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ถ้า
พูดถึงเรื่องกำรตลำด เรำมักจะเอำใจใส่ลูกค้ำ มำกกว่ำเอำใจ

ใส่พนกังำน ดงัค�ำกล่ำวทีเ่รำเคยได้ยินตลอดมำว่ำ “ลกูค้าต้อง

มาก่อน” หรือ “ลูกค้าคือพระเจ้า” แต่จริงๆ แล้ว บริษัทขนำดใหญ่ ที่

ประสบควำมส�ำเร็จเป็นจ�ำนวนมำก มกัจะให้ควำมส�ำคญักบัพนกังำน

มำกกว่ำลูกค้ำหรือเอำใจใส่พนักงำนพอๆ กับลูกค้ำ

หลักกำรบริกำรที่ดีได้แบ่งลูกค้ำออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ลูกค้ำ

ภำยในหรือพนักงำน กับลูกค้ำภำยนอกหรือผู้บริโภค ดังนั้น ค�ำว่ำ

ลูกค้ำต้องมำก่อนหรือลูกค้ำคือพระเจ้ำ เรำคงต้องรวมไปถึงตัวของ

พนักงำนหรือลูกค้ำภำยในด้วย

แนวคดินีเ้กดิจำก บรษิทัเฮชซแีอล เทคโนโลยี ่(HCL Techno-

logy) หรือ บริษัท HCLT เป็นบริษัทให้บริกำรด้ำนเทคโนโลยี

สำรสนเทศที่ใหญ่ติดอันดับ 1 ใน 5 ยักษ์ใหญ่ของวงกำร IT ของ

ประเทศอินเดีย 

เรือ่งมอียูว่่ำเมือ่ปี 2505 เป็นช่วงท่ีบรษัิทเกิดภำวะกำรสญูเสยี

ส่วนแบ่งทำงกำรตลำดไปให้กับคูแ่ข่งขนั เขำซึง่ในฐำนะผู้บรหิำรจงึมี

แนวควำมคิดท่ีจะต้องกำรเปลี่ยนแปลง โดยมีกำรเปลี่ยนโครงกำร

สร้ำงของสำยบังคับบัญชำจำกเดิม โครงสร้ำง

องค์กำรเป็นแบบพีระมิด คือ 1. ผู้บริหำร อยู่บนสุด 

2. หัวหน้ำแผนก อยู่ตรงกลำง 3. พนักงำน อยู่ล่ำง

สุด ต่อมำเขำได้ท�ำกำรกลับหัวพีระมิดกล่ำว คือ 1. 

พนักงำน ให้พนักงำนอยู่บนสุด 2. หัวหน้ำแผนก อยู่

ตรงกลำงเหมือนเดิม 3. ผู้บริหำร อยู่ล่ำงสุด  

จำกกำรกลับหัวพีระมิด ท�ำให้ควำมหมำย 

และควำมส�ำคัญเปลี่ยนแปลงไป จำกแต่เดิมจะให้

ควำมส�ำคัญกับผู้บริหำรอันดับแรก กลับกลำยเป็น

ให้ควำมส�ำคัญกบัผูบ้รหิำรมำเป็นอนัดับสดุท้ำย แต่

เปลีย่นเป็นให้ควำมส�ำคญักบัพนกังำนมำเป็นอนัดบั

แรกแทน

เขำได้สร้ำงสโลแกนขึน้มำว่ำ “พนกังำนต้อง

มำก่อน ส่วนลูกค้ำมำทีหลัง” (Employee First, 

Customer Second) เขำได้ท้ำทำยควำมเชือ่เดมิๆ ทีท่กุบรษิทัเชือ่ว่ำ

ต้องให้ควำมส�ำคญักบัลกูค้ำก่อนพนกังำน บรษิทัแห่งนีใ้ช้เวลำหลำย

ปีในกำรพิสูจน์แนวควำมคิดนี้ จนในที่สุด บริษัท HCLT ก็ประสบ

ควำมส�ำเรจ็จำกแนวควำมคดินี ้และได้เขยีนหนงัสอืออกมำเล่มหนึง่ 

เขียนโดย Vineet Nayar เขำเป็น CEO ของบริษัทที่ได้น�ำแนวคิดนี้

มำใช้ โดยได้อธิบำยแนวควำมคิดซึ่งพวกเรำสำมำรถหำอ่ำนได้คือ 

หนงัสอื “พนกังำนต้องมำก่อน ส่วนลกูค้ำมำทหีลงั” (Employee First, 

Customer Second)

ซึ่งหลักกำรส�ำคัญของหนังสือเล่มนี้อธิบำยว่ำ อันดับแรก 

ผู้บริหำรต้องสร้ำงควำมน่ำเชื่อถือ และต้องสร้ำงควำมโปร่งใสให้กับ

กระบวนกำรท�ำงำนเสียก่อน อีกทัง้ยังมกีำรประเมนิผลงำนแบบ 360 

องศำ โดยใครก็ได้หรือผู้บริหำรหรือพนักงำน ซึ่งผลกำรประเมินไม่มี

ผลต่อกำรขึน้เงนิเดอืนหรอืลดเงนิเดอืน แต่มผีลต่อกำรพฒันำตนเอง

หรือพัฒนำศักยภำพในกำรท�ำงำน อีกทั้งมีกำรใช้เทคโนโลยีในกำร

สื่อสำรร่วมกันของคนทั้งองค์กำร โดยที่ผู ้บริหำรเปิดโอกำสให้

พนกังำนต้ังค�ำถำมแล้วผูบ้รหิำรกจ็ะพยำยำมตอบค�ำถำม เน้นระบบ

เอาใจใส่ลูกค้า
การตลาดเริ่มจากภายในก่อน:เอาใจใส่พนักงานก่อน...
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ทีมงำนหรือท�ำงำนเป็นทีมมำกกว่ำเก่งคนเดียว อีกทั้งพนักงำนจะ

ต้องได้รบักำรดแูลเอำใจใส่อย่ำงด ีมเีครือ่งมอืในกำรท�ำงำน มสีภำพ

แวดล้อมในกำรท�ำงำนอย่ำงดี เมื่อพนักงำนเกิดควำมเชื่อใจ เกิด

ควำมรักในองค์กำร และเกิดควำมพึงพอใจในกำรท�ำงำนแล้ว 

พนักงำนก็จะท�ำงำนด้วยควำมสุข และผลลัพธ์ท่ีตำมมำก็คือกำร

ทุ่มเทในกำรท�ำงำนให้แก่บริษัท และลูกค้ำ

สตีฟ จอบส์ ผู้ก่อตั้งบริษัทแอปเปิลคอมพิวเตอร์ เขำได้ให้

ควำมส�ำคัญกับพนักงำนเป็นอันมำกโดยเฉพำะพนักงำนที่เป็นฝ่ำย 

คิดค้น สินค้ำ นวัตกรรมใหม่ๆ ของบริษัทแอปเปิลคอมพิวเตอร์ 

ผลลัพธ์ที่ได้ก็คือ พนักงำนเหล่ำนั้นได้คิดค้น สินค้ำตระกูล I ให้แก่ 

บริษัท เช่น ipad, ipod, iMac, iPhone, iTune Store และยังได้สร้ำง

คอมพิวเตอร์รุ่นบุกเบิกขึ้นมำอย่ำงน�ำสมัย เช่น Apple I (1976), 

Apple II (1977), Lisa (1983), Macintosh (1984), NeXT Com-

puter (1989) 

บลิ เกตส์ เจ้ำพ่อไมโครซอฟต์ และเคยเป็นมหำเศรษฐอีนัดบั 

1 ของโลก ได้บอกว่ำ “สนิทรพัย์ของบรษิทัเดนิกลบับ้ำนทกุวนั” เพรำะ

ฉะนั้น สินทรัพย์ที่มีค่ำที่สุดคือตัวพนักงำน และเขำเคยส่งอีเมล์ภำย

ใต้หัวข้อ Big 40 ให้แก่พนักงำน 125,000 คน โดยเขำเขียนข้อควำม

ซึ่งสร้ำงแรงจูงใจให้พนักงำนเกิดพลังในกำรท�ำงำนเพิ่มมำกขึ้น 

พร้อมทัง้เขยีน และกล่ำวขอบคณุพนกังำนของเขำตลอดเวลำในกำร

ช่วยให้ไมโครซอฟต์เป็นบริษัทที่สุดยอด

รชิำร์ด แบรนด์สนั มหำเศรษฐนีกัธรุกจิแสนล้ำนชำวอังกฤษ 

เขำเป็นเจ้ำของอำณำจักร “เวอร์จิ้น กรุ๊ป” มีบริษัทเกือบ 400 บริษัท 

เขำบอกว่ำ กำรให้เกียรติพนักงำนเป็นเรื่องที่มีควำมส�ำคัญ หำกว่ำ

เรำให้ควำมส�ำคัญ และรบัฟังพนกังำน และเมือ่เขำเกิดควำมภำคภมูใิจ

ในตนเอง และองค์กำรแล้ว เขำก็จะบริกำรลูกค้ำด้วยหัวใจ ฉะนั้น 

พนกังำนทีม่คีวำมจงรกัภกัดกีบัองค์กรจะช่วยสร้ำงลกูค้ำทีม่คีวำมภกัดี

เช่นกัน และสุดท้ำยจะน�ำมำซึ่งควำมสุขของผู้ถือหุ้น 

ส่วนกรณศึีกษำของไทยเรำจะเหน็ได้ชดัว่ำ โรงแรมโอเรยีนเตล็

จัดได้ว่ำมีกำรบริกำรอยู ่ในอันดับโลก ผู ้จัดกำรใหญ่ของโรงแรม 

โอเรียนเต็ลเคยกล่ำวว่ำ “ควำมส�ำเร็จของโรงแรมโอเรียนเต็ลอยู่ที่คน

ให้บรกิำร” เนือ่งจำกพนกังำนของโรงแรมโอเรยีนเตล็มวีธิกีำรให้บรกิำร

ที่ประทับใจ เช่น กำรจ�ำชื่อของลูกค้ำได้ กำรรู้ข้อมูลว่ำลูกค้ำชอบทำน

อะไร วนัเกดิลกูค้ำวนัไหน ลกูค้ำมำจำกประเทศอะไร เป็นต้น ซึง่ข้อมลู

ทกุอย่ำงต้องอำศัยกำรจดัเก็บข้อมลูอย่ำงเป็นระบบก่อนทีจ่ะถกูน�ำเอำ

ออกมำใช้

การตลาดเริ่มจากภายในก่อน : เอาใจใส่พนักงานก่อน... 

เอำใจใส่ลกูค้ำ จงึเป็นอกีแนวควำมคิดหนึง่ทีน่่ำศึกษำและน่ำจะถกูน�ำ

เอำมำประยุกต์เพื่อควำมส�ำเร็จขององค์กำร กล่ำวโดยสรุปคือถ้ำ

พนกังำนเกิดควำมสุข ควำมพงึพอใจ พนกังำนก็จะสำมำรถสร้ำงสรรค์

สิง่ต่ำงๆ ให้กบัองค์กำร และเกดิกำรทุม่เทในกำรท�ำงำน เช่น กำรคดิค้น

นวัตกรรมใหม่ๆ แบบบริษัทแอปเปิ ้ล กำรให้บริกำรแบบโรงแรม 

โอเรียนเต็ล เป็นต้น TPA
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