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วิถีซามูไร วิถี ไทย วิถีโลก

ท่าน
สมาชิกและผู้อ่าน TPA NEWS ที่รักทุกท่านครับ เครื่อง
มือบริหารแบบญี่ปุ่นที่น�ามาใช้กันมากๆ ในประเทศไทย

อีกชนิดหนึ่งนอกเหนือจาก 5ส คือ “ระบบข้อเสนอแนะ” หรือ Teian 
Seido

ว่ากนัว่าระบบนีเ้ป็นการฝึกฝนพนกังานให้ใช้สมองทัง้แบบเดีย่ว
และแบบกลุ่ม เพื่อน�าไปสู่กิจกรรมกลุ่มคุณภาพหรือ QCC ต่อไป 

อานิสงส์ของระบบข้อเสนอแนะ คือ ดัชนีชี้วัดขวัญก�าลังใจของ
พนกังานครบั เพราะพนกังานทีมี่ขวญัก�าลงัใจดจีะเขียน ”ข้อเสนอแนะ” 
เยอะในขณะทีพ่นกังานทีม่ขีวญัก�าลงัใจแย่จะเขยีน “ข้อเรยีกร้อง” เยอะ

พวกทีห่มดขวญัก�าลงัใจกจ็ะไม่เขยีนอะไรเลยละครบัพีน้่องครบั !!
ท�างานไปวันๆ นั่งดูนาฬิกาไป จนถึงขนาดมีค�าถามๆ ว่า
“รู้ไหมท�าไมนาฬิกาที่ผนังที่ท�างานนี่ไม่เคยหาย?”
“อ๋อ...เพราะพนักงานทุกคนจ้องดูมันอยู่เรื่อยๆ ไง...!!”
ที่ท�างานไหนเป็นอย่างนี้จริงๆ ก็คงตลกไม่ออกเท่าไหร่นะครับ 

เพราะอยู่ในวิถีสู่ความหายนะอย่างแน่นอน
ทีบ่รษิทัโตโยต้าในประเทศญีปุ่น่นัน้ พนกังานเขยีนข้อเสนอแนะ 

2 หัวข้อต่อคนต่อวัน...ใช่ครับ...อ่านไม่ผิดหรอกครับ 2 หัวข้อต่อคนต่อ
วันครับ 

แล้วกไ็ม่ได้นัง่เทียนเขียนนะครบั จ�านวนข้อเสนอแนะทีผ่่านการ
พิจารณาและน�าไปใช้งานจริงมีถึง 98% ครับ หมายความว่าพนักงานที่
นี่ขวัญก�าลังใจสุดยอดเลยละครับ

ผมได้มีโอกาสเข้าเยี่ยมคารวะ Tanada San ที่เป็นกรรมการ 
ผู้จัดการใหญ่ของโตโยต้า ประเทศไทย เมื่อเร็วๆ นี้ พอพบแล้วก็ทึ่งว่า
ท่านพูดภาษาไทยเป็นน�้าเลยครับ

แม้จะเพีย้นในเชิงวรรณยุกต์บ้าง แต่ก็ชัดเจนกว่าคนไทยหลายๆ 
คน โดยเฉพาะชัดแจ๋วทั้ง ร เรือ ล ลิง ตัวควบกล�้าซึ่งส�าคัญที่สุดในภาษา
ไทยที่สะท้อนความไพเราะเพราะพริ้งของภาษาเรา

ฟันธงว่าพูดชัดกว่าผู้บริหารสูงสุดของประเทศไทยขณะนี้
ครับ...ยืนยัน !!

ที่ผมชอบมากเห็นจะเป็นค�าขวัญ 3ส ที่ท่านให้ท�าป้ายติดไว้
บริเวณรับแขกและเป็นค�าขวัญที่ท่านถ่ายทอดย�้าเตือนกับพนักงานทุก
คนครับ

ท่านบอกว่า ท�างานที่โตโยต้า ต้อง สวัสดี สบายดี สนุกดี
หมายความว่าต้องมีการทักทายปราศรัยระหว่างกันเองและ

ต้อนรับลูกค้าด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส การท�างานทุกอย่างต้องหาทาง
ท�าให้สบายเป็นธรรมชาติ ที่ส�าคัญที่สุดคือต้องท�างานอย่างสนุกและมี
ความสุข
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ถ้าได้สามอย่างนี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงแน่นอน
ครับพี่น้องครับ...

ระบบข้อเสนอแนะพอน�ามาใช้ในองค์กรของไทย ไม่ค่อยประสบ
ผลส�าเร็จเท่าไหร่นัก สาเหตุหลักๆ ที่พบก็คือ

●  การตอบสนองล่าช้า เขียนส่งมาแล้วไม่รู ้ว่ามีใครสนใจ       
อ่านไหม?

●  แบบฟอร์มยุ่งยาก ต้องเขียนบรรยายมากมาย
●  การตัดสินให้รางวัลไม่ยุติธรรม เกณฑ์ไม่ชัดเจน

สาเหตแุรกจะเป็นสาเหตใุหญ่ทีส่ดุครบั หากพนกังานได้รับการ
ตอบสนองทีร่วดเรว็แล้ว จะมแีรงจงูใจให้เขียนส่งมาอกีมากๆ และบ่อยๆ 
ยิ่งถ้ามีการน�าไปใช้จริง มีการประกาศชมเชยและให้รางวัลถึงๆ แล้วละ
ก็ เขียนกันสู้ตายเลยครับ

ตวัอย่างทีเ่หน็ชดัทีส่ดุ คอื วิทยจุราจร จส.100 หรอื สวพ.91 FM 
ครับ โทรศัพท์มารายงานสภาพจราจรปุ๊บ ได้ออกวิทยุปั๊บ แถมยังได้คุย
กะ DJ เสียงใสๆ อีกด้วย ใครๆ ก็อยากโทรศัพท์มารายงานครับ

ตรงกันข้ามกับระบบกล่องรับข้อร้องเรียน หรือชี้เบาะแสการ
ทุจริตของรัฐบาล หรือหน่วยราชการ ซึ่งมักจะกลายเป็นกล่องร้าง หรือ
รังนกกระจอก เพราะตอบสนองล่าช้า หรืออาจน�าอันตรายมาถึงผู้แจ้ง
ข่าวด้วยซ�้าไป

ที่เครือซิเมนต์ไทยใช้ระบบข้อเสนอแนะโดยเรียกว่า “ความคิด
สัมฤทธิผล” โดยผู้เสนอต้องน�าความคิดไปลองท�าจนได้ผลแล้วน�ามา
เสนอ มีรางวัลให้ดีทีเดียวครับ

ส่วนมากที่ท�ากัน คือ พนักงานคนไหนเขียนมา ก็ให้รางวัลเล็กๆ 
น้อยๆ เป็นการซือ้ความคดิไปก่อนเลย จากนัน้กน็�ามาเข้าคณะกรรมการ
กลั่นกรองตามล�าดับ ความคิดที่ดีมากๆ ก็เอารางวัลใหญ่ๆ ไปเลยตอน
ปลายปี 

แค่นีร้ะบบข้อเสนอแนะในหน่วยงานกจ็ะไปได้ดมีากๆ ครบั ไม่มี
อะไรยากเย็น

      
ทิ้งท้ายด้วยการแยกแยะระหว่าง “ข้อเสนอแนะ” กับ “ข้อเรียก

ร้อง” ทั้งสองอย่างนี้ต่างกันนิดเดียวครับ ตรงที่ว่า “ข้อเสนอแนะ” นั้น
พูดเรื่องงานเป็นหลัก แต่ “ข้อเรียกร้อง” พูดถึงตัวเองหรือประโยชน์ที่
จะเข้าตัวเองเป็นหลักครับ TPA
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