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การ่ให้บูร่ิการ่ลีู่กค้า แลี่ะการ่ให้ความสำคัญกับู

คุณภาพิ (Customer Service and Quality Emphasis) 

ล้กค้าของบ้ริษัทุติ้องการทัุ�งคุณ์ภาพื่ และประสิทุธิภาพื่ 

ดงันั�น การให้บ้รกิารลก้ค้าทุี�ย่อดเย่ี�ย่ม่ต้ิองการควิาม่ใส่ใจต่ิอทุั�งสนิค้า 

และบ้ริการ รวิม่ทุั�งการม่ีปฏิิสัม่พื่ันธ์ทุี�ดีกับ้ล้กค้า ควิาม่ติ้องการให้

บ้ริการล้กค้าทุี�เยี่�ย่ม่ย่อดรวิม่ถึงควิาม่เข้าใจในควิาม่ต้ิองการของ

ล้กค้า การทุำนาย่ควิาม่ติ้องการในอนาคติ การลดควิาม่ผู้ิดพื่ลาด 

การติอบ้สนองต่ิอควิาม่คาดหวัิงอย่า่งดีเย่ี�ย่ม่ และการลดคำติำหนิ

จากล้กค้า

การทุี�บ้รษิทัุสาม่ารถแก้ไขข้อบ้กพื่ร่อง และควิาม่ผิู้ดพื่ลาด

เป็นสิ�งสำคัญในการรักษา และดึงด้ดล้กค้า เน้�องจากการเข้าถึง

ข้อม่ล้ และการแข่งขนัทุี�เพื่ิ�ม่ขึ�น ลก้ค้าม่คีวิาม่ร้ม้่ากขึ�น และคาดหวัิง 

บ้ริการทุี�ดีเย่ี�ย่ม่ สิ�งเหล่านี� เป็นสิ�งทุี�ทุ้าทุาย่พื่นักงานทีุ�ต้ิองมี่

ปฏิิสัม่พัื่นธ์กับ้ล้กค้า รวิม่ทุั�งวิิธีทุี�บ้ัญชื้ี พื่นักงานขาย่ พื่นักงาน

ติ้อนรับ้ พื่นักงานให้บ้ริการทุี�ติ้องมี่ปฏิิสัม่พื่ันธ์กับ้ล้กค้า ติ่างมี่

อิทุธิพื่ลติ่อชื้้�อเสีย่ง และประสิทุธิภาพื่ทุางการเงินของบ้ริษัทุ 

พื่นักงานจำเป็นติ้องม่ีควิาม่ร้้ทุางด้านสินค้า และทุักษะการให้

บ้รกิาร และจำเป็นติอ้งเข้าใจอย่่างชัื้ดเจนเกี�ย่วิกับ้ประเภทุของการ

ติัดสินใจทุี�พื่วิกเขาติ้องทุำในเวิลาให้บ้ริการแก่ล้กค้า เพื่้�อทุี�จะ

แข่งขันในเศรษฐกิจโลก เฉกเชื้่นปัจจุบ้ันนี� บ้ริษัทุจำเป็นต้ิองนำ

เสนอสนิคา้ และบ้รกิารทีุ�ม่คีณุ์ภาพื่ ถา้บ้ริษทัุไม่ย่่ดึม่ั�นติอ่ม่าติรฐาน

ของคณุ์ภาพื่ ควิาม่สาม่ารถในการขาย่สินคา้หรอ้บ้ริการของบ้ริษทัุ

ติอ่ค้ค่า้ ผู้้ผู้้ลติิ หรอ้ลก้คา้จะถก้จำกดั บ้างประเทุศม่มี่าติรฐานของ

คุณ์ภาพื่ทุี�บ้ริษัทุติ้องปฏิิบ้ัติิติาม่ในการทุำธุรกิจ

Total Quality Management (TQM) เป็นควิาม่พื่ย่าย่าม่

ของบ้ริษัทุในการพัื่ฒนาพื่นักงาน เคร้�องจักร และระบ้บ้ในการ

ทุำงานอย่่างติ่อเน้�อง คุณ์ค่าหลักฃอง TQM ม่ีดังติ่อไป 

• วิิธี และกระบ้วินการได้ถ้กออกแบ้บ้เพื่้�อติอบ้สนองติ่อ

ควิาม่ติ้องการของล้กค้าทุั�งภาย่ใน และภาย่นอก 

• พื่นักงานทุุกคนในบ้ริษัทุได้รับ้การอบ้รม่ทุี�ม่ีคุณ์ภาพื่ 

• คุณ์ภาพื่ได้ถ้กกำหนดในสินค้าหร้อบ้ริการ ดังนั�นควิาม่

ผู้ิดพื่ลาดทีุ�อาจจะเกิดขึ�นได้ถ้กป้องกันแทุนทีุ�การติรวิจพื่บ้ และ

แก้ไข    

• บ้ริษัทุส่งเสริม่การร่วิม่ม่้อกับ้ค้่ค้า ผู้้้ผู้ลิติ และล้กค้าใน

การพื่ัฒนาคุณ์ภาพื่ และควิบ้คุม่ติ้นทุุน 

• ผู้้้จัดการสาม่ารถวิัดควิาม่ก้าวิหน้าจากฟัีดแบ้็คของ

ขอ้ม่ล้ ไม่ม่่คีำจำกดัควิาม่สำหรบั้คำวิา่ “คณุ์ภาพื่” ทุี�เปน็สากลจาก

ทุั�วิโลก ควิาม่แติกต่ิางหลัก ๆ ค้อ ในคำจำกักควิาม่ทุี�แติกต่ิางทุี�

เกี�ย่วิกับ้ล้กค้า สินค้าหร้อกระบ้วินการผู้ลิติได้ถ้กให้ควิาม่สำคัญ 

ติัวิอย่่างเช่ื้น W. Edwards Deming และ Phillip Crosby 

ผู้้้เชื้ี�ย่วิชื้าญทุางด้านคุณ์ภาพื่ได้ให้ควิาม่สำคัญทีุ�แติกต่ิางกันของ

คำวิ่า “คุณ์ภาพื่” โดย่ Deming ได้ให้ควิาม่สำคัญวิ่า สินค้าหร้อ

บ้ริการสาม่ารถติอบ้สนองควิาม่ต้ิองการของล้กค้า ในขณ์ะทุี� 

Crosby เน้นวิ่าบ้ริการหร้อกระบ้วินการผู้ลิติดีติาม่ม่าติรฐานทุาง

วิิศวิกรรม่หร้อไม่่ การให้ควิาม่สำคัญติ่อคุณ์ภาพื่เห็นได้จาก 

การสร้างม่าติรฐานคุณ์ภาพื่ ISO 9000:2000 เป็นติ้น
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The International Organization for Standardization 

(ISO) เป็นสถาบ้ันม่าติรฐานทุี�รวิม่กว่ิา 160 ประเทุศ และเป็น 

ผู้้้พื่ัฒนาม่าติรฐานนานาชื้าติิทุี�ใหญ่ทุี�สุดของโลก ISO ได้พื่ัฒนา

ม่าติรฐานเกี�ย่วิกับ้การบ้ริหาร และสาขาอ้�น ๆ อีกม่ากม่าย่ รวิม่ทุั�ง

การศึกษา ดนติรี การเดินเร้อ และแม่้แติ่การปกป้องเย่าวิชื้น 

ม่าติรฐาน ISO เป็นทุี�ย่อม่รับ้จากนานาชื้าติิทุี�ปฏิิบ้ัติิติาม่กฎ และ

ขอ้บั้งคับ้ม่าติรฐานของ ISO ทุี�ชื้ว่ิย่ให้สาม่ารถแข่งขันในติลาดโลก

ได้ ISO 9000 เป็นม่าติรฐานทุี�เกี�ย่วิกับ้คุณ์ภาพื่ อาทุิ ISO 9000, 

ISO 9001, ISO 9004, และ ISO 19011 ม่าติรฐานคุณ์ภาพื่ ISO 

9000 ไดร้ะบ้ถุงึสิ�งทุี�บ้ริษทัุติอ้งทุำติาม่กฎ และขอ้บ้งัคบั้ติาม่ควิาม่

ติ้องการด้านคุณ์ภาพื่ของล้กค้า ทุี�บ้ริษัทุต่ิาง ๆ พื่ย่าย่าม่พัื่ฒนา

ควิาม่พื่ึงพื่อใจของล้กค้า และการพื่ัฒนาอย่่างติ่อเน้�อง  

ย่ิ�งไปกวิ่านั�น บ้ริษัทุม่ากม่าย่ได้ใช้ื้กระบ้วินการของ Six 

Sigma ทุี�ใชื้ก้ระบ้วินการของการวิดั การวิเิคราะห์ การพัื่ฒนา และ

การควิบ้คมุ่ วิตัิถปุระสงคข์อง Six Sigma คอ้ การสรา้งการใหค้วิาม่

สำคัญทุางธุรกิจทุั�งหม่ดในการให้บ้ริการแก่ล้กค้า นั�นค้อการ 

ส่งม่อบ้สิ�งทุี�ล้กค้าติ้องการอย่่างแทุ้จริงในสิ�งทุี�ล้กค้าติ้องการ 

ติัวิอย่่างเชื้่น General Electric (GE) ได้ปฏิิบ้ัติิโครงการ

คุณ์ภาพื่ Six Sigma จากการดำเนินงานทุี�ผู้ิดพื่ลาดประม่าณ์ 

35,000 ติ่อการดำเนินงาน 1 ล้านครั�ง ซึ่ึ�งเป็นค่าควิาม่ผิู้ดพื่ลาด

เฉลี�ย่สำหรับ้บ้ริษัทุส่วินม่าก รวิม่ทุั�ง GE ด้วิย่ ให้ลดลงเหล้อควิาม่

ผู้ดิพื่ลาดน้อย่กว่ิา 4 ครั�งต่ิอการดำเนินงาน 1 ล้านครั�ง ในทุกุส่วิน 

ประกอบ้ของทุุกกระบ้วินการ ในการดำเนินธุรกิจของ GE ตัิ�งแต่ิ

กระบ้วินการผู้ลิติชิื้�นส่วินรถย่นติ์ จนถึงการให้บ้ริการเครดิติการ์ด 

การดำเนินการของใบ้สมั่ครก้้ ติลอดถึงการติอบ้คำถาม่ทุางโทุรศัพื่ท์ุ 

ซึ่ึ�งการอบ้รม่สัม่ม่นาเป็นส่วินประกอบ้สำคัญของกระบ้วินการนี�

Six Sigma เกี�ย่วิข้องกับ้พื่นักงานทุี�ได้รับ้การอบ้รม่อย่่าง

เขม้่ขน้ ทุี�ร้จ้กักนัในนาม่ Champions, Master Black Belts, Black 

Belts, และ Green Belts ทุี�จะสาม่ารถนำทุีม่ได้ 

โดย่พื่นกังานเหลา่นี�จะใหค้วิาม่สำคญัติอ่โครงการ

คุณ์ภาพื่ทุี�ม่ีจำนวินเพื่ิ�ม่ขึ�นเร้�อย่ ๆ  โครงการ

คณุ์ภาพื่เหลา่นี� จะมุ่ง่เนน้ในการพื่ฒันาประสทิุธผิู้ล 

และลดควิาม่ผู้ิดพื่ลาดในสินค้าและบ้ริการ โครงการคุณ์ภาพื่ Six 

Sigma ก่อให้เกิดประโย่ชื้น์ติ่อ GE ม่ากกว่ิา 2 พื่ันล้านเหรีย่ญ 

ดอลล่ารส์หรฐั ซึ่ึ�งการอบ้รม่สมั่ม่นาชื้ว่ิย่ให้บ้รษิทัุฯ บ้รรลมุ่าติรฐาน

ทุางคุณ์ภาพื่ดว้ิย่การอบ้รม่แนวิคิด “Lean Thinking” แกพ่ื่นักงาน 

โดย่ Lean Thinking เป็นแนวิทุางในการดำเนินงานทุี�ได้ประสิทุธิผู้ล

ม่ากขึ�น จากการใชื้เ้วิลาทุำงาน ควิาม่พื่ย่าย่าม่ เคร้�องม่อ้ และพื่้�นทุี�

ทุำงานนอ้ย่ลง แติย่่งัคงสาม่ารถติอบ้สนองควิาม่ติอ้งการของลก้คา้

ได้เป็นอย่่างดี 

ส่วินหนึ�งของ Lean Thinking รวิม่การอบ้รม่ทุักษะใหม่่ ๆ 

และสอนพื่นักงานเกี�ย่วิกับ้การปฏิิบั้ติิวิิธีการใหม่่ ๆ ทุี�พื่นักงาน

สาม่ารถใชื้้ทุักษะใหม่่ ๆ ติ่อควิาม่รับ้ผู้ิดชื้อบ้ใหม่่ ๆ ทุี�ได้รับ้ 

ม่อบ้หม่าย่ และติอบ้สนองต่ิอควิาม่ต้ิองการของลก้ค้า  Baylor Health 

Care System ติ้องการลดข้อผิู้ดพื่ลาด และเพื่ิ�ม่ควิาม่พื่อใจของ

คนไข้ รวิม่ทุั�งประสิทุธิภาพื่ด้วิย่การใชื้้ระบ้บ้ Lean Thinking และ

กระบ้วินการพัื่ฒนาในหลาย่ ๆ โรงพื่ย่าบ้าล ซึึ่�งรวิม่ทุั�งการอบ้รม่

พื่นักงานถึงวิิธีการเปลี�ย่นแปลงกระบ้วินการทุำงานด้วิย่ Lean 

Thinking และกระบ้วินการพื่ัฒนาสนับ้สนุนด้วิย่การให้การอบ้รม่

ทุี�ม่คีณุ์คา่สำคญั ๆ  ในการพัื่ฒนากระบ้วินการทุำงาน ติวัิอย่า่งเช่ื้น 

ทุมี่บ้รหิารด้านการจดัการขององค์กร ลดเวิลาการทุำงานไดม้่ากถงึ 

2 ส่วินจาก 3 ส่วินต่ิอการทุำสญัญา การพัื่ฒนาโม่เดลการติดัสนิใจ 

(Decision Tree) สำหรับ้โครงการหลาย่ประเภทุ และลดการ 

ผู้ิดพื่ลาดทุำให้ประหย่ัดได้ถึง $10 ล้านเหรีย่ญสหรัฐฯ ส่วินทุาง

ด้านทุีม่การกลับ้เข้ารักษาติัวิของคนไข้ (Readmission Team) ได้

ปรบั้ปรงุกระบ้วินการออกจากโรงพื่ย่าบ้าลของคนไข ้เพื่้�อลดโอกาส

ทีุ�คนไข้จะติ้องกลับ้ม่าใหม่่ภาย่ใน 30 วิัน ทุำให้โรงพื่ย่าบ้าล

สาม่ารถลดอตัิราการกลบั้เขา้รกัษาติวัิของคนไขไ้ดม้่ากถงึ 44% ซึ่ึ�ง

สาม่ารถพื่ัฒนาคุณ์ภาพื่ชื้ีวิิติของคนไข้ และศักย่ภาพื่ของ Baylor 

ในการเรีย่กรับ้เงินค่ารักษาพื่ย่าบ้าลจากรัฐบ้าล 




