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“Please mind the gap between train 

and platform”

รูส้กึคุน้ๆ กบัประโยคน้ีไหมครบั? เป็นประโยคทีไ่ด้ยินซ�า้แล้ว

ซ�้าเล่า เวลาใช้บริการรถไฟฟ้า เพื่อเตือนให้ระมัดระวัง “ช่องว่าง” 

ระหว่างรถ และชานชาลา

ถ้าท่านผู้อ่านลองยกแขนทั้งสองขึ้นมาข้างหน้า เหยียดแขน

ออก ยกข้อมือขึ้น เห็นอะไรที่มือตัวเองครับ? โดยทั่วไปเราก็คง 

ตอบว่า ก็เห็นมือกับนิ้วมือทั้ง 5 นะสิ คงไม่มีใครบอกว่า เห็นช่องว่าง

ระหว่างนิ้ว ใช่ไหมครับ 

เวลาเราพดูถงึ การปรบัปรงุกระบวนการ (Process Improve-

ment) ทั่วไปแล้ว มักจะมองแต่ที่ตัวกระบวนการ แต่อาจจะไม่ได้ให้

ความส�าคัญต่อ “ช่องว่าง (Gap)” ระหว่างกระบวนการหรือรอยต่อ

ของแต่ละขั้นตอนมากนัก

ส�าหรับงานบริการแล้ว รอยต่อระหว่างกระบวนการคือ การ

เสียเวลารอคอยของลูกค้า ส่วนถ้าเป็นโรงงานการผลิต รอยต่อนี้คือ

การขนส่ง และงานระหว่างผลิตหรือสินค้าคงคลัง อันเป็นที่มาของ

ต้นทุนที่เพิ่มขึ้นมาโดยไม่จ�าเป็น หรือไม่ได้สร้างคุณค่าให้กับธุรกิจ 

ตามแนวคิดของระบบ Lean น้ัน การปรับปรุงกระบวนการ

ในเบื้องต้นนั้น แทนที่จะมองไปที่นิ้วหรือกระบวนการ สิ่งที่ต้องให้

ความส�าคัญก่อน คือมองไปที่ ”ช่องว่าง” ระหว่างกระบวนการ และ

ท�าให้ช่องว่างเหล่านั้นเล็กลงหรือสั้นลง เพราะธุรกิจหรือองค์กร

จ�านวนการต้องเสยีเวลาหรอืต้นทนุ ให้กบัช่องว่างเหล่านีเ้ป็นจ�านวนมาก

ตวัอย่างหนึง่ทีท่�าให้เหน็ภาพได้ง่ายทีส่ดุ และผมคดิว่าเราทกุ

คนมีประสบการณ์ร่วมคือ งานบริการของโรงพยาบาล ผมเพิ่งพา 

คุณแม่ไปตรวจเบาหวานตามหมอนัดทุกๆ 3 เดือน ที่โรงพยาบาลรัฐ

ชั้นน�าของประเทศแห่งหนึ่ง กิจกรรมที่เกิดขึ้นในวันนั้น คือ

1.  มาถงึโรงพยาบาลตัง้แต่ 6:45 เพราะต้องงดน�้างดอาหาร 

ลงทะเบียน และรอคิว  

2.  เจาะเลือด เพื่อตรวจน�้าตาล และรอ  (ระหว่างนี้ไปทาน

ข้าวเช้าแต่ก็กลับมารอ)

3.  ย่ืนบัตรกับพยาบาล วัดความดัน น�้าหนัก และรอ 

(ประมาณ 2 ชั่วโมง)

4.  พบหมอ ได้พูดคุยกับหมอจนกระทั่งเขียนใบสั่งยาเสร็จ 

ประมาณ 5 นาที 

5.  ยืน่แฟ้มผูป่้วยทีโ่ต๊ะพยาบาล รบัใบสัง่ยา และเดนิไปเข้า

คิวที่การเงิน

6.  ยื่นใบสั่งยา และรอ (ช่วงนี้นานมาก ประมาณ 3 ชั่วโมง)

7.  จ่ายเงินที่ช่องการเงิน

8.  รับยาพร้อมค�าอธิบาย เสร็จทุกขั้นตอนเวลา 13:45 

เวลาทีใ่ช้ไปในโรงพยาบาลทัง้หมดคอืประมาณ 7 ชัว่โมง แต่

ถ้าคิดว่าเวลาที่มีคุณค่ากับคุณแม่ผมนั้น อาจมีแค่เวลาเจาะเลือด  

วดัความดนั พบหมอ และรบัยาจากเภสชักร รวมแล้วประมาณ 20 นาที 

กฤชชัย อนรรฆมณี 
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● วิธีการบริหารจัดการ Stock ยา อย่างไร ?

➣  ออกแบบพื้นที่ โดยค�านึงถึงความถี่ในการจ่าย เพื่อให้

ระยะทางการเดิน สั้นที่สุดแล้ว ?

➣  มีการก�าหนดมาตรฐานปริมาณ Stock ที่เหมาะสม 

ในห้องยาแล้วหรือไม่ ? เพื่อให้ไม่ขาด และ ไม่มากเกิน เกะกะพื้นที่

➣  ระบบจัดซื้อยาเหมาะสมแล้ว ? เวลาสอดคล้องกับความ

ต้องการ และ ปริมาณเหมาะสม

➣  ป้ายชี้บ่งต่างๆ เห็นชัดเจนแล้ว? เพื่อป้องกันความ 

ผิดพลาดของผู้ปฏิบัติงาน

● การจัดยาหลายๆ ตัว ต้องท�าทีละรายการหรือสามารถ

แบ่งงาน และท�าคู่ขนานไปได้ ?

● ยาทีอ่ยูร่ะหว่างการจดั จะถกูใส่กระบะพลาสตกิ วางซ้อน

กันอย่างไม่เป็นระเบียบนัก สามารถปรับปรุงได้ ?

➣  ขนาดภาชนะที่ออกแบบอย่างเหมาะสม สามารถเคลื่อน

ย้ายได้อย่างสะดวก เป็นระเบียบ ชี้บ่งชัดเจน

➣  เส้นทางการไหลของกระบะ ต้ังแต่ผูจั้ดยา ไปยังผูต้รวจสอบ 

และเภสัชกรที่สื่อสารกับผู้ป่วย

➣  เส้นทางการไหลของกระบะเปล่า ย้อนกลับไปยังผู้จัดยา

ผมเชือ่ว่ายังมปีระเด็นรายละเอยีดอกีมาก ทีเ่ป็นโอกาสในการ

ปรับปรุง เพื่อให้ผู้ป่วยได้รับบริการที่ดีขึ้น วิธีการที่ท�าได้ตามแนวทาง

ระบบ Lean คือ การทบทวนขั้นตอนการไหลในห้องจัดยา (Process 

Flow) ทั้งหมดเพื่อ ค้นหา และขจัด “ช่องว่าง” ที่เป็นการรอคอย

ระหว่างขั้นตอน ท�าให้เกิดการไหลของงานที่ต่อเนื่อง

จากนั้นจึงศึกษาวิเคราะห์แยกแยะ งานในปัจจุบันที่ “สร้าง” 

และ “ไม่สร้าง” คุณค่า ยกตัวอย่างเช่น วิธีการจัดยาอย่างไร เพื่อให้มี

ความสูญเสียจากการเคลื่อนไหว (Motion Waste) น้อยที่สุด

มาถึงตรงนี้เรายังคุยกันเพียงเรื่องราวในห้องยาเท่านั้นเอง 

แนวคดิของการขจดัช่องว่าง ยงัสามารถน�าไปสูก่ารตัง้ค�าถามเพือ่การ

ปรับปรุงให้ดีขึ้น กับกระบวนการงานอื่นๆ ในโรงพยาบาล อีกด้วยนะ

ครับ 

ทกุสถานพยาบาลควรทราบว่าเวลาทีผู่ป่้วยใช้ในโรงพยาบาล 

ตัง้แต่ขัน้ตอนแรก จนกระทัง่เสรจ็สิน้การใช้บรกิารเป็นเวลาเท่าใด เพือ่

ใช้เป็นข้อมลูในการปรบัปรงุให้ดีขึน้ ระยะเวลาในโรงพยาบาลทีล่ดลง 

จะเป็นการลดความแออัด คับค่ัง ในพื้นที่ของโรงพยาบาลไปในตัว

ด้วย

สถานพยาบาลหลายแห่งของประเทศเราในปัจจบุนั ได้หนัมา

ให้ความส�าคัญ กับการน�าแนวคิดระบบ Lean มาประยกุต์ใช้ เพือ่การ

ปรับปรุง Productivity และ Quality ของตนเอง จะท�าให้ให้ผู้ป่วยใน

สังคม ได้รับบริการที่ดีขึ้น และมีประสิทธิภาพมากขึ้น ท่านที่สนใจ

สามารถค้นหาข้อมูลเพิ่มเติมได้อีกมากมายจากใน Internet ครับ 

คิดเป็น 5% เท่านั้น ที่เหลือส่วนใหญ่คือการรอคอยทั้งสิ้น !

ถ้าผมตัง้ค�าถามว่า ท�าไมเราต้องใช้เวลาทีโ่รงพยาบาลนานๆ 

ผมคดิว่าความเข้าใจโดยทัว่ไป คอื เพราะมจี�านวนหมอทีจ่�ากดั แต่สิง่ที่

เกิดขึ้นกับปรากฏว่าการรอคอยที่นานที่สุด กลับไม่ใช่รอหมอกระบวน-

การที่เป็นคอขวด (Bottle Neck Process) กลับไปอยู่ที่ การรอคอย

ก่อนจ่ายเงิน และรับยา ไม่ค่อยสมเหตุสมผลเลยใช่ไหมครับ ?

ขัน้ตอนทีผ่มอธบิายข้างต้น เป็นการอธบิายจากมมุของผมซึง่

เป็นผู้ใช้บริการ แต่ถ้าเจาะเข้าไปในช่วง 3 ชั่วโมงแห่งการรอคอย  

มกีระบวนการของโรงพยาบาลเองทีเ่กดิขึน้ภายใน ซึง่พอจะคาดการณ์

ขั้นตอนได้ ดังนี้

ขัน้ตอนทีผ่มอธบิายข้างต้น เป็นการอธบิายจากมมุของผมซึง่

เป็นผู้ใช้บริการ แต่ถ้าเจาะเข้าไปในช่วง 3 ชั่วโมงแห่งการรอคอย มี

กระบวนการของโรงพยาบาลเองท่ีเกิดขึน้ภายใน ซึง่พอจะคาดการณ์

ขั้นตอนได้ดังนี้

● บนัทกึข้อมลูใบสัง่ยา (ทีเ่ป็นลายมอืหมอ) เข้าไปในระบบ 

และสื่อสารไปยังเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ

● เจ้าหน้าที่จัดยาทีละรายการจนครบ ใส่ถุงพลาสติก 

● ตรวจเช็คความถูกต้อง

● สื่อสารข้อมูลขึ้นจอ ให้ผู้ป่วยหรือญาติมาช�าระเงิน

ถ้าท�างานข้างต้นนี้อย่างต่อเนื่อง ไม่มีทางใช้เวลา 3 ชั่วโมง

หรอกนะครับ ดังน้ัน ในความเป็นจริง คือ มีการรอคอย หรือ Gap  

ที่เกิดข้ึนระหว่างกระบวนการ และรอนานด้วย ซึ่งผมคาดว่าน่าจะ

เป็นการรอคอยใน ขั้นตอนการจัดยา ในห้องจัดยานั้น ผมสังเกตว่า 

ม ีWork In Process (ยาในระหว่างการจดั และยารอผูป่้วยมารบั) เป็น

จ�านวนมาก อย่างที่กล่าวไปแล้วครับ นี่คือช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่าง

นิ้วแต่ละนิ้ว ค�าถามหลายๆ ข้อที่สามารถน�าไปสู่การปรับปรุงวิธีการ

จัดการภายในได้ เช่น

● มีการเก็บและรายงาน ข้อมูลท่ีเก่ียวข้อง เพื่อใช้ควบคุม

กระบวนการท�างานหรือไม่ ? เช่น 

➣  เวลารอคอยของผู้ป่วย (ค่าเฉล่ีย, ค่าสูงสุด, การกระจาย)

➣  งานที่ติดขัด เช่น การจัดยาไม่ถูกต้อง เอกสารสั่งยาจาก

แพทย์ไม่ถูกต้อง ไม่สมบูรณ์

ปริมาณงานที่ท�าได้ เทียบกับก�าลังคนที่มี (ตามแนวคิดผลิต-

ภาพ)

● มีการจัดก�าลังคนที่ยืดหยุ่น (Flexible) เพื่อให้สอดคล้อง

กับปริมาณงานจริงแล้วหรือไม่ ?

➣  ลดความไม่สมดุล งานในแต่ละวัน และแต่ละชั่วโมง

➣  ลดความไม่สมดุล ระหว่างขั้นตอน เช่น บางงานเสร็จเร็ว 

บางงานเสร็จช้า 

● มีวิธีการมอบหมายงาน (Job Assignment) ยาที่ต้องจัด 

ไปยงัเจ้าหน้าทีแ่ต่ละคนอย่างไร ค�านงึถงึภาระงานของแต่ละคนแล้ว

หรือไม่ ?
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