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“En
joy your trip” พร้อมกับรอยย้ิมน้อยๆ ทีม่มุปากทัง้สอง

ข้าง จากพนักงานที่ห้องขายตั๋วรถไฟ เมืองลูกาโน ซึ่ง

เป็นเมืองหลักทางตอนใต้ของสวิสเซอร์แลนด์ 

พนกังานกล่าวค�าลาส่งท้าย หลงัจากส่งมอบตัว๋ให้ผม พร้อม

กับกล่าวซ�้าอีกครั้งว่า เป็นตั๋วที่สามารถใช้ได้ตั้งแต่วันพรุ่งนี้ไปอีก 

4 วนั โดยไม่จ�ากดัพืน้ทีใ่นสวสิฯ ท�าให้นอกจากผมได้รบัตัว๋รถไฟตาม

ที่ต้องการแล้ว ยังได้ของแถมคือความรู้สึกดีๆ จากการบริการของ

พนักงานขายด้วย

ผมได้เรียนรู้ว่าจุดขายของการท่องเที่ยวสวิสฯ ไม่ได้มีเพียง

ความสวยงามของภูมิประเทศ อย่างที่รับทราบกันโดยทั่วไปเท่านั้น 

อธัยาศยัของผูค้น การยิม้แย้มแบบทีไ่ม่ได้เหน็จากประเทศยุโรปอืน่ๆ 

คือแม่เหล็กดึงดูด ที่ส�าคัญมากด้วยเช่นเดียวกัน

สองวันก่อนหน้านั้น ผมได้ไปใช้บริการอย่างเดียวกัน จาก

สถานีรถไฟใกล้ที่พักในเมืองมิลาน ซึ่งเป็นเมืองใหญ่ทางตอนเหนือ

ของอิตาลี เพื่อซื้อตั๋วล่วงหน้าข้ามพรมแดนเข้าไปในสวิส โดยท�าการ

บ้านไปก่อนแล้วว่า มีรถไฟรอบกี่โมงบ้าง และจะซื้อตั๋วเวลาไหน 

เพราะไม่อยากเสียเวลานานที่สถานี

สถานีรถไฟแห่งนี้เป็นสถานีใหญ่แห่งหนึ่งในเมือง มีพื้นที่

กว้างขวาง 2 ชั้น พร้อมกับชั้นใต้ดินอีก 1 ชั้น หลังจากหันซ้ายหันขวา

ว่า ต้องไปซื้อต๋ัวที่ไหน ก็ไม่เจอป้ายบอกอะไรทั้งสิ้น เดินวนหาที่ 

ชั้นหนึ่งก่อน เห็นห้องขายต๋ัวหนึ่ง เลยเดินเข้าไป แต่หลังจากเดิน

เข้าไปบอกความต้องการแล้ว เจ้าหน้าที่ตอบกลับมาว่า คุณมาผิดที่

แล้วต้องไปที่ชั้น 2 ด้วยกิริยาอาการที่ให้ความรู้สึกว่า ผมก�าลังไป

รบกวนเค้าอยู่ ตอนนั้นก็นึกในใจว่า ท�าไมไม่มีป้ายบอกข้อมูลให้กับ

ผู้โดยสารหน่อยนะ จะได้ไม่ต้องมาเสียเวลาถามหรือเดินหา

ที่ห้องขายตั๋วชั้น 2 คนเข้าแถวยาวเหยียดจนล้นออกมานอก

ห้องขายตั๋ว ในห้องมี 5 เคาน์เตอร์ แต่เปิดบริการแค่ 2 เคาน์เตอร์ 

ความรูส้กึตอนแรกทีว่่าไม่อยากจะใช้เวลานาน สงสยัจะไม่เป็นอย่าง

นั้นเสียแล้ว 

ผมสังเกตการให้บริการของเจ้าหน้าที่ พบว่าดูนั่งท�างาน

สบายๆ เหมือนไม่ร่วมรับรู้ว่า มีลูกค้ายืนรอคอยด้วยความกระวน-

กระวายอยู่ 

คิวข้างหน้าผม มีลูกค้าคู่หนึ่ง เป็นนักท่องเที่ยววัยรุ่นหญิง

อเมริกัน ที่ต้องการมาเปลี่ยนวันเดินทางของตั๋วที่มีอยู่แล้ว หลังจาก

ถึงคิว ดูเหมือนว่าเธอทั้งคู่จะมีการปะทะคารมกับพนักงานขาย 

เล็กน้อย เดาว่าน่าจะมาจากอารมณ์หงุดหงิด หลังจากการรอคอยที่

ยาวนาน
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ธุรกิจบริการ มีลักษณะเฉพาะคือ ลูกค้าจะมีประสบการณ์ 

ในการรับบริการจากกระบวนการของธุรกิจ ที่เกิดขึ้นโดยตรง ซึ่งมี 

ขั้นตอนในกระบวนการมากมายที่สัมผัสกับลูกค้า และในขณะนั้นๆ 

ก็มปัีจจยัหลายอย่างทีส่่งผลทัง้ต่อความพอใจ และไม่พอใจของลกูค้า 

ซึ่งภาษาวิชาการจะเรียกช่วงเวลานี้ว่า Moment of Truth

ประสบการณ์ที่ว่านี้ มีทั้งแบบที่ องค์กรเห็นหน้าและไม่เห็น

หน้าลูกค้า ก่อนที่ผมจะพบพนักงานขายตั๋ว ผมต้องใช้บริการจาก 

Website ของการรถไฟเพื่อค้นหาข้อมูล จนกระทั่งในสถานีเองก็มี 

ขั้นตอนต้ังแต่การค้นหาห้องขายต๋ัว การรอคอย ก่อนจะได้เจอ

พนักงานขาย 

ขัน้ตอนเหล่านีส้ามารถน�ามาพจิารณาปรบัปรงุได้ทัง้สิน้ โดย

การออกแบบ กระบวนการ และสิ่งแวดล้อมของกระบวนการ ให้

เหมาะสม

อย่างไรก็ตาม การให้บริการที่ลูกค้าสัมผัสกับพนักงาน

โดยตรง คือปัจจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจอย่างมาก ท�าให้การใส่ใจ

ในรายละเอียดเล็กๆ น้อยๆ ของ การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า คือ สิ่งที่

ภาคบริการต้องคิด และพัฒนาพนักงานของเราให้ดี 

การยกระดับให้ การบริการสู่ความเป็นเลิศน้ัน (Service 

Excellence) พนักงานมิใช่เพียงปฏิบัติตามมาตรฐานที่ถูกก�าหนดไว้

เท่านัน้ แต่ต้องมทีศันคตทิีด่ ีและความรกัในการให้บรกิาร เพือ่ให้การ

บริการนั้น เป็นคุณภาพที่ออกมาจากใจผู้ให้บริการครับ

เม่ือถึงคิวของผม ไม่รู ้ เพราะพนักงานขายเห็นผมเป็น 

นักท่องเที่ยวเหมือนกันหรือเปล่า ก็บ่นถึงวัยรุ่นหญิงคู่นั้นว่า คุยด้วย

ไม่รู้เรื่อง แล้วก็ยังเอะอะจะร้องเรียนผู้จัดการสาขา 

ความรู้สึกของผมในตอนนั้น หลังจากใช้เวลายืนรอในคิวมา

เกินกว่าหนึ่งชั่วโมงแล้ว เมื่อยก็เมื่อย คือจะมาบอกผมท�าไม ผมแค่

อยากซือ้ตัว๋ให้เสรจ็แล้วจะได้ไปทีอ่ื่นต่อเสียท ีในภาคบรกิาร การเล่า

เรื่องลูกค้าอื่นในทางไม่ด ีคือพฤติกรรมที่ใช้ไม่ได้เลยนะครับ

ย้อนกลับไปที่สถานีในสวิสฯ ความจริงปริมาณคนที่รอคอย

ในแถว ไม่แตกต่างกันเท่าไหร่ แต่สิ่งที่ไม่เหมือนกันคือ พนักงาน

ประจ�าเคาน์เตอร์ขายมี 3 คน และผมรับรู้ได้ถึง แววตากระตือรือร้น

ในการให้บริการ ของพนักงาน

ความแตกต่างทีส่�าคญัถดัมา คอื การตรวจสอบข้อมลูตาราง

เวลารถไฟเป็นไปอย่างรวดเร็ว พร้อมกับการตอบค�าถามได้ชัดเจน

ตรงประเดน็ ด้วยท่าทีเตม็ใจไม่เบือ่หน่าย เวลาทีพ่นกังานขายใช้ต่อ

ลูกค้า 1 คน จึงสั้นกว่า ส่งผลท�าให้คิวรอคอย มีการเคลื่อนไหวเป็น

ระยะไม่หยุดนิ่งนานๆ

ผมเล่าเหตุการณ์เปรียบเทียบ 2 เหตุการณ์ เพื่อจะเชื่อมโยง

ตัวอย่างข้างต้น กับแนวคิดของ คุณภาพงานบริการ (Service 

Quality) ครับ

เมื่อพูดถึงค�าว่าคุณภาพในยุคปัจจุบัน เป็นท่ียอมรับกัน 

โดยทั่วไป ตามแนวคิดของระบบการบริหารคุณภาพ (Quality Ma-

nagement System) จาก ISO 9000 ว่า คณุภาพ คอื “ความพงึพอใจ

ของลูกค้า” 
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