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ท่าน
สมาชิกและผู้อ่าน TPA NEWS ที่รักทุกท่านครับ 
ในฉบับที่แล้วเราคุยกันเรื่องมาตรฐานการปฏิบัติงานที่ผม

อธิบายไว้ว่า ผู้ใช้มาตรฐานการปฏิบัติงานที่แท้จริงนั้น คือ หัวหน้างาน 
หรอืผู้ก�ากับดูแลพนกังานนัน้ๆ เพือ่คาดการณ์ล่วงหน้าว่าผลงานทีอ่อกมา
นัน้จะมปัีญหาหรอืไม่? และการท�างานตามมาตรฐานการปฏบัิตงิานอย่าง
เคร่งครัดนั้น จะท�าให้พนักงานมีความคิดสร้างสรรค์ได้มากขึ้น

ถงึตอนนีเ้รามาคยุกันเรือ่งการแก้ไขปัญหาหน้างานภาคปฏบิตัิ 
โดยอาศัยหลักการที่เราเรียกกันว่า SPS Style หรือ Suyama Problem 
Solving Style กันดูนะครับ

อาจารย์ Masuo Suyama เป็นปรมาจารย์ด้านคุณภาพที่เน้น
การแก้ไขปัญหาภาคปฏิบัติตามแนวทางของการ “หาปัญหาให้พบ แก้
ปัญหาให้จบ ลบสาเหตุที่ท�าให้เกิดปัญหาซ�้า” ซึ่งหากท�าตามนี้ได้ ก็จะ
สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างแท้จริง ไม่เป็นปัญหาเรื้อรังอีกต่อไป

ประสบการณ์การท�างานของอาจารย์ คือ วิศวกรโรงงานของ
บริษัท โคมัตสึ ประเทศญี่ปุ่นและเป็นผู้ที่มีประสบการณ์ตรงในการใช้ 
TQM มาพฒันาให้โคมตัสสึามารถต่อสูก้บับรษิทัคูแ่ข่งขนัยกัษ์ใหญ่จาก
สหรัฐอเมริกาและได้รับรางวัลเดมมิ่งในฐานะบริษัทที่บริหารคุณภาพ
ยอดเยี่ยม

จากหน้าที่งานด้านวิศวกร อาจารย์ได้รับมอบหมายให้มาดูแล
งานด้านบุคคลและการพัฒนาบุคลากรเพ่ือส่งเสริมกิจกรรมการจัดการ
คณุภาพ จากนัน้กไ็ด้รบัมอบหมายให้มาตัง้บรษิทัฝึกอบรม ชือ่ Komatsu 
Career Creation หรือเรียกย่อๆ ว่า KCC ที่มีศูนย์ฝึกอบรม Oyama 
Training Center อยู่ที่เมือง Oyama ทางตะวันออกเฉียงเหนือของ
โตเกียว เดินทางโดยรถไฟด่วนประมาณสองชั่วโมงก็ถึงครับ

ที่ศูนย์ฝึกอบรมนี้มีทั้งห้องประชุมและห้องพักแรมแบบหอพัก
อยูด้่วยและรบังานฝึกอบรมให้ทัง้บุคลากรภายในของบรษิทัโคมตัสแึละ
บริษัทภายนอก

อาจารย์เล่าเปรียบเทียบให้ฟังถึงแนวคิดตอนอยู่ที่ฝ่ายบุคคล
ของส�านักงานใหญ่เทียบกับตอนที่มาตั้งบริษัทฝึกอบรมนั้นผิดกันมาก 
เพราะตอนอยู่ส�านักงานใหญ่ คนจะมาเข้ารับการอบรมมากหรือน้อยก็
ไม่ส�าคัญ ที่จริงยิ่งน้อยก็ยิ่งดี เพราะภาระงานก็จะน้อยตามไปด้วย 

แต่เมื่อมาตั้งเป็นบริษัทฝึกอบรมแล้ว แม้จะเป็นบริษัทย่อยใน
เครอืโคมตัส ึแต่กต้็องดิน้รนหารายได้เลีย้งตนเอง ทัง้ยงัต้องหาลกูค้าจาก
ภายนอกมาอีกด้วย

พนักงานที่โอนย้ายมานั้น ล้วนแต่ไม่เคยท�างานบริการมาก่อน 
อาจารย์ต้องรับหน้าที่หลายอย่างทั้งกรรมการผู้จัดการ พนักงานขาย 
วทิยากร ทีป่รกึษา ผูด้แูลจดัการอาคารสถานที ่ฯลฯ รวมทัง้จดัการอบรม
พัฒนาพนักงานของบริษัทฝึกอบรมเองให้มีจิตใจใฝ่บริการอีกด้วย
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เป็นงานที่เหนื่อยยากและต้องเปลี่ยนความคิดของลูกน้องผู้ใต้
บังคับบัญชาแบบ 180 องศาเลยทีเดียวละครับ

อาจารย์จึงใช้ค�าขวัญที่เป็นรูปธรรมและเข้าใจได้ง่าย เพื่อให้
พนักงานทุกคนยึดมั่นร่วมกันว่า

“เราจะท�าทุกวิถีทาง ไม่ให้ลูกค้าทั้งที่เป็นพนักงานของโคมัตสึ
เองและองค์กรภายนอก ไม่เกิดความรู้สึกว่า มาที่นี่แล้วครั้งเดียวเข็ด 
ไม่อยากมาอีก”

Repeat Order หรือการซื้อบริการซ�้าแล้วซ�้าอีกจากลูกค้า คือ 
กุญแจส�าคัญส�าหรับความอยู่รอดของกิจการทุกประเภทครับ

สิ่งแรกที่ต้องท�า คือ เรื่องอาคารสถานที่ เพราะตัวอาคารศูนย์
ฝึกอบรมที่ Oyama ซึ่งรับช่วงมาจากบริษัทแม่นั้น เป็นหอพักเก่า สร้าง
มาแล้วหลายปี มีสภาพช�ารุดทรุดโทรม

จะลงทนุปรบัปรงุอะไรทนัททีนัใดไม่ได้แน่ๆ เพราะเงนิทนุมน้ีอย
อาจารย์จึงเน้นเรื่องความสะอาดและสุขลักษณะก่อนเป็น 

สิ่งแรก โดยเครื่องมือสามัญที่สุดที่พวกเรารู้จักกันทั่วไป คือ 3 ส หรือ 
สะสาง สะดวก สะอาด ตามทีผ่มได้คยุให้ฟังในคอลมัน์นีไ้ปแล้วน่ันแหละ
ครับ

และคนกลุ่มแรกที่อาจารย์ต้องจัดการ คือ กลุ่มแม่บ้านท่ีเป็น
พนักงานจ้างเหมาของ KCC นั่นแหละครับ

ปรกติแม่บ้านพวกนี้ก็จะท�างานกันไปวันๆ หมดเวลาแล้วก็ 
แล้วกัน ห้องพัก ห้องประชุมฝึกอบรม ห้องอาหารและบริเวณพื้นที่ 
โดยรอบศูนย์ฝึกอบรมนั้น พวกแม่บ้านเหล่านี้ก็ดูแลแบบขอไปที จะ
สกปรกรกรุงรังอย่างไรก็ไม่เดือดร้อน

อาจารย์ Suyama ใช้กลวิธีในการสั่งงาน ร่วมกับการสร้างแรง
จงูใจ จนในทีส่ดุสามารถเปลีย่นพฤตกิรรมของแม่บ้านทีร่บังานจ้างเหมา
เหล่านี้ได้อย่างหน้ามือเป็นหลังมือ

ตัวอย่างของพฤติกรรมที่เปลี่ยนไปก็เช่น วันหนึ่งอาจารย์กลับ
จากไปติดต่อลูกค้า เป็นเวลาเลิกงานแล้ว แต่ก็เห็นกลุ่มแม่บ้านพากัน
ขมักเขม้นเก็บกวาดใบไม้ใบหญ้าและฝุ่นผงที่ตกอยู่รอบๆ บริเวณศูนย์
ฝึกอบรมจนสะอาดเรียบร้อย

อาจารย์แปลกใจถามว่า
“นี่คุณแม่บ้านทั้งหลาย ใครสั่งให้มาเก็บกวาดแถวนี้หรือ?”
แม่บ้านคนหนึ่งตอบว่า
“โฮ้ย ท่านผูจ้ดัการ ไม่มใีครสัง่หรอก แต่ถ้าสถานทีฝึ่กอบรมของ

เราสกปรกรกรุงรัง ใครเขาจะอยากมาอบรมกับเราล่ะ”
แล้วอาจารย์ท�าอย่างไรจึงเปลี่ยนพฤติกรรมพนักงานได้ขนาด

นี้??..... ต้องขอให้ติดตามตอนต่อไปละครับ 


