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UNLOCKED 
6 SIGMA

ปลดล็อกปญหาดาน SERVICE 
ดวยเทคนิค “SIX SIGMA”

K T C

กุญแจส�ำคัญที่องค์กรในภาคการบริการน�ำ “Six Sigma” 
เข ้ามาใช้ ก็เพื่อช ่วยแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่ส ่งผลทั้ง 
ต่อกระบวนการท�ำงานและการใช้งานของลูกค้า  

สร้างความพึงพอใจแก่ทั้งบุคลากรภายในและลูกค้าจาก 
ภายนอกองค์กร
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ไม่ใช่เพียงแค่องค์กรในภาคการผลิตเท่านั้น ที่น�ำเครื่อง

มืออย่าง “Six Sigma” เข้ามาใช้ปรับปรุงกระบวนการ

ในการท�ำงาน ปัจจุบันองค์กรในภาคการบริการ หรือ 

Service ก็ต้องปรับตัวให้เท่าทันกับโลกที่โลกาภิวัฒน์

ด้วยเช่นกัน
ไม่ว่าจะเป็นการปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการ 

เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าในยุคดิจิทัล

ได้อย่างตรงจุด รวมทั้งลดต้นทุนขององค์กร เพื่อ

สร้างความได้เปรียบในการแข่งขันให้สามารถเติบโต

ได้อย่างยั่งยืน

“Six Sigma” จึงน่าจะเป็นชื่อที่คุ้นหูส�ำหรับคนที่

ต้องการพัฒนาคุณภาพของกระบวนการ แนวคิดดัง

กล่าวจะน�ำไปสู่การยกระดับคุณภาพเพื่อมุ่งสู่ความ

เป็นเลิศขององค์กร เครื่องมือน้ีช่วยค้นหาสาเหตุของ

ข้อบกพร่อง (Defect) รวมทั้งหาวิธีการแก้ไข

ปรับปรุงให้เกิดข้อบกพร่องน้อยที่สุด หรือไม่เกิดข้ึน

เลยในกระบวนการต่างๆ ขององค์กร

องค์กรที่เข ้าร่วมโครงการ  

Process Innovation by  

Six Sigma – Black Belt Project 

เป็นระยะเวลากว่า 6 เดือนอย่าง

บริษัท บัตรกรุงไทย จ�ำกัด (มหาชน)

หรือ KTC น�ำเทคนิค Six Sigma  

มาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการ 

ของ KTC และได้ร ่วมเล่า

ประสบการณ์ตั้งแต่ขั้นตอน
1. DEFINE

2. MEASURE

3. ANALYZE

4. IMPROVE

5. CONTROL
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ปัจจุบันมีลูกค้า 

ท่ีติดต่อเพื่อรับบริการ 

ผ่านช่องทางของ  

KTC Contact Center 

มากกว่า

ครั้งต่อปี

8

“

“ล้าน

พัฒนาการปฏิบัต ิงานของ  
CONTACT CENTER

K T C
“Contact Center ถือเป็น Touch Point  
ที่ช่วยสร้างภาพลักษณ์ของ KTC  
ให้อยู่ในใจของลูกค้า”

คุณนิธิภัทร ตั้งจีรวงษ์

Manager
บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน)

จากค�ำกล่าวดังข้างต้นโดยคณุนธิภิทัร ตัง้จรีวงษ์  Manager 

ของ KTC เน้นย�้ำว่า KTC ให้ความส�ำคัญกับบริการ 

Contact Center จนท�ำให้ KTC เลือกปรับปรุงบริการ 

ดงักล่าวด้วยเทคนคิ Six Sigma

“Contact Center เป็นช่องทางท่ีสร้างความพงึพอใจสูงสดุ

ให้แก่ลกูค้าอย่างต่อเนือ่ง เทคนคิของ Six Sigma จงึถกู

เลือกน�ำมาใช้เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการ 

รวมทั้งตัววัดของ Contact Center ค่อนข้างชัดเจน  

จงึสามารถวดัผลก่อนและหลงัการปรบัปรงุได้”
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องค์กรได้น�ำแนวคิดของการวัด Overall Equipment 

Effectiveness หรือ OEE ซึง่เป็นตวัช้ีวดัในภาคธรุกจิการ

ผลติ มาประยกุต์ใช้กบัภาคธรุกจิบรกิาร โดยเปลีย่นเป็นตวั

ชี้วัดที่เรียกว่า Overall Service Effectiveness หรือ  

OSE ครอบคลุมทั้งในมิติของการบริหารจัดการก�ำลังคน 

ให้เหมาะสมกบัปรมิาณการตดิต่อของลกูค้า (Availability) 

ความสามารถในการรองรับปริมาณสายที่ติดต่อเข้ามา 

(Performance) และความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ 

ให้บรกิาร (Quality)

ต่อมาในขั้นตอน Analyze องค์กรใช้วิธีการตั้งเป้าหมาย 

จากน้ันระดมความคิด (Brainstorming) โดยเริม่จากการ

เพิ่มผลิตภาพในด้านคุณภาพ และใช้เครื่องมือทางสถิติ

ได้แก่ Test of Homogeneity ในการคดัเลอืกตัวแปรที ่

ส่งผลต่อคณุภาพในการให้บรกิารอย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ 

จากผลการวิเคราะห์ด้วยเครื่องมือทางสถิติน�ำไปสู่การ

ปรับปรุงระบบตอบรับอัตโนมัติ หรือ IVR (Interactive 

Voice Response)  โดยพจิารณาระบบตอบรบัในส่วนที่

ลกูค้าใช้น้อยและรวบสครปิต์ให้สัน้ขึน้  สามารถเพ่ิมความ

พึงพอใจจาก 70% ขึ้นเป็น 80% โดยมีค่า OSE หลัง 

การปรบัปรุงเป็น 76%

ส�ำหรับแผนควบคมุกระบวนการในระยะสัน้ KTC ใช้เครือ่ง

มอื P-Chart และใช้เครือ่งมอื Fault Tree Analysis (FTA) 

ในการหาชุดของเหตุการณ์ท่ีจะก่อให้เกิดผลลัพธ์ที่ไม่พึง

ประสงค์  (Minimal Cut Set) เพื่อใช้เป็นแผนควบคุม

กระบวนการระยะยาวต่อไป

เรามองเห็นว่ามีตัวแปรอื่นๆ ที่มีผลต่อความ 

พึงพอใจเช่นกัน ดังเช่น การลดเวลารอคอย 

(Waiting Time) แต่สาเหตุทีเ่ลอืกการลดเวลา

การพดูของระบบอตัโนมัตเิพราะพจิารณาแล้วว่า

จดัการและแก้ไขง่าย ส่วนตัวแปรอืน่ๆ จะน�ำไป

วางแผนเพือ่แก้ไขต่อไปในอนาคต

”
”
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ลด Workload เพื่อ 
เพิ่มประสิทธิภาพการทำ�งาน

K T C

กระบวนการปรับปรุงงานให้มีประสิทธิภาพ จะ

ขาดข้ันตอนใน“การพฒันาและจดัการบคุลากร” ไปไม่ได้

เลย ซึ่งเป็นประเด็นใหญ่ที่ KTC มุ่งเน้นให้เกิดความ

เปลีย่นแปลงดงักล่าวขึน้ภายในองค์กร เพราะถอืว่าเป็นการ

ลงทนุทีคุ้่มค่า

คุณปีณ์ชนัญธ์ แสงกาศนีย์ ซ่ึงด�ำรงต�ำแหน่ง  

Senior Manager เล่าถงึจดุเริม่ต้นของการเลอืกโปรเจค

ลดงานที่ไม่สร้างมูลค่าภายในองค์กรไว้ว่า “ตลอดระยะ

เวลา 3 ปีทีผ่่านมา องค์กรเติบโตข้ึนอย่างต่อเนือ่ง ส่งผล

ให้ปรมิาณงานเพิม่ขึน้สวนทางกับจ�ำนวนบคุลากรทีล่ดลง 

เราจึงคิดว่ากระบวนการท่ีช่วยลดงานท่ีไม่สร้างคุณค่า 

(Non-Value) ด้วย Lean Six Sigma ผ่านขั้นตอน 

Define – Measure – Analyze – Improve – 

Control เพ่ือสนับสนุนการท�ำงานของพนักงานได ้

อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้พนักงานอยู่กับองค์กร 

ได้นานขึน้และ ยงัส่งผลต่อ Gross Profit ทีเ่พิม่ขึน้อกีด้วย”

คุณปีณ์ชนัญธ์ แสงกาศนีย์์

Senior Manager
บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน)

องค์กรพบว่ามกีระบวนการท�ำงาน 

ทีไ่ม่มปีระสทิธภิาพ (Waste) กว่า  

68 กระบวนการ โดยใช้เครือ่งมอื 

ด้านผลติภาพอย่าง 7 Waste สามารถ

ลดของเสยีคดิเป็นเงนิได้ถงึ  

25.8 ล้านบาท
จากนัน้จงึได้ยกหนึง่โปรเจคขึน้มา 

จดัท�ำการปรบัปรงุงานเป็นโปรเจค

เบือ้งต้น (Pilot Project) ได้แก่  

การบนัทกึเปิด/ปรบัปรงุ/ยกเลกิร้านค้า

สมาชกิ โดยมเีป้าหมายเพือ่ลดเวลา 

ทีใ่ช้บนัทกึข้อมลูร้านค้าในระบบต่างๆ 
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เมือ่วเิคราะห์สาเหตทุีส่่งผลให้การบนัทกึข้อมลูใช้เวลานาน

แล้ว พบว่าแบ่งออกเป็น 3 ปัจจยัหลกั ได้แก่ระบบมหีลาก

หลาย ซึง่เพิม่ขึน้จากวธีิการช�ำระเงนิในปัจจบุนัมช่ีองทาง

มากขึ้น อีกทั้งพบว่ามีหน้าจอ (Screen) ที่ต้องบันทึก

จ�ำนวนมาก และล�ำดบัการคีย์ข้อมูลของพนกังานแต่ละคน

มคีวามแตกต่างกนั

คณุปีณ์ชนัญธ์เน้นย�ำ้ว่า KTC จะไม่หยุดยัง้การพฒันากระบวนการท�ำงานไว้เพยีงเท่านี้  

“เราจะค้นหา Process อืน่ๆ ท่ีเกดิ Waste ผ่านการส�ำรวจ หรอื Survey  

ไม่ว่าจะเป็นงานทีม่ลีกัษณะ ท�ำงานซ�ำ้ๆ (Redundant) หรอืงานท่ีต้องใช้ 

เวลาและแรงในการเคลือ่นไหวโดยไม่จ�ำเป็น (Motion) เพือ่ให้บคุลากร 

มคีวามคล่องตวัในการท�ำงาน น�ำไปสูก่ารยกระดบัประสิทธภิาพขององค์กรต่อไป”

จากน้ันเข้าสู่ขั้นตอนของการปรับปรุงหรือ Improve  

โดยท�ำการทดลองจากข้อมลู ด้วยเครือ่งมอื Anova Test 

เป็นตัววิเคราะห์ ดังเช่น การดีไซน์วิธีการ Copy และ

ออกแบบใบปะหน้าที่ดีและ จัดระเบียบกระบวนการใหม่

โดยไม่ใช้กระดาษ

?

ส่ิงส�ำคัญท่ีสุดคือ  

เม่ือ PILOT PROJECT 

ประสบความส�ำเร็จแล้ว 

จะท�ำอย่างไรต่อไป
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K T C

คุณณ-วรรษ ศิริยง

Senior Manager
บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน)

ยกระดับมาตรฐานการให้บริการ 
สำ�หรับ On-Site Service

ในปี 2017 KTC พบว่า On-Site Service 

ส�ำหรับเครื่องรับชําระเงินอิเล็กทรอนิกส์ 

(Electronic Data Capture : EDC)  

ของหน่วยงาน Outsource มีผลการปฏิบัติงาน 

ต�่ำกว่าเกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ  

(Service Level Agreement : SLA)  

ประมาณ 28% หรือคิดเป็นเงิน 

กว่า 23.79 ล้านบาท

คุณณ-วรรษ ศิริยง Senior Manager  

ของ KTC กล่าวถึงสาเหตุที่เลือกนำ�

ประเด็นดังกล่าวขึ้นมาปรับปรุงงานว่า 

“เมือ่ SLA ไมไ่ดม้าตรฐาน สง่ผลกระทบ 

ต่อ KTC เป็นอย่างมาก เราสูญเสีย

โอกาสในการทำ�กำ�ไรไม่น้อยกว่า 7.14 

ล้านบาท ยังไม่นับรวมถึงข้อร้องเรียน

จากร้านค้าที่สูญเสียโอกาสทางธุรกิจ

ด้วยเช่นกัน”

On-site Service ของ KTC จะแบง่การให้บรกิาร

ออกเปน็เขต In-zone ในพืน้ทีก่รงุเทพมหานคร 

นนทบุรี ปทุมธานีและสมุทรปราการโดยมี

เงื่อนไขคือต้อง Service ให้แล้วเสร็จภายใน  

4 ชัว่โมงนบัจากทีไ่ดร้บัแจง้และ Out-zone ตาม

พืน้ทีก่ารใหบ้รกิารนอกเหนือจากพืน้ที ่In-zone

 “ขัน้ตอนแรกของการเริม่ตน้โปรเจค องค์กรสุ่ม

ข้อมูลผลการปฏิบัติงานปีที่ผ่านมา มาแสดงผล

ในรูปของ X-bar & S Chart เพื่อดูทิศทางการ

ปฏบิตังิาน ตอนจนศกึษาขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 

Step-by-Step เพือ่เก็บขอ้มลูดา้นระยะเวลาใน

การทำ�งานแต่ละข้ันตอน จึงค้นพบว่าใช้ระยะ

เวลาในการปฏิบัติงานบางข้ันตอนมากกว่าที่

ควรจะเป็น”

“เมื่อเข้าใจกระบวนการทำ�งานเบื้องต้นแล้ว ใน

ขัน้ตอน Analyze เราไดร้ะดมความคดิ (Brain-

storming) ร่วมกันทั้งหน่วยงานภายในของ  

KTC ท่ีเกี่ยวข้อง และ Outsource ได้ผลลัพธ์

ออกมาเป็น 6 ปัจจัย ท่ีคาดว่าส่งผลกระทบ

ต่อระยะเวลา ได้แก่ ท่ีต้ังร้านค้า, ช่วงเวลารับ

เรื่องจากร้านค้า,  ระยะเวลาเตรียมงานของทีม 

Back-end, ระยะเวลาการทำ�งานของทีมช่าง, 

ความสามารถของช่าง และประสบการณ์การ

ทำ�งานของช่าง”
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องค์กรน�ำทั้ง 6 ปัจจัยไปวิเคราะห์ในเชิงคณิตศาสตร ์

โดยใช้เครื่องมือที่แตกต่างกันไปในแต่ละปัจจัย หรือ

เทคนิคที่เหมาะสม ได้แก่ ANOVA, T-test, F-test, 

LSD Method เพื่อทดสอบแต่ละสมมติฐาน ซึ่งได้ 

ข้อสรุป หรือ KPIVs ที่แตกต่างกัน

“ผลลัพธ์แสดงให้เห็นว่ามีเพียง 4 ปัจจัยที่ส่งผล 

กระทบต่อระยะเวลาการให้บริการ On-site  

Service ได้แก่ ที่ตั้งร้านค้าส่งผลต่อการ 

ให้บริการในพ้ืนที่ Out-zone  ช่วงเวลา 

รับ เรื่ อ งจากร้ านค้ าก็ ส่ งผลกระทบต่อ

มาตรฐานการให้บริการเช่นกัน โดยเฉพาะ 

ช่วงเวลาตั้งแต่ 3 นาฬิกาถึง 5 นาฬิกา 

ในช่วงบ่าย นอกจากนี้  ระยะเวลาการ 

เตรียมงานและ Capacity ของช่างก็เป็น 

ปัจจัยท่ีต้องพิจารณา เนื่องจากส่งผลกระทบ

ต่อ SLA”

สำ�หรับขั้นตอน  Improvement เป็นการ

ปรับปรุงโดยต้องคำ�นึงถึงข้อจำ�กัดด้านงบ

ประมาณของ Outsource จึงได้เริ่มทดลองใช้ 

Lean Concept เพื่อพิจารณาว่ากรณีที่ได้รับ

เรือ่งมา จำ�เปน็ตอ้งออกไปใหบ้รกิารนอกสถานที ่

หรือไม่ โดยการปรับปรุงคำ�ถามใหม่ก่อน 

จะยืนยันออกไปให้บริการ ทำ�ให้สามารถลด 

กรณีการรับเรื่องลงไปได้ถึง 5 %

รวมทั้งนำ�แนวคิด Re-design Process เข้ามา

ใช้ในการปรับปรุง โดยการยกเลิกการเบิกรับ

เครื่องครั้งต่อครั้ง เปลี่ยนเป็นเบิกเป็นล็อตแทน 

และยังเปล่ียนจากการนำ�เคร่ืองมาลงโปรแกรม

ที่กรุงเทพก่อนส่งออกไปต่างจังหวัด ไปเป็น 

การสง่เครือ่งไปยงัตา่งจงัหวดัพร้อมลงโปรแกรม

ที่ต่างจังหวัดได้เลย

“ผลลัพธ ์จากการลองปรับปรุง  พบว ่า

กระบวนการท�ำงานดขีึน้ ท้ังในด้านความเชือ่มัน่ 

และมีค ่ า เฉลี่ ยของการแปรปรวนของ

กระบวนการแตกต่างกันอย่างมีนัยทางสถิติ 

ซึ่งมีเปอร์เซ็นต์เกณฑ์มาตรฐานการให้บริการ 

ท่ีต�่ำกว่ามาตรฐาน เพียง 3.3% และเพื่อ

เป็นการควบคุมกระบวนการท�ำงานให้มี

ประสิทธิภาพเช่นนี้ต ่อไป ในช่วงขั้นตอน 

Control จึงได้น�ำเทคนิค AST (Acceptance 

Sample Technique) มาสร้างแผนการสุ่ม 

เพื่อตรวจสอบ โดยก�ำหนดให้ท�ำการสุ่มตรวจ 

ทุกสัปดาห์”

คุณณ-วรรษยังได้กล่าวถึงอุปสรรคที่พบในระหว่างจัดท�ำโปรเจคว่า “ปัญหาส�ำคัญ

คือเรื่องการสร้างความร่วมมือ เนื่องจากถ้าเป็นองค์กรของเราเอง เมื่อเราเลือกท�ำ

โปรเจคในองค์กร เราค�ำนึงถึง 2 จุด ได้แก่ลูกค้าและองค์กร แต่ส�ำหรับ 

Outsource เราต้องพยายามสร้างความเชื่อมั่นให้ได้ว่าเขาจะได้ประโยชน์ด้วย

เช่นกัน โปรเจคจึงจะประสบความส�ำเร็จ”
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นอกจากนี้ สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ยังได้รับเกียรติจากคุณชนิดาภา สุริยา ผู้ช่วยประธานเจ้าหน้าที่บริหาร  

บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน) บอกเล่าถึงการขับเคลื่อนกระบวนการทำ�งานภายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ 

ด้วยเครื่องมืออย่าง Six Sigma

อะไรที่ทำ�ให้ KTC เชื่อว่า Six Sigma  
คือคำ�ตอบในการพัฒนาองค์กร?

มีวิธีการอย่างไรให้โปรเจค Six Sigma 
ในองค์กรบรรลุผลสำ�เร็จอย่างต่อเนื่อง?

Q&A
เคล็ดลับจาก KTC พลิกองค์กรด้วย Six Sigma

เราโดนความท้าทายด้านเทคโนโลยีและดิจิทัล

เข้ามา ไม่ว่าจะเป็นระบบ E-Payment หรือ 

E-Commerce ตลอดจนการจัดการข้อมูล

บน Cloud ส่ิงแวดล้อมต่างๆ ทำ�ให้เราต้อง

หันมาพิจารณาตัวเองและปรับกลยุทธ์ของ

องคก์ร พรอ้มทัง้พจิารณาเครือ่งมอืทีค่อ่นขา้ง  

Advance ในการปรับปรุงกระบวนการ

ทำ�งาน การทำ� Quality Control แบบทัว่ไป 

ทำ�ให้เราไม่รอดแน่นอน จึงนำ� Six Sigma 

เข้ามาใช้ในองค์กรเพ่ือพัฒนาศักยภาพของ

องค์กรให้ดีขึ้น

เราต้องมีคนในองค์กรท่ีมีความรู้  และรู้

กระบวนการทำ�งานจริงขององค์กร เพื่อให้

สามารถสรา้งโปรเจคที ่Impact ไดจ้รงิ นอกจาก

นีเ้ราตอ้งจดัลำ�ดบัความสำ�คัญของโปรเจคตา่งๆ 

โดยอยู่บนพื้นฐานของงบประมาณและเวลาท่ี

เหมาะสม เพื่อคัดเลือกโปรเจคที่จะหยิบขึ้นมา

ปรับปรุงได้ถูกต้อง

KTC ใหค้วามสำ�คญักบัการพฒันาบคุลากรให้

เก่ง เรามี In-house Training รวมทั้งฝึกอบรม 

Six Sigma Green Belt และ Black Belt ให้

กับบุคลากร

KTC ยงัผลกัดนัใหเ้กดิ Project Improvement 

ด้วยการให้พนักงานถือโปรเจคที่ต้องปฏิบัติ

จริง และมีทีม Quality หรือ Process 

Development เป็นพี่เลี้ยงให้ รวมทั้งมีรางวัล

และมกีารประกวดโปรเจคทีม่ปีระสิทธภิาพดว้ย

A
Q

A
Q

คุณชนิดาภา สุริยา

ผู้ช่วยประธานเจ้าหน้าที่บริหาร
บริษัท บัตรกรุงไทย จำ�กัด (มหาชน)
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KTC มีแนวทางในการพัฒนา  
Six Sigma ในองค์กรต่อไปอย่างไร?

KTC ผลักดันให้บุคลากรยอมรับ 
การเปลี่ยนแปลงได้อย่างไร?

ข้อควรระวังในการทำ�โปรเจค  
Six Sigma มีหรือไม่?

การทำ�โปรเจค Six Sigma หลายครั้งเกิดมา

จากความคิดหรือไอเดียเบื้องต้น เราจะกลับมา 

Review ไอเดียของโปรเจคต่างๆ อีกครั้งหนึ่ง 

เรยีกวา่เปน็การ Disrupt ตวัเองอยูต่ลอดเวลา

และเราจะสร้าง Six Sigma A Team ที่มี

บุคลากรท่ีมีความรู้อย่างแตกฉาน รวมทั้งเสริม

ความรู้เรื่อง Business Model และ Business 

Process ขององค์กรให้แก่พนักงาน ตลอดจน

ความรู้เรื่อง IT และการเงิน (Finance) ด้วย

เช่นกัน

พนักงานไม่รู้สึกยากท่ีจะปรับตัว เพราะเป็น

ธรรมชาติขององค์กรในการขับเคล่ือนส่ิง

ใหม่อยู่ตลอดเวลา เราเริ่มปลูกฝังมาต้ังแต่

วัฒนธรรมขององค์กรคือ อย่ากลัวผิด ถ้าสงสัย 

ให้ทดลอง ตลอดจนสนับสนุนให้พนักงานมี

แนวคิดที่มองเห็นทุกอย่างเป็นโอกาส หากมี

อุปสรรคก็ต้องร่วมกันแก้ไข

เวลาเราทำ�โปรเจคเกีย่วกบัการลดตน้ทนุ (Cost 

Reduction)  เราตอ้งทำ�โปรเจคโดยอยูบ่นพืน้

ฐานที่ต้องคำ�นึงถึงความพึงพอใจของลูกค้า 

ควรงดทำ�โปรเจคที่ลดต้นทุนได้จริง แต่ส่งผล 

กระทบต่อลูกค้า

A
Q

A
Q

A
Q

Six Sigma

Improve


