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ผลิตแพทย์ที่มี
คุณภาพเพ่ือเพ่ิม
การเข้าถึงทาง
สาธารณสุขแก่
ประชาชนใน
ภาคเหนือ

สถาบันมาตรฐาน
การเรียนการสอน
และการบริการ
ทางการแพทย์

สถาบันการวิจัย 
เพ่ือความเป็นเลิศ
ทางวิชาการและ
การเรียนรู้ 

โรงเรียนแพทย์ชั้น
น าระดับภูมิภาค

สถาบันการแพทย์
ชั้นน า ระดับ

มาตรฐานสากล

โรงเรียนแพทย์ใน
ดวงใจ และ

ยกระดับสุขภาวะ
แก่มนุษยชาติ
อยา่งย่ังยืน

โรงเรียนแพทย์ใน
ดวงใจ 

เพ่ือความยั่งยืน
ด้านสุขภาวะ 
ด้วยนวัตกรรม

Answering the 
Region’s Need 

for Doctors

Focus on 
Standard Care 
for Patients & 

Students

Provide New 
Knowledge 

and Education 
Excellence and 

Expanding 
Capacity to 

Serve a 
Growing 

Population

Providing 
Specialized 
Care for 
Complex 
Needs

Delivering 
World-Class 
Care and 
Education

Improving 
Outcomes 
through 
Modern 

Medicine & 
Evidence

Transforming 
Experiences 

for Students / 
Patients / 

Communities 
in a Digital Era

เป้าหมายการพัฒนาคณะฯ ท่ีมุ่งเน้นผู้เรียนและลูกค้ากลุ่มอ่ืน



MED CMU
VISION 

& 
MISSION

VISION MISSION
MEDS Excellencesโรงเรียนแพทย์ในดวงใจ 

เพ่ือความย่ังยืนด้านสุขภาวะ ด้วยนวัตกรรม สร้าง และบูรณาการ ความเป็นเลิศระดับสากล 
ด้านบริการ การศึกษา วิจัยและนวัตกรรมทางการแพทย์ 
เพ่ือประโยชน์ของสังคมอย่างย่ังยืน

A Trustworthy Medical School
for Health Sustainability Through Innovation

Customer 
Focus

Quality Innovation Integrity Teamwork

C TIIQ

CORE VALUE

MED CMU Direction



วัฒนธรรมองค์กร สามัคคี มีคุณธรรม 

น าคุณภาพและบริการ 

สร้างสรรค์นวัตกรรม

MED CMU
CULTURE



ให้บริการทาง

การแพทย์ที่มี

คุณภาพสูง

พัฒนาการศึกษา

ที่ตอบสนอง

ความต้องการ

ของผู้เรียน

งานวิจัยและ

นวัตกรรมที่เป็น

เลิศเพ่ือสร้าง

คุณค่าแก่สังคม

จุดเน้นการพัฒนาคณะแพทยศาสตร์

ค านึงถึงผลกระทบ
ต่อสิ่งแวดล้อมและ
ความผาสุกของ
ชมุชนและสังคม

M E D S

มุ่งเน้นการพัฒนาคณะแพทยศาสตร์อย่างย่ังยืน 
เพ่ือการเป็นโรงเรียนแพทย์ในดวงใจ



โรงเรียนแพทย์ในดวงใจ เพ่ือความย่ังยืนด้านสุขภาวะ ด้วยนวัตกรรม

โรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่ 

Hospital 
Accreditation 

Advanced 
Hospital Accreditation 

1

Student 
Engagement

Faculty 
Development

Curriculum 
Development

2
BY SUBJECT MEDICINE
RANKING 251-300

3

Socio-Economic Impact 

24,000 MB 
in 4 Years

4

Outstanding Quality of 
Medical Care / Education / Research

Sustainability Innovation Driven

TQC+ 
Innovation

5

MED CMU GOALS



2568

2567

2566

2565

2564

2563

2562

จากการพัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง
สู่หมุดหมายความส าเร็จของคณะแพทยศาสตร์ 

2561



MedCMU
Performance 
Improvement 
Framework 

เครื่องมือส าคัญในการพัฒนาคณะแพทยศาสตร์



2014

2018

2019

2025 MED CMU Leadership System

MED raise the BAR

การยกระดับระบบการน าองค์กร
พัฒนาระบบสู่ MED raise the BAR

MED Performance Agreement (PA) improve 
strategic cascading

Agile leadership system with BACK UP planLeadership 
system 
improvement

1

2

Best Practice Adoption



ผลลพัธ์Best Practice / Innovation
การส่ือสารของผู้น า

MEDIA MEDCMU 

Town hall

ผลการประเมินการส่ือสารของผู้บริหารระดับสูง
โดยบุคลากร

3.99 3.99 3.92 3.98 4.2

0

1

2

3

4

5

63 64 65 66 67

ภาพรวม
National Leader Benchmark

4.2 4.15 4.12 4.12 4.28

63 64 65 66 67

สายวิชาการ

Sustained High Performance

ผลประเมินการสื่อสารและสร้างการมีส่วนร่วมอย่างเต็มใจ

ของผู้น าต่อผู้เรียน (UG)

90.85 98 90

0

20

40

60

80

100

65 66 67

ทราบ วิสยัทัศน์

Average US Medical School

Above 
Benchmark

55.6
62.2

74.72

65 66 67

เชื่อม ัน่ในว ิสยัท ัศน์

85.15
79.1

68

65 66 67

ทราบ พันธกจิ

85.15
79.1

68

65 66 67

เชื่อม ัน่ในพันธกจิ

Continuous 
Improvement

Continuous 
Improvement

ผลประเมินการสื่อสารและสร้างการมีส่วนร่วมอย่างเต็มใจ

ของผู้น าต่อผู้ปกครอง

95.57 94.7 97.4

0

20

40

60

80

100

65 66 67

ทราบ วิสยัทัศน์

Global benchmarking

Above 
Benchmark

73.1

42.1

75.7

65 66 67

เชื่อม ัน่ในว ิสยัท ัศน์

95.44

68.4

93

65 66 67

ทราบ พันธกจิ

76.8

52.6

73.9

65 66 67

เชื่อม ัน่ในพันธกจิ

Above 
Benchmark



MEDIA Objectives: CCQI

Quality

Quality Framework 

integration:

บูรณาการ TQA / EdPEx 

criteria ในการบริหารจัดการ

ภาควิชาหรือหน่วยงาน

03

Improvement

Improvement PLAN: 

จัดล าดับความส าคัญของ OFI

วางแผนพัฒนาเร่งด่วน / ระยะ

สั้น / ระยะยาว

ก าหนดเป้าหมายของการพัฒนา 

และผลลัพธ์ที่คาดหวัง  

04

Best Practice / Innovation
การส่ือสารของผู้น า

Continuous LEARNING:

Fact-based review

Gap analysis

Identify best practice / 

innovation / OFI

SPDCA

02

ContinuousCommunication

Communication 

by Senior Leader
MED CMU Direction

MED CMU Strategic 

Objectives

01



ผลลพัธ์

ผลลัพธ์ด้านการสร้างการมุ่งเน้นการปฏิบัติ 
: อัตราการลง OKR ของบุคลากร

85.2 83.22 86.15

0

20

40

60

80

100

65 66 67

ภาพรวม

82.48
71.93

84.84

65 66 67

สายวิชาการ

Global benchmarking (AAMC)

85.47 84.33 86.28

65 66 67

สายสนับสนุน

Achieving Benchmark

ร้อยละความส าเร็จของกลยุทธ์

81.38
86.31

92.52 98.82

0

20

40

60

80

100

64 65 66 67

ภาพรวมความส าเร็จ Average upper score = 77.23

Outperforming Benchmark

ร้อยละความส าเร็จของ Action Plan

74.58
85.02

98.72 98.82

0

20

40

60

80

100

64 65 66 67

ภาพรวมความส าเร็จ MUIC

Outperforming Benchmark

MED Performance agreement, One-on-One and 
PMS/OKRs

Best Practice / Innovation
การมุ่งเน้นการปฏิบัติ

เพ่ิมความส าเร็จของแผนกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการท่ีส าคัญ



การพัฒนากระบวนการจัดท ากลยุทธ์

MED: Strategic Planning Process

ทีมบริหารใหม่ รับต าแหน่ง

มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ก.ย. – ต.ค. พ.ค.พ.ย. ธ.ค. ม.ค. มี.ค.

กระบวนการ
วางแผนเชิงกลยุทธ์ (SPP)

การประชุม
ประชาพิจารณ์

Strategic
Kickoff

Strategic 
Review 

สัมมนาจัดท า
แผนกลยุทธ์

Strategic 
Review 

การปรับ
แผนกลยุทธ์



กระบวนการพิจารณาแผนกลยุทธ์

Strategic Objectives

เสียงของลูกค้า
เสียงของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย

Org. Performance Review ข้อมูลคู่แข่ง และอุตสาหกรรม 
Healthcare

SWOT / TOWS

Global Market Review



การปรบัปรงุกระบวนการจัดการด้านลูกค้า

4D Customer Management Framework

2025 MedCMU 4D Customer 
Management Framework 

2014

2018

2022



MED VOC App
OC customer 

dashboard

Patient journey study
Attractiveness analysis

Ansoff matrix
Value Proposition Canvas
SHA, CARE Model
Unfair risk analysis

OC customer 
dashboard

การปรับปรุง
กระบวนการ
จัดการด้านลูกค้า

4D Customer 
Management 
Framework



Customer & Stakeholder 

Centered Organization

Goal Best Practice / 
Innovation

Performance

High customer 
satisfaction and 

engagement score

Customer Insight:
- Zocial listening for customer 

insight
- MED VOC Application
- Patient journey study
- OC Customer Dashboard
- Value Proposition Canvas
Customer Relationship Management:
- Spiritual Healthcare in Action
- CARE Model for complaint 

management

…

เพ่ิมประสิทธิผลการรับรู้ customer insight

ได้บริการท่ีตอบสนองความต้องการ 
customer 

เพ่ิม Customer satisfaction 
เหนือกว่าคู่เทียบ

เพ่ิม customer engagement 
เหนือกว่าคู่เทียบ

1

2

3

4



การปรบัปรงุกระบวนการรับฟงัเสียงลูกค้า

วเิคราะห์ข้อมูลทางการตลาด (Brand Audit) CMMU

รับฟงัเสียง และความคาดหวังลูกค้าในอนาคต 
รวมถึงผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย จากกระบวนการ Brand Audit

เพ่ือบรรลุวิสัยทัศน์ การเป็นโรงเรียนแพทย์ในดวงใจ 
เพ่ือการยกระดับสุขภาวะของมนุษยชาติอย่างย่ังยืน

การสัมภาษณ์เพ่ือรับฟังเสียง (Focus Group)
เพ่ือน ามาพัฒนาคณะฯ

กระบวนการหารือเพ่ือก าหนดแนวทางในการวิเคราะห์
ข้อมูลทางการตลาด (Brand Audit) กบั CMMU



กระบวนการรับฟงัเสียง เพ่ือมาใช้ในการก าหนดกลยุทธ์
ปรับปรุง Insight Interview และ Group Interview

การปรบัปรงุกระบวนการพิจารณากลยุทธ์

การรับฟงัเสียงของลูกค้า เพ่ือก าหนดกลยุทธ์

Insight 
Interview

สรุปเสียงของลูกค้า
ส าหรับการพัฒนากลยุทธ์



Best Practice / Innovation
ZOCIAL Listening

สรุปสารสนเทศท่ีได้จาก Zocial 
Listening สู่ข้อมูลน าเข้า

ในการจัดท ากลยุทธ์ของคณะฯ

MED CMU Zocial Eye 
(Zocial Listening)

Framework

ขอบเขต
เวลา

Analysis

PDPA

Channel

MED CMU 
Zocial Listening 
Framework



Best Practice / Innovation
Zocial listening for Customer Insight ZOCIAL EYE by WISESIGHT

เพ่ิมช่องทางรับรู้ customer insight ด้วยการบูรณาการ AI
ในการค้นหาและวิเคราะห์ข้อมูล และน าไปวางแผนกลยุทธ์ด้านลูกค้าของคณะฯ 



Best Practice / Innovation
Zocial listening for Customer Insight

สรุปสารสนเทศที่ได้จาก Zocial Listening: 
MED CMU Customer มีความต้องการที่ส าคัญ 3 ด้าน ได้แก่

การปรับหลักสูตรให้เน้น
ทักษะเชิงปฏิบัติ

การมุ่งเน้นนวัตกรรมเพ่ือ
ยกระดับผลลัพธ์ต่อผู้ป่วย

การลงทุนในงานวิจัยท่ีตอบ
โจทย์ความท้าทายของ
ประเทศ 

น ามาสู่การปรับแผน
ของท้ัง 3 พันธกิจ

1

2

3



Best Practice / Innovation
MED VOC Application

ล
กู
ค้
าก
ลุ่
ม
ผ
ู้เรี
ย
น

ล
กู
ค้
าก
ลุ่
ม
ผ
ู้ป่
ว
ย

Customer 
Dashboard

2566 - ปจัจุบัน



Best Practice / Innovation
OC Customer Dashboard

เพ่ือจ าแนกลูกค้า และก าหนด
ผลิตภัณฑ/์บริการ



Medical Service Medical Education Medical Research

Key Market 
Segment

Key Customer 
Segment

Public Degree
Non-

Degree
เชิงวิชาการ เชิงพาณิชย์

ผู้ป่วย (OPD, IPD) นศ.UG นศ.PG ผู้เรียน LE
ผู้ใช้ผลงานวิจัย
ทางการแพทย์

ผู้ให้ทุนวิจัย

Targeted 
Customer/
Market

MedCMU 
Brand 
Positioning

ผู้ป่วยโรคซับซ้อน
ผู้ป่วยท่ีมีอุปสรรคในการเข้าถึงบริการ

ผู้ป่วยสูงอายุ

นศ.จีน

ลูกค้าและส่วนตลาดท่ีส าคัญของคณะฯ

นักเรียน
ภาคเหนือ/
ภาคใต/้
นานาชาติ

Cluster-based 
Research

ผู้ให้ทุนวิจัย
ต่างประเทศ

Super-Tertiary
Advanced care

High quality/safety
Networking

AcadeMed
Edutainment

High quality & high impact medical 
research & innovation



Best Practice / Innovation
Patient Journey Study

สารสมเทศจาก Patient Journey Study 
ของกลุ่มโรคส าคัญ 

น าสู่การก าหนด/ปรบัปรุงบริการ ตอบสนองความ
ต้องการของผู้ป่วย เพ่ิม Satisfaction and 

Empathy score





ตัวอย่างการวิเคราะห์เพ่ือก าหนด
ผลิตภัณฑ์ด้านบริการทางการแพทย:์ 

Telemedicine

กระบวนการวิเคราะห์ความต้องการเพ่ือก าหนดผลิตภัณฑ์/บริการ

Value Proposition Canvas



Product/Service Horizon

การวิเคราะห์และใช้
สารสนเทศด้านลูกค้าสู่
การพัฒนาผลิตภัณฑ์
และบริการใหม่ ๆ ของ

คณะแพทยศาสตร์ 

Medical Care Service

Medical Science Education

Medical Science Research & 
Innovation



หลักสูตรใหม ่MD Data Science การจัดต้ังศูนย์วิจัยใหม่

ห้องตรวจ OPD ใหม่

การจัดต้ังศูนย์ GATE

การจัดตั้ง Customer Support Center
แบบ One Stop Service

การน าเสียงของลูกค้าไปใช้ในการก าหนดผลิตภัณฑ์และบริการ

ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ท่ีตอบสนองลูกค้าดีขึ้น

หลักสูตรใหม่ MD + U Leads



MED CMU Customer Life Cycle 
และการจัดการความสัมพันธ์กับลูกค้า



การท าตลาดเชิงรุกไปยังโรงเรียนต่างๆ 
ท้ังในจังหวัดเชียงใหม่ ต่างจังหวัด และ โรงเรียนนานาชาติ

โรงเรียนมงฟอร์ตวิทยาลัย

Shrewsbury International Schoolโรงเรียนบุญวาทย์วิทยาลัย

โรงเรียนสารสาสน์วิเทศเชียงใหม่
RIS - Ruamrudee International 

School

โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยเชียงใหม่

การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า - การตลาดเชิงรุก

หารือเร่ืองการรับนักศึกษา ป.เอก 
จากมหาวิทยาลัยของประเทศจีน

กลุ่มผู้เรียนในอนาคต 
นักศึกษาต่างชาติ ประเทศจีน

0

200

400

600

800

1000

จ านวนนักเรียนที่สมัครศึกษาต่อที่คณะฯ

(TCAS1 Olympic, TCAS1 English, TCAS1 Data 

science, TCAS1 Innovation)

ปี 2565 ปี 2566 ปี 2567

+84%



Best Practice / Innovation
Spiritual Healthcare in Action (SHA)

Sustainable Healthcare by 
Spiritual Approach Award

ได้รับการรับรองเป็นแห่งแรกในประเทศไทย

Significant Improve Safety culture / Satisfaction / Empathy

Improve OSHA Score

แพทย์ พยาบาล เจ้าหน้าที่



Enhancing spiritual care and spiritual at work  
through spiritual core values, in pursuit of 

becoming a “Trustworthy University Hospital”

Suandok’s SHA



การน าและ
การก ากับ
ดูแล

วัฒนธรร
มองค์กร

กลยุทธ์

การจัดการและการออกแบบการท างาน

ระบบการดูแลผู้ป่วยท่ี
บรูณาการมิติจิตวิญญาณ

ส่ิงแวดล้อมท่ี
เอื้อต่อการเยียวยา

Direction / Org. Culture 
& Strategy

Spiritual Integration 
for Operational 
Excellence

Workforce 
Spirituality

1

2

3

1

3 2

4

87

องค์ประกอบจิตวิญญาณในการท างาน

การส่งเสริมจิตวิญญาณในการท างานของทีมผู้ให้บริการ
5

6

กรอบแนวคิดระบบการดูแลผู้ป่วยด้วยมิติจิตวิญญาณ 

(SHA Framework)
PERFORMANCE

- ผลประเมินการรับรู้/เข้าใจและพฤติกรรม spiritual core value

- ผลประเมินการสื่อสารแบบสองทางในองค์กร / ผลประเมินผู้น าระดับสูง

- ผลประเมินบรรยากาศการท างานแบบเปิดกว้างในองค์กร (Openness)

- Organization culture survey

- ผลลัพธ์ตามเป้าหมายของ SO และ Key action plan

- ผลลัพธ์ด้านประสิทธิภาพ/ประสิทธิผลของกระบวนการ
ท างานท่ีส าคัญ ท่ีบูรณาการมิติจิตวิญญาณ

- จ านวนการพัฒนาคุณภาพท่ีบูรณาการมิติจิตวิญญาณ

- ผลลัพธ์มุ่งเน้นคุณค่าท่ีผู้ป่วยได้รับ: ผลการรักษา
(Clinical outcome), safety outcome, PROM, 

Patient satisfaction/engagement

- OSHA Score

- ผลประเมินระดับองค์ประกอบจิต
วิญญาณในการท างาน

- ผลประเมิน Empathy Score, WF 
engagement, WF Burnout



- เข้าไม่ถึงข้อมูลข่าวสาร
- ไม่เป็นธรรมในการคัดเลือกโครงการ
- เหล่ือมล ้าในการให้ข้อมูล 
ความก้าวหน้า

- ไม่เป็นธรรมการกรณีผิดเงื่อนไข
- เหล่ือมล ้าในการตรวจสอบผลการ
ปฏิบัติงาน

- เหล่ือมล ้าการรับเข้าโครงการต่อเน่ือง

การพัฒนาแนวทางการปฏิรูปองค์กรที่เป็นธรรม

การด าเนินการด้าน Fair treatment

การวิ เคราะหิ์ Customer Journey เพิืิ่ อคิ นหา Unfair Risk: 
พิันธกิ จดิ านการศิ กษา

การสมิัคร ปฐมนิ เทศ ระหวิ่างเริียน จบการศิ กษา
หลิังจบ
การศิ กษา

ความเสิีิ่ยง : การ
ค ัดเล ือกอย ่างไม ่
ย ุต ิธรรม

ความเสิีิ่ยง : ความไม ่
เท ่าเท ียม ของ เพศ 
ศาสนาและเช ื ้อชาต ิ

ความเสิีิ่ยง : ความ
เหล ื ่อมล   ้าจากการท ี ่ม ี
การเร ียนการสอน
หลายศ ูนย ์ อาจม ีความ
เส ี ่ยงท ี ่กระบวนการ
เร ียนการสอนไม ่
เหม ือนก ัน

ความเสิีิ่ยง : การ
ประเม ินท ี ่ไม ่เป ็นธรรม 
ความเหล ื ่อมล   ้าในการ
ประเม ิน

ความเสิีิ่ยง :ความ
เหล ื ่อมล   ้าในการร ับ
ผ ู ้เร ียนท ี ่จบมาท  างาน
ต ่อใน MED CMU

Customer Journey
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วิ ธิีแกิ ไข : ร ับสม ัคร
และส ัมภาษณ ์แบบไม ่
ระบ ุต ัวตน ม ีกรรมการ
และเกณฑ ์ให ้คะแนนท ี ่
ช ัดเจนตรวจสอบได ้

วิ ธิีแกิ ไข : ม ีประกาศ
เร ื ่องส ิทธ ิ หน ้าท ี ่ และ
ความร ับผ ิดชอบ เพศ
สภาพ

วิ ธิีแกิ ไข : ด  าเน ินการ
ตรวจประเม ินศ ูนย ์
แพทย ์ และประช ุม
หล ักส ูตร ประช ุม
ข ้อสอบร ่วมก ับ ล  าปาง 
เช ียงราย 

วิ ธิีแกิ ไข : ระบบการ
ประเม ินท ี ่โปร ่งใส 
ตรวจสอบได ้ เป ็น
มาตรฐาน

วิ ธิีแกิ ไข : การ
ค ัดเล ือกอย ่างเป ็น
ธรรม โดยกระบวนการ
ส ัมภาษณ ์ และเกณฑ ์
ในคะแนนอย ่างเป ็น
ระบบ ม ีกระบวนการ 
AI

Customer Journey
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แหลิ่งทิ นประกาศริับ
สมิัครขิ อเสนอ
โครงการ

แหลิ่งทิ นประกาศใหิ ทิ น
แหลิ่งทิ นติ ดตามการ

ดิ าเนิ นงาน 

แหลิ่งทิ นติ ดตาม
ผลลิัพธิ์ และผลกระทบ

ของผลงาน

แหลิ่งทิ นประกาศริับ
สมิัครทิ นในหิัวขิ อใหมิ่

ความเสิีิ่ยง: ม ีความ
เหล ื ่อมล   ้าในการ
ค ัดเล ือกโครงการ

การวิ เคราะหิ์ Customer Journey เพิืิ่ อคิ นหา Unfair Risk: 
พิันธกิ จดิ านการวิ จิัย

ความเสิีิ่ยง: ม ีความ
เหล ื ่อมล   ้าในร ับข ่าวสาร
ของโครงการ เข ้าไม ่
ถ ึงข ้อม ูลข ่าวสาร

ความเสิีิ่ยง: ม ีความ
เหล ื ่อมล   ้าในการให ้
ข ้อม ูลตอบกล ับ 
ความก ้าวหน ้า และการ
จ ัดการกรณ ีไม ่เป ็น
ตามเง ื ่อนไข

ความเสิีิ่ยง: ม ีความ
เหล ื ่อมล   ้าในการ
ตรวจสอบผลการ
ปฏ ิบ ัต ิงาน

ความเสิีิ่ยง: ม ีความ
เหล ื ่อมล   ้าในการร ับเข ้า
ของโครงการต ่อเน ื ่อง

วิ ธิีแกิ ไข: 
-ม ีเกณฑ ์การค ัดเล ือก
-ม ีการน  าเสนอ
โครงการท ี ่เก ิน
ศ ักยภาพ
เพ ื ่อสร ้างโอกาสในการ
ร ับท ุน

วิ ธิีแกิ ไข: 
ม ีช ่องทางการให ้ข ้อม ูล
ทาง Website line
group และ จดหมาย

วิ ธิีแกิ ไข: 
แนวทาง และ ส ัญญา
การร ับท ุนท ี ่เป ็น
มาตรฐาน

วิ ธิีแกิ ไข: 
ม ี timeline และ 
แนวทางในการต ิดตาม
ผล และ ช ่องทางความ
ย ืดหย ุ ่นท ี ่เท ่าเท ียม

วิ ธิีแกิ ไข: 
ม ีเกณฑ ์ในการ 
Blacklist โครงการท ี ่
ช ัดเจน ตรวจสอบได ้

การวิ เคราะหิ์ Customer Journey เพิืิ่ อคิ นหา Unfair Risk: 
พิันธกิ จดิ านบริ การทางการแพทยิ์ (ตาม Care process)

การเขิ าถิ ง/ 
เขิ าริับบริ การ

การประเมิ น
ผิ ิ ปิ่วย

กาวางแผน / 
การดิ แลผิ ิ ปิ่วย

การใหิ ขิ อมิ ล / 
การเสริ มพลิัง

การดิ แล
ติ่อเนิืิ่อง

ความเสิีิ่ยง: ความ
เหล ื ่อมล   ้าในการเข ้าถ ึง
บร ิการ

ความเสิีิ่ยง: ความ
เหล ื ่อมล   ้าในการเข ้าถ ึง
การว ิน ิจฉ ัย

ความเสิีิ่ยง: ความ
เหล ื ่อมล   ้าในการร ักษา 
และ การเส ียโอกาส 
หร ือถ ูกละเม ิดในกล ุ ่ม
เฉพาะ/เปราะบาง

ความเสิีิ่ยง: ความ
เหล ื ่อมล   ้าทางภาษาและ
ว ัฒนธรรม การให ้
ข ้อม ูลไม ่ครบถ ้วน 
ความไม ่เข ้าใจข ้อม ูล
การแพทย ์

ความเสิีิ่ยง: 
ระบบการต ิดตาม ไม ่
ครอบคล ุมท ุกโรค
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วิ ธิีแกิ ไข: 
-Appointment and 
Queue System
-Triage System
-Telemedicine
-ระบบการส ่งต ่อ
ผ ู ้ป ่วยท ี ่ม ีประส ิทธ ิภาพ
หน ่วยแพทย ์เคล ื ่อนท ี ่

วิ ธิีแกิ ไข: 
-CPG

วิ ธิีแกิ ไข: 
-ส ิทธ ิผ ู ้ป ่วย
-แนวปฏ ิบ ัต ิ Advance 
care plan ในกล ุ ่ม
-Palliative care
มาตรฐาน/ จร ิยธรรม
ว ิชาช ีพ

วิ ธิีแกิ ไข: 
-การใช ้ล ่าม Google 
translate 
-การด ูแลอย ่างเท ่า
เท ียม
-Discharge plan
-Ask Me 3

วิ ธิีแกิ ไข:
-Telemedicine
-ระบบการส ่งต ่อและ
การประสานงาน
ระหว ่างโรงพยาบาล
-Line OA ต ิดตาม
และประเม ิน
ผลการร ักษา 

- การคัดเลือกไม่ยุติธรรม
- ความไม่เท่าเทียม ของ เพศ ศาสนา
และเช้ือชาติ

- ความเหล่ือมล ้าจากการท่ีมีการเรียน
การสอนหลายศูนย์

- การประเมินที่ไม่เป็นธรรม 
- ความเหล่ือมล ้าในการรับผู้เรียนท่ีจบมา
ท างานต่อใน MEDCMU

- เหล่ือมล ้าในการเข้าถึงบริการ
- เหล่ือมล ้าในการเข้าถึงการวินิจฉัย
- เหล่ือมล ้าในการรักษา หรือถูกละเมิดใน
กลุ่มเฉพาะ/เปราะบาง

- เหล่ือมล ้าทางภาษาและวัฒนธรรม การ
ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน ความไม่เข้าใจ
ข้อมูลการแพทย์

- ระบบการติดตาม ไม่ครอบคลุมทุกโรค

Unfair Risk

Unfair Risk

Unfair Risk

ค าประกาศสิทธิของผู้เรียน
แห่งแรกของประเทศ

Research Ethical 
Guideline

ค าประกาศสิทธิผู้ป่วย
SOP / CPG

9
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บริการ MSE (PG) 

(Degree)

Higher EDU = 32

Continuous Improvement & Better than BM

Net Promotor Score (NPS)

66.2
75.2 76 76.9 80.2

63 64 65 66 67

บริการ MCS 

(Public)

Healthcare Industry = 60

39.58
34.58

24.69

65 66 67

บริการ MRI 

(เชิงพาณิชย์)

Very good score = 20

จ านวนผู้ให้ทุนวิจัยที่ให้ทุน 3 ปี ต่อเนื่อง 

(Love Us/Loyal to Us) (ตลาดเชิงพาณิชย์)

11 11 10

13 14 15
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62 63 64 65 66 67

MEDCMU

Continuous Improvement

ร้อยละผู้ป่วยที่จะกลับมาใช้บริการของ รพ. ซ ้า 

(Love Us/Loyal to Us) (ตลาด Public)
98.81 98.51 98.85 98.02 98.83

50
60
70
80
90

100

63 64 65 66 67

IDP THIP Percentile 75

98.73 96.73 98.76 94.75 99.34

63 64 65 66 67

OPD

Sustaining High Performance

ผลประเมินประสบการณ์ในด้านต่าง ๆ 
ตามวงจรชีวิตของกลุ่มผู้เรียน UG

4.5 4.6 4.6

0
1
2
3
4
5

65 66 67

การให้ข ้อมูลการสมัคร 

(Know Us)

3.96 3.94 4.29 4.03

64 65 66 67

คุณภาพการจัดการศึกษา

(Try Us)

3.97 4.12 4.13

65 66 67

การสอนของอาจารย์

(Try Us)

Achieving Benchmark











Best Practice / Innovation
CARE Model for Customer Complaint Management

ปรับปรุงกระบวนการเพ่ิม CARE Model เพ่ือการ
จัดการข้อร้องเรียนท่ีมีประสิทธิภาพ ทันท่วงที 

ระยะเวลาเฉล่ียในการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน
ของผู้ป่วย (วัน)
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MEDCMU Global  Standard (5)

Continuous Improvement 
& Approaching Target

ระยะเวลาการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน
ของผู้เรียน (ชั่วโมง)

30.18
21.42 19.84

10.14
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64 65 66 67

MEDCMU UK Higher  Education Compla in t Standard (72 hr)

Outperforming Benchmark



4D Customer 
Management Framework

4P Operational 
Excellence Framework

Customer Insight and Product/Service Design 



MedCMU 
Product/
Service 
Process 
Design

เพ่ิมกระบวนการ 
ideation ด้วยการ

Study Best Practice

MED CMU 
Service/Process 
Design Template

MED CMU Sandbox



การออกแบบผลิตภัณฑ์ การบริการ และกระบวนการที่ส าคัญ

ใชเ้กณฑ์มาตรฐานระดับสากลในทุกพันธกิจ

มาตรฐานการด าเนินงานวิจัย
มาตรฐานจริยธรรมวิจัย

หลักสูตรแพทยศาสตรบณัฑิต
หลักสูตรฝึกอบรมแพทย์

การให้บริการรักษาพยาบาล
มาตรฐานคุณภาพขั้นสูงสุด

การดูแลรักษาเฉพาะโรคท่ีเป็นเลิศ
เช่น โรคมะเร็งปอด โรคมะเร็งเต้านม

ศนูย์การแพทย์ท่ีเป็นเลิศ
ศนูย์ทางเดินอาหารและโรคตับ มาตรฐานห้องปฏิบัติการทางการแพทย์

การจัดการความรู้

ใช้แนวทางการพัฒนาองค์กรสู่ความเป็นเลิศ

อย่างเป็นระบบและย่ังยืน
มุ่งเน้นการบรรลุผลลัพธ์ขององค์กร
ตามแนวทาง TQA ในทุกกระบวนการท างานส าคัญ

การพัฒนาคุณภาพกระบวนการ

ความปลอดภัยสารสนเทศ



4P Operational Excellence Framework
การน าสู่การปฏิบัติเพ่ือการด าเนินการท่ีเป็นเลิศ

Medical Care 
Service (MCS)

Medical Science 
Education Program 

(MSE)

Medical Science 
Research & 

Innovation (MRI)

- ขีดความสามารถรักษาโรคซับซ้อน
-Clinical outcome ท่ีดี
-ปลอดภัย และบริการดี
-สังคมผู้สูงอายุ / ข้อจ ากัดการเข้าถึง
-สถานการณ์การแข่งขัน
- Emerging infectious disease
- Personal Heath Data

-หลักสูตรท่ีมีคุณภาพและน่าสนใจ
- มีความเช่ียวชาญในอาชีพ
- รูปแบบการเรียนท่ียืดหยุ่น
-ตลาดผู้เรียน non-degree
-สถานการณ์การแข่งขัน

-งานวิจัยท่ีมีคุณภาพ/ใช้ประโยชน์ได้
-Healthcare innovation
-Digital health innovation
-การวิจัยมุ่งเป้าและ global issue
-Omics
- Environmental issue

บริการหลัก ความต้องการลูกค้า / ข้อก าหนด

iSuandok 
Platform

ROBOT 
Pharmacy

Electronic Medical 
Record Telemedicine

MD+ U Leeds
Double Degree Life-Long Learning

ตัวอย่างบริการท่ีเป็นเลิศท่ีได้จากการออกแบบ และน าสู่การปฏิบัติ
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Improving Trend

ASPIRE Award Certificate of Merit 2024

Faculty Development

การออกแบบระบบการพัฒนาบุคลากรสาย
วิชาการด้านแพทยศาสตรศึกษา

Medical Education 
Training System



MedCMU 
Product/process 
Improvement 
Integration 
Framework

SPDCA



MED CMU Product/Process Improvement Integration Framework

ตัวอย่างการปรับปรุงบริการและกระบวนการ: SPDCA

การปรับปรุงกระบวนการ
ด้านการศึกษา

การปรับปรุงกระบวนการ
ด้านการวิจัย

การปรับปรุงกระบวนการ
ด้านบริการทางการแพทย์

ปรับปรุง
กระบวนการ
เรียนการสอน

ปรับปรุง
กระบวนการ
ประเมินผล

นักศึกษา
ไม่จบตาม
วงรอบ

> SPDCA >> แผนการปรับปรุงการบริการ

OPD/ER Satisfaction ↓↓ >> RCA >

Transfusion Error >> iMatch / iTrans

RCA > SPDCA หลักสูตรแพทย์ฝึกอบรมเฉพาะทาง >> ปรบัปรุงกลยุทธ์การฝึกอบรม

RCA > SPDCA หลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิต

แผนกลยุทธ์
ด้านการ
ฝึกอบรม
แพทย์

เฉพาะทาง

การปรับปรุงบริการศูนย์เคร่ืองมือวิจัยฯ

RCA >> SPDCA >> 
ระบบการจองเครื่องมือวิจัย online



มูลค่าการใช้ยารวมรายปี Restricted ABO 7 รายการ โครงการ One Room One Lean

ความพึงพอใจระดับสูง = 90.45%

Discharge time 
< 5 min = 89.21%

ข้ันตอนการให้บริการ
แต่ละห้องตรวจลดลง 

การพัฒนาการจัดการและปรับปรุงกระบวนการที่ส าคัญ

การปรับปรุงกระบวนการ: Lean Project

การปรับปรุงระบบการจ่ายยา - Automation

ค่าใช้จ่ายลดลงอย่างต่อเน่ือง > 
200 ล้านบาท



Increase % Coverage of IPD Order Screening >> 100%  

Decrease Dispensing Error

ลดอัตราการคืนยา

Lean Project: 
Impact of OPD Robot pharmacy



Strategic Partnership Management

ศูนย์แพทยศาสตรศึกษาชั้นคลินิก โรงพยาบาลล าปาง

ศูนย์แพทยศาสตรศึกษาชั้นคลินิก โรงพยาบาลเชียงรายประชานุเคราะห์ ▪ การประเมินคุณภาพของ strategic partner

▪ การประกันคุณภาพกระบวนการ

▪ การสื่อสารถ่ายทอดกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ
ที่ส าคัญ

▪ การวางแผนเพ่ือพัฒนากระบวนการร่วมกับ 
strategic partnership

MEDIA
Best Practice Sharing รร.แพทย์ อื่น ๆ 



MedCMU
Performance 
Monitoring & 

Review System

กระบวนการต ดตามและทบทวนผลการด าเน นการ



MedCMU
Performance
Traffic Light
System



Customer Centric and Operational Excellence: 

Lessons Learned from MedCMU

Customer and 
Market Insight

Data-driven 
Customer 

Management

Customer Focused 
Culture

Continuous 
Learning & 

Improvementวิเคราะห์และใช้ประโยชน์จาก

เสียงจากลูกค้าทุกกลุ่ม

อยา่งต่อเนื่อง

การส่งเสริมวัฒนธรรมการ

มุ่งเน้นลูกค้า ท าให้คณะฯ

ออกแบบผลิตภัณฑ/์บริการที่

สร้างคุณค่าแก่ผู้ป่วย และ

ผู้ป่วยมีส่วนร่วม 

(Co-creation)

น าข้อมูล customer/ 

market insight มาใช้

ประโยชน์ในการก าหนด

ผลิตภัณฑ/์บริการ และการ

จัดการลูกค้าด้านอื่น ๆ 

ใช้ข้อมูลและผลลัพธ์ในการ

เรียนรู้และปรับปรุงกระบวนการ

ด้านลูกค้า ผลิตภัณฑ์/บริการ 

และกระบวนการท างานส าคัญ

อยา่งต่อเนื่อง และมุ่งสู่การ

สร้างนวัตกรรม





THANK YOU

https://www.med.cmu.ac.th 
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