
จากมุมของลูกค้า โดยก�ำหนดแนวคิดว่า “เป็นหน้าที่ของบริษัท ต้อง
น�ำไปส่งให้ลูกค้าในช่วงเวลาที่เขาอยู่บ้าน” จากแนวคิดดังกล่าว จึง
มกีารปรบัปรงุบรกิารท�ำให้มกีารเพิม่เง่ือนไขน�ำส่ง เช่น “ก�ำหนดเวลา
รับส่งของ” “ก�ำหนดวันรับส่งของ” กระทั่ง สามารถให้ลูกค้าส่งอีเมล์
เพื่อ “แจ้งการเปลี่ยนเวลารับของ” อันเป็นการปรับคุณภาพบริการ 
โดยละทิง้การมองจากแง่มมุผูใ้ห้บรกิาร แต่ให้น�ำ้หนกักบัแนวคดิจาก
แง่ความสะดวกของผู้รับบริการ

“ลูกค้านั้นมีการปรับเปล่ียนอยู่ตลอดเวลา ดังนั้น ธุรกิจก็
จ�ำเป็นต้องไคเซน็เพือ่สร้างอปุสงค์ใหม่ๆ ตอบสนองให้กบัลกูค้าอย่าง
ต่อเนื่อง”

ร้าน
ข้าวหน้าเนือ้โยชโินยะซึง่เป็นร้านอาหาร
ซึ่งมีเชนขนาดใหญ่ที่สุดของญี่ปุ่น ใน

ปัจจุบัน ใช้ค�ำขวัญว่า “อร่อย ถูก รวดเร็ว” แต่ในตอน
ทศวรรษ 1970 นั้น เคยใช้ค�ำขวัญว่า “รวดเร็ว อร่อย ถูก” 
สิ่งนี้แสดงให้เราเห็นว่าบางยุคสมัยลูกค้าต้องการความ 
“รวดเร็ว” แต่ปัจจุบัน กลับแสวงหาความ “อร่อย”  มีคน 
หรือธุรกิจที่มองไม่เห็น ความเปล่ียนแปลงเช่นนี้อยู่ไม่
น้อย 

(ข้อเขียนจ�ำนวนแปดตอนต่อไปนี้ เป็นการสรุป
ประเด็นส�ำคัญ จากหนังสือชื่อ “พนักงานที่แกร่งสุด” ตาม
วิถีโตโยต้า ได้รับการพัฒนามาเยี่ยงนี้” โดยคุณวากามัตสุ 
โยชิฮิโต)

สาระส�ำคัญในตอนนี้ก็คือ การพิจารณาปรับปรุง
ตนเองอย่างสม�่ำเสมอ เพื่อสามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการซึ่งเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาของลูกค้า การท�ำ
ไคเซ็น ให้เริ่มจากจุดที่ใกล้ลูกค้าก่อน

ผู้เขียนได้หยิบยกเอากรณีตัวอย่างของบริษัทยา
มาโตะ ซึ่งให้บริการส่งเมล์ด่วน ทั้งนี้ บริษัทดังกล่าวมี
บรกิารส่งด่วน โดยประกนั “ส่งถงึภายในวนัพรุง่นี”้ แต่จาก
การส�ำรวจผลการด�ำเนินงาน กลับพบว่า เมล์ด่วนที่ส่งไม่ถึงผู้รับมี
จ�ำนวนมาก ทัง้น้ีสาเหตเุป็นเพราะลกูค้าไม่อยูบ้่าน ท�ำให้ต้องน�ำกลบั
ส�ำนักงาน แล้วส่งใหม่ในวันรุ่งขึ้น

ในกรณีเช่นนี้ หากมองจากด้านของพนักงานส่งของก็จะคิด
ว่า “อตุส่าห์น�ำไปส่งให้ถึงบ้านแล้ว ลูกค้าไม่อยู่ (ลูก http://gigazine.
jp/img/2007/11/28/yoshinoya/yoshinoya.jpg ค้า) แย่จังเลย” แต่
หากคดิมมุกลบั มองในแง่ของลูกค้าบ้าง คงจะเป็นว่า “ก็เราไม่ได้ออก
จากบ้านทั้งวันนี่ บริษัทเลือกมาส่งเอาตอนท่ีเราไม่อยู่เอง (บริษัท) 
แย่จัง”

แต่คุณโองุระ มาซาโอะ ประธานบริษัทเลือกที่จะมองปัญหา

ผศ.ประยูร เชี่ยววัฒนา

นายกสมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญี่ปุ่น)

ให้เริ่มต้นค้นหา
สาเหตุจากตนเองก่อน

http://gigazine.jp/img/2007/11/28/yoshinoya/yoshinoya.jpg
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ถ่ายเอกสารตามศูนย์ถ่ายเอกสารเป็นเวลาประมาณหนึง่สัปดาห์ ทัง้นี้ 
เพื่อให้วิศวกรเหล่านั้นเรียนรู้ว่าเครื่องถ่ายเอกสารที่ออกแบบมานั้น 
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริงหรือไม่ มีฟังก์ชั่น 
การท�ำงานใดที่วิศวกรคิดว่าดี แต่เกินความจ�ำเป็นไป เป็นต้น ทั้งนี้ 
เพื่อน�ำข้อมูลเหล่านี้ไปปรับปรุงการออกแบบเครื่องถ่ายเอกสารให้
สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริงมากยิ่งขึ้น

ขณะเดียวกัน ก็มีกรณีตัวอย่างของการพัฒนารถยนต์ที่จัด
ท�ำขึ้นเฉพาะส�ำหรับบริษัทที่ท�ำการส่งเมล์ด่วน ทั้งนี้ เป็นการร่วมมือ
กันระหว่างบริษัทยามาโตะที่ให้บริการส่งเมล์ด่วนกับบริษัทผู้ผลิต
รถยนต์โตโยต้าในนยิามของรถบรรทกุ โดยทัว่ไปนัน้ มกัจะเน้นแรงม้า
ของเครื่องยนต์และความสามารถในการบรรทุกของรถ แต่ในกรณี
ของบรษิทัยามาโตะซึง่ต้องส่งเมล์ด่วน อนัประกอบด้วยเอกสาร กล่อง
พสัด ุฯลฯ ไปยงัเป้าหมายต่างๆ นัน้ ความต้องการส�ำคญัประการหนึง่ 
คือ ความสะดวกของคนขับในการหยิบเอกสาร หรือกล่องพัสดุซึ่ง
บรรทุกอยู่ได้สะดวก ทางบริษัทยามาโตะ ได้เสนอแนวคิดรถบรรทุก
ให้เป็นแบบ “เดินผ่านได้ตลอด” กล่าวคือ คนขับสามารถเดินเข้าไป
หยบิของจากทีน่ัง่คนขบัได้โดยตรง ทัง้นี ้ทางบรษิทัได้นยิามคณุภาพ
ของรถบรรทุกดังกล่าวไว้ว่า “สามารถยกสิ่งของขึ้นลงจากรถได้
สะดวก คนขับสามารถขึ้นลงจากรถได้ง่าย กับทั้งสามารถท�ำงานใน
ห้องเก็บของได้ง่าย” บริษัททั้งสอง ได้ร่วมกันพัฒนารถบรรทุก โดย
อิงเงื่อนไขคุณภาพดังกล่าว ส่งผลให้ในปัจจุบัน รถบรรทุกขนาดเล็ก
ของบริษัทส่งเมล์ด่วนในญี่ปุ่นผลิตจากบริษัทโตโยตาแทบทั้งหมด

 
									       

การเปลีย่นแปลงต่างๆ เกิดขึน้ไม่เพยีงแต่ในอตุสาหกรรมการ
ผลิตเท่านั้น แม้แต่ในธุรกิจการประมงก็เกิดขึ้นเช่นเดียวกัน ในอดีต
นั้น เรือประมงมีหน้าที่เพียงจับปลา แล้วน�ำส่งสะพานปลาที่นั่นจะมี
ผู้มารับเหมาซื้อปลาไปทั้งหมด แต่ระยะหลัง เรือประมงมีหน้าที่เพิ่ม
มากขึ้น เพราะไม่มีผู ้เข้ามาเหมาซื้อท้ังล�ำเรือเช่นในอดีต ดังนั้น 
เจ้าของเรือจึงท�ำหน้าที่ตั้งแต่รับค�ำสั่งซื้อ จนถึงจัดส่ง ปัจจุบันการ 
ส่ังซื้อโดยเฉพาะจากซูเปอร์ หรือร้านอาหารซึ่งเป็นลูกค้าประจ�ำ มัก
เป็นขนาดล็อตเล็กเฉพาะพอใช้ในแต่ละวัน ดังนั้น หากเรือประมงใด
ไม่ปรับเปลี่ยนตามประสงค์ของลูกค้า ก็จะค่อยๆ หมดทางท�ำมา
หากินในที่สุด

ในอตุสาหกรรมการผลตินัน้ หากเราสามารถผลติสิง่ของแบบ
เดียวกันเป็นจ�ำนวนมาก ย่อมเป็นวิธีการผลิตซึ่งสะดวกที่สุด ในทาง
กลับกนั หากเราต้องท�ำการผลติให้สอดคล้องกบัลูกคา้ ทลีะชิน้ กน็บั
เป็นการผลิตซึ่งยุ่งยากที่สุด ส�ำหรับระบบการผลิตแบบโตโยต้านั้น 
มุ่งที่จะท�ำการผลิตเพื่อส่งมอบให้กับลูกค้าในเวลาท่ีลูกค้าต้องการ 
โดยส่งมอบสินค้าตามที่ลูกค้าประสงค์ การผลิตทางอุตสาหกรรมใน
ปัจจุบันล้วนมีแนวโน้มที่ปรับเปลี่ยนไปในทิศทางเช่นนี้ทั้งสิ้น

ยามใดที่บริษัท หรือธุรกิจขายสินค้า หรือบริการไม่ได้ หรือมี
จ�ำนวนลกูค้าลดลง ฝ่ายทีท่�ำการผลติมกัจะบ่น เรือ่งลกูค้าหดหาย แต่
ไม่ค่อยมีใครหันกลับมาถามตนเองว่า เราท�ำอะไรผิดไปหรือไม่ จึง
ท�ำให้เกดิผลเป็นเช่นน้ัน พวกเรามกัจะเคยชนิกบัวธิที�ำงานแบบเดิมๆ 
เพราะเห็นว่าสะดวกสบายกว่า โดยไม่ได้ค�ำนึงถึงความต้องการของ
ลกูค้า หากเรายงัท�ำงานโดยเน้นความสะดวกของตนเช่นนีแ้ล้ว ลกูค้า
ก็คงจะถอยห่างออกไปเรื่อยๆ

ผู้เขียนได้ยกประเด็นส�ำคัญ ในการไคเซ็นและลดต้นทุนของ
ธุรกิจว่า จะต้องไม่ลืมความส�ำคัญและความต้องการของลูกค้า มี
ตัวอย่างของบริษัทขายฟาสต์ฟู้ดญี่ปุ่น ซึ่งขยายตัวเติบโตขึ้นอย่าง
รวดเร็ว โดยเน้นค�ำขวัญว่า “อร่อย ถูก รวดเร็ว” แต่ด้วยนโยบายที่จะ
ลดต้นทุนในการด�ำเนินธุรกิจ จึงมีการเปลี่ยนวัตถุดิบที่ใช้ในการปรุง
อาหาร รวมทั้งใช้เนื้อประเภทแช่แข็ง ลดคุณภาพของข้าวสารที่ใช้
เป็นต้น การปรับเปลี่ยนดังกล่าวส่งผลให้รสชาติอาหารแย่ลงและ
ลูกค้าเริ่มตีจาก ผลด�ำเนินการของบริษัททรุดลงจนเกือบต้องปิด
กิจการ กระทั่งทางบริษัทต้องหันกลับมาพิจารณาตนเองใหม่อีกครั้ง
และพบว่า เป็นเพราะการบรหิารเน้น “ราคาถกู” มากจนท�ำให้ “ความ
อร่อย” หายไป ดังนั้น การแข่งขันที่เน้น “ราคาถูก” เพียงอย่างเดียว 
โดยไม่ค�ำนึงถึง “คุณภาพ” ท่ีลูกค้าประสงค์ ย่อมไม่สามารถเติบโต
ได้อย่างยั่งยืน

อีกประเด็นหนึ่ง ซึ่งผู้เขียนยกขึ้นมาตั้งเป็นประเด็นก็คือ เมื่อ
เราพูดว่า “ท�ำเพื่อลูกค้า” นั้น เราต้องถามตนเองให้แน่ใจ ว่าเป็นไป
เพื่อลูกค้าจริงแล้วหรือ หรือเป็นเพียงความต้องการของฝ่ายเทคนิค
ในการผลักดันเทคโนโลยี หรือฟังก์ชั่นงานพิเศษ ซึ่งไม่จ�ำเป็นส�ำหรับ
ลูกค้า

มีการยกตัวอย่างบริษัทริโก้ซึ่งผลิตเครื่องถ่ายเอกสาร บริษัท
นี้มีระบบฝึกงานพิเศษ โดยการส่งวิศวกรของบริษัทไป “ฝึกงาน” การ
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