิจกรรมตาง ๆ จะทํ าใหโรงพยาบาลสงขลาสามารถที่จะขยายฐานลูกคาไดเพิ่มขึ้น พรอมทั้ง
ทํ าใหลูกคาที่มีอยูเดิมตัดสินใจเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาตอไปและผลสรุปสุดทาย
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จะเพิ่มรายไดใหแก โรงพยาบาลเพื่อนํ าไปปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการใหบริการของ
โรงพยาบาลสงขลาในโอกาสตอไป

2. เหตุผลเกี่ยวกับความสนใจและไมสนใจในรูปแบบการใหบริการผูประกันตนของ
โรงพยาบาลสงขลา

ตารางที่ 15.  แสดงเหตผุลเกีย่วกับความสนใจและไมสนใจในรูปแบบการใหบริการผูประกันตนของ
โรงพยาบาลสงขลา

           n=91
ขอความ รอยละ

นาสนใจ  เพราะ
1. สนใจแตไมระบุเหตุผล 15.39
2. รพ.มีการประชาสัมพันธใหทราบวามีการปรับปรุงบริการตางๆใหดีและหลาก

หลายขึน้  และมีประชาสัมพันธติดตอไปยังสถานประกอบการดวย  ทํ าใหมีขอ
มลูเพื่อใชในการตัดสินใจมากขึ้น

13.19

3. มบีริการสอบถามรายละเอียดอยางใกลชิดกับผูมาใชบริการ 12.09
4. อยูใกลที่พัก/ที่ทํ างาน 9.89
5. นาจะมคีวามรวดเร็วขึ้นกวาเดิม เพราะมีการแยกผูปวยประกันตนตางหาก 7.69
6. มเีครื่องมีที่ทันสมัยมากขึ้น  และมีคลินิกเฉพาะทางมากขึ้น 7.69
7. สนใจแตไมสะดวกที่จะใชบริการ (ไกล) 3.29
ไมนาสนใจ เพราะ
1. บริการไมดี พูดจาไมไพเราะ และเลือกปฏิบัติตอผูมาใชบริการ 8.79
2. ไมสนใจแตไมระบุเหตุผล 7.69
3. ชามาก  เสียเวลาในการไปใชบริการ 4.39
4. การรกัษาที่ไมมีคุณภาพ และใหยาที่ไมมีคุณภาพ 2.20
5. คดิวาไมนาจะทํ าได 1.09
ไมเคยใชบริการเลย 6.59

รวม 100
หมายเหตุ  เนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามจํ านวน 91 คน

เหตุผลเกี่ยวกับความสนใจและไมสนใจในรูปแบบการใหบริการผูประกันตนของ
โรงพยาบาลสงขลา ดังตารางที่ 15  จากการที่โรงพยาบาลสงขลาไดจัดการบริการในรูปแบบ         
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ดงักลาว พบวากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมเห็นวามีความนาสนใจ แตไมไดระบุเหตุผลมากสุด
รอยละ 15.39  รอยละ  13.19  มีความสนใจเพราะมองเห็นวาโรงพยาบาลมีการประชาสัมพันธให
กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมรับทราบถึงการใหบริการเพิ่มมากขึ้น และมีการเขาถึงกลุมลูกคา
เปาหมาย  รอยละ  12.09  มีความนาสนใจเพราะมีการบริการสอบถามรายละเอียดอยางใกลชิดกับ
ผูมาใชบริการ  รอยละ  9.89  สนใจเพราะอยูใกลที่พัก  รอยละ 7.69 สนใจเพราะมีการแยกผูประกัน
ตนออกตางหาก  รอยละ  7.69  เพราะเห็นวาเครื่องมือมีความทันสมัยและประเด็นที่มีความนาสนใจ
นอยที่สุด 3.29 อยูไกลไมสะดวกแกการเดินทาง สวนในประเด็นที่กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกัน
สังคมคิดวารูปแบบการใหบริการผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลาไมนาสนใจ พบวา รอยละ 
8.79  ไมพอใจการบริการ เชน การพูดจาไมไพเราะ เลือกปฏิบัติ  รอยละ  7.69  ไมระบุเหตุผล
รอยละ  6.59  ไมเคยใชบริการ  รอยละ 4.39  คิดวาเสียเวลาในการไปใชบริการ  รอยละ  2.20  
ไมมัน่ใจในการรักษาและการจายยาวามีคุณภาพ รอยละ 1.09 คิดวาไมนาจะทํ าไดซ่ึงสรุปไดวาลูกคา
สิทธิบัตรประกันสังคมสวนใหญใหความสํ าคัญในเรื่องการบริการของเจาหนาที่เปนอันดับแรก   
ดงันัน้ การพัฒนาบุคลกรใหมีมนุษยสัมพันธที่ดีจะชวยเพิ่มยอดผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลา
ใหเพิ่มสูงขึ้น และการขยายเครือขายใหครอบคลุมก็จะสงผลตอยอดของผูประกันตนที่จะมาเลือก
ประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา สวนประเด็นการสรางความมั่นใจใหเกิดขึ้นกับผูประกันตนเปน
ส่ิงทีผู่บริหารจะตองใหความสํ าคัญและมีการประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง เพราะเมื่อกลุมลูกคาสิทธิ
บัตรประกันสังคมมีความเชื่อมั่นในเรื่องของการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพก็จะทํ าใหกลุมลูกคาสิทธิ
บตัรประกันสังคมตัดสินใจเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นเชนกัน

3.  กลยทุธการรักษาลูกคาประกันสังคมเดิมและสรางลูกคาประกันสังคมใหม

ตารางที่ 16.  แสดงกลยทุธการรักษาลูกคาประกันสังคมเดิมและสรางลูกคาประกันสังคมใหม
n=37

กลยุทธ รอยละ
1. เจาหนาที่ผูใหบริการควรยิ้มแยมแจมใส  มมีนุษยสัมพันธ ใหบริการอยางเทา-

เทยีมกนัไมเลือกปฏิบัติและมีความรูเกี่ยวกับประกันสังคมเปนอยางดี
(ดตูัวอยางรพ.เอกชน)

27.03

2. เพิม่จํ านวนคลินิกเครือขายใหมากขึ้น  และพยายามปรับปรุงใหคลินิกเครือขาย
บริการมีมาตรฐานเดียวกับรพ. 37.84

3. กลุมบริการลูกคาประกันตนของรพ.ควรประชาสัมพันธความรูเกี่ยวกับสิทธิ
การรกัษาพยาบาลแกผูประกันตนอยางทั่วถึง เชน การจัดอบรมปละ 1 คร้ัง 5.41
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ตารางที่ 16.  แสดงกลยทุธการรักษาลูกคาประกันสังคมเดิมและสรางลูกคาประกันสังคมใหม(ตอ)
n=37

กลยุทธ รอยละ
4. แพทยควรมีความเชี่ยวชาญเฉพาะโรคมากขึ้น  และมีจรรยาบรรณมากกวานี้ 5.41
5. ควรมกีารติดตามและตรวจเยี่ยมลูกคาอยางตอเนื่อง 5.41
6. ควรจดัแพทยเคลื่อนที่ใหบริการแกลูกจาง/พนักงานในสถานประกอบการ

ตางๆ บาง
18.92

รวม 100
หมายเหตุ  เนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามจํ านวน  37  คน

ประเด็นขอเสนอแนะที่กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีความตองการดังตารางที่  16  
พบวา ส่ิงที่กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมตองการมากที่สุด รอยละ 37.84 ตองการให
โรงพยาบาลสงขลาเพิ่มเครือขายการใหบริการใหมากขึ้นและมีความเปนมาตรฐานเหมือนกับ
โรงพยาบาลเอกชน  รอยละ 27.03  ตองการใหเจาหนาที่มีการบริการที่ดี ไมเลือกปฏิบัติ รอยละ  
18.92  ตองการใหจัดแพทยเคลื่อนที่ใหบริการแกลูกจาง/พนักงานในสถานประกอบการ และความ
ตองการที่อยูในระดับนอยสุด คือ รอยละ 5.41 ตองการใหมีการประชาสัมพันธอยางทั่วถึง พรอมทั้ง
ใหความรูแกผูประกันตน  แพทยควรมีความเชี่ยวชาญเฉพาะโรค มีจรรยาบรรณ และที่สํ าคัญคือ
มีการตรวจเยี่ยมลูกคาอยางตอเนื่อง  สรุปไดวา ส่ิงที่กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีความ
ตองการและคาดหวังคือการไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพและความเปนธรรมในการใหบริการ 
ความตองการในเรื่องของการมีเครือขายการบริการใหเพิ่มมากขึ้น พรอมทั้งการบริการเสริมใน    
รูปแบบตาง ๆ ใหเพิ่มมากขึ้น ส่ิงดังกลาวถือไดวาเปนส่ิงที่ดี ทางโรงพยาบาลสงขลาจะนํ าไป     
ปรับปรุงและวางรูปแบบในการพัฒนางานดานประกันสังคมใหมีคุณภาพเพิ่มขึ้น เพราะหากมีการ
ขยายเครือขายเพิ่มขึ้นก็จะทํ าใหมีกลุมลูกคาเพิ่มขึ้น ในขณะเดียวกันก็สรางความมั่นใจใหกับกลุม
ลูกคาสทิธบิัตรประกันสังคมที่ใชบริการอยูเดิมใหมั่นใจเพิ่มขึ้น ในขณะเดียวกันการพัฒนาบุคลากร
ภายในของโรงพยาบาลสงขลาเองก็มีความจํ าเปนที่จะตองมีการพัฒนาควบคูกันไป เพราะหากมีการ
ขยายเครือขายแตการบริการไมมีคุณภาพก็จะไมสงผลตอการเพิ่มขึ้นของจํ านวนผูประกันตนที่เลือก
ใชบริการของโรงพยาบาลสงขลาและอาจทํ าใหการขยายฐานลูกคาเปนไปดวยความยากลํ าบากและ
มปีญหาเพิ่มมากขึ้นดวย

สรุปยุทธศาสตรการรักษาลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิมและการสรางกลุมลูกคาใหมใน
ยุทธศาสตรที่ 3  จะพบวา เมื่อการดํ าเนินงานตามยุทธศาสตรที่ 1  และยุทธศาสตรที่  2  ดํ าเนินไป
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อยางเปนระบบ ส่ิงสํ าคัญลํ าดับตอไปคือการรักษากลุมลูกคาที่มีอยูเดิมและการสรางกลุมลูกคาใหม
เพิม่ขึ้น ซ่ึงเปนการดํ าเนินงานในยุทธศาสตรที่ 3  ซ่ึงยุทธศาสตรดังกลาวถือไดวามีความจํ าเปนและ
สํ าคัญ  เพราะหากโรงพยาบาลสงขลาไดดํ าเนินการยุทธศาสตรที่  1 และ 2 ไปอยางประสบความ
สํ าเร็จ แตไมสามารถที่จะทํ าใหยุทธศาสตรที่  3 ประสบความสํ าเร็จไดก็จะทํ าใหโรงพยาบาลสงขลา
เสยีงบประมาณและคาใชจายในการดํ าเนินยุทธศาสตร รวมถึงการเสียโอกาสและเวลาในการพัฒนา
องคกร ดังนั้น ส่ิงที่จํ าเปนที่ทางโรงพยาบาลสงขลามีการกํ าหนดกลยุทธในการดํ าเนินการใน
ประเด็นดังตอไปนี้

ดานลูกคาประกันสังคมที่เปนลูกคาประจํ า โรงพยาบาลสงขลาจะตองใหความสํ าคัญกับ
ลูกคากลุมดังกลาวอยางตอเนื่องและสมํ่ าเสมอ ทั้งในเรื่องของการใหบริการ การรับทราบขอมูลขาว
สาร มีการพบปะกันโดยทางตรงและทางออม เชน การติดตอส่ือสารผานสื่อตาง ๆ มกีารจัดกิจกรรม
รวมกัน  อาท ิ  จัดการอบรมเพื่อสงเสริมสุขภาพ  ใหการบริการรักษาพยาบาลที่ทันสมัย และมีความ
หลากหลายในการใหบริการ มีส่ิงอํ านวยความสะดวกอยางเพียงพอกับความตองการของผูมาใช
บริการและสิ่งสํ าคัญอีกประการหนึ่งคือการเขาถึงกลุมลูกคาอยางตอเนื่อง สมํ่ าเสมอ คอยให
ค ําปรกึษาและอํ านวยความสะดวกในเรื่องของการใหบริการ  ส่ิงตาง ๆ เหลานี้จะสรางความรูสึกที่
ประทบัใจตอผูมาใชบริการ ซ่ึงจะเห็นไดวาสังคมไทยเปนสังคมที่มีความจริงใจ  หากสถานที่ใดที่
ผูรับบริการรูสึกดีจะกอใหเกิดความประทับใจและจะใชบริการของสถานที่นั้นตลอดไป  ดังนั้น  
โรงพยาบาลสงขลาจึงมีความจํ าเปนที่จะตองมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อที่
จะสรางความมั่นใจใหแกผูที่มาใชบริการ  รวมถึงการจัดสรรงบประมาณใหเพียงพอตอการพัฒนา
หนวยงานประกันสังคม และส่ิงสํ าคัญคือโรงพยาบาลจะตองคํ านึงถึงอยูเสมอวาการรักษาฐานลูกคา
ทีม่อียูเดิมคือส่ิงที่จํ าเปนและสํ าคัญเปนอยางยิ่ง  ดังนั้น ภาพรวมในการใหบริการตองมีรูปแบบที่ทัน
สมัยและมีการพัฒนาอยางสมํ่ าเสมอ รวมถึงการพัฒนาบุคลากรใหมีความพรอมที่จะใหบริการซึ่ง
ถือไดวาเปนสวนสํ าคัญในการพัฒนาองคกรใหประสบความสํ าเร็จ

ดานการสรางกลุมลูกคาใหม จะมีสวนสํ าคัญอยูในยุทธศาสตรที่ 1  และยุทธศาสตรที่  2  
เชนเดียวกัน ในการสรางกลุมลูกคาใหมโรงพยาบาลสงขลาจะตองกํ าหนดกลยุทธในการสรางกลุม
ลูกคาใหมใหเพิ่มมากขึ้นดวยเชนกัน โดยจะตองมีการประชาสัมพันธงานประกันสังคมของ
โรงพยาบาลสงขลาอยางตอเนื่องโดยเจาหนาที่ขององคกรและโดยการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  
เพือ่ใหผูประกันตนไดรับรูถึงการใหบริการของโรงพยาบาลสงขลา ตลอดจนการจัดเจาหนาที่เขาถึง
สถานประกอบการตาง ๆ โดยตรง มีการจัดการวางแผนงานในการดํ าเนินงานอยางชัดเจนมี
งบประมาณอยางเพียงพอในการดํ าเนินงาน  และที่สํ าคัญคือโรงพยาบาลสงขลาจะตองมีความ
พรอมทั้งดานบุคลากรและการใหบริการที่เปนที่ยอมรับของสังคมและมีการเจาะกลุ มตลาด
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เปาหมายที่ทันสมัย เพราะปจจุบันกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีการแขงขันจากโรงพยาบาล
เอกชนคอนขางสูง และเปนตลาดที่มีผลตอบแทนอยูในระดับที่นาพึงพอใจ ดังนั้น  การสรางกลุม
ลูกคาใหมในชวงเริ่มตนอาจจํ าเปนจะตองมีคาใชจายในการดํ าเนินงานที่คอนขางสูง แตหาก
โรงพยาบาลสงขลาสามารถสรางกลุมลูกคาไดเพิ่มขึ้น ก็จะมีผลตอบแทนคืนกลับในอนาคตที่คุมคา
เชนกัน




