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เวลา
พดูถงึผลิตภาพ (Productivity) และคณุภาพ (Quality) 

แล้ว คิดถึงความจ�ำเป็นต่องานบริการ บ้างหรือเปล่า

ครับ ผมคิดว่ายังคงมีผู้อ่านหลายๆ ท่านนึกภาพของโรงงานหรือ

กระบวนการผลิตกันมากกว่า ไม่ได้นึกถึงภาคบริการเท่าไหร่

ในโลกปัจจบุนั ภาคบรกิารคอืส่วนส�ำคญัต่อการเจรญิเติบโต

ทางเศรษฐกจิ จากข้อมลูธนาคารโลก (World Bank) พบว่าในประเทศ

ที่พัฒนาแล้ว แรงขับเคลื่อนหลักของระบบเศรษฐกิจอยู่ที่ภาค

บริการ สหรัฐอเมริกา ญี่ปุ่น และสิงคโปร์ มีสัดส่วนของภาคบริการ 

สูงถึง 70-80% ของ GDP 

โครงสร้าง GDP ของไทยเราก็เช่นกัน มาจาก “ภาคบริการ” 

50%  ด ้วยจ�ำนวนสัดส่วนแรงงานประมาณ 40% ในขณะที่  

“ภาคอุตสาหกรรม” มีสัดส่วนการจ้างงานน้อยกว่ามาก คือ 15%  

แต่สามารถสร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจได้ถึง 35%

ดังน้ัน ความสามารถในการสร้างรายได้ต่อจ�ำนวนแรงงาน

หรือเรียกได้ว่า “ผลิตภาพแรงงาน” (Labor Productivity) ของภาค

อุตสาหกรรม มีสูงกว่าภาคบริการมาก

ความเข้าใจคลาดเคลื่อนที่มักได้ยินเสมอ คือ งานบริการ

ไม่ใช่งานที่ท�ำซ�้ำๆ กัน บนสายพานการผลิต ดังนั้น มาตรฐานงาน

ท�ำได้ยากหรือเป็นสิ่งท่ีไม่จ�ำเป็น ด้วยกรอบความคิดดังกล่าว 

ท�ำให้เชื่อมโยงต่อมาเป็น การขาดความตระหนัก ในการพัฒนา 

Productivity และ Quality อย่างต่อเนื่อง และเป็นระบบ 

ในภาคการผลิต ได้มีการปรับปรุงพัฒนาผลิตภาพ และ

คุณภาพ มาเป็นเวลานานอย่างต่อเนื่อง ในปัจจุบันจึงนับเป็น ความ

ท้าทาย และโอกาสของภาคบริการไทย ที่จะเรียนรู้เครื่องมือการ

ปรับปรุงพัฒนาต่างๆ เพื่อน�ำมาประยุกต์ใช้ให้ได้ประสิทธิผลครับ

มีแนวคิดที่พูดถึงการพัฒนางานบริการ โดยกล่าวว่า ปัจจัย

เพือ่ความเป็นเลศิ ของการบริการนัน้ สามารถสรุปสั้นๆ ง่ายๆ ได้แค่ 
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องค์กรอาจใช้ค�ำที่แตกต่างหลากหลายออกไป 

นอกเหนือจากวัฒนธรรม เช่น ค่านิยม (Value) วิถี (Way) 

ปรัชญา อุดมการณ์ (Philosophy) แต่ไม่ว่าจะเป็นค�ำใด 

เป้าหมายเดียวกัน คือการปลูกฝังสิ่งที่เป็น หลักการ กรอบ

แนวคิด วิธีปฏิบัติ เพื่อให้การปฏิบัติงาน เป็นไปตามกรอบ

ทิศทาง ดังกล่าวนี้ 

แม้ว ่าแต่ละองค์กรในปัจจุบัน มีการก�ำหนด

วฒันธรรมทีแ่ตกต่างกนัไป แต่สิง่หนึง่ทีม่กัจะเป็นจดุร่วมที่

เหมือนกันเสมอคือ การใส่ใจ ให้ความส�ำคัญกับลูกค้า 

(Customer Focus) เราจะสร้างวัฒนธรรมดังกล่าวให้เกิด

ขึ้นได้อย่างไร? เป็นค�ำถามที่ท้าทายความสามารถของ 

ผู้บริหารองค์กรครับ

ผู้บริหารต้องสร้างกลไกเพื่อรับรู้ ความพึงพอใจ

ของลูกค้าในบริการที่ได้รับ ผู้บริหารที่รอแต่รายงาน ตามส�ำนวน

เปรียบเทียบว่า “หอคอยงาช้าง” ไม่เคยมาสัมผัสกับพื้นที่หน้างาน 

ที่ให้บริการลูกค้าโดยตรงเลย การแสดงออกแบบนี้ จะไม่สามารถ

สร้างวัฒนธรรมการให้ความส�ำคัญกับลูกค้าขึ้นมาได้ครับ

ส�ำหรับพนักงาน องค์กรต้องสร้างความภาคภูมิใจในงานที่

ท�ำอยู่ว่า งานที่ทุกคนท�ำอยู่นี้ มีคุณค่า คุณภาพงานบริการนั้นต้อง

มาจากใจ ลองยกตัวอย่างพนักงานขายตั๋วรถไฟให้กับนักท่องเที่ยว

องค์กรต้อง สร้างจิตส�ำนึก ให้กับพนักงานขายต๋ัวทุกคนว่า 

ลูกค้าคือ แขกที่เดินทางไกล ข้ามน�้ำข้ามทะเล มาเยือนประเทศเรา 

ทุกๆ คนมีความส�ำคัญ ในการให้บริการต้อนรับขับสู้ให้ดี จะมีส่วน

ช่วยท�ำให้นกัท่องเทีย่วประทบัอกประทบัใจ ไปบอกต่อ ชวนครอบครวั 

เพื่อนฝูง มาเที่ยวอีก

ปัจจัยทั้งสอง คือ “ประสบการณ์ลูกค้า” และ “วัฒนธรรม

องค์กร” คือ สิง่ท่ีต้องไปควบคูก่นั ปัจจยัแรกคือมาตรฐานการท�ำงาน

ว่า พนกังานต้องมกีารทกัทายกบัลกูค้าพร้อมกบัรอยยิม้ มมีาตรฐาน

ค�ำพูดที่ต้องใช้คุยกับลูกค้า จนกระทั่งลูกค้าใช้บริการเสร็จเรียบร้อย 

วัฒนธรรมองค์กร จะส่งเสริมให้พนักงานรักในงานบริการ 

สนับสนุนให้การปฏิบัติต่อลูกค้าตามมาตรฐานนั้น เป็นไปตาม

ธรรมชาติ ด้วยความรู้สึกจากจิตใจภายในแห่งการให้บริการ และ

ลูกค้าสามารถสัมผัสได้ ด้วยปฏิสัมพันธ์ระหว่างมนุษย์ด้วยกัน

ยังมีเครื่องมือเพื่อการปรับปรุง Productivity และ Quality 

อีกมากครบั ที่ภาคบริการไทยสามารถเรยีนรู้ และน�ำมาใชป้ระโยชน์ 

เพือ่พฒันาสูก่ารบรกิารทีเ่ป็นเลศิ (Service Excellence) ซึง่เป็นความ

ท้าทาย และภารกิจส�ำคัญของประเทศครับ

2 องค์ประกอบ เท่านั้นเองคือ “Service Experience Design” และ 

“Organizational Culture Building”

ปัจจัยตัวแรก Service Experience Design คือ การพิจารณา 

วางแผน และออกแบบประสบการณ์ทัง้หมดของลกูค้า ทีม่ต่ีอบรกิาร

ของเราว่า มอีะไรบ้าง และต้องมกีระบวนการสนบัสนนุภายในองค์กร

อะไรบ้าง 

ขั้นตอนทั้งหมดนี้ สามารถเขียนออกมาเป็นภาพ แผนภูมิ 

ขั้นตอน แสดงความสัมพันธ์ก่อนหลัง และผู้รับผิดชอบด�ำเนินการได้ 

ท่านท่ีสนใจลองค้นหาข้อมลูเพิม่เตมิ ได้จากค�ำว่า Service Blueprint 

ครับ

ยกตัวอย่าง ธุรกิจโรงแรม ประสบการณ์ลูกค้า มีตั้งแต่ 

การรับรู้ ค้นหาข้อมูล จองห้องพัก เดินทาง ลงทะเบียนเข้าพัก เข้าใช้

ห้องพัก ใช้สิ่งอ�ำนวยความสะดวกอ่ืนท่ีมี ทานอาหาร จนกระทั่งคืน

กุญแจออกจากโรงแรม 

กระบวนการสนับสนุนอื่นๆ เป็นขั้นตอนงาน ที่ไม่ได้สัมผัส

กับลูกค้าโดยตรง เช่น การท�ำความสะอาดห้องพัก งานซักรีด การ

จัดการห้องครัว เป็นต้น 

กระบวนการทั้งหมดนี้ ต้องได้รับการพิจาณาออกแบบอย่าง

เหมาะสม Productivity จะมองในมมุว่า ท�ำอย่างไรจงึจะใช้ทรพัยากร

ต่างๆ ให้คุ้มค่าท่ีสุด ในเวลาที่สั้นที่สุด ในด้าน Quality มองในมุม

ผลลพัธ์ของงานทีไ่ด้มาตรฐานตามทีก่�ำหนด รวมถงึระบบจดัการทีม่ี

คุณภาพ ตามความพึงพอใจของลูกค้า

ในยุค ประเทศไทยหมายเลข 4 กระบวนการขั้นตอนเหล่านี้ 

สามารถพิจารณาถึงโอกาส ความคุ้มทุน และความเหมาะสม ใน

การน�ำเทคโนโลยีเข้ามาประยุกต์ใช้อีกด้วย 

หลงัจากมรีะบบงานทีด่ตีามปัจจยัแรกแล้ว องค์ประกอบที ่2 

ถัดมา คือ การสร้าง ”วัฒนธรรมองค์กร” ที่เหมาะสม ให้กับพนักงาน

ทกุคนในองค์กร Organizational Culture Building ทัง้ทีเ่ป็นผูใ้ห้บรกิาร

กับลูกค้าโดยตรง และพนักงานผู้อยู่เบื้องหลัง 
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