
การจัดการความพึงพอใจของลูกคา 

จากการทำ Marketing  Survey และการสำรวจความพอใจลูกคาที่มาใชบริการในโรงพยาบาล บริษัทไดนำมาปรับปรุงบริการ 

รวมท้ังออกบริการใหมๆ ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา ในป 2565 มีโครงการทำสำคัญ ดังน้ี 

1. การเปดบริการระดับสถาบันทางการแพทยจากระดับคลินิก หรือศูนยการแพทย เปนสถาบันทางการแพทย ซึ่งการ

ยกระดับเปนสถาบันทางการแพทย หมายถึง การพัฒนาศักยภาพสูงสุดดานการรักษาพยาบาลผูปวยในโรคนั ้นๆ 

ประกอบดวย 

• สถาบันกุมารเวช    -    สถาบันโรคหัวใจ 

• สถาบันสุขภาพสตรี    -    สถาบันหลอดเลือดสมอง และระบบประสาท 

• สถาบันระบบทางเดินอาหาร และตับ  -    สถาบันกระดูก และขอ 

 

2. โครงการประกันสังคม Plus 

• เปนการพัฒนาบริการสำหรับผูปวยท่ีใชสิทธิประกันสังคม ใหเขาถึงบริการท่ีสะดวก และรวดเร็วมากยิ่งข้ึนเปนการ

ใหบริการในรูปแบบ One Stop Service โดยผูปวยสามารถพบแพทยเฉพาะทางที่ OPD ประกันสังคมโดยตรง 

สงผลใหเกิดความสะดวก และรวดเร็วตอผูปวย 

• เปดโอกาสใหผูปวยใชสิทธิอื่นๆ รวมกับสิทธิประกันสังคม เพื่อใหผูปวยไดรับความสะดวกสบายเพิ่มขึ้น เชน การ 

Upgrade หองพัก หรือการเพิ่มทางเลือกวิธีการรักษา เปนตน สงผลใหโรงพยาบาลศิครินทรมีผูประกันตนเพิ่มข้ึน

จนเต็มโควตาท่ีไดรับจากสำนักงานประกันสังคม 

 

3. โครงการ Sikarin Connect 

จากแนวคิดดังเดิมที่วาผูปวยหรือลูกคาจะตองเดินทางมาเพื่อเขารับบริการดานตางๆ ของโรงพยาบาล ทำใหผูปวยหรือ

ลูกคาไมมีทางเลือกอื่น ศิครินทรไดวิเคราะห และพัฒนาบริการบางอยางที่สามารถไปใหบริการ ณ องคกรของลูกคาได

โดยตรง จึงไดเปดใหบริการ Hospital Mobile ที่ใหบริการตรวจสุขภาพ และใหบริการดานทันตกรรมถึงโรงงาน หรือ

สำนักงานของลูกคา พรอมรายงานผล และใหคำแนะนำแกลูกคา กรณีที่จำเปนตองรักษาเพิ่มเติม ลูกคาจึงเดินทางมา

รักษาที่โรงพยาบาลลดการเดินทางที่ไมจำเปน ทั้งผูปวย (พนักงาน) และองคกร (เจาของ / โรงงาน) พึงพอใจกับบรกิาร

ดังกลาวน้ี และเปนหน่ึงในบริการท่ีมีอัตราการเติบโตอยางรวดเร็ว 

 

4. โครงการ Bebetter 

จากคำถามของลูกคาวาหากตรวจสุขภาพแลว ผลปกติจะทำอะไรตอไดอีกบาง เพ่ือใหสุขภาพดียิ่งข้ึน ซึ่งปกติแลวหากผล

การตรวจสุขภาพปกติ โรงพยาบาลก็จะไมดำเนินการจะไปตออีก จากคำถามและความตองการของลูกคาดังกลาว ศิค

รินทรไดนำมาพัฒนา Product ใหมๆ ที ่เปนการสรางเสริมสุขภาพ ตามภาวะสุขภาพของลูกคาแตละรายอยาง



เฉพาะเจาะจง เชน การพัฒนาวิตามินท่ีออกแบบใหลูกคาเฉพาะราย สงผลตรวจสุขภาพของลูกคาท่ีดีอยูแลวดียิ่งๆ ข้ึนไป 

เมื่อไดรับวิตามินครบถวนตามความตองการของรางกาย 

 
เปาหมายควบคุมคุณภาพการใหบริการ 

ในการควบคุมคุณภาพการใหบริการ ศิครินทรจะใหความสำคัญสูงสุดกับการลดความเสี่ยง ในกระบวนการรักษาพยาบาลผูปวย 

และความเสี่ยงในกระบวนการอื่นๆ  จึงใหความสำคัญเปนอยางมากตอกระบวนการคนหาความเสี่ยง การปองกันความเสี่ยง และ

การายงานความเสี่ยง โดยในแตลป ศิครินทรจะจัดทำ   Hopsital Risk Matrix  เพ่ือประเมินความเสี่ยงขององคกร ผลการประเมิน

ความเสี่ยงจะได Area ที่ตองจัดมาตรการปองกันความเสี่ยง หรือ 5 Areas ที่มีความเสี่ยงสูงสุด และโปรแกรมการปรับปรุง (ดู

เอกสารประกอบ) Hospital Matrix and KPI Selection 

 

ขั้นตอนการควบคุมคุณภาพ / ฝงการดำเนินการ 

ในการควบคุมคุณภาพ ศิคร ินทรจะใชหลักการประกันคุณภาพ (Quality Assurance : QA) โดยการนำระบบ Hospital 

Accreditation ทั้งระดับโลก และระดับประเทศ มาเปนมาตรฐานในการทำงาน ประกอบดวย ระบบ Hospital Accreditation 

หลักๆ 3 ระบบ ประกอบดวยมาตรฐาน JCI (Joint Commission International Accreditation) และมาตรฐาน CCPC (Critical 

Clinic Program Accreditation) ซึ่งเปนมาตรฐานรับรองคุณภาพของ USA ที่ไดรับการเชื่อถือสูงสุดระดับโลก และมาตรฐาน

คุณภาพของไทย หรือ Thailand Hospital Accreditation ซึ ่งรับรองโดย สรพ. เปนหนวยงานอิสระที ่ตั้งขึ ้นมาเพื่อรับรอง

มาตรฐานของโรงพยาบาลในประเทศไทย โดยหลักการดังน้ี 

สำหรับ Policy และ Procedure ที่ใชในการปฏิบัติงาน จะเขียนขึ้นโดยตามขอกำหนดของมาตรฐาน JCI, CCPC และ HA (ดู

เอกสารประกอบมาตรฐานคุณภาพของศิครินทร) 

 

การปรับปรุงบริการงานคุณภาพ 

ตาม Vision ศิครินทร “ The International Premium Hospital ” และ Brand Positioning ขององคกร        

“Sincere Guardian”  

 ตลอด 30 ป ศิครินทรพัฒนาคณุภาพบริการตลอด โดยมีหลักการสำคัญ คือ การนำระบบประกันคุณภาพ (Quality 

Assurance) มาใชในกระบวนการรักษาพยาบาลผูปวย ดวยการขอรบัรองมาตฐานคณุภาพท้ังระบบการรักษาพยาบาลโดยตรง 

และระบบคณุภาพดานอ่ืนๆ โดยมกีระบวนการดำเนินการท่ีสำคญั ดงัน้ี  

1.  การจัดตั้งศูนยคุณภาพ 

• ศูนยคุณภาพสังกัดประธานเจาหนาที่ดานบริหาร (ดูผังประกอบ) มีหนาที่ในการบริหาร และจัดการดานคุณภาพ

ของโรงพยาบาล รวมท้ังการขอรับรองคุณภาพตามมาตรฐานตางๆ ของโรงพยาบาล 

 

 



2. ระบบคณุภาพท่ีผานการรับรอง แบงออกเปน 2 ดาน  

2.1.  การขอรับรองคุณภาพการรักษาพยาบาลโดยตรง ประกอบดวย 

 

2.2. การรับรองคณุภาพดานอ่ืน ๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. JCI Joint Commission Internation 

 

 

2. CCPC : Crinital Clinic Program 

Accreditation 

 

 

 

 

3. HA : Hospital Accreditation 

• เปนการรับรองมาตรฐานคณุภาพโรงพบาลรดับโลก JCI เปน

หนวยงานอิสระในการรับรองคุณภาพของ USA ท่ีไดรบัการ

ยอมรับสูงสุดจากท่ัวโลก 

• เปนการรับรองความเช่ียวชาญรายโรคระดับโลก CCPC เปน

มาตรฐานยอยของ JCI ปจจุบันศิครินทรผานการรับรองรายโรค 3 

โรค ดังน้ี 

- โรคหลอดเลือดสมองตีบตัน 

- โรคเบาหวาน 

- โรคกลามเน้ือหัวใจขาดเลือดเฉียบพลัน 

• เปนการรับรองมาตรฐานโรงพยาบาลของประเทศไทยซึ่งรับรอง

โดย สรพ. (สถาบันรับรองคุณภาพสถานพยาบาล) ซึ่งเปน

หนวยงานอิสระท่ีตรวจประเมิน และรับรองมาตรฐานโรงพยาบาล

ในประเทศไทย 

ระบบคุณภาพ จุดเนนในการรับรอง 

1. ISO 9001 

2. ISO 14001 

3. HACCP 

4. GMP 

รับรองกระบวนการ 

รับรองมาตรฐานสิ่งแวดลอม 

รับรองกระบวนการผลิตอาหาร 

รับรองสถานท่ีผลิต หรือประกอบอาหารท่ีปลอดภัย 



2.3. Roadmap ในการรับรอง และการผานการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 

 

 

2.4. การรับรองคณุภาพในอนาคต 

ศิครินทรมีนโยบายขอรับรองคุณภาพรายโรค (CCPC)  ใหแกทุกสถาบันทางการของโรงพยาบาลศิครินทร สำหรับใน

ป 2566/67 จะขอรับรองใหกับสถาบันโรคกระดูกและขอ 

 

เปาหมายควบคุมคุณภาพการใหบริการ 

ในการควบคุมคุณภาพการใหบริการ ศิครินทรจะใหความสำคัญสูงสุดกับการลดความเสี่ยง ในกระบวนการรักษาพยาบาลผูปวย 

และความเสี่ยงในกระบวนการอื่นๆ  จึงใหความสำคัญเปนอยางมากตอกระบวนการคนหาความเสี่ยง การปองกันความเสี่ยง และ

การายงานความเสี่ยง โดยในแตลป ศิครินทรจะจัดทำ   Hopsital Risk Matrix  เพ่ือประเมินความเสี่ยงขององคกร ผลการประเมิน

ความเสี่ยงจะได Area ที ่ตองจัดมาตรการปองกันความเสี ่ยง หรือ 5 Areas ที ่มีความเสี ่ยงสูงสุด และโปรแกรมการปรับปรุง 

Hospital Matrix and KPI Selection 



 

 

ขั้นตอนการควบคุมคุณภาพ / ฝงการดำเนินการ 

ในการควบคุมคุณภาพ ศิคร ินทรจะใชหลักการประกันคุณภาพ (Quality Assurance : QA) โดยการนำระบบ Hospital 

Accreditation ทั้งระดับโลก และระดับประเทศ มาเปนมาตรฐานในการทำงาน ประกอบดวย ระบบ Hospital Accreditation 

หลักๆ 3 ระบบ ประกอบดวยมาตรฐาน JCI (Joint Commission International Accreditation) และมาตรฐาน CCPC (Critical 

Clinic Program Accreditation) ซึ่งเปนมาตรฐานรับรองคุณภาพของ USA ที่ไดรับการเชื่อถือสูงสุดระดับโลก และมาตรฐาน

คุณภาพของไทย หรือ Thailand Hospital Accreditation ซึ ่งรับรองโดย สรพ. เปนหนวยงานอิสระที่ตั ้งขึ ้นมาเพื ่อรับรอง

มาตรฐานของโรงพยาบาลในประเทศไทย โดยหลักการดังน้ี 

 

สำหรับ Policy และ Procedure ท่ีใชในการปฏิบัติงาน จะเขียนข้ึนโดยตามขอกำหนดของมาตรฐาน JCI, CCPC และ HA  



 
 

 

 
 

 


