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ระบบ Lean

และการยกระดัับภาคบริการ

แนวคิุด้ระบับั Lean ม่ีบัทุบัาทุใน
การเป็ีนหลักคุิด้ ทุำให�ภาคุอุ่ต้สาหกรรม่
ปีรับัปีรุงพัฒนา ผลิต้ภาพ และ คุณภาพ 
ม่าหลายู่ทุศวรรษแล�ว ในระยู่ะหลัง ภาคุ
บัริการ ให�คุวาม่สนใจในหลักการ Lean 
ขึ�นม่าก ด้�วยู่ข�อ่เทุ็จจริงว่า ภาคุบัริการม่ี 
ไขม่ัน หรือ่ ควัาม่สูญเสีย แทุรกอ่ยู่้่ใน
กระบัวนการ ไม่่ต่้างจากโรงงานเลยู่ ใน
เม่ือ่งไทุยู่เราเอ่ง ภาครัฐ ม่ีการกล่าวถืึง 
Lean Process เพื�อ่ให�งานม่ีปีระสิทุธิภาพ 
ลด้เวลางาน สถึานพยาบาลสาธิารณสุข 
ใช� Lean เปี็นเคุรื�อ่งม่ือ่เพื�อ่การให�บัริการทุี�
ด้ีขึ�นกับัผู้้�ปี่วยู่

ภาคบริิการิ และภาคอุุตสาหกริริม

ในภาคุอุ่ต้สาหกรรม่ ‘คุณค่า’ และ 

‘ควัาม่สูญเสีย’ ทีุ�เปี็นเรื�อ่งพื�นฐานขอ่ง 
Lean ม่กัจะเหน็ได้�ชดั้เจนจากขั�นต้อ่นสร�าง
ผู้ลิต้ภัณฑ์ เช่น วิธีการทุำงานไม่่ด้ี การเก็บั 
Stock ล�นเกนิ การวางผู้งัพื�นทุี�ไม่เ่หม่าะสม่ 
เปี็นต้�น

แต่้ผู้ลลัพธข์อ่งการให�บัรกิาร คุอื่ สิ�งทุี� 
จับัต้�อ่งไม่่ได้� การระบุัคุุณคุ่าจึงม่าจาก 
ควัาม่พึงพอใจของลูกค้า หรือ่ผู้้�ทีุ�ม่ีส่วน
ได้�เสียู่อ่ื�น ซึ�งอ่าจไม่่ได้�เห็นเป็ีนร้ปีธรรม่
ชัด้เจน 

การทุำคุวาม่เข�าใจกับัคุวาม่ส้ญเสียู่ 
จึงอ่าจมี่คุวาม่แต้กต่้างจากภาคุการผู้ลิต้ 
เช่น ขอ่งเสียู่ในโรงงานคุือ่ ชิ�นงานทีุ�ไม่่ได้�
คุุณภาพ 

แต้่สำหรับัภาคุบัริการ กระบวันการ
ใดีที�ทำไม่่ถึูกต้้องต้ั�งแต้่ครั�งแรก ทุำให�

ต้�อ่งเกิด้การแก�ไข ทุำซ�ำ เสียู่เวลา เสียู่
ทุรัพยู่ากรเพิ�ม่ขึ�น นับัเปี็นขอ่งเสียู่

ภาคุอ่ตุ้สาหกรรม่ ม่กัต้�อ่งม่กีารลงทุนุ
ในทุรัพยู่ากร เช่น เคุรื�อ่งจักร, วัต้ถืุด้ิบั, 
พลงังาน, พนกังานทุี�ขบััเคุลื�อ่นกระบัวนการ 
คุวาม่สญ้เสยีู่จงึม่าจากวธิคีุดิ้วา่ ทุรพัยู่ากร
ใด้ไม่่ได้�ถ้ืกนำไปี สร้างคุณค่า  ให�กับั
ผู้ลิต้ภัณฑ์

ส่วนภาคุบัริการม่ีคุวาม่หลากหลายู่ 
เชน่ ภาครัฐที�ให้บริการด้ีานข้อมู่ล เคุรื�อ่ง
ม่ือ่หลักคุือ่คุอ่ม่พิวเต้อ่ร์ และ ระบับั IT 
สนับัสนุน 

ร้านสปีา พนักงานเป็ีนทุรัพยู่ากร
หลักในการให�บัริการ โด้ยู่ม่ีอ่าคุารสถืานทีุ� 
และวัสดุ้อุ่ปีกรณ์ทีุ�ต้�อ่งใช�ในการให�บัริการ
แต้่ละคุรั�ง ม่าเปี็นส่วนปีระกอ่บั
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กระบวินการใดที�ทำไม่ถููกต�อง

ตั�งแต่ครั�งแรก ทำให�ต�องเกิดการ

แก�ไขึ้ ทำซี�ำ เสีย่เวิลา เสีย่ทรพัย่ากร

เพิ�มขึ้้�น นับเป็็นขึ้องเสีย่

ม่ีธุรกิจบัริการทุี�ใช�ทุรัพยู่ากรจำนวน
ม่ากเช่นกัน ผู้ให้บริการ Logistics ทุี�ด้้แล
การจัด้เก็บั และเคุลื�อ่นยู่�ายู่สินคุ�าให�กับั
ล้กคุ�า ทุี�ต้�อ่งลงทุุนอ่าคุารคุลังสินคุ�า รถื
ขนส่ง ไม่่ต้่างจากเคุรื�อ่งจักรในโรงงาน 

สิ�งทุี�สำคุัญม่ากในภาคุบัริการคืุอ่ 
‘ เวัลา ’  ทุี� ใช� ในกระบัวนการ เพราะ
กระบัวนการทุำงานทุี�เกิด้ขึ�น ม่ักเปี็นไปี
เพื�อ่ล้กคุ�าแต่้ละรายู่ คุวาม่ล่าช�า ยู่่อ่ม่
หม่ายู่ถืึงการรอ่คุอ่ยู่ขอ่งล้กคุ�า ส่งผู้ลต้่อ่
คุวาม่พึงพอ่ใจ

ปีัจจัยู่ถัืด้ม่าทุี�สำคัุญทุี�สุด้ขอ่งภาคุ
บัริการคืุอ่ ล้กคุ�าเข�าม่ามี่ ‘ปีระสบการณ์’ 
ในกระบัวนการด้�วยู่ 

คุิด้ถืึง โรงแรม่ เมื่�อ่ล้กคุ�าเข�าม่าม่ี
ส่วนร่วม่ต้ั�งแต้่ การคุ�นหาทุี�พักจนต้ัด้สิน
ใจจอ่ง เด้ินทุางม่าถืึง เข�าเช็คุอ่ิน ใช�บัริการ 
ต้่าง ๆ ทุี�ม่ีขอ่งโรงแรม่ ทุั�งห�อ่งอ่าหาร 
ห�อ่งน�ำ ห�อ่งพัก ลิฟัท์ุโด้ยู่สาร จนกระทุั�ง
อ่อ่กจากโรงแรม่ 

ด้ังนั�นสิ�งทุี�เพิ�ม่เต้ิม่จากกระบัวนการ
ในการผู้ลิต้ คุือ่ ม่ิต้ิด้ีานควัาม่รู้สึกของ
ลูกค้า จากการเข�าม่าอ่ยู่้่ในขั�นต้อ่นงาน
ด้�วยู่ คุวาม่(ไม่่)พึงพอ่ใจ จึงเกิด้ขึ�นได้�ใน 
ทุุก ๆ ปีฏิิสัม่พันธิ์ ทุี�ม่ีกับัอ่งคุ์กร

Flow 3 เริ่อุง กับโริงพยาบาล

ม่ีเคุรื�อ่งม่ือ่ในระบับั Lean เพื�อ่ทุำให�
เห็นภาพขอ่ง การสร�างคุุณคุ่า และคุวาม่
ส้ญเสียู่ได้�ง่ายู่ขึ�น คุือ่การเขียู่นขั�นต้อ่นงาน
เปีน็ แผนภาพการไหลของงาน (Process 
Flow) 

ในภาคุการผู้ลิต้ Flow ทุี�เขียู่นมี่ 2 
เรื�อ่งคืุอ่ 1) การไหลขอ่งวัสดุ้หรือ่การไหล
ทุางกายู่ภาพ (Material/Physical Flow) 
และ 2) การไหลขอ่งข�อ่ม่้ล (Information 
Flow)

สำหรบััภาคุบัริการ สาม่ารถืวิเคุราะห์
ได้�อ่ีก 1 เรื�อ่งคุือ่ Flow ขอ่งล้กคุ�า โด้ยู่อ่าจ
จะเรียู่กเป็ีน ปีระสบการณ์ลกูค้า หรือ่ เสน้

ทางลูกค้า ก็ได้� (Customer Experience/
Journey) 

เพื�อ่ให�เหน็ภาพ ลอ่งม่อ่ง โรงพยาบาล
เปี็นกรณีศึกษา

เริ�ม่ทุี� Flow ขอ่ง ‘ผู้ม่ารับบริการ’ เรา
สาม่ารถืเขียู่นแผู้นภาพได้�ต้ั�งแต่้ผู้้�ปีว่ยู่ และ
ญาต้เิข�าม่าในพื�นทีุ�ขอ่งสถืานพยู่าบัาล (รถื
ส่วนตั้วหรือ่รถืสาธารณะ) การเคุลื�อ่นทีุ� 
(เด้ินหรือ่รถืเข็น) ผู้่านขั�นต้อ่นต้่าง ๆ ต้าม่ 
ทุี�โรงพยู่าบัาลกำหนด้ไว� จนกระทัุ�งเสรจ็สิ�น 
และเด้ินทุางอ่อ่กไปีจากพื�นทุี� 

แผู้นภาพลักษณะนี�ทุำให�เห็นได้�ว่า 
ขั�นต้อนที�สร้างคุณค่า ให�กับัผู้้�ปี่วยู่นั�นอ่ยู่้่
ทุี�ขั�นต้อ่นใด้บั�าง ใช� ‘เวัลา’ เทุ่าไร เทีุยู่บั
กับัเวลาทุี�ผู้้�ป่ีวยู่ใช�จริง จะทุำให�เห็นได้�ว่า 
เวลาส่วนใหญ่เสียู่ไปีระหว่างรอ่ยู่ต้่อ่ขอ่ง
กระบัวนการทุั�งสิ�น

ถืัด้ม่าจากมิ่ต้ิด้�านเวลาแล�ว เรายัู่ง
วิเคุราะห์ด้�าน ‘ระยะทาง’ ได้�ด้�วยู่ 

ทุั�ง 2 เรื�อ่งนี� ผู้ม่ได้�เคุยู่เขียู่นไว� จาก
ปีระสบัการณ์ต้รงทุี�พาคุุณแม่่ไปีใช�บัริการ
โรงพยู่าบัาลว่า ใช�เวลาไปีกับัขั�นต้อ่นทุี�ม่ี
คุณุคุา่แคุ ่5% เทุา่นั�น และต้�อ่งเด้นิทุั�งหม่ด้ 
420 ก้าวั ต้ั�งแต้่ขั�นต้อ่นแรกจนสุด้ทุ�ายู่

ม่าถืึง Flow ทุี� 2 คุือ่ การไหลขอ่ง 
‘วััสดุี’ หรือ่ ‘กายภาพ’ ซึ�งปีัจจุบัันได้�รับั
การให�คุวาม่สำคุัญม่ากขึ�น และม่ักเรียู่ก
เปี็นภาพรวม่ว่า ระบบ Logistics ใน 
โรงพยู่าบัาล

ในโรงพยู่าบัาลมี่ การเคล่�อนย้าย 
หลายู่สิ�ง เช่น ยู่าผู้้�ปี่วยู่นอ่ก ยู่าผู้้�ปี่วยู่ใน 

เสื�อ่ผู้�าผู้้�ป่ีวยู่ ผู้�าปีเ้ตี้ยู่ง ปีลอ่กหม่อ่น ผู้�าห่ม่ 
อ่าหารผู้้�ปี่วยู่ รถืเข็น เต้ียู่งผู้้�ปี่วยู่ ขยู่ะทุั�วไปี 
ขยู่ะต้ิด้เชื�อ่ เปี็นต้�น

แผู้นภาพจะชวน ต้ั�งคำถึาม่ กับั
ม่าต้รฐานด้ำเนินการว่า ม่ีการจัด้เก็บัทุี�ใด้ 
บั�าง จัด้การ Stock เข�าอ่อ่กอ่ยู่่างไร 
เคุลื�อ่นยู่�ายู่ด้�วยู่วิธกีารอ่ยู่่างไร เวลาใด้ ใคุร
เปี็นผู้้�รับัผู้ิด้ชอ่บั 

Flow ทีุ� 3 คุือ่ ‘ข้อมู่ลข่าวัสาร’ 
พิจารณาข�อ่ม่้ลทีุ�คุุณหม่อ่บัันทุึกการ
วินิจฉัยู่โรคุ สั�งยู่า ข�อ่ม่้ลเหล่านี� ถื้กส่งต้่อ่
ไปียัู่งห�อ่งยู่าเพื�อ่จัด้ยู่า ต้รวจสอ่บัคุวาม่
ถื้กต้�อ่งโด้ยู่เภสัชกร และในขณะเด้ียู่วกัน
สื�อ่สารไปียัู่งพนักงานการเงิน กรณมี่ปีีระกนั 
ต้�อ่งม่ีการส่งข�อ่ม่้ลต้่อ่ไปีด้�วยู่ 

ข�อ่ม่้ลการเบิักยู่าเชื� อ่ม่ต่้อ่ไปียัู่ง 
ระบบการจัดีการคลังยา เพื�อ่ให�ทุราบัว่า 
ต้�อ่งสั�งยู่ากลบััเข�าม่าเต้มิ่ให�ขอ่งไม่ข่าด้ แต้่
ก็ไม่่เก็บัม่ากเกินไปีกระทุบักับัคุุณภาพยู่า 
สิ�นเปีลือ่งพื�นทุี� รวม่ถืึงต้�นทุุนจม่

ในการจัด้การต้าม่ระบับั Lean นั�น 
การคุ�นพบัคุวาม่สญ้เสยีู่ ทำให้เกิดีโอกาส
แหง่การปีรบัปีรงุ ด้�วยู่การอ่อ่กแบับัระบับั
การทุำงานทุี�ด้ี

การจัด้การทุี�เกิด้ขึ�นคุรอ่บัคุลุม่ทุั�ง 2 
ด้�านคืุอ่ ‘ปีรมิ่าณ’ และ ‘คณุภาพ’ ทีุ�ต้อ่บัสนอ่ง 
ควัาม่ต้อ้งการของลูกคา้ ด้�วยู่ ระยะเวัลา 
และ ต้้นทุน ทุี�เหม่าะสม่ เปี็นคุวาม่จำเปี็น
ในการสร�างคุวาม่สาม่ารถืในการแข่งขัน
ขอ่งภาคุบัริการคุรับั




