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ท่าน
สมาชกิ และผูอ่้านจดหมายข่าว ส.ส.ท. ทีร่กัทกุท่านครบั 

ในฉบับที่ผ่านมาเราได้คุยกันถึงเรื่อง TQM ในส่วนของ 

Check หรือ C ในวงจร PDCA โดยได้ฝากการบ้านไว้ให้ท่านพจิารณา

หาค�าตอบกนัจากกราฟ ดงันี ้ลองดกูราฟข้างล่างนีด้นูะครบั

     

หากลกูน้องของท่านน�ากราฟแสดงผลการปรบัปรงุงาน เพือ่ลด

ข้อร้องเรยีนจากลกูค้าดงัรปูข้างบนนีม้าให้ท่านด ูท่านจะท�าอย่างไรครบั ?

ชมเชย? ตักเตือนแนะน�า? เฉยๆ (เพราะไม่รู้จะท�ายังไง ?)?  

ลองถามตวัเองดนูะครับว่า กราฟทีแ่สดงอยูน่ี ้ถอืว่าพนกังานท�างาน

ได้ผลดหีรอืไม่ ?

ถามให้ลึกลงไปอีกหน่อยก็ถามว่า ลูกน้องเราที่เอากราฟมา

ให้ดนูี ้ท�างานโดยยดึวงจร SDCA/PDCA  หรอืไม่? อย่างไร?

เรามาเฉลยค�าตอบกันนะครบั ดจูากรปูกราฟแล้วกน่็าชืน่ชม

ในผลงานของลกูน้องเรานะครบั ไม่เสยีแรงทีอ่บรมสัง่สอนมา ใช้เวลา

ไม่เท่าไหร่กส็ามารถจะลดข้อร้องเรยีนจากลกูค้าลงลิว่ๆ มาจนเกือบจะ

เป็น 0 ได้ ท่านอาจารย์ Masuo Suyama มักจะใช้กราฟนี้ทดสอบ 

ความเข้าใจของผูเ้รียนวงจร PDCA ว่าเข้าใจเรือ่ง Check หรอื C มาก

น้อยเพยีงใด?  ประเดน็ส�าคญัอยู่ตรงทีว่่า Check หมายถึง การตรวจ

สอบ ซึง่ต้องเป็นการตรวจผลลพัธ์เทยีบกบัแผน และ/หรอืเป้าหมาย

เสมอ เพราะฉะน้ัน กราฟทีแ่สดงอยู่ข้างบนนี ้ไม่สามารถใช้ตรวจสอบ

ดร.ปริทรรศน์ พันธุบรรยงก์
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อะไรได้ เพราะมแีต่ผลลพัธ์แต่ไม่มแีผนหรอืเป้าหมาย มาลองดกูราฟ

รปูเดมิ แต่คราวนีใ้ส่เส้นเป้าหมายมาเพือ่เปรยีบเทยีบผลลพัธ์ทีเ่กดิขึน้

กบัแผนดนูะครบั

หากเส้นเป้าหมาย / แผน เป็นไปตามรปูที ่1 กจ็ะหมายความ

ว่าการแก้ปัญหาข้อร้องเรยีนจากลกูค้าท�าได้เรว็กว่าเป้าหมาย / แผนที่

ก�าหนดไว้ เป็นอนัว่าพนกังานควรได้รบัค�าชมเชยครบั

รปูที ่2 การตรวจสอบผลลพัธ์เทยีบกบัเป้าหมาย กรณทีี ่2

      

ทว่า หากเส้นเป้าหมาย/แผนเป็นไปตามรปูที ่2 กห็มายความ

ว่าการแก้ปัญหาข้อร้องเรยีนจากลกูค้าท�าได้ช้ากว่าเป้าหมาย / แผนที่

ก�าหนดไว้ ในกรณีนี้พนักงานก็ควรได้รับการแนะน�าตักเตือนให้

ปรบัปรงุแก้ไขกระบวนการท�างานเพือ่ให้สามารถบรรลเุป้าหมายตาม

ทีก่�าหนดไว้ได้

สรุปแบบฟันธงกันไว้ชัดๆ ตรงนี้ว่า กราฟที่มีเส้นเดียวโดย

เฉพาะอย่างยิง่กราฟทีแ่สดงผลการปฏิบติังานจะใช้ไม่ได้ เพราะไม่

สามารถทีจ่ะตรวจสอบ และวนิจิฉยัได้ว่าการท�างานท่ีผ่านมานัน้ได้

ผลตามเป้าหมาย / แผนทีก่�าหนดไว้หรอืไม่?

ในท่ีท�างานของท่านมีกราฟเส้นเดียวอยูบ้่างไหมครบั?

ส่วนอกีค�าถามหนึง่ทีผ่มฝากไว้ว่า พนกังานได้ท�างานตามหลกั

ของวงจรการจดัการ SDCA หรอื PDCA หรอืไม่นัน้ กส็รปุได้จากค�า

เฉลยข้างบนเช่นเดยีวกนัว่า ไม่ได้เป็นไปตามวงจรการจดัการ 

เพราะขาดสิ่งท่ีจะท�าให้เกิดข้ันตอนการตรวจสอบหรือ C-

Check ใน PDCA/SDCA น่ันเองครบั

เป็นอนัว่าครบถ้วนกระบวนการของการตรวจสอบแล้วนะครบั 

เรามาว่าเรือ่งใหม่กนัในตอนต่อไปรปูที ่1 การตรวจสอบผลลพัธ์เทยีบกบัเป้าหมาย กรณทีี ่1
ต่อฉบับหน้าอ่าน


