
บทที่ 6
ผลการทดสอบยุทธศาสตร

ขอมูลพื้นฐานผูประกันตน

ในปจจุบันนี้ทุกสถานบริการไมวาจะเปนภาครัฐหรือภาคเอกชนที่ใหบริการดานการ
รักษาพยาบาล ลวนประสบปญหาเกี่ยวกับการแขงขันทางดานการตลาด มีการแขงขันของสถาน
พยาบาลโครงการประกันสังคมมากขึ้น โรงพยาบาลที่สามารถจัดกิจกรรมสงเสริมการตลาดไดอยาง
เดนชัดสวนใหญจะเปนโรงพยาบาลเอกชน ซ่ึงมีความพรอมมากกวาโรงพยาบาลภาครัฐซึ่งมี        
ขอจ ํากดัในหลาย ๆ ดาน อาทิ ดานงบประมาณ ดานบุคลากร เปนตน ประกอบกับการเลือกสถาน
พยาบาลของผูประกันตนสามารถเปลี่ยนไดทุกป เปดโอกาสใหผูประกันตนเลือกสถานพยาบาลที่
ตนเห็นวาเหมาะสมและดีกวา โรงพยาบาลสงขลาเปนอีกสถานพยาบาลหนึ่งที่ใหบริการกับกลุม    
ผูประกันตนและประสบปญหาการถูกแยงตลาดกลุมผูประกันตน จึงตองอาศัยการสงเสริมการ
ตลาดทั้งภายในและภายนอกเพื่อสงเสริมการตลาดอยางเหมาะสมใหตรงตามความตองการของกลุม
เปาหมาย จากการศึกษาวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยในดานตาง ๆ ไดดังตอไปนี้

ตารางที่  5.  ขอมูลท่ัวไป
n=150

ขอความ จํ านวน รอยละ
เพศ

ชาย 49 32.67
หญิง 101 67.33

อายุ (ป)
ไมเกิน 25 48 32.00
26-30 40 26.67
31-38 35 23.33
39-45 19 12.67
มากกวา 45 ขึ้นไป 3 2.00
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ตารางที่ 5.  ขอมูลท่ัวไป (ตอ)
ขอความ จํ านวน รอยละ

ไมระบุ 5 3.33
คาเฉลี่ย =  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
หยา 4 2.67
แยกกันอยู 1 0.67

รายไดตอเดือน
ตํ่ ากวา 5,000 บาท 43 28.67
5,001-6,000 บาท 39 26.00
6,001-7,000 บาท 17 11.33
มากกวา 7,000 บาท ขึ้นไป 51 34.00

รายจายตอเดือน
ตํ่ ากวา 5,000 บาท 68 45.33
5,001-6,000 บาท 35 23.3
6,001-7,000 บาท 13 8.67
มากกวา 7,000 บาท ขึ้นไป 32 21.33
ไมระบุ 2 1.33

ศาสนา
พุทธ 123 82.00
อิสลาม 26 17.33
คริส 1 0.67
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ตารางที่ 5.  ขอมูลท่ัวไป (ตอ)
ขอความ จํ านวน รอยละ

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
ปตตานี 2 1.33
สุราษฎรธานี 1 0.67
ภาคอื่น เชน  ราชบุรี  สุโขทัย  อุบลราชธานี   นนทบุรี   เพชรบุรี 5 3.33
ไมระบุ 12 8.00

ประสบการณการทํ างานในโรงงาน
ไมเกิน 5 64 42.67
6-10 29 19.33
มากกวา 10 ขึน้ไป 21 14.00
ไมระบุ 36 24.00
คาเฉลี่ย =  6.69   SD. = 5.628

ใชสิทธ์ิประกันสังคมมาแลว
ไมเกิน 5 78 52.00
6-10 33 22.00
มากกวา 10 ขึน้ไป 15 10.00
ไมระบุ 24 16.00
คาเฉลี่ย =  5.36   SD. = 3.961

การศึกษาและวิจัยเพื่อการพัฒนาการใหบริการดานสุขภาพของโรงพยาบาลสงขลา 
กรณศีึกษากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม จากการวิเคราะหขอมูลของแบบสอบถามสามารถสรุป
ประเดน็ขอมูลทั่วไปของกลุมเปาหมายที่ใชในการศึกษาวิจัยไดดังนี้
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จากการศึกษากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมสวนใหญ พบวา เปนเพศหญิง คิดเปน
อัตรารอยละ 67.33  นอกนัน้เปนเพศชาย คิดเปนอัตรารอยละ 32.67 ในสวนของอายุจะอยูในระดับ
อายุไมเกิน 25 ป คิดเปนอัตรารอยละ 32 และชวงอายุ 26-30 ป คิดเปนอัตรารอยละ 26.67 สาเหตุที่
กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมอยูในชวงอายุดังกลาวขางตนเปนจํ านวนมาก เนื่องจากกลุมชวง
อายุ 25-30 ป เปนชวงอายุของวัยทํ างานและเปนที่ตองการของภาคธุรกิจ ระดับการศึกษา คิดเปน
อัตรารอยละ 41.33 สวนใหญจบการศึกษาระดับปริญญาตรีและรอยละ 12 จบระดับประถมศึกษา 
ซ่ึงจากผลของการวิเคราะหขอมูลจะเห็นไดวาปจจุบันประชาชนผูใชแรงงานมีการพัฒนาระดับการ
ศกึษาที่สูงขึ้น สถานภาพในอัตรารอยละ 55.33 เปนโสดและรอยละ 41.33 สมรสแลว

ดานรายได
กลุมผูประกันตนสวนใหญ พบวา มีรายไดอยูในระดับที่มากกวา 7,000  บาทขึ้นไป คิด

เปนอัตรารอยละ 34 และรายไดตํ่ ากวา  5,000  บาท  คิดเปนอัตรารอยละ  28.67 จะเห็นไดวาอัตรา
รายไดของประชาชนที่เปนลูกคากลุมสิทธิบัตรประกันสังคมที่มีรายไดมากกวา  7,000  บาท อาจ
เนือ่งมาจากการปรับคาครองชีพ ประกอบกับการปรับคาแรงขั้นตํ่ าใหสูงขึ้น และที่สํ าคัญในปจจุบัน
การวาจางแรงงานจะตองมีความถูกตองตามที่กฎหมายกํ าหนดและที่สํ าคัญคือประชาชนผูใช      
แรงงานมกีารพัฒนาตนเองอยางตอเนื่อง ทั้งในเรื่องของการพัฒนาฝมือและการศึกษาหาความรูเพิ่ม
เติม แตอยางไรก็ตามผลจากการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามจะเห็นไดวาผูที่มีรายไดมากกวา
7,000 บาท กม็ยีอดคาใชจายที่สูงกวารายไดที่ไดรับ โดยคิดเปนอัตรารอยละ 21.33 ในขณะที่ผู
ประกนัตนที่มีรายไดอยูในระดับตํ่ ากวา 5,000  บาท แตกลับมียอดคาใชจายตอเดือนตํ่ ากวารายได 
คิดเปนอัตรารอยละ 45.33 เหตผุลของความแตกตางดังกลาวอาจเกิดจากสภาพเศรษฐกิจ ภาวะทาง
สังคมทีม่คีวามแตกตาง แตสวนหนึ่งที่เปนปจจัยสํ าคัญคือการควบคุมคาใชจายของแตละบุคคล

ศาสนา
กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม พบวา รอยละ 82 จะนบัถือศาสนาพุทธ และรอยละ 

17.33  นับถือศาสนาอิสลาม สาเหตุเนื่องจากประชาชนสวนใหญของประเทศนับถือศาสนาพุทธ มี
ภมูลํิ าเนาอยูในเขตจังหวัดสงขลา คิดเปนอัตรารอยละ  73.33  และมภีมูลํิ าเนาอยูในเขตจังหวัดอื่น ๆ 
นอกเหนือจากภาคใตคิดเปนอัตรารอยละ  3.33  สาเหตุอาจมาจากการยายสถานที่ทํ างาน การสลับ
ต ําแหนงงาน หรือยายตามครอบครัว

ประสบการณการทํ างานในโรงงาน พบวา สวนใหญรอยละ  42.67  ท ํางานในโรงงาน
มาไมเกิน 5 ป และไมระบุระยะเวลาของการทํ างานในโรงงานคิดเปนรอยละ 24 สาเหตุอาจเนื่องมา
จากการเปลี่ยนแปลงสถานที่ทํ างานบอย  และเรื่องของอัตราคาจางเขามามีสวนเกี่ยวของ ทํ าใหเกิด
การเปลี่ยนแปลงงานบอยเพิ่มขึ้น จึงไมสามารถระบุระยะเวลาการทํ างานในโรงงานไดอยางชัดเจน 
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สวนในเรื่องของการใชสิทธิบัตรประกันสังคมจะเห็นไดวาผูที่ใชสิทธิบัตรไมเกิน 5 ป มีแนวโนม
การใชบริการรอยละ 52 และ 6-10 ป รอยละ 22 และกลุมที่ไมระบุมีการใชสิทธิบัตรประกันสังคม
เพียงรอยละ 16 ซ่ึงอาจเนื่องมาจากการเปลี่ยนแปลงสถานที่ทํ างานหรือการถูกเลิกจาง ขาดความสน
ใจเกี่ยวกับเรื่องของสิทธิบัตรประกันสังคม

จากการศึกษาวิจัยดังกลาวไดมีการนํ าเสนอยุทธศาสตรตาง ๆ  เพื่อใชในการดํ าเนินการ
ทดลองในการใหบริการดานสุขภาพของโรงพยาบาลสงขลา  กรณีศึกษากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกัน
สังคม จํ านวน  3  ยทุธศาสตร  ซ่ึงจากการนํ าเสนอยุทธศาสตรทั้ง 3 รูปแบบสามารถสรุปผลการ
ทดสอบยุทธศาสตรดังกลาวไดดังนี้

ผลการทดสอบยุทธศาสตรที่ 1
ยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก

ตารางที่ 6.  การรบัทราบขอมูลงานประกันสังคมโรงพยาบาล
n=150

ขอความ จํ านวน รอยละ
การรบัทราบขอมูลการประชาสัมพันธงานดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา

ไดรับ 106 70.67
ไมไดรับ 44 29.33
กรณีไดรับ ชนิดของสื่อที่ไดรับคือ (n=106)

แผนพับ 32 30.19
วิทยุ, โทรทัศน 32 30.19
เจาหนาที่ 39 36.79
อ่ืนๆ ระบุ เชน เพื่อน  โรงพยาบาล  ที่ทํ างาน
ประชาสัมพันธของโรงพยาบาล

3 2.83

การประชาสัมพันธผานสื่อตาง ๆ
ไมเคยไดรับเลย 7 4.67
นอย 57 38.00
ปานกลาง 73 48.67
ดีมาก 10 6.67
ไมระบุ 3 2.00
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ตารางที่ 6.  การรบัทราบขอมูลงานประกันสังคมโรงพยาบาล (ตอ)

ขอความ จํ านวน รอยละ
การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากสิ่งพิมพ

ไมมีเลย 9 6.00
นอย 69 46.00
ปานกลาง 61 40.67
มาก 9 6.00
ไมระบุ 2 1.33

การไดรับขอมูลในการขอรับบริการ
ไมเคยไดรับเลย 13 8.67
นอย 39 26.00
ปานกลาง 86 57.33

ดีมาก
11 7.33

ไมระบุ 1 0.67
การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากวิทยุ/โทรทัศน

ไมมีเลย 14 9.33
นอย 71 47.33
ปานกลาง 54 36.00
มาก 8 5.33
ไมระบุ 3 2.00

การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากเจาหนาท่ี
ไมมีเลย 18 12.00
นอย 52 34.67
ปานกลาง 70 46.67
มาก 8 5.33
ไมระบุ 2 1.33
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1.  การรับทราบขอมูล

ผลจากการสํ ารวจผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา โดยการใชแบบ
สอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล ผลของการวิเคราะหขอมูลจะเห็นไดวาการรับทราบขอมูลงาน
ประกันสังคมโรงพยาบาลสงขลาของผูประกันตนสวนใหญจะรับทราบขอมูลจากเจาหนาที่ของ
โรงพยาบาลสงขลาโดยตรง คิดเปนอัตรารอยละ 36.79 ซ่ึงผลดังกลาวอาจมีสาเหตุจากการที่มีลูกคา
ประกันสังคมมีการใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลาและมีโอกาสไดพบกับเจาหนาที่งานประกัน
สังคม จึงไดรับทราบขอมูลเกี่ยวกับงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาอยู ในเกณฑที่
คอนขางสูง ในสวนของการรับทราบขอมูลจากแผนพับและสื่อโฆษณา ซ่ึงคิดเปนอัตรารอยละ 
30.19 จะเหน็ไดวาการรับทราบขอมูลของกลุมผูประกันตนจากสื่อดังกลาวคอนขางอยูในเกณฑที่ตํ่ า 
ซ่ึงอาจสืบเนื่องมาจากการจัดการโฆษณาประชาสัมพันธของโรงพยาบาลสงขลามีนอยและ
ขาดความตอเนื่องและสวนหนึ่งอาจเกิดจากการขาดงบประมาณในการทํ าโฆษณาดังกลาว เพราะ
การประชาสัมพันธโดยการใชส่ือโฆษณามีคาใชจายที่คอนขางสูง ในสวนของการรับทราบขอมูล
งานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาจากสื่ออ่ืน ๆ เชน เพื่อน สถานที่ทํ างาน โรงพยาบาลและ
อ่ืน ๆ จะอยูในระดับคาเฉลี่ยรอยละ 2.83 ซ่ึงนอยมาก จากผลดังกลาวหากมองโดยภาพรวมจะเห็น
ไดวาบุคลากรและสถานประกอบการสวนใหญยังไมใหความสํ าคัญเกี่ยวกับงานดานการประกัน
สังคมมากนัก จึงทํ าใหการรับทราบขอมูลงานประกันสังคมจากแหลงขอมูลดังกลาวคอนขางที่จะ
นอย จากประเด็นการรับทราบขอมูลจะเห็นไดวาการประชาสัมพันธโดยการผานสื่อตาง ๆ สามารถ
ทีจ่ะเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายของงานประกันสังคมอยูในระดับที่คิดเปนอัตรารอยละ 48.67 ถึงแม
วาจะเปนผลตอบรับที่อยูในระดับปานกลาง แตหากทางโรงพยาบาลสงขลามีการประชาสัมพันธ
โดยการผานสื่อตาง ๆ อยางตอเนื่อง คิดวาการรับทราบขอมูลของงานดานประกันสังคมของลูกคา
กลุมเปาหมายจะมีจํ านวนที่เพิ่มสูงขึ้น เชนเดียวกับการรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจาก
ส่ิงพมิพ ซ่ึงจะเห็นไดวาการรับทราบขอมูลจากสื่อส่ิงพิมพของกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมได
รับทราบขอมูลโดยการผานสื่อดังกลาวคอนขางนอย คิดเปนอัตรารอยละ 46.00 ซ่ึงเปนตัวเลขที่ทาง
โรงพยาบาลสงขลาควรใหความสนใจและทํ าการวางแผนยุทธศาสตรเกี่ยวกับงานดานการประกัน
สังคมอยางเรงดวน

การไดรับทราบขอมูลในการขอรับบริการ จากการใชแบบสอบถามเพื่อรับทราบขอมูล
ของผูประกันตนเกี่ยวกับการไดรับทราบขอมูลในการขอรับบริการ พบวา รอยละ 57.33 ไดรับทราบ
ขอมลูในการขอรับบริการอยูในระดับปานกลาง รอยละ 26.00 อยูในระดับที่มีการรับทราบขอมูล
นอย  รอยละ 8.67  ไมเคยไดรับทราบขอมูลในการขอรับบริการและรอยละ 7.33  ไดรับทราบขอมูล
ในการขอใชบริการอยูในระดับที่ดีมาก  สวนในกรณีที่ไมมีการระบุวาไดรับหรือไมไดรับมีเพียง
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รอยละ  0.67  ซ่ึงสรุปไดวา  การรับทราบขอมูลในการขอรับบริการของลูกคากลุมสิทธิบัตรประกัน
สังคมที่มีตอการโฆษณาประชาสัมพันธของโรงพยาบาลสงขลาอยูในเกณฑระดับที่มีความนา
พึงพอใจ โดยในการรับทราบขอมูลอาจไดรับจากเจาหนาที่ประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา
หรือการโฆษณาประชาสัมพันธจากสื่ออ่ืน ๆ แตอยางไรก็ตามการที่จะรับทราบขอมูลการใหบริการ
เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายใหมีจํ านวนเพิ่มมากขึ้น จะตองมีปจจัยทั้งภายในและภายนอกเปนตัวชวย
สงเสริม เจาหนาที่ของโรงพยาบาลสงขลาทุกหนวยควรมีสวนรวมในการใหขอมูลขาวสารแกผู
ประกนัตนและการประชาสัมพันธในรูปแบบตาง ๆ ที่มีความทันสมัยและเขาใจงาย  สวนในเรื่อง
ของปจจัยภายนอก ทางโรงพยาบาลสงขลาจะตองมีการศึกษารูปแบบและวิธีการดานการตลาดของ
คูแขงขันอยางสมํ่ าเสมอ มีการโฆษณาประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง ติดตามความเคลื่อนไหวของ
สภาวะเศรษฐกิจและสังคม เพื่อปรับปรุงรูปแบบการโฆษณาใหมีความเหมาะสมกับสภาวการณ
ปจจุบัน เพื่อชวยใหการจัดการบริการเชิงรุกประสบความสํ าเร็จและนํ ามาสูการเพิ่มขึ้นของจํ านวน
ลูกคาประกันสังคมและรายไดของโรงพยาบาลสงขลา

การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากวิทยุ/โทรทัศน/  จากการใชแบบสอบถามเพื่อ
ตองการรับทราบวาการประชาสัมพันธจากสื่อวิทยุ/โทรทัศน สามารถเขาถึงกลุมลูกคาสิทธิบัตร
ประกนัสงัคมมากนอยเพียงใด พบวา การโฆษณาผานสื่อดังกลาวสามารถเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมาย
รอยละ 36  อยูในระดับปานกลาง  รอยละ  47.33  เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดนอย  รอยละ  9.33  
ไมไดรับทราบขอมูลขาวสารเลย  รอยละ 5.33  ไดรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธมากและ
รอยละ 2  ไมบอกเหตุผล  ซ่ึงสรุปไดวา การประชาสัมพันธเพื่อใหกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม
รับทราบขอมูลขาวสารโดยการประชาสัมพันธผานสื่อวิทยุ/โทรทัศน สามารถเขาถึงกลุมลูกคา    
เปาหมายอยูในระดับปานกลาง  ซ่ึงสาเหตุดังกลาวอาจเกิดจากการประชาสัมพันธที่ไมทั่วถึง หรือ
อาจเกิดจากการนํ าเสนอผานสื่อวิทยุ/โทรทัศนที่ความนิยมของประชาชนมีนอย เพราะปจจุบันสื่อ
ดานวทิยุ/โทรทัศนมีการแขงขันคอนขางสูงและจะมีลูกคาที่เปนกลุมของตนเองอยางชัดเจน หรือใน
เรื่องของเวลาที่นํ าเสนออาจไมตรงกับความตองการของกลุมเปาหมาย แตปจจัยที่สํ าคัญประการ
หนึ่งก็คือเร่ืองของการคิดคาบริการโฆษณาที่มีราคาคอนขางสูง ดังนั้น  เพื่อใหการโฆษณา
ประชาสัมพันธโดยการผานสื่อดังกลาวประสบความสํ าเร็จ โรงพยาบาลสงขลาจะตองมีการจัดสรร
งบประมาณในดานนี้ใหเพียงพอ แมวาจํ าเปนที่จะตองมีการใชจายสูงแตผลสรุปที่จะไดรับถือวา
นาพงึพอใจ  เพราะการโฆษณาผานสื่อดังกลาวสามารถเขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายไดดีที่สุด  เพียงแต
มกีารจดัรูปแบบการโฆษณาที่ดีมีความเหมาะสม เนื้อหานาสนใจ เพราะปจจุบันประชาชนใหความ
สํ าคัญกับการดูแลสุขภาพเพิ่มมากขึ้น ปจจัยในการเลือกบุคลากรที่จะนํ าเสนอควรเปนบุคลากรที่มี
คุณภาพเปนที่เชื่อถือของสังคม และที่สํ าคัญคือเลือกนํ าเสนอในชองและสถานีที่ไดรับความนิยม
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จากประชาชน ซ่ึงหากโรงพยาบาลสงขลาปรับปรุงในเรื่องดังกลาวก็จะสงผลใหมีประชาชนและ
กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมไดรับทราบขอมูลขาวสารเพิ่มมากขึ้น

การรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธจากเจาหนาที่  พบวา  การรับทราบขอมูลการ
ประชาสัมพันธจากเจาหนาที่อยูในระดับปานกลางมากที่สุด  รอยละ 46.67  รอยละ  34.67 รับทราบ
ขอมูลนอย  รอยละ 12  ไมไดรับเลย  รอยละ 5.33  ไดรับทราบมาก  และรอยละ 1.33  ไมระบุการ
รับทราบขอมูล ซ่ึงสรุปไดวา การใหขอมูลของเจาหนาที่หนวยงานประกันสังคมของโรงพยาบาล
สงขลา อยูในระดับปานกลาง สาเหตุอาจเนื่องมาจากการขาดแคลนบุคลากร ทํ าใหการใหขอมูลของ
เจาหนาที่ไมสามารถทํ าไดอยางเต็มที่  เพราะมีงานประจํ า การขาดจิตสํ านึกที่ดีของเจาหนาที่บางคน  
ขาดการมีมนุษยสัมพันธเกี่ยวกับงานดานบริการหรืออาจเกิดจากการมาใชบริการของผูปวยที่มี
จํ านวนเพิ่มมากขึ้น จากประเด็นปจจัยดังกลาวทางโรงพยาบาลสงขลาจะตองเพิ่มจํ านวนเจาหนาที่ 
จัดระเบียบการบริหารจัดการใหมีความเหมาะสม เจาหนาที่ของโรงพยาบาลสงขลามีสวนรวมใน
การโฆษณาประชาสัมพันธงานของโรงพยาบาลสงขลา โดยไมมีการแบงแยกหนาที่ แมวาจะมี     
เจาหนาที่ประจํ าอยูแลวก็ตามและที่สํ าคัญคือเจาหนาที่ตองมีมนุษยสัมพันธที่ดีกับผูที่มาใชบริการ       
มีความเต็มใจที่จะใหขอมูลขาวสาร เพราะถือวาการที่กลุมลูกคาเปาหมายไดรับทราบขอมูลจาก   
เจาหนาที่โดยตรงจะชวยสรางความเชื่อมั่นและมีความนาเชื่อถือในขอมูลขาวสารตาง ๆ ที่ไดรับ  
ดังนั้น การเตรียมความพรอมของเจาหนาที่และสถานบริการจึงถือไดวามีความสํ าคัญและจํ าเปน
อยางยิ่ง

2  จํ านวนผูเลือกประกันตน กับโรงพยาบาลสงขลา

ภาพที่ 17.  กราฟแสดงขอมูลจํ านวนผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา
จ ําแนกตามป  พ.ศ.2541-2547(ม.ค.)
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จากภาพที่ 17  จ ํานวนขอมูลผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาจํ าแนกตามปพ.ศ. 
สามารถสรุปผลของจํ านวนผูเลือกประกันตนไดดังนี้

ในชวงปพ.ศ. 2541 มีผูเลือกประกันตนจํ านวน 34,300 คน ปพ.ศ. 2542 มีผูเลือก
ประกนัตน 30,961 คน ปพ.ศ. 2543 มีผูเลือกประกันตนจํ านวน 28,086 คน ในปพ.ศ. 2544 มีจํ านวน
ผูเลือกประกันตน 25,430 คน ในปพ.ศ. 2545 มีจํ านวนผูเลือกประกันตน 27,660 ในปพ.ศ. 2546     
มยีอดจ ํานวนผูเลือกประกันตน26,230 คน และ 28,761 ตามลํ าดับ จากขอมูลกราฟที่แสดงจะเห็นได
วาจ ํานวนผูประกันตนที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลามีจํ านวนสูงในชวงปพ.ศ. 2541 และ
มแีนวโนมลดลงอยางตอเนื่องในปตอมาตั้งแตปพ.ศ. 2542 ถึงปพ.ศ.  2545 ทั้งนี้ความเปนจริงยอด  
ผูประกันตนที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลานาจะมีแนวโนมที่สูงขึ้นจนในชวงตนป       
พ.ศ.2546 ทางโรงพยาบาลสงขลาจึงไดกํ าหนดยุทธศาสตรเพื่อใชกับงานในหนวยงานประกันสังคม
ของโรงพยาบาลสงขลา เพื่อปฏิบัติและดํ าเนินการตามยุทธศาสตรจะเห็นวายอดจํ านวนผูประกันตน
ทีเ่ลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลามีแนวโนมขยายตัวเพิ่มขึ้นดังกราฟที่แสดง

ภาพที่  18.  กราฟแสดงขอมูลจํ านวนผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา
 จ ําแนกรายเดือนในป พ.ศ.2546
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จากภาพที่  18.  แสดงขอมูลจํ านวนผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา  จํ าแนกตามราย
เดอืนในป พ.ศ. 2546  จากขอมูลกราฟที่นํ ามาแสดงสามารถอธิบายผลของขอมูลไดดังนี้  ในเดือน
มกราคม 2546  เมื่อเริ่มใชยุทธศาสตร ทั้ง 3 ยุทธศาสตร มีจํ านวนผูประกันตนกับโรงพยาบาล
สงขลา จํ านวน 26,230 คน  เดือนกุมภาพันธ  26,837 คน  เดือนมีนาคม  27,535 คน  เดือนเมษายน  
28,159 คน  และตั้งแตเดือนพฤษภาคม ถึงเดือนพฤศจิกายน ก็มียอดผูเลือกประกันตนในแตละเดือน
เพิม่ขึน้ และในเดือนธันวาคม 2546 มียอดผูประกันตนลดลงเล็กนอย ซ่ึงอาจสืบเนื่องมาจากสาเหตุ
ของปจจัยภายนอก เชน การเปลี่ยนสถานที่ปฏิบัติงานและสิ้นสุดโครงการจางงาน

3.  รายไดของโรงพยาบาลสงขลาจากการดํ าเนินงานประกันตน

ภาพที่ 19.  กราฟแสดงขอมูลจํ านวนผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาในป พ.ศ.2547
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จากภาพที่ 19. สรุปไดวา การเปลี่ยนแปลงรูปแบบการใหบริการของโรงพยาบาลสงขลา
สามารถสรางความพึงพอใจและความเชื่อมั่นใหแกกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมไดในระดับ
หนึ่ง ทั้งนี้ ปจจัยที่สงผลใหมียอดผูประกันตนเพิ่มสูงขึ้นอาจเกิดจากการปรับปรุงรูปแบบการให
บริการที่ดีขึ้น  เจาหนาที่มีมนุษยสัมพันธที่ดีในการใหบริการ มีระบบการบริหารจัดการที่ดีและมี
คุณภาพ  ปจจัยในเรื่องของสิ่งอํ านวยความสะดวกในการใหบริการ รวมถึงการมีเจาหนาที่ที่มี      
คณุภาพ พรอมทั้งอุปกรณเครื่องมือทางการแพทยที่ทันสมัย มีการโฆษณาประชาสัมพันธและการ
เขาถึงกลุมลูกคาเปาหมายเพิ่มขึ้น ความไดเปรียบในเรื่องของสถานที่ตั้งของโรงพยาบาล และที่
สํ าคัญคือการใหความสํ าคัญของผูมีอํ านาจในการกํ าหนดนโยบาย แตปจจัยหนึ่งที่อาจเปนสาเหตุที่
ทํ าใหยอดผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นหลังจากมีการกํ าหนดรูปแบบการใหบริการ 
คือ ปจจัยในเรื่องสภาวะทางสังคมและเศรษฐกิจที่มีอัตราการขยายตัวที่เพิ่มสูงขึ้น ทํ าใหมียอด        
ผูประกนัตนเพิ่มขึ้น  ดังนั้น  การเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลมีแนวโนมที่จะเพิ่มสูงขึ้น  แตส่ิงที่
สํ าคัญที่สุดคือการเตรียมความพรอมของโรงพยาบาลสงขลาในเรื่องของการใหบริการที่มีคุณภาพ
และการปรับปรุงรูปแบบการใหบริการที่ทันสมัยอยูเสมอ  รวมถึงการประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง  
สรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูประกันตนที่มาใชบริการและที่สํ าคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การให
ความสํ าคัญกับลูกคาและสรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นเพื่อที่จะนํ าไปสูการเพิ่มขึ้นของจํ านวน        
ผูประกันตนและรายไดที่จะเพิ่มขึ้นตามมาในอนาคต

ภาพที่ 20.  กราฟแสดงรายไดของโรงพยาบาลสงขลา จากการดํ าเนินงานประกันสังคม

จากการดํ าเนินการตามยุทธศาสตรการจัดการบริการเชิงรุก สามารถสรุปผลการดํ าเนิน
งานในสวนตาง ๆ ที่เกี่ยวของไดวา เมื่อโรงพยาบาลสงขลาไดดํ าเนินการบริการเชิงรุกอยางตอเนื่อง 
เพื่อใหผูประกันตนไดรับทราบขอมูลขาวสาร ตลอดจนการบริการดานการรักษาพยาบาลของ  
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โรงพยาบาลสงขลา โดยผานสื่อตาง ๆ เชน  เจาหนาที่ แผนพับ ส่ือโฆษณาวิทยุ-โทรทัศน และส่ือ
อ่ืน ๆ  จะเห็นไดวาผูประกันตนสวนใหญจะรับทราบขอมูลการประชาสัมพันธงานดานประกัน
สังคมของโรงพยาบาลสงขลาจากเจาหนาที่ของโรงพยาบาลเปนสวนใหญ  สวนการประชาสัมพันธ
ดานอืน่ ๆ เชน การจัดรายการทางวิทยุอาจไมตรงกับชวงเวลาที่กลุมลูกคาประกันตนรับฟงเนื่องจาก
เปนชวงเวลาการปฏิบัติงาน

สํ าหรับการเลือกประกันตนของผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมหลังจากทางโรงพยาบาล
สงขลาไดดํ าเนินการประชาสัมพันธเพื่อใหสามารถเขาถึงกลุมเปาหมาย และกลุมเปาหมายไดรับ
ทราบขอมูลขาวสารของโรงพยาบาลสงขลามากขึ้นก็ช วยสงผลใหมีผู  เลือกประกันตนกับ            
โรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ  และเมื่อมีผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นก็สง
ผลใหโรงพยาบาลสงขลามีรายไดเพิ่มขึ้นเชนกันดังกราฟแสดงจํ านวนผูประกันตนของโรงพยาบาล
สงขลาขางตน สาเหตุสวนหนึ่งที่อาจทํ าใหมีผูเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้น
ไมมากนัก อาจสืบเนื่องจากสาเหตุหลายประกัน เชน การมีสถานพยาบาลใหผูประกันตนเลือก
จํ านวนมาก การแขงขันทางดานการตลาดของสถานพยาบาลใกลเคียง ความไมสะดวกในการ     
เดินทาง  เปนตน
ผลการทดสอบยุทธศาสตรที่ 2
ยทุธศาสตรการสรางความประทับใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย

การศึกษาวิจัยการใหบริการดานสุขภาพของโรงพยาบาลสงขลา กรณีศึกษากลุมลูกคา
สิทธิบัตรประกันสังคม ในการศึกษาครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจ
ของกลุมลูกคาเปาหมายที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลสงขลา โดยการศึกษาถึงความคิดเห็น
ของผูประกันตนของโรงพยาบาลสามารถสรุปผลการศึกษาไดดังนี้

1.  ความคดิเห็นของผูประกันตนตอการสรางความประทับใจแกกลุมลูกคาเปาหมาย
1.1 ความคดิเห็นของผูประกันตนตอการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคม

ตารางที่ 7  แสดงความคิดเห็นของผูประกันตนที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคม
                 โรงพยาบาลสงขลา

ขอความ จํ านวน รอยละ
  ความประทับใจกับการใหบริการของเจาหนาท่ีประกันสังคมของโรงพยาบาล

ไมมีประทับใจเลย 14 9.33
นอย 18 12.00
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ตารางที่ 7.  แสดงความคิดเห็นของผูประกันตนที่มีตอการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคม
                  โรงพยาบาลสงขลา    (ตอ)

ขอความ จํ านวน รอยละ
        ปานกลาง 108 72.00

ดีมาก 8 5.33
       ไมระบุ 2 1.33

รวม 150 100

ความประทับใจกับการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมของโรงพยาบาลจาก
ตารางที่ 7 พบวา กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมที่มาใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลามีความ
ประทบัใจกับการใหบริการของเจาหนาที่ประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา รอยละ 72 มีความ
ประทบัใจในการใหบริการอยูในระดับปานกลาง รอยละ 12 มีความประทับใจนอย รอยละ 9.33 ไม
มคีวามประทับใจเลย รอยละ 5.33 มีความประทับใจในการบริการดีมาก และรอยละ 1.33 ไมแสดง
ความคิดเห็น  ซ่ึงสรุปไดวาผูมาใชบริการสิทธิบัตรประกันสังคมกับโรงพยาบาลสงขลามีความ
ประทบัใจตอการบริการของเจาหนาที่อยูในระดับที่ดี แตในขณะเดียวกันทางโรงพยาบาลสงขลาจะ
ตองมีการปรับปรุงพัฒนารูปแบบการใหบริการที่มีคุณภาพอยางสมํ่ าเสมอและตอเนื่อง เพื่อที่จะได
เปนที่ประทับใจของผูที่มาใชบริการอยางสมํ่ าเสมอตอไป

1.2 ความคิดเห็นของผูประกันตนตอความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการดูแล
สุขภาพในเรื่องการดูแลรักษา
ตารางที่ 8.  แสดงความคิดเห็นของผูประกันตนที่มีตอเจาหนาที่ในเรื่องของความรูความสามารถ

ขอความ
จํ านวน รอยละ

 เจาหนาทีง่านประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลามีความรูความสามารถในเรื่องการดูแลสุขภาพ
ไมมีเลย 6 4.00
นอย 15 10.00

        ปานกลาง 102 68.00
มาก 22 14.67
ไมระบุ 5 3.33

รวม 150 100
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ความประทับใจในเจาหนาที่งานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลามีความรูความ
สามารถในเรื่องการดูแลสุขภาพ จากตารางที่ 8 พบวา กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีความเชื่อ
มั่นวา เจาหนาที่งานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลามีความรู ความสามารถในเรื่องการดูแล
สุขภาพ โดยรอยละ68 เชื่อวาเจาหนาที่มีความรูในระดับปานกลาง รอยละ 14.67 เชื่อมั่นวาเจาหนาที่
มคีวามรูมาก รอยละ 10 มีความเชื่อมั่นนอยและลํ าดับสุดทายคือ ไมมีความเชื่อมั่นเลย อัตรารอยละ 
4 ซ่ึงสรุปไดวาผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมที่มาใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลา เชื่อมั่นวา เจาหนาที่
งานประกันสังคมมีความรู ความสามารถอยูในระดับดี นาเชื่อมั่น แตเนื่องจากผูประกันตนมีสถาน
พยาบาลใหเลือกมาก ประกอบกับการแขงขันทางดานการตลาดของโรงพยาบาลเอกชนที่มีความ
พรอมทั้งดานงบประมาณและบุคลากร ทํ าใหเปนที่นาสนใจเลือกประกันตนมากกวา ดังนั้น        
โรงพยาบาลสงขลาก็มีความจํ าเปนที่จะตองมีการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่อง ใหเจาหนาที่มีทักษะ 
ความรู ความสามารถ เพื่อใหทันกับการแขงขันที่เกิดขึ้นในปจจุบัน ควรมีการคัดเลือกบุคลากรที่มี
ความรู ความสามารถเขามาในหนวยงาน แมวาในบางครั้งจะตองกระทบกับปญหาเรื่องของ         
งบประมาณคาใชจาย แตการที่มีบุคลากรอยางเพียงพอสํ าหรับการใหบริการก็ถือไดวามีความสํ าคัญ
และจํ าเปนอยางยิ่ง

1.3 ความคดิเห็นของผูประกันตนที่มีตอสถานที่สํ าหรับใหบริการดานประกันสังคม

ตารางที่ 9.  แสดงความคิดเห็นของผูประกันตนที่มีตอสถานที่สํ าหรับใหบริการดานประกันสังคม

ขอความ
จํ านวน รอยละ

 ความเหมาะสมของสถาที่สํ าหรับการใหบริการงานทางดานการประกันสังคมของโรงพยาบาล
ไมเหมาะสม 4 2.67
นอย 18 12.00
ปานกลาง 108 72.00

        มาก 19 12.67
ไมระบุ 1 0.67

รวม 150 100

ความประทับใจในความเหมาะสมของสถานที่สํ าหรับการใหบริการดานประกันสังคม
ของโรงพยาบาลสงขลา จากตารางที่ 9  พบวา รอยละ 72 เห็นวาการจัดสถานที่สํ าหรับการใหบริการ
งานทางดานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา  มีความเหมาะสมอยูในระดับปานกลาง   รอยละ 
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12.67 เหน็วามีความเหมาะสมมาก  รอยละ 12 เห็นวามีความเหมาะสมนอย  และรอยละ 2.67 เห็นวา
ไมเหมาะสม  ซ่ึงสรุปไดวาการจัดสถานที่สํ าหรับการใหบริการทางดานงานประกันสังคมของ
โรงพยาบาลสงขลามีความเหมาะสมในระดับหนึ่ง ดังนั้นการจัดสถานที่บริการควรแยกเปนสัดสวน
จะทํ าใหลูกคาที่เขามาใชบริการไดรับความสะดวกในการติดตอและการขอใชบริการ การแสดง
เครือ่งหมายสัญญาลักษณตาง ๆ จะตองมีความชัดเจน พรอมทั้งการมีเจาหนาที่คอยใหคํ าแนะนํ าถือ
ไดวามสีวนชวยใหเกิดความพึงพอใจเมื่อมาใชบริการ

1.4 ความคิดเห็นในขั้นตอนการใหบริการของงานประกันสังคม
ตารางที่ 10.  แสดงความคิดเห็นในขั้นตอนการใหบริการของงานประกันสังคม

ขอความ
จํ านวน รอยละ

 ขัน้ตอนการใหบริการงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลาที่มีตอผูมาใชบริการ
ชามาก 11 7.33
ชา 34 22.67
ปานกลาง 96 64.00
รวดเร็ว 6 4.00
ไมระบุ 3 2.00

รวม 150 100
ความประทับใจในขั้นตอนการใหบริการงานประกันสังคมของโรงพยาบาลสงขลา จาก

ตารางที่  10  พบวา  รอยละ 64  เห็นวาขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับปานกลาง  รอยละ 22.67  
เหน็วาขัน้ตอนการใหบริการชา  รอยละ 7.33  เห็นวาขั้นตอนการใหบริการชามากและรอยละ 4  
เห็นวาการใหบริการมีความรวดเร็ว  สรุปไดวา  ผูประกันตนที่ใชสิทธิบัตรประกันสังคมกับ        
โรงพยาบาลสงขลามีความรูสึกวาการใหบริการรักษาพยาบาลในขั้นตอนตาง ๆ  เกี่ยวกับงานดาน
ประกนัสงัคมของโรงพยาบาลสงขลาอยูในระดับปานกลาง  คือไมเร็วหรือชาจนเกินไป  แตอยางไร
กต็ามการลดขั้นตอนในการใหบริการเพื่อเปนการเพิ่มความสะดวกในการขอใชบริการ ถือไดวาเปน
ส่ิงทีค่วรกระทํ า เพราะการลดขั้นตอนที่ไมจํ าเปนจะทํ าใหลูกคามีความรูสึกพึงพอใจ แมวาบางครั้งมี
ความจํ าเปนที่จะตองนํ าเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใช แตก็ถือไดวามีความคุมคากับสิ่งที่จะไดรับ
ตอบแทนในอนาคต การเตรียมความพรอมในดานตาง ๆ ก็เปนอีกสวนหนึ่งที่มีความสํ าคัญไมแพ
กนั เชน การเตรียมแพทยเฉพาะทาง  เจาหนาที่ที่มีความรูในการใหคํ าปรึกษา  เครื่องมือตาง ๆ 
ที่ทันสมัย ฯลฯ ส่ิงเหลานี้ถือไดวามีความสํ าคัญและมีความจํ าเปนที่จะทํ าใหทุกขั้นตอนของการ
บริการมีความรวดเร็วขึ้น
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2.  ความพงึพอใจของผูประกันตนตอการใหบริการงานประกันสังคม
ตารางที่ 11. ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอการใหบริการงานประกันสังคม    
โรงพยาบาลสงขลา

n=150
จํ านวน (รอยละ)

ประเด็นคํ าถาม มาก
ท่ีสุด

มาก ปาน
กลาง

นอย นอย
มาก

คา
เฉล่ีย S.D.

1. การใหบริการประทับใจ 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
ของเจาหนาที่

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. ความเอาใจใสของแพทย/
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
เวลาในการใหบริการ

4
(2.67)

30
(20.00)

77
(51.33)

35
(23.33)

4
(2.67) 2.97 .806

8. เครือขายประกันสังคม
ของ รพ.สงขลา

8
(5.33)

50
(33.33)

62
(41.33)

25
(16.67)

5
(3.33) 3.21 .900

9. ความเชื่อมั่นตอการรักษา
พยาบาล

11
(7.33)

37
(24.67)

73
(48.67)

24
(16.00)

5
(3.33) 3.17 .901

10. การไดรับการตรวจจาก
แพทยเฉพาะทาง

37
(24.67)

51
(34.00)

44
(29.33)

17
(11.33)

1
(0.67)

3.71 .987

11. ความรูเกี่ยวกับความรู
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.  ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอการใหบริการงานประกันสังคม
โรงพยาบาลสงขลา (ตอ)

จํ านวน (รอยละ)
ประเด็นคํ าถาม มาก

ท่ีสุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

มาก
คา
เฉล่ีย S.D.

12. การใหความสํ าคัญแก
กลุมผูประกันตนของ
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
จายยา

4
(2.67)

31
(20.67)

86
(57.33)

24
(16.00)

5
(3.33) 3.03 .781

15. ความพรอมและทันสมัย
ของอุปกรณทางการ
แพทย

14
(9.33)

58
(38.67)

60
(40.00)

16
(10.67)

2
(1.33)

3.44 .855

16. ยาทีใ่ชมีคุณภาพและได
มาตรฐาน

6
(4.00)

40
(26.67)

83
(55.33)

17
(11.33)

4
(2.67) 3.18 .786

17. ความพรอมในการ
บริการหองพิเศษ

4
(2.67)

58
(38.67)

69
(46.00)

14
(9.33)

5
(3.33) 3.28 .804

18. อาหารที่ทางรพ.จัดใหถูก
ตองตามหลักโภชนาการ

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
เมื่อเจ็บปวย

6
(4.00)

44
(29.33)

60
(40.00)

23
(15.33)

17
(11.33) 2.99 1.03

3
21. ส่ิงอํ านวยความสะดวก

เชน รานอาหาร หองสุขา
9

(6.00)
58

(38.67)
66

(44.00)
16

(10.67)
1

(0.67)
3.39 .784

22. การไดรับการตรวจจาก
แพทยตามล ําดบักอน-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.  ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอการใหบริการงานประกันสังคม
โรงพยาบาลสงขลา (ตอ)

จํ านวน (รอยละ)
ประเด็นคํ าถาม มาก

ท่ีสุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

มาก
คา
เฉล่ีย S.D.

23. เจาหนาที่เต็มใจตอบขอ
ซักถามเมื่อเกิดปญหา

6
(4.00)

40
(26.67)

67
(44.67)

31
(20.67)

6
(4.00) 3.06 .892

24. แพทยซักถามและสนใจ
คํ าบอกเลาอาการปวย
ของผูปวย

11
(7.33)

45
(30.00)

69
(46.00)

20
(13.33)

5
(3.33)

3.25 .897

25. ผูปวยไดรับคํ าอธิบาย
เกีย่วกับสาเหตุของการ
ปวยอยางละเอียดจาก
แพทย

9
(6.00)

32
(21.33)

73
(48.67)

34
(22.67)

2
(1.33) 3.08 .855

26. แพทยบอกถึงผลการ
ตรวจรางกายและแนะนํ า
วธีิการปฏิบัติตัวเกี่ยวกับ
การเจ็บปวยอยางชัดเจน

8
(5.33)

41
(27.33)

76
( 50.67)

24
(16.00)

1
(0.67) 3.21 .797

27. การไดรับความรูและคํ า
แนะน ําเกี่ยวกับการดูแล
สุขภาพ/การปองกันโรค
จากแพทย

8
(5.33)

42
(28.00)

69
(46.00)

29
(19.33)

2
(1.33) 3.17 .847

28. การไดรับคํ าแนะจาก
แพทยเกี่ยวกับการปฏิบัติ
ตวัตอเนื่องเมื่อกลับบาน

8
(5.33)

37
(24.67)

73
(48.67)

31
(20.67)

1
(0.67) 3.13 .825

29. เจาหนาที่คํ านึงถึงสิทธิ
ของผูปวยกอนปฏิบัติการ
พยาบาลทุกครั้ง

7
(4.67)

27
(18.00)

82
(54.67)

29
(19.33)

5
(3.33) 3.01 .835

30. การมีสวนรวมในการตัด
สินใจเกี่ยวกับการรักษา
พยาบาลของผูปวย

9
(6.00)

39
(26.00)

61
(40.67)

33
(22.00)

8
(5.33) 3.05 .968



72

ตารางที่ 11. ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอการใหบริการงานประกันสังคม
โรงพยาบาลสงขลา (ตอ)

จํ านวน (รอยละ)
ประเด็นคํ าถาม มาก

ท่ีสุด
มาก ปาน

กลาง
นอย นอย

มาก
คา
เฉล่ีย S.D.

31. เจาหนาที่ใหขอมูลที่
เหมาะสม เมื่อเกิดปญหา
ในการใชบริการ

7
(4.67)

31
(20.67)

72
(48.00)

35
(23.33)

5
(3.33) 3.00 .875

32. การไดรับบริการอยางมี
คณุภาพจากเจาที่ทุกคน
ของ รพ.สงขลา

6
(4.00)

27
(18.00)

79
(52.67)

27
(18.00)

11
(7.33) 2.93 .902

33. การไดรับคํ าแนะใหไป
ตรวจรางกายประจ ําปทกุป

9
(6.00)

39
(26.00)

54
(36.00)

38
(25.33)

10
(6.67) 2.99 1.013

34. การไดรับคํ าแนะนํ าเกี่ยว
กับการติดตามผลการ
ตรวจ/การมาตรวจครั้ง
ตอไปจากเจาหนาที่อยาง
ชัดเจน

10
(6.67)

34
(22.67)

66
(44.00)

32
(21.33)

8
(5.33) 3.04 .962

หมายเหตุ    เกณฑวดัความพึงพอใจใชคาอันตรภาคชั้นเปนตัวแบง โดยอาศัยเกณฑ ดังนี้
คาเฉลี่ย  0.00 -0.80 เกณฑพึงพอใจนอยมาก
คาเฉลี่ย  0.81 -1.60 เกณฑพึงพอใจนอย
คาเฉลี่ย  1.61 -2.40 เกณฑพึงพอใจปานกลาง
คาเฉลี่ย  2.41 -3.20 เกณฑพึงพอใจมาก
คาเฉลี่ย  3.21 -4.00 เกณฑพึงพอใจมากที่สุด

ความพึงพอใจของกลุมลูกคาประกันสังคมที่มีตอโรงพยาบาลสงขลา จากตารางที่ 11  
พบวา ลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมที่ใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลา ในระดับมากที่สุดโดยมี 
คาเฉลีย่ 3.71  มีความพึงพอใจตอการไดรับการตรวจจากแพทยเฉพาะทาง  คาเฉลี่ย 3.49  มีความ
พงึพอใจกับสภาพโดยรวมของโรงพยาบาลสงขลา  คาเฉลี่ย 3.44  มีความพึงพอใจในความพรอม
และทันสมัยของอุปกรณทางการแพทย  คาเฉลี่ย 3.41  มีความพึงพอใจในเรื่องอาหารที่ทาง    
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โรงพยาบาลจัดใหถูกตองตามหลักโภชนาการ  คาเฉลี่ย 3.39  มีความพึงพอใจในเรื่องของสิ่งอํ านวย
ความสะดวก  คาเฉลี่ย 3.29 มีความพึงพอใจในเรื่องของความสะดวกในเรื่องของการเดินทางและ
ความพรอมในการบริการหองพิเศษ คาเฉลี่ย 3.28  คาเฉลี่ย 3.25  มีความพึงพอใจตอการซักถามของ
แพทยที่มีตอผูปวย  คาเฉลี่ย 3.21  มีความพึงพอใจตอเครือขายของโรงพยาบาลสงขลา และการบอก
วธีิการปฏิบัติตัวเกี่ยวกับการเจ็บปวยอยางชัดเจน   คาเฉลี่ย  3.18  มคีวามพึงพอใจตอการใหยาที่มี
คุณภาพ   คาเฉลี่ย 3.17     พึงพอใจตอการไดรับการตรวจตามลํ าดับกอนหลัง พรอมทั้งมีความเชื่อ
มัน่ตอเจาหนาที่ และการใหคํ าแนะนํ า คาเฉลี่ย 3.13 พอใจเกี่ยวกับการไดรับคํ าแนะนํ าจากแพทย
เกีย่วกบัการปฏิบัติตนเมื่อกลับบาน  คาเฉลี่ย 3.10  มีความพึงพอใจตอการเอาใจใสของแพทยและ
พยาบาล  คาเฉลี่ย  3.08     พึงพอใจตอการมีมนุษยสัมพันธของเจาหนาที่และการไดรับคํ าอธิบาย
อยางละเอยีดจากแพทย  คาเฉลี่ย 3.06  พึงพอใจในความสะดวกในการใชบริการและการเต็มใจใน
การตอบปญหาของผูมาใชบริการ  คาเฉลี่ย 3.05  พึงพอใจตอการใหความสํ าคัญตอผูประกันตนและ
การทีม่ผูีปวยมีสวนรวมในการรักษาพยาบาล  คาเฉลี่ย 3.04  มีความพึงพอใจตอการตรวจรักษาของ
แพทย และการติดตามผลการตรวจ  คาเฉลี่ย 3.03  มีความพึงพอใจในการจายยา  คาเฉลี่ย 3.01  
พงึพอใจตอการคํ านึงถึงสิทธิของผูปวย  คาเฉลี่ย  3.00  พึงพอใจตอเจาหนาที่ในเรื่องการใหขอมูลที่
เหมาะสมเมือ่เกิดปญหา  คาเฉลี่ย 2.99  พึงพอใจตอการไดรับคํ าแนะนํ าใหไปตรวจรางกายประจํ า
ทกุป และการคิดถึงโรงพยาบาลสงขลาเมื่อเกิดการเจ็บปวย  คาเฉลี่ย 2.97  มีความพึงพอใจตอเวลา
ในการใหบริการ คาเฉลี่ย 2.96 พึงพอใจตอการติดตามผลการตรวจรักษาและการบริการที่ประทับใจ  
คาเฉลีย่ 2.93 การตองการไดรับการบริการอยางมีคุณภาพจากเจาหนาที่ทุกคนของโรงพยาบาลและ
ส่ิงทีผู่ประกันตนมีความพึงพอใจนอยที่สุด คาเฉลี่ย 2.74 คือ ความรูเกี่ยวกับความรูเฉพาะทางของ
แพทย  สรุปไดวา ความพึงพอใจของกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมที่มีตอการบริการของ
โรงพยาบาลสงขลา สามารถสรางความพึงพอใจใหแกกลุมลูกคาเปาหมายอยูในเกณฑที่ดี  เนื่องจาก
โรงพยาบาลสงขลาเปนโรงพยาบาลของภาครัฐ มีความพรอมในเรื่องของบุคลากรและเครื่องมือที่
ทนัสมยั ความสะดวกในเรื่องของการเดินทางพรอมทั้งสิ่งอํ านวยความสะดวกในเรื่องของสถานที่ที่
มบีรเิวณกวาง สถานที่ตั้งอยูในเขตพื้นที่ของโรงงานอุตสาหกรรมตาง ๆ ทั้งของภาครัฐและเอกชน 
พรอมทั้งมีการบริหารจัดการที่ดี  จึงทํ าใหการบริการสวนใหญเปนที่พึงพอใจของกลุมลูกคาสิทธิ
บตัรประกันสังคม  ซ่ึงสิ่งตาง ๆ เหลานี้จะเปนโอกาสที่จะทํ าใหโรงพยาบาลสงขลามีการพัฒนางาน
ดานประกันสังคมใหบรรลุเปาหมายตามวัตถุประสงคที่ไดจัดวางไว แตประเด็นในเรื่องการเตรียม
ความพรอมของบุคลากรก็มีความจํ าเปนที่จะตองไดมีการปรับปรุงและพัฒนาใหมีคุณภาพอยูเสมอ
ดวยเชนกัน เพราะปจจุบันลูกคากลุมสิทธิบัตรประกันสังคมถือไดวาเปนเปาหมายกลุมใหญของ
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โรงพยาบาลเอกชนดวยเชนกัน การแขงขันในดานตาง ๆ จึงมีความรุนแรงเพิ่มสูงขึ้น การบริการที่
สรางความพึงพอใจใหเกิดขึ้นจะชวยสงผลตอรายไดของโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นเชนกัน

3.  รูปแบบการสรางความพึงพอใจในการใหบริการผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลา

ตารางที่ 12.  รูปแบบการสรางความพึงพอใจในการใหบริการผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลา
n=105

รูปแบบ จํ านวน รอยละ
1. เจาหนาที่ผูใหบริการควรยิ้มแยมแจมใส  มีมนุษยสัมพันธ ใหบริการ

อยางเทาเทียมกันไมเลือกปฏิบัติและมีความรูเกี่ยวกับประกันสังคมเปน
อยางดี (ดูตัวอยางรพ.เอกชน)

45 42.86

2. สะดวกรวดเร็วในการไปใชบริการ 34 32.38
3. ใหการรักษาที่มีคุณภาพจากเครื่องที่ทันสมัย  แพทยที่มีความเชี่ยวชาญ

สามารถอธิบายอาการไดและตอบคํ าถามผูปวยไดอยางละเอียดเกี่ยวกับ
อาการ ทํ าใหผูปวยมีความมั่นใจ

11 10.48

4. กลุมบริการลูกคาประกันตนของรพ.สามารถอธิบายความรูเกี่ยวกับ
สิทธิการรักษาพยาบาลแกผูประกันตนอยางทั่วถึง มีการพบปะลูกคา
บาง  และมีการประชาสัมพันธใหมากกวานี้

6 5.71

5. มีคลินิกเครือขายมาก 5 4.76
6. มกีารตรวจสุขภาพประจํ าปฟรี 2 1.91
7. ใหบริการนอกเวลาทํ าการและวันหยุดได 1 0.95
8. มกีารติดตามผลการมารักษาของผูปวยแตละคนดวย 1 0.95

รวม 105 100

หมายเหตุ   เนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามจํ านวน 105 คน

รูปแบบการสรางความพึงพอใจในการใหบริการผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลา  
จากตารางที่ 12  พบวากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม รอยละ 42.86  ตองการเจาหนาที่บริการที่มี
มนษุยสัมพันธที่ดีใหการบริการอยางเสมอภาค  รอยละ 33.38  ตองการความสะดวกรวดเร็วในการ
บริการ  รอยละ 10.48  ตองการเครื่องมือที่ทันสมัยและแพทยที่มีคุณภาพในการรักษา  รอยละ 5.71  
ตองการใหเพิ่มการประชาสัมพันธและการออกพบกับลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม  รอยละ 4.76  
ตองการใหมีการตรวจสุขภาพประจํ าปฟรี  รอยละ 1.91  ตองการใหบริการนอกเวลาทํ าการและ   
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วนัหยดุและรอยละ 0.95  ตองการใหมีการติดตามผลการมารักษาของผูปวยแตละคน รอยละ 0.95  
สรุปไดวา  ผูใชสิทธิบัตรประกันสังคมตองการรูปแบบที่มีคุณภาพนาเชื่อถือ ทั้งในเรื่องของ
บุคลากรและเครื่องมือที่ทันสมัย โรงพยาบาลสงขลามีความพรอมในเรื่องดังกลาว ถือไดวาเปน
โอกาสดีที่จะสนองความตองการของลูกคากลุมดังกลาว การคัดเลือกบุคลากรที่มีความรู ความ
สามารถ และมีมนุษยสัมพันธที่ดีในการบริการและการใหความเปนธรรม ความเสมอภาคในการให
บริการจะชวยสงผลใหมีกลุมลูกคามาใชบริการเพิ่มมากขึ้น การขยายเครือขายของโรงพยาบาลให
ครอบคลุมก็ถือไดวาเปนสิ่งที่จํ าเปนและมีความสํ าคัญ เพราะการมีเครือขายการใหบริการที่ทั่วถึงจะ
ทํ าใหกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีความเชื่อมั่นและไดรับความสะดวกในการใชบริการเพิ่ม
มากขึ้น แตในขณะเดียวกัน โรงพยาบาลสงขลาก็ตองคํ านึงถึงความพรอมของบุคลากรดวยวาจะ
ตองมีคุณภาพและเปนที่ยอมรับ เพราะหากมีเครือขายมากแตการบริการไมมีคุณภาพก็จะสงผล
กระทบตอโรงพยาบาลไดเชนกัน การจัดกิจกรรมตาง ๆ เพื่อเสริมสรางความสัมพันธที่ดีระหวางผู
ประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาควรทํ าอยางตอเนื่อง เพื่อเสริมสรางความสัมพันธที่ดีตอกัน
ระหวางผูประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาในโอกาสตอไป

4.   การไดรับประโยชนจากการประกันตน
สํ าหรับการไดรับประโยชนจากการประกันตน เปนการศึกษาความคิดเห็นของผู 

ประกันตนในการมองเห็นประโยชนของการประกันตนจากการใชยุทธศาสตรการสรางความ
ประทับใจของโรงพยาบาล
ตารางที่ 13.  แสดงการไดรับประโยชนจากการประกันตน

ขอความ รอยละ
1. เพิม่สิทธิและสวัสดิการอื่นๆ ใหกับผูประกันตนมากขึ้น เชน การคลอดบุตร

ในกรณีผาตัด เพิ่มคาใชจายคาหองตางหาก  รักษาไดครอบคลุมทุกโรค  
ประกนัการตกงาน  ประกันชีวิตและสามารถเบิกคาเลาเรียนบุตรได

40.70

2. ไดรับบริการที่ดีจากโรงพยาบาล เชน การยิ้มแยมแจมใส มีมนุษย-สัมพันธกับ
ทกุคน ไมเลือกปฏิบัติ ใหความเสมอภาคกับทุกคน 22.09

3. ไดรับการรักษาที่มีคุณภาพจากแพทยที่เชี่ยวชาญ (ตรวจและรักษาอยาง
ละเอยีด  โดยรับฟงอาการจากผูปวย และใหโอกาสผูปวยสอบถามขอสงสัยได
อยางละเอียด) ใชเครื่องมือที่ทันสมัย  ไดรับยาที่มีคุณภาพ

12.79

4. ไดรับความสะดวก และรวดเร็วในการใชบริการ 12.79



76

ตารางที่ 13.  การไดรับประโยชนจากการประกันตน (ตอ)

ขอความ รอยละ
5. ไดรับการลดคาประกันตน 4.65
6. ไดรับขาวสารขอมูลเกี่ยวกับสิทธิในการรักษาพยาบาลมากขึ้น 3.49
7. มคีลินิกเครือขายมากขึ้น และใหสิทธิในการรักษากับคลินิกมากขึ้น 2.33
8. สามารถนํ าบัตรประกันสังคมไปใชที่อ่ืนได 1.16

รวม 100

ความตองการไดรับประโยชนจากการประกันตน จากตารางที่ 13 พบวา รอยละ 40.70 มี
การประกันสังคมท ําใหมกีารเพิ่มสวัสดิการอื่น ๆ ใหมากขึ้น เชน การคลอดบุตรในกรณีผาตัด รักษา
ไดครอบคลุมทุกโรค และอ่ืน ๆ รอยละ 22.09 ทํ าใหไดรับการบริการที่เปนธรรมและมีความเสมอ
ภาคในการใหบริการ รอยละ 12.79  ไดรับการรกัษาดวยแพทยที่มีความเชี่ยวชาญรับฟงความคิดเห็น 
และไดรับความสะดวกรวดเร็วในการใชบริการ รอยละ 4.65  ไดรับการลดคาประกันตน  รอยละ 
3.49  ไดรับขาวสารขอมลูเกี่ยวกับสิทธิในการรักษาพยาบาลใหมากขึ้น  รอยละ  2.33  มีการขยาย
เครือขายและโรงพยาบาลใหสิทธิในการรักษาตามคลินิกใหมากขึ้นและรอยละ 1.16  สามารถที่จะ
น ําบัตรประกันสังคมไปใชกับที่อ่ืนได  สรุปไดวา  ผูมีสิทธิ์ใชบัตรประกันสังคมไดรับประโยชน
จากการประกันตนในเรือ่งสิทธิตาง ๆ ที่ควรจะไดรับใหมีเพิ่มมากขึ้น ในเรื่องของการรักษาพยาบาล
ควรมีความเสมอภาคและเทาเทียมกัน พรอมทั้งตองการความเปนธรรมในการใหบริการของ        
เจาหนาที่และการบริการที่มีความรวดเร็ว ซ่ึงสิ่งตาง ๆ เหลานี้เปนส่ิงที่ผูมีสิทธิ์ใชบัตรประกัน
สุขภาพมคีวามคาดหวัง  ดังนั้น  หากโรงพยาบาลสงขลาเปนผูนํ าเสนอแนวทางเพื่อเพิ่มความมุงหวัง
ของกลุมประกันสังคมใหประสบความสํ าเร็จก็จะทํ าใหมีลูกคากลุมสิทธิบัตรประกันสังคมมีความ
พึงพอใจและมีความสนใจที่จะมาใชบริการกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มมากขึ้นในอนาคต เพราะ
ความหลากหลายของการใหบริการและการตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค คือ แนวทางที่
จะน ําไปสูความสํ าเร็จตามวัตถุประสงคและเปาหมาย

สรุปผลของยุทธศาสตรการสรางความประทับใจแกกลุมลูกคาเปาหมายจะพบวา  
ยุทธศาสตรการสรางความประทับใจแกกลุมลูกคาเปาหมายจะมีความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรการ
ใหบริการเชิงรุกอยางมีระบบ เพราะเมื่อการดํ าเนินงานของยุทธศาสตรประสบความสํ าเร็จจะมี
ความเชื่อมโยงไปสูยุทธศาสตรที่ 2 เพราะเมื่อมีผูมาใชบริการและเลือกประกันตนกับโรงพยาบาล
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สงขลา จะมีความพึงพอใจตอรูปแบบการใหบริการของโรงพยาบาล เพราะโดยความรูสึกพื้นฐานมี
ความเห็นวาโรงพยาบาลเปนของรัฐ มีบุคลากรที่มีความรูความสามารถ มีเครื่องมือใหบริการที่ทัน
สมยั ความไดเปรียบในเรื่องของสถานที่ แตส่ิงที่สํ าคัญที่ทางโรงพยาบาลสงขลาตองคํ านึงถึงคือการ
ใหบริการที่มีความเปนธรรมกับผูมาใชบริการอยางมั่นใจและเชื่อมั่นเพิ่มมากขึ้น และในขณะเดียว
กันก็จะสรางความประทับใจใหเกิดขึ้นกับผูมาใชบริการและเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา
ในโอกาสตอไป

ผลการทดสอบยุทธศาสตรที่ 3   
ยุทธศาสตรการรักษาลูกคาประกันสังคมท่ีมีอยูเดิมและการสรางกลุมลูกคาใหม

จากการศึกษาวิจัยการใหบริการดานสุขภาพของโรงพยาบาลสงขลา กรณีศึกษากลุม
ลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคม ในการรักษาลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิม และการสรางกลุมลูกคา
ใหม ในสวนผลผลิต(output) โดยศกึษาในประเด็นมีลูกคาประกันสังคมที่ตัดสินใจเลือกประกันตน
กบัโรงพยาบาลมากขึ้น โดยมองถึงสาเหตุการตัดสินใจเลือกและไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาล
และในประเด็นวิเคราะหเพื่อใหไดกลยุทธที่เหมาะสมในการรักษาลูกคาประกันสังคมเดิมสราง
ลูกคาประกันสังคมใหม โดยผูวิจัยไดใชแบบสอบถามแบบมีโครงสรางและแบบไมมีโครงสราง 
แลวทํ าการวิเคราะหขอมูลซ่ึงสามารถสรุปประเด็นในหัวขอดังกลาวไดดังนี้.-

1. สาเหตุการตัดสินใจเลือก-ไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา

ตารางที่ 14.  แสดงสาเหตุของการตัดสินใจเลือก-ไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา

ขอความ รอยละ
การเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา

เลือก 63.33
ไมเลือก 36.67

กรณีไมเลือก เพราะ (ตอบไดมากกวา 1 ขอ)
1.เสยีเวลาและไมสะดวกในการเดินทางเพราะไกลจากที่ทํ างาน/ที่พัก 37.18
2.บริการไมดี ไมมีมนุษยสัมพันธ เลือกปฏิบัติกับผูมาใชบริการ 29.91
3.ชามาก  (อาจเพราะคนมาก  และเจาหนาที่มีนอย) 15.36
4.มีคลินิกเครือขายนอย  บางแหงไมมีเลย เชน อ.ระโนด 6.27
5.รพ.อ่ืนใหบริการดีกวา โดยเฉพาะรพ.เอกชน 7.27
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ตารางที่ 14.  แสดงสาเหตุของการตัดสินใจเลือก-ไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา(ตอ)

ขอความ รอยละ
6.ประกันตนอยูกับรพ.อ่ืนอยูแลว 2.64
7.ยาไมมีคุณภาพ (ใหแตยาพาราเซตามอล) 1.37

รวม 100

การเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา ดังตารางที่  14  พบวา กลุมลูกคาสิทธิบัตร
ประกนัสังคม รอยละ 63.33 เลือกที่จะประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา และรอยละ 36.67 ไมเลือก
ที่จะประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา โดยกลุมที่ไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลามี
เหตผุลในการพิจารณาไมเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลามากที่สุด รอยละ 37.18 เหตุผลที่
ไมเลือกเนื่องจากเสียเวลาและไมสะดวกกับการเดินทางเพราะไกลจากสถานที่พัก รอยละ 29.91 
เหน็วาการบริการไมดี และมีการเลือกปฏิบัติกับผูมาใชบริการ รอยละ  15.36  สาเหตุจากการบริการ
ที่ชามาก  รอยละ 6.27 สาเหตุจากมีคลินิกและเครือขายการใหบริการนอยไมครอบคลุมทุกพื้นที่  
รอยละ  7.27  เห็นวาโรงพยาบาลเอกชนใหบริการที่ดีกวา  รอยละ  2.64  มีการประกันตนกับ
โรงพยาบาลอื่นอยูแลว  และนอยสุดคือ รอยละ 1.37  ยาที่ใชบริการไมมีคุณภาพ  ซ่ึงสรุปไดวา การ
ที่ลูกคากลุ มสิทธิบัตรประกันสังคมที่เลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาสวนหนึ่งมีความ
พงึพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาลสงขลา และประเด็นปจจัยสํ าคัญที่ทํ าใหเลือกอีกประการ
หนึง่ คอือยูใกลกับสถานที่ประกอบการและมีความสะดวกในการเดินทาง สวนลูกคากลุมสิทธิบัตร
ประกันสังคมที่ไมไดเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาจะเห็นวาปจจัยที่สงผลเปนอยางมาก 
คือ ไกลจากที่พักและไมสะดวกในการเดินทางและไมพึงพอใจตอการบริการที่ไดรับจากเจาหนาที่
ในการใชบริการ และอีกปจจัยหนึ่งอาจเกิดจากการประชาสัมพันธที่ไมทั่วถึง รับฟงจากปากตอปาก 
ทํ าใหมีความเขาใจคลาดเคลื่อน เพราะอาจมีสวนหนึ่งที่ไมเคยมาใชบริการ รวมถึงประเด็นการมี
เครือขายนอย ส่ิงตาง ๆ ที่กลาวมาอาจจะสงผลตอการรักษากลุมลูกคาเกาที่มีอยูเดิมและเปน
อุปสรรคในการที่โรงพยาบาลสงขลาจะหาฐานลูกคาใหม การปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการถือ
วาเปนสิ่งสํ าคัญประการหนึ่ง การขยายเครือขายใหครอบคลุมทุกพื้นที่จะชวยสงเสริมใหฐานลูกคา
เพิ่มขึ้น  การเขาถึงกลุ มเปาหมายควรจะมีการกระทํ าอยางตอเนื่อง ทั้งการประชาสัมพันธ 
การจดักิจกรรมตาง ๆ จะทํ าใหโรงพยาบาลสงขลาสามารถที่จะขยายฐานลูกคาไดเพิ่มขึ้น พรอมทั้ง
ทํ าใหลูกคาที่มีอยูเดิมตัดสินใจเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาตอไปและผลสรุปสุดทาย
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จะเพิ่มรายไดใหแก โรงพยาบาลเพื่อนํ าไปปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการใหบริการของ
โรงพยาบาลสงขลาในโอกาสตอไป

2. เหตุผลเกี่ยวกับความสนใจและไมสนใจในรูปแบบการใหบริการผูประกันตนของ
โรงพยาบาลสงขลา

ตารางที่ 15.  แสดงเหตผุลเกีย่วกับความสนใจและไมสนใจในรูปแบบการใหบริการผูประกันตนของ
โรงพยาบาลสงขลา

           n=91
ขอความ รอยละ

นาสนใจ  เพราะ
1. สนใจแตไมระบุเหตุผล 15.39
2. รพ.มีการประชาสัมพันธใหทราบวามีการปรับปรุงบริการตางๆใหดีและหลาก

หลายขึน้  และมีประชาสัมพันธติดตอไปยังสถานประกอบการดวย  ทํ าใหมีขอ
มลูเพื่อใชในการตัดสินใจมากขึ้น

13.19

3. มบีริการสอบถามรายละเอียดอยางใกลชิดกับผูมาใชบริการ 12.09
4. อยูใกลที่พัก/ที่ทํ างาน 9.89
5. นาจะมคีวามรวดเร็วขึ้นกวาเดิม เพราะมีการแยกผูปวยประกันตนตางหาก 7.69
6. มเีครื่องมีที่ทันสมัยมากขึ้น  และมีคลินิกเฉพาะทางมากขึ้น 7.69
7. สนใจแตไมสะดวกที่จะใชบริการ (ไกล) 3.29
ไมนาสนใจ เพราะ
1. บริการไมดี พูดจาไมไพเราะ และเลือกปฏิบัติตอผูมาใชบริการ 8.79
2. ไมสนใจแตไมระบุเหตุผล 7.69
3. ชามาก  เสียเวลาในการไปใชบริการ 4.39
4. การรกัษาที่ไมมีคุณภาพ และใหยาที่ไมมีคุณภาพ 2.20
5. คดิวาไมนาจะทํ าได 1.09
ไมเคยใชบริการเลย 6.59

รวม 100
หมายเหตุ  เนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามจํ านวน 91 คน

เหตุผลเกี่ยวกับความสนใจและไมสนใจในรูปแบบการใหบริการผูประกันตนของ
โรงพยาบาลสงขลา ดังตารางที่ 15  จากการที่โรงพยาบาลสงขลาไดจัดการบริการในรูปแบบ         
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ดงักลาว พบวากลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมเห็นวามีความนาสนใจ แตไมไดระบุเหตุผลมากสุด
รอยละ 15.39  รอยละ  13.19  มีความสนใจเพราะมองเห็นวาโรงพยาบาลมีการประชาสัมพันธให
กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมรับทราบถึงการใหบริการเพิ่มมากขึ้น และมีการเขาถึงกลุมลูกคา
เปาหมาย  รอยละ  12.09  มีความนาสนใจเพราะมีการบริการสอบถามรายละเอียดอยางใกลชิดกับ
ผูมาใชบริการ  รอยละ  9.89  สนใจเพราะอยูใกลที่พัก  รอยละ 7.69 สนใจเพราะมีการแยกผูประกัน
ตนออกตางหาก  รอยละ  7.69  เพราะเห็นวาเครื่องมือมีความทันสมัยและประเด็นที่มีความนาสนใจ
นอยที่สุด 3.29 อยูไกลไมสะดวกแกการเดินทาง สวนในประเด็นที่กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกัน
สังคมคิดวารูปแบบการใหบริการผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลาไมนาสนใจ พบวา รอยละ 
8.79  ไมพอใจการบริการ เชน การพูดจาไมไพเราะ เลือกปฏิบัติ  รอยละ  7.69  ไมระบุเหตุผล
รอยละ  6.59  ไมเคยใชบริการ  รอยละ 4.39  คิดวาเสียเวลาในการไปใชบริการ  รอยละ  2.20  
ไมมัน่ใจในการรักษาและการจายยาวามีคุณภาพ รอยละ 1.09 คิดวาไมนาจะทํ าไดซ่ึงสรุปไดวาลูกคา
สิทธิบัตรประกันสังคมสวนใหญใหความสํ าคัญในเรื่องการบริการของเจาหนาที่เปนอันดับแรก   
ดงันัน้ การพัฒนาบุคลกรใหมีมนุษยสัมพันธที่ดีจะชวยเพิ่มยอดผูประกันตนของโรงพยาบาลสงขลา
ใหเพิ่มสูงขึ้น และการขยายเครือขายใหครอบคลุมก็จะสงผลตอยอดของผูประกันตนที่จะมาเลือก
ประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลา สวนประเด็นการสรางความมั่นใจใหเกิดขึ้นกับผูประกันตนเปน
ส่ิงทีผู่บริหารจะตองใหความสํ าคัญและมีการประชาสัมพันธอยางตอเนื่อง เพราะเมื่อกลุมลูกคาสิทธิ
บัตรประกันสังคมมีความเชื่อมั่นในเรื่องของการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพก็จะทํ าใหกลุมลูกคาสิทธิ
บตัรประกันสังคมตัดสินใจเลือกประกันตนกับโรงพยาบาลสงขลาเพิ่มขึ้นเชนกัน

3.  กลยทุธการรักษาลูกคาประกันสังคมเดิมและสรางลูกคาประกันสังคมใหม

ตารางที่ 16.  แสดงกลยทุธการรักษาลูกคาประกันสังคมเดิมและสรางลูกคาประกันสังคมใหม
n=37

กลยุทธ รอยละ
1. เจาหนาที่ผูใหบริการควรยิ้มแยมแจมใส  มมีนุษยสัมพันธ ใหบริการอยางเทา-

เทยีมกนัไมเลือกปฏิบัติและมีความรูเกี่ยวกับประกันสังคมเปนอยางดี
(ดตูัวอยางรพ.เอกชน)

27.03

2. เพิม่จํ านวนคลินิกเครือขายใหมากขึ้น  และพยายามปรับปรุงใหคลินิกเครือขาย
บริการมีมาตรฐานเดียวกับรพ. 37.84

3. กลุมบริการลูกคาประกันตนของรพ.ควรประชาสัมพันธความรูเกี่ยวกับสิทธิ
การรกัษาพยาบาลแกผูประกันตนอยางทั่วถึง เชน การจัดอบรมปละ 1 คร้ัง 5.41
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ตารางที่ 16.  แสดงกลยทุธการรักษาลูกคาประกันสังคมเดิมและสรางลูกคาประกันสังคมใหม(ตอ)
n=37

กลยุทธ รอยละ
4. แพทยควรมีความเชี่ยวชาญเฉพาะโรคมากขึ้น  และมีจรรยาบรรณมากกวานี้ 5.41
5. ควรมกีารติดตามและตรวจเยี่ยมลูกคาอยางตอเนื่อง 5.41
6. ควรจดัแพทยเคลื่อนที่ใหบริการแกลูกจาง/พนักงานในสถานประกอบการ

ตางๆ บาง
18.92

รวม 100
หมายเหตุ  เนื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามจํ านวน  37  คน

ประเด็นขอเสนอแนะที่กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีความตองการดังตารางที่  16  
พบวา ส่ิงที่กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมตองการมากที่สุด รอยละ 37.84 ตองการให
โรงพยาบาลสงขลาเพิ่มเครือขายการใหบริการใหมากขึ้นและมีความเปนมาตรฐานเหมือนกับ
โรงพยาบาลเอกชน  รอยละ 27.03  ตองการใหเจาหนาที่มีการบริการที่ดี ไมเลือกปฏิบัติ รอยละ  
18.92  ตองการใหจัดแพทยเคลื่อนที่ใหบริการแกลูกจาง/พนักงานในสถานประกอบการ และความ
ตองการที่อยูในระดับนอยสุด คือ รอยละ 5.41 ตองการใหมีการประชาสัมพันธอยางทั่วถึง พรอมทั้ง
ใหความรูแกผูประกันตน  แพทยควรมีความเชี่ยวชาญเฉพาะโรค มีจรรยาบรรณ และที่สํ าคัญคือ
มีการตรวจเยี่ยมลูกคาอยางตอเนื่อง  สรุปไดวา ส่ิงที่กลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีความ
ตองการและคาดหวังคือการไดรับการบริการที่ดีมีคุณภาพและความเปนธรรมในการใหบริการ 
ความตองการในเรื่องของการมีเครือขายการบริการใหเพิ่มมากขึ้น พรอมทั้งการบริการเสริมใน    
รูปแบบตาง ๆ ใหเพิ่มมากขึ้น ส่ิงดังกลาวถือไดวาเปนส่ิงที่ดี ทางโรงพยาบาลสงขลาจะนํ าไป     
ปรับปรุงและวางรูปแบบในการพัฒนางานดานประกันสังคมใหมีคุณภาพเพิ่มขึ้น เพราะหากมีการ
ขยายเครือขายเพิ่มขึ้นก็จะทํ าใหมีกลุมลูกคาเพิ่มขึ้น ในขณะเดียวกันก็สรางความมั่นใจใหกับกลุม
ลูกคาสทิธบิัตรประกันสังคมที่ใชบริการอยูเดิมใหมั่นใจเพิ่มขึ้น ในขณะเดียวกันการพัฒนาบุคลากร
ภายในของโรงพยาบาลสงขลาเองก็มีความจํ าเปนที่จะตองมีการพัฒนาควบคูกันไป เพราะหากมีการ
ขยายเครือขายแตการบริการไมมีคุณภาพก็จะไมสงผลตอการเพิ่มขึ้นของจํ านวนผูประกันตนที่เลือก
ใชบริการของโรงพยาบาลสงขลาและอาจทํ าใหการขยายฐานลูกคาเปนไปดวยความยากลํ าบากและ
มปีญหาเพิ่มมากขึ้นดวย

สรุปยุทธศาสตรการรักษาลูกคาประกันสังคมที่มีอยูเดิมและการสรางกลุมลูกคาใหมใน
ยุทธศาสตรที่ 3  จะพบวา เมื่อการดํ าเนินงานตามยุทธศาสตรที่ 1  และยุทธศาสตรที่  2  ดํ าเนินไป
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อยางเปนระบบ ส่ิงสํ าคัญลํ าดับตอไปคือการรักษากลุมลูกคาที่มีอยูเดิมและการสรางกลุมลูกคาใหม
เพิม่ขึ้น ซ่ึงเปนการดํ าเนินงานในยุทธศาสตรที่ 3  ซ่ึงยุทธศาสตรดังกลาวถือไดวามีความจํ าเปนและ
สํ าคัญ  เพราะหากโรงพยาบาลสงขลาไดดํ าเนินการยุทธศาสตรที่  1 และ 2 ไปอยางประสบความ
สํ าเร็จ แตไมสามารถที่จะทํ าใหยุทธศาสตรที่  3 ประสบความสํ าเร็จไดก็จะทํ าใหโรงพยาบาลสงขลา
เสยีงบประมาณและคาใชจายในการดํ าเนินยุทธศาสตร รวมถึงการเสียโอกาสและเวลาในการพัฒนา
องคกร ดังนั้น ส่ิงที่จํ าเปนที่ทางโรงพยาบาลสงขลามีการกํ าหนดกลยุทธในการดํ าเนินการใน
ประเด็นดังตอไปนี้

ดานลูกคาประกันสังคมที่เปนลูกคาประจํ า โรงพยาบาลสงขลาจะตองใหความสํ าคัญกับ
ลูกคากลุมดังกลาวอยางตอเนื่องและสมํ่ าเสมอ ทั้งในเรื่องของการใหบริการ การรับทราบขอมูลขาว
สาร มีการพบปะกันโดยทางตรงและทางออม เชน การติดตอส่ือสารผานสื่อตาง ๆ มกีารจัดกิจกรรม
รวมกัน  อาท ิ  จัดการอบรมเพื่อสงเสริมสุขภาพ  ใหการบริการรักษาพยาบาลที่ทันสมัย และมีความ
หลากหลายในการใหบริการ มีส่ิงอํ านวยความสะดวกอยางเพียงพอกับความตองการของผูมาใช
บริการและสิ่งสํ าคัญอีกประการหนึ่งคือการเขาถึงกลุมลูกคาอยางตอเนื่อง สมํ่ าเสมอ คอยให
ค ําปรกึษาและอํ านวยความสะดวกในเรื่องของการใหบริการ  ส่ิงตาง ๆ เหลานี้จะสรางความรูสึกที่
ประทบัใจตอผูมาใชบริการ ซ่ึงจะเห็นไดวาสังคมไทยเปนสังคมที่มีความจริงใจ  หากสถานที่ใดที่
ผูรับบริการรูสึกดีจะกอใหเกิดความประทับใจและจะใชบริการของสถานที่นั้นตลอดไป  ดังนั้น  
โรงพยาบาลสงขลาจึงมีความจํ าเปนที่จะตองมีการพัฒนารูปแบบการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อที่
จะสรางความมั่นใจใหแกผูที่มาใชบริการ  รวมถึงการจัดสรรงบประมาณใหเพียงพอตอการพัฒนา
หนวยงานประกันสังคม และส่ิงสํ าคัญคือโรงพยาบาลจะตองคํ านึงถึงอยูเสมอวาการรักษาฐานลูกคา
ทีม่อียูเดิมคือส่ิงที่จํ าเปนและสํ าคัญเปนอยางยิ่ง  ดังนั้น ภาพรวมในการใหบริการตองมีรูปแบบที่ทัน
สมัยและมีการพัฒนาอยางสมํ่ าเสมอ รวมถึงการพัฒนาบุคลากรใหมีความพรอมที่จะใหบริการซึ่ง
ถือไดวาเปนสวนสํ าคัญในการพัฒนาองคกรใหประสบความสํ าเร็จ

ดานการสรางกลุมลูกคาใหม จะมีสวนสํ าคัญอยูในยุทธศาสตรที่ 1  และยุทธศาสตรที่  2  
เชนเดียวกัน ในการสรางกลุมลูกคาใหมโรงพยาบาลสงขลาจะตองกํ าหนดกลยุทธในการสรางกลุม
ลูกคาใหมใหเพิ่มมากขึ้นดวยเชนกัน โดยจะตองมีการประชาสัมพันธงานประกันสังคมของ
โรงพยาบาลสงขลาอยางตอเนื่องโดยเจาหนาที่ขององคกรและโดยการประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ  
เพือ่ใหผูประกันตนไดรับรูถึงการใหบริการของโรงพยาบาลสงขลา ตลอดจนการจัดเจาหนาที่เขาถึง
สถานประกอบการตาง ๆ โดยตรง มีการจัดการวางแผนงานในการดํ าเนินงานอยางชัดเจนมี
งบประมาณอยางเพียงพอในการดํ าเนินงาน  และที่สํ าคัญคือโรงพยาบาลสงขลาจะตองมีความ
พรอมทั้งดานบุคลากรและการใหบริการที่เปนที่ยอมรับของสังคมและมีการเจาะกลุ มตลาด
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เปาหมายที่ทันสมัย เพราะปจจุบันกลุมลูกคาสิทธิบัตรประกันสังคมมีการแขงขันจากโรงพยาบาล
เอกชนคอนขางสูง และเปนตลาดที่มีผลตอบแทนอยูในระดับที่นาพึงพอใจ ดังนั้น  การสรางกลุม
ลูกคาใหมในชวงเริ่มตนอาจจํ าเปนจะตองมีคาใชจายในการดํ าเนินงานที่คอนขางสูง แตหาก
โรงพยาบาลสงขลาสามารถสรางกลุมลูกคาไดเพิ่มขึ้น ก็จะมีผลตอบแทนคืนกลับในอนาคตที่คุมคา
เชนกัน




