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ทีมพัฒนาระบบบริการสุขภาพ

พัฒนาคุณภาพพัฒนาคุณภาพ

ความผกูพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงานต่อองค์กร (Patient/Customer 
Engagement) หมายถึง แรงหนุนของผู้ป่วย/ผู ้รับผลงานที่ทุ ่มเทให้กับ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กรนั้น ๆ ขึ้นกับความสามารถขององค์กรในการ
ตอบสนองความต้องการและสร้างความสัมพันธ์กับผู้ป่วย/ผู้รับผลงานได้อย่าง
ต่อเน่ือง เพือ่ให้ผูป่้วย/ผูรั้บผลงานยงัคงใช้ผลติภัณฑ์หรอืบรกิาร เป็นการรกัษา
ผู้ป่วย/ผู้รับผลงานไว้ ตลอดจนการแสดงออกถึงความผูกพัน และความภักดี 
ต่อตราสินค้า ความเต็มใจของผู้ป่วย/ผู้รับผลงานในการท�ำธุรกิจกับองค์กร  
และแนะน�ำตราสินค้ารวมทั้งผลิตภัณฑ์หรือบริการ ให้คนอื่นรู้จักอย่างแข็งขัน 
สามารถแบ่งการสร้างความผูกพันและความภักดีต่อตราสินค้าได้เป็น 4 ระดับ 
ดังนี้  1. สร ้างความเช่ือมั่นให้กับผู ้ป ่วย/ผู ้ รับผลงาน (Confidence)  
2. ความมีคุณธรรมขององค์กร (Integrity) 3. การสร้างความภูมิใจของผู้ป่วย/
ผู้รับผลงาน (Pride) และ 4. การสร้างให้เกิดความต้องการอยากใช้ผลิตภัณฑ์
หรือบริการของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน (Passion)

จากบทความฉบบัทีแ่ล้ว เรือ่ง “เสยีงลกูค้าและความส�ำเรจ็

ขององค์กร” ที่แสดงถึงการมุ ่งเน้นในการตอบสนองความ

ต้องการและความคาดหวังของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน โดยองค์กร

ต้องมีกระบวนการค้นหาและวิเคราะห์ข้อมูลสารสนเทศจาก 

กลุ่มผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน กลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และตลาด  

ตลอดจนการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งส่วนหนึ่งได้จากการรับฟัง

เสียงสะท้อนจากการให้บริการ เพ่ือใช้ประโยชน์ ในการสร้าง

สมัพนัธ์ทีด่ ีจนเป็นการสร้างความผกูพนักบัผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน 

และน�ำสู่การสร้างแบรนด์ (Brand) หรืออัตลักษณ์ที่เป็น DNA 

ขององค์กร  

เป้าหมายของการสร้างความสัมพันธ์กับผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน ไม่ได้
เน้นเพียงแค่การบริการผู้ป่วย/ผู้รับผลงานเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการเก็บข้อมูล
การใช้บริการและความต้องการของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน น�ำมาวิเคราะห์และ 
ใช้ประโยชน์ในการพฒันากระบวนการเพือ่ให้บรกิารทีต่รงจดุและมปีระสทิธภิาพ
ยิ่งขึ้น รวมไปถึงการก�ำหนดนโยบายในด้านการจัดการที่มุ ่งเน้นผู ้ป่วย/ 
ผูร้บัผลงาน ซึง่เป้าหมายสงูสดุการสร้างความผกูพนัของผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน คอื 
ความภักดีต่อแบรนด์ (Brand Loyalty) อันเกิดจากมีความเชื่อมั่น ทัศนคติที่ดี
และผูกพันกับองค์กร องค์กรจึงจ�ำเป็นต้องมีการค้นหาและวิเคราะห์ 
ความต้องการของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน ด้วยวิธีที่หลากหลายอย่างสม�่ำเสมอ เช่น  
การใช้เครือ่งมือแบบส�ำรวจความพงึพอใจและความผกูพนั รวมทัง้ข้อเสนอแนะ 
ข้อมูลการใช้บริการต่าง ๆ ควบคู ่กับการสร้างสมดุลการบริหารท้ังทาง 
ด้านเศรษฐกิจ ด้านสิ่งแวดล้อม และด้านสังคมอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้องค์กร 
มีการเติบโตอย่างยั่งยืน

คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลมีการก�ำหนดจุดเน้นการพัฒนา
คุณภาพ ประจ�ำปี โดยในปี 2565 ภายใต้ค�ำว่า“CEE.EO (C-E-E-EO)” โดยมี
หัวข้อ “Engagement” เพ่ือมุ่งเน้นให้บุคลากรและหน่วยงานทุกระดับ  
เหน็ความส�ำคญัในการสร้างความผกูพนั ซึง่สอดคล้องกบัมาตรฐานโรงพยาบาล
และบริการสุขภาพ ฉบับที่ 5 ตอนที่ I-3.2 ความผูกพันของผู้ป่วย/ผู้รับ 
ผลงาน (Patient/Customer Engagement) ทีใ่ห้ความส�ำคญักบัการสร้าง
และเรียนรู้จาก Patient/Customer Experience เพื่อวิเคราะห์และใช้ข้อมูล
ของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน สู่การพัฒนาและสร้างนวัตกรรมในองค์กร เพื่อการ 
ส่งมอบผลงานที่มีคุณค่าอย่างต่อเนื่อง 

คณะฯ ได้มกีารสร้างความผกูพนักับผูป่้วย/ผูร้บัผลงาน ในพนัธกจิหลกั
ทั้ง 3 ด้าน โดยวิเคราะห์และบูรณาการข้อมูลสารสนเทศ เพื่อสร้างหลักสูตร 
พฒันาผูเ้รยีน ให้บรกิารการรกัษาพยาบาลผูป่้วย ด้วยคณุภาพระดบัสากล และ
พัฒนางานวิจัยเพื่อตอบโจทย์สังคม สนับสนุนการบรรลุวิสัยทัศน์ของคณะฯ 
และยกระดับความเชื่อม่ันในผลผลิตและการบริการขององค์กร ท�ำให้คณะ 
ยงัคงเป็นอนัดบั 1 ในความเชือ่มัน่และศรทัธาของประชาชน และได้รบัรางวลั
จากภายนอกอย่างต่อเนือ่ง

ที่มา : 
https://www.si.mahidol.ac.th/th/division/soqd/, https://www.tqa.or.th/wp-content/uploads/2020/01/,  https://www.ftpi.or.th/course/73906/, https://www.research-system.siam.edu

ภาพมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ ฉบับที่ 5 ตอนที่ I-3.2 
ความผูกพันของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน (Patient/Customer Engagement)

ความผูกพันของผู้ป่วย/ผู้รับผลงาน 
(Patient/Customer Engagement)

https://www.si.mahidol.ac.th/th/division/soqd/admin/knowledges_files/532_18_28bGspi.pdf
https://www.tqa.or.th/wp-content/uploads/2020/01/%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B9%8C%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%A5%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E%E0%B9%81%E0%B8%AB%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B4-2563-2564-1.pdf
https://www.ftpi.or.th/course/73906
https://www.research-system.siam.edu/images/independent/2559/Consumer_commitment_communicating_through_social_medias_to_consumer_behaviors_in_Phasi_Charoen_distric/6.2_Chapter_2_.pdf
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