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Stages of Breast Cancer Journey

          

   
   
    

          

   
   
    

RECOGNITION
Awareness of the signs 

and symptoms of BC.

คล ำเจอกอ้นที่เตำ้นม

          

   
   
    

          

   
   
    

TREATMENT

รักษา Surgery CMT 
RT Hormone therapy

Targeted therapy

          

   
   
    

FOLLOW-UP
มาตรวจตามนัดเพือ่
ตดิตามการรักษา           

   
   
    

          

   
   
    

RECOVERY AND

REINTEGRATION
ฟ้ืนหาย กลับสู่ชีวติใหม่ 
ครอบครัว การท างาน 

For many, the journey is not 

continuous or smooth.

• วินิจฉัยผิดพลาด
• ความล่าช้าของการรักษา
• ผลข้างเคยีงจากการรักษา
• ไม่ตอบสนองต่อการรักษา
• โรคกลับเป็นซ า้
• โรคเข้าสู่ระยะทา้ย

DIAGNOSIS

มาตรวจทีห่น่วย
ตรวจ วินิจฉัย ส่ง
ท า MMG/ US

          

   
   
    

          

   
   
    

          

   
   
    

          

   
   
    

REHABILITATION
หลังการรักษา ฟ้ืนฟู
ปรับพฤตกิรรม

                Recurrent





Patient journey mapping

Journey mapping ได้รับการดัดแปลงมาจาก Customer service and marketing 

สามารถจดัระเบยีบข้อมูลทีซั่บซ้อนจากแหล่งต่าง ๆ และดูปฏสัิมพนัธท์ี่
เกดิขึน้ระหว่างผู้ป่วยและสถานพยาบาล ในแต่ละช่วงเวลา 

ท าใหเ้หน็มุมมองแบบองคร์วมของความสัมพันธร์ะหว่างองคป์ระกอบต่างๆ ที่
ช่วยชีแ้นวทางในการเปล่ียนแปลงและการปรับปรุงบริการ

(Ly, S., Runacres, F., & Poon, P.,2021) 



ความเป็นเลิศของธุรกิจบริการในปัจจุบัน มแีนวคิดใหค้วามส าคัญ
กับลูกค้าเป็นหลักการส าคัญ Customer Centric, Customer Oriented 
หรือ Customer First ถูกก าหนดเป็นค่านิยมของหลายองคก์ร

มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพโดยสถาบันรับรองคุณภาพ
สถานพยาบาล (HA) ระบุค่านิยมส าคัญข้อหน่ึงคอื Patient and 
Customer Focus ด้วยการสร้างระบบการท างานโดยมองผู้ป่วยและ
ลูกค้าอืน่เป็นตัวตัง้ ความสะดวกในการใช้บริการจงึเป็นเป้าหมาย
หน่ึงทีส่ าคัญ



เป็นการเล่าเร่ืองราวในมุมมอง (Perspective) ของลูกค้า 
เพือ่ใหเ้หน็ว่าในแตล่ะ Moment ของการเดนิทาง ลูกค้าม ีPain point อะไร

มีความคาดหวังอะไรในตัวสินค้า และบริการของเรา 
เพือ่น ามาสู่การพฒันาปรับปรุงสนิค้าและบริการ



Customer Journey Map 

Customer Journey ลูกค้าจะซือ้สินค้าหรือบริการน้ันจะต้องผ่านขัน้ตอนอะไร
หรือท ากจิกรรมอะไรมาบ้าง

Customer Journey Map แผนผังแสดงล าดับขัน้ตอนลูกค้าว่าต้องผ่าน ต้องพบ
เจออะไรบ้าง มกีารระบุรายละเอยีดในแต่ละขัน้ตอน เพือ่ทีจ่ะน าไปวเิคราะห์
ปรับปรุง พฒันา แก้ไขต่อไป เพือ่ประสบการณท์ีด่ขีองลูกค้า

Graphic หรือ Diagram ทีเ่ล่าเร่ืองการเดนิทางของลูกค้า และการปฏสัิมพันธ์
กับแบรนด ์สินค้า และบริการ 



เส้นทางของ Customer Journey

การรับรู้ 
(Awareness)

การพจิารณา 
(Consideration)

การซ้ือสินค้า/

ใช้บริการ 
(Purchase)

การใช้ซ ้า 
(Retention)

การบอกต่อ 
(Advocacy)



ขั้นตอน Customer Journey map Phrase 
ล าดบัขั้น

Action 
การกระท าของลูกค้า

Touchpoint 
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกค้า

Pain Points 
ปัญหาทีลู่กค้าพบเจอ

Solutions 
วธีิการแก้ปัญหา

https://www.forbes.com/advisor/business/software/customer-journey-map/www.everydaymarketing.co/knowledge/touchpoint-ทีด่คีืออะไร/



1. การรับรู้ (Awareness)
YaYa หาร้านพซิซ่าในบริเวณใกล้เคียง ค้นหาสถานทีบ่น Google Maps ฯลฯ

2. การพจิารณา (Consideration)
พยายามค้นหาว่าผู้คนพดูถงึสถานทีน้ั่นว่าอย่างไร ถามเพือ่นๆ อ่านรีวิวออนไลน์

3. การซือ้สินค้า/ใช้บริการ (Purchase)
Arrival stage YaYa ค้นหาทีจ่อดรถ และเข้าไปในร้านอาหารเพือ่ส่ังอาหาร
Order stage ส่ังสินค้าและรอรับ
Time to eat พนักงานมาเสิรฟ์ และ YaYa รับประทานอาหาร
Leave stage YaYa พดูคุยโตต้อบกับพนักงาน จ่ายค่าอาหาร ฯลฯ

4. การใช้ซ า้ (Retention)
ได้รับอีเมลส่งเสริมการขายจากร้านอาหาร พร้อมส่วนลด/ข้อเสนอพเิศษอืน่ๆ

5. การบอกต่อ (Advocacy) 
YaYa ไปทีเ่วบ็ไซตข์องร้านและส่งข้อความสองสามบรรทดับน Instagram

เมือ่ YaYa
อยากกิน Pizza



1. การรับรู้ (Awareness)
ขาดข้อมูลเกีย่วกับร้านพซิซ่า

2. การพจิารณา (Consideration)
บทวจิารณแ์ละโฆษณาไม่แสดงใหเ้หน็ว่าพซิซ่าแตกตา่งจากทีอ่ืน่อย่างไร

3. การซือ้สินค้า/ใช้บริการ (Purchase)
• Arrival stage ปัญหาในการค้นหาสถานที ่ ป้ายข้อมูลไม่ชัดเจน

ต าแหน่งทีห่ายาก ไม่มทีีจ่อดรถ
• Order stage ไม่มข้ีอมูลส่วนประกอบของอาหาร รอรับออรเ์ดอรน์าน
• Time to eat รสชาตอิาหาร คุณภาพอาหาร การบริการ สถานทีใ่น

ร้าน
• Leave stage การพดูคุยโตต้อบกับพนักงาน การจ่ายค่าอาหาร 

4. การใช้ซ า้ (Retention)
ไม่มีการส่งเสริมการขาย หรือข้อเสนอพเิศษ

5. การบอกต่อ (Advocacy) 
ไม่มีช่องทางใหข้้อเสนอแนะ

ส ำรวจปญัหำที่อำจมี

เมื่อใชบ้รกิำรของเรำ 
ถงึเวลาค้นหาวธีิแก้ไขปัญหา

ระดมความคดิหาแนวทางแก้ไข



Awareness   
การรับรู้ 

Consideration  
การพจิารณา 

Purchase 
ใช้บริการ 

Retention   
การใช้ซ า้ 

Advocacy   
การบอกต่อ 

Actions หาร้านพซิซ่า อ่านรีวิว ส่ังสินค้า อีเมลส่งเสริมการขาย ใหข้้อเสนอแนะ

Touchpoints
Website, 

Social media
ช่องทางรีวิว

สินค้า
พนักงาน ระบบการ
ส่ังและช าระเงนิ 

อีเมลส่งเสริมการขาย
ช่องทางการ
เสนอแนะ

Pain Points
ไม่มีข้อมูลใน

ระบบ
ไม่มีจุดโดดเดน่

ทีจ่อดรถ อาหาร 
พนักงาน

ไม่มีโปรโมช่ัน
ส่งเสริมการขาย

ไม่มีช่องทางให้
ข้อเสนอแนะ

Solutions
พัฒนา 
Website

หาจุดเด่นของ
ผลิตภณัฑ์

ทีจ่อดรถ บริการ 
ระบบจัดการ

โปรโมช่ันส่งเสริม
การขาย

ช่องทางการให้
ข้อเสนอแนะ



Customer Journey หรือเส้นทางการใช้บริการของลูกค้า เป็นการท าความเข้าใจ
กบัล าดบัขั้นตอน ปฏิสัมพนัธ์ทั้งหมดทีม่กีบัธุรกจิ เพ่ือน าไปสู่การวเิคราะห์ศึกษา
ว่ามจุีดใด ทีส่ามารถปรับปรุงพฒันาเพ่ือสร้างความพงึพอใจให้มากขึน้ได้

เข้าใจใน Customer Value Journey การอนุมานตวัเองเป็นลูกค้าว่าจะรู้สึก
อย่างไร ช่วยให้เข้าใจความรู้สึกของลูกค้า เข้าใจ Decision Journey หรือขั้นตอน
การตดัสินใจของลูกค้า

สะท้อนถงึจุดทีย่งัต้องมกีารปรับปรุงพฒันา ด้วยการวเิคราะห์หรือ Customer 
Journey Analysis เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ทีย่อดเยีย่มเม่ือมาซ้ือสินค้า
และบริการ



“a map of the steps a client takes as he or she progress through different 
stages of a disease, often capturing diagnosis and management and 
interactions with health professionals”. 

แผนที่ แสดงขั้นตอนทีลู่กค้าเดนิทางไปตามระยะต่างๆ ของโรค ซ่ึงมกัจะรวมถึง
การวนิิจฉัยและการรักษา และการโต้ตอบกบัผู้เช่ียวชาญด้านสุขภาพ

(Barton et al., 2019)

What is Patient Journey Mapping?



The terminology of patient journey mapping

Process mapping (Barton et al., 2019; Frew et al., 2020)

Patient journey modelling (Curry et al., 2007)

Journey mapping (Bearnot & Mitton, 2020)

Client journey mapping (Dawson et al., 2017; Schildmeijer et al., 2019)

Patient pathway (Richter et al.,2019)



Patient journey ใช้ในบริบทของคุณภาพการดแูล พจิารณาการ
เดนิทางจากมุมมองของผู้ป่วย เพือ่ช่วยปรับปรุงประสทิธิภาพ
และประสทิธิผลของการดแูล น าไปสู่การออกแบบการเดนิทาง
ของผู้ป่วยใหม่โดยมเีป้าหมายเพือ่เพิม่ความพงึพอใจของผู้ป่วย
และปรับปรุงคุณภาพการดแูล

(Sassen, B.,2023)



Difference: Patient journey VS Other customer journeys

Emotional intensity ความเข้มข้นทางอารมณ์

Complexity and uncertainty ความซับซ้อนและความไม่แน่นอน 

Regulatory and ethical considerations ข้อพจิารณาด้านกฎระเบยีบและจริยธรรม 

Clinical decision points จุดตัดสินใจทางคลินิก 

Care continuum ดูแลต่อเน่ือง

Interdisciplinary collaboration ความร่วมมือแบบสหวิทยาการ 



Benefits of patient journey mapping

Touchpoint: ช่วยให้ healthcare providers ระบุจุดสัมผัสทีส่่งผลต่อความ
พงึพอใจและประสบการณข์องผู้ป่วย และใหค้วามส าคัญกับจุดสัมผัส
มากขึน้

Gap: เหน็ช่องว่างในการดูแล และเหน็โอกาส (challenges) ทีจ่ะน าไป
ปรับปรุงแก้ไข ท าใหก้ารดูแลผู้ป่วยราบร่ืน และร่วมมือกันมากขึน้

Pain point: มองเหน็ปัญหา และอุปสรรคชัดเจนขึน้ ช่วยใหผู้้ใหบ้ริการ
สามารถขจดัอุปสรรคต่อการดูแลทีม่ปีระสิทธิภาพได้



Benefits of patient journey mapping

Personalized ongoing care plans &Tailoring interventions: เมือ่เข้าใจการ
เดนิทางของผู้ป่วยแต่ละราย ช่วยใหว้างแผนการดูแลต่อเน่ืองทีเ่ฉพาะตัวมากขึน้ 
ตรงกับความต้องการ ช่วยปรับปรุงการมีส่วนร่วม และผลลัพธข์องผู้ป่วย

Identify opportunities มองเหน็โอกาสในการเปล่ียนผ่านระหว่างขัน้ตอนการดูแล
ต่างๆ ได้อย่างราบร่ืนยิง่ขึน้ มคีวามต่อเน่ืองและป้องกันช่องว่างในการรักษา

Patient involvement in the decision-making process ผู้ป่วยมส่ีวนร่วมใน
กระบวนการตัดสินใจ มส่ีวนสนับสนุนเส้นทางการดูแลสุขภาพของตนเอง



Benefits of patient journey mapping

ท าใหเ้หน็ช่องว่างของการบริการ

ปรับปรุงกระบวนการและขัน้ตอนการท างานของผู้ป่วย

เพิม่ประสิทธิภาพพนักงาน

มองเหน็เส้นทางและทศิทางทีชั่ดเจนทั่วทัง้สถานพยาบาล

ช่วยปรับปรุงการส่ือสารระหว่างผู้ป่วยและผู้ใหบ้ริการ

พัฒนาการดูแลอย่างไร้รอยต่อ และทนัทว่งที



How to do patient journey mapping?

It’s key for healthcare professionals to recognize that 

the patient journey is more than just face-to-face 

interactions at a healthcare facility. 

The patient journey happens before, during, and after 

a healthcare service.

Pre-visit During-visit Post-visit

• Finding the right service or practitioner

• Selection of healthcare provider

• Scheduling an appointment

• Arriving at the medical facility

• Identifying where to check-in.

•Checking in at the front desk

•Waiting in the lobby to be called

•Discussion with staff before speaking to a 

professional

•Care from HCP and staff.

•Post-care instructions

•Hospital discharge process

•Completing a feedback survey

•Paying for the medical treatment

•Post-surgery calls or online messages from 

the nurse or doctor.



STAGES OF PROCESS MAPPING

identifying what occurs along the patient journey from their experience
analysing the process map to determine problems
developing possible solutions to issues identified
testing the possible solutions
implementing the change to improve the patient journey
evaluating the impact of the change on the care continuum
re-evaluating

(Ellis & Johnson 1999)



Central illustration 

Steps for conducing patient journey mapping.

Eur. J. Cardiovasc. Nurs., zvae012, https://doi.org/10.1093/eurjcn/zvae012

The content of this slide may be subject to copyright: please see the slide notes for details.

https://doi.org/10.1093/eurjcn/zvae012


Reporting and conducting patient 
journey mapping research in 
healthcare: A scoping review

Journal of Advanced Nursing, Volume: 79, Issue: 1, Pages: 83-100, 

First published: 03 November 2022, DOI: (10.1111/jan.15479) 

(Davies, E. L., et al.,2023)



A. Mapping key 

experiences



Surgical breast cancer patient pathway: Experiences of patients and relatives and their unmet needs
A. Mapping key experiences

Health Expectations, Volume: 22, Issue: 2, Pages: 262-272, First published: 12 January 2019, DOI: (10.1111/hex.12869) 



(Ciria-Suarez, L., et al.,2021). 



B. Mapping by location



C. Mapping by event



D. Mapping role, experiences of key stakeholders





e. Mapping from multiple perspectives



e. Mapping from multiple perspectives



f. Mapping a timeline of events

(Davies, E. L., et al.,2023)



https://myhealth.alberta.ca/HealthTopics/breast-

health/Documents/breast-surgery-pathway.pdf



How to improve the patient journey?

Patient-centered care การดแูลทีม่ผู้ีป่วยเป็นศูนยก์ลาง
• Prioritize patient needs and preferences.

Streamlined access to care เข้าถงึการดแูลไดค้ล่องตวัมากขึน้
• Reduce wait times for appointments and procedures.
• Implement online scheduling and appointment reminders.
• Provide options for virtual consultations when appropriate.

Effective communication การสือ่สารอย่างมปีระสทิธิภาพ
Education and empowerment ใหค้วามรู้และเสริมพลัง



How to improve the patient journey?

Care coordination ความร่วมมอืประสานงานในการดแูล
• Improve collaboration and communication among healthcare providers 
• standardized protocols for communication and handovers between care teams
• Implement remote monitoring technologies to track patients' health remotely.

Technology integration บูรณาการเทคโนโลยมีาช่วยในการดแูล
• Adopt electronic health records (EHRs) for efficient information sharing.
• Use telemedicine to enhance accessibility and convenience.
• Implement mobile health apps.

Feedback and continuous improvement ข้อเสนอแนะและการปรับปรุงอย่างตอ่เน่ือง
• Regular surveys to gather specific insights into patient satisfaction.
• Establish easily accessible channels for patients to provide real-time feedback.
• Respond promptly to patient feedback.



How to improve the patient journey?

Cultural competency สร้างวัฒนธรรมองคก์ร
• Train healthcare staff to be culturally competent and sensitive to diverse patient needs.

• Recognize and celebrate cultural awareness.

Emotional support การดแูลดา้นอารมณแ์ละจติใจ
• Consider support groups or counselling services.

Efficient billing and financial assistance ระบบการจ่ายเงนิและช่วยเหลือทางการเงนิ
• Simplify billing processes and provide clear information about costs.

• Offer financial assistance programs for patients in need.

Staff training: การฝึกอบรมพนักงาน
• Train healthcare staff in patient-centered communication and empathy.

• Foster a culture of empathy and compassion in the healthcare environment.



The three-pillar framework of the breast-cancer patient-care pathway

(WHO,2023)







KPI > 80%เข้ารับการรักษาหลายรูปแบบโดยไม่ละทิง้



สรุป

การท าแผนทีก่ารเดนิทางของผู้ป่วยเป็นเคร่ืองมอืทีใ่นการปรับเปลี่ยนวิสัยทศัน์
ด้านการดูแลสุขภาพ โดยมปีระสบการณข์องผู้ป่วยเป็นศูนยก์ลาง แผนทีจ่ะตดิตาม
ทกุข้ันตอนการมปีฏสัิมพนัธข์องผู้ป่วยกับระบบการดูแลสุขภาพ

แผนทีก่ารเดนิทางของผู้ป่วยเป็นเข็มทศิน าทางองคก์รด้านการดูแลสุขภาพ น าไปสู่
ประเดน็ส าคัญทีส่ามารถเพิม่ความพงึพอใจของผู้ป่วย ลดความซับซ้อนในการเข้าถงึ
การดูแล และปลูกฝังสภาพแวดล้อมด้านการดูแลสุขภาพทีม่คีวามเหน็อกเหน็ใจ
และใหค้วามส าคัญกับผู้ป่วยมากขึน้ 

การท าแผนทีก่ารเดนิทางของผู้ป่วยเป็นมากกว่ากลยุทธ ์แต่เป็นการยกระดับ
คุณภาพการดูแล สร้างความม่ันใจว่าเส้นทางการดูแลสุขภาพทกุด้านมกีารเอาใจใส่ 
ความเข้าใจ และการแสวงหาความเป็นเลิศในประสบการณข์องผู้ป่วย


