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ระบบ Lean

และการยกระดัับภาคบริิการ

แนวคิิดระบบ Lean มีีบทบาทใน
การเป็็นหลัักคิิด ทำให้้ภาคอุุตสาหกรรม
ปรัับปรุุงพััฒนา ผลิิตภาพ และ คุุณภาพ 
มาหลายทศวรรษแล้้ว ในระยะหลััง ภาค
บริิการ ให้้ความสนใจในหลัักการ Lean 
ขึ้้�นมาก ด้้วยข้้อเท็็จจริิงว่่า ภาคบริิการมีี 
ไขมััน หรืือ ความสููญเสีีย แทรกอยู่่�ใน
กระบวนการ ไม่่ต่่างจากโรงงานเลย ใน
เมืืองไทยเราเอง ภาครััฐ มีีการกล่่าวถึึง 
Lean Process เพื่่�อให้้งานมีีประสิิทธิิภาพ 
ลดเวลางาน สถานพยาบาลสาธารณสุุข 
ใช้้ Lean เป็็นเครื่่�องมืือเพื่่�อการให้้บริิการที่่�
ดีีขึ้้�นกัับผู้้�ป่่วย

ภาคบริิการ และภาคอุุตสาหกรรม

ในภาคอุตสาหกรรม ‘คุุณค่่า’ และ 

‘ความสูญเสีีย’ ที่่�เป็็นเรื่่�องพื้้�นฐานของ 
Lean มักัจะเห็น็ได้้ชัดัเจนจากขั้้�นตอนสร้้าง
ผลิิตภััณฑ์์ เช่่น วิิธีีการทำงานไม่่ดีี การเก็็บ 
Stock ล้้นเกินิ การวางผังัพื้้�นที่่�ไม่เ่หมาะสม 
เป็็นต้้น

แต่่ผลลััพธ์ข์องการให้้บริกิาร คือื สิ่่�งที่่� 
จัับต้้องไม่่ได้้ การระบุุคุุณค่่าจึึงมาจาก 
ความพึึงพอใจของลููกค้้า หรืือผู้้�ที่่�มีีส่่วน
ได้้เสีียอื่่�น ซึ่่�งอาจไม่่ได้้เห็็นเป็็นรููปธรรม
ชััดเจน 

การทำความเข้้าใจกัับความสููญเสีีย 
จึึงอาจมีีความแตกต่่างจากภาคการผลิต 
เช่่น ของเสีียในโรงงานคืือ ชิ้้�นงานที่่�ไม่่ได้้
คุุณภาพ 

แต่่สำหรัับภาคบริิการ กระบวนการ
ใดที่่�ทำไม่่ถููกต้้องตั้้�งแต่่ครั้้�งแรก ทำให้้

ต้้องเกิิดการแก้้ไข ทำซ้้ำ เสีียเวลา เสีีย
ทรััพยากรเพิ่่�มขึ้้�น นัับเป็็นของเสีีย

ภาคอุตุสาหกรรม มักัต้้องมีกีารลงทุนุ
ในทรััพยากร เช่่น เครื่่�องจัักร, วััตถุุดิิบ, 
พลังังาน, พนักังานที่่�ขับัเคลื่่�อนกระบวนการ 
ความสููญเสียีจึงึมาจากวิธิีคีิดิว่า่ ทรัพัยากร
ใดไม่่ได้้ถููกนำไป สร้้างคุุณค่่า  ให้้กัับ
ผลิิตภััณฑ์์

ส่่วนภาคบริการมีีความหลากหลาย 
เช่น่ ภาครััฐที่่�ให้้บริิการด้้านข้้อมููล เครื่่�อง
มืือหลัักคืือคอมพิวเตอร์์ และ ระบบ IT 
สนัับสนุุน 

ร้้านสปา พนัักงานเป็็นทรัพยากร
หลัักในการให้้บริิการ โดยมีีอาคารสถานที่่� 
และวััสดุุอุุปกรณ์์ที่่�ต้้องใช้้ในการให้้บริการ
แต่่ละครั้้�ง มาเป็็นส่่วนประกอบ
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กระบวนการใดที่่�ทำไม่่ถููกต้้อง

ตั้้�งแต่่ครั้้�งแรก ทำให้้ต้้องเกิิดการ

แก้้ไข ทำซ้้ำ เสีียเวลา เสีียทรัพัยากร

เพิ่่�มขึ้้�น นัับเป็็นของเสีีย

มีีธุุรกิิจบริิการที่่�ใช้้ทรััพยากรจำนวน
มากเช่่นกััน ผู้้�ให้้บริิการ Logistics ที่่�ดููแล
การจััดเก็็บ และเคลื่่�อนย้้ายสิินค้้าให้้กัับ
ลููกค้้า ที่่�ต้้องลงทุุนอาคารคลัังสิินค้้า รถ
ขนส่่ง ไม่่ต่่างจากเครื่่�องจัักรในโรงงาน 

สิ่่�งที่่�สำคััญมากในภาคบริการคืือ 
‘ เวลา ’  ที่่� ใช้้ ในกระบวนการ เพราะ
กระบวนการทำงานที่่�เกิิดขึ้้�น มัักเป็็นไป
เพื่่�อลููกค้้าแต่่ละราย ความล่าช้้า ย่่อม
หมายถึึงการรอคอยของลููกค้้า ส่่งผลต่่อ
ความพึึงพอใจ

ปััจจััยถัดมาที่่�สำคััญที่่�สุุดของภาค
บริิการคืือ ลููกค้้าเข้้ามามีี ‘ประสบการณ์์’ 
ในกระบวนการด้้วย 

คิิดถึึง โรงแรม เมื่่�อลููกค้้าเข้้ามามีี
ส่่วนร่่วมตั้้�งแต่่ การค้้นหาที่่�พัักจนตััดสิน
ใจจอง เดิินทางมาถึึง เข้้าเช็็คอิิน ใช้้บริิการ 
ต่่าง ๆ ที่่�มีีของโรงแรม ทั้้�งห้้องอาหาร 
ห้้องน้้ำ ห้้องพััก ลิิฟท์โดยสาร จนกระทั่่�ง
ออกจากโรงแรม 

ดัังนั้้�นสิ่่�งที่่�เพิ่่�มเติิมจากกระบวนการ
ในการผลิิต คืือ มิิติิด้้านความรู้้�สึกของ
ลููกค้้า จากการเข้้ามาอยู่่�ในขั้้�นตอนงาน
ด้้วย ความ(ไม่่)พึึงพอใจ จึึงเกิิดขึ้้�นได้้ใน 
ทุุก ๆ ปฏิิสััมพัันธ์์ ที่่�มีีกัับองค์์กร

Flow 3 เรื่่อง กัับโรงพยาบาล

มีีเครื่่�องมืือในระบบ Lean เพื่่�อทำให้้
เห็็นภาพของ การสร้้างคุุณค่่า และความ
สููญเสีียได้้ง่่ายขึ้้�น คืือการเขีียนขั้้�นตอนงาน
เป็น็ แผนภาพการไหลของงาน (Process 
Flow) 

ในภาคการผลิต Flow ที่่�เขีียนมีี 2 
เรื่่�องคืือ 1) การไหลของวััสดุุหรืือการไหล
ทางกายภาพ (Material/Physical Flow) 
และ 2) การไหลของข้้อมููล (Information 
Flow)

สำหรับัภาคบริการ สามารถวิเคราะห์์
ได้้อีีก 1 เรื่่�องคืือ Flow ของลููกค้้า โดยอาจ
จะเรีียกเป็็น ประสบการณ์์ลูกูค้้า หรืือ เส้น้

ทางลููกค้้า ก็็ได้้ (Customer Experience/
Journey) 

เพื่่�อให้้เห็น็ภาพ ลองมอง โรงพยาบาล
เป็็นกรณีีศึึกษา

เริ่่�มที่่� Flow ของ ‘ผู้้�มารัับบริิการ’ เรา
สามารถเขีียนแผนภาพได้้ตั้้�งแต่่ผู้้�ป่ว่ย และ
ญาติเิข้้ามาในพื้้�นที่่�ของสถานพยาบาล (รถ
ส่่วนตััวหรืือรถสาธารณะ) การเคลื่่�อนที่่� 
(เดิินหรืือรถเข็็น) ผ่่านขั้้�นตอนต่่าง ๆ ตาม 
ที่่�โรงพยาบาลกำหนดไว้้ จนกระทั่่�งเสร็จ็สิ้้�น 
และเดิินทางออกไปจากพื้้�นที่่� 

แผนภาพลัักษณะนี้้�ทำให้้เห็็นได้้ว่่า 
ขั้้�นตอนที่่�สร้้างคุุณค่่า ให้้กัับผู้้�ป่่วยนั้้�นอยู่่�
ที่่�ขั้้�นตอนใดบ้้าง ใช้้ ‘เวลา’ เท่่าไร เทีียบ
กัับเวลาที่่�ผู้้�ป่่วยใช้้จริิง จะทำให้้เห็็นได้้ว่่า 
เวลาส่่วนใหญ่่เสีียไประหว่่างรอยต่่อของ
กระบวนการทั้้�งสิ้้�น

ถััดมาจากมิิติิด้้านเวลาแล้้ว เรายััง
วิิเคราะห์์ด้้าน ‘ระยะทาง’ ได้้ด้้วย 

ทั้้�ง 2 เรื่่�องนี้้� ผมได้้เคยเขีียนไว้้ จาก
ประสบการณ์์ตรงที่่�พาคุุณแม่่ไปใช้้บริิการ
โรงพยาบาลว่่า ใช้้เวลาไปกัับขั้้�นตอนที่่�มีี
คุณุค่า่แค่ ่5% เท่า่นั้้�น และต้้องเดินิทั้้�งหมด 
420 ก้้าว ตั้้�งแต่่ขั้้�นตอนแรกจนสุุดท้้าย

มาถึึง Flow ที่่� 2 คืือ การไหลของ 
‘วััสดุุ’ หรืือ ‘กายภาพ’ ซึ่่�งปััจจุุบัันได้้รัับ
การให้้ความสำคััญมากขึ้้�น และมัักเรีียก
เป็็นภาพรวมว่า ระบบ Logistics ใน 
โรงพยาบาล

ในโรงพยาบาลมีี การเคลื่่�อนย้้าย 
หลายสิ่่�ง เช่่น ยาผู้้�ป่่วยนอก ยาผู้้�ป่่วยใน 

เสื้้�อผ้้าผู้้�ป่่วย ผ้้าปููเตีียง ปลอกหมอน ผ้้าห่่ม 
อาหารผู้้�ป่่วย รถเข็็น เตีียงผู้้�ป่่วย ขยะทั่่�วไป 
ขยะติิดเชื้้�อ เป็็นต้้น

แผนภาพจะชวน ตั้้�งคำถาม กัับ
มาตรฐานดำเนิินการว่่า มีีการจััดเก็็บที่่�ใด 
บ้้าง จััดการ Stock เข้้าออกอย่่างไร 
เคลื่่�อนย้้ายด้้วยวิธีกีารอย่างไร เวลาใด ใคร
เป็็นผู้้�รัับผิิดชอบ 

Flow ที่่�  3 คืือ ‘ข้้อมููลข่่าวสาร’ 
พิิจารณาข้้อมููลที่่�คุุณหมอบัันทึึกการ
วิินิิจฉััยโรค สั่่�งยา ข้้อมููลเหล่่านี้้� ถููกส่่งต่่อ
ไปยังห้้องยาเพื่่�อจััดยา ตรวจสอบความ
ถููกต้้องโดยเภสััชกร และในขณะเดีียวกััน
สื่่�อสารไปยังพนัักงานการเงิิน กรณีมีีปีระกันั 
ต้้องมีีการส่่งข้้อมููลต่่อไปด้้วย 

ข้้อมููลการเบิิกยาเชื่่� อมต่อไปยัง 
ระบบการจััดการคลัังยา เพื่่�อให้้ทราบว่่า 
ต้้องสั่่�งยากลับัเข้้ามาเติมิให้้ของไม่ข่าด แต่่
ก็็ไม่่เก็็บมากเกิินไปกระทบกับคุุณภาพยา 
สิ้้�นเปลืืองพื้้�นที่่� รวมถึึงต้้นทุุนจม

ในการจััดการตามระบบ Lean นั้้�น 
การค้้นพบความสููญเสียี ทำให้้เกิิดโอกาส
แห่ง่การปรับัปรุงุ ด้ว้ยการออกแบบระบบ
การทำงานที่่�ดีี

การจััดการที่่�เกิิดขึ้้�นครอบคลุมทั้้�ง 2 
ด้้านคืือ ‘ปริมิาณ’ และ ‘คุณุภาพ’ ที่่�ตอบสนอง 
ความต้อ้งการของลููกค้า้ ด้ว้ย ระยะเวลา 
และ ต้้นทุุน ที่่�เหมาะสม เป็็นความจำเป็็น
ในการสร้้างความสามารถในการแข่่งขััน
ของภาคบริิการครัับ




