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สวสัดี 
ปีใหม่ไทยและจนีครบั ท่านสมาชกิและผูอ่้าน TPA 
NEWS ที่รักทุกท่านครับ 

ในฉบับที่ผ่านมาเราได้คุยกันถึง S4 ที่เป็นเครื่องมือที่ใช้ตรวจ
สอบความเหมาะสมของแผนปฏิบัติการ หรือ Suyama Style Check 
Point 4 ข้อ ได้แก่

1. 	 มาตรการที่เขียนในแผนแต่ละมาตรการเป็นรูปธรรม 
น่าจะปฏิบัติได้จริงหรือไม่ ?

2. 	 การปฏบิติัตามมาตรการน่าจะสามารถบรรลุผลได้ภายใน
เวลาที่ก�ำหนดหรือไม่ ?

3. 	 การปฏิบัติตามมาตรการน่าจะไม่เกิดผลทางลบกับงาน
หรือหน่วยงานอื่นหรือไม่ ?

4. 	 การปฏบิติัตามมาตรการน่าจะท�ำได้อย่างต่อเนือ่งหรอืไม่ ?
และผมได้ทิ้งท้ายไว่ว่า
มาถงึจดุน้ี เราน่าจะได้คยุกนัถงึเรือ่งของประสบการณ์ ความ

รู้สึกและความกล้าในการตัดสินใจ หรือ KKD กัน ว่าจะน�ำมาใช้ใน
การบริหารงานคุณภาพแบบญี่ปุ่นได้หรือไม่ อย่างไร?

ค�ำว่า KKD เป็นค�ำย่อภาษาญี่ปุ่นมาจากค�ำว่า Keiken  経験  
Kan 勘 และ Dokyo 度胸  แปลตรงๆ ตามความหมาย คอื ประสบการณ์ 
จินตนาการและความกล้าหาญ

พวกเราทกุคนเมือ่ส�ำเรจ็การศกึษาไม่ว่าจะระดบัใดก็ตาม การ
เริ่มเข้าท�ำงานในองค์กรหนึ่ง จะอาศัยพื้นฐานความรู้เป็นหลัก
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แต่เรามกัจะพบว่า ประกาศรบัสมคัรงานจะเขยีนไว้ว่า... “หาก
มีประสบการณ์ จะได้รับการพิจารณาเป็นพิเศษ...”

ประสบการณ์ทีว่่านีย่้อมได้มาจากการท�ำงานเป็นหลกั ยิง่ท�ำงาน
นานและยิ่งหากมีโอกาสท�ำงานหลายอย่างก็จะยิ่งมีประสบการณ์มาก
ขึ้นเป็นเงาตามตัว

แต่ผมเชื่อว่าประสบการณ์ที่ส�ำคัญที่สุด คือ การมีโอกาส
ท�ำงานร่วมกับผู้อ่ืนในฐานะต่างๆ ทั้งเป็นลูกทีมและหัวหน้าทีมและ
ประสบการณ์ในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าต่างๆ 

ในญีปุ่น่เองถือว่า พนกังานทีเ่ข้าท�ำงานใหม่จะต้องเป็นผูท้ีผ่่าน
การท�ำงานในด้านต่างๆ ให้มากที่สุด โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริษัท
ใหญ่ๆ ของญี่ปุ่นจะมีโปรแกรมที่เรียกว่า Training Within Industry 
หรือ TWI ซึ่งจะก�ำหนดว่าพนักงานที่เข้าใหม่จะต้องเวียนไปท�ำงาน
ตามหน่วยงานต่างๆ ให้มากที่สุด 

หลงัจากนัน้จงึก�ำหนดให้ท�ำงานประจ�ำในหน่วยงานใดหน่วย-
งานหนึ่งเป็นงานประจ�ำของพนักงานคนนั้นๆ

ลองยกตัวอย่างสักสองตัวอย่างนะครับ ท่านที่เคยเข้าไปซื้อ
ของในห้างสรรพสนิค้าในญีปุ่น่จะพบว่า พนกังานแต่ละคนจะมคีวาม
กระตอืรอืร้น เตม็อกเตม็ใจในการให้บรกิารอย่างเตม็ที ่ยิม้แย้มแจ่มใส
และสุภาพมากๆ

เมื่อต้นเดือนธันวาคมที่ผ ่านมา ผมมีโอกาสไปโตเกียว 
ดร.ไพบูลย์ เสรีวิวัฒนา พิธีกรคนดังจากรายการ Money Talk และ
เพื่อนสนิทเกิดติดใจเสื้อสูทของญี่ปุ่นซึ่งมีน�้ำหนักเบา ไม่ยับ ใส่สบาย 
ก็เลยฝากให้ผมดูให้โดยบอกขนาดความกว้างบ่าและความยาวแขน 
และชนิดของผ้าว่าให้เป็น Polyester มาให้

จากฉบับที่แล้วต่อ
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ผมเดินไปเจอร้านสูทที่เป็น Chain Store ใหญ่ของญี่ปุ่นยี่ห้อ 
Aoyama ก็เลยเดินเข้าไปถาม คุณผู้หญิงท่ีเป็นพนักงานก็ออกมา
ต้อนรบั ถามความต้องการเสรจ็กส่็ายหน้าบอกว่า ....ฤดนูีมี้แต่สทูจาก
ผ้าขนสตัว์เป็นหลกั... แต่.. เดีย๋วลองขอลงไปดใูนโกดงัใต้ดนิก่อนว่า
จะมีหรือไม่ ?

ว่าแล้วคณุเธอก็รบีวิง่... วิง่จรงิๆ ครบั... ลงไปห้องใต้ดนิ... หาย
ไปประมาณ 10 นาท ีวิง่กลบัขึน้มาโค้งแล้ว โค้งอกี ขออภยัทีท่�ำให้ท่าน
เสียเวลาและบอกว่าผ้า Polyester ที่ท่านต้องการไม่มีจริงๆ มาใหม่
อีกทีต้นเดือนมีนาคมก็แล้วกัน

ที่ส�ำคัญ คือ ขอให้มีขนาดเอวและรอบคอมาด้วย
นีแ่หละครับความใส่ใจบรกิาร รูท้ัง้รูว่้ามโีอกาสขายน้อยมาก 

แต่ก็ยังตั้งใจให้บริการเต็มที่จริงๆ และสุภาพตลอดเวลา ไม่มีการ
ชักสีหน้า หรือเปลี่ยนน�้ำเสียงให้ลูกค้าหงุดหงิดใจ

เจออย่างนี้ลูกค้าอย่างผมก็ต้องเกรงใจละครับ มีอะไรช่วยซื้อ
ได้ก็อยากจะซื้อขึ้นมาทันที

ถามว่าเขาฝึกกันอย่างไร?
ว่ากนัว่าพนกังานห้างสรรพสนิค้านัน้  เมือ่เข้าท�ำงานสองเดอืน

แรกจะรับหน้าที่ในการยืนเช็ดราวบันไดเลื่อนครับ
ยืนอยู่ตรงนั้นแหละครับทั้งวัน เมื่อลูกค้าเดินขึ้นบันไดผ่านมา

กจ็ะโค้งค�ำนบัร้องต้อนรบัว่า Irasshai massei…หรอืเชญิค่ะ เชญิเลย
นะคะ..

หลงัจากนัน้ หากหวัหน้าเหน็ว่าผ่านได้ กจ็ะได้มารบัหน้าทีเ่ป็น
พนักงานประจ�ำลิฟท์อีกสอง-สามเดือน 

หน้าที ่คือ การประกาศแจ้งลูกค้าที่จะขึ้นลิฟท์ว่า ลิฟท์ก�ำลัง
จะข้ึน หรือลิฟท์ก�ำลังจะลงและแต่ละชั้นท่ีลิฟท์จะผ่านไปน้ันมีสินค้า
หลกัๆ  อะไรบ้าง แล้วควบคมุลฟิท์ให้จอดตามช้ันต่างๆ ทีล่กูค้าต้องการไป ต่อฉบับหน้าอ่าน

ประกาศแบบนั้นทั้งวันเป็นเวลาสอง-สามเดือน หากผ่านงาน
ได้โดยเรยีบร้อยจงึจะเริม่เป็นพนกังานฝึกหดัตามแผนกต่างๆ ทีม่รีุน่พี่
ก�ำกับดูแลอย่างใกล้ชิด

เวียนท�ำงานไปตามแผนกทั้งหมดที่มีของห้างแผนกละ 1-2 
เดือน เมื่อหัวหน้างานเห็นว่าเหมาะสมกับแผนกใดจึงจัดให้ท�ำงาน
ประจ�ำในแผนกนั้นๆ

ผ่านการฝึกอย่างเข้มข้นแบบนี้ประสบการณ์เพียบแน่นอน
ครับ 

ประสบการณ์ที่ส�ำคัญ คือ การพบปะกับลูกค้าประเภทต่างๆ 
ต้องแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าสารพัด เพราะลูกค้า 100 คนก็ไม่ต�่ำกว่า 
100 เรื่อง

บางคนเป็นประเภท Many story ก็จะมากกว่า 1 เรื่องแน่ครับ
ผมได้มีโอกาสแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับคุณก่อศักดิ์  

ไชยรัศมีศักดิ์ เจ้าพ่อ 7-11 ท่านก็มีแนวคิดเดียวกันครับ ท่านบอกว่า
พนกังานฝึกหดัของ 7-11 ทีเ่ข้ามาเรยีนทีส่ถาบนัปัญญาภวิฒัน์นัน้ ช่วง
เวลาที่ได้เรียนและได้ประสบการณ์มากที่สุดคือ การลงท�ำงานในร้าน 
7-11 สัก 7 วัน เจอลูกค้าวันละ 400 - 500 ราย เท่านั้นก็จะเข้าใจว่า... 
“บริการคืองานของเรา”  นั้น หมายความว่าอย่างไร?

ผมทราบมาว่า แม้แต่คณาจารย์ของสถาบันหรือผู้บริหาร
เองก็ต้องผ่านประสบการณ์เป็นพนักงานขายเช่นกันครับ

เพิ่งเล่าได้ตัวอย่างเดียวนะครับ ในฉบับหน้าเรามาคุยถึงการ
ฝึกประสบการณ์ให้พนักงานบริษัทญี่ปุ่นอีกตัวอย่างกัน


