
ประเด็นส ำคัญจำกกำรน ำเสนอของ ระบบลูกค้ำ (I-3) น ำเสนอ  วันที่ 3 พ.ย. 2564 

1. Segment ลูกค้าให้ครอบคลุมทุกกลุ่มตามบริบท  prioritized น าสู่การออกแบบระบบบริการ  
2. เห็น PDCA อย่างต่อเนื่อง  
3. น ามาตรฐานมาใช้ในการประเมินตนเอง เป็นระยะอย่างต่อเนื่อง เพื่อก ากับทิศทางการพัฒนาให้ตรงประเด็นตาม

มาตรฐาน  
4. มีการน าเครื่องมือ / แนวคิดคุณภาพมาใช้ ในการพัฒนา เช่น lean, rapid assessment , risk management , 

CQI 
5. น า need ของลูกค้า มาก าหนดตัววัด (I-4) ที่ align ทั้งองค์กร (ความพึงพอใจ empathy ข้อร้องเรียน waiting 

time) น าสู่การออกแบบระบบบริการ (I-6) ร่วมกับ CLT และ integrate กับระบบก าลังคน (I-5) องค์กรแพทย์ 
องค์กรพยาบาล (II-2) โดยการน ามาพัฒนาเรื่อง พฤติกรรมบริการ การให้บริการที่ค านึงถึงมิติ people center 
(empathy) และน ามาพัฒนากระบวนการให้บริการ (I-6)  

6. เห็นการตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่หลากหลาย  
7. Q : ทีมได้ใช้หลักคิดอันใดในการมา segment ลูกค้า ตามท่ีน าเสนอ  

A : ใช้ บริบทของ รพ คือ รพ มหาวิทยาลัยในดวงใจ การบริการวิชาการ (MCH board)  
Suggestion : ในดวงใจของใครบ้าง  ลูกค้าเก่า ลูกค้า …………….. 

segment ช่องทำงกำรได้ voice ควำมต้องกำรที่จะอยู่ในดวงใจ ออกแบบระบบ 
ลูกค้ำเก่ำ    

ลูกค้ำปัจจุบัน    
ลูกค้ำในอนำคต 
(จะเป็นกลุ่มใด) 

   

ลูกค้ำเครือข่ำย    
ลูกค้ำ นศ    

กลุ่ม COVID-19   เวชศาสตร์ครอบครัว 
Long covid clinic  

Internal customer     
ลูกค้ำ non covid 

ในสถำนกำรณ์ covid 
(มี need ที่อันใดอีก

ไหม?) 

  ส่งยาทางไปรษณีย์ 
Telemed  

ลูกค้ำ ของ PCT 
(DSC)  

  Patient experience 

 
8. ทีมได้ใช้ core competency ขององค์กร คือ เก่ง / มีความรู้  น ามาให้ information ที่มีคุณค่าแก่ลูกค้า 
9. เสริมพลังให้ขยายลูกค้าไปถึงชุมชน และเชื่อมกับ หมวดการท างานกับชุมชน (II-9)  
10. การค้นหาความต้องการเชิงรุก / patient journey / patient experience  

 


