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ถ้า
พูดถึงเรื่องการตลาด เรามักจะเอาใจใส่ลูกค้า มากกว่าเอาใจ

ใส่พนกังาน ดงัค�ำกล่าวทีเ่ราเคยได้ยินตลอดมาว่า “ลกูค้าต้อง

มาก่อน” หรือ “ลูกค้าคือพระเจ้า” แต่จริงๆ แล้ว บริษัทขนาดใหญ่ ที่

ประสบความส�ำเร็จเป็นจ�ำนวนมาก มกัจะให้ความส�ำคญักบัพนกังาน

มากกว่าลูกค้าหรือเอาใจใส่พนักงานพอๆ กับลูกค้า

หลักการบริการที่ดีได้แบ่งลูกค้าออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ลูกค้า

ภายในหรือพนักงาน กับลูกค้าภายนอกหรือผู้บริโภค ดังนั้น ค�ำว่า

ลูกค้าต้องมาก่อนหรือลูกค้าคือพระเจ้า เราคงต้องรวมไปถึงตัวของ

พนักงานหรือลูกค้าภายในด้วย

แนวคดินีเ้กดิจาก บรษิทัเฮชซแีอล เทคโนโลยี ่(HCL Techno-

logy) หรือ บริษัท HCLT เป็นบริษัทให้บริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศที่ใหญ่ติดอันดับ 1 ใน 5 ยักษ์ใหญ่ของวงการ IT ของ

ประเทศอินเดีย 

เรือ่งมอียูว่่าเมือ่ปี 2505 เป็นช่วงท่ีบรษัิทเกิดภาวะการสญูเสยี

ส่วนแบ่งทางการตลาดไปให้กับคูแ่ข่งขนั เขาซึง่ในฐานะผู้บรหิารจงึมี

แนวความคิดท่ีจะต้องการเปลี่ยนแปลง โดยมีการเปลี่ยนโครงการ

สร้างของสายบังคับบัญชาจากเดิม โครงสร้าง

องค์การเป็นแบบพีระมิด คือ 1. ผู้บริหาร อยู่บนสุด 

2. หัวหน้าแผนก อยู่ตรงกลาง 3. พนักงาน อยู่ล่าง

สุด ต่อมาเขาได้ท�ำการกลับหัวพีระมิดกล่าว คือ 1. 

พนักงาน ให้พนักงานอยู่บนสุด 2. หัวหน้าแผนก อยู่

ตรงกลางเหมือนเดิม 3. ผู้บริหาร อยู่ล่างสุด  

จากการกลับหัวพีระมิด ท�ำให้ความหมาย 

และความส�ำคัญเปลี่ยนแปลงไป จากแต่เดิมจะให้

ความส�ำคัญกับผู้บริหารอันดับแรก กลับกลายเป็น

ให้ความส�ำคัญกบัผูบ้รหิารมาเป็นอนัดับสดุท้าย แต่

เปลีย่นเป็นให้ความส�ำคญักบัพนกังานมาเป็นอนัดบั

แรกแทน

เขาได้สร้างสโลแกนขึน้มาว่า “พนกังานต้อง

มาก่อน ส่วนลูกค้ามาทีหลัง” (Employee First, 

Customer Second) เขาได้ท้าทายความเชือ่เดมิๆ ทีท่กุบรษิทัเชือ่ว่า

ต้องให้ความส�ำคญักบัลกูค้าก่อนพนกังาน บรษิทัแห่งนีใ้ช้เวลาหลาย

ปีในการพิสูจน์แนวความคิดนี้ จนในที่สุด บริษัท HCLT ก็ประสบ

ความส�ำเรจ็จากแนวความคดินี ้และได้เขยีนหนงัสอืออกมาเล่มหนึง่ 

เขียนโดย Vineet Nayar เขาเป็น CEO ของบริษัทที่ได้น�ำแนวคิดนี้

มาใช้ โดยได้อธิบายแนวความคิดซึ่งพวกเราสามารถหาอ่านได้คือ 

หนงัสอื “พนกังานต้องมาก่อน ส่วนลกูค้ามาทหีลงั” (Employee First, 

Customer Second)

ซึ่งหลักการส�ำคัญของหนังสือเล่มนี้อธิบายว่า อันดับแรก 

ผู้บริหารต้องสร้างความน่าเชื่อถือ และต้องสร้างความโปร่งใสให้กับ

กระบวนการท�ำงานเสียก่อน อีกทัง้ยังมกีารประเมนิผลงานแบบ 360 

องศา โดยใครก็ได้หรือผู้บริหารหรือพนักงาน ซึ่งผลการประเมินไม่มี

ผลต่อการขึน้เงนิเดอืนหรอืลดเงนิเดอืน แต่มผีลต่อการพฒันาตนเอง

หรือพัฒนาศักยภาพในการท�ำงาน อีกทั้งมีการใช้เทคโนโลยีในการ

สื่อสารร่วมกันของคนทั้งองค์การ โดยที่ผู ้บริหารเปิดโอกาสให้

พนกังานต้ังค�ำถามแล้วผูบ้รหิารกจ็ะพยายามตอบค�ำถาม เน้นระบบ

เอาใจใส่ลูกค้า
การตลาดเริ่มจากภายในก่อน:เอาใจใส่พนักงานก่อน...
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ทีมงานหรือท�ำงานเป็นทีมมากกว่าเก่งคนเดียว อีกทั้งพนักงานจะ

ต้องได้รบัการดแูลเอาใจใส่อย่างด ีมเีครือ่งมอืในการท�ำงาน มสีภาพ

แวดล้อมในการท�ำงานอย่างดี เมื่อพนักงานเกิดความเชื่อใจ เกิด

ความรักในองค์การ และเกิดความพึงพอใจในการท�ำงานแล้ว 

พนักงานก็จะท�ำงานด้วยความสุข และผลลัพธ์ท่ีตามมาก็คือการ

ทุ่มเทในการท�ำงานให้แก่บริษัท และลูกค้า

สตีฟ จอบส์ ผู้ก่อตั้งบริษัทแอปเปิลคอมพิวเตอร์ เขาได้ให้

ความส�ำคัญกับพนักงานเป็นอันมากโดยเฉพาะพนักงานที่เป็นฝ่าย 

คิดค้น สินค้า นวัตกรรมใหม่ๆ ของบริษัทแอปเปิลคอมพิวเตอร์ 

ผลลัพธ์ที่ได้ก็คือ พนักงานเหล่านั้นได้คิดค้น สินค้าตระกูล I ให้แก่ 

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

คอมพิวเตอร์รุ่นบุกเบิกขึ้นมาอย่างน�ำสมัย เช่น Apple I (1976), 

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

puter (1989) 

บลิ เกตส์ เจ้าพ่อไมโครซอฟต์ และเคยเป็นมหาเศรษฐอีนัดบั 

1 ของโลก ได้บอกว่า “สนิทรพัย์ของบรษิทัเดนิกลบับ้านทกุวนั” เพราะ

ฉะนั้น สินทรัพย์ที่มีค่าที่สุดคือตัวพนักงาน และเขาเคยส่งอีเมล์ภาย

ใต้หัวข้อ Big 40 ให้แก่พนักงาน 125,000 คน โดยเขาเขียนข้อความ

ซึ่งสร้างแรงจูงใจให้พนักงานเกิดพลังในการท�ำงานเพิ่มมากขึ้น 

พร้อมทัง้เขยีน และกล่าวขอบคณุพนกังานของเขาตลอดเวลาในการ

ช่วยให้ไมโครซอฟต์เป็นบริษัทที่สุดยอด

รชิาร์ด แบรนด์สนั มหาเศรษฐนีกัธรุกจิแสนล้านชาวอังกฤษ 

เขาเป็นเจ้าของอาณาจักร “เวอร์จิ้น กรุ๊ป” มีบริษัทเกือบ 400 บริษัท 

เขาบอกว่า การให้เกียรติพนักงานเป็นเรื่องที่มีความส�ำคัญ หากว่า

เราให้ความส�ำคัญ และรบัฟังพนกังาน และเมือ่เขาเกิดความภาคภมูใิจ

ในตนเอง และองค์การแล้ว เขาก็จะบริการลูกค้าด้วยหัวใจ ฉะนั้น 

พนกังานทีม่คีวามจงรกัภกัดกีบัองค์กรจะช่วยสร้างลกูค้าทีม่คีวามภกัดี

เช่นกัน และสุดท้ายจะน�ำมาซึ่งความสุขของผู้ถือหุ้น 

ส่วนกรณศึีกษาของไทยเราจะเหน็ได้ชดัว่า โรงแรมโอเรยีนเตล็

จัดได้ว่ามีการบริการอยู ่ในอันดับโลก ผู ้จัดการใหญ่ของโรงแรม 

โอเรียนเต็ลเคยกล่าวว่า “ความส�ำเร็จของโรงแรมโอเรียนเต็ลอยู่ที่คน

ให้บรกิาร” เนือ่งจากพนกังานของโรงแรมโอเรยีนเตล็มวีธิกีารให้บรกิาร

ที่ประทับใจ เช่น การจ�ำชื่อของลูกค้าได้ การรู้ข้อมูลว่าลูกค้าชอบทาน

อะไร วนัเกดิลกูค้าวนัไหน ลกูค้ามาจากประเทศอะไร เป็นต้น ซึง่ข้อมลู

ทกุอย่างต้องอาศัยการจดัเก็บข้อมลูอย่างเป็นระบบก่อนทีจ่ะถกูน�ำเอา

ออกมาใช้

การตลาดเริ่มจากภายในก่อน : เอาใจใส่พนักงานก่อน... 

เอาใจใส่ลกูค้า จงึเป็นอกีแนวความคิดหนึง่ทีน่่าศึกษาและน่าจะถกูน�ำ

เอามาประยุกต์เพื่อความส�ำเร็จขององค์การ กล่าวโดยสรุปคือถ้า

พนกังานเกิดความสุข ความพงึพอใจ พนกังานก็จะสามารถสร้างสรรค์

สิง่ต่างๆ ให้กบัองค์การ และเกดิการทุม่เทในการท�ำงาน เช่น การคดิค้น

นวัตกรรมใหม่ๆ แบบบริษัทแอปเปิ ้ล การให้บริการแบบโรงแรม 

โอเรียนเต็ล เป็นต้น TPA
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