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การวิเคราะห์ ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลัก
ตามประเด็นยุทธศาสตร์  รพ.ค่ายสุรนารี  ปี พ.ศ. ๒๕๕๓ -   ๒๕๕๖
คำอธิบาย
ผู้รับบริการ : customer

หมายถึง  ผู้มารับบริการจากส่วนราชการโดยตรง  หรือผ่านช่องทางการสื่อสารต่าง ๆ ทั้งนี้รวมถึงผู้รับบริการที่เป็นส่วนราชการด้วย
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย : stakeholder
หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ
ลูกค้าภายนอก    
หมายถึง ผู้รับบริการ / ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ที่ซื้อสินค้าและบริการจากโรงพยาบาลของเรา ลูกค้าเหล่านี้อยู่ภายนอกโรงพยาบาล  เป็นแหล่งที่มาของรายได้ 
ลูกค้าภายใน   
หมายถึง  ผู้รับบริการ / ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ที่เป็นหน่วยงาน , กำลังพล  ที่ทำงานอยู่ในโรงพยาบาล  ที่ต้องพึ่งพิงการทำงานของหน่วยงาน ,กำลังพลของเรา   หรือความสำเร็จหรือล้มเหลวของเรา ทำให้เขาต้องพลอยกระทบกระเทือนไปด้วย ก็ถือว่าหน่วยงาน , กำลังพล  นั้นเขาเป็นลูกค้าของเรา ที่เราจะต้องให้บริการต่อเขา เพื่อที่จะทำให้งานของเขาราบรื่นไปด้วยดี เขาจะได้ไปตอบสนองต่อลูกค้าของเขา (ซึ่งอาจจะเป็นลูกค้าภายนอกหรือภายในก็ตาม) ให้ดีมีคุณภาพต่อไป    
SIPOC  Model

เป็นหลักการที่อธิบายสายโซ่ความสัมพันธ์ ของกระบวนการดำเนินงาน องค์การ ที่ต้องอาศัยปัจจัยต้นน้ำ  ส่งมอบคุณค่าไปยังปลายน้ำ อย่างเป็นระบบ อันได้แก่  Supplier  หรือ ผู้ส่งมอบ นำส่ง Input หรือ  ปัจจัยนำเข้าต่าง ๆ ที่จำเป็นต่อการทำ Process หรือ กระบวนการงานเพื่อพลิกให้ได้  Output  หรือ ผลผลิตในสินค้า บริการแล้วส่งมอบให้  Customer  และหรือ  Stakeholder  ผู้รับบริการ และ / หรือ  ผู้ได้รับผลกระทบจากการบริการของเราต่อไป



(  อาจารย์ ศุภชัย   เมืองรักษ์ : Systemic Thinking Business Result ,Vol.62  )


การวิเคราะห์ ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหลักของ รพ. ค่ายสุรนารี  ตามประเด็นยุทธศาสตร์ปี 2553 โดยใช้ SIPOC Model
ประเด็นยุทธศาสตร์ ที่ 1  การบริการสุขภาพอย่างมีคุณภาพ  
	SUPPLIERS
	INPUT
	PROCESS
	OUTPUT
	CUSTOMER / STAKCHOLDER

	ผู้ส่งมอบปัจจัยนำเข้า
	ปัจจัยนำเข้า
	กระบวนการ  / แนวทาง
	บริการที่ให้
	กลุ่มผู้รับบริการ /  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1. กระทรวงกลาโหม
2. กรมแพทย์ทหารบก
3. สปสช.
4. สำนักงานประกันสังคม
	1. ความต้องการของผู้รับบริการ
2. นโยบายที่สำคัญ/พันธกิจ ของ รพ.ค่ายสุรนารี
3. สถานการณ์ปัจจุบัน / แนวโน้มในอนาคต
4. งบประมาณ
5. ทักษะความรู้ความสามารถของบุคลากร

6. ระบบสารสนเทศและข้อมูลการประเมินด้านสุขภาพ
	กลยุทธที่ 13.1 การพัฒนาคุณภาพาตามกระบวนการ การดูแลผู้ป่วยโดยทีมนำทางคลินิก
กลยุทธที่ 13.2 การพัฒนาศักยภาพการดูแลตนเองของผู้ป่วยและญาติเชิงรุก
กลยุทธที่ 14.1 วางแผนป้องกันความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพ
กลยุทธที่ 14.2 การพัฒนาคุณภาพตามกระบวนการ การดูแลผู้ป่วยตาม Patient safety goals (SIMPLE)
	1. การรักษาพยาบาล  

- การรักษาใน รพ.
- การป้องกันโรค
- การส่งเสริมสุขภาพ 
- การฟื้นฟูสภาพ
-ความรู้และทักษะในการดูแลผู้ป่วยที่บ้าน

	- ผู้ป่วย ทหาร ข้าราชการกลาโหมข้าราชการพลเรือน ลูกจ้าง ตลอดจนครอบครัว และบุคคลพลเรือนทั่วไป       - ผู้ป่วยสิทธิบัตร 30 บาท , ประกันสังคม
- ญาติผู้ป่วย , ผู้ดูแลผู้ป่วย

	
	
	กลยุทธที่ 8.1 พัฒนาระบบบริการโดยการลดระยะเวลา , ลดขั้นตอน และการให้ข้อมูลข่าวสาร
กลยุทธที่ 8.2 การพัฒนาพฤติกรรมบริการของบุคลากร
กลยุทธที่ 8.3  พัฒนาคุณภาพระบบการส่งต่อผู้ป่วย

	· 
	

	
	
	กลยุทธที่ 19.1 พัฒนาระบบสารสนเทศและฐานข้อมูลทางการแพทย์ที่นำมาใช้ในการปฏิบัติงาน
กลยุทธที่ 19.2 พัฒนาระบบการบันทึกเวชระเบียน
กลยุทธที่ 19.3 ส่งเสริมให้มีการจัดการความรู้
	· 
	


	SUPPLIERS
	INPUT
	PROCESS
	OUTPUT
	CUSTOMER / STAKCHOLDER

	ผู้ส่งมอบปัจจัยนำเข้า
	ปัจจัยนำเข้า
	กระบวนการ  / แนวทาง
	บริการที่ให้
	กลุ่มผู้รับบริการ /  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	
	
	กลยุทธที่ 13.3 พัฒนาคุณภาพชีวิตและส่งเสริมสุขภาพกำลังพล
กลยุทธที่ 13.4 ส่งเสริมสุขภาพและป้องกันอันตรายจากการฝึกในกลุ่มทหารใหม่
กลยุทธที่ 19.1 พัฒนาระบบสารสนเทศและฐานข้อมูลทางการแพทย์ที่นำมาใช้ในการปฏิบัติงาน
กลยุทธที่ 19.2 พัฒนาระบบการบันทึกเวชระเบียน
กลยุทธที่ 19.3 ส่งเสริมให้มีการจัดการความรู้
	2. การส่งเสริมสุขภาพ

- การป้องกันโรค
- การส่งเสริมสุขภาพ,การให้ความรู้ , การตรวจหาภาวะเสี่ยง
 -  การฟื้นฟูสภาพ
	1.  หน่วยงานต่าง ๆ 
1.1 หน่วยทหารในความรับผิดชอบ
1.2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น:อปท.(เทศบาล/อบต.)

1.3 .องค์กรชุมชน
1.4 .สถาบันการศึกษา
  2. บุคลากรใน รพ.ค่ายสุรนารี
  3. ประชาชนในเขตรับผิดชอบ

	
	
	กลยุทธที่ 17.1 การวางแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคลเพิ่มศักยภาพบุคลากร
กลยุทธที่ 17.2 สร้างความผาสุกแก่บุคลกร(หาปัจจัย)
กลยุทธที่ 18.1 ส่งเสริมและสนับสนุนงานวิจัยสูงานประจำ (R to R) และนวัตกรรม / CQI ใหม่ ๆ 
กลยุทธที่ 19.1 พัฒนาระบบสารสนเทศและฐานข้อมูลทางการแพทย์ที่นำมาใช้ในการปฏิบัติงาน
กลยุทธที่ 19.2 พัฒนาระบบการบันทึกเวชระเบียน
กลยุทธที่ 19.3 ส่งเสริมให้มีการจัดการความรู้
	3.  การพัฒนาบุคลากร
	1. หน่วยงานใน รพ.ค่ายสุรนารี
2. บุคลากรใน รพ.ค่ายสุรนารี


ประเด็นยุทธศาสตร์ ที่ 2  คุณภาพมาตรฐานด้านสิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย  
	SUPPLIERS
	INPUT
	PROCESS
	OUTPUT
	CUSTOMER / STAKCHOLDER

	ผู้ส่งมอบปัจจัยนำเข้า
	ปัจจัยนำเข้า
	กระบวนการ  / แนวทาง
	บริการที่ให้
	กลุ่มผู้รับบริการ /  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1. กระทรวงกลาโหม
2. กรมแพทย์ทหารบก
3. สปสช.
4. สำนักงานประกันสังคม
	1. ความต้องการของผู้รับบริการ
2. นโยบายที่สำคัญ/พันธกิจ ของ รพ.ค่ายสุรนารี
3. สถานการณ์ปัจจุบัน / แนวโน้มในอนาคต
4. งบประมาณ
5. ทักษะความรู้ความสามารถของบุคลากร

6. ระบบสารสนเทศและข้อมูลการประเมินด้านสุขภาพ
	กลยุทธที่ 2.1 การพัฒนาคุณภาพสิ่งแวดล้อมและการป้องกันความปลอดภัยตามเกณฑ์มาตรฐานการรับรอง
กลยุทธที่ 9.1 ดำเนินการตามมาตรฐานการป้องกันความเสี่ยงของบุคลากรจากการทำงานโดยควบคุมด้านอาชีวะอนามัยให้เป็นไปตามมาตรฐาน
กลยุทธที่ 14.1 วางแผนป้องกันความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพ
	* สาธารณูปโภคและสวัสดิการ
* ความปลอดภัย

	- บุคลากรใน รพ.ค่ายสุรนารี
- ผู้ป่วย
- ญาติผู้ป่วย 
- ผู้รับบริการอื่น ๆ ใน รพ.ค่ายสุรนารี


ประเด็นยุทธศาสตร์ ที่ 3  การจัดการแบบบูรณาการที่ดี  
	SUPPLIERS
	INPUT
	PROCESS
	OUTPUT
	CUSTOMER / STAKCHOLDER

	ผู้ส่งมอบปัจจัยนำเข้า
	ปัจจัยนำเข้า
	กระบวนการ  / แนวทาง
	บริการที่ให้
	กลุ่มผู้รับบริการ /  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1. กระทรวงกลาโหม
2. กรมแพทย์ทหารบก
3. สปสช.
4. สำนักงานประกันสังคม
	1. ความต้องการของผู้รับบริการ
2. นโยบายที่สำคัญ/พันธกิจ ของ รพ.ค่ายสุรนารี
3. สถานการณ์ปัจจุบัน / แนวโน้มในอนาคต
4. งบประมาณ
5. ทักษะความรู้ความสามารถของบุคลากร

6. ระบบสารสนเทศและข้อมูลการประเมินด้านสุขภาพ
	กลยุทธที่ 3.1  จัดตั้งและพัฒนาขีดความสามารถของคณะกรรมการ – ชุดทำงาน - ทีมตรวจประเมินและขยายผลออกไปถึงกำลังพลทุกคนให้มีความรู้ความเข้าใจอย่างแท้จริงในการพัฒนาตนเองและหน่วยงานอย่างเต็มใจ
กลยุทธที่ 10.1  วางแผนการพัฒนาอย่างต่อเนื่องโดยการประเมินตนเองเพื่อทำการเขียนแผนพัฒนาสำหรับปีงบประมาณต่อไป
กลยุทธที่ 15.1 ดำเนินการตามแผนพัฒนาองค์การ อย่างจริงจัง
 กลยุทธที่ 20.1  พัฒนาระบบการบริหารจัดการความรู้เพื่อนำมาสร้างนวตกรรมเพื่อช่วยในการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น
กลยุทธที่ 20.2 วางกลยุทธ์ในการทำแผนพัฒนาทรัพยากรบุคคลเพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่างมีประสิทธิภาพ
กลยุทธที่ 20.3 วางแผนจัดระบบการจัดการความเสี่ยงที่มีประสิทธิภาพ
กลยุทธที่ 20.4  กำหนดนโยบายหลักการกำกับดูแลองค์การที่ดี
กลยุทธที่ 20.5  ประเมินความสำเร็จของผลลัพธ์การดำเนินการ (หมวด7) ของส่วนราชการตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน
	1. การดำเนินการของส่วนราชการ ตามเกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐระดับพื้นฐาน

	1. ผู้ป่วย ทหาร ข้าราชการกลาโหมข้าราชการพลเรือน ลูกจ้าง ตลอดจนครอบครัว และบุคคลพลเรือนทั่วไป       - ผู้ป่วยสิทธิบัตร 30 บาท , ประกันสังคม
2.  ญาติผู้ป่วย , ผู้ดูแลผู้ป่วย
3. ข้าราชการ , บุคลากรใน รพ.ค่ายสุรนารี
4. บริษัทยาและเครื่องมือ , ห้างร้าน  , สถานประกอบการต่าง ๆ 
5. ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง
- ทบ. , พบ.
- กรมบัญชีกลาง
- สำนักงานประกันสังคม
- สาธารณสุขจังหวัด
- ฯลฯ

	SUPPLIERS
	INPUT
	PROCESS
	OUTPUT
	CUSTOMER / STAKCHOLDER

	ผู้ส่งมอบปัจจัยนำเข้า
	ปัจจัยนำเข้า
	กระบวนการ  / แนวทาง
	บริการที่ให้
	กลุ่มผู้รับบริการ /  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	
	
	กลยุทธที่ 12.1 ทบทวนความคุ้มค่าของการใช้ทรัพยากรทางการแพทย์
กลยุทธที่ 12.2 พัฒนากระบวนการวิเคราะห์สภาพคล่องทางการเงิน
กลยุทธที่ 19.1  พัฒนาระบบสารสนเทศและฐานข้อมูลทางการแพทย์ที่นำมาใช้ในการปฏิบัติงาน
กลยุทธที่ 19.2  พัฒนาระบบการบันทึกเวชระเบียน
กลยุทธที่ 19.3  ส่งเสริมให้มีการจัดการความรู้
	2. การบริหารทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ
	


ประเด็นยุทธศาสตร์ ที่ 4  ตอบสนองนโยบาย ทบ. และ พบ.
	SUPPLIERS
	INPUT
	PROCESS
	OUTPUT
	CUSTOMER / STAKCHOLDER

	ผู้ส่งมอบปัจจัยนำเข้า
	ปัจจัยนำเข้า
	กระบวนการ  / แนวทาง
	บริการที่ให้
	กลุ่มผู้รับบริการ /  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

	1. กระทรวงกลาโหม
2. กรมแพทย์ทหารบก
3. สปสช.
4. สำนักงานประกันสังคม
	1. ความต้องการของผู้รับบริการ
2. นโยบายที่สำคัญ/พันธกิจ ของ รพ.ค่ายสุรนารี
3. สถานการณ์ปัจจุบัน / แนวโน้มในอนาคต
4. งบประมาณ
5. ทักษะความรู้ความสามารถของบุคลากร

6. ระบบสารสนเทศและข้อมูลการประเมินด้านสุขภาพ
	กลยุทธที่ 4.1 การเทิดทูนสถาบันพระมหากษัตริย์(=2.1ทภ.2)
กลยุทธที่ 5.1 การบริการกำลังพลและกำลังพลสำรอง(=3.1 ทภ.2)
กลยุทธที่ 5.2 การบริการและสวัสดิการ
กลยุทธที่ 5.3 ด้านการข่าว
กลยุทธที่ 5.4 ด้านยุทธการ การฝึก การวิจัย
กลยุทธที่ 5.5 การแพทย์
กลยุทธที่ 7.1 การบำบัดฟื้นฟูสมรรถภาพผู้ติดยาเสพติด
กลยุทธที่ 7.2 การพัฒนาสุขภาพของประชาชน
	การเทิดทูนสถาบันพระมหากษัตริย์
- การเสริมสร้างระบบป้องกันประเทศ
- การฟื้นฟูความเชื่อมั่น
	- หน่วยทหารและประชาชนในความรับผิดชอบ
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