
ผลส ำรวจควำมพึงพอใจ และ ไว้วำงใจ
ของประชำชนต่อสถำนพยำบำลที่ได้รบักำรรบัรอง

คุณภำพตำมมำตรฐำน HA ประจ ำปี 2565

ด้ำนสิง่แวดลอ้มทำงกำยภำพ ด้ำนคณุภำพของบคุลำกร ด้ำนกระบวนกำรรกัษำ/ควำมเปน็มำตรฐำน

ด้ำนกระบวนกำรบรหิำรงำน ด้ำนควำมเชือ่มัน่กำรบรกิำร ด้ำนควำมไว้วำงใจ

กรอบกำรส ำรวจ

กลุ่มเป้ำหมำยและวิธกีำรส ำรวจ

• สรพ. มุ่งหวังเห็นประชำชนที่รับบริกำรในสถำนพยำบำลที่ผ่ำนกำรรับรองคุณภำพตำมมำตรฐำน HA ได้รับควำม

ปลอดภัย โดยผู้รับบริกำรสำมำรถเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรประเมินคุณภำพกระบวนกำรดูและรักษำพยำบำลเพ่ิมขึ้น 

• กำรศึกษำข้อมูลควำมพึงพอใจและควำมไวว้ำงใจของประชำชนตอ่สถำนพยำบำลที่ผ่ำนกำรรับรองคุณภำพตำม

มำตรฐำน HA เพ่ือน ำผลกำรวิจัยเชิงส ำรวจมำใช้ประกอบกำรพิจำรณำปรับปรุงนโยบำยกำรด ำเนินงำน ในกำร

พัฒนำคุณภำพสถำนพยำบำลด้วยมำตรฐำน HA ให้มีประสิทธิภำพ และประสิทธิผลเพ่ิมขึ้น

ผลกำรส ำรวจ

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจและควำมไว้วำงใจของผู้รับบริกำร มีผู้ตอบแบบสอบถำม
ทั้งหมด จ ำนวน 1,404 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 778 คน (ร้อยละ 55.41) มีอำยุ 31-40 ปี 
368 คน (ร้อยละ 26.21) เป็นผู้รับบริกำรที่มีสิทธกิำรรักษำด้วยสิทธบิัตรทอง 550 คน     
(ร้อยละ 45.83) โดยส่วนใหญ่เป็นผู้ป่วย 452 คน (ร้อยละ 37.67) และญำติผู้ป่วย 748 คน 
(ร้อยละ 62.33)

ผลกำรส ำรวจพบว่ำ ผู้รับบริกำรส่วนใหญ่มีควำมพึงพอใจและควำมไวว้ำงใจตอ่
สถำนพยำบำลในภำพรวมอยู่ในระดับมำก โดยมีค่ำเฉลี่ยคะแนนอยู่ที่ 3.9912* (ร้อยละ 79.82) 

ประเดน็ทีผู่ร้บับรกิำรพึงพอใจและประเดน็กำรพัฒนำ จ ำแนกรำยดำ้น

ประเด็นที่มีผลคะแนนเฉลี่ย
สูงที่สุดคือ 

สถำนพยำบำลมีควำมสะอำด
และมีสภำพแวดล้อม

ที่ปลอดภัย
เป็นระเบียบ สบำยตำ 

(ร้อยละ 79.25)

ประเด็นที่ควรได้รับ
กำรพัฒนำให้ดีข้ึนคือ 
กำรจัดแบง่พ้ืนที่
ที่เป็นสัดส่วน 
สะดวก
และปลอดภัย 
(ร้อยละ 76.21)

ประเด็นที่มีผลคะแนนเฉลี่ยสูง
ที่สุดคือ 

แพทยม์คีวำมรู้
ควำมสำมำรถ

ตำมหลักมำตรฐำนวิชำชีพ
และจริยธรรมวิชำชีพ

(ร้อยละ 83.65)

ประเด็นที่ควรได้รับ
กำรพัฒนำให้ดีข้ึนคือ 
กำรให้บริกำร
ของบุคลำกร
ที่เป็นมติร
และมคีวำมเป็นมอือำชีพ 
(ร้อยละ 76.78)

ประเด็นที่มีผลคะแนนเฉลี่ย
สูงที่สุดคือ 

กำรเข้ำถึงบรกิำร
กำรรักษำที่จ ำเป็น

ได้อย่ำงสะดวกและง่ำย 
(ร้อยละ 80.53)

ประเด็นที่ควรได้รับ
กำรพัฒนำให้ดีข้ึนคือ 
ระบบในกำรจัดคิว
และกำรนดัหมำยทีด่ี 
เพ่ือให้ผู้ป่วยได้รับกำร
รักษำตำมก ำหนดเวลำ
(ร้อยละ 76.75)

ประเด็นที่มีผลคะแนนเฉลี่ย
สูงที่สุดคือ 

ข้อมูลกำรรักษำ
ของผู้ป่วยได้รับ
กำรเก็บรกัษำ

และปกปิดเป็นควำมลบั 
(ร้อยละ 82.34)

ประเด็นที่ควรได้รับ
กำรพัฒนำให้ดีข้ึนคือ 
ช่องทำงในกำรรบัฟงั
ควำมคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะกำรให้บริกำร
ของสถำนพยำบำล
(ร้อยละ 77.25)

ประเด็นที่มีผลคะแนนเฉลี่ย
สูงที่สุดคือ 

ควำมเช่ือมั่นต่อ
บุคลำกรทำงกำรแพทย์

ของสถำนพยำบำล
(ร้อยละ 82.24 )

ประเด็นที่ควรได้รับ
กำรพัฒนำให้ดีข้ึนคือ 
กำรสร้ำงควำมเช่ือมั่น
ว่ำสถำนพยำบำลให้
กำรรักษำและดแูลผูป้่วย
เป็นไปตำมมำตรฐำน
(ร้อยละ 79.90)

ประเด็นที่มีผลคะแนนเฉลี่ย
สูงที่สุดคือ

ไม่มีควำมกังวลตอ่
มำตรฐำนกำรให้บรกิำร 

เมื่อเข้ำรับกำรบริกำรรักษำ
ที่สถำนพยำบำลแห่งนี้ 

(ร้อยละ 80.85)

ประเด็นที่ควรได้รับ
กำรพัฒนำให้ดีข้ึนคือ 
สร้ำงสถำนพยำบำลให้อยูใ่นใจ
ของผูร้บับรกิำร โดยผู้รับบริกำร
จะเลือกสถำนพยำบำลเป็นอันดับแรก
เมื่อต้องเข้ำรับกำรรักษำในอนำคต 
(ร้อยละ 80.48)

*หลักเกณฑ์แบ่งคะแนนและแปลผล : 1.00 – 1.80 (เห็นด้วยน้อยที่สุด, 1.81 – 2.60 (เห็นด้วยน้อย), 

2.61 – 3.40 (เห็นด้วยปำนกลำง), 3.41 – 4.20 (เห็นด้วยมำก), 4.21 – 5.00 (เห็นด้วยมำกท่ีสุด)



ดร. ไมเคิล ริช

สถำบันรับรองคุณภำพสถำนพยำบำล (องค์กำรมหำชน)
เลขที่ 88/39 อำคำรสุขภำพแห่งชำติ ช้ัน 5 ซอย 6 
บริเวณกระทรวงสำธำรณสุข ถนนติวำนนท ์
ต ำบลตลำดขวัญ อ ำเภอเมืองนนทบรุี จังหวัดนนทบุร ี
11000HA Thailand www.ha.or.thHA Thailand

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย
เพ่ือยกระดบัควำมพึงพอใจของผู้รบับรกิำร

 

  

 

 

  

 

ข้อเสนอแนะเพ่ือยกระดบัควำมไวว้ำงใจของผู้รบับรกิำร

ด้ำนกระบวนกำรรกัษำและควำมเป็นมำตรฐำน
• ติดตำมอำกำรผู้ป่วย และปัญหำ อุปสรรคในกำรดูแลตนเองหลังออกจำกสถำนพยำบำล โดยน ำเทคโนโลยี
ดิจิทัลมำประยุกต์ใช้
นอกจำกนี้ สถำนพยำบำลควรพัฒนำแพลตฟอร์มส ำหรับกำรนัดหมำยเพ่ือพบแพทย์ในกำรรักษำโรค
หรือกำรขอรับปรึกษำจำกแพทย์ เพ่ือควำมสะดวก รวดเร็วในกำรพบแพทย์ และลดควำมหนำแน่น
ในสถำนพยำบำล

ด้ำนกระบวนกำรบรหิำรงำน
• พัฒนำช่องทำงในกำรรับฟงัควำมคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจำกผู้รับบริกำร ทั้งในรูปแบบออนไลน์และ
ออฟไลน์

• มีแผนบริหำรควำมเสี่ยงและแผนรองรับในสภำวะที่ไม่ปลอดภัยของสถำนพยำบำล โดยเฉพำะกรณี         
ที่มีกำรใช้ก ำลังท ำร้ำยผู้รับบริกำรหรือบุคลำกรทำงกำรแพทย์

ด้ำนเชือ่มัน่ตอ่กำรบรกิำร
• มีกิจกรรมส่งเสริมและสร้ำงควำมเชื่อมั่นในกำรให้บริกำรที่เปน็มำตรฐำนเดยีวกันในทุกคร้ังที่มำรับบริกำร
• สื่อสำรเกี่ยวกับแพทย์จบใหมว่่ำมีศักยภำพในกำรดูแลรักษำผู้ป่วยที่เป็นไปตำมมำตรฐำน เพ่ือสร้ำง     
ควำมมั่นใจให้แก่ผู้รับบริกำร

ด้ำนสง่ิ แวดลอ้  มทำงกำยภำพ
• จัดแบ่งพ้ืนท่ีในสถำนพยำบำลเพ่ือให้เป็นสดั ส่วน สะดวก ปลอดภัยต่อกำรเข้ำรับบริกำร เพียงพอกับควำม
ต้องกำรในกำรใช้บริกำรที่เพ่ิมมำกขึ้น  เช่น  กำรเพ่ิมพ้ืนที่จุดพักคอยหรือพ้ืนที่นั่งพักส ำหรับผู้รับบริกำร,
กำรจัดหำหรือเพ่ิมพ้ืนที่จอดรถส ำหรับผู้รับบริกำร  เป็นต้น

• ปรับปรุงสภำพแวดล้อมภำยในและพ้ืนที่โดยรอบสถำนพยำบำล ให้มีควำมสะอำดและมีภูมิทัศน์ทด่ี อี  ยู่เสมอ
• เพ่ิมป้ำยแนะน ำจุดให้บริกำรต่ำงๆ  ภำยในสถำนพยำบำลอย่ำงเพียงพอและชัดเจน

ด้ำนกระบวนกำรรกั  ษำ
• ติดตำมอำกำรผู้ป่วยและปัญหำอุปสรรคในกำรดูแลตนเองหลังออกจำกสถำนพยำบำล

อำจติดตำมผลกำรรักษำผ่ำนทำงโทรศัพท์/ทำงออนไลน์ เพ่ือสอบถำมอำกำร

• ระบบ/แนวทำงในกำรจัดคิวนัดหมำย และจัดระเบียบผู้ป่วยที่รอรับบริกำรจำกสถำนพยำบำลอย่ำงเป็นระบบ

มำกขึ้น เพ่ือให้ผู้ป่วยไดร้  ับกำรรักษำตำมเวลำที่นดั  หมำย
• ปรับปรุงกระบวนกำรให้บริกำรในกำรดูแลรักษำให้มีควำมรวดเร็วมำกย่ิงขึ้น

ด้ำนกระบวนกำรบรหิ ำรงำน
• ช่องทำงในกำรรับฟงั ควำมคิดเห็น/ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกำรให้บริกำรของสถำนพยำบำล โดยอำจรับควำม
คิดเห็นและข้อเสนอแนะผ่ำนกล่องรับควำมคิดเห็น,  Call Center, Website, Social Media, Application 

เป็นต้น  โดยช่องทำงเหล่ำนี้ควรไดร้ ับกำรประชำสัมพันธ์แก่ผู้รับบริกำรอย่ำงทั่วถึง
นอกจำกนี้  ควรท ำกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรเป็นระยะ เพ่ือน ำผลกำรส ำรวจ/ข้อเสนอแนะ
มำปรับปรุงกำรด ำเนินงำนของสถำนพยำบำลอย่ำงต่อเนื่อง

• ปรับปรุงกระบวนกำรติดต่อสอบถำมสถำนพยำบำลให้ง่ำยขึ้น  โดยอำจเพ่ิมช่องทำงในกำรติดตอ่
นอกเหนือจำกโทรศัพท์ เช่น  LINE, Facebook, Website  เป็นต้น

• กำรเฝำ้ ระวังอย่ำงใกล้ชิดเพ่ือป้องกันกำรติดเชื้อภำยในสถำนพยำบำล
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