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ข้อ 8 
Drive out fear, so that everyone may work 
effectively for the company. จงขจดัความกลวั

ออกจากหวัใจของพนกังาน เพือ่ให้การท�างานดขีึน้ องค์กรกจ็ะดีขึน้ 
ดร.เดมมิง่ มองว่าสิง่ทีส่ร้างความกลวัโดยส่วนใหญ่ เกดิจาก

การตั้งเป้าหมายที่เป็นตัวเลข แต่ส�าหรับ TNI  ซึ่งเป็นสถาบันฯ ที่เพิ่ง
ก่อตั้งใหม่ ทรัพยากรต่างๆ ก็มีจ�ากัด ดังนั้น สิ่งที่สร้างความกลัวที่จะ
มผีลให้คนไม่ท�างาน โดยส่วนใหญ่จะเก่ียวข้องกับการต้องรบัผดิชอบ
งานท่ีไม่เคยท�า และยงัไม่เคยมใีครท�ามาก่อน ท�าให้มคีวามไม่แน่ใจ
ว่า สิ่งที่ท�าจะส�าเร็จหรือไม่ และความไม่แน่ใจว่าจะขอความร่วมมือ
จากผู้ที่เกี่ยวข้องได้หรือไม่ เนื่องจากทุกคนยังใหม่กันหมด ท�าให้ยัง
ไม่ค่อยรู้จักนิสัยกันดีพอ ดังนั้นสิ่งที่สถาบันฯ พยายามขจัดความ
กลัวเหล่าน้ีออกไป โดยใช้วิธีการแต่งตั้งผู้บริหารระดับสูงขึ้นมาเป็น
ประธานคณะกรรมการต่างๆ และหลายครั้งท่านอธิการฯ ก็รับหน้าที่
เป็นประธานคณะกรรมการเสียเอง จงึท�าให้การท�างานราบรืน่ขึน้ แต่
ความกลัวเรื่องความร่วมมือของทีมงาน สถาบันฯ แก้โดยการแต่ง
ตั้งคณะกรรมการพัฒนาคณาจารย์ขึ้นมา และใน 1 ปี จะมีการรวม
บุคลากรท้ังหมดมารับการพัฒนาร่วมกัน เพื่อเป็นการเปิดโอกาสให้
บคุลากรท้ังเก่า/ใหม่ มาท�าความรูจ้กักนัให้มากขึน้ ท�าให้ความล�าบาก
ใจในการขอความร่วมมือในการท�างานถูกขจัดให้ลดน้อยลงไป

ข้อ 9 Break down barriers between departments. Optimize 
the team efforts towards the aims and purposes of the company. 
จงท�าลายก�าแพงที่เป็นอุปสรรคขวางก้ันระหว่างหน่วยงานออกไป
ให้หมดสิ้น เพื่อสร้างทีมที่ท�างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 

ในปีการศกึษา 2552 คณะกรรมการประกนัคณุภาพสถาบนัฯ 
ได้จัดการประชุม KM เรื่องการประกันคุณภาพการศึกษา โดยแบ่ง
ออกเป็น 9 องค์ประกอบ โดยทยอยท�าทีละองค์ประกอบและท�าการ
เชญิผูท่ี้เกีย่วข้องฝ่ายงานต่างๆ ให้มาปรกึษาหารอืกนั เพือ่หาแนวทาง
ในการพัฒนาระบบให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งผู้เขียนเองก็ได้เข้าร่วมประชุม KM 
ด้วยท�าให้พบข้อสังเกต ดังนี้ คือ

1.  ฝ่ายต่างๆ ให้ความร่วมมือ อยู่ในเกณฑ์ดี ต่างจากที่ได้
รับรู้มาว่า “ไม่ให้ความร่วมมือ”

ก้องเกียรติ วีระอาชากุล

สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น

การประยุกต์หลักการบริหารคุณภาพ

ของ ดร.เดมมิ่ง 

TNI
2.  การไม่ให้ความร่วมมือในอดีตเกิดจาก 
●  ยงัมคี�าถามในใจของผูถ้กูขอความร่วมมอื ซึง่มกัจะเป็น

ความไม่แน่ใจว่าสิง่ทีก่ระท�านัน้จะก่อให้เกดิปัญหา หรอืความซ�า้ซ้อน
ของการท�างานในอนาคตหรอืไม่ เมือ่ไม่ชดัเจน จงึยงัไม่เริม่ต้นท�าตาม
ที่ตกลงกับผู้ขอความร่วมมือ ผู้ขอความร่วมมือ หลังจากได้ตกลงกับ
ผู้ถูกขอความร่วมมอืแล้ว ก็มกัไม่ติดตามว่าติดขดัประการใดบ้าง แต่
คาดหวงัว่า เมือ่ถงึเวลาทีต่กลงกนั ผูถ้กูขอความร่วมมอืต้องส่งงานมา
ให้ แต่เมื่อไม่ได้ ก็เกิดความรู้สึกผิดใจกันโดยง่ายดาย

●  เกดิพฤติกรรมผูข้อความร่วมมอืไม่ได้ติดตาม เนือ่งจาก
เชื่อว่าถ้ามีปัญหาก็คงสอบถามกลับมาเอง ในขณะเดียวกันผู้ถูกขอ
ความร่วมมือก็ไม่สอบถามกลับ ดังนั้น จึงท�าให้งานที่ตกลงกันไม่มี
ความคืบหน้า 

●  กรณีมีผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่ายที่ต้องท�างานเชื่อมโยงกัน
ไปมา ก็ขาดผู้ประสานงานทุกฝ่าย ท�าให้งานต่างๆ ไม่มีความคืบ
หน้า โดยแต่ละฝ่ายต่างก็มีเหตุผลของการติดขัดที่มาจากฝ่ายอื่นไม่
สนับสนุน

ส�าหรับปัญหาเหล่านี้ทั้งหมดล้วนเกิดจากปัญหาการสื่อสาร
กันไม่เพียงพอ ซึ่งหากจัดให้มีโอกาสหันหน้ามาคุยกัน หลายปัญหา
ก็แก้ได้โดยง่าย ผู้เขียนจึงอยากขอเชิญชวนให้ทุกฝ่ายลองใช้วิธีการ
เปิดประชุมทุกครั้งที่มีปัญหาในการท�างาน ซึ่งเชื่อว่าหากคุยกันมาก
พอ การท�างานต้องก้าวหน้ามากกว่าแต่ก่อนแน่นอน

ข้อ 10 Eliminate slogans, exhortations, and targets for the 
workforce asking for zero defects and new levels of productivity. 
Such exhortations only create adversarial relationships, as the 
bulk of the causes of low quality and low productivity belong to 
the system and thus lie beyond the power of the work force. จง
เลิกใช้สโลแกน การตักเตือนและการก�าหนดเป้าหมายกับพนักงาน 
เพื่อมุ่งสู่การไม่ผลิตของเสียและการเพิ่มผลผลิต เนื่องจากสิ่งเหล่า
นี้จะน�าไปสู่ความสัมพันธ์ที่เป็นปรปักษ์ต่อกัน ซึ่งจะส่งผลให้ระบบมี
ปัญหา จนเป็นสาเหตุของการตกต�า่ของทัง้คุณภาพและผลผลติ และ
พนกังานกจ็ะพยายามใช้วิธกีารบดิเบอืน ปกปิดสิง่ทีต่นเองได้ท�าลงไป 

ประการ

เพื่อการพัฒนาระบบประกันคุณภาพการศึกษา ของ

จากฉบับที่แล้วต่อ
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เพื่อให้สิ่งต่างๆ พ้นจากความรับผิดชอบของตนเอง
ดร.เดมมิง่ กล่าวว่า การรณรงค์ชคู�าขวญั สโลแกนต่างๆ ทีท่�า

กนั เพือ่ให้พนักงานตืน่ตวัและหนัมาร่วมมอืกับองค์กร เป็นพฤตกิรรม
ที่เหมือนกับไฟไหม้ฟาง เมื่อเวลาผ่านไป การรณรงค์ก็จะน้อยลงจน
เลกิไป พร้อมๆ กบัการเลกิปรบัปรงุคณุภาพของพนกังาน ส�าหรบั TNI 
โดยเฉพาะท่านอธิการฯ ไม่เคยจัดกิจกรรมรณรงค์ใดๆ ให้บุคลากร
ช่วยกนัท�าการประกนัคุณภาพการศกึษาเลย แต่ท่านจะใช้วธิกีารพดู
ในเวทีต่างๆ ที่มีโอกาสพบปะคณาจารย์ โดยท่านจะพูดให้ตระหนัก
เสมอว่า คณาจารย์ไม่ได้ท�าหน้าที่สอนเพียงอย่างเดียว แต่ยังมีงาน
วิจัย บริการวิชาการ กิจการนักศึกษา ท�านุบ�ารุงศิลปวัฒนธรรมและ
งานประกันคุณภาพการศึกษา ก็เป็นหน่ึงในความรับผิดชอบของ
คณาจารย์ทกุท่านด้วย เมือ่ผู้บรหิารระดบัสูงไม่เลิกเน้นย�า้ให้บคุลากร
ตระหนักในการท�าการประกันคณุภาพการศกึษา ซึง่สิง่เหล่านีต้รงกบั
ที่ ดร.เดมมิ่ง กล่าวไว้ว่า การปรับปรุงคุณภาพ ต้องเน้นที่การสร้าง
วฒันธรรมการปรบัปรงุคณุภาพ ให้เป็นส่วนหนึง่ของหน้าทีท่ีต้่องท�า

ข้อ 11 Eliminate numerical quotas for the work force and 
numerical goals for people in management. Substitute leader-
ship. จงก�าจดัการควบคมุมาตรฐานการท�างานโดยใช้วธีิการก�าหนด
โควต้า หรือการตั้งเป้าหมายที่เป็นตัวเลข แต่ให้ใช้ภาวะผู้น�าควบคุม
การท�างานแทน

ดร.เดมมิ่ง ได้กล่าวไว้ว่า ระบบการตั้งเป้าหมายเป็นตัวเลข 
กับการลงโทษผู้ที่ท�าไม่ส�าเร็จตามเป้าหมาย เป็นตัวการส�าคัญที่
สร้างความกลัวให้กับพนักงาน ความกลัวเป็นตัวกระตุ้นที่จะท�าให้
พนักงานปกปิด บิดเบือน ข้อมูล ท�าให้การวิเคราะห์ปัญหาผิดพลาด
และอาจน�าไปสูก่ารสร้างความเสยีหายให้กับบรษิทั แม้แต่ระบบการ
แข่งขัน ที่มีการจัดล�าดับความเก่ง พร้อมๆ กับการให้รางวัลเป็น

รายบุคคล ก็เป็นส่วนหนึ่งของการท�าลายบรรยากาศการปรับปรุง
คุณภาพได้ พฤติกรรมเช่นนี้ น�าไปสู่การแตกสลายของการท�างาน
เป็นทีม เนื่องจากระบบทุกระบบในองค์กรมีความสัมพันธ์กัน ดังนั้น 
หากมใีครต้องการเป็นที ่1 กส็ามารถสร้างความเก่งทีส่ดุได้ 2 แนวทาง 
คือ ท�าตนเองให้เก่งที่สุด หรือท�าให้ทุกคนแย่ที่สุด เพื่อที่จะท�าให้เรา
เก่งสุดและส�าหรับผู้ที่ได้รับความผิดหวังก็จะค่อยๆ เลิกเรียนรู้และ
ถอยห่างออกไป ซึ่งดร.เดมมิ่ง ได้เสนอแนวคิดในการควบคุมการ
ท�างานดังนี้ คือ “ให้ความรู้กับพนักงาน โดยเฉพาะความรู้ในการ
เปลี่ยนแปลงกระบวนการ ส่งเสริมให้มีการศึกษาอย่างต่อเนื่อง มี
หน่วยงานการฝึกอบรมเป็นแหล่งความรู้และอบรมซ�้าเมื่อจ�าเป็น
และท�าให้บรรยากาศการท�างานสนุกสนาน โดยใช้ภาวะผู้น�าเป็น
ตัวประคับประคองสิ่งเหล่านี้ไว้”

 ส�าหรับ TNI มองว่า การตั้งเป้าหมาย ไม่ได้เป็นสิ่งที่ไม่ดี 
การต้ังเป้าหมาย ท�าให้ทกุฝ่ายมองไปในทศิทางเดียวกัน แต่สิง่ทีไ่ม่ดี 
คอื การลงโทษเมือ่ท�าไม่ได้ตามเป้าหมาย กบัการจดัล�าดับความเก่ง
ท่ีดเูหมอืนเชดิชคูนเก่ง เพือ่หวงัว่าคนไม่เก่งจะได้เอาเยีย่งอย่างบ้าง 
แต่ในความเป็นจริงคนไม่เก่งมีมากกว่า ดังนั้น การจัดล�าดับความ
เก่งก็เหมือนกับประจานคนไม่เก่ง ซึ่งท�าให้คนส่วนใหญ่ ท้อแท้ ผิด
หวงัได้ ดังนัน้ TNI จงึไม่ได้มกีารน�าคะแนนจากผู้ตรวจประเมนิมาผกู
กับการประเมินผลงานประจ�าปี และก็ไม่ได้มีการจัดล�าดับความเก่ง
ของแต่ละคณะด้วย เมือ่ทกุคณะท�าได้ตามเป้าหมาย แม้จะได้คะแนน
ไม่เท่ากันก็ถือว่าเก่งทุกคณะ ท่านอธิการฯ ก็พอใจและเข้าใจว่า ทุก
คณะต่างก็มีปัจจัยภายในที่แตกต่างกัน ดังนั้น จึงไม่ควรน�าคะแนน
มาเปรียบเทียบกัน 

ต่อฉบับหน้าอ่าน
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