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ต่อฉบับหน้าอ่าน

ท่าน
สมาชิกและผู้อ่าน TPA NEWS ที่รักทุกท่านครับ 
ในฉบับที่ผ่านมาเราได้คุยกันถึง S4 ที่เป็นเครื่องมือที่ใช้ตรวจ

สอบความเหมาะสมของแผนปฏบิตักิาร หรอื Suyama Style Check Point 
4 ข้อ ได้แก่

1. มาตรการที่เขียนในแผนแต่ละมาตรการเป็นรูปธรรมน่าจะ
ปฏิบัติได้จริงหรือไม่?

2. การปฏบัิตติามมาตรการน่าจะสามารถบรรลผุลได้ภายในเวลา
ที่ก�าหนดหรือไม่?

3. การปฏิบัติตามมาตรการน่าจะไม่เกิดผลทางลบกับงานหรือ
หน่วยงานอื่นหรือไม่?

4. การปฏิบัติตามมาตรการน่าจะท�าได้อย่างต่อเนื่องหรือไม่?

เราคยุกนัเรือ่ง S4 ข้อแรกไปแล้ว ว่าความเป็นรปูธรรมหมายความ
ว่า เมื่อเวลาผ่านไป 1 เดือน สามารถน�าผลลัพธ์ที่ “จับต้องได้” มาแสดงให้
ผู้บังคับบัญชาดูได้ว่าท�าอะไรไปได้บ้าง

ใน S4 ข้อที่ 2 นี้ เป็นการทบทวนซ�้าให้มั่นใจว่า หลังจากพิจารณา
ได้ชัดเจนว่าจะต้องท�าอะไรแล้ว เรามั่นใจหรือไม่ว่าการท�ามาตรการต่างๆ 
ของเราในแผนปฏิบัติการ จะช่วยให้เราบรรลุผลภายในเวลาที่ก�าหนดไว้

ไม่มีความล่าช้า หรืออุปสรรคใดๆ เกิดขึ้น หรือไม่เกิดความ
บกพร่องในมาตรการท�าให้เราบรรลุผลได้ในระดับที่ต�่ากว่าที่ควร

เมื่อแน่ใจในข้อที่ 2 แล้ว ก็มาสอบถามในข้อที่ 3 ต่อไป ซึ่งเป็นข้อ
ที่มีความส�าคัญมากเช่นกัน เพราะถ้ามาตรการใดในแผนปฏิบัติการของ
เราท�าให้เกิดผลในทางลบกับงานอื่น หรือหน่วยงานอื่นแล้ว มาตรการ 
ดังกล่าวแม้จะเกิดผลดีตามแผนปฏิบัติการของเรา แต่ก็จะไปก่อให้เกิด 
ผลเสียกับองค์กรโดยรวมได้

มาตรการที่เกิดผลทางลบเช่นน้ีจึงเป็นสิ่งท่ีไม่ควรปฏิบัติต่อไป 
หรือถึงปฏิบัติได้ก็ไม่ต่อเนื่อง ซึ่งก็จะไป “ตกม้าตาย” ที่ S4 ข้อสุดท้าย
อยู่ดี

เช่น การก�าหนดมาตรการ การฝึกอบรมพนักงาน โดยระบุว่า
พนักงานทุกคนต้องเข้ารับการอบรมพร้อมกัน การก�าหนดเช่นนี้ แม้จะมี
ข้อดีที่พนักงานทุกคนจะได้เรียนรู ้ไปพร้อมๆ กัน เกิดการแลกเปลี่ยน
ประสบการณ์และข้อคิดเห็นร่วมกันได้ซึ่งเป็นผลทางบวก ท้ังยังสามารถ
อบรมได้ครบทกุคนภายในเวลาท่ีก�าหนด เรยีกว่าเกดิผลตามความมุง่หมาย
ทั้งข้อ 1 และ 2 ใน S4 ได้พร้อมๆ กัน

แต่หากเป็นพนักงานในฝ่ายงานที่ต้องให้บริการกับลูกค้าท่ีติดต่อ
มายงัหน่วยงานแล้ว การก�าหนดให้พนักงานทุกคนต้องเข้าอบรมพร้อมกนั
นี้ก็จะเกิดผลทางลบ คือ ความไม่สะดวกกับลูกค้าที่มาติดต่อ หรือติดต่อ 
มาได้

ในหน่วยราชการที่ผมเคยท�างานอยู่ 2-3 แห่งมักจะพบเหตุการณ์
แบบนี้บ่อยครั้ง โดยจะมีประกาศเวียนว่า ณ วันที่เท่านี้ เดือนนี้ ถึงวันที่เท่า
นี้ เดือนนี้ พนักงานในฝ่ายบุคคล หรือฝ่ายบัญชีการเงินจะมีการฝึกอบรม 
หรือมีการประชุมเชิงปฏิบัติการ ไม่สามารถจะให้บริการได้ 
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การประกาศแบบนี้ตามหลักการบริหารคุณภาพ เราจะเรียกว่า  
“ไม่มี Market-In” หรือไม่ได้คิดถึงลูกค้า แต่คิดถึงตนเองเป็นหลักครับ

เพราะงานในฝ่ายบคุคลเป็นงานทีต้่องให้บรกิารกบัพนกังานทกุคน 
ทุกระดับในองค์กร ในขณะท่ีฝ่ายบัญชีการเงินน้ันให้บริการท้ังภายในและ
ภายนอกองค์กร

การหยุดให้บริการในวันท�างานปรกติ แม้จะเป็นความจ�าเป็นของ
หน่วยงาน แต่เป็นการท�าให้เกดิความไม่สะดวกในการขอรบับริการจากคน
ภายนอกหน่วยงานได้

การจัดเวียนเปลี่ยนเวรกันฝึกอบรม หรือการจัดประชุมร่วมกันใน
ช่วงวนัหยดุ จงึน่าจะเป็นทางเลอืกทีด่กีว่าและไม่เกดิผลทางลบต่องาน หรอื
หน่วยงานอื่นครับ

ใน S4 ข้อสุดท้ายนั้น ตั้งค�าถามที่ส�าคัญที่สุดของมาตรการในการ
ปรับปรุงงาน หรือการแก้ไขปัญหา นั่นคือมาตรการนั้นๆ สามารถปฏิบัติได้
อย่างต่อเนื่องหรือไม่? 

มาตรการที่สามารถปฏิบัติได้อย่างต่อเนื่อง คือ มาตรการที่สร้าง
ความมั่นใจได้ว่าจะไม่เกิดปัญหาซ�้า หรือผลลัพธ์ที่ได้จากการท�ามาตรการ
ดังกล่าวจะรักษาระดับที่ดีไว้ได้อย่างต่อเนื่องต่อไป

ที่ส�าคัญก็คือ เราสามารถแปรรูปของมาตรการดังกล่าวเป็น
มาตรฐานการปฏิบัติงานได้ต่อไป เพื่อรักษาระดับผลลัพธ์ที่ดีของการ
ปฏิบัติตามมาตรการนั้นไว้

เห็นได้ชัดนะครับว่า S4 เป็นเครื่องมือในการตรวจสอบมาตรการที่
ดีมาก โดยท่ีแต่ละมาตรการจะผ่านการกลัน่กรองว่าท�าได้ ได้ผล ไม่ก่อความ
เสียหาย และรักษาระดับผลดีได้ต่อเนื่อง

ขอย�้าทวนไว้ตรงนี้ว่า ทุกมาตรการต้องผ่านการกลั่นกรองและได้
คะแนนเต็ม คือผ่าน S4 ทุกข้อ จึงจะมั่นใจได้ว่าน่าจะได้ผลอย่างน้อย 
85% ขึ้นไป

หากมาตรการใด ไม่ผ่าน S4 ข้อใดข้อหนึง่ กใ็ห้พจิารณาทบทวน 
คิดมาตรการใหม่ที่เหมาะสมกว่า

สุดท้าย มาดูค�าว่า น่าจะ ที่มีอยู่ในค�าถาม S4 ทุกข้อนะครับ
สาเหตุที่ใช้ค�าว่าน่าจะ ก็เพราะมาตรการทุกมาตรการเป็นสิ่งที่เรา

ยังไม่ได้น�าไปปฏิบัติ เป็นเพียงสิ่งที่ก�าหนดขึ้นมาในแผนปฏิบัติการเท่านั้น
ดังนั้น จึงต้องใช้ค�าว่า น่าจะ โดยให้ผู้ที่วางแผนใช้การคาดคะเน

จากประสบการณ์ ความรู้สึก และความกล้าหาญในการตัดสินใจ ประกอบ
กับข้อมูลสารสนเทศต่างๆ ที่มีอยู่

มาถึงจุดนี้ เราน่าจะได้คุยกันถึงเรื่องของประสบการณ์ ความรู้สึก
และความกล้าในการตัดสินใจ หรือ KKD กัน ว่าจะน�ามาใช้ในการบริหาร
งานคุณภาพแบบญี่ปุ่นได้หรือไม่ อย่างไร?

พบกันใหม่ฉบับหน้า

จากฉบับที่แล้วต่อ


