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หมวดตัวช้ีวัด Customer Service System 
ประเภทตัวช้ีวัด Customer Service 
รหัสตัวช้ีวัด SC0106  
ช่ือตัวช้ีวัด (ภาษาไทย) ร้อยละผู้ป่วยในท่ีจะแนะน าญาติหรือคนรู้จักมาใช้บริการ 
ช่ือตัวช้ีวัด (ภาษาอังกฤษ) Customer: Percentage of In-patients who would Recommend Friends or 

Family to Receive Care 
นิยาม ค าอธิบาย ความหมายของ
ตัวช้ีวัด 

1. เป็นการแนะน าญาติหรือคนรู้จกัมาใช้บริการต่อไป 
2. วิธีการประเมิน โดยใช้แบบสอบถามชุดเดียวกับการประเมินความพึงพอใจของผู้ป่วยใน 
ซึ่งมีข้อค าถาม "ท่ำนจะแนะน ำญำติหรือคนรู้จักมำใช้บริกำรที่โรงพยำบำลนี้ หรือไม่" 
และมีค าตอบให้เลือก 2 ข้อ คือ แนะน า/ ไม่แนะน า  
3. การวัดผลการประเมิน โดยค านวณหาค่าของผูร้ับบริการที่จะกลับมารับบริการซ้ าโดยใช้
จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามประมาณ 20% ของจ านวนผู้ป่วยท่ีเข้ารบัการตรวจรักษาใน
โรงพยาบาล 

วัตถุประสงค์ของตัวช้ีวัด ประเมินความภักดีแยกตามกลุม่ผูร้ับบริการ 
สูตรในการค านวณ (a/b) x 100 
ข้อมูลที่ต้องการ ตัวตั้ง a = จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม (ผู้ป่วยใน/ญาติ) ว่าจะแนะน าผู้อื่นมารักษาที่โรงพยาบาล

จ าแนกตามกลุ่มผู้รับบริการ 
ตัวหาร b = จ านวนผู้ตอบแบบสอบถาม (ผู้ป่วยใน/ญาติ) ทั้งหมดตามกลุม่ผูร้ับบริการนั้น ๆ 

รหัสโรค/ หัตถการ 
ที่เกี่ยวข้อง 

ตัวตั้ง - 
ตัวหาร  - 

ความถี่ในการจัดท าข้อมลู ทุก 6 เดือน (ตัวช้ีวัดรายครึ่งป)ี 
หน่วยวัด ร้อยละ 
Benchmark (แหล่งอ้างอิง/ ปี) *  
วิธีการแปลผล ค่ายิ่งมาก = มีคุณภาพด ี
ที่มา/ Reference THIP I  
วัน เดือน ปี ที่เริ่มใช้ 1 ตุลาคม 2557 
วัน เดือน ปี ที่ปรับปรุงครั้งล่าสุด  
เหตุผลของการปรับปรุง  
หมายเหต ุ  
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