
 

การติดตอธุรกิจกับชาวญี่ปุน 
ชองวางในการสื่อสารที่เกิดจากธรรมเนียมทางธรุกิจ 

 
ความสัมพันธกับลกูคา 
กรณีศึกษา “คําขอของลูกคาถือเปน ‘เรื่องดวน’ ทุกเรื่อง จัดลําดับความสําคัญหนอยไมไดหรือ?” 
ผูจัดการฝายการตลาดชาวอังกฤษที่ทํางานอยูในอังกฤษรูสึกวาผูจัดการฝายบัญชีในบริษัทญี่ปุนซึ่งเปนบริษัทลูกของตนขอใหชวยงานดวนเ
ปนประจํา 
วันหนึ่งก็ขอใหสงขอกําหนดทางเทคนิคใหโดยเร็วที่สุด อีกวันก็ขอผลิตภัณฑตนแบบซึ่งตรงตามสเปกของลูกคาภายใน 1 อาทิตย 
โดยยืนยันวาทั้งหมดเปนเรื่องสําคัญ เพียงเพราะลูกคาขอมา เรื่องนี้ฟงดูแลวเหมือน “เด็กเลี้ยงแกะ” พอสักพักเราก็เลิกใสใจ 
เพื่อนรวมงานฝายญี ปุนที่ทํางานอยูในญี่ปุนบรรยายถึงความรูสึกเสียกําลังใจของพนักงานในญี่ปุนที่เกิดจากสํานักงานใหญวา 
การตอบสนองตอความตองการของลูกคาถือเปนองคประกอบสําคัญยิ่งในการสรางขอไดเปรียบตอการแขงขันในญี่ปุน 
เมื่อสํานักงานใหญไมปฏิบัติตามมาตรฐานดังกลาว เราจึงขาดความเชื่อมั่นในการขายสินคา 
ซึ่งเปนผลใหพนักงานขายที่มีความสามารถบางคนลาออกไป 
 
“ลูกคาคือพระเจา” 

 การตัดสัมพันธในลักษณะขางตนไมไดเกิดจากการที่คนญี่ปุนไมสามารถจัดลําดับความสําคัญของงานได 
แตเกิดจากทัศนคติพ้ืนฐานที่แตกตางกันในเรื่องความสัมพันธระหวางลูกคา-พอคา ในญี่ปุนคําวา okyakusama wa kamisama desu หมายถึง 
“ลูกคาคือพระเจา” นักธุรกิจชาวตะวันตกกลาวถึงลูกคาวา “ลูกคาคือพระราชา” 
แตนักธุรกิจชาวตะวันตกซึ่งมีแนวคิดเรื่องความเสมอภาคก็ยอมรับความเปนจริง พ้ืนฐานเกี่ยวกับวัฒนธรรม 
การดําเนินธุรกิจตามระดับช้ันของญี่ปุนไมคอยได เมื่อเปนเรื่องความตองการของลูกคา สิ่งที่ไมมีเหตุผลก็กลับกลายเปนเรื่องมีเหตุผลไป 
ชาวญี่ปุนคนหนึ่งกลาววา “ในสหรัฐความสัมพันธระหวางลูกคากับพอคาคือความสัมพันธในลักษณะหุนสวน 
สําหรับในญี่ปุนเปนความสัมพันธแบบเจาของ” 

 จึงเปนเรื่องยากที่จะใหพนักงานขายชาวญี่ปุนคิดถึง “การผลักดันใหลูกคา” 
ปรับเปลี่ยนทิศทางของตนเองใหสอดคลองกับแนวทางของบริษัท บรรดาสํานักงานตางๆ ที่ดําเนินกิจกรรมการตลาดนอกญี่ปุน 
อาจตัดสินใจสนับสนุนหรือไมสนับสนุนใหมีการแกไขตัวสินคาใหเหมาะกับขนาดของธุรกิจ 
ในมุมมองของญี่ปุนนั้นการขายสินคาในลักษณะเชนนี้ถือเปนการตัดสินใจที่มองการณสั้น 
ซึ่งอาจทําใหความสัมพันธระยะยาวกับลูกคาเสียไปได 
  นอกจากนั้นซัพพลายเออรญี่ปุนยังเต็มใจกระโดดลอดหวงเพื่อปรับเปลี่ยนสินคาหรือกําหนดราคา ใหตรงกับความตองการของลูกคา 
ฉะนั้นนอกจากจะตองการใหบริการลูกคาแลว   ยังตองทําตามมาตรฐานที่กําหนดขึ้นโดยบริษัทอื่นๆ ที่อยูในอุตสาหกรรมเดียวกันดวย 
ตัวอยางในเรื่องนี้คือการลดราคาสินคาลง เพื่อชดเชยความผันผวนของอัตราแลกเปลี่ยน บริษัทฝรั่งจะรีรอไมเสนอลดราคาทันที 
หากไมมีการร ับรองวาจะมียอดขายสินคาเพิ่มขึ้น อีกตัวอยางคือการปฏิบัติตาม มาตรฐานดานคุณภาพอยางเครงครัด  
ซึ่งเปนมาตรฐานที่อยูเหนือระดับคุณภาพที่ยอมรับกันทั่วไปมาก ทําไมจึงตองทําเชนนั้น? เปนเพราะซัพพลายเออรรายอื่นก็ทําเชนนี้ 
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และนั่นคือสิ่งที่ทําใหบริษัทของตนเองสามารถรักษาความสามารถในการแขงขันในตลาดญี่ปุนได 
ในโลกธุรกิจแบบดั้งเดิมของญี่ปุนนั้นการแสดงความใสใจในการทําตามความตองการของลูกคาแมวาจะไมมีเหตุผลมักจะไดรับผลตอบแท
นกลับมาไมทางใดก็ทางหนึ่งในแงของโอกาสและขนาดของงานที่จะไดรับในอนาคต 
  เมื่อธุรกิจเริ่มเขาสูยุคโลกาภิวัฒน ซึ่งการประหยัดตนทุนเขามีบทบาทสําคัญมากขึ้น 
และบริษัทญี่ปุนเริ่มสรางความสัมพันธกับบริษัทตางชาติเพิ่มขึ้น ความผูกพันของผูซื้อและผูขายที่มีระหวางกันก็เริ่มลดลง 
การพัฒนาเทคโนโลยีอยางรวดเร็วและระบบเศรษฐกิจที่เปลี่ยนแปลงไปยังเปนแรงหนุนใหมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบการทําธุรกิจ 
องคกรตางๆ ตองกาวใหทันสภาวะตลาดที่เปลี่ยนแปลงไป  
คนญี่ปุนเองตระหนักดีวาแมแตพระเจาเองก็แทบจะวิ่งตามกลยุทธทางการตลาดไมทัน 
และนี่เองคงเปนเหตุผลที่ทําใหญี่ปุนสนใจเรียนหลักสูตร M.B.A ของตางประเทศมากขึ้น 
 
ขอแนะนําสําหรับนักธุรกิจชาวตางประเทศ 
- แมวาคุณจะทําตามความตองการที่ไรเหตุผลไมได 
แตเรื่องสําคัญคือลูกคาตองการรูวาคุณพยายามทําตามความตองการนั้นแลวอยางสุดความสามารถ 
- พยายามหลีกเลี่ยงการแสดงอาการไมเห็นดวยกับคําขอของลูกคาในทันที 
พยายามวางทาทีคลอยตามเพื่อสรางบรรยากาศออกมาในลักษณะที่บงบอกวาคุณเต็มใจจะสานความสัมพันธตอ 
- เมื่อตองตัดสินใจวาจะปฏิบัติตามความตองการของลูกคาหรือไม จะตองดึงเหตุผลใหไดวาทําไมลูกคาจึงตองการเชนนั้น 
ลูกคาอาจมีเหตุผลสําคัญซึ่งไมคิดวาตองอธิบายเพราะเขาใจวารูอยูแลว 
- มองภาพรวม ไมใชมองเฉพาะสินคาหรือสัญญานี้เทานั้น คิดวาการตัดสินครั้งนี้จะมีผลตอสินคาหรือสญัญาที่จะมีตอไปหรือไม? 
แมวาสัญญานี้อาจจะมีมูลคาไมมากนัก การเอาใจลูกคาครั้งนี้จะมีผลในเชิงกลยุทธหรอืไม? 
- ถาคุณตัดสินใจวาจะไมปฏิบัติตามขอเรียกรองของลูกคา ก็อยา “เมินเฉย” ตอลูกคา พยายามหาทางประนีประนอม 
ถาคุณกําลังจะเลิกผลิตสินคานั้น ก็ใหวางแผนสนับสนุนลูกคา โดยคอยๆ ทยอยลดกําลังการผลิตสินคานั้นลง หรือคอยๆ 
โยกสินคาใหมเขามาทดแทนสินคาเดิมใหลูกคา แจงใหลูกคาทราบลวงหนาและคอยสงขาวอยางสม่ําเสมอ 


