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นับตัง้แตเ่ขา้ประตโูรงพยาบาล จนกระทัง่เดนิกลบั

ออกมา เราต้องเดินกันกี่ก้าว?

ประเทศไทยกำำ�ลังปรัับเปลี่่�ยน โครงสร้้างประชากร

เข้้าสู่่�สังคมผู้้�สููงอายุุ จึึงคาดการณ์์ได้้ว่่าความต้องการสถาน

พยาบาลเพ่ื่�อรองรัับกระแสนี้� จะเพิ่่�มขึ้้�นอีีกมากในอนาคต

ผมพึ่่�งมีีประสบการณ์์พาคุุณแม่่ภรรยาไปใช้้บริิการท่ี่� 

โรงพยาบาลแห่่งหนึ่่�ง ท่ี่�กำำ�หนดกลุ่่�มเป้้าหมายเพ่ื่�อ ดููแลผู้้�สูงูอายุ ุมีี

อาคารท่ี่�พึ่่�งสร้างเสร็จ และเปิิดบริิการด้้วยขนาดใหญ่่โต ทำำ�ให้้เกิิด

ประเด็็นมาชวนพิิจารณาครัับ

Flow ผู้้�ป่่วย

ความเป็็นเลิิศของธุุรกิิจบริิการในปััจจุุบัันมีีแนวคิด ให้้

ความสำำ�คััญกับลููกค้้า เป็็นหลัักการสำำ�คัญ Customer Centric, 

Customer Oriented หรืือ Customer First ถููกกำำ�หนดเป็็นค่่านิิยม

ของหลายองค์์กร

เกิิดมุุมมองว่่าต้้องทำำ�ความเข้้าใจกัับลำำ�ดับขั้้�นตอน 

ปฏิิสััมพันธ์ทั้้�งหมดที่่�มีีกัับธุุรกิิจ เป็็น Customer Journey หรืือ

เส้้นทางการใช้้บริิการของลููกค้้า เพ่ื่�อนำำ�ไปสู่่�การวิิเคราะห์์ศึึกษา

ว่่ามีีจุดใด ท่ี่�สามารถปรัับปรุุงพััฒนาเพ่ื่�อสร้างความพึงพอใจให้้

มากขึ้้�นได้้

Customer Journey
และ การออกแบบ
โรงพยาบาล

ในธุุรกิิจสาย IT และ Startup มีีคำำ�ว่า ผู้้�ใช้้ หรืือ User 

เป็็นการสร้างประสบการณ์์การรัับบริิการ UX-User Experience 

และการออกแบบระบบที่่�เป็็นมิิตรกัับผู้้�ใช้้ UI-User Interface 

Deign

มาตรฐานโรงพยาบาล และบริิการสุุขภาพ โดยสถาบััน

รัับรองคุุณภาพสถานพยาบาล ระบุุค่่านิิยมสำำ�คัญข้้อหนึ่่�งคืือ 

Patient and Customer Focus ด้้วยการสร้้างระบบการทำำ�งาน

โดยมอง ผู้้�ป่วย และลููกค้้าอื่่�นเป็็นตัวตั้้�ง ความสะดวกในการ 

ใช้้บริิการจึึงเป็็นเป้้าหมายหนึ่่�งท่ี่�สำำ�คัญ 

เม่ื่�อผู้้�สููงอายุุจำำ�นวนมากไม่่สามารถเดิินได้้อย่่างคล่่องแคล่่ว

เหมืือนวััยหนุ่่�มสาว การออกแบบประสบการณ์์ผู้้�ป่่วยใน 

โรงพยาบาลท่ี่�เหมาะสมจึงควรทำำ�ให้้ ระยะทางการเดิินสั้้�นที่่�สุุด

ย้้อนกลัับมาท่ี่�โรงพยาบาลข้้างต้้น เส้้นทาง ของคุุณแม่่

หลัังจากเข้้าประตููโรงพยาบาลคืือ ติิดต่่อเวชระเบีียน ไปยัังแผนก

ผู้้�ป่่วยนอกเพ่ื่�อรอพบหมอ ระหว่่างรอนั้้�นได้้ไปเข้้าห้้องน้ำำ�� 1 ครั้้�ง 

หลัังจากพบหมอแล้้วจึงไปท่ี่�ห้้องยา จ่่ายเงิิน รัับยา และออกจาก

โรงพยาบาล

แต่่ละหน่ว่ยงานตั้้�งอยู่่�ห่า่งกันั ตามอาคารท่ี่�มีีขนาดใหญ่่ 

ผมทดลองเดิินไล่่ตามขั้้�นตอนทั้้�งหมด พบว่่าเดิินไป 420 ก้้าว โดย

เป็็นการเดิินในอาคารเท่่านั้้�น ยัังไม่่รวมถึงการเดิินจากท่ี่�จอดรถ 

หรืือจุุดจอดรถประจำำ�ทางเข้้ามายัังอาคารด้้วย 
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หากลองคำำ�นวณหยาบ ๆ ว่่า 1 ก้้าวคืือประมาณ 50 

เซนติิเมตร นั่่�นหมายถึึงระยะทางการเดิินทั้้�งหมดคืือ 210 เมตร 

ถ้้ามีีขั้้�นตอนอะไรเพิ่่�มเติิม เช่่น X-Ray เจาะเลืือด ระยะทางน้ี้�ก็็จะ

เพิ่่�มขึ้้�นไปอีีก 

หากเป็็นผู้้�สููงอายุุ จำำ�นวนก้้าวจะมากกว่่าน้ี้�เพราะมีีช่วงก้้าว

ท่ี่�สั้้�นกว่่า ผมคาดว่่าผู้้�ป่่วยสููงอายุุไม่่น้้อยท่ี่�พอเดิินได้้ในเวลาปกติิ 

แต่่ต้้องมาใช้้ตััวช่วยคืือ ‘รถเข็็น’ แทน เพราะเหนื่่�อยเกิินไปถ้้าจะ

เดิินเอง ซึ่่�งคุุณแม่่ผมเองก็็เป็็นหนึ่่�งในนั้้�น

การใช้้รถเข็็นท่ี่�เพิ่่�มขึ้้�นโดยไม่่จำำ�เป็็น ส่่งผลต่่อ ‘ต้้นทุุน’ 

โรงพยาบาลท่ี่�มาจากตััวรถเข็็นเอง และการดููแลรัักษา พร้้อมกับ 

‘การใช้้พื้้�นที่่�’ ในโรงพยาบาลเพิ่่�มมากขึ้้�นด้้วย

กระบวนการที่่�ไหลอย่่างต่่อเนื่่อง

หลัักการสำำ�คัญข้้อหนึ่่�งในการจััดการกระบวนการที่่�ดีีคืือ 

ทำำ�ให้้งานไหลผ่่านแต่่ละขั้้�นตอนอย่่างต่่อเน่ื่�องเพ่ื่�อขจััด ‘ความ

สููญเสีีย’ ท่ี่�แทรกอยู่่�เป็็น ช่่องว่่าง (Gap) หรืือรอยต่่อระหว่่าง

กระบวนการ 

ช่่องว่่างระหว่่างกระบวนการในโรงพยาบาลคืือ ‘การเดิิน’ 

ไปยัังอีีกท่ี่�หนึ่่�ง และ ‘การรอคอย’ ในขั้้�นตอนถััดไป

ในภาคการผลิติสมัยดั้้�งเดิิมนั้้�น การจััดพื้้�นท่ี่�ในโรงงานมักัจะ

แบ่่งแผนกกันัตามกระบวนการ หรืืออาจจะเรีียก ระบบไซโล แต่่ละ

แผนกตั้้�งอยู่่�ห่างกััน เกิิดเป็็นช่่องว่่างระหว่่างกระบวนการ 

ทุุก ๆ รอยต่่อ มีีพื้้�นท่ี่�เพ่ื่�อจััดเก็็บงานระหว่่างผลิิต (Work 

In Process) จำำ�นวนมาก การขนส่่งระหว่่างกระบวนการท่ี่�ซัับซ้้อน

เกิิดขึ้้�นตามมา ทั้้�งหมดนี้้�ก่่อให้้เกิิด ต้้นทุุนที่่�เพิ่่�มขึ้้�นโดยไม่่จำำ�เป็็น

การพััฒนาเพื่่�อลดความสููญเสีียดัังกล่่าว คืือเปลี่่�ยนการ

จััดผัังพื้้�นท่ี่� ‘ตามหน่่วยงาน’ มาเป็็นการออกแบบตามการไหลของ

ผลิิตภััณฑ์์ (Flow) วางกระบวนการให้้อยู่่�ใกล้้กัันมากที่่�สุุด

งานท่ี่�เสร็จจากแต่่ละกระบวนการ สามารถส่่งต่่อไปยััง 

ขั้้�นตอนถััดไปได้้ทัันทีี ไม่่ต้้องมีีการรอคอยระหว่่างกระบวนการอีีกต่่อไป 

เรีียกได้้ว่่า กระบวนการต่่อเนื่่�อง หรืือกระบวนการท่ี่�ไร้้รอยต่่อ

ถ้ามีข้อจ�ำกัด ไม่สามารถจัดให้กระบวนการอยู่ต่อเนื่องกัน

ได้ จะก�ำหนดมาตรฐานจ�ำนวน ‘งานระหว่างผลติ’ และสร้างวธิีใน

การสื่อสารระหว่างกระบวนการ ที่จะส่งงานก็ต่อเมื่อกระบวนการ

ถัดไปต้องการเท่านั้น เรียกว่าเป็น ‘ระบบดึง’ 

นอกจากน้ันอุตสาหกรรมจ�ำนวนมากโดยเฉพาะโรงงาน

ประกอบ ยังปรับปรุงเพื่อให้ ชิ้นงานที่ไหลในกระบวนการ

มีจ�ำนวนน้อยท่ีสุด โดยการวางเครื่องจักรต่อเนื่องกันตาม

กระบวนการที่จ�ำเป็น 

ผัังพื้้�นท่ี่�ถููกสร้างเป็็น รููปตััว U (U-Shape Layout) เพ่ื่�อลด

ระยะการเดิินของพนัักงานระหว่่างกระบวนการ รวมถึง อุุปกรณ์์ 

เคร่ื่�องจัักรเคร่ื่�องมืือ ถููกออกแบบในพื้้�นท่ี่� ให้้สามารถติิดตั้้�ง 

ถอดออก ปรัับเปลี่่�ยนได้้อย่่างสะดวก

พนักงานได้รับการพัฒนาทักษะให้ท�ำงานได้หลายอย่าง 

การเพิ่มหรอืลดก�ำลงัการผลติ ท�ำได้อย่างยืดหยุน่ด้วยการเพิ่ม/

ลดจ�ำนวนคนในกระบวนการ แนวคิดดังกล่าวนี้เรยีกว่า Work Cell 

หรือ Cellular Manufacturing 

ภาคบริิการสาธารณะดัังเช่่น โรงพยาบาล ที่่�เราทุุกคนมีี

โอกาสได้้เข้้าไปใช้้บริิการ สามารถเรีียนรู้้�แนวคิดการจััดการ เพื่่�อ

ออกแบบเส้น้ทางการใช้บ้ริิการของลูกูค้้า ผ่่านการวางผัังพื้้�นท่ี่�

ทำำ�งานของแต่่ละกระบวนการ ด้้วยค่่านิิยมการให้้ความสำำ�คัญกัับ 

ผู้้�ป่่วย และลููกค้้าอ่ื่�นเป็็นเป้้าหมาย

การเดิินทางท่ี่�มีีในโรงพยาบาล หรืือกล่่าวได้้เป็็น ระบบ 

Logistics นั้้�น ยัังมีีอีีกหลายเร่ื่�อง เช่่น ยา เสื้้�อผ้้าผู้้�ป่่วย อาหาร และ 

ขยะ เป็็นต้้น เป็็นโอกาสแห่่งการยกระดัับการบริิการให้้ดีีขึ้้�นครัับ




