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สม
มติว่า คุณผู้อ่านได้รับมอบหมายให้ไปเป็นผู้จัดการดูแล 

สถำนีรถไฟมหึมำแห่งหนึ่ง สถานีท่ีว่าน้ี มีผู้โดยสารมาก

ถงึ 3.6 ล้านคนทีส่ญัจรในแต่ละวนั ด้วยประตทูางเข้าออกจ�านวนกว่า 

200 แห่ง เพื่อขึ้นลงรถไฟที่มีมากกว่า 50 ชานชาลา เส้นทางรถไฟมี

ทั้งบนดิน และใต้ดิน วิ่งข้างเคียง และตัดไขว้กันไปมาภายในสถานี 

พร้อมกับ เชื่อมโยงเข้ำด้วยกันอย่ำงสลับซับซ้อน

โจทย์ท่ีได้รับ คือ ท�าอย่างไรให้ผู้โดยสารเดินไปมาภายใน

สถานี ได้อย่ำงรำบรื่นมำกที่สุด ไม่ติดขัด? สถานีข้างต้นไม่ใช่เรื่อง

สมมตินะครับ ทุกท่านคงเคยได้ยินชื่อ “สถานี Shinjuku” ซึ่ง Guin-

ness World Records ได้เคยรับรองว่าสถานีรถไฟแห่งนี้ คือสถานีที่

รองรับผู้โดยสารมากที่สุดในโลกเมื่อปี 2011 สถานี Shinjuku เป็น

สถานีรถไฟส�าคัญของกรุงโตเกียวทางทิศตะวันตกครับ ทุกวันใน 

ช่วงชั่วโมงเร่งด่วน ผู้โดยสำรในสถำนีจะกลำยเป็นคลื่นมนุษย์ ที่ 

กรกูนัเดนิเข้ามาทัง้ขาเข้า และขาออก เพือ่ไปตามจดุหมายปลายทาง

ของตน 

กลับมาที่ค�าถามต้ังต้น ค�าตอบง่ายๆ ของค�าถามนี้ คือ 

ค�าว่า “Flow” ครับ 

องค์ประกอบส�าคญัมากประการหนึง่ ตามแนวคดิของ ระบบ 

Lean คือ การจัดการให้กระบวนการต่างๆ ที่เกิดขึ้นนั้น ไหลอย่าง 

ต่อเนื่อง (Continuous Flow) ไม่เกิดการติดขัดระหว่างกระบวนการ 

กรณีของภาคการผลิต เมื่อชิ้นงานไม่ได้ไหลอย่างต่อเนื่อง ท�ำให้เกิด 

สถ�นีรถไฟ และ Lean Flow
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เครื่องมือที่ส�าคัญที่สุด คือ ป้ำยต่ำงๆ ภำยในสถำนี ผมได้

เขยีนถงึแนวคดิการออกแบบเรือ่งนี ้ในบทความก่อนหน้า “รถไฟญ่ีปุ่น 

เส้นเลือดของประเทศ” ท่านที่สนใจ ลองไปติดตามได้ครับ

บนชานชาลารถไฟ จะมีป้ำยใหญ่ๆ บอกว่ารถไฟที่ก�าลังจะ

มาถึงเป็นรถไฟประเภทใด ก�าหนดการกี่โมง นอกจากนั้น ยังมีข้อมูล

อื่นๆ ด้วย เช่น แผนที่สถานีโดยสาร พร้อมกับจ�านวนนาทีในการเดิน

ทางจากสถานีปัจจุบัน 

ภายในตัวรถไฟเอง มีป้ายโฆษณาเต็มไปหมดแบบเดียวกับ

บ้านเรา อาจจะดูรุงรังกว่าด้วยซ�้า แต่สิ่งที่แตกต่าง คือ จอทีวีที่อยู่

ในรถจะให้ข้อมูลข่ำวสำรกับผู้โดยสำร แสดงข้อมูลการเดินทาง 

ข้อมูลประชาสัมพันธ์อื่นๆ ข่าวสารบ้านเมือง พยากรณ์อากาศ สลับ

กันไปมา เสียงในตู้โดยสาร จะมีเฉพาะเวลาให้ข้อมูลสถานีที่ก�าลัง

จะไปถึงเท่านั้น เมื่อรถใกล้ถึงสถานี จอภาพจะขึ้นชื่อสถานีตัวใหญ่ๆ 

บอกด้วยว่าประตูที่ก�าลังจะเปิดนั้น เปิดข้างซ้ายหรือข้างขวา กรณี

ก�าลังจะถึงสถานีใหญ่ๆ อย่างสถานีชินจูกุ ที่เป็นจุดต่อรถ จะมีเสียง

ประกาศให้ข้อมูลด้วยว่า รถไฟสายอื่นๆ นั้น อยู่ที่ชานชาลาที่เท่าใด 

ออกเดินทางเวลากี่โมง เพื่อให้ผู้โดยสำรสำมำรถเตรียมตัวเดินทำง

ต่อไปได้อย่ำงรวดเร็ว

มาถึงตรงนี้ คงเห็นความส�าคัญของการจัดการ Flow หรือ 

การไหลที่เกิดขึ้น ตามแนวคิดของระบบ Lean เพื่อเชื่อมต่อขั้นตอน

งานต่างๆ นะครับ ที่สามารถน�าไปประยุกต์ใช้ได้ ไม่ว่ำจะเป็น 

ภำคกำรผลิตหรือบริกำร อาจพบค�าอื่นนอกจาก Continuous Flow 

ด้วยหลกัคดิทีไ่ม่ต่างกนั คอื One Piece Flow การไหลในกระบวนการ

ทีละชิ้น หรือ Smooth Process Flow ก็มีครับ 

 

Stock ระหว่ำงกระบวนกำร ส่ิงทีต่ามมาคอื ต้นทนุจม พืน้ทีท่ีต้่องใช้ใน

การจัดเก็บอุปกรณ์ และแรงงานเพื่อการขนย้าย นอกจากนั้นปัญหา

คุณภาพที่มี ก็จะถูกปิดบังไว้ ใต้สินค้าคงคลังที่ทับถมอยู่นั้น

ถ้าเป็นภาคบริการ ก็จะท�าให้การท�างานนั้นใช้เวลามากขึ้น 

โดยไม่จ�าเป็น ลองนึกภาพถึงโรงพยาบาล ที่คนไข้ต้องใช้เวลาอยู่

หลายๆ ชัว่โมงในโรงพยาบาล ทัง้ๆ ทีเ่วลำทีต้่องกำร คอื กำรพบหมอ 

ตรวจโรค รับยำ ซึ่งรวมกันแล้วไม่กี่นาทีเท่านั้นเอง เวลาส่วนใหญ่ คือ 

การหมดไปกับการรอคอยทั้งสิ้น

สถานีรถไฟก็เป็นงานบริการหน่ึง ที่ผู้โดยสำรมีส่วนร่วมใน

กระบวนกำร ตั้งแต่ทางเข้าสถานี ช่องซื้อตั๋ว ประตูเข้า ชานชาลาเข้า

ออกรถไฟ จนกระทั่งออกจากสถานีที่ทางออกที่ต้องการ 

การท�าให้ผู ้โดยสารไหลได้อย่างต่อเน่ืองน้ัน มีการบ้าน 2 

ประการ คือ ประกำรแรก การออกแบบแต่ละกระบวนการ ที่อ�านวย

ความสะดวกให้กับผู้โดยสาร และ ประกำรที่สอง การจัดการเพื่อให้ 

ช่องว่าง (Gap) หรือรอยต่อระหว่างกระบวนการ สั้นที่สุด ใช้เวลา 

น้อยที่สุด

คาดว่าท่านผูอ่้าน คงเคยใช้บรกิารตูซ้ือ้ตัว๋ของรถไฟฟ้าบ้านเรา 

ถ้าเกิดไม่มีเหรียญหรือตั๋วเติมเงิน ต้องเสียเวลาไปแลกเหรียญก่อนที่

เคาน์เตอร์ แล้วถึงจะเดินมาที่ตู้ซื้อตั๋ว กล่าวได้ว่า ผู้โดยสำรต้องท�ำ 2 

ขั้นตอน ท�าให้หลังจากเข้าคิวแลกเหรียญแล้ว ยังต้องมาเสียเวลาที่

คิวซื้อตั๋วอีก

สมมติว่าเราจะเดินทางจากสยามไปสะพานควาย ค่าโดยสาร 

37 บาท หลงัจากได้เหรียญมาแล้ว ต้องหยอดเหรยีญ 10,5 และ 1 บาท 

ทั้งหมด 6 เหรียญ เข้าในช่องเล็กๆ บนตู้ตั้งฉากกับพื้น ด้วยควำมตั้งใจ

อย่ำงมำก หลายครั้งที่ผมเคยเห็นผู้โดยสารท�าเหรียญหล่นพื้น 

ทีส่ถานญีีปุ่่น ช่องหยอดเหรียญออกแบบเปน็ชอ่งในแนวนอน

ไม่ใช่แนวตั้ง พร้อมกับท�าเป็นเบ้าเข้าไปยังช่อง ท�ำให้หยอดได้สะดวก 

เพียงแค่ใส่เข้าไป เหรียญก็จะไหลลงช่องได้โดยอัตโนมัติ ไม่ต้องเล็ง

แบบของเรา ท�าให้ผู้โดยสารใช้เวลาสั้นกว่าในการซื้อตั๋ว

นอกจากการรับเหรียญแล้ว ตู้ยังสามารถรับธนบัตรได้ และ 

เมือ่มเีงนิทอนเหรยีญจะไหลออกมาในช่องเล็กๆ พร้อมกับการออกแบบ

ส่วนเว้า เพือ่ให้สำมำรถหยบิเหรยีญได้อย่ำงสะดวกทีส่ดุ เปรยีบเทยีบ

กับของบ้านเราแล้ว ช่องรับตั๋ว และรับเงินทอนอยู่ด้วยกัน และเป็น

ช่องมีที่พื้นที่มาก ท�ำให้ต้องเสียเวลำ ใช้มือควานหาเหรียญ และบัตร

โดยสารว่าอยู่ตรงไหน และช่องดังกล่าวยังค่อนข้างเตี้ยอีกด้วย ท�าให้

ต้องก้มหลังลงไปหยิบ

หลงัจากผ่านประตตูรวจตัว๋มาแล้ว ต้องท�าให้ผู้โดยสารเดนิไป

ยงัจดุหมายได้สะดวก สิง่ส�าคญัทีส่ดุ คอื กำรให้ข้อมลูกบัผูโ้ดยสำร ว่า

รถไฟสายไหนขึ้นที่ชานชาลาใด ก�าหนดการเดินทางคือกี่โมง ทางเดิน

ไปยังชานชาลาที่ต้องการ เส้นทางไปห้องน�้า ทางออกฉุกเฉิน 
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