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แนวคิด
ของ ฮาราดะ เอโก ประธานและ CEO  
นักปฏิรูปของ Japan McDonald ที่ประสบ

ความส�าเร็จ ฉุดให้ผลการประกอบการฟื้นตัวเป็นรูปตัว V สวนกระแส
เศรษฐกิจ ด้วยกลยุทธ์การรุกอย่างจริงจัง ในปี 2004 ผลประกอบการ
ของ Japan McDonald ตกมาอย่างต่อเนือ่ง 7 ปีตดิต่อกนั แต่หลงัจาก
ที่เข้าบริหารกิจการผลประกอบการ เพิ่มขึ้นต่อเนื่อง 7 ปีติดต่อกันเช่น
กันและในปี 2011 ท�าสถิติยอดขายสูงสุดเป็นประวัติการณ์

ประธานฮาราดะ กล่าวอย่างตดิตลกว่า “มนัคงบงัเอญิมัง้” แต่
ภายใต้กระแสการเน้นเรื่องสุขภาพและหันหลังให้อาหารแคลอรี่สูง
อย่างแฮมเบอร์เกอร์กต็าม กลยทุธ์แรก คอื การวางจ�าหน่าย เมก้าแมค 
พร้อมกับการใช้ “ระบบราคาตามท้องถิ่น” (ราคาในเมืองจะแตกต่าง
กับราคาในท้องถิ่นชนบท เพราะการลงทุนนั้นต่างกัน) แต่ก่อนที่จะ
ตัดสินใจก็ต้องมีการรวบรวมข้อมูลอย่างจริงจังเสียก่อน เพื่อให้แน่ใจ

ว่าไม่ผิดพลาด ตัวเองจบทางด้านวิศวกรรมศาสตร์ จึงมีความชอบใน
เรื่องของตัวเลขอย่างมาก ตัวเลขนั้น ดูเหมือนไม่มีชีวิตแต่มี “ความ
หมายที่มีชีวิต” ซ่อนเร้นอยู่

ต่อไป คือ การเน้น “ความเป็นแมค” ตัวเลขที่แสดงให้เห็นก็ 
คอื เมือ่เปรยีบเทยีบยอดขายเฉลีย่ต่อร้านทีส่งูขึน้ อตัราการลาออกของ
พนักงาน (รวมพนักงานชั่วคราว หรือนักศึกษาท�างานพิเศษ) นั้น กลับ
ลดต�่าลง เป็นตัวแปรที่ผกผันกัน ปกติแล้วมักจะไม่มีใครน�ามาเช่ือม
โยงกัน แต่เมื่อเชื่อมโยงกันแล้ว ก็จะเห็นอะไรบางอย่างที่ “ควรจะท�า” 
อกีกลยทุธ์หนึง่ทีป่ระธานฮาราดะกล่าวกบัพนกังานทกุคนว่า ให้คดิแต่
เรื่อง QSC (Quality, Service and Cleanliness) ซึ่งจะคล้ายคลึงกับ 
5ส ในสายงานการผลิต แต่สิ่งนี้เป็นพื้นฐานส�าคัญในบรรดาพื้นฐาน
ต่างๆ ของธุรกิจร้านอาหารและยังเป็นปรัชญาส�าคัญของผู้ก่อตั้ง 
McDonald อีกด้วย 

ไม่ใช่ค�ำตอบสุดท้ำย

กำรลดต้นทุน
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ต้องให้ลูกค้าเพิ่มขึ้น จ�านวนลูกค้าที่เพิ่มขึ้นนั้น ก็มาจากการเพิ่ม
คะแนน QSC นัน่เอง ในขณะเดยีวกนักจ็ะผกผนักบัอตัราการลาออก
จากงาน ถ้าพนักงานลาออกน้อย ก็ท�าให้พนักงานที่มีศักยภาพสูง
ท�างานอยู่ ก็ท�าให้คะแนน QSC สูงขึน้ จ�านวนลูกค้า คือ องค์ประกอบ
ที่ส�าคัญของร้านอาหาร เพราะยอดขายมาจากจ�านวนลูกค้า คูณ ค่า
ใช้จ่ายต่อหัว สมมติว่ามีจ�านวนลูกค้า 1,500 ล้านคน หากเพิ่มหน่วย
ต่อหัวเพียง 1 เยน ก็จะมีรายได้เพิ่มขึ้นถึง 1,500 ล้านเยนเลยทีเดียว 
ในขณะเดียวกัน เพือ่ให้พนกังานไม่ลาออกก็ต้องท�าให้สถานทีท่�างาน
นั้นเกิด Employee satisfaction (ES) ซึ่งมีความส�าคัญไม่น้อยกว่า 
Customer satisfaction เพราะจากข้อมูลที่มีพิสูจน์ให้เห็นว่า ระดับ
ของ ES ที่สูงขึ้น จะท�าให้ยอดขายสูงตามขึ้นด้วย

การทีจ่ะท�าให้ QSC นัน้เพิม่สงูขึน้ ก็ต้องมสีโลแกนทีว่่า Back 
to the basic with innovative manner นีไ่ม่เพยีงกลับไปสู่ basic หรอื
จุดเริ่มต้นเท่านั้น แต่ต้องมีวิธีการที่ Innovative อีกด้วย นั่นคือการใช้
ระบบที่เรียกว่า Made for you หรือเป็นระบบครัวที่เมื่อได้รับออเดอร์
แล้ว สามารถมอบสนิค้าให้ ในขณะทีย่งัใหม่อยูด้่วยความรวดเรว็และ
แน่นอน หรือก�าหนดไว้ว่า เมื่อสั่งแฮมเบอร์เกอร์ จะต้องเสร็จภายใน 
50 วินาที ซึ่งแน่นอน ระบบนี้จะท�าได้ต้องใช้การลงทุนด้วย แนวคิด
จึงไม่ใช่เป็น “การต้องลดต้นทุนให้ต�่าลง” แต่เป็นการพยายามให้มี 
ไอเดียความคิดที่ว่า “ใช้เงินแล้วจะได้อะไรใหม่ออกมาหรือไม่” แล้ว
ต้องคิดด้วยว่า จะเอาเงินลงทุนมาจากไหน

แน่นอน จะต้องมี Restructuring เพื่อจัดสรร หรือวางต�าแหน่ง
ทรัพยากรทางการบริหาร การที่จะลดจ�านวนพนักงานลง หรือเรื่องการ
ลดต้นทนุลงนัน้ เป็นเรือ่งทีง่่ายเกนิไป เพราะหากมวัแต่ลดต้นทนุทีจ่�าเป็น
ต้องใช้เพื่อ “การขาย” ก็เท่ากับเป็นการฆ่าตัวตายเท่านั้น ดังนั้น จะให้
พูดแล้ว การบริหาร ก็คือ การคิดว่าจะใช้เงินอย่างไรนั่นเอง   

ค�าว่า Quality หมายถงึ ใชว้ตัถดุบิอาหารทีม่คีณุภาพด ีใช้วธิี
การปรุงท่ีเหมาะสม เพื่อน�าเสนอเมนูที่อร่อยและจะต้องสามารถน�า
เสนอเมนูที่มีคุณภาพที่อยู่ในสภาพที่ดีที่สุดอยู่เสมอ 

การบริการ หมายถึง จะต้องให้การดูแลให้ลูกค้าสามารถอยู่
ในร้านอย่างมีความสุขตลอดเวลาที่อยู่ในร้านและน�าเสนออาหารให้
ได้จังหวะที่เหมาะสม ให้การบริการลูกค้าอย่างไม่ขาดไม่เกิน พร้อม
กับให้การดูแลลูกค้าคนอื่นด้วย 

ส่วน Cleanliness หมายถึง ร้านค้า รวมทั้งการปฏิบัติการจะ
ต้องเน้นการมคีวามสะอาด อนามยัของอาหาร ในขณะเดยีวกนัไม่ว่า
ภายใน หรอืภายนอกร้าน ต้องขดัถอูย่างจรงิจงัให้อยูใ่นสภาพทีด่ทีีส่ดุ  

โดยทัว่ไปแล้ว บรษิทัธรุกิจมกัจะลมื “ความเป็นตวัของตวัเอง” 
แล้วท�าให้ธรุกจิตกต�า่ลงได้ จงึจ�าเป็นต้องดงึเอา “ความเป็นตวัของตัว
เอง” กลบัมาให้ได้ถงึแม้ตามกระแสแล้ว ผูบ้รโิภคอาจจะเน้นการรกัษา
สขุภาพมากขึน้ แต่ไม่ได้หมายความว่า “จะเบือ่หน่ายแฮมเบอร์เกอร์” 
จงึต้องดงึเอา “ความเป็นแมค” กลบัมาให้ได้ ไม่ควรจะรบีตามกระแส
มากนัก  เป็นต้นว่า เม่ือผู้บริโภคเน้นเรื่องสุขภาพก็รีบท�าสลัด 
หรืออาหารเพื่อสุขภาพออกมาน�าเสนอ หรือคิดว่าคนญี่ปุ ่นเบื่อ
แฮมเบอร์เกอร์แล้ว ก็รีบเอาข้าวปั้น หรือข้าวแกงกะหรี่ออกมาขาย 
หรือเมื่อเด็กน้อยลงคนแก่มากขึ้นก็รีบเอาเมนูส�าหรับคนสูงวัยมาน�า
เสนอ น่ีล้วนแล้วแต่เป็นการหลกีหนจีาก “ความเป็นตวัของตวัเอง” ทัง้
น้ัน สิ่งท่ีเรียกว่า “ความเป็นแมค” ก็คือเป็น American taste และ 
High volume มีรูปแบบร้านท่ี functional และสะอาด มีบริการที่ 
Speedy และอบอุ่น  

QSC นั้นไม่ใช่  QSC เฉยๆ แต่ต้องมีคะแนนเปรียบเทียบกับ
คูแ่ข่งด้วย คะแนน QSC เปรยีบเทียบคูแ่ข่งน้ัน จะสัมพนัธ์กับ “จ�านวน
ลกูค้า” หมายความว่า ถ้าอาหารอรอ่ย สะอาด บรกิารคณุภาพด ีกจ็ะ


