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นับตั�งแตเ่ข�้ประตโูรงพย�บ�ล จนิกระทุั�งเด้นิิกลบั

ออกมิ� เร�ต้องเด้ินิกันิกี�ก้�ว?

ประเที่ศไที่ยกำาลังปรับเปล้�ยน โครงสร้�งประชิ�กร

เข้าส่่่สั่งคม่ผ้่ส่่งอายุ จึงคาดการณ์์ได้ว่ัาควัาม่ต้องการส่ถืาน

พยาบาลเพ่�อรองรับกระแส่น้� จะเพิ�ม่ขึ�นอ้กม่ากในอนาคต

ผม่พึ�งม้่ประส่บการณ์์พาคุณ์แม่่ภรรยาไปใช้ิบริการท้ี่� 

โรงพยาบาลแห่งหนึ�ง ท้ี่�กำาหนดกลุ่ม่เป้าหม่ายเพ่�อ ดู้แลผู้่สงูอ�ย ุม้่

อาคารท้ี่�พึ�งส่ร้างเส่ร็จ และเปิดบริการด้วัยขนาดใหญ่โต ที่ำาให้เกิด

ประเด็นม่าชิวันพิจารณ์าครับ

Flow	ผ่่้ป�วย

ควัาม่เป็นเลิศของธุุรกิจบริการในปัจจุบันม้่แนวัคิด ให้

คว�มิสำ�คัญ่กับลูกค้� เป็นหลักการส่ำาคัญ Customer Centric, 

Customer Oriented หร่อ Customer First ถ่ืกกำาหนดเป็นค่านิยม่

ของหลายองค์กร

เกิดมุ่ม่ม่องว่ัาต้องที่ำาควัาม่เข้าใจกับลำาดับขั�นตอน 

ปฏิสัมิพันิธ์ทัุ�งหมิด้ทีุ�มีิกับธุรกิจ เป็น Customer Journey หร่อ

เส้่นที่างการใช้ิบริการของล่กค้า เพ่�อนำาไปส่่่การวิัเคราะห์ศึกษา

ว่ัาม้่จุดใด ท้ี่�ส่าม่ารถืปรับปรุงพัฒินาเพ่�อส่ร้างควัาม่พึงพอใจให้

ม่ากขึ�นได้

Customer Journey
และ การออกแบบ
โรงพยาบาล

ในธุุรกิจส่าย IT และ Startup ม้่คำาว่ัา ผู้่ใช้ิ หร่อ User 

เป็นการส่ร้างประส่บการณ์์การรับบริการ UX-User Experience 

และการออกแบบระบบที่้�เป็นมิ่ตรกับผ้่ใช้ิ UI-User Interface 

Deign

ม่าตรฐานโรงพยาบาล และบริการสุ่ขภาพ โดยส่ถืาบัน

รับรองคุณ์ภาพส่ถืานพยาบาล ระบุค่านิยม่ส่ำาคัญข้อหนึ�งค่อ 

Patient and Customer Focus ด้วัยการส่ร้างระบบการที่ำางาน

โดยม่อง ผู้่ป่วย และลูกค้�อื�นิเป็นิตัวตั�ง ควัาม่ส่ะดวักในการ 

ใช้ิบริการจึงเป็นเป้าหม่ายหนึ�งท้ี่�ส่ำาคัญ 

เม่่�อผ้่ส่่งอายุจำานวันม่ากไม่่ส่าม่ารถืเดินได้อย่างคล่องแคล่วั

เหม่่อนวััยหนุ่ม่ส่าวั การออกแบบประส่บการณ์์ผ้่ป�วัยใน 

โรงพยาบาลท้ี่�เหม่าะส่ม่จึงควัรที่ำาให้ ระยะทุ�งก�รเดิ้นิสั�นิทีุ�สุด้

ย้อนกลับม่าท้ี่�โรงพยาบาลข้างต้น เส้นิทุ�ง ของคุณ์แม่่

หลังจากเข้าประต่โรงพยาบาลค่อ ติดต่อเวัชิระเบ้ยน ไปยังแผนก

ผ้่ป�วัยนอกเพ่�อรอพบหม่อ ระหว่ัางรอนั�นได้ไปเข้าห้องนำ�า 1 ครั�ง 

หลังจากพบหม่อแล้วัจึงไปท้ี่�ห้องยา จ่ายเงิน รับยา และออกจาก

โรงพยาบาล

แต่ละหนิว่ยง�นิตั�งอยู่ห�่งกนัิ ตาม่อาคารท้ี่�ม้่ขนาดใหญ่ 

ผม่ที่ดลองเดินไล่ตาม่ขั�นตอนทัี่�งหม่ด พบว่ัาเดินไป 420 ก้าวั โดย

เป็นการเดินในอาคารเท่ี่านั�น ยังไม่่รวัม่ถึืงการเดินจากท้ี่�จอดรถื 

หร่อจุดจอดรถืประจำาที่างเข้าม่ายังอาคารด้วัย 
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หากลองคำานวัณ์หยาบ ๆ ว่ัา 1 ก้าวัค่อประม่าณ์ 50 

เซีนติเม่ตร นั�นหม่ายถึืงระยะที่างการเดินทัี่�งหม่ดค่อ 210 เมิตร 

ถ้ืาม้่ขั�นตอนอะไรเพิ�ม่เติม่ เช่ิน X-Ray เจาะเล่อด ระยะที่างน้�ก็จะ

เพิ�ม่ขึ�นไปอ้ก 

หากเป็นผ้่ส่่งอายุ จำานวันก้าวัจะม่ากกว่ัาน้�เพราะม้่ช่ิวังก้าวั

ท้ี่�สั่�นกว่ัา ผม่คาดว่ัาผ้่ป�วัยส่่งอายุไม่่น้อยท้ี่�พอเดินได้ในเวัลาปกติ 

แต่ต้องม่าใช้ิตัวัช่ิวัยค่อ ‘รถืเข็น’ แที่น เพร�ะเหนืิ�อยเกินิไปถ้�จะ

เดิ้นิเอง ซึี�งคุณ์แม่่ผม่เองก็เป็นหนึ�งในนั�น

การใชิ้รถืเข็นท้ี่�เพิ�ม่ขึ�นโดยไม่่จำาเป็น ส่่งผลต่อ ‘ต้นิทุุนิ’ 

โรงพยาบาลท้ี่�ม่าจากตัวัรถืเข็นเอง และการด่แลรักษา พร้อม่กับ 

‘ก�รใช้ิพื�นิทีุ�’ ในโรงพยาบาลเพิ�ม่ม่ากขึ�นด้วัย

กระบัวนการที�ไหลอย�างต�อเน่อง

หลักการส่ำาคัญข้อหนึ�งในการจัดการกระบวันการที่้�ด้ค่อ 

ที่ำาให้งานไหลผ่านแต่ละขั�นตอนอย่างต่อเน่�องเพ่�อขจัด ‘ควัาม่

ส่่ญเส้่ย’ ท้ี่�แที่รกอย่่เป็น ช่ิองว่�ง (Gap) หร่อรอยต่อระหว่ัาง

กระบวันการ 

ช่ิองว่ัางระหว่ัางกระบวันการในโรงพยาบาลค่อ ‘ก�รเดิ้นิ’ 

ไปยังอ้กท้ี่�หนึ�ง และ ‘ก�รรอคอย’ ในขั�นตอนถัืดไป

ในภาคการผลติส่มั่ยดั�งเดิม่นั�น การจัดพ่�นท้ี่�ในโรงงานม่กัจะ

แบ่งแผนกกนัตาม่กระบวันการ หร่ออาจจะเร้ยก ระบบไซึ่โล แต่ละ

แผนกตั�งอย่่ห่างกัน เกิดเป็นช่ิองว่ัางระหว่ัางกระบวันการ 

ทุี่ก ๆ รอยต่อ ม้่พ่�นท้ี่�เพ่�อจัดเก็บงานระหว่ัางผลิต (Work 

In Process) จำานวันม่าก การขนส่่งระหว่ัางกระบวันการท้ี่�ซัีบซ้ีอน

เกิดขึ�นตาม่ม่า ทัี่�งหม่ดน้�ก่อให้เกิด ต้นิทุุนิทีุ�เพิ�มิข่�นิโด้ยไม่ิจำ�เป็นิ

การพัฒินาเพ่�อลดควัาม่ส่่ญเส้่ยดังกล่าวั ค่อเปล้�ยนการ

จัดผังพ่�นท้ี่� ‘ตาม่หน่วัยงาน’ ม่าเป็นการออกแบบตาม่การไหลของ

ผลิตภัณ์ฑ์์ (Flow) ว�งกระบวนิก�รให้อยู่ใกล้กันิมิ�กทีุ�สุด้

งานท้ี่�เส่ร็จจากแต่ละกระบวันการ ส่าม่ารถืส่่งต่อไปยัง 

ขั�นตอนถัืดไปได้ทัี่นท้ี่ ไม่่ต้องม้่การรอคอยระหว่ัางกระบวันการอ้กต่อไป 

เร้ยกได้ว่ัา กระบวนิก�รต่อเนืิ�อง หร่อกระบวันการท้ี่�ไร้รอยต่อ

ถื้าม่้ข้อจำากัด ไม่่ส่าม่ารถืจัดให้กระบวันการอย่่ต่อเน่�องกัน

ได้ จะกำาหนดม่าตรฐานจำานวัน ‘ง�นิระหว่�งผ่ลติ’ และส่ร้างวัธิุใ้น

การส่่�อส่ารระหวั่างกระบวันการ ท้ี่�จะส่่งงานก็ต่อเม่่�อกระบวันการ

ถืัดไปต้องการเที่่านั�น เร้ยกวั่าเป็น ‘ระบบด้่ง’ 

นอกจากนั�นอุตส่าหกรรม่จำานวันม่ากโดยเฉีพาะโรงงาน

ประกอบ ยังปรับปรุงเพ่�อให้ ชิิ�นิง�นิทุี�ไหลในิกระบวนิก�ร

มิีจำ�นิวนินิ้อยทีุ�สุด้ โดยการวัางเคร่�องจักรต่อเน่�องกันตาม่

กระบวันการที่้�จำาเป็น 

ผังพ่�นท้ี่�ถ่ืกส่ร้างเป็น รูปตัว U (U-Shape Layout) เพ่�อลด

ระยะการเดินของพนักงานระหว่ัางกระบวันการ รวัม่ถึืง อุปกรณ์์ 

เคร่�องจักรเคร่�องม่่อ ถ่ืกออกแบบในพ่�นท้ี่� ให้ส่าม่ารถืติดตั�ง 

ถือดออก ปรับเปล้�ยนได้อย่างส่ะดวัก

พนักงานได้รับการพัฒินาทัี่กษะให้ที่ำางานได้หลายอย่าง 

ก�รเพิ�มิหรอืลด้กำ�ลงัก�รผ่ลติ ที่ำาได้อย่างย่ดหยุน่ด้วัยการเพิ�ม่/

ลดจำานวันคนในกระบวันการ แนวัคิดดังกล่าวัน้�เรย้กว่ัา Work Cell 

หร่อ Cellular Manufacturing 

ภาคบริการส่าธุารณ์ะดังเช่ิน โรงพยาบาล ที่้�เราทุี่กคนม้่

โอกาส่ได้เข้าไปใช้ิบริการ ส่าม่ารถืเร้ยนร้่แนวัคิดการจัดการ เพื�อ

ออกแบบเสน้ิทุ�งก�รใชิบ้ริก�รของลกูค้� ผ่านการวัางผังพ่�นท้ี่�

ที่ำางานของแต่ละกระบวันการ ด้วัยค่านิยม่การให้ควัาม่ส่ำาคัญกับ 

ผ้่ป�วัย และล่กค้าอ่�นเป็นเป้าหม่าย

การเดินที่างท้ี่�ม้่ในโรงพยาบาล หร่อกล่าวัได้เป็น ระบบ 

Logistics นั�น ยังม้่อ้กหลายเร่�อง เช่ิน ยา เส่่�อผ้าผ้่ป�วัย อาหาร และ 

ขยะ เป็นต้น เป็นโอกาส่แห่งการยกระดับการบริการให้ด้ขึ�นครับ




