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เรื่องที่ไม่ชอบ เรื่องที่ลำ�บ�กใจ

การไคเซ็น คือ การใช้สมองและไอเดีย แก้ไข เรื่องที่ไม่ชอบ 
เรื่องที่ลำาบากใจ ลักษณะเด่นของหน้างานของงานบริการ/งานขาย ก็
คือ การต้องเกี่ยวข้องกับ ลูกค้า นอกจากปัญหาของตัวเองแล้ว ยังมี
ปัญหา เรื่องที่ไม่ชอบ เรื่องที่ลำาบากใจ ในการที่ต้อง ให้รอ หรือ ผิด 
อีกด้วย ถ้าลูกค้าต้องรอเป็นเวลานาน ย่อมต้องรู้สึกหงุดหงิดเป็น
ธรรมดา ถ้าหากได้ของที่ผิดไปจากที่สั่งอีกล่ะก็ยิ่งแย่เข้าไปใหญ่ เรื่อง
ร้องเรียนนั้นต้องมีเข้ามาแน่นอน 

แต่ที่ร้ายไปกว่าน้ันคือ ลูกค้าคนน้ันอาจจะไม่มาอีกก็ได้ ลอง
ย้อนกลบัไปดลูะครไคเซน็เมือ่สกัครู ่จะเหน็ว่าลกูค้าอารมณ์เสยี เพราะ
อาหารท่ีตัวเองสั่งยังไม่มาเสียที ในขณะที่ลูกค้าคนอื่น ๆ ก�าลังกิน
อาหารกันอย่างเอร็ดอร่อย

ถ้าสมมติว่า คนที่สั่งอาหารทีหลังแต่ได้กินก่อน ไม่ว่าเป็นใคร
ก็คงโกรธ มิหน�าซ�้าพอน�าอาหารมาเสิร์ฟยังไม่ใช่เมนูที่สั่งเสียอีก

ทำ�ให้ไม่ต้องรอ

ทำาให้ไม่ผิด	ทำาให้มองรู้ทันที

“ใช้สมองคิด” “ไม่ให้เสียเงิน” “ไม่ให้เสียเวล�”

ท�าไมถึงมาช้า   ท�าไมถึงท�าผิด สาเหตุอย่างหนึ่งก็คือ การขาด
คน เพราะต้องให้บรกิารลกูค้าจ�านวนมากด้วยจ�านวนพนกังานน้อยนดิ 
อีกทั้งยังมีงานที่ต้องท�าอีกเป็นกระบุง จุดที่ตกหล่นก็คงมีมากมาย แต่
เมื่อมองความเป็นจริงแล้ว คงไม่สามารถเพิ่มคนได้ในทันที สิ่งที่
สามารถท�าได้ในทันทีคือ การ ไคเซ็น หน้างาน คิดหาวิธีที่ท�าได้จริง
แล้วปฏิบัติด้วยตนเอง สิ่งที่สามารถท�าได้เองนั้นมีจ�ากัด เพราะฉะนั้น
จึงต้อง “ใช้สมองคิด” “ไม่ให้เสียเงิน” “ไม่ให้เสียเวลา”

การ ใช้สมอง คิดให้สามารถท�างานได้ดีขึ้นแม้เพียงสักนิด ก็
คือการ ไคเซ็น นั่นเอง

นิย�ม 3 ประก�ร ของไคเซ็น

ไคเซ็นคืออะไร
เราสามารถให้นิยามไคเซ็นได้ 3 ประการ ดังนี้

①	 การเปลี่ยนวิธีการ ●	การเลือกวิธีปฏิบัต ิ
②	 ไม่ใช ่การเปลี่ยนมาก ๆ แต่เป ็นการ

เปลี่ยนแปลงเล็กน้อย
③	 การปรับให้เข้ากับความเป็นจริง
สรุปแล้วก็คือ
①	การเปลี่ยนวิธีการหรือวิธีปฏิบัติ หากไม่

เปลี่ยนวิธีการ ปัญหาแบบเดิมก็จะเกิดขึ้นซำ้าแล้วซำ้าอีก
②	 ไม่ใช่การเปลี่ยนอะไรมาก แต่เปลี่ยนเล็ก

น้อย หรือเปลี่ยนแปลงแค่นิดหน่อย
③	การไคเซน็ คอื การทำาสิง่ทีท่ำาได้ในความเป็น

จรงิ ภายใต้เงือ่นไขทีจ่ำากดั (เงนิกไ็ม่ม ีเวลากไ็ม่ม ีไอ้โน่น
ก็ไม่มี ไอ้นี่ก็ไม่มี) แต่สิ่งที่เรามีก็คือ สมอง

การไคเซ็นงานบริการ/งานขาย

■ การไคเซ็นส่ิงท่ี

แก้ไขซะ !
“ใช้สมองคิด”
       “ไม่ให้เสียเงิน”
  “ไม่ให้เสียเวลา”

      ไม่ชอบ              ลำ บากใจ        สำ หรับตัวเอง

(ทำ ให้งานราบร่ืนข้ึน)

■ การไคเซ็นส่ิงท่ี

      ไม่ชอบ             ลำ บากใจ        สำ�หรับลูกค้า
(เช่น ต้องทำ ให้รอ ทำ ผิด)
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ที่มา: วารสาร Creative & Idea Kaizen ฉบับที่ 21 เดือนมิถุนายน 2551

การทำาให้ไม่ต้องรอ

“เตรียมไว้ล่วงหน้�” “เตรียมก�รไว้ก่อน”

งานบริการ/งานขาย ก็คือ การท�าให้ลูกค้าสะดวกและพึงพอใจสาเหตุของความไม่สะดวก และไม่พอใจของลูกค้า ก็คือ การทำาให้ลูกค้า
ต้องรอ การที่จะท�าให้ไม่ต้องรอ ก็ต้องขจัด สาเหตุที่ทำาให้ต้องรอ สาเหตุเหล่านั้นก็คือ รอให้ถึงเวลาแล้วจึงเตรียม และ จัดเตรียมในตอนนั้น

หากเป็นเช่นนี้ ก็จะลุกล้ีลุกลน จนท�างานไม่คล่อง ลูกค้าก็หงุดหงิด สถานการณ์แบบนี้ต้องใช้หลักการส�าคัญของไคเซ็นที่เรียกว่า
การเตรียมการล่วงหน้า คาดการณ์ เดา คาดคะเน เพื่อเตรียมงานไว้ล่วงหน้า หรือจะเรียกอีกอย่างก็คือ การเตรียมการไว้ก่อน

หลักก�รสำ�คัญของไคเซ็น “ก�รเตรียมไว้ล่วงหน้�”

ลองดกูาร์ตนู  สคิรบั ลกูค้าคนหนึง่ต่อแถวเพือ่ซือ้การ์ดคโูอ พอถงึควิทีต่วัเองจะได้ซือ้การ์ด กลบัได้ค�าตอบว่า “ขายหมดแล้วครบั” ปล่อย
ให้รอตั้งนาน พอถึงคิวตัวเองกลับเจอค�าตอบแบบนี้ ก็คงเสียใจ หรืออาจจะโมโหด้วยซ�้า ถึงทางร้านจะไม่ได้ตั้งใจ แต่ลูกค้าก็คงไม่พอใจแน่นอน 
เวลาแบบนี้แหละที่หลักการส�าคัญของไคเซ็น การเตรียมการล่วงหน้า จะได้แสดงผลเต็มที่

ถ้า เตรียมแสดงป้าย ไว้ล่วงหน้า ลูกค้าก็สามารถรู้ได้ก่อนว่าการ์ดนั้น “ขายหมดแล้ว” และไม่ต้องเสียเวลาเข้าแถวรออีก

สมัครสมาชิกวารสาร 

Creative & Idea KAIZEN วันนี้...

สอบถามรายละเอียดการสมัครสมาชิกได้ที่ :

ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์สมาชิกวารสาร 

โทรศัพท์ 0 2258-0320-5 ต่อ 1740

โปสเตอร์ไคเซ็น 1 ชุด (4 แผ่น)ฟ
รี

หรือสมัครสมาชิก 5 ท่าน
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ไคเซ็น

หา !
อุตส่าหต่์อแถวรอต้ังนาน�!

เชิญครับ�! คนต่อไปเชิญครับ

ต่อไปจะ
ถึงคิวเรา
แล้ว

ขอโทษครับ
ขายหมดแล้ว�!

ขอการด์คูโอ
�1�ใบค่ะ

■ ตัวอย่างการไคเซ็น
   แสดงป้าย “ขายหมดแล้ว” ไว้ล่วงหน้า

ขายหมด
แสดง�“ป้าย”
ไว้ล่วงหน้า

หลัง
ไคเซ็น อ้าว

ขายหมดแล้ว

ขายหมดแล้ว
เหรอถ้าติดป้าย�“ขายหมดแล้ว”��ไว้ก่อน�ก็ไม่จำ�เป็นต้องต่อแถว




