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ท่าน
สมาชกิ และผูอ่้านจดหมายข่าว ส.ส.ท. ทีร่กัทกุท่านครบั ในฉบบั
ทีผ่่านมาเราได้คยุกนัถงึเรือ่ง TQM ในส่วนของ Check หรอื C 

ในวงจร PDCA ซึง่มหีลายความหมาย ทัง้การตรวจ การตรวจสอบ การสอบ
ทวน ฯลฯ แต่ค�าทีใ่ช้กนัใน TQM จะเป็นค�าว่าการตรวจวนิจิฉยัครบั

ได้เรียนไว้ในตอนทีผ่่านมาแล้วนะครบัว่า การตรวจวนิจิฉยันัน้จะดู
ผลลัพธ์ แต่เน้นให้ความส�าคัญกับกระบวนการ โดยเชื่อว่ากระบวนการ
ท�างานทีด่จีะส่งผลลพัธ์ให้ได้ผลงานทีด่ี

การตรวจวินิจฉัย ยังให้ความส�าคัญกับการสร้างบรรยากาศของ
ความสมานฉนัท์ระหว่างผูต้รวจ และผูร้บัการตรวจ เพราะ Fact หรอืความ
จรงิเป็นสิง่ทีส่�าคญัทีส่ดุทีจ่ะให้การพฒันาปรบัปรงุการท�างานไปได้ถกูทาง 
และประสบผลส�าเรจ็

เป้าหมายหลกัของการตรวจวนิจิฉยั คอื การท�าให้พนกังานใช้วงจร
การบรหิารงาน SDCA หรอื Standard - Do – Check – Action และ PDCA 
หรอื Plan-Do-Check-Action ในการท�างานทกุอย่างจนตดิเป็นนสิยั หาก
เป็นเช่นนีไ้ด้ งานต่างๆ ทัง้มวลกจ็ะเจรญิก้าวหน้าอย่างต่อเนือ่ง และยัง่ยนื

ส่งผลให้เกดิองค์กรทีย่ัง่ยนืในทีส่ดุ
การตรวจสอบที่ถูกต้องนั้นจะต้องตรวจสอบผลลัพธ์เทียบกับ

แผนเสมอ ลองดกูราฟข้างล่างนีด้นูะครบั

หากลูกน้องของท่านน�ากราฟแสดงผลการปรับปรุงงานเพื่อลด 
ข้อร้องเรยีนจากลกูค้าดงัรปูข้างบนนีม้าให้ท่านด ูท่านจะท�าอย่างไรครบั?

ชมเชย? ตกัเตอืนแนะน�า? เฉยๆ (เพราะไม่รูจ้ะท�ายงัไง?)?
ลองถามตัวเองดูนะครับว่า กราฟที่แสดงอยู่นี้ ถือว่าพนักงาน

ท�างานได้ผลดหีรอืไม่?
ถามให้ลกึลงไปอกีหน่อยกถ็ามว่า ลูกน้องเราทีเ่อากราฟมาให้ดนูี้ 

ท�างานโดยยดึวงจร SDCA / PDCA หรอืไม่? อย่างไร?
ฝากค�าถามทิง้ไว้ก่อนนะครบั แล้วเรามาเฉลยค�าตอบทีถ่กูต้องกัน

ในคราวหน้า
จะขอเล่าถึงผลการตรวจวินิจฉัยโดยอ้างอิงค�าบรรยายของ Prof. 

Dr.Noriaki KANO ว่าผลการตรวจวนิิจฉัยการท�างานของพนักงานจะเหมอืน
กับการตรวจผลการเรียนของนักเรียน คือ จะได้นักเรียน 4 ประเภท เป็น
นกัเรยีน A, B, C, และ D
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ตีความได้ว่า นักเรยีน / พนักงาน A น้ัน จัดท�าแผน และปฏบิตัติาม
แผนได้ดี ท�าให้ได้ผลดี เหมอืนนักเรยีนท่ีเข้าเรยีนสม�า่เสมอ ส่งการบ้าน เข้า
สอบกลางภาค และปลายภาคด้วยการเตรยีมตัวอย่างสมบรูณ์ ผลการเรยีน
ย่อมส�าเรจ็เป็นอย่างดีแน่นอน

มข้ีอเตือนใจอยู่นิดเดียวว่า ต้องมัน่ใจว่าเป้าหมายทีต่ัง้ไว้ในแผน
งานต้องท้าทายเพยีงพอ เพราะถ้าตัง้ต�า่ กจ็ะบรรลไุด้โดยง่ายอยู่แล้ว

กรณขีองนักเรยีน / พนักงาน B น้ัน ก็เป็นกรณกีลบักับพนกังาน A 
คือ ท�าไม่ดีทัง้แผน และการปฏบิติัตามทีก่�าหนดไว้ ถ้าเป็นนกัเรยีนกไ็ม่ค่อย
เข้าเรียน การบ้านไม่ส่ง กลางภาคไม่สอบ ปลายภาคก็ท�าสอบไม่ค่อยได้ 
ผลลพัธ์ก็ย่อมไม่ดีอย่างแน่นอน

ท้ังสองคนน้ีเป็นนักเรยีน / พนักงานปกติ
มาถงึกรณขีองนักเรยีน / พนักงาน C บ้าง คราวน้ีเป็นเรือ่งของคน

เฮงครับ ท�าแผน และปฏิบัติตามแผนไม่ดี เป็นนักเรียนประเภทโดดร่ม 
เป็นนิจ กลางภาคไม่สอบ หรอืสอบกค็ะแนนตกรดู เข้าสอบปลายภาคให้
บงัเอญิออกข้อสอบตรงกบัทีต่วัเองดมูาในคนืก่อนสอบ ผลลพัธ์กเ็ลยผ่านได้ 
ถ้าเป็นพนกังานขายสนิค้า กอ็าจเกดิกรณทีีบ่ริษทัคูแ่ข่งเกดิอบัุตเิหตใุนโรงงาน 
ผลติสนิค้าไม่ได้ เหลอืเราเจ้าเดยีว ลกูค้ากเ็ลยวิง่มาซือ้โดยไม่มทีางเลอืก

อย่างนีเ้ขาเรยีก “ฟลุก้” หรอืสวรรค์ทรงโปรดครบั ซ่ึงมกัไม่เกดิบ่อยๆ 
ท้ังกรณพีนักงาน B และ C น้ัน จะต้องหัดให้มาเรยีนรูก้ารท�าแผน 

และการปฏบิตัติามแผนจากพนกังาน A เพือ่ให้การท�างานเป็นระบบตาม
หลกั PDCA ท่ีดีต่อไป

ทีน่่าสงสารคอื นกัเรยีน / พนกังาน D ครบั เพราะท�าดหีมดทุกอย่าง
ท้ังแผนท้ังการปฏบิติั เป็นนักเรยีนท่ีเข้าเรยีน เข้าสอบครบ ติวเพือ่นหน้าห้อง
สอบ แต่กลบัสอบตกครบั

ในชีวิตจริงเรื่องแบบนี้ก็เกิดขึ้นได้นะครับ เพราะอาจเป็นไปได ้
ที่สภาวะแวดล้อมขณะวางแผนกับการน�าไปปฏิบัติจริงเกิดการพลิกผัน 
แผนงานท่ีดีกลบัไม่เหมาะสมกบัสภาวะท่ีเกดิขึน้ใหม่

อย่างนี้ก็ต้องวิเคราะห์หาสาเหตุที่แท้จริงแล้วทดสอบด้วยการท�า 
PDCA รอบใหม่ต่อไป

ต่อฉบับหน้าอ่าน

นักเรียน/
พนักงาน

แผนและการ
ปฏิบัติตามแผน ผลลัพธ์ ผลการวินิจฉัย

A ดี ดี ปรกติ

B ไม่ดี ไม่ดี ปรับปรุง

C ไม่ดี ดี ฟลุ้ค

D ดี ไม่ดี ต้องวิเคราะห์


