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โต
โ ย ต้้ า ไ ด้้ พ ย า ย า ม ท่ี่� จ ะ

ปรับปรุงหรือืปฏิริููปฝ่่ายขาย

หรืือดีีลเลอร์์ ด้้วยระบบที่่�เรีียกว่่า การผลิิต

แบบโตโยต้้าซึ่่�งประสบความสำเร็็จอย่่างยิ่่�ง

ในการปฏิิรููประบบการผลิิตแบบโตโยต้้าที่่�

มีีชื่่�อเสีียงโด่่งดัังแม้้แต่่ในปััจจุุบััน

Nagoya Toyopet คืือดีีลเลอร์์ 

รายใหญ่่ของโตโยต้้าที่่�มีีสาขากว่่า 60 แห่่ง 

ได้เ้ริ่่�มที่่�จะทำไคเซ็น็ในปี ค.ศ. 1998 ประธาน 

โตโยต้้า โตโยดะอากิิโอะ เป็็นผู้้�รัับผิิดชอบ 

ผู้้�ปฏิิบััติิการที่่�หน้้างานคืือ โตโมยาม่่า ซึ่่�ง

เดิมิอยู่่�ฝ่่ายผลิติ และบุุคคลสำคัญัที่่�ร่่วมกัับ

โตโมยาม่่าในการทำไคเซ็น็ คือื ทายาทของ 

Nagoya Toyopet โคะคุรุิ ิที่่�เพิ่่�งกลับัมาจาก

เรีียนที่่�ต่่างประเทศ

โคะคุุริิ กล่่าวว่่าในช่่วงเริ่่�มต้้นนั้้�น 

ไม่่ค่่อยมั่่�นใจเท่่าไรนักัว่่าจะสำเร็จ็ เพราะว่่า 

ที่่�สร้้างความเป็็นหนึ่่�งถึึงปััจจุุบััน

(ด้้วยระบบการผลิิตแบบโตโยต้้า)

การปฏิิรููประบบการขาย

ของโตโยต้้า

รศ.รัังสรรค์์ เลิิศในสััตย์์
สถาบัันเทคโนโลยีีไทย-ญี่่�ปุ่่�น
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ความสััมพัันธ์ระหว่่างสำนัักงานใหญ่่ 

โตโยต้้าและดีีลเลอร์์ ซึ่่�งความสััมพัันธ์นี้้�จะ

เหมือืนกับัระบบการปกครองในยุคุโตกุกุาว่่า 

(สมััยเอโดะ ก่่อนการปฏิิวััติิเมจิิในช่่วง

รัชักาลที่่� 5 ของไทย) ถ้้าจะอธิบิายให้้เข้้าใจ

ว่่าระบบการปกครองนั้้�นเรีียกว่่า ระบบ 

Baku-Han (หรือื Bakufu หมายถึงึรัฐับาล 

กลางที่่�อยู่่�ท่ี่�เอโดะ (หรืือใจกลางโตเกีียว 

ในปัจจุุบัันปกครองโดยโชกุุน เช่่น โชกุุน- 

โตกุุกาว่่า ส่่วน Han หมายถึึงแคว้นหรืือ

เมือืงนอกเขตใจกลางเอโดะ เช่่น Mito-Han 

ที่่�มีีชื่่�อเสีียงในละครซามููโร ปกครองโดย 

Daimyo หรืือซามููไรระดัับสููง) ถ้้าเปรีียบ

เทียีบแล้้ว อย่่าง Tokyo Toyopet หรืือ Tokyo 

Collora นั้้�นเป็็นดีีลเลอร์์ ที่่�บริิหารโดยตรง

โดยโตโยต้้า เปรีียบเสมืือนกองกำลัังของ

รััฐบาลกลาง ส่่วนนอกจากนั้้�นก็็เหมืือนกัับ 

Han ที่่�ปกครองโดย Daimyo ซึ่่�ง Daimyo นั้้�น 

ได้้รับัสิิทธิใินการปกครองตนเองได้โ้ดยตรง 

แต่่ก็อาจจะมีีกฎหมายที่่�ไม่่เขีียนเป็็นลาย

ลัักษณ์์อัักษร รวมทั้้�งมีีระบบ Work Place 

Rotation (ระบบที่่�ว่่า Daimyo หรืือตััวแทน 

จะต้้องมีีประจำที่่�เอโดะ ปีีเว้้นปีี (เพื่่�อเป็็น

ตััวประกััน) (ตััวอย่่างเช่่น ลููกชายของ 

ดีีลเลอร์์ไปเป็็นพนัักงานฝึกงานท่ี่�โตเกีียว 

อยากจะให้คุ้ณุแม่่มาอยู่่�ด้ว้ย แต่่ก็ทำไม่่ได้)้

ความสััมพัันธ์์นั่่�นเหมืือน Bakufu 

กัับ Daimyo ในสมัยโตกุุกาว่่า Bakufu 

จะไม่่แตะต้้องนโยบายการบริิหารของ 

Daimyo ดัังนั้้�น การไคเซ็็นการขายนั้้�น จะ

ทำก็ไ็ด้ ้ไม่่ทำก็็ได้ ้อาจจะมีี Daimyo บางคน

อยากจะลอง แต่่บางคนก็็ขอดููสถานการณ์์

ก่่อน ดัังนั้้�น จึึงไม่่ได้้หมายความว่่า ร้้าน 

ดีีลเลอร์์ทุุกแห่่งจะลงมืือทำไคเซ็็น
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”
Nagoya Toyopet ได้้ลงมืือทำไคเซ็็น 

แต่่ก็มีีดีีลเลอร์์ที่่�คิิดว่่า ระบบการผลิิตท่ี่�ใช้้

ในโรงานคงไม่่เป็็นประโยชน์์กัับการขาย 

แต่่ Nagoya Toyopet ได้้ดำเนิินการและ

สามารถประหยัดัเงินิได้ถ้ึงึ 1.5 พันัล้า้นเยน 

ก่่อนการไคเซ็็นนั้้�น ในสถานที่่�พัักรถใหม่่

ของบริิษััทนั้้�น จะมีีรถหลายสิิบคัันอยู่่�เสมอ 

การจัดัการดููแลไม่่สะดวก จึงึพยายามที่่�จะ 

ปรัับปรุุง ทางฝ่่ายโลจิิสติิกส์์ของโตโยต้้า 

แนะนำให้้ใช้้เงิินที่่�ประหยััดได้้นั้้�นไปสร้้าง

อาคารสููงสำหรัับพัักรถ แต่่โตโมยาม่่า 

ไม่่เห็็นด้้วย และแนะนำให้้ใช้้แนวคิิดการ

ผลิิตแบบโตโยต้้าและเห็็นว่่า ท่ี่�พัักรถเป็็น

พื้้�นที่่�ราบก็็น่่าจะเพีียงพอ

แนวทางการไคเซ็็นก็็คืือ ที่่�ด้้านข้้าง

ของแนวรถที่่�จอดอยู่่� ได้้ติิดตั้้�งแนวสำหรัับ

ทางเข้้าและออก เหมืือนกับการกำหนด 

Lay out ผัังพื้้�นที่่�ใหม่่ที่่�สามารถลดความ

สููญเปล่่าลงได้้ สร้้างระบบการจอดรถท่ี่�

ทำให้ร้ถที่่�เข้า้กับัรถที่่�ออก เคลื่่�อนที่่�ได้อ้ย่่าง

มีีประสิิทธิภาพ ให้้มีีการบัันทึกสถานท่ี่�

จอดรถในทุุก ๆ วััน พร้้อมกัับบริิหาร ทำให้้

สามารถประหยััดพื้้�นท่ี่�ได้้ ซึ่่�งแนวคิิดนี้้�จะ

เหมืือนกับการกำหนดเส้้นทางการผ่่าน 

โดยการจััดระเบีียบหน้้างานการผลิิต 

เปรีียบเสมืือนกัับการจััดระเบีียบ Line 

Layout ในการผลิิต การเข้้าออกของรถนั้้�น

ก็เ็หมืือนกับการจััดระเบีียบกระแสการไหล

ของชิ้้�นส่่วนในไลน์์การผลิิต

ที่่�ผ่่านมาในการตรวจสภาพรถ

อาจจะใช้้เวลา 1 วัันหรืือ 2 วััน 

แต่่เมื่่�อปรับัแล้ว้ เวลาท่ี่�ใช้ล้ดเหลือื

เพีียงครึ่่�งวัันเท่่านั้้�น

สรุุปก็็คืือ เป็็นการไคเซ็็น stock 

yard ซึ่่�งจะทำให้้ฝ่่ายขายสามารถท่ี่�จะ

ยอมรัับได้้ และผลพวงท่ี่�ตามมาก็็คืือ

สามารถจัดระเบีียบได้้โดยไม่่ต้องสร้าง

สถานที่่�พัักรถใหม่่ แต่่อย่่างไรก็็ตาม การ

ไคเซ็็นอื่่�น ๆ นั้้�น ฝ่่ายขายก็็ยัังต่่อต้้านอยู่่�

เหมืือนเดิิม 

ขั้้�นต่่อไป คืือ การพยายามลดเวลา

ของการตรวจสอบรถ ล้้างรถ หรืือติิด

อุปุกรณ์เ์พิ่่�ม ก่่อนส่่งมอบ ซึ่่�งเป็น็งานปรกติิ 

ในการนี้้�โตโมยาม่่า ได้้เอานาฬิิกาจัับเวลา

ไปที่่�หน้้างานการตรวจสอบรถ ปรากฏว่่า 

ผู้้�จััดการโกรธมาก ว่่าเป็็นการทำให้้การ

ตรวจสอบรู้้�เกร็็งเหมืือนกัับการจัับผิิด ถ้้า

จะจัับเวลาก็็ให้้ไปอยู่่�ไกล ๆ หน่่อย อย่่ามา 

อยู่่�ใกล้้ ๆ อาจจะทำให้้ทีีมงานทำงาน 

ผิิดพลาดได้้ โตโมยาม่่า ถููกต่่อว่่าถากถาง

อยู่่�ตลอดเวลาแต่่ก็็ไม่่ได้้ย่่อท้้อ

เมื่่�อได้้มีีการวััดงานมาตรฐาน ก็็

ทำการค้้นหางานที่่�สููญเปล่่าและได้้เป็็น 

ประเด็็นที่่�สามารถปรัับเปลี่่�ยนที่่�ตั้้�งเครื่่�อง-

จักัรหรือืชิ้้�นส่่วนเพื่่�อไปสู่่�การไคเซ็น็ เพียีงไม่่

กี่่�วันั ได้ท้ำการปรับัแล้ว้ สามารถลดเวลาใน

การตรวจสภาพรถได้อ้ย่่างไม่่น่่าเชื่่�อ ที่่�ผ่่าน

มาในการตรวจสภาพรถนั้้�นอาจจะใช้้เวลา 

1 วัันหรืือ 2 วััน แต่่เมื่่�อปรับแล้้วเวลาที่่�ใช้้

ลดเหลืือเพียีงครึ่่�งวันัเท่่านั้้�นและในปัจจุบุันั

นี้้�ก็พ็ัฒันาได้ด้ีมีากขึ้้�น ลููกค้าสามารถรอรับั

รถที่่�นั่่�นเลย 

แต่่จากประเด็็นปัญหาที่่� เฉพาะ

ของการขายทำให้้ต้้องใช้้เวลาในการแก้้ไข

ปััญหา นั่่�นคืือ การเปลี่่�ยนแปลงเวลาใน

การส่่งมอบรถใหม่่กะทัันหันั ในโรงงานนั้้�น 

สามารถกำหนดได้้ล่่วงหน้้าว่่าจะหยุุดไลน์์

ได้้เมื่่�อไร แต่่ในกรณีกีารขาย ลููกค้าอาจจะ

โทรศััพท์์มาว่่าขอเลื่่�อนการรัับมอบรถออกไป 

ก็ไ็ด้้หรืือขอเป็น็วันท่ี่�มีโีชคดี เป็็นต้นจึงทำให้้

ต้อ้งมีกีารจัดัการใหม่่และต้อ้งมีกีารเปลี่่�ยน

ตำแหน่่งการจอดรถท่ี่�สถานท่ี่�พักัรถ (Stock 

yard) ซึ่่�งการแก้้ปััญหาของฝ่่ายขายก็็คืือ 

การกำหนดเวลาให้้ชััดเจนเมื่่�อทำการขาย

รถ อาจจะต้้องตรวจสอบล่่วงหน้้าว่่าลููกค้้า

คนนี้้� ต้อ้งการออกรถวันที่่�โชคดี แล้้วจััดการ

ให้้รถท่ี่�จะต้้องส่่งมอบให้้ส่่งมาจากโรงงาน

ล่่วงหน้้า 2 วััน ซึ่่�งในเวลานั้้�นสถานที่่�พัักรถ

ก็็สามารถจััดระเบีียบให้้มีีที่่�จอดรถได้้ง่่าย 

การนำรถออกก็็ทำได้้ง่่ายขึ้้�น

บริิษััท Nagoya Toyopet มีีสาขา

ถึึง 67 สาขา ยอดขายรถยนต์์โตโยต้้าปีี

ละกว่่า 4 หมื่่�นคััน ในระหว่่างนั้้�นจะมีีรถที่่�

จอดอยู่่�ที่่�สถานที่่�พักัรถมากกว่่า 4 วันั เพียีง 

200 คันัเท่่านั้้�น นอกจากนั้้�นจะไม่่เกินิ 3 วันั 

ทั้้�งนี้้�เพราะจากการนำเอา TPS เข้า้มาใช้้ใน 

การขายนั่่�นเอง ซึ่่�งทำให้้ลดลงมากเพื่่�อ

เทีียบกัับแต่่เดิิม ท่ี่�จำนวนรถท่ี่�จอดเกิิน 1 

สััปดาห์์ มีีถึึงหลายพัันคัันเลยทีีเดีียว แสดง

ให้้เห็็นว่่า การทำให้้ระยะเวลาท่ี่�รถจอด

สะสมที่่�สถานที่่�ขายนั้้�น ไม่่ได้เ้ป็น็เรื่่�องที่่�ยาก

เลย การตรวจสอบรถ การกระจายสิินค้า 

นั้้�นถึึงแม้้จะเป็็นงานของดีีลเลอร์์ แต่่ก็เป็็น

งานที่่�เป็็นประเภทเดีียวกัับหน้้างานการ

ผลิิตการค้้นหาความสููญเปล่่า (มููดะ) ใน

การทำงานนั้้�น ไม่่ใช่่เป็็นเรื่่�องที่่�ยากเลย แต่่

สิ่่�งท่ี่�ยากก็คือื การไคเซ็็นที่่�หน้า้งานการขาย

ต่่อหน้้าลููกค้้านั่่�นเอง TPA
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