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เวลา
พดูถงึผลิตภำพ (Productivity) และคณุภำพ (Quality) 

แล้ว คิดถึงความจ�าเป็นต่องานบริการ บ้ำงหรือเปล่ำ

ครับ ผมคิดว่ำยังคงมีผู้อ่ำนหลำยๆ ท่ำนนึกภำพของโรงงำนหรือ

กระบวนกำรผลิตกันมำกกว่ำ ไม่ได้นึกถึงภำคบริกำรเท่ำไหร่

ในโลกปัจจบุนั ภำคบรกิำรคอืส่วนส�ำคญัต่อกำรเจรญิเติบโต

ทำงเศรษฐกจิ จำกข้อมลูธนำคำรโลก (World Bank) พบว่ำในประเทศ

ที่พัฒนำแล้ว แรงขับเคลื่อนหลักของระบบเศรษฐกิจอยู่ที่ภาค

บริการ สหรัฐอเมริกำ ญี่ปุ่น และสิงคโปร์ มีสัดส่วนของภำคบริกำร 

สูงถึง 70-80% ของ GDP 

โครงสร้ำง GDP ของไทยเรำก็เช่นกัน มำจำก “ภาคบริการ” 

50%  ด ้วยจ�ำนวนสัดส่วนแรงงำนประมำณ 40% ในขณะที่  

“ภำคอุตสำหกรรม” มีสัดส่วนกำรจ้ำงงำนน้อยกว่ำมำก คือ 15%  

แต่สำมำรถสร้ำงมูลค่ำทำงเศรษฐกิจได้ถึง 35%

ดังน้ัน ควำมสำมำรถในกำรสร้ำงรำยได้ต่อจ�ำนวนแรงงำน

หรือเรียกได้ว่ำ “ผลิตภาพแรงงาน” (Labor Productivity) ของภำค

อุตสำหกรรม มีสูงกว่ำภำคบริกำรมำก

ควำมเข้ำใจคลำดเคลื่อนที่มักได้ยินเสมอ คือ งานบริการ

ไม่ใช่งานที่ท�าซ�้าๆ กัน บนสำยพำนกำรผลิต ดังนั้น มำตรฐำนงำน

ท�ำได้ยำกหรือเป็นสิ่งท่ีไม่จ�ำเป็น ด้วยกรอบควำมคิดดังกล่ำว 

ท�ำให้เชื่อมโยงต่อมำเป็น การขาดความตระหนัก ในกำรพัฒนำ 

Productivity และ Quality อย่ำงต่อเนื่อง และเป็นระบบ 

ในภำคกำรผลิต ได้มีกำรปรับปรุงพัฒนำผลิตภำพ และ

คุณภำพ มำเป็นเวลำนำนอย่ำงต่อเนื่อง ในปัจจุบันจึงนับเป็น ความ

ท้าทาย และโอกาสของภาคบริการไทย ที่จะเรียนรู้เครื่องมือกำร

ปรับปรุงพัฒนำต่ำงๆ เพื่อน�ำมำประยุกต์ใช้ให้ได้ประสิทธิผลครับ

มีแนวคิดที่พูดถึงกำรพัฒนำงำนบริกำร โดยกล่ำวว่ำ ปัจจัย

เพือ่ความเป็นเลศิ ของกำรบริกำรนัน้ สำมำรถสรุปสั้นๆ ง่ำยๆ ได้แค่ 
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Quality ความท้าทายภาคบริการไทย
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องค์กรอำจใช้ค�ำที่แตกต่ำงหลำกหลำยออกไป 

นอกเหนือจำกวัฒนธรรม เช่น ค่ำนิยม (Value) วิถี (Way) 

ปรัชญำ อุดมกำรณ์ (Philosophy) แต่ไม่ว่ำจะเป็นค�ำใด 

เป้ำหมำยเดียวกัน คือกำรปลูกฝังสิ่งที่เป็น หลักกำร กรอบ

แนวคิด วิธีปฏิบัติ เพื่อให้กำรปฏิบัติงำน เป็นไปตามกรอบ

ทิศทาง ดังกล่ำวนี้ 

แม้ว ่ำแต่ละองค์กรในปัจจุบัน มีกำรก�ำหนด

วฒันธรรมทีแ่ตกต่ำงกนัไป แต่สิง่หนึง่ทีม่กัจะเป็นจดุร่วมที่

เหมือนกันเสมอคือ การใส่ใจ ให้ความส�าคัญกับลูกค้า 

(Customer Focus) เรำจะสร้ำงวัฒนธรรมดังกล่ำวให้เกิด

ขึ้นได้อย่ำงไร? เป็นค�ำถำมที่ท้ำทำยควำมสำมำรถของ 

ผู้บริหำรองค์กรครับ

ผู้บริหำรต้องสร้ำงกลไกเพื่อรับรู้ ความพึงพอใจ

ของลูกค้าในบริการที่ได้รับ ผู้บริหำรที่รอแต่รำยงำน ตำมส�ำนวน

เปรียบเทียบว่ำ “หอคอยงำช้ำง” ไม่เคยมำสัมผัสกับพื้นที่หน้ำงำน 

ที่ให้บริกำรลูกค้ำโดยตรงเลย กำรแสดงออกแบบนี้ จะไม่สำมำรถ

สร้ำงวัฒนธรรมกำรให้ควำมส�ำคัญกับลูกค้ำขึ้นมำได้ครับ

ส�ำหรับพนักงำน องค์กรต้องสร้ำงควำมภำคภูมิใจในงำนที่

ท�ำอยู่ว่ำ งำนที่ทุกคนท�ำอยู่นี้ มีคุณค่ำ คุณภาพงานบริการนั้นต้อง

มาจากใจ ลองยกตัวอย่ำงพนักงำนขำยตั๋วรถไฟให้กับนักท่องเที่ยว

องค์กรต้อง สร้างจิตส�านึก ให้กับพนักงำนขำยต๋ัวทุกคนว่ำ 

ลูกค้ำคือ แขกที่เดินทำงไกล ข้ำมน�้ำข้ำมทะเล มำเยือนประเทศเรำ 

ทุกๆ คนมีควำมส�ำคัญ ในกำรให้บริกำรต้อนรับขับสู้ให้ดี จะมีส่วน

ช่วยท�ำให้นกัท่องเทีย่วประทบัอกประทบัใจ ไปบอกต่อ ชวนครอบครวั 

เพื่อนฝูง มำเที่ยวอีก

ปัจจัยทั้งสอง คือ “ประสบกำรณ์ลูกค้ำ” และ “วัฒนธรรม

องค์กร” คือ สิง่ท่ีต้องไปควบคูก่นั ปัจจยัแรกคือมำตรฐำนกำรท�ำงำน

ว่ำ พนกังำนต้องมกีำรทกัทำยกบัลกูค้ำพร้อมกบัรอยยิม้ มมีำตรฐำน

ค�ำพูดที่ต้องใช้คุยกับลูกค้ำ จนกระทั่งลูกค้ำใช้บริกำรเสร็จเรียบร้อย 

วัฒนธรรมองค์กร จะส่งเสริมให้พนักงานรักในงานบริการ 

สนับสนุนให้กำรปฏิบัติต่อลูกค้ำตำมมำตรฐำนนั้น เป็นไปตำม

ธรรมชำติ ด้วยควำมรู้สึกจำกจิตใจภำยในแห่งกำรให้บริกำร และ

ลูกค้ำสำมำรถสัมผัสได้ ด้วยปฏิสัมพันธ์ระหว่ำงมนุษย์ด้วยกัน

ยังมีเครื่องมือเพื่อกำรปรับปรุง Productivity และ Quality 

อีกมำกครบั ที่ภำคบริกำรไทยสำมำรถเรยีนรู้ และน�ำมำใชป้ระโยชน์ 

เพือ่พฒันาสูก่ารบรกิารทีเ่ป็นเลศิ (Service Excellence) ซึง่เป็นควำม

ท้ำทำย และภำรกิจส�ำคัญของประเทศครับ

2 องค์ประกอบ เท่ำนั้นเองคือ “Service Experience Design” และ 

“Organizational Culture Building”

ปัจจัยตัวแรก Service Experience Design คือ กำรพิจำรณำ 

วำงแผน และออกแบบประสบกำรณ์ทัง้หมดของลกูค้ำ ทีม่ต่ีอบรกิำร

ของเรำว่ำ มอีะไรบ้ำง และต้องมกีระบวนกำรสนบัสนนุภำยในองค์กร

อะไรบ้ำง 

ขั้นตอนทั้งหมดนี้ สำมำรถเขียนออกมำเป็นภำพ แผนภูมิ 

ขั้นตอน แสดงควำมสัมพันธ์ก่อนหลัง และผู้รับผิดชอบด�ำเนินกำรได้ 

ท่ำนท่ีสนใจลองค้นหำข้อมลูเพิม่เตมิ ได้จำกค�ำว่ำ Service Blueprint 

ครับ

ยกตัวอย่ำง ธุรกิจโรงแรม ประสบการณ์ลูกค้า มีตั้งแต่ 

กำรรับรู้ ค้นหำข้อมูล จองห้องพัก เดินทำง ลงทะเบียนเข้ำพัก เข้ำใช้

ห้องพัก ใช้สิ่งอ�ำนวยควำมสะดวกอ่ืนท่ีมี ทำนอำหำร จนกระทั่งคืน

กุญแจออกจำกโรงแรม 

กระบวนการสนับสนุนอื่นๆ เป็นขั้นตอนงำน ที่ไม่ได้สัมผัส

กับลูกค้ำโดยตรง เช่น กำรท�ำควำมสะอำดห้องพัก งำนซักรีด กำร

จัดกำรห้องครัว เป็นต้น 

กระบวนกำรทั้งหมดนี้ ต้องได้รับกำรพิจำณำออกแบบอย่ำง

เหมำะสม Productivity จะมองในมมุว่ำ ท�ำอย่ำงไรจงึจะใช้ทรพัยำกร

ต่ำงๆ ให้คุ้มค่ำท่ีสุด ในเวลำที่สั้นที่สุด ในด้ำน Quality มองในมุม

ผลลพัธ์ของงำนทีไ่ด้มำตรฐำนตำมทีก่�ำหนด รวมถงึระบบจดักำรทีม่ี

คุณภำพ ตำมควำมพึงพอใจของลูกค้ำ

ในยุค ประเทศไทยหมายเลข 4 กระบวนกำรขั้นตอนเหล่ำนี้ 

สำมำรถพิจำรณำถึงโอกำส ควำมคุ้มทุน และควำมเหมำะสม ใน

กำรน�ำเทคโนโลยีเข้ำมำประยุกต์ใช้อีกด้วย 

หลงัจำกมรีะบบงำนทีด่ตีำมปัจจยัแรกแล้ว องค์ประกอบที ่2 

ถัดมำ คือ กำรสร้ำง ”วัฒนธรรมองค์กร” ที่เหมำะสม ให้กับพนักงำน

ทกุคนในองค์กร Organizational Culture Building ทัง้ทีเ่ป็นผูใ้ห้บรกิำร

กับลูกค้ำโดยตรง และพนักงำนผู้อยู่เบื้องหลัง 
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