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	 การพัฒนาอย่างยั่งยืนในความหมายของสมัชชาโลกจาก (World Commission on 
Environment) คือ “การพัฒนาที่ตอบสนองความต้องการในปัจจุบัน โดยไม่ท�ำให้ประชาชน
รุ่นต่อไปในอนาคตต้องประนีประนอมยอมลดทอนความสามารถในการที่จะตอบสนอง       
ความต้องการของตนเอง” โดยมีเป้าหมายสูงสุด คือ การพัฒนาคนให้มีคุณภาพ  คุณธรรม
และความสุข ก่อเกิดชุมชนที่มีความเข้มแข็งและมีการพัฒนาอย่างย่ังยืน อันจะน�ำไปสู่     
การมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ส่งผลให้คนมีความสุขอย่างแท้จริง
	 หนงัสอืน�ำเสนอแนวทางการพฒันาองค์กรอย่างย่ังยืนประกอบด้วยตัวอย่างองค์กรทางธรุกจิ รายงานความรับผดิชอบ
ต่อสังคม ตลอดจนการบูรณาการกลยุทธ์ การก�ำกับดูแล การประเมินความเส่ียง จัดท�ำโดยผู้เชี่ยวชาญที่มีชื่อเสียงด้าน        
การบริหารจัดการในเรื่องความยั่งยืนที่มีประสิทธิภาพ

	 การด�ำรงชีวิตในปัจจุบันต้องอาศัยข้อมูลข่าวสารที่ทันสมัย เพื่อให้ทันโลก            
ทันเหตุการณ์ จากอดีตที่ข้อมูลข่าวสารอยู่ในรูปของเอกสารสิ่งพิมพ์ต่างๆ จะถูกแปลงเป็น
สญัญาณดจิติอล เพือ่สะดวกในการรบั-ส่ง และประมวลผลข้อมลู มนษุย์ในยคุสงัคมดจิติอล 
ผู้ใดไม่เรียนรู้ ไม่ยอมรับที่จะใช้ ก็ย่อมเสียเปรียบผู้อื่น
        อย่างไรก็ตาม  การรู้เท่าทันการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีเป็นสิ่งส�ำคัญยิ่งเช่นกัน   
เพราะช่วยให้เข้าใจ สามารถประเมินและสร้างสรรค์เนื้อหาจากสิ่งที่ได้รับ รวมถึงสามารถ
เลือกใช้เทคโนโลยีได้โดยไม่ถูกครอบง�ำและตกเป็นเหยื่อในท้ายที่สุด

Watson, Richard.  

Future Minds : How the Digital Age is 
Changing Our Minds, Why This 
Matters, and What We Can do About It.
London ; Boston : Nicholas Brealey Pub., 2010.
(303.483 W3 2010)

Brockett, Anne.

Corporate Sustainability : Integrating 
Performance and Reporting.
Hoboken, N.J. : Wiley, c2012.
(658.15 B7 2012) 

สมาชิกท่านใดสนใจ สามารถติดต่อขอใช้บริการ
ได้ที่ห้องสมุด สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ
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The future will be determined in part by 

happenings that it is impossible to foresee;      

it will also be influenced by trends that are 

now existent and observable.

- Emily Greene Balch -

ส D I T O R I A L    วัสดีีปีใหม่ทุกท่านค่ะ จากการที่รัฐบาลประกาศวันหยุด
    ประจ�ำปีเพิ่มเติมและภาคธุรกิจขานรับประกาศเป็น       
วนัหยุดองค์กรด้วย ท�ำให้ปีใหม่นีเ้รามวัีนหยดุต่อเนือ่งหลายวนั 
ได้มีเวลาพักผ่อนกับครอบครัวอย่างเต็มอิ่ม ได้ชาร์ตแบต    
มาเตม็ทีเ่ป่ียมด้วยพลงักายพลงัใจพร้อมทีเ่ริม่งานต้อนรับปีใหม่
และรับมือกับความท้าทายใหม่ๆในปี 2558 ส�ำหรับองค์กร
ภาคธุรกิจจะเจอกับความท้าทายอะไรบ้างในปีใหม่นี้?    
ความท้าทายที่ส�ำคัญมากประการหน่ึงคือ เทรนด์หรือ       
แนวโน้มความต้องการลูกค้าหรือ ผู้บริโภค ซึ่งเป็นข้อมูล
ส�ำคัญที่ทุกองค ์กรใช ้วางแผนกลยุทธ ์ให ้สอดรับและ        
ด�ำเนินการให้เกิดผลลัพธ์ทางธุรกิจตามเป้าหมาย	
	 เ ม่ือปลายป ีที่ผ ่ านมา บริษัท เอ็นไวโรเซล 
(ประเทศไทย) จ�ำกัด ผู้เช่ียวชาญทางด้านจิตวิทยาและ
พฤตกิรรมผูบ้รโิภค ได้เปิดเผยผลการส�ำรวจเกีย่วกบัแนวโน้ม
พฤติกรรมของผู้บริโภคของคนไทยในปีใหม่ซึ่งเปลี่ยนแปลง
ไปมาก โดยส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากความก้าวหน้าของ
เทคโนโลยี ผลการส�ำรวจพบว่า มี 8 เทรนด์พฤติกรรม         
ผู้บริโภคของคนไทยในปี 2558 อาทิ
	 1. ชอบรวยลัด (RICHFICIENCY) ไม่ยอมอดทนกับ
สิ่งที่ตัวเองไม่ชอบ มีความเป็นตัวของตัวเองสูง และเน้น     
เส้นทางลดั มุง่เน้นแสวงหาความร�ำ่รวย ซึง่เหน็ได้จากหมวด
หนังสือขายดีตามร้านหนังสือที่อยู่ในกลุ่มการลงทุน และ
หนทางสู่ความส�ำเร็จในชีวิต
	 2. ให้ความส�ำคญักบัความงามภายนอก (EXTERTIC) 
มีความเชื่อว ่า ส่วนหน่ึงของความส�ำเร็จมีปัจจัยจาก        
ภาพลักษณ์ดูดี ความสวย-หล่อจะท�ำให้ได้รับความนิยม      
โดยเห็นได้จากการเติบโตของธุรกิจเสริมความงาม และ   
ความนิยมกับการใช้แอพพลิเคชั่นแต่งรูปภาพเพื่อให้ดูดีขึ้น 
	 3. พึง่พาตวัเองมากขึน้ Yelp (Help Yourself) เป็นผล
มาจากการอยูก่บัสงัคมออนไลน์มากข้ึน จงึแปลกแยกจากสังคม
จริงมากขึ้นโดยไม่รู้ตัว เช่น การหาข้อมูลท่องเที่ยวเองในสื่อ
ออนไลน์ การใช้ไม้เซลฟ่ีถ่ายรูปตนเองโดยทีไ่ม่ต้องให้คนอืน่ช่วย

	 4. ไม่ชอบการผูกมัด (NOBLIGLATION) เมื่อใช้
เครื่องมือสื่อสารมากขึ้นจึงมีการสร้างสังคมในโลกออนไลน์
เพิม่ขึน้ สามารถพดูคยุรบัเพือ่นใหม่ได้ง่ายดายเพราะไม่ต้อง
ผูกมัดใดๆ ในการคบหาเพื่อนทางออนไลน์ ซ่ึงท�ำให้มี
ปฏิสัมพันธ์กับสังคมลดลง
	 5. เปิดเผยมากขึน้ ไม่ชอบการปิดบงับดิเบือนโกหก 
(SINCLEAR (SINCERE+CLEAR)) ทุกวันนี้ข้อมูลหาได้ง่าย      
สืบง่ายว่าอะไรจริงหรือหลอก เพราะสามารถเข้าถึงหรือ      
หารายละเอียดข้อมูลที่ต้องการทราบได้ทั้งจากเว็บไซต์ และ
รีวิวตามบล็อคเกอร์ต่างๆ มากขึ้น
	 6. เปิดใจและเข้าใจกับวัฒนธรรมเดียวกันมากข้ึน 
[BLENDSO (BLENDED+SOCIETY)] ไม่ต้องการอยู่บนโลก
ปิดบัง ทกุวนันีผู้บ้รโิภคในโลกไร้พรมแดน มรีสนยิมเหมอืนๆ 
กันมากขึ้นเรื่อยๆ
	 7. มาตรฐานสูงขึน้ (SUPERGENIC (SUPER+GENIC)) 
มคีวามคาดหวังทีจ่ะต้องได้รบัการบรกิารท่ีด ีถ้าได้รบับรกิาร
ไม่ดี ก็อาจน�ำประสบการณ์ที่แย่ไปเผยแพร่ในสื่อโซเชียล
	 8. ซื้อน้อย แต่ได้เยอะ (EASEMORE) ทุกวันนี้         
ผู้บริโภคมักจะเลือกซื้อหรือพกพาสิ่งของน้อยชิ้นแต่สารพัด
ประโยชน์
	 การเปล่ียนแปลงใดๆ ในโลกนี้ไม ่เคยสิ้นสุด 
สอดคล้องกับแนวโน้มค่านิยมของผู ้บริโภคที่เปลี่ยนไป       
เทรนด์ดังกล่าวไม่ได้เกิดเฉพาะกับคนไทย แต่กลายเป็น       
ค่านิยมของชาวโลก สืบเน่ืองจากความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยีที่ท�ำให้โลกไร้พรมแดน จึงน�ำไปสู่การพัฒนา
นวัตกรรมสินค้าหรือการบริการใหม่ๆ เพื่อท่ีจะตอบสนอง
ความต้องการนัน้ ฉบับหน้าเราจะมาพดูคยุกนัถงึ “เมกะเทรนด์” 
ซึ่งการเปลี่ยนแปลงจะมีผลกระทบในวงกว้างกับอนาคต      
สังคมโลกกันค่ะ



สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ร่วมกับ 
สถาบันวิทยาการ สวทช. 

จัดกิจกรรมศึกษาดูงาน “Study Visit 
Business Excellence through 

Innovation in Sweden”

สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ร่วมกับ 
กระทรวงอุตสาหกรรม จัดโครงการ    
“สร้างและขยายฐานองค์ความรู้การ         

เพิ่มผลิตภาพเพื่อการเติบโตอย่างยั่งยืน”

ศึกษาดูงานหลักสูตร “การบริหารจัดการ
คลังสินค้าและโลจิสติกส์อย่างเป็นระบบ”

	 สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ สถาบันเครือข่ายของกระทรวงอุตสาหกรรม ร่วมกับ สถาบันวิทยาการ สวทช. (NSTDA 
Academy) จัดกิจกรรมศึกษาดูงาน “Study Visit Business Excellence through Innovation in Sweden” โดยน�ำคณะ       
ผู้บริหารองค์กรไทย ศึกษาดูงานส�ำนักงาน VINNOVA ซึ่งเป็นหน่วยงานหลักในการผลักดันด้านนวัตกรรมของรัฐบาลสวีเดน 
พร้อมแลกเปลี่ยนเรียนรู้แนวทางการบริหารจัดการท่ีเป็นเลิศของโรงพยาบาลมหาวิทยาลัย Karolinska หนึ่งในองค์กรชั้นน�ำ   
ของสแกนดิเนเวียในการดูแลสุขภาพ และศูนย์นวัตกรรม Uppsala (UIC) ศูนย์บ่มเพาะธุรกิจชั้นน�ำส�ำหรับผู้ประกอบการ       
ในระหว่างวันที่ 6-12 ตุลาคม 2557 ณ กรุงสตอกโฮล์ม ประเทศสวีเดน

	    สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ สถาบันเครือข่ายของกระทรวง
อุตสาหกรรม น�ำคณะผูเ้ข้าอบรมหลักสูตร “การบริหารจัดการคลงัสนิค้า
และโลจิสติกส์อย่างเป็นระบบ” เยี่ยมชม ณ ศูนย์กระจายสินค้า 7-11 
สาขาบางบัวทอง เพื่อศึกษาดูงานด้านการบริหารจัดการคลังสินค้า    
แบบบูรณาการทั้งระดับกลยุทธ์และระดับปฏิบัติการ ซึ่งเป็นการก�ำหนด

มาตรฐานการท�ำงานในด้านต่างๆ อย่างเป็นระบบด้วยการประยกุต์ใช้เทคโนโลยสีารสนเทศอย่างเหมาะสม รวมถงึการส่งมอบ
สินค้าและบริการได้อย่างถูกต้อง และทันเวลา เมื่อเร็วๆ นี้

	 คุณฉันทลักษณ์ มงคล รักษาการผู้อ�ำนวยการฝ่ายส่งเสริม        
การเพิม่ผลผลติ สถาบนัเพิม่ผลผลติแห่งชาต ิสถาบนัเครอืข่ายของกระทรวง
อุตสาหกรรม พร้อมคณะท�ำงาน ถ่ายภาพร่วมกับคุณอภิวุฒิ พิมลแสงสุริยา กรรมการบริหาร สลิงชอท กรุ๊ป เนื่องในโอกาส
ร่วมเป็นวิทยากรบรรยายในงานสัมมนาหัวข้อ “พัฒนาบุคลากรอย่างไร ให้ทันการเปล่ียนแปลง” พร้อมแนะน�ำโครงการ      
“สร้างและขยายฐานองค์ความรูก้ารเพิม่ผลติภาพเพือ่การเตบิโตอย่างย่ังยนื” เพือ่สร้างผลลพัธ์แห่งการเปลีย่นแปลงขององค์กร
ด้วยการเสริมสร้างความรู้ความสามารถด้านการสร้างและขยายฐานองค์ความรู้ที่ได้จากกิจกรรมการเพ่ิมผลิตภาพในองค์กร 
ซึ่งโครงการดังกล่าวได้รับการสนับสนุนจากกระทรวงอุตสาหกรรม ณ โรงแรมเจ้าพระยาปาร์ค เมื่อเร็วๆ นี้
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หนังสือ 		 Successful Service Operations Management

ผู้เขียน 		 Metters, King-Metters, Pullman และ Walton

ผู้จัดพิมพ ์	 Thomson

จ�ำนวนหน้า	  406 หน้า

ส่วนที่ 1 Formulating Strategy

ส่วนที่ 2 Designing the Delivery System

ส่วนที่ 3 Improving the Delivery System

ส่วนที่ 4 Matching Supply and Demand

ส่วนที่ 5 Tools for Managing Services

	 เป็นเวลานานหลายสิบปีแล้วที่ศาสตร์ด้านการบริหารการ
ด�ำเนินงาน (Operation Management) ซึ่งเป็นวิชาหนึ่งที่คนที่เรียน
ด้านบริหารธรุกจิ วทิยาการจัดการ หรือวศิวกรรมอุตสาหการ มักคุ้นเคย
กบัเน้ือหาทีค่่อนข้างไปทางด้านการบรหิารการผลติ และการด�ำเนนิงาน    
อื่นๆ ภายในองค์กรที่เป็นอุตสาหกรรมการผลิตเป็นหลัก หากแต่ด้วย
ยุคหลักมานี้ธุรกิจภาคบริการเริ่มมีความส�ำคัญมากขึ้น และมีการขยาย
ใหญ่โตจนเป็นสาขาหลักหนึ่งของเศรษฐกิจของประเทศ ผลิตภัณฑ ์     
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มวลรวมของหลายประเทศเมือ่แบ่งส่วนของทีม่าของรายได้
ตามประเภทต่างๆ อาทิ เกษตรกรรม อุตสาหกรรม        
การผลิต การบริการ และการค้าน้ัน พบว่ามาจาก         
ภาคบริการเป็นอันดับหนึ่งด้วยซ�้ำ

	 การบริการที่ เป ็นงานเสริมของการผลิตและ     
ขายสนิค้า ไม่ว่าจะเป็นการขนส่งสินค้า บรกิารหลงัการขาย 
การบ�ำรุงรักษา และอ่ืนๆที่ไม่ได้ก่อให้เกิดรายได้ในอดีต 
ปัจจบุนัท�ำรายได้สงูมากและอาจจะมากกว่าการขายสนิค้า
ทั่วไปเสียอีก นี่จึงเป็นเหตุผลที่ท�ำให้ต�ำราด้านนี้มีการ
ปรับปรุงเนื้อหา และพัฒนาองค์ความรู้ด้านงานบริการ   
สอดแทรกเข้ามา หนังสือ Successful Service Operations 
Management เล่มนี้จึงว่าด้วยศาสตร์ด้านการบริการ      
โดยเฉพาะ 

	 จุดเด่นของหนังสือเล่มนี้ คือ ในทุกบททุกตอน
นอกจากจะน�ำเสนอแนวคดิ วธิกีาร  และเครือ่งมอืทีใ่ช้แล้ว 
ยังยกตัวอย่างธุรกิจท่ีมีอยู่จริง ซึ่งเชื่อว่าผู้อ่านคุ้นเคยและ
นึกภาพในหัวตามไปด้วยได้อย่างแน่นอน โดยการน�ำเสนอ
ตัวอย่างจะใช้วิธีการเปรียบเทียบให้เห็นความแตกต่างของ
ธรุกจิเดยีวกนั แต่มกีลยทุธ์ทางธรุกจิทีแ่ตกต่างกัน น�ำมาซึง่
การออกแบบระบบการส่งมอบบริการท่ีต่างกัน โดยแต่ละ
ธรุกิจกส็ามารถช่วงชงิความได้เปรยีบในการแข่งขนัในตลาด
ของตนเอง เช่น กลยุทธ์การบริการของสายการบิน Delta 
Airlines และสายการบิน Southwest Airlines กระบวนการ
ออกแบบและบริหารระบบส่งมอบบริการที่แตกต่างกัน
ระหว่าง Hard Rock Cafe และ Planet Hollywood เป็นต้น 
โดยในส่วนท้ายของทุกบทจะมีกรณีศึกษา (Case Studies) 
ให้เราได้อ่านเพิ่มเติมแบบจุใจ

	 หนังสือที่ว่าด้วยกลยุทธ์การบริการ การออกแบบ
กระบวนการ และการบริหารงานเล่มนี้ สามารถจะอธิบาย
รูปแบบธุรกิจที่ดู เหมือนจับต ้องไม ่ได ้ มีความเป ็น      
นามธรรมสูง ให้สามารถจับต้องได้ มองเห็น และควบคุม
ได้ ด้วยการน�ำความรู้ในเชิงวิทยาศาสตร์เข้ามาวดั วเิคราะห์ 
และน�ำไปสู่การพัฒนาปรับปรุงให้ดีขึ้น บางเครื่องมือที่เรา
อาจจะคิดว่ายุ ่งยากซับซ้อน น่าจะเหมาะกับโรงงาน
อุตสาหกรรมมากกว่า แต่ผู้เขียนสามารถถ่ายทอดให้เห็น  
ได้ว่าซิกส์ซิกม่า กส็ามารถบรูณาการเข้ามาใช้ในงานบรกิาร
ได้เป็นอย่างดี

	 ด้วยคุณลักษณะพิเศษของการส่งมอบบริการที่     
แตกต่างอย่างสิน้เชงิกบัการส่งมอบสินค้า อาทิ บรกิารจบัต้อง
ไม่ได้ ในขณะทีสิ่นค้ารบัรูสั้มผสัได้ สินค้าผลิตในช่วงเวลาหนึง่
จนเสรจ็ส้ินพร้อมใช้งาน จึงค่อยน�ำไปขายและส่งมอบให้ลกูค้า
เพื่อน�ำไปใช้งานในภายหลัง ในขณะที่งานบริการจะผลิตและ
ส่งมอบในเวลาเดียวกัน โดยผู้บริโภคหรือผู้รับบริการก็จะ       
ได้รับในเวลาไล่เล่ียกันนั่นเอง นี่เองจึงท�ำให้งานบริการ       
ไม่สามารถผลิตและจัดเกบ็ไว้ก่อน เพราะเกดิขึน้ได้ตลอดเวลา
ที่ลูกค้าต้องการ ในขณะที่สินค้าจะต้องมีการสั่งหรือผลิต    
ล่วงหน้า จ�ำเป็นต้องมีคลังสินค้าหรือสถานที่จัดเก็บ

	 ในอดีตการส่งมอบบริการมักจะต้องอยู่ในสถานที่
เดียวกัน นั่นคือผู้ให้บริการและผู้รับบริการจะมีความใกล้ชิด 
มองเห็นซ่ึงกนัและกนั แต่ในยคุอนิเทอร์เนตและความก้าวหน้า
ทางเทคโนโลย ีท�ำให้กระบวนการนีไ้ม่จ�ำเป็นอกีต่อไปผูใ้ห้บรกิาร
และผูร้บับรกิารอาจจะอยูต่่างทีต่่างถิน่ แต่กส็ามารถมปีฏสิมัพนัธ์
และท�ำธุรกรรมได้ เช่น บริการการเงินจากสาขาของธนาคาร 
บริษัทจะต้องเตรียมเครื่องมืออุปกรณ์ส�ำหรับพนักงาน        
เพื่อให้บริการแก่ลูกค้า ในขณะที่บริการธนาคารออนไลน์               
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บริษัทจะต้องออกแบบระบบงาน
ให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงง่ายและ   
ท�ำธุรกรรมต่างๆ ได้ด้วยตนเอง

	     ด้วยรูปแบบการบริการ          
ที่มีความหลากหลายช ่องทาง     
การเข้าถึงและรับบริการมีความ
ทันสมัยตามความก้าวหน้าทาง
เทคโนโลยี ลูกค้ามีความต้องการ
เฉพาะตัวมากขึ้น การแข่งขันด้าน
บริการที่เข้มข้นข้ึนน้ี มีผลท�ำให้
หน่วยบริการต่างๆ จ�ำเป็นต้อง    
จัดวางต�ำแหน่งของธุรกิจตัวเอง    
ให้ดี และมีกลยุทธ์การบริการ      
ที่เหนือชั้นกว่าคู่แข่ง

	        ถ้าพจิารณารูปที ่1 จะเหน็
พื้นท่ีสี่เหลี่ยมด้านในมีการแบ่ง
ประเภทธุรกิจบริการออกเป ็น       
4 ส่วน โดยใช้เกณฑ์ด้านการใช้
แรงงานเพื่อการส่งมอบบริการ 

และการตอบสนองต่อ      ความต้องการของผู้รับบริการเป็น
ตัวก�ำหนด ท�ำให้แบ่งธุรกิจบริการได้เป็น 4 ลักษณะคือ 

	 ประเภทที่ 1 Service Factory ใช้พนักงานจ�ำนวน
ไม่มาก แต่ใช้เงินลงทุนในอาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องจักร 
และเทคโนโลยีที่สูง ในขณะท่ีตลาดและลูกค้าไม่ได้มีความ
ต้องการหลากหลายมากนัก เช่น สายการบิน บริษัทขนส่ง
สินค้า และโรงแรม เป็นต้น

	 ประเภทที่ 2 Service Shop ใช้พนักงานจ�ำนวน      
ไม่มาก แต่ลกูค้าหรือผูรั้บบริการแต่ละรายมาพร้อมความต้องการ
ส่วนบคุคลท่ีไม่เหมอืนคนอ่ืน การส่งมอบบริการจงึต้องให้เหมาะ
กับแต่ละคน การให้บริการลักษณะนี้จึงต้องมีการสอบถาม
ข้อมูลก่อน เพื่อท่ีจะบริการได้อย่างถูกต้อง เช่น การรักษา
พยาบาลผู้ป่วยนอกทั่วไปของโรงพยาบาล ศูนย์บริการซ่อม
รถยนต์ และศูนย์บริการซ่อมสินค้าอ่ืนๆ จะเห็นได้ว่าต้องมี
การวินิจฉัยเบื้องต้นก่อน จึงจะให้บริการได้

	 ประเภทที ่3  Mass Service ใช้พนกังานจ�ำนวนมาก
เพื่อจะให้บริการได้อย่างทั่วถึง กับผู ้รับบริการที่มีความ
ต้องการเหมือนกัน ระบบจึงต้องมีความพร้อมที่จะรองรับ

จ�ำนวนผู้รับบริการมากๆในคราวเดียวกัน เช่น ธุรกิจค้าปลีก 
ธุรกิจค้าส่ง โรงเรียน และธนาคารพาณิชย์ 

	 ประเภทที่ 4 Professional Service ใช้พนักงาน
จ�ำนวนมาก เพื่อที่จะรองรับกับความต้องการลูกค้าที่มีความ
หลากหลาย ซึ่งมักจะเป็นผู้ที่อยู่ในสายวิชาชีพต่างๆ อาทิ 
แพทย์ นักกฎหมาย นักบัญชี และสถาปนิก

	 ในขณะที่กล่องส่ีเหล่ียมด้านนอกจะอธิบายถึง    
ความท้าทายที่ผู ้บริหารงานบริการจะต้องเตรียมรับมือ      
ตามประเภทของงานบริการทั้ง 4 ลักษณะ ซึ่งเป็นโจทย์         
ที่ท้าทายอย่างมาก เพราะถ้าสามารถจัดการกับอุปสรรค    
และโอกาสท่ีเกิดขึ้นได้ จะท�ำให้สามารถแข่งขันและช่วงชิง     
ความได้เปรียบในการแข่งขันได้ในที่สุด

	 กรณีธุรกิจประเภท Service Factory จ�ำเป็นอย่าง
ยิ่งที่จะต้องตัดสินใจในการลงทุน และการเลือกใช้เทคโนโลยี
ทีเ่หมาะสม อกีทัง้ยงัต้องจดัการกบัความต้องการลกูค้าไม่ให้
สูงหรือต�่ำมากเกินไป เพราะจะกลายเป็นภาระกับระบบ        
ที่ลงทุนไว้ เช่น ถ้ามีความต้องการน้อยไปก็ไม่คุ ้มค่ากับ       
เงินลงทุน แต่ถ้ามากไปในบางช่วงเวลาก็จะท�ำให้เกิดความ
หนาแน่น และการบริการหยุดชะงักได้ การวางแผนส่งมอบ
บริการท่ีดีจึงมีความจ�ำเป็นอย่างย่ิง กรณีประเทศไทย         
ในวันหยุดเทศกาล จะมีการเดินทางท่องเที่ยวหรือเดินทาง
กลับภูมิล�ำเนาจ�ำนวนมาก เป็นผลให้ไม่สามารถบริการรถ    
รับส่งได้อย่างเพียงพอ หรือบริการด้านไฟฟ้าที่มักมีการใช้
ไฟฟ้ามากในช่วงกลางวัน และใช้น้อยในช่วงกลางคืน           
เป็นผลให้ ต้องลงทุนผลิตไฟฟ้าให้ครอบคลุมความต้องการ 
แต่เม่ือมีการรณรงค์และสร้างแรงจูงใจให้หนัไปใช้ไฟฟ้าในช่วง
เวลาอื่น ท�ำให้ความต้องการใช้ไฟฟ้าลดลง ผู้บริหารองค์กร
เหล่านี้ จึงต้องวางแผนและตัดสินใจการลงทุนให้ดี

	 กรณีธุรกิจประเภท Service Shop ที่จะต้องรับมือ
กับความต้องการลูกค้าที่หลากหลาย การบริหารต้นทุน และ
การส่งมอบบริการที่ตรงความต้องการมากที่สุด และมี
คุณภาพสม�่ำเสมอ จึงเป็นประเด็นส�ำคัญมาก เทคโนโลยีหรือ
การลงทุนจึงต้องยืดหยุ่นและสามารถปรับเปลี่ยนได้ง่าย     
เพ่ือที่จะท�ำงานร่วมกับพนักงานในการส่งมอบบริการให้ได้ดี 
ศูนย์บริการซ่อมรถยนต์ เป็นตัวอย่างของการลงทุนเครื่องมือ
พ้ืนฐานที่ต้องท�ำงานร่วมกับช่างในการวินิจฉัยอาการเสียของ
รถยนต์แต่ละคัน และซ่อมให้กลับมาใช้งานได้ดีดังเดิม
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	 กรณธีรุกจิประเภท Mass Service กรณีสถานศกึษาหรอืโรงเรยีน ทีมี่หลักสูตรแกนกลางก�ำหนดเป็นมาตรฐาน
จากกระทรวงศกึษาธกิาร ระบบการเรยีนในแต่ละช่วงช้ันชัดเจน และมีการวดัผลทีเ่ป็นมาตรฐานสอดคล้องกนัในแต่ละ
ช่วงช้ัน แต่เป็นงานบรกิารทีต้่องใช้บคุลากรจ�ำนวนมาก โดยเฉพาะครทูีต้่องมกีารสรรหา พฒันา และต้องจดัการเรยีน
การสอนในรูปแบบต่างๆให้สอดรับกับแผนการสอน ผู้บริหารสถานศึกษาจ�ำเป็นต้องใส่ใจในประเด็นเหล่านี้

	 กรณี Professional Service จะมีความแตกต่างกับ Service Shop ตรงที่การบริการเพื่อตอบสนองลูกค้า
ทัง้หมดหรอืเกอืบทัง้หมดจะช้ีวดัอยูท่ีผู้่ให้บริการ ทีจ่ะต้องมคีณุสมบตัติรงตามทีไ่ด้รบัการรบัรอง และมคีวามสามารถ
สูงเป็นที่น่าเชื่อถือ ดังนั้น  งานลักษณะนี้บุคลากรจะต้องผ่านการฝึกอบรมและมีใบรับรอง ความหนักใจของผู้บริหาร
จึงอยู่ที่การท�ำให้คนเหล่านี้มีความรักความผูกพันกับองค์กร และอยู่กับองค์กรได้นานๆ เพราะการเข้า-ออกของ     
พนักงานบ่อยๆ ก็จะมีผลท�ำให้บริการไม่ดีมีคุณภาพไม่สม�่ำเสมอ

	 จะเหน็ได้ว่าในแต่ละธรุกจิจะต้องท�ำความเข้าใจกบับรบิทของตวัเองว่า อยูใ่นกลุม่ธรุกจิบรกิารประเภทไหน 
และอะไรเป็นความท้าทายเชิงกลยทุธ์ขององค์กร รปูที ่2 แสดงให้เหน็ว่าการบรหิารธรุกจิบรกิารให้ประสบความส�ำเรจ็
มีขั้นตอนกระบวนการ โดยเริ่มต้นที่การวางต�ำแหน่งเชิงกลยุทธ์ของธุรกิจ เพราะถ้าไม่มีการจัดวางไว้แต่แรก            

รูปที่ 1 The Service Precess 
Matrix ดัดแปลงจากหนังสือ 
Successful Service Operations 
Management
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การลงทุนก็จะสิ้นเปลือง ทิศทางเป้าหมายที่ไม่ชัดเจนจะมีผลท�ำให้บุคลากรท�ำงานไม่ประสานสัมพันธ์กัน ส่ิงหน่ึง    
ซ่ึงสะท้อนให้เหน็ชดัเจนว่าองค์กรมกีารจดัวางต�ำแหน่งทางธรุกจิแล้วคอื รูว่้าก�ำลงัท�ำธรุกจิอยูใ่นตลาดกลุม่ไหน ลกูค้า
เป็นใคร มีปริมาณมากน้อยเพียงไร มีความต้องการอะไรบ้าง และคู่แข่งที่ส�ำคัญเก่งอะไร

	 ซึ่งในการจัดการนั้นจะใช้เครื่องมือช่วยวิเคราะห์สภาพการแข่งขันในตลาดจากแรงผลักดัน 5 ด้าน หรือ         
ภาษาอังกฤษเรียกว่า Five Forces Model (Analysis) ที่ประกอบด้วย (1) อ�ำนาจต่อรองจากผู้บริโภค (2) อ�ำนาจ      
ต่อรองของผู้รับจ้างช่วง (3) การเข้ามาได้ง่ายหรือยากของผู้ประกอบการหน้าใหม่ (4) การแย่งชิงตลาดชั่วคราวจาก
สินค้าทดแทน และ (5) การแข่งขันรุนแรงมากน้อยเพียงไรจากผู้ให้บริการเดิมที่อยู่ในตลาดก่อนหน้านี้ โดยใช้วิธีการ
เทียบพลังระหว่างเรากับแรงผลักดันทั้ง 5 โดยใช้วิธีเปรียบเป็นคู่ๆ เช่น ถ้าหน่วยงานเราต้องพึ่งพิงหรือพึ่งพาผู้รับจ้าง
ช่วงเพียง 1 หรือ 2 รายเท่านั้น ถ้าขาดเขาเราก็อยู่ไม่ได้หรือธุรกิจอาจหยุดชะงัก เท่ากับเรามีอ�ำนาจน้อยกว่า            
จึงต้องหามาตรการแก้ไขป้องกัน หรือในธุรกิจร้านกาแฟระดับล่าง จะเห็นว่าการเข้ามาของผู้ประกอบการรายใหม่ๆ 
เกิดขึ้นได้ง่ายมาก ใช้เงินลงทุนไม่มาก และไม่มีเทคโนโลยีสูงนัก เราจึงเห็นร้านกาแฟเกิดขึ้นมากมาย แต่ถ้าเราจัด
วางต�ำแหน่งในระดับที่สูงขึ้น ก็จะเจอคู่แข่งน้อยลง เพราะเริ่มต้องมีการลงทุนร้าน และมีต�ำแหน่งที่ตั้งที่ดี เป็นต้น

การเข้ามาของผู้ประกอบการรายใหม่ๆ

เกิดขึ้นได้ง่ายมาก ใช้เงินลงทุนไม่มาก
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เกณฑ์พิจารณา Premium Airlines Low-cost Airlines

กลยุทธ์ที่ใช้ในภาพรวม

กลยุทธ์เฉพาะ

ความสามารถหลัก

ชนิดของเครื่องบิน

จ�ำนวนเครื่องบิน

จุดให้บริการการบิน

สายการบินที่ให้บริการแบบเต็มที่ 
เส้นทางการบินมากเท่าที่เป็นไปได้

มีบริการที่แตกต่างกันไป ขึ้นกับ   
รูปแบบเส้นทางและความถี่การบิน

การบริการที่เพียบพร้อม และ    
ความสะดวกสบายครบครัน         
มีช่วงเวลาการบินที่เหมาะสมกับ
กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย และเลือกบิน
ได้มากในช่วงเวลาต่างๆ ในแต่ละวนั 
พร้อมประกันการเดนิทางสมบูรณ์แบบ

มีมากมายหลายแบบ หลายขนาด 
จากผู้ผลิตเครื่องบินหลายราย ท�ำให้
สามารถจัดสรรเครื่องบินรุ่นต่างๆ 
ให้สอดรับกับเส้นทางการบินทั้งสั้น   
และยาว

มีจ�ำนวนเครื่องบินมาก ฝูงบิน  
ขนาดใหญ่ ท�ำให้วางแผนทดแทน
กันได้เมื่อมีเหตุขัดข้องหรือฉุกเฉิน

มีมากมายหลายเมืองทั่วโลก

สายการบินที่ให้บริการแบบจ�ำกัด 
เส้นทางการบินระยะใกล้

มุ่งเน้นผู้โดยสารภายในประเทศ 
และการเป็นผู้น�ำด้านต้นทุน

การบริหารต้นทุนจนสามารถท�ำ
ราคาที่ต�่ำ ใช้ประโยชน์จากฝูงบิน    
ที่มีจ�ำกัด ให้เกิดการบินได้มากครั้ง 
ด้วยระบบขั้นพื้นฐานที่มีมาตรฐาน 
และมีบริการเสริมส�ำหรับลูกค้า
เฉพาะรายที่ยินดีจะจ่ายเพิ่มเติม

ส่วนใหญ่จะมีเครื่องบินไม่กี่แบบ 
และไม่กี่ขนาด โดยมากจะใช้   
เครื่องบินยี่ห้อเดียว เพื่อให้     
บ�ำรุงรักษาง่าย

มีจ�ำนวนเครื่องบินจ�ำกัด โดยมาก
จะเป็นเครื่องบินเก่า หรือเช่ามา  
ส่งผลให้อาจมีปัญหาล่าช้า หรือ
ยกเลิกได้ง่าย

มุ่งเน้นการบินระยะใกล้เป็นหลัก 
หรือบินภายในประเทศ

	 นี่เป็นเพียงตัวอย่างเล็กๆในบทแรกๆของหนังสือเล่มนี้ ที่จะช่วยเราเหมือนที่ปรึกษาคอยชี้แนะและให้ค�ำ
แนะน�ำในการบริหารธุรกิจบริการในแต่ละย่างก้าวอย่างมั่นคง ซึ่งในบทหลังๆก็จะให้ความรู้ที่สลับซับซ้อนในราย
ละเอียดที่เจาะลึกมากขึ้น หนังสือเล่มนี้จึงเหมาะมากส�ำหรับนักศึกษาที่สนใจการบริหารธุรกิจบริการ ผู้บริหารหรือผู้
ประกอบการที่ต้องการบริหารจัดการองค์กรของตนเองให้มีศักยภาพและความสามารถการแข่งขันเหนือคู่แข่ง

	 ตัวอย่างเปรียบเทยีบ การบรหิารงานบรกิารของ 2 สายการบนิทีมี่กลยุทธ์การบรกิารและระบบการบรหิารงาน
ที่แตกต่างกัน
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เกณฑ์พิจารณา Premium Airlines Low-cost Airlines

ระยะเวลาบินเฉลี่ย

ปริมาณการใช้น�้ำมัน

จ�ำนวนพนักงาน

เครื่องมีสมรรถนะสูง และกัปตันมี
ประสบการณ์ โดยมากมักเป็นการ
บินตรง โดยไม่ต้องเปลี่ยนเครื่อง   
จึงใช้เวลาสั้นกว่า

มากกว่า เพราะฝูงบินใหญ่กว่า     
การสั่งซื้อน�้ำมันในปริมาณที่มาก    
อาจมีอ�ำนาจการต่อรองสูง แต่ก็มี
ความเสี่ยงสูงเช่นกันจากราคา        
ที่ผันผวน

มาก ต้องใช้การบริหารทรัพยากร
บุคคลที่ดี มีความท้าทายมาก

เมื่อต้องบินในระยะไกลขึ้น มักต้อง
ใช้วิธีการเปลี่ยนเครื่อง หรือ      
ต้องท�ำการบินร่วมกับสายการบินอื่น 
เป็นผลให้เส้นทางไกล ต้องใช้   
เวลานาน

มีความต้องการใช้น�้ำมันน้อย เพราะ
ฝูงบินขนาดเล็ก จ�ำนวนเที่ยวบิน   
ไม่มาก ความเสี่ยงจากราคาผันผวน
ของน�้ำมันจึงอาจน้อยกว่า

น้อย ต้องใช้คนอย่างมีประสิทธิภาพ         
พนักงานแต่ละคนต้องมีทักษะ 
หลากหลาย

เที่ยวบินต่อวัน มีหลายช่วงเวลา ท�ำให้ลูกค้า
สามารถเลือกบินในช่วงเวลา       
ที่สอดคล้องกับความต้องการได้

มีวันละ 1-2 เที่ยวเท่านั้น

ภาพจาก : 
- http://www.tourismtoday.com/home/wp-content/uploads/2012/03/Delta-1.jpg
- http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/1/1b/Southwest_Airlines_Boeing_737-7H4_N231WN.jpg
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International Conference on 

Achieving Sustainability to 

Empower Future Generations 

ส่วนวิเทศสัมพันธ์ สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ
Liaison@ftpi.or.th

      เขียนได้มีโอกาสเข ้าร ่วมโครงการเอพีโอหัวข ้อ 
      Internat ional Conference on Achieving 
      Sustainability to Empower Future Generations 
ซึ่งจัดควบคู่กับงาน Eco-products International Fair 2014 
ซึ่งทุกปีประเทศสมาชิกเอพีโอจะเวียนกันเป็นเจ้าภาพ โดย
ในปี 2014 นี้ เอพีโอและไต้หวัน โดย China Productivity 
Center ซ่ึงเป็นหน่วยงานเจ้าภาพได้จดัการประชมุนานาชาติ
นีข้ึน้เพ่ือแสดงให้เหน็ถงึแนวโน้มของนโยบายด้านส่ิงแวดล้อม
และธรุกจิเชงินเิวศน์ของประเทศต่างๆ ในแถบเอเชียแปซฟิิก 
ความส�ำคัญและบทบาทของพลังงานสีเขียว การจัดหา
ทรัพยากรสีเขียว และเมืองสีเขียวว่าสามารถส่งเสริมให้เกิด
การพัฒนาอย่างยั่งยืนได้อย่างไร นอกจากนี้ การสัมมนา    
ยังมีการแลกเปลีย่นแนวความคดิ วสิยัทัศน์ และแนวทางการ
ปฏิบัติสู ่ความยั่งยืนที่ดีที่สุด โดยมุ ่งเน้นทั้งภาคชุมชน      
ภาคธุรกิจ และภาครัฐ

	 การฟังบรรยายในงานสัมมนาเกี่ยวกับการจัดการ
สิ่งแวดล้อมอย่างยั่งยืนครั้งนี้ได้เห็นความมุ่งมั่นของไต้หวัน 
ซึ่งเป็นเพียงเกาะเล็กๆ ในการที่จะดูแลโลกให้ปราศจาก
มลพิษจากการใช้สารประกอบคาร์บอน และอุณหภูมิที่     
เพิม่สงูขึน้จนน�ำไปสูภ่าวะโลกร้อน ซึง่ส่งผลกระทบมากมาย

ผู้ ต่อทั้งสภาพแวดล้อม ฤดูกาลที่เปลี่ยนไป ไต้หวันยังพยายาม
ที่จะรณรงค์ให้ประชาชนเกิดความตระหนักด้วยการส่งเสริม
กจิกรรมลดมลพิษต่างๆ เช่น การใช้จักรยาน UBike การไม่ใช้
ถุงพลาสติก การใช้สินค้าที่มีการใช้ซ�้ำและผลิตจากวัตถุดิบ   
ที่น�ำกลับมาใช้ใหม่ เพื่อลดปริมาณขยะที่ เพิ่มมากขึ้น            
การส่งเสริมผู้ผลิตและผู้ให้บริการให้หันมาใช้วัตถุดิบจาก
ธรรมชาติ และลดการใช้พลังงานอย่างจริงจัง

	 ส�ำหรับการพัฒนาอย่างย่ังยืนของผลิตภัณฑ์ ได้ 	
Mr. Erdal Elver, President and CEO, SIMENS Ltd., Taiwan 
มาเป็นผูบ้รรยายให้เหน็ถงึการพฒันาผลติภณัฑ์ทีเ่ป็นมติรกบั
สิง่แวดล้อมของบรษิทั ซึง่มุง่เน้นความเป็นสเีขยีวอย่างชดัเจน 
ทั้งด้านคมนาคม ขนส่ง โรงพยาบาลสีเขียว อาคารสีเขียว 
และการผลิตสีเขียว เทคโนโลยีของซีเมนส์ที่เกี่ยวข้องกับ      
การรักษาสิ่งแวดล้อมและการใช้พลังงานทางเลือก เช่น     
กงัหนัลมของซเีมนส์ ระบบขนส่งทีม่กีารใช้พลงังานไฟฟ้าเข้ามา
แทนท่ีพลังงานจากน�้ำมันและก๊าซ การวางระบบประหยัด  
พลังงานในอาคารเพื่อให้เกิดการใช้พลังงานอย่างคุ ้มค่า    
และลดความสูญเสียให้น้อยที่สุด ซีเมนส์แสดงให้เห็นถึง                  
ความสามารถในการลดพลังงานได้ถึง 70% สนับสนุนการลด
ปริมาณคาร์บอนตามแนวทาง Carbon Footprint ลดการ
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ปล่อยสารคาร์บอนจากตกึสงูได้ถงึ 35% โรงพยาบาลสามารถลดได้ถงึ 50% รวมถงึความสามารถในการควบคมุปรมิาณ   
การใช้แบบติดตามจริงด้วยอุปกรณ์อันชาญฉลาดท่ีถูกคิดค้นเพ่ือให้การตรวจวัดปริมาณการใช้พลังงานมีความถูกต้อง
และแม่นย�ำ และสามารถกระตุน้ให้เกดิการปรับปรงุอย่างต่อเนือ่ง ซเีมนส์มุง่เน้นความยัง่ยนื โดยการสร้างสมดลุระหว่าง
ผลก�ำไร โลก และผู้คน อย่างไรก็ตาม การให้การสนับสนุนของภาครัฐในการก�ำหนดนโยบายก็ยังเป็นแรงขับส�ำคัญ   
อย่างยิ่งที่จะท�ำให้เกิดความยั่งยืนของการใช้พลังงานทางเลือก และการเป็นองค์กรสีเขียว 

	 Dr. Fanghei TSAU , Deputy Executive Director, Industrial Technology Research Institute, Southern 
Region Campus ได้บรรยายในหัวข้อเรื่อง Taiwan’s Initiatives on Green Energy & Energy Efficiency                   
ซึ่งชี้ให้เห็นถึง ความพยายามในการจัดการเรื่องพลังงานสีเขียวของไต้หวันเนื่องจากไต้หวันต้องน�ำเข้าพลังงานถึง 99% 
ในขณะที่มีการผลิตไฟฟ้าจากพลังงานหมุนเวียนยังน้อยมาก คือ เพียงแค่ 0.4% ดังนั้น ไต้หวันจึงต้องมุ่งไปสู่การเพิ่ม
สัดส่วนการใช้พลังงานหมุนเวียนให้มากขึ้น โดยการศึกษาศักยภาพพบว่า พลังงานลมมีศักยภาพในทะเลมากถึง        
100 กิกะวัตต์และพลังงานจากแสงอาทิตย์มีศักยภาพมากถึง 3 กิกะวัตต์

*บทความนี้เรียบเรียงจากสรุปรายละเอียดการเข้าร่วมโครงการ 13-IN-60-GE-CON-B: International Conference on Achieving 
Sustainability to Empower Future Generations จัดโดยองค์การเพิ่มผลผลิตแห่งเอเชีย (Asian Productivity Organization: APO) 
และ China Productivity Center ระหว่างวนัที ่13-15 มนีาคม 2557 ณ เมอืงไทเป สาธารณรัฐจนี (ไต้หวัน) โดย นายจริะศักดิ ์มณัฑางกรู 
ผู้ช่วยผู้อ�ำนวยการฝ่ายบริหารและแผนงานด้านการใช้ไฟฟ้า-แผนงาน การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย และดร. ต่อเกียรติ น้อยส�ำลี 
วิทยากรที่ปรึกษาและรักษาการผู้จัดการส่วนพัฒนาหลักสูตรฝึกอบรม สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

 รูปที่ 1 ตัวอย่างโครงการพลังงานจากแสงอาทิตย์ของไต้หวัน
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	 ในด้านการอนุรักษ์พลังงาน ไต้หวันก็มีการออก
ฉลากประหยดัพลงังานเช่นเดยีวกบัฉลากประหยดัไฟเบอร์ 5 
ของไทย ซึง่นบัถงึปัจจบุนั ไต้หวันได้ออกฉลากประเภทบังคบั
ไปแล้ว 8 ผลติภณัฑ์ และแบบภาคสมคัรใจอกี 39 ผลติภณัฑ์ 
นบัว่าเป็นประเทศทีม่คีวามมุง่มัน่เอาจริงเอาจงัในส่วนนีม้าก 
โดยมีการออกฉลากไปแล้วไม่ต�่ำกว่า 154 ล้านฉลาก

	 Prof. Ryoichi Yamamoto, Vice Chairperson of 
APO Green Productivity Advisory Committee (GPAC) 
และ Emeritus Professor of Tokyo City University              
ยังได้เสริมในเรื่องเกี่ยวกับ Eco-design หรือ การออกแบบ
เพื่อสิ่งแวดล้อม ประกอบด้วย 4 ขั้นตอนหลัก ได้แก่          
การปรับปรุงผลิตภัณฑ์ การออกแบบใหม่ การปรับเปล่ียน
องค์ประกอบ และการปรบัเปลีย่นระบบ ให้ประหยัดพลังงาน 
ตัวอย่างเช่น บริษัทแคนนอนที่เพิ่มช่วงอายุของผลิตภัณฑ์    
ให้นานขึน้อกี 3% และมกีารออกแบบให้สามารถลดการปล่อย
ปริมาณคาร์บอนให้น้อยลง และมีการใช้พลังงานให้ลดลง 
เช่นในเครื่องถ่ายเอกสารบางรุ่น LBP7110C สามารถลด     
การใช้พลงังานได้ถึง 47% เป็นต้น และแอร์มติซูบิช ิทีมี่ระบบ 
Move-Eye Kiwami ซึ่งสามารถตรวจจับความร้อนของ       
ผู้ใช้งานและท�ำให้ความเย็นเหมาะสมไม่สูญเสียซึ่งสามารถ
ลดการใช้พลังงานได้ถึง 38% รวมถึงการพัฒนารูปแบบของ
ใบพัดในเครื่องท�ำความเย็นที่น�ำรูปแบบปีกของเครื่องบิน
โบอิ้งที่มีปีกขนาดเล็กบนปีกใหญ่ และลักษณะปีกของนก     
ทีม่ลีกัษณะเป็นสามเหลีย่ม และมขีนทีแ่ยกออกจากกนัท�ำให้
บินได้เร็วและสูง โดยใช้พลังงานไม่สูงนัก

รูปที่ 2 แอร์มิตซูบิชิ ที่มีระบบ Move-Eye Kiwami

รูปที่ 3 การพัฒนารูปแบบใบพัดในเครื่องท�ำความเย็น
จากปีกของเครื่องบินโบอิ้ง

	 Dr. Ning Yu, Senior Advisor, Environment and 
Development Foundation, Green Procurement Initiatives 
and Success Stories ได้กล่าวถึง การจัดซื้อจัดจ้างสีเขียว    
ทั้งในส่วนผลิตภัณฑ์ บริการ ช้ินส่วนและวัตถุดิบ โดยการ
สร้างการตระหนักรู ้ถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นกับโลกจาก     
การกระท�ำของผูบ้รโิภค โดยซื้อเท่าทีจ่�ำเปน็ ใช้ผลิตภัณฑ์ที่มี
มลพษิต�ำ่ มกีารใช้ซ�ำ้ และใช้ทรพัยากรอย่างจ�ำกดั ผลติภณัฑ์
มีอายุการใช้งานนานขึ้น ซ่อมแซมได้ง่าย สามารถน�ำกลับมา
ใช้ใหม่ได้ มีความปลอดภัยต่อท้ังสุขภาพและสิ่งแวดล้อม     
อีกทั้งผู้บริโภคต้องชักชวนคนใกล้ชิดให้หันมาใช้ผลิตภัณฑ์     
สีเขยีว และสะท้อนความต้องการผลิตภัณฑ์สีเขยีวไปยงัผู้ผลติ
หรือผู้ให้บริการท้ังทางตรงและทางอ้อม ส�ำหรับบทเรียน        
ที่ผ่านมาในการบริโภคสีเขียว ได้แก่ การปรับปรุงการ          
ให้บริการและผลิตภัณฑ์ที่ไม่เกิดผลกระทบต่อสิ่งแวดล้อม     
จะท�ำได้ง่ายกว่าการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคของ
ประชาชนในภาพรวม 

	 ตัวอย่าง ประเทศในเอเชียหลายประเทศท่ีได้       
ด�ำเนินการส่งเสรมิการจัดการส่ิงแวดล้อมของภาครัฐแล้ว อาทิ 
ฮ่องกงมีการออกโปรแกรมฉลากแสดงความเป็นมิตรกับ       
ส่ิงแวดล้อม (Eco-Labeling) ประเทศจีนออกแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคม 5 ปี ในด้านการอนุรักษ์พลังงาน          
การจัดการส่ิงแวดล้อม การสร้างเครือข่ายการจัดซื้อจัดจ้าง    
ที่เป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม และการออกฉลากแสดงความ     
เป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อม ประเทศญี่ปุ่นมีโปรแกรมสาธารณะ
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จดัจ้างทีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อมและการสร้างศูนย์ข้อมูลรวบรวม
หน่วยงาน ผลิตภัณฑ์ที่ด�ำเนินการด้านอนุรักษ์พลังงานและ       
สิ่งแวดล้อม ประเทศเกาหลีใต้มีสถาบันที่ด�ำเนินการด้านการ
จัดการสิ่งแวดล้อมของโลก (Global Green Growth Institute) 
และก�ำหนดเป้าหมายในการลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก       
ให้น้อยทีส่ดุ ไต้หวนัส่งเสรมิร้านทีใ่ห้บรกิารและขายสนิค้าทีเ่ป็น
มิตรกับสิ่งแวดล้อม นอกจากนี้ ประเทศในกลุ่มเอเชียตะวันออก
เฉียงใต้ อาทิ ไทย สิงคโปร์ อินโดนีเซีย มาเลเซีย เวียดนาม      
ก็มีการด�ำเนินการร่วมกันในเรื่องของ การสร้างเครือข่าย        
การจดัซ้ือจดัจ้างท่ีเป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม (Green Procurement) 
ส�ำหรับประเทศไทยมีการจัดตั้งองค์การบริหารจัดการก๊าซเรือน
กระจก (องค์การมหาชน)

รูปที่ 4  สรุปการด�ำเนินงานด้านการจัดซื้อจัดจ้างที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมของประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงเหนือ

เกาหลีใต้มีสถาบันที่

ด�ำเนินการด้านการจัดการ  

สิ่งแวดล้อมของโลก      

และก�ำหนดเป้าหมายในการ 

ลดการปล่อยก๊าซเรอืนกระจก

ให้น้อยที่สุด
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รูปที่ 5 สรุปการด�ำเนินงานด้านการจัดซื้อจัดจ้างที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมของประเทศในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้

	 อย่างไรกต็าม การจดัซือ้จดัจ้างทีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม (Green Procurement) ต้องใช้ฉลากเขยีวเป็นเกณฑ์
ส�ำคัญในการพิจารณาซื้อ และยังมีส่วนช่วยในการตรวจสอบหาแหล่งที่มาได้อย่างชัดเจน ซึ่งฉลากเขียวอาจไม่ได้ระบุ 
และการสื่อสารถึงรูปแบบ หรือรูปลักษณ์ของผลิตภัณฑ์สีเขียวไม่ควรผิดวัตถุประสงค์ ต้องชัดเจน ถูกต้อง แม่นย�ำ 
สมบูรณ์ และโปร่งใส ซึ่งผู้บรรยายเน้นการสนับสนุนจากภาครัฐ และหน่วยงาน ซึ่งจะท�ำให้เกิดผลลัพธ์ได้ดีกว่า      
การกระตุ้นในตลาดผู้บริโภค เช่น การออกกฎ ระเบียบ การฝึกอบรม และตรวจสอบที่เป็นมาตรฐานในส่วนการสร้าง
เครือข่าย การจัดซื้อจัดจ้างที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมเน้นทั้งการตั้ง Green Store, Green Restaurant, Green Hotel 
รวมถึงการฝึกอบรม ให้ความรู้ และส่งเสริมกิจกรรมด้านการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อม ให้แก่ทั้งกลุ่มเป้าหมายที่เป็นเยาวชน 
กลุ่มคนท�ำงาน ผู้สูงอายุ และชุมชน ให้เกิดการตระหนักในการดูแลสิ่งแวดล้อมและรักษาพลังงานอย่างยั่งยืน
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Future Management

*วิทยากรที่ปรึกษาส่วนจัดการธุรกิจเพื่อความยั่งยืน
 สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

ปรับตัวรับการเปลี่ยนแปลง

ด้วย

สุประภาดา โชติมณี*
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ห

Future
Management

      ากมองรอบตัวเราในขณะนี้ จะพบว่าสิ่งต่างๆ ถูกขับเคล่ือนและเปลี่ยนแปลงเร็วมาก 
      ส่วนหน่ึงมาจากการเปลี่ยนแปลงท่ีส�ำคัญของเทคโนโลยีระดับมหภาค ซึ่งมีผลกระทบต่อเนื่อง
ถึงการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคม  คนสื่อสารกันได้ง่ายขึ้น เข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่ายขึ้น ผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์  (Social Media)  แม้แต่การตลาดหรือโฆษณาประชาสัมพันธ์ต่างๆ ก็ท�ำผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ เพราะท�ำง่ายกว่า และเข้าถงึกลุม่ลกูค้าได้ง่ายและรวดเรว็กว่าสือ่สงัคมออนไลน์มทีัง้ด้านบวก
และลบ ทั้งเป็นช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่ดี ท�ำให้ลูกค้ารู้จักและเข้าถึงองค์กรได้ง่ายขึ้น แต่ก็เป็น
ช่องทางให้ข้อมูลในด้านลบหรือข้อร้องเรียนต่างๆ แพร่กระจายไปได้รวดเร็วเช่นกัน

	 ในยุคของการขับเคลื่อนด้วยเทคโนโลยีที่เปล่ียนแปลงรวดเร็วเช่นนี้ องค์กรต้องเรียนรู้ให้
สามารถพร้อมรับการเปลีย่นแปลงทีร่วดเรว็ให้ได้  ซึง่การวางแผนเชงิกลยุทธ์ (Strategic Management) 
แบบเดมิๆ อาจไม่สามารถน�ำมาใช้เพือ่ตอบโจทย์ความต้องการของตลาด หรอืความต้องการของลกูค้า
ได้ การวางแผนเชิงกลยุทธ์ให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วนี้ ต้องมุ่งเน้นอนาคต (Future focus) 
โดยใช้เทคนิคการบริหารอนาคต (Future Management) ดังภาพที่  1 
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ภาพที่ 1 : แสดงประเด็นส�ำคัญของเทคนิคการบริหารอนาคต (Future Management)

	 เทคนิคการบริหารอนาคต ( Future Management) มีประเด็นพิจารณาที่ส�ำคัญ ดังนี้ 
	 1) การชี้บ่งแนวโน้มต่างๆ ที่เกิดขึ้นในปัจจุบันและอาจทอดยาวต่อเนื่องไปในอนาคต 
	 2) การวิเคราะห์หาสาเหตุหลักหรือแรงขับเคลื่อนที่เป็นเหตุท�ำให้เกิดแนวโน้มเหล่านั้น
	 3) สร้างภาพเหตุการณ์จ�ำลองอนาคตที่มีความเป็นไปได้สูงที่จะมีโอกาสเกิดข้ึนได้ แล้วประมวลเป็น    
	    เรื่องราวของอนาคตที่จ�ำลองขึ้น

	 เทคนิคการบริหารอนาคต (Future Management) เป็นศาสตร์ด้านการบรหิารอย่างหนึง่ ทีช่่วยให้องค์กร
อยู่น�ำหน้าการเปลี่ยนแปลงของโลกที่มีนัยส�ำคัญ ด้วยการชี้บ่งการพัฒนาหลากหลายที่เป็นไปได้ในอนาคตที่ไกล
ออกไป เพื่อให้องค์กรสามารถวางแผนรับมือกับสิ่งที่จะเกิดขึ้นในอนาคต  สามารถฉกฉวยโอกาสที่ก�ำลังจะมาถึง  
ตลอดจนหลีกเลี่ยงภัยคุกคามที่อาจเกิดขึ้นได้

	 หากองค์กรต้องการปรบัตวัเพ่ือรบัมอืการเปล่ียนแปลงด้วยเทคนคิการบรหิารอนาคต (Future Management) 
องค์กรสามารถเริ่มได้ด้วยการบูรณาการ หลักการบริหารเชิงกลยุทธ์ ( Strategic Management) ขององค์กรกับ
เทคนคิการบรหิารอนาคต (Future Management) เพ่ือพัฒนาองค์กรสู่ความเป็นเลิศ ( Excellence Management)  
ดังภาพที่ 2 
 

ชี้บ่งแนวโน้ม

ปัจจุบันและ

อนาคต

จ�ำลอง

อนาคตที่  

เป็นไปได้ 

แรงขับเคลื่อน

ท�ำให้เกิด

แนวโน้ม

Future

Management
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ภาพที่ 2 : แสดงความสัมพันธ์ของการบูรณาการ Strategic Management ขององค์กรกับ Future Management

	 จากภาพความสัมพันธ์ข้างต้น ส่ิงส�ำคัญประการหนึ่งของการใช้เทคนิคการบริหารอนาคต (Future    
Management) คือการมองหาสิ่งใหม่ที่จะมีประโยชน์ต่อมนุษย์ในอนาคต เช่น ในอีก 5 ปีข้างหน้า เทคโนโลยี
จะพัฒนาไปอย่างไร การสื่อสารของคนจะเป็นอย่างไร การใช้จ่ายของคนจะเป็นรูปแบบใด เป็นต้น หรือ           
กล่าวอีกนัยหน่ึงคือการมองหาโอกาสเชิงกลยุทธ์ขององค์กร (Strategic Opportunity) แล้วน�ำมาวิเคราะห์และ
ประเมินผลด้วยประเด็นพิจารณาที่ส�ำคัญด้วยเทคนิคการบริหารอนาคต (Future Management) เพ่ือก�ำหนด    
เป็นทิศทางและเป้าหมายขององค์กรอย่างชาญฉลาด (Smart Strategic Direction) และน�ำไปสู่การปฏิบัติ           
ที่เป็นรูปธรรม ผ่านการก�ำหนดเป้าหมายเชิงกลยุทธ์ (Strategic Objective) การจัดท�ำแผนกลยุทธ์ และ           
แผนปฏิบัติงานที่มีประสิทธิผลและน�ำไปสู่การพัฒนาสู่ความเป็นเลิศต่อไป

	 การบริหารเชิงกลยุทธ์ขององค์กรยุคใหม่ ที่พร้อมรับมือการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วเช่นในปัจจุบันและ
อนาคต ควรเป็นองค์กรที่มองการณ์ไกล มองเห็นโอกาสในอนาคต ด้วยความเข้าใจความต้องการที่เปลี่ยนแปลง
ไปของลูกค้าทั้งในปัจจุบันและในอนาคต มีความตื่นตัวตลอดเวลา ไม่หลงล�ำพองกับความส�ำเร็จในปัจจุบัน     
พร้อมรับมือกับปัญหาใหม่ที่อาจเกิดขึ้น หรือเร่ืองไม่คาดฝันที่เข้ามากระทบกับธุรกิจ ท�ำให้เกิดการปรับเปล่ียน 
เกิดการตัดสินใจใหม่ หรือแม้แต่ต้องสร้าง Scenario ใหม่ 
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ดร.สันติ กนกธนาพร :   
Managing Today to Shape 

Tomorrow’s World

INTERVIEW

ชนรดา อินเที่ยง*
Chonrada@ftpi.or.th 

*	บรรณาธิการ แผนกประมวญความรู้
ฝ่ายส่งเสริมการเพ่ิมผลผลิต สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ 

ปี     พ.ศ. 2558 สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ  
      ได้ด�ำเนนิภารกจิยกระดบัการเพิม่ผลิตภาพ 
(Productivity) ให้ธุรกิจอุตสาหกรรมไทย            
มาครบ 20 ปี และก่อนหน้านี้ไม่กี่เดือนได้มี
โอกาสต้อนรบัผูอ้�ำนวยการสถาบนัคนใหม่ คอื          
ดร.สันติ กนกธนาพร ซึ่ งจบการศึกษา      
ปริญญาเอกจากประเทศอังกฤษ (PH.D    
Chemistry, University Of Sunderland, Post 
Doctorate, Boston University และ University 
Of Sunderland) และผ่านการฝึกอบรม
หลักสูตรผู ้บริหารจากสถาบันชั้นน�ำต่างๆ 
ระดับโลกหลายแห่ง เช่น Harvard Business 
School, MIT Slone Business School, London 
Business School, IMD ฯลฯ ในแวดวง
อุตสาหกรรมท่านได้รับการยอมรับว่าเป็น     
นักบริหารท่ีมีความรู ้ ประสบการณ์และ      
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ความเชี่ยวชาญสูงทางด้านการบริหารจัดการที่มุ่งเน้น
เรื่องการพัฒนาอย่างยั่งยืน และการพัฒนาธุรกิจใหม่ 
(New Business Development) ซึง่คอลมัน์ interview 
ฉบบัแรกของปีนี ้ ท่านให้เกียรติมาพูดคุย เล่ามุมมอง
ต่างๆ ที่มีต ่อการบริหารจัดการองค์กรในโลกยุค        
Hyper Change ที่มีพลวัตการเปลี่ยนแปลงสูงอย่างที่
ไม่เคยปรากฎมาก่อน

	 ดร.สนัต ิเริม่ต้นเล่าถงึประสบการณ์การท�ำงาน
ที่ผ่านมาให้ฟังว่า “ประสบการณ์ในช่วงที่ผ่านมา      
ส่วนใหญ่ผมท�ำงานอยู่ภาคเอกชน ท�ำงานทั้งในและ    
ต่างประเทศ เช่นท่ีประเทศอังกฤษ และประเทศ
สหรฐัอเมรกิา งานส่วนใหญ่จะอยูใ่นภาคการตรวจสอบ
และรับรองระบบบริหารจัดการ ความสามารถและ   
ความเชี่ยวชาญของผมจะอยู่ในด้านการพัฒนาธุรกิจ
ใหม่ๆ โดยเฉพาะเร่ืองการท�ำให ้องค์กรอยู ่รอด              
ในระยะยาวและการยกระดับขีดความสามารถในการ
พัฒนาอย่างยั่งยืน (Sustainability) งานสุดท้าย           
ที่ผมท�ำก่อนเข้ารับต�ำแหน่งที่นี่ คือ ผู้อ�ำนวยการ    
สถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (MASCI) ซึ่งก็เป็น
สถาบันที่อยู ่ภายใต ้การก�ำกับดูแลของกระทรวง
อุตสาหกรรม เช่นเดียวกับสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ 
สาเหตุที่รับต�ำแหน่งผู้อ�ำนวยการสถาบันเพิ่มผลผลิต
แห่งชาติ คือ จากประสบการณ์ 8 ปีกว่าในสถาบัน
รับรองมาตรฐาน  ไอเอสโอ ก็ได้มีบทบาทช่วยประเทศ
ในระดบัมหภาคบ้าง แม้ส่วนใหญ่จะท�ำงานเก่ียวข้องกบั
ธุรกิจของเอกชน แต่ผมก็มีความสนใจที่จะช่วยภาค
อตุสาหกรรมให้มกีารพฒันา และมกีารเตบิโตอย่างยัง่ยนื
และทันต่อความเปลี่ยนแปลงในทุกๆ ด้านให้ได้         
ซ่ึงข้อจ�ำกัดของสถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ คือ 
ไม่สามารถท�ำหน้าที่เป็นที่ปรึกษาได้ ในขณะที่สถาบัน
เพิม่ผลผลติแห่งชาตมิบีทบาทหน้าทีเ่ป็นทีป่รกึษาโดยตรง 
การมารับต�ำแหน่งที่นี่จึงมีโอกาสท่ีจะช่วยให้ภาค
อุตสาหกรรมมีการพัฒนาและมีการเติบโตอย่างยั่งยืน 
มีการบริหารจัดการท่ีดีและยกระดับความสามารถ
ทางการแข่งขนัให้แข่งกบัต่างประเทศและในตลาดโลกได้ 

มุมมองต่อสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ และ    

การบริหารอนาคต (Future Management)

	 พบว่าปัจจุบันงานของสถาบันเพิ่มผลผลิต    
แห่งชาต ิส่วนใหญ่ยงัเน้นการพฒันาในระดบัผูป้ฎบิตักิาร
เน้นในเรือ่งของภาคการผลติ ซึง่เป็นภารกจิหลกัดัง้เดมิ
ของสถาบัน แต่หากจะให้สถาบันเติบโตขึ้น และ
สามารถช่วยภาคอุตสาหกรรมให้สามารถอยู ่รอด        
ในระยะยาวได้นัน้ สถาบนัต้องปรบัปรงุในเรือ่งของการ
ให้บริการในระดับที่สูง (High Level) โดยการต่อยอด
จากการให้บรกิารท่ีมอียูเ่ดมิในปัจจบุนั ซึง่ผมจะมุง่เน้น
อยู่ 2 เรื่อง ในการที่จะท�ำให้สถาบันสามารถพัฒนา     
ตัวเองไปสู่ระดับสากล 1. คือ เรื่อง การบริหารอนาคต 
(Future Management) 2. การพัฒนาอย่างยั่งยืน 
(Sustainability) ซึ่งทั้ง 2 เรื่อง เป็นเรื่องส�ำคัญในการ
เสริมสร้าง Productivity ที่องค์กรในปัจจุบันต้องให้
ความส�ำคัญและน�ำไปใช้ในการบริหาร เพราะหาก      
ไม่สามารถปรับตัวให้ทันต่อการเปล่ียนแปลงในโลก
อนาคต ธุรกิจของเราอาจจะถูกลบชื่อออกไปจากการ
แข่งขันได้ทันทีเลย 

	 Future Management เป็นการบริหารท่ีมี    

ทั้งศาสตร์และศิลป์ ศาสตร์ก็คือเป็นตรรกะ มีเหตุมีผล                   
แต่การบริหารอนาคตเป็นส่ิงที่ไม่แน่นอนและจับต้อง   
ไม่ได้ เป็นเรื่องของการบริหารความไม่แน่นอน ส่ิงที่
ท้าทายคือ เราจะท�ำอย่างไรจึงจะคาดการณ์ หรือ     
จ�ำลองภาพในอนาคตที่มี โอกาสเกิดขึ้นได ้จริงๆ      
(Plausible)  ถ้าองค์กรใดสามารถสร้างภาพเหตุการณ์
จ�ำลองอนาคตได้ องค์กรนั้นก็จะสามารถรับมือกับ   
ความไม ่แน ่นอนที่จะเกิดข้ึนในอนาคตได ้ เช ่น              
ภัยคุกคามหรือความไม่แน่นอนต่างๆ ไม่ว่าจากทาง
ด้านสังคม, เทคโนโลยี, เศรษฐกิจ, สิ่งแวดล้อม และแม้
กระทั่งความไม่แน่นอนด้านการเมืองทั้งจากภายใน  
และภายนอกประเทศ ที่ส�ำคัญ คือ องค์กรนั้นๆ 
สามารถคว้าโอกาสได้ก่อนคนอื่น จุดยืนที่องค์กร
สามารถท�ำได้ในเร่ือง Future Management จะมี       
2 รูปแบบ คือ      
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การวาดภาพอนาคต เป็นทั้ง

ศาสตร์และศิลป์ องค์กรที่มี

กระบวนการหรือมีเครื่องมือ  

ในการคิดแบบนี้ องค์กรนั้น     

ก็จะเป็นผู้น�ำตลาด และ

อยู่น�ำหน้าการเปลี่ยนแปลง

	 1. ความสามารถในการปรับตัวให้เข้ากับ

อนาคตทีไ่ม่แน่นอน องค์กรทีด่สีามารถทีจ่ะท�ำการสร้าง
ภาพเหตุการณ์จ�ำลองที่จะเกิดจริงในอนาคตได ้          
คอยเฝ้าระวงัจาก  Early Warning Signs ขณะเหตุการณ์
ในอนาคตเหล่านั้นเริ่มจะเกิดและปรับตัวรับมือกับ
เหตุการณ์ในอนาคตที่จะเกิดขึ้นก่อนคนอื่น     

	 2. ความสามารถในการปั ้นอนาคตของ   

ตนเองได้ ผมจะยกตัวอย่างง่ายๆ เช่น ในต้นปี           
ที่ผ่านมามีหลายเหตุการณ์ที่เกิดข้ึนอย่างไม่คาดฝัน
กล่าวคือ การแข่งขันเทนนิส Australian Open          
ต้องหยุดการแข่งขนัหลายนัด เนือ่งจากอากาศร้อนมาก 
เหตุการณ์หิมะตกหนักมากในภาคตะวันตกกลางของ
สหรฐั หมิะตกในอยีปิต์ ปัจจยัหลกัทีท่�ำให้เกิดเหตุการณ์
เหล่านีม้าจากสภาวะโลกร้อนท่ีมแีนวโน้มรนุแรงมากขึน้
ในทกุส่วนของโลก และปัญหาสภาวะโลกร้อนนีก้จ็ะเป็น
ปัญหาอยูอี่กยาวนาน หากถามว่าจะมผีลกระทบอย่างไร
ต่อประเทศไทย หากถามถึงภาพอนาคต คนทั่วไป        
ก็อาจจะมองในมุมแคบๆ ในเรื่องของภัยพิบัติที่         
อาจจะเกิดขึ้นคาดเดาว่า น�้ำคงจะท่วมมากขึ้น แต่หาก
เรามีกระบวนการสร้างภาพเหตุการณ์จ�ำลองอนาคต    
เราก็สามารถมองเห็นโอกาสในมุมอ่ืนๆ ที่กว ้าง          
ออกไปได้ เช่น อาจจะเห็นว่าในอีก 5 ปี รัฐอาจจะออก
กฎหมายใหม่ให้ลด carbon footprint เพ่ือช่วยลด
สภาวะโลกร้อน ซึง่มโีอกาสทีจ่ะเป็นไปได้สงู องค์กรนัน้
ก็จะส่งคนร่วมผลักดันให้รัฐบาลออกกฎระเบียบต่างๆ 
ที่เกี่ยวกับ Carbon Footprint ในทิศที่องค์กรต้องการ 
เป็นการปั ้นอนาคตให้เกิดขึ้นได้จริงตามที่องค์กร
ปรารถนา การวาดภาพอนาคตเรื่องเหล่าน้ีจึงเป็นท้ัง
ศาสตร์และศิลป์ องค์กรทีม่กีระบวนการหรอืมเีครือ่งมอื
ในการคิดแบบนี้ องค ์กรนั้นก็จะเป ็นผู ้น�ำตลาด           
และอยู่น�ำหน้าการเปลี่ยนแปลง ซึ่งสิ่งที่ผมอยากเห็น 
คือ การท�ำให้องค์กรสามารถปั้นอนาคตของตัวเองได้
อย่างมือถือยี่ห้อดังๆ หลายยี่ห้อที่เคยประสบความ
ส�ำเร็จมาก ถ้าเขาวาดภาพอนาคตไว้ว่าถงึจะมีคูแ่ข่ง คอื 
smartphone เข้ามา เขาก็อาจจะยังอยู่ในตลาดได้    
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โดยไม่ต้องปิดตัวลง ผมจึงบอกตอนต้นว่า ปัจจุบันธุรกิจสามารถถูกลบออกจากอุตสาหกรรมได้ทันที            
หากไม่เท่าทันต่อการเปลี่ยนแปลง ไม่สามารถปรับตัวหรือปั้นอนาคตในรูปแบบที่เราปรารถนาได้ ผมจึง        
เป็นห่วงผู้ประกอบการในประเทศ โดยเฉพาะบริษัทเล็กๆ หากยังวาดภาพอนาคตของตนเองไม่ได้ ก็อาจจะ  
ไม่สามารถอยู ่รอดได้ ซ่ึงการบริหารอนาคตจะช่วยให้องค์กรสามารถอยู ่รอดได้อย่างยั่งยืนท่ามกลาง             
การเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วและไร้ทิศทาง  

มุมมองเรื่อง productivity ในโลกยุคใหม่

	 ผมมองว่าไม่ว่าคณุจะอยูอ่งค์กรอะไร ทกุเรือ่งสดุท้ายจะมุง่ไปสู ่productivity ทัง้นัน้ไม่ว่าจะเป็นเรือ่ง
คุณภาพหรือส่ิงแวดล้อม อย่างไรก็ตาม ในยุคปัจจุบันการเปล่ียนแปลงที่รวดเร็วทั้งในด้านสังคม เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี หรือ สิ่งแวดล้อม จะหวังพึ่งเครื่องมือ productivity ด้านเดียวไม่ได้ ถ้าสินค้ามีคุณภาพดีเลิศ       
แต่ลูกค้าไม่ซื้อ สร้างโรงงานที่สะอาด สิ่งแวดล้อมดี แต่ลูกค้าไม่ซื้อ จะมีประโยชน์อะไร productivity จึงไม่ใช่
สิ่งส�ำคัญที่สุดที่จะท�ำให้องค์กรอยู่รอด   

	 การที่องค์กรจะอยู่รอดได้อย่างย่ังยืนจะต้องสามารถปรับตัวเองกับความเปล่ียนแปลงที่รวดเร็วให้ได้ 
คือ ทันต่อเหตุการณ์ที่เปลี่ยนแปลง และรู้ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย คาดเดาอนาคตได้ว่า              
เขาปรารถนาอะไร แล้วจงึกลบัมาเพิม่ productivity ในเรือ่งนัน้ๆ คอื แต่ก่อนเราอาจจะ focus แต่การปรบัปรงุ
กระบวนการภายในแล้วบอกคนข้างนอกว่า เราเก่งเรือ่งนี้ แตใ่นยคุปจัจุบนัมัน Hyper Change แลว้เราจึงตอ้ง 
focus ที่การเปลี่ยนแปลงภายนอกแล้วค่อยย้อนกลับมาปรับปรุงกระบวนการภายในให้ทันและอยู่น�ำหน้า      
การเปลี่ยนแปลง  

การบริหารอนาคตจะช่วยให้องค์กรสามารถอยู่รอดได้

อย่างยั่งยืนท่ามกลางการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว

และไร้ทิศทาง
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*Executive Coach ; www.thecoach.in.th

COACHING : CEO  
ประชุมน้อยลง

เพื่อประสิทธิภาพมากขึ้น
เกรียงศักดิ์ นิรัติพัฒนะศัย*

Coachkriengsak@yahoo.com

“   โค้ช เกรียงศักดิ์ ผมได้รับเชิญให้เป็นกรรมการในบอร์ด
รฐัวสิาหกจิแห่งหน่ึง ผมตอบตกลงไปแล้วเพราะว่าเป็นโอกาส
ที่จะได้เป็นส่วนเล็กๆ ของการปฎิรูปประเทศไทย ดังนั้น      
ผมต้องบริหารเวลาให้ดีขึ้นเพื่อจะได้จัดสรรเวลาไปให้กับ   
ความรบัผดิชอบใหม่น้ี ผมอยากหารือประเด็นน้ี ในวนันีค้รบั”
Q    “ได้เลยครับคุณเดช”
      “โค้ช ผมลองวิเคราะห์การใช้เวลาของผมแล้วพบว่า
เวลาที่ผมใช้ส่วนใหญ่หมดไปกับการประชุม”
Q    “คุณเดชมีเป้าหมายอะไรครับ”
      “โค้ช ผมคิดว่าหากผมลดเวลาการประชุมลงได้ 1 ใน 3  
ผมน่าจะจัดสรรเวลาในการท�ำงานหน้าที่บอร์ดใหม่ใน
รัฐวิสาหกิจได้ดีขึ้น”
Q    “ดีครับ คิดว่าจะท�ำอะไรได้บ้างละครับ”

      “โค้ช ผมคิดว่ามีกลยุทธ์ในการใช้เวลาในการประชุม
ให้น้อยลงคือ ยกเลิกประชุมบางเรื่อง/หยุดเข้าประชุม       
บางเรือ่ง/มอบหมายให้คนอืน่ไปประชมุบางเรือ่ง/ท�ำให้ประชมุ
สั้นลง”
Q     “คุณเดชวางแผนอย่างไรกับทั้งสี่กลยุทธ์นี้ครับ”
       “ผมคิดว่าจะท�ำมันทั้งหมดเลยนะครับ”
Q     “เยี่ยมเลยครับ เรามาคุยกันทีละเรื่องกันเลย”
      “โค้ช เรื่องแรกคือ ยกเลิกการประชุมบางเรื่อง            
ผมจะลองทบทวนประชุมต ่างๆ ที่ผมริ เริ่มมันขึ้นมา           
ตลอดเวลาสามปีท่ีผมเป็นซีอีโอ ผมได้จัดตั้งการประชุม    
หลายวาระขึ้นมา ผมคิดว่าประมาณ 1 ใน 4 ของจ�ำนวนนั้น  
สามารถที่จะ a.) ควบรวมกับการประชุมที่คล้ายๆ กัน          
b.) ยกเลิกแล้วอาจจะใช้วิธีอื่นทดแทน เรื่องหยุดเข้าประชุม
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บางเรื่องนั้น อย่างน้อยผมคิดว่าผม
สามารถจะหยุด เข ้ าประชุมฝ ่าย       
การตลาดได ้ เลยทันที เพราะว ่า        
ผมรักษาการแทนผู้อ�ำนวยการฝ่าย   
การตลาดตอนเธอลาคลอด  ตอนนี้  
เธอกลับมาแล้วผมควรหยุดไปประชุม
ได้แล้ว ที่มอบหมายให้คนอื่นไปนั้น  
ผมเป็นสมาชิกหอการค้าสองแห่ง      
ผมจะมอบหมายงานให้ CFO ไปเป็น
ตัวแทนแทนผมไปเลย ที่ยากส�ำหรับ
ผมคือ การท�ำให้การประชุมใช้เวลา   
สั้นลง”
Q    “อะไรท�ำให้พูดเช่นนั้นครับ ”
      “เพราะว่า ผมคิดว่าตัวผมเอง
นี่แหละเป็นสาเหตุของการประชุมที่   
ยืดเยื้อ”
Q  “หมายความว่าอย่างไรครับ”
    “ผมตั้ ง ค� ำ ถ ามว ่ า  “ท� ำ ไม ” 
    มากเกินไป”
Q  “อะไรท�ำให ้ คุณถาม “ท�ำไม”    
    มากเกินไปละครับ”
    “ผมท�ำงานหลายปีในการบริหาร
โรงงาน ในช่วงน้ันผมได้รับการสอน   
มาว่าเม่ือเกิดปัญหาขึ้นผมต้องถาม   
ค�ำว่า “ท�ำไม” อย่างน้อยห้าครั้ง   
เหตุผลในตอนน้ัน ก็คือ การถามว่า 
“ท�ำไม”ไปเร่ือยๆ จะน�ำเราไปสูส่าเหตุ
ทีแ่ท้จรงิ ผมประสบความส�ำเรจ็ข้ึนมาได้
ก็เพราะวิธีถามแบบนี้ครับ”
Q  “แล้ววิธีนี้มันประยุกต์ได้เพียงใด
    ในสถานการณ์ปัจจุบันครับ”
    เขาเงียบไปสักครู่ “โค้ช ผมคิดว่า
ไม่เวร์ิคแล้วละตอนนี ้เพราะว่าผมเป็น
ซีอีโอในองค์กรที่ใช้ความรู้รอบๆ ตัว
ผมเองก็ เป ็นคนงานท่ีใช ้ความรู ้     
แทนท่ีจะเป็นคนท�ำงานในโรงงาน
อตุสาหกรรม ปัญหาของเรามนัซบัซ้อน

และยุ่งเหยิงขึ้น มันเป็นเร่ืองของสิ่งที่
ยืดหยุ ่นและจับต้องได ้ยากมากข้ึน   
ต้องการทางแก้ป ัญหาท่ีใช ้ดุลพินิจ
มากกว่ากระบวนการที่เป็นรูปธรรม  
แบบโรงงานอตุสาหกรรม ดงันัน้ การถาม 
“ท�ำไม”ไปเรือ่ยๆ อาจจะไม่เหมาะแล้ว”
Q  “ทางแก้ คืออะไรครับ”
     “ผมกต้็องถาม”ท�ำไม”น้อยลงครับ”
Q  “จะท�ำอย่างไรให้มัน่ใจว่าท�ำได้ครบั”
    “ผมต้องมีสติก ่อนและระหว่าง
    การประชุมครับ”
Q  “ต้องท�ำอย่างไรบ้างเพ่ือให้มีสติ
    แบบนั้นครับ”
   “ก่อนเข้าประชุม ผมต้องใช้เวลา   
สองสามนาทีตั้งสติก ่อน ผมจะให้   
เลขาฯ ผมเป็นคนเตือนผมว่านี่ คือ      
สิ่งที่ต้องท�ำก่อนเข้าประชุม ในระหว่าง
การประชุม ผมจะเขียนค�ำว่า “ถาม
ท�ำไมให้น้อยลง” ในสมุดโน้ตของผม     
ที่จริงแล้วผมคิดว่าผมจะเขียนค�ำว่า 
“LESS WHY” ลงใน Wallpaper บน ipad 
ผมเลยละกัน”
Q  “คณุเดช ขอผมทวนสิง่ทีเ่ราคยุกนัมา
หน่อยครับ คุณเพ่ิงได้รับมอบหมายให้
ไปนั่งในบอร ์ดรัฐวิสาหกิจแห่งหนึ่ง     
คุณอยากช่วยงานบอร ์ดนี้ ให ้ เต็มที่      
แต ่ว ่าคุณต ้องจัดสรรเวลาให ้ด ้วย        
คุณลองวิเคราะห์การใช้เวลาของตัวเอง
แล้วพบว่าหากคุณประชุมให้น้อยลง  

คณุน่าจะลดเวลาลงไปได้ถงึ 1/3 โดยใช้
กลยุทธ์สี่ข้อตามที่ว่ามา”
    “สรุปได้ดีครับโค้ช”
Q   “คุณเดช คิดว่าน่าจะเกิดปัญหา  
อะไรขึ้นบ้าง”
    “โค้ช ผมอาจจะส่งสัญญาณผิดๆ
ไปให้คนของผมครับ”
Q  “หมายความว่าอย่างไรครับ”
   “พนักงานบางคนอาจจะคิดไปว่า  
ผมไม่แคร์กับธุรกิจของเราแล้วเพราะ   
ให้เวลาในการประชุมน้อยลง หรือ     
เ ลิ กประชุ ม ไป เลย ต้ั งหลาย เ รื่ อ ง   
นอกจากน้ี คนอาจจะคดิว่าผมบ้าอ�ำนาจ
อยากเป็นกรรมการในรัฐวิสาหกิจ”
Q  “คุณเดชจะป้องกันปัญหาเหล่านี้ 
อย่างไรดีครับ”
    “ผมมีแผน ดังนี้ครับ ผมจะขอให้
ประธานบอร์ดบริษัทฯ สื่อกับกรรมการ
บริษัท เพราะว่างานนี้ท่านประธานฯ  
เป็นคนขอให้ผมไปช่วยงาน รสก.เอง    
ผมจะสื่อสารโดยตรงกับทีมงานของ
บอร์ดบริหารเอง และผมจะสื่อสาร      
กับพนักงานของผมโดยใช้ส่ือต่างๆ          
ในองค์กรของเราไม่ว่าจะเป็น Video-
cast, Blog, Facebook.
Q  “เยี่ยมเลยครับ แล้วเรามาติดตาม
ผลกันในคราวหน้านะครับ”

การถามว่า “ท�ำไม”ไปเรือ่ยๆ จะน�ำเราไปสูส่าเหตุ

ทีแ่ท้จรงิ ผมประสบความส�ำเรจ็ขึน้มาได้ก็เพราะ

วิธีถามแบบนี้ครับ
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*วิทยากรที่ปรึกษาอิสระ

สุดยอดผู้นำ�องค์กร 
แห่งทศวรรษ (ตอน 1)  

จิตติ รัศมีธรรมโชติ*
Khunjitti@yahoo.com 

ปี      นี้วารสาร P-World มีอายุครบ 20 ปี 
      เส้นทางบนถนนหนังสือของผมก็เดินทาง
มาครบ 10 ปีพอดิบพอดี การเขียนบทความ   
ของผมเริ่มต้นที่ P-World และเขียนให้กับ
วารสารฉบบันีอ้ย่างต่อเนือ่งต้ังแต่เดอืน ก.ค. 2547 
เป็นต้นมา แต่อาจเว้นว่างในบางโอกาส เนือ่งจาก
ไม่สามารถจัดสรรเวลาให้กับภารกิจต่างๆ       
ได้อย่างลงตัว เมื่อนั่งทบทวนเรื่องราวต่างๆ      
ที่เคยเขียน ผมก็อยากจะร�ำลึกถึงใครต่อใคร
หลายคนที่ ปรากฏในบทความเหล ่ านั้ น             
โดยเฉพาะอย่างย่ิงคนที่ผมรู้สึกประทับใจเป็น
พิเศษ ในโอกาสนี้จึงขออนุญาตคัดเลือกและ
เชดิชผููบ้รหิารในดวงใจของผม ซึง่มคีวามสามารถ
และผลงานโดดเด่นด้านการบริหารกลยุทธ์ 
(Strategic Management) และการพัฒนา
องค์กร (Organization Development) ที่ผม
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เชือ่ว่าเป็น 2 ภารกจิส�ำคญัของผู้บรหิารระดบัสงูทกุท่าน และ
เรียกบุคคลเหล่าน้ีว่า “สุดยอดผู้น�ำองค์กรแห่งทศวรรษ”     
(อาจจะของผมคนเดียวนะครับ) พร้อมทัง้เล่าสูก่นัฟังในฐานะ
คนท่ีคลุกคลีอยู่กับศาสตร์ด้านการจัดการว่าแต่ละท่านมี    
ความโดดเด่นอย่างไร 

	 ผมใช้เวลานานพอสมควรในการตัดสินใจคัดเลือก
สุดยอดผู้น�ำองค์กรแห่งทศวรรษ เพราะผู้บริหารทั้งหลายท่ี   
ผมเคยเขียนถึงล้วนเป็นบิ๊กเนมในแวดวงธุรกิจระดับโลก       
ไม่ว่าจะเป็น Steve Jobs แห่ง Apple, Jeffrey Bezos แห่ง 
Amazon.com, Howard Schultz แห่ง Starbucks, Jeffrey     
R. Immelt แห่ง GE Indra K. Nooyi แห่ง PEPSI A.G. Lafley 
แห่ง P&G, Jong Yong Yun แห่ง Samsung, Zhang         
Ruimin แห่ง Haier, Jose Sergio Gabrielli De Azevedo 
แห่ง Petrobras, Mong-Koo Chung แห่ง Hyundai, Pierre      
Omidyar แห่ง Ebay, Marissa Mayer แห่ง YAHOO          
Frederick W. Smith แห่ง Fedex, Ratan Tata แห่ง Tata   
Motors ฯลฯ ในท่ีสดุผมกไ็ด้สดุยอดผู้น�ำองค์กรแห่งทศวรรษ 
2 ท่าน ได้แก่
	 • Jong Yong Yun อดีตซีอี โอของซัมซุง
อิเล็กทรอนิกส์ ที่ปรากฏตัวในบทความเรื่อง “Jong Yong 
Yun : CEO ที่ก�ำลังน�ำซัมซุงสู่เบอร์ 1 ของโลก”
	 • Jose Sergio Gabrielli De Azevedo อดีต 
CEO  ของ Petrobras ที่ผมเล่าเรื่องราวแห่งความส�ำเร็จ    
ของเขาในบทความเรือ่ง “Petrobras : ประวตัศิาสตร์หน้าใหม่
ของ CSR”

	 ผมเห็นว่าผู้บริหารทั้งสองท่านน้ีเป็นผู้ที่มีผลงาน   
โดดเด่นที่สุด กล่าวคือ Jong Yong Yun สามารถพลิกฟื้น
องค์กรจากสถานะที่ตกต�่ำจนใกล้ล้มละลายให้กลับมา      
ยิ่งใหญ่กว่าเดิม ส่วน Jose Sergio Gabrielli De Azevedo 
สามารถเปลี่ยนองค์กรที่ถูกสื่อและสังคมประณามอย่าง
รุนแรงว่าไร้ซ่ึงส�ำนึกของการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม ให้เป็น
องค์กรต้นแบบด้าน CSR ดังนั้น จึงถือได้ว่า Jong Yong Yun 
มีผลงานด้านการบริหารกลยุทธ์ที่โดดเด่น เพราะเป็น          
ผู้ก�ำหนดวิสัยทัศน์ที่เปลี่ยนแนวทางการแข่งขันขององค์กร
และสามารถผลกัดนัวสัิยทศัน์ดงักล่าวจนบรรลผุล ในขณะที่     
Jose Sergio Gabrielli De Azevedo สมควรได้รับ           

การยกย่องว่าเป็นหนึ่งในต�ำนานด้านการพัฒนาองค์กร    
เพราะเป็นผูท้ีร่เิริม่การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมขององค์กร และ
สามารถโน้มน้าวจูงใจพนักงานและผู ้มีส ่วนได้ส่วนเสีย          
ให้ยอมรับ รวมทั้งสนับสนุนการเปล่ียนแปลงดังกล่าวจน
ประสบความส�ำเร็จ และผลของการเปลี่ยนแปลงด�ำรงอยู ่     
ต่อไป คงไม่มีผู้ใดปฏิเสธว่าโจทย์ของทั้งสองท่านยากกว่า      
ผู้บริหารท่านอื่นๆ ที่ผมเคยเขียนถึง ตอนท้ายของบทความนี้
จะวิเคราะห์ความเก่งกาจของแต่ละท่านในด้านที่ผมยกย่อง 
เพื่อยืนยันว่าผมใช้ดุลพินิจที่รอบคอบพอสมควรในการ        
คัดเลือกสุดยอดผู้น�ำองค์กรแห่งทศวรรษ 

ซีอีโอที่น�ำพาซัมซุงสู่เบอร์ 1 ของโลก

	 Jong Yong Yun เป็นวศิวกรทีม่คีวามเชีย่วชาญด้าน
อิเล็กทรอนิกส์มาก เขาร่วมงานกับซัมซุงกรุ๊ปหลังจากส�ำเร็จ
การศึกษาด้านวิศวกรรมศาสตร์ สาขาอิเล็กทรอนิกส์จาก
มหาวิทยาลัยแห่งชาติโซล และย้ายไปร่วมงานกับซัมซุง
อิเล็กทรอนิกส์ (ต่อไปจะเรียกสั้นๆว่า “ซัมซุง”) ตั้งแต่องค์กร
แห่งนี้ก ่อต้ังขึ้นในปีค.ศ.1969 หน้าที่การงานของเขา         
ก้าวหน้าข้ึนตามล�ำดับ ต�ำแหน่งสุดท้ายก่อนท่ีจะได้รับ        
การแต่งตั้งเป็นซีอีโอของซัมซุงในปีค.ศ.1996 คือ ผู้จัดการ
ประจ�ำประเทศญี่ปุ ่น ซึ่งเป็นต�ำแหน่งผู้บริหารสูงสุดของ     
ซัมซุงในประเทศดังกล่าว 

ซัมซุงในอดีต

	 ในช่วงแรกของการด�ำเนินธุรกิจ ซัมซุงผลิตและ
จ�ำหน่ายเฉพาะโทรทัศน์ขาวด�ำราคาถูก และสินค้าคุณภาพ
ต�่ำที่วางขายในร้านสะดวกซื้อเท่านั้น แต่ไม่เคยคิดสร้าง

ในช่วงแรกของการด�ำเนินธุรกิจ 

ซัมซุงผลิตและจ�ำ หน ่ าย เฉพาะ

โทรทัศน์ขาวด�ำราคาถูก และสินค้า

คุณภาพต�่ำ

32
Productivity World



แบรนด์ของตนเอง หลายปีต่อมาซมัซงุกลายเป็นผูรั้บจ้างผลิต 
Memory Chip, Computer Hard Drive รายส�ำคัญของโลก 
ที่ช่วยเพิ่มนวัตกรรมให้แก่สินค้าต่างๆ ของบริษัทชั้นน�ำ   
จ�ำนวนมากของทั้งญ่ีปุ ่นและอเมริกา ในขณะที่โทรศัพท์      
มือถือรุ ่นแรกๆของซัมซุงมีคุณภาพต�่ำกว่ามาตรฐานมาก 
กล่าวคือ เม่ือประธานบริษัทซัมซุงน�ำโทรศัพท์เหล่านี้ไป    
แจกจ่ายเป็นของขวัญให้เพื่อนพ้องและพนักงานเพื่อฉลอง
ความส�ำเร็จของบรษิทัในปีค.ศ. 1995 ผูร้บักลบัรูสึ้กผดิหวงัมาก 
เนื่องจากโทรศัพท์ส่วนใหญ่ช�ำรุดหลังจากที่ใช้งานไปได้เพียง
ไม่กี่วัน

	 ซัมซุงประสบกับวิกฤตที่รุนแรงมากในปี ค.ศ. 1996 
เม่ือราคาของเซมิคอนดัคเตอร ์ตกต�่ำลงอย ่างรวดเร็ว            
หลังจากที่ซัมซุงเพิ่งลงทุนขยายก�ำลังการผลิตสินค้าดังกล่าว
ด้วยเงินกู้จ�ำนวนมหาศาล ในขณะน้ันรายได้จากเซมิคอน    
ดัคเตอร์มีความส�ำคัญต่อธุรกิจของซัมซุงมาก เนื่องจาก      
ผลก�ำไรของซัมซุงครึ่งหนึ่งมาจาก DRAM ซึ่งเป็นสินค้าที่ท�ำ
รายได้ให้ซัมซุงกรุ๊ปถึง 35% ของรายได้รวม วิกฤตการณ์      
ดังกล่าวท�ำให้ซัมซุงแต่งตั้ง Yun เป็นซีอีโอคนใหม่ในเดือน
ธันวาคมของปีเดียวกัน  

	 ซัมซุงได้รับผลกระทบอย่างรุนแรงอีกครั้งจากวิกฤต
เศรษฐกิจของเอเชียหรือ “วิกฤตต้มย�ำกุ้ง” ในปี ค.ศ. 1997 
ซึ่งท�ำให้ราคาหุ้น สินทรัพย์ ค่าเงินสกุลต่างๆ ของเอเชีย      
ด�ำดิ่งลงอย่างรวดเร็ว และสร้างปัญหาอย่างใหญ่หลวงกับ
ระบบเศรษฐกจิของประเทศต่างๆ รวมทัง้ผลประกอบการของ    
ภาคธุรกิจ ซัมซุงได้รับผลกระทบดังกล่าวจนถึงข้ันใกล้       
ล้มละลาย 

กลยุทธ์ที่ ใช้แก้วิกฤต

	 Yun รับมือกับวิกฤตครั้งร้ายแรงด้วยกลยุทธ์ฟื้นฟู
หรือ Turnaround Strategy ซึ่งเริ่มต้นด้วยการลดค่าใช้จ่าย
ต่างๆ ซึง่เปรยีบเสมอืนการท�ำให้เลอืดหยดุไหล ตามด้วยการ
เพิ่มประสิทธิภาพของกระบวนการทั้งหลาย ซ่ึงท�ำให้องค์กร   
มีต้นทุนที่สามารถแข่งขันได้ ก่อนที่จะกลับไปด�ำเนินกลยุทธ์
เติบโตอกีคร้ัง สิง่ที ่Yun ท�ำเพือ่ฟ้ืนฟซูมัซงุมรีายละเอียด  ดังน้ี
	 1. ลดการขาดทุนด้วยการถอนตัวจากตลาดหรือ  
กลุ่มสินค้าที่ซัมซุงขาดศักยภาพในการเป็นผู้น�ำ เช่น ธุรกิจ 

Memory Chip ที่มีวงจรชีวิตสั้น เป็นต้น และเตรียมพร้อม
ส�ำหรับการก ้าวเข ้าสู ่อุตสาหกรรมเซมิคอนดัคเตอร ์               
จอแอลซีดี เทคโนโลยีส่งสัญญาณเสียงทางระบบโทรศัพท์ 
Display Drivers และ Chip Sets ซึ่งเป็นเทคโนโลยีหลัก      
ในสินค้าชั้นน�ำทั้งหลายในยุคดิจิตอล 

	 2. เ พ่ิมประสิทธิภาพของกระบวนการผลิต         
เพ่ือท�ำให้ต้นทุนของผลิตภัณฑ์ลดลงและสามารถแข่งขันได้ 
โดยซมัซงุวางแผนเกีย่วกบัต้นทนุ คณุภาพ และการวางตลาด
ผลิตภัณฑ์ใหม่ตั้งแต่ขั้นตอนแรกของการพัฒนาสินค้าใหม่ 
ซึ่งท�ำให้ต้นทุนด้านการผลิตลดลงอย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น 
สามารถลดต้นทุนวัตถุดิบของพริ้นเตอร์ตัวใหม่ลง 30% 
สามารถลดขั้นตอนการผลิตกล้องถ่ายวิดีโอแบบพกพาลง 
25% เป็นต้น 

	 3. เปลี่ยนไปใช้ “การสร้างความแตกต่าง”         
เป็นกลยุทธ์ในการแข่งขัน เพ่ือเป็นบนัไดสู่การเติบโตครัง้ใหม่ 
โดยตั้งปณิธานว่า “ต่อแต่นี้ไปซัมซุงจะไม่ลอกเลียนแบบ
สินค้าของผู้อื่นอีก” ซัมซุงลงทุนนับพันล้านดอลลาร์สหรัฐฯ 
เพื่อวิจัยเทคโนโลยีหลัก (Core Technologies) ที่สามารถ
สร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันในระยะยาว นอกจากน้ี        
ยังลงทุนด้านการออกแบบรูปลักษณ์ของผลิตภัณฑ์ด้วยการ
ว่าจ้างนักวิจัยและนักออกแบบจ�ำนวนมากให้ปฏิบัติงาน    
ในศูนย์วิจัยและพัฒนา และศูนย์ออกแบบสินค้าของซัมซุง    
ที่ตั้งอยู่ทั่วโลก รวมทั้งก�ำหนดต�ำแหน่ง หัวหน้าเจ้าหน้าท่ี
ออกแบบ (Chief Design Officer) ขึ้น เพื่อส่งสัญญาณที่
ชัดเจนไปยังพนักงานทุกคนว่า นักออกแบบก็มีโอกาสไต่เต้า
เป็นผู้บริหารระดับสูงสุดของซัมซุงเช่นกัน พร้อมๆ กับ      
เริ่มสร้างแบรนด์ของตนเอง โดยเลือกใช้โทรศัพท์มือถือและ
ทีวีดิจิตอลเป็นสินค้าน�ำร่อง เน่ืองจากโทรศัพท์มือถือเป็น
อุปกรณ์ที่มนุษย์มักจะน�ำติดตัวไปด้วยทุกหนแห่ง ในขณะที่
ทีวีเป็นศูนย์รวมของครอบครัวในยามพักผ่อน ผู้บริโภค        
จึงสัมผัสกับแบรนด์ซัมซุงบนสินค้าทั้งสองชนิดวันละ          
24 ชั่วโมง ตลอด 7 วันในแต่ละสัปดาห์

กลไกสนับสนุนกลยุทธ์ ใหม่

	 เพื่อให้การด�ำเนินกลยุทธ์ “สร้างความแตกต่าง”  
ซึง่เป็นกลยทุธ์ใหม่ของซมัซงุประสบความส�ำเรจ็ Yun ได้สร้าง
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วัฒนธรรมองค์กรที่เรียกว่า “Paranoid Corporate          
Culture” ขึ้น ซ่ึงเป็นวัฒนธรรมที่ปลูกฝังพนักงานทุกคน    
ให้รู ้สึกกังวลตลอดเวลาว่าองค์กรก�ำลังจะพบกับความ       
ล้มเหลว จึงต้องเตรยีมพร้อมส�ำหรบัการรบัมอืกบัวกิฤตต่างๆ
ด้วยการพัฒนาตนเองอย่างไม่หยุดยั้ง หลักฐานช้ินหนึ่ง        
ที่แสดงถึงความมุ่งมั่นทุ่มเทของพนักงานซัมซุงคือ อาคารที่
ใช้เป็นสถานที่ท�ำงานของนักวิจัยที่ชื่อว่า “VIP House” (VIP 
ย่อมาจาก Value Innovation Program หรือโครงการวิจัย
นวัตกรรมที่ทรงคุณค่า) ซึ่งมีทั้งห้องท�ำงานและห้องพัก
จ�ำนวนมากให้พนักงานใช้นอนเมื่อไม่สามารถกลับบ้าน
เพราะต้องเร่งท�ำงานให้เสร็จตามก�ำหนด ปรากฏว่าห้องพัก
เหล่านี้มีผู้ใช้บริการเต็มตลอดเวลา

ผลงานของซีอีโอ

	 ตลอดระยะเวลาที่ Yun ด�ำรงต�ำแหน่งซีอีโอของ     
ซัมซุงระหว่างปี ค.ศ. 1996 - 2008 องค์กรแห่งน้ีประสบ    
ความส�ำเร็จอย่างต่อเน่ือง กล่าวคือ มีก�ำไรสุทธิปีละ 5% 
ติดต่อกันตั้งแต่ปี ค.ศ. 2000 - 2003 ในขณะที่บริษัทชั้นน�ำ
ของเกาหลีใต้กว่าคร่ึงยังสาละวนอยู ่กับการแก้ปัญหาที่      
เกิดจากวิกฤตต้มย�ำกุ้ง นวัตกรรมส�ำคัญท่ีซัมซุงสร้างขึ้น     
ในยุคของ Yun คือ NAND Memory Chip ซึ่งเป็นชิปที่มี
ความจุ 8 GB ตัวแรกของโลกท่ีพัฒนาข้ึนในปีค.ศ. 2004      
จุดเด่นของ NAND Memory Chip คือมีความจุสูงในขณะที่
ต้นทุนต่อบิท (Cost per Bit) ต�่ำ จึงสามารถแข่งขันกับ
ฮาร ์ดดิสก ์ซึ่ ง เป ็นอุปกรณ์บันทึกข ้อมูลแบบแม่เหล็ก        
(Magnetic Storage Devices) และเป็นชิ้นส่วนส�ำคัญ      
ในเคร่ืองเล่น MP3 กล้องถ่ายรูปดิจิตอลและ USB Drive 
นอกจากนี้ ในปี ค.ศ.2005 ซัมซุงกลายเป็นแบรนด์ที่สถาบัน 
Interbrand ประเมินว่ามีมูลค่าสูงกว่าแบรนด์โซนี่ ทั้งๆ ที่
โซนีแ่จ้งเกดิและตดิตลาดโลกมายาวนานกว่า ในปี ค.ศ.2007 
ซัมซุงก็ผงาดขึ้นเป็นบริษัทที่ท�ำธุรกิจเกี่ยวกับโทรศัพท์มือถือ
ที่ใหญ่อันดับที่ 2 ของโลกแทนโมโตโรล่า

	 แนวทางที่ Yun วางรากฐานไว้ได้สร้างความส�ำเร็จ
ให้ซัมซุงเรื่อยมา ตัวอย่างเช่น ซัมซุงกลายเป็นบริษัท           
ที่ท�ำธุรกิจเกี่ยวกับเทคโนโลยีที่มียอดขายสูงที่สุดในโลก     
(The World’s Largest Technology Company measured 
by Sales) แทนฮวิเลต็-แพค็การ์ดในปี ค.ศ. 2009 และปัจจุบนั 

ชิป A7 ของซัมซุงเป็นอุปกรณ์ส�ำคัญใน iPhone 5S ของ
แอ๊ปเปิ้ล 

Petrobras: ประวัติศาสตร์หน้าใหม่ของ CSR

	 Petrobras เคยเป็นองค์กรทีก่่อเรือ่งอือ้ฉาวมากมาย
เกี่ยวกับการบ่อนท�ำลายสภาพแวดล้อมของโลก ตัวอย่างเช่น 
การรั่วของท่อส่งน�้ำมันจนท�ำให้น�้ำมันดิบจ�ำนวน 350,000 
แกลลอนไหลลงสู่อ่าวกัวนาบารา ซึ่งเป็นสถานที่ท่องเที่ยว 
ชุมชนชาวประมงและที่อยู ่อาศัยของพันธุ ์พืชและสัตว์ป่า      
การระเบิด 2 คร้ังที่แท่นขุดเจาะน�้ำมัน P-36 มูลค่า              
350 ล้านดอลลาร์สหรัฐฯ ซึ่งถือเป็นโรงกล่ันลอยน�้ำที่ใหญ่    
ที่สุดในโลก และเป็นสัญลักษณ์ที่แสดงถึงความยิ่งใหญ่ของ      
Petrobras และบราซิล จนท�ำให้พนักงาน 11 คนเสียชีวิต      
และน�้ำมันดิบจ�ำนวน 3 แสนแกลลอนไหลลงทะเล เป็นต้น 
เรื่องอื้อฉาวต่างๆ ท�ำให้องค์กรต้องเสียค่าปรับจ�ำนวนมาก
และถูกสังคมประณามอย่างรุนแรง 
	 Jose Sergio Gabrielli De Azevedo ซ่ึงต่อไป      
ผมขอเรียกว่า “Jose” คืออดีตซีอีโอของ Petrobras ท่ีมี
บทบาทส�ำคัญในการเปลี่ยนแปลง Petrobras จากองค์กรท่ี  
ไม่เคยรับผิดชอบต่อสังคมแม้แต่น้อย ให้เป็นองค์กรต้นแบบ
ของการรับผิดชอบต่อสังคม เนื่องจากได้รับรางวัลด้าน CSR 
มากมาย เช่น องค์กรที่ได้รับการจัดอันดับสูงสุดด้าน       
ความโปร่งใสในการประกอบธุรกิจ (The Global Reporting 
Initiative’s Highest Rating of Transparency) องค์กร       
ในอุตสาหกรรมน�้ำมันที่ครองอันดับหนึ่งด้านความย่ังยืนของ
สภาพแวดล้อมและชุมชน (The Number One among the 
World’s Oil and Gas Companies for Sustainability) ฯลฯ 

ปูมหลังของซีอีโอ

	 ก่อนร่วมงานกับ Petrobras ในต�ำแหน่งผูอ้�ำนวยการ
ฝ่ายการเงินและนักลงทุนสัมพันธ์ (Director of Finance and 
Investor Relations) ในปี 2003 Jose เป็นศาสตราจารย์     
ด้านเศรษฐศาสตร์ของ Federal University of Bahia และเป็น
นักวิชาการท่ีสนับสนุนแนวคิดเกี่ยวกับความยั่งยืนของ     
สภาพแวดล้อมและชุมชน รวมทั้งมีประวัติที่โดดเด่นเกี่ยวกับ
การต่อสู้เพ่ือความเป็นธรรมในสังคม มุมมองของ Jose      
เกี่ยวกับการอนุรักษ ์สภาพแวดล ้อมคือ “การจัดการ                
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สิง่แวดล้อมทีผ่ดิพลาดเป็นวธิกีารด�ำเนนิธรุกจิทีผ่ดิในมมุมอง
ทางการเงิน แต่ส�ำหรับมุมมองด้านนักลงทุนสัมพันธ์แล้ว     
การละเลยต่อเสียงเรียกร้องความโปร่งใสในการด�ำเนินธุรกิจ
และความยัง่ยนืของสภาพแวดล้อมและชมุชน เป็นการกระท�ำ
ที่ผิดยิ่งกว่า”

พัฒนาองค์กรเพื่อก้าวออกจากวิกฤต

	 เมื่อ Jose ก้าวข้ึนเป็นซีอีโอของ Petrobras         
อย่างเตม็ตวัในปีค.ศ. 2005 เขาได้สร้างการเปลีย่นแปลงส�ำคญั     
ที่ท�ำให ้องค์กรแห่งนี้กลายเป็นต้นแบบขององค์กรที่ มี         
ความรับผิดชอบต่อสังคม ดังนี้ 

	 1. เปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กรและปรับปรุงการ     
ปฏิบัติการ Jose ผลักดันวัฒนธรรมองค์กรที่ส่งเสริมความ
ปลอดภัยในการปฏิบัติงาน ด้วยการลงทุน 2.5 พันล้าน
ดอลลาร์สหรัฐฯในโครงการด้าน HSE (Health, Safety and 
Environment) เพื่อก�ำหนดแนวปฏิบัติต่างๆ ที่ส่งเสริม HSE 
เช่น การประเมนิและบรหิารความเสีย่ง การวเิคราะห์อุบติัเหตุ 
การปฏิบัติตามกฎระเบียบและข้อบังคับภาครัฐ เป็นต้น      
โดย Petrobras ก�ำหนดให้ผู ้จัดการทุกคนต้องประเมิน         
ผลกระทบต่อส่ิงแวดล้อมของโครงการใหม่ทุกโครงการ         

เฝ้าติดตามและลดผลกระทบของกิจกรรมต่างๆ ในความ
รบัผดิชอบ รวมท้ังรเิริม่โครงการใหม่ๆ ทีส่่งเสรมิพฤตกิรรม
อนรุกัษ์สิง่แวดล้อมให้เกดิขึน้ทัง้ภายในและภายนอกองค์กร 
Jose และผูบ้ริหารระดบัสูงทกุคนได้เข้าร่วมเป็นสมาชกิของ
ทีมตรวจสอบ(Auditing Team) ซึ่งต้องลงพื้นที่ตรวจวิธี
ปฏบิตัเิกีย่วกบั HSE ทัง้ในโรงกลัน่ แท่นขดุเจาะในทะเลและ
สถานีส่งน�้ำมัน รวมทั้งพิจารณารายละเอียดของสินค้าใหม่ 
เพื่อส่งเสริม HSE ให้ด�ำรงอยู่ในองค์กรอย่างยั่งยืน
	 2. ผลักดันให้คู่ค้ามีส่วนร่วมในการรับผิดชอบ    
ต่อสังคม ด้วยการเลือกท�ำธุรกิจกับคู่ค้าเฉพาะรายที่ผ่าน
เกณฑ์การรบัผิดชอบต่อสงัคมทีอ่งค์กรก�ำหนดขึน้ กล่าวคอื 
Jose ได้สานต่อโครงการ Progefe ซึง่เป็นโครงการทีผ่ลกัดนั
ให้ซัพพลายเออร์และคู่ค้าทุกรายปฏิบัติตามข้อก�ำหนด               
10 ประการของ Global Compact ซึ่งเป็นหน่วยงานหนึ่ง
ขององค์การสหประชาชาตท่ีิส่งเสรมิการรบัผดิชอบต่อสังคม
ขององค์กรธุรกิจ พร้อมๆ กับยกระดับงานด้าน HSE และ
งานด้านการรบัผดิชอบต่อสังคมของซพัพลายเออร์และคูค้่า
ให้เทียบเท่า Petrobras โดยคู่ค้าทกุรายต้องลงทะเบยีนเป็น
ซพัพลายเออร์ของ Petrobras และยินยอมให้ Petrobras 
ติดตามและวัดผลวิธีปฏิบัติด ้าน HSE เพ่ือจัดล�ำดับ      
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ซัพพลายเออร์ดีเด่นจากคะแนนดังกล่าว นอกจากนี้ 
บุคลากรของ Petrobras จะเดนิทางไปตรวจประเมนิเรือ่งดงั
กล่าวในองค์กรของซัพพลายเออร์รายส�ำคัญ หากพบว่า
ซัพพลายเออร์รายใดไม่ผ่านเกณฑ์การประเมิน Petrobras 
จะยุติการซื้อสินค้าและบริการจากซัพพลายเออร์รายนั้น    
แต ่ก็ ให ้ โอกาสองค ์กรเหล ่านั้นปรับปรุงเรื่องต ่างๆ                 
ให้เป็นไปตามข้อก�ำหนดของ Petrobras เพื่อที่จะสามารถ
กลับมาขายสินค้าและบริการให้ Petrobras ได้อีกครั้ง 
โครงการ Progefe ประสบความส�ำเร็จอย่างสูง กล่าวคือ 
สามารถเพิ่มจ�ำนวนซัพพลายเออร์ ที่ได้รับการรับรอง
มาตรฐานด้านสิ่งแวดล้อมจาก 30 รายเป็น 600 ราย          
ในเวลาเพียง 4 ปี

ชีวภาพ เป็นต้น Petrobras ต้ังเป้าหมายว่าจะเป็นผู้น�ำ       
ด้านพลังงานชีวภาพของโลก โดยลงทุนจ�ำนวน 1.5 พันล้าน
ดอลลาร์สหรัฐฯในการวิจัยและพัฒนาพลังงานชีวภาพยุคที่ 2 
(Second-generation Biofuel) เช่น เอธานอลทีผ่ลติจากขยะ
ของผลผลิตทางการเกษตร (Agribusiness Waste) เป็นต้น 
พลังงานชีวภาพรุ่นที่ 2 ถือเป็นก้าวต่อไปของพลังงานชีวภาพ
ในยุคปัจจุบันที่ผลิตจากผลผลิตทางการเกษตร เน่ืองจาก
พลงังานชวีภาพยคุที ่2 ผลิตจากขยะจงึไม่เป็นการแย่งอาหาร
ที่มนุษย์บริโภค 
	 Jose เป ็นซีอีโอที่ประสบความส�ำเร็จสูงที่สุด         
ใน Petrobras เขาด�ำรงต�ำแหน่งดังกล ่าวระหว ่างป ี               
ค.ศ. 2005 - 2012 ซึ่งเป็นการด�ำรงต�ำแหน่งที่ยาวนานกว่า   

ซีอีโอทุกคนในประวัติศาสตร์ขององค์กรน้ี และได้รับ
การยอมรับอย ่างกว ้างขวางว ่าเป ็นผู ้ เชี่ยวชาญ           
ด้านพลังงานและการเงิน รวมทั้งได้รับรางวัลด้านผู้น�ำ
จ�ำนวนมาก เช่น ผู ้บริหารองค์กรพลังงานแห่งปี       
ค.ศ. 2007 (Energy Executive of the Year) เป็นต้น 
นอกจากนี ้การเปลีย่นแปลงต่างๆใน Petrobras ท่ีรเิริม่
โดย Jose ประสบความส�ำเร็จอย่างสูง และท�ำให้ 
Petrobras ได้รับการยอมรับในวงกว้างในเวลาต่อมา 
ตวัอย่างเช่น ได้รบัการยกย่องจาก Management and 
Excellence ซึ่งเป็นบริษัทท่ีปรึกษาในสเปญว่าเป็น
องค์กร ในอุตสาหกรรมน�้ำมันที่ยึดมั่นในความยั่งยืน
ของส่ิงแวดล้อมมากที่สุดในโลก (The World’s Most          
Sustainable Oil Company) ได้รับการคัดเลือกจาก

สถาบันความโปร่งใสระหว่างประเทศ (Transparency          
International) ให้เป็น 1 ใน 42 องค์กรที่บริหารจัดการด้วย
ความโปร่งใสในระดับสูง  
                                                                                                
					     (ต่อฉบับหน้า)

	 3. พัฒนาพลังงานสะอาด Petrobras ขยาย     
ความรับผิดชอบต่อสังคมให้ครอบคลุมการลดการปล่อย
คาร์บอนของผลิตภัณฑ์ขององค์กรซึ่งเป็นประเด็นที่สังคม
ก�ำลังให้ความสนใจ และส่งผลกระทบต่อการแข่งขันของ 
Petrobras เนื่องจากประเด็นดังกล่าวสามารถท�ำให้องค์กร
ถูกสังคมต่อต้านอย่างรุนแรง หากผลิตและจ�ำหน่าย        
เชือ้เพลงิทีท่�ำให้ปรมิาณคาร์บอนในบรรยากาศเพิม่ขึน้ หรอื
ท�ำให ้ความสามารถเชิงแข ่งขันขององค ์กรเ พ่ิมข้ึน             
หากสามารถเป็นผู้น�ำในการผลิตและจ�ำหน่ายเชื้อเพลิง       
ที่ไม่ก่อให้เกิดมลภาวะ เช่น Biofuel หรือเชื้อเพลิง      

หากพบว่าซัพพลายเออร์รายใด

ไม่ผ่านเกณฑ์การประเมิน 

Petrobras จะยุติการซื้อ

สินค้าและบริการจาก

ซัพพลายเออร์รายนั้น    

ภาพจาก : http://image.slidesharecdn.com/04-05-2009-presentationofpetro-
brasamericapresidentjoseorlandoazevedo-otc-offshoretechnologyconferen-
ceinhouston-usa-100521133738-phpapp01/95/04052009-presenta-
tion-of-petrobras-america-president-jose-orlando-azevedo-otc-off-
shore-technology-conference-in-houston-usa-1-728.jpg?cb=1274467092
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LEADERSHIP

*วิทยากรท่ีปรึกษาอิสระ

ผู้นำ�กับการรักษาศีล 5 
(ตอนจบ)

ศศิภา ปริปุณณะ*
Sasipap@gmail.com

ศีลข้อที่สอง อทินทานา เวรมณี

	 ศลีข้อนีเ้ป็นเจตนาทีจ่ะงดเว้นการถอืเอาทรพัย์สินทีเ่จ้าของไม่ได้ให้ ของใดกต็ามทีเ่จ้าของหวงแหน ไม่หน่วง
เหนี่ยวมาเป็นของตนด้วยกลอุบายใดๆ ด้วยมีปัญญาที่เข้าใจว่าผู้สร้างงานย่อมต้องใช้ความรู้ความสามารถทุ่มเท    
ในการท�ำงาน การท่ีผลงานของตนถูกผู้ที่เหนือกว่าน�ำไปเป็นผลงานโดยไม่ยกย่องชมเชยหรือแบ่งปันความส�ำเร็จ  
ย่อมท�ำให้เจ้าของผลงานเจบ็ใจได้ ถงึแม้การละเมิดศลีข้อนีอ้าจจะเหน็ไม่ชดัเจนนกัในด้านการบรหิารทรพัยากรบุคคล 
จุดส�ำคัญคือการยอมรับและประเมินให้ความดีความชอบตามผลงานของผู้ใต้บังคับบัญชาด้วยความยุติธรรม หรือ
ภาษาบ้านๆ ที่บอกว่าไม่ขโมยผลงานลูกน้องหรือคนอ่ืนมาเป็นของตนเอง รวมถึงการสร้างหลักฐานปลอมเพ่ือใช้
อ้างอิงผลงาน ดังน้ัน การพัฒนาระบบประเมินผลการปฏิบัติงานให้มีความยุติธรรมและโปร่งใสจะช่วยลดโอกาส      
การผิดศีลในข้อนี้ อย่างไรก็ดี ผู้บริหารที่ผิดศีลข้อที่สองจะน�ำไปสู่การบ่อนท�ำลายชื่อเสียงของตนเองที่สะสม              
มาตลอดชีวิตการท�ำงานหากเคราะห์ร้ายมีการตรวจสอบเรื่องการทุจริต ถึงแม้ตรวจสอบไม่พบก็จะกลายเป็นชื่อเสีย
ในหมูผู่ใ้ต้บงัคบับญัชาหรอืผูท้ีร่่วมงาน รวมถงึเสยีสมาธใินการท�ำงานเนือ่งจากส่วนหนึง่ต้องใช้ไปกบัการระมดัระวงั
ว่าจะถูกผู้อื่นหักหลังเข้าบ้าง มีความไม่ไว้วางใจในผู้อื่นว่าจะเปิดเผยความลับของตน

ศีลข้อที่สาม กาเมสุมิจฉาจารา เวรมณี

	 ศีลข้อนี้เป็นเจตนาที่จะงดเว้นการประพฤตผิิดในกาม เปน็เจตนาทีจ่ะไม่ท�ำผิดในเรือ่งเพศทั้งกาย วาจา ใจ 
ซึ่งการจะพิจารณาว่าบุคคลใดได้ท�ำผิดศีลหรือไม่จะพิจารณาที่ประเภทของบุคคลที่ไม่ควรเข้าไปมีสัมพันธ์             
ทางเพศด้วย หรือจัดเป็น “บุคคลต้องห้าม” ถ้าเข้าไปยุ่งเกี่ยวแล้วจะมีผลให้เกิดความเส่ือม ได้แก่ (1) หญิงท่ีมี       
ผู้รักษา มีผู้ปกครอง คุ้มครองดูแล หรือหวงแหนอยู่ด้วยความรักความเมตตา เช่น มารดาบิดา ญาติ เชื้อชาติ      
รวมถึงหญิงผู้มีธรรมรักษา (2) หญิงที่จารีตห้าม ได้แก่ หญิงที่เป็นสายเลือดใกล้ชิด และหญิงที่อยู่ในเพศพรหมจรรย์ 
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(3) หญิงที่มีสามีทั้งพฤตินัยและนิตินัย หญิงกลุ ่มนี้             
ยังรวมไปถึงหญิงท่ีเป็นลูกจ้างของชายต่อมาได้กลายเป็น
ภรรยาของเจ้านายในระหว่างที่เธอยังเป็นภรรยาของ         
ใครบางคนไม่ว ่าจะสมยอมหรือไม่ก็ตาม หรือหญิงที่       
ยอมเป็นภรรยาเพราะหวังทรัพย์สิน เครื่องนุ่งห่ม หรือ    
ความสะดวกสบายต่างๆ ทั้งที่ยังเป็นภรรยาคนอื่นอยู่ 

	 เหตุที่การล ่วงละเมิดศีลข ้อสามน้ีเป ็นบาป       
เพราะถือเป็นการเบียดเบียนใจทุกคนท่ีเกี่ยวข้องทั้งภรรยา   
ที่ถูกต้องตามกฎหมาย หญิงที่ล่วงละเมิดไม่ว่าจะอยู่ใน
สถานภาพใดก็ตาม ในกรณีของผู้บังคับบัญชาที่ฉวยโอกาส
ใช้ประสบการณ์ชีวิตที่ โชกโชนหลอกล่อหญิงสาวที่มี
ประสบการณ์น้อย หลงเชื่อผู้อื่นได้ง่าย ก็เป็นบาปที่หนัก     
ยิ่งขึ้นไปอีก ในกรณีของนายหญิงที่ล่วงละเมิดทางเพศ      
กับลูกน้องชายที่มีครอบครัวแล้ว โดยมีเจตนาแย่งชิงเขามา
ก็จะถือเป็นการผิดศีลข้อที่สองที่เบียดเบียนของรักหรือ
ทรัพย์สินของผู้อ่ืนโดยที่เจ้าของไม่เต็มใจ  อย่างไรก็ตาม   
ค�ำสอนเดิมมุ่งหมายที่กลุ่มสงฆ์เป็นหลัก แต่ในปัจจุบัน      
เราก็อาจต้องยอมรับว่าเพศชายก็สามารถตกอยู่ในภาวะ
เสี่ยงของการคุกคามทางเพศ (Sexual Harassment) ได้    
เช่นเดยีวกบัผูห้ญงิซึง่กค็งต้องกลบัไปดทูีเ่จตนาต้นทางของ
การกระท�ำ

	 ผู้บริหารที่วางตัวเป็นสมภารกินไก่วัดหรือพูดจา
แทะโลมให้ลูกน้องผู้หญิงเกิดความอับอายย่อมถือเป็นการ
ไม่ส�ำคัญทัง้ส้ิน และจะยิง่เป็นบาปเมือ่ข่มขูบ่งัคบัโดยอ้างถงึ
อ�ำนาจในการให้คุณให้โทษ ความก้าวหน้าในอาชีพท�ำให้    
ผูห้ญงิต้องตัดสนิใจแบบยอมจ�ำนน โดยเฉพาะในสงัคมไทย
เม่ือเกิดประเด็นชู้สาวขึ้นมาฝ่ายหญิงมักตกเป็นฝ่ายเสีย
เปรียบไม่ว่าจะในกรณใีดๆ กต็าม ถงึแม้บทลงโทษผูบ้รหิาร
ในเรื่องนี้มีปรากฏอยู ่น ้อยมากทั้งในกฎหมายไทยและ       
กฎระเบียบของบริษัท แต่ปัจจุบันเทคโนโลยีการอัดคลิป
วิดีโอก็อาจเป็นการประจานพฤติกรรมที่เสื่อมเสียของ         
ผู้บริหารให้ได้อายกันไปอีกนาน เพราะเรื่องแบบนี้เป็นเรื่อง
สนุกปากของชาวบ้านมากที่สุดในบรรดาศีลห้าข้อ

ศีลข้อที่สี่ มุสาวาทา เวรมณี

	 ศีลข้อน้ีเป็นเจตนาที่จะงดเว้นการแสดงค�ำเท็จ      
ไม่จริง ขอบเขตของศีลข้อนี้ไม่ได้ครอบคลุมเฉพาะการพูด
เท่านัน้แต่ยังรวมถงึการใช้อวัยวะใดของร่างกายสือ่ความให้

ผู้อื่นเข้าใจผิดไปจากความจริง เช่น การเขียน ภาษากาย 
ภาษาสญัญาณ รวมถงึการกล่าวเทจ็ในทางอ้อมได้แก่ การพดู
เสยีดแทง กระทบกระแทกแดกดนั การพูดประชด การพูดด่า 
การพูดหยาบคาย การพูดคะนองวาจา การพูดสับปลับ      
การรับค�ำผู้อ่ืนไว้เป็นม่ันเหมาะแต่ภายหลังกลับใจไม่ท�ำตาม
ที่รับค�ำนั้น การให้สัตย์ปฏิญาณไว้แต่ไม่ปฏิบัติตาม และ    
การรับปากไว้แต่กลับใจคืนค�ำไม่ท�ำตามที่รับปาก

	 “ค�ำพูด” เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลส�ำคัญต่อการบริหาร
ทรัพยากรบุคคลเป็นอย่างย่ิงทั้งอย่างเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการ เพราะการท�ำบทบาทดแูล ปกครอง มอบหมาย ก�ำกบั
ตรวจสอบ ประเมินผล และสอนงาน ต่างเป็นงานบริหาร      
ที่ต้องใช้ค�ำพูดเป็นพ้ืนฐานการส่ือสารทั้งส้ิน หลวงพ่อทูล 
ขิปปปัญโญ ได้เขียนอธิบายเกี่ยวกับศีลข้อที่ส่ีได้น่าสนใจว่า 
“ค�ำพูดเป็นสื่อที่บอบบาง ต้องระวังเป็นพิเศษ อย่าพูดด้วย
มานะทิฏฐิ ว่าเราดีกว่าเขา เรามีฐานะมั่นคงกว่าเขา เรารู้ดี
กว่าเขา เรามีต�ำแหน่งหน้าที่การงานดีกว่าเขา เรามีชาติ
ตระกูลดีกว่าเขา เราเป็นผู้บังคับบัญชาเขา อยากพูดอย่างไร
ก็พูดไปตามชอบใจ อยากพูดดุด่าอย่างไรกับใคร ก็ใช้อ�ำนาจ

38
Productivity World



ของตัวเองพูดไปโดยไม่เกรงกลัวต่อใครทั้งสิ้น โบราณว่า     
“เท้าช้างเหยียบปากนก” ก็เป็นในลักษณะน้ี นี่เรียกว่า         
คนหลงในมานะทิฏฐิของตัวเอง ถึงผู้น้อยเขาไม่มีโอกาส
ตอบโต้ก็ตาม แต่อย่าลืมว่าผู้น้อยก็มีหัวใจที่เต็มไปด้วยกิเลส
เหมือนกัน มีความโกรธ มีความเกลียดผู้ใหญ่ได้เหมือนกัน   

	 แม้เคยแสดงกริยาในความรักความเคารพต่อกัน   
และเชือ่ถอืต่อกนัมายาวนานกต็าม ความรูส้กึทัง้หมดนีก้ห็มด
สภาพไป ถึงจะมีภาระหน้าที่พูดคุยกัน ก็ไม่สนิทสนมเหมือน
ที่ เคยเป็นมา ถึงจะมีกริยาออกมาในทางที่ดีต ่อกันอยู ่       
ก็ตาม แต่ส่วนตัว อกิริยาที่เจ็บใจฝังลึกๆในความรู้สึกนั้น     
ยังมีอยู ่ สักวันหน่ึงก็จะหาช่องทางระบายอารมณ์แห่ง      
ความแค้นนี้ออกไปให้ได้ จะเพ่งเล็งหาจุดอ่อนซ่ึงกันและกัน
ออกมาตอบโต้กัน ถ้าพูดต่อหน้าไม่ได้ก็ต้องพูดลับหลัง        
ในทีส่ดุกก็ลายเป็นความพยาบาทอาฆาตจองเวรต่อกนัไปไม่มี
ที่สิ้นสุด”

	 ผูอ่้านอาจมคีวามอดึอดัใจว่าแล้วผูบ้รหิารจะพดูอะไร
ได้บ้าง เพราะการใช้ค�ำพูดเหมือนงานศิลปะ เพราะค�ำพูด     
ที่ตรงเกินไปย่อมอาจเป็นอาวุธท�ำลายน�้ำใจคนได้ โดยเฉพาะ

เมื่อต้องมีการให้ภาพสะท้อนผลงาน (Giving Feedback) 
ในช่วงการประเมินผลงาน ดังน้ัน จึงกรณียกเว้นการใช้     
ค�ำพูดที่ไม่เป็นมุสาวาทาในลักษณะต่อไปนี้

	 • ถ้าเป็นค�ำกล่าวทีเ่ขาใช้กนัเป็นธรรมเนยีมปฏบัิติ 
ใช้กนัจนเป็นความเคยชิน หรอืเป็นโวหารทางโลก การแสดง
ค�ำนั้นถือว่าไม่จัดเป็นมุสาวาทา

	 • ถ้าเล่านิทาน นิยาย หรือเรื่องแต่งต่างๆ ตามที่
ได้ดไูด้ยนิมา แม้เรือ่งนัน้จะไม่จรงิ การเล่ากไ็ม่ได้ชือ่ว่าเป็น
มุสาวาทา

	 • ถ้าส�ำคัญผิด พูดด้วยความเข้าใจผิด แต่คิดว่า
เข้าใจถูก อาจเป็นการได้ยินเรื่องราวต่างๆ แล้วน�ำมา
ถ่ายทอดต่อตามที่จ�ำได้ แต่เน่ืองจากจ�ำผิดจึงบอกเรื่อง        
ไม่จริงออกไป เพราะเจตนาไม่มกีารแสดง จงึไม่เข้าข่ายเป็น
มุสาวาทา ข้อนี้รวมถึงการบอกข้อมูลผิดเนื่องจากความ
เข้าใจผิดด้วย

	 • ถ้าพลั้งปากพูดหรือพูดด้วยความเคยปาก     
(พล้ังปาก เป็นอาการลืมตัวพล้ังเผลอตามจริตหรือความ
เคยชนิของผูพู้ดต่างกับการ “คะนองปาก” ท่ีมีเจตนาจะพดู)

ถึงผู้น้อยเขาไม่มีโอกาส

ตอบโต้ก็ตาม แต่อย่าลืมว่า

ผู้น้อยก็มีหัวใจที่เต็มไป

ด้วยกิเลสเหมือนกัน 

มคีวามโกรธ มีความเกลยีด

ผู้ ใหญ่ได้เหมือนกัน
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ผู้บริหารที่ตระหนักดีถึงคุณและโทษของค�ำพูด ย่อมพิจารณาเลือกใช้ค�ำพูดในการแสดงออกถึงอารมณ์       
และข้อเทจ็จริงได้อย่างเหมาะสมกบัสถานการณ์โดยตัง้วตัถปุระสงค์ทีช่ดัเจนว่าต้องการผลลัพธ์เพือ่อะไร เช่น 
เพ่ือสร้างสัมพันธภาพ ช้ีแจงข้อมูล ส่งสัญญาณด�ำเนินการ สอบถามความคิดเห็นฯ นอกจากการสนทนา    
ในชีวิตประจ�ำวันของระหว่างการท�ำงานและการประเมินผลงานแล้ว เม่ือมีการพูดคุยเกี่ยวกับการเล่ือนข้ัน
เลื่อนต�ำแหน่งผู้บริหารไม่ควรพูดให้ความหวังลมๆ แล้งๆ เพ่ือหลอกล่อให้พนักงานเกิดแรงจูงใจ และ        
ไม่ควรสัญญาในสิ่งที่ท่านก็ไม่แน่ใจเช่น การขึ้นเงินเดือน การจ่ายโบนัส เพราะถ้าผลที่ออกมาไม่เป็นไป     
ตามค�ำพูด ที่ท่านบอกทีมงานไว้ ผู้ที่เสียหายจะกลายเป็นผู้บริหารนั่นเอง 

ศีลข้อที่ห้า สุราเมรยมัชชปมาทัฏฐานา เวรมณี

	 ศลีข้อนีเ้ป็นเจตนาทีจ่ะงดเว้นการดืม่สรุาเมรยั ทีเ่ป็นต้นเหตแุห่งความประมาทได้ รวมถงึยงัเป็นการ
งดเว้นการเบียดเบียนตนเองอีกด้วย ศีลข้อนี้อาจไม่กระทบต่อการบริหารทีมงานมากนัก ซ�้ำยังมีผู้ใช้อ้างว่า
สุราเป็นเครื่องมือรับน้องเชื่อมสัมพันธภาพที่ดีภายในทีมงานอีกด้วย แต่ไม่ควรลืมว่าการมึนเมาจนขาดสติ
แล้วอาจน�ำไปสู่การเบียดเบียนผู้อื่นและตนเองให้เดือดร้อนจนเสียความน่าเชื่อถือ หรือเสียชีวิตได้

การสร้างบรรยากาศศีลห้ารักษาใจ

	 ในมุมมองของผู้เขียนแม้การรักษาศีลห้าจะเป็นเรื่องส่วนบุคคลข้ึนอยู่กับผู้บริหารที่จะมีสัมมาทิฏฐิ
เป็นพืน้ฐานทีด่แีต่ถ้าองค์กรได้น�ำศลีห้ามาประยกุต์ใช้ในกระบวนการบรหิารทรพัยากรบคุคลตัง้แต่การสรรหา
คัดเลือกผู้บริหารที่สามารถคัดกรองคนดีให้มาเป็นผู้บริหาร การพัฒนาภาวะผู้น�ำเพ่ือส่งเสริมระดับ E.Q.    
(Emotional Quotient) และD.Q.(Dharma Quotient) เสริมความสามารถด้านการบริหารจัดการ รวมถึง
การสร้างกิจกรรมกระตุ้นบรรยากาศการคิดดี พูดดี ท�ำดีโดยให้ผู้น�ำเป็นต้นแบบของการรักษาศีล การจัดให้
โค้ชส�ำหรับผู้บริหารเพื่อพัฒนามุมมองทั้งด้านงานและการปรับตัวให้สอดคล้องกับค่านิยมองค์กร เป็นต้น 
กิจกรรมเหล่านี้ย่อมจะช่วยหล่อหลอมให้เกิดพลังบวกในองค์กร บุคลากรรับรู้ได้ถึงภาวะผู้น�ำที่มีเมตตา     
และการเป็นต้นแบบของผู้มีธรรมะในหัวใจเป็นปกติ ที่ส�ำคัญไปกว่านั้นคือการพัฒนาระบบบริหารทรัพยากร
บุคคลให้สอดคล้องกับธรรมนโยบายที่เกณฑ์การพิจารณาต่างๆ ต้องมีความยุติธรรมโปร่งใส สร้างก�ำลังใจ
และคืนความสุขให้คนส่วนใหญ่ในองค์กร

หนังสืออ้างอิง หลวงพ่อทูล ขิปปปัญโญ. สัมมาทิฏฐิ. กรุงเทพฯ อมรินทร์ธรรมะ, 2552   
             ศีลเปาโล. ศีลห้า ฉบับคู่มือรักษาใจ. กรุงเทพฯ: ส�ำนักพิมพ์อมรินทร์, 2548

เมื่อมีการพูดคุยเกี่ยวกับการเลื่อนขั้น เลื่อนต�ำแหน่ง ผู้บริหารไม่ควรพูดให้

ความหวังลมๆ แล้งๆ เพื่อหลอกล่อให้พนักงานเกิดแรงจูงใจ และ                

ไม่ควรสัญญาในสิ่งที่ท่านก็ไม่แน่ใจ
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STRATEGIC PLANNING

ปรีดา ยังสุขสถาพร*
Preeda@bedo.or.th

*ผู้อำ�นวยการอาวุโส
 สำ�นักงานพัฒนาเศรษฐกิจจากฐานชีวภาพ (องค์การมหาชน)

วั

จัดการนวัตกรรมให้ยั่งยืน

      นนี้ ผู้เขียนดีใจที่เห็นบริษัทให้ความสนใจกับการท�ำ
       นวตักรรมเพิม่มากขึน้ และดใีจทีเ่หน็ผูรู้ ้ผูเ้ชีย่วชาญ 
ในเรือ่งของการจดัการนวตักรรมมมีากขึน้กว่าเมือ่สบิห้าปีก่อน
หลายเท่าตัว แม้ว่า ความรูค้วามเข้าใจของบรษิทั หรือของ
ผู้เชี่ยวชาญเหล่านั้น อาจจะผิดบ้างถูกบ้าง ผู้เขียนถือว่า 
เป็นการฝึกปฏิบัติภาคสนาม ยิ่งท�ำพังบ่อยๆ นวัตกรรม   
จะยิ่งคล่องมือ 

	 เพราะการจัดการนวัตกรรม ณ เวลานี้ในระดับ
สากล เป็นเรือ่งของ “ทกัษะ” ครบั ซึง่หมายถงึ ต้องเรยีนรู้
ด้วยตนเอง ทดลอง ลงมือท�ำเอง เมื่อผิดพลาดหรือส�ำเร็จ
ก็แล้วแต่ จะต้องน�ำบทเรียนเหล่าน้ัน หวนกลับมาเป็น
ประสบการณ์ในการท�ำนวัตกรรมครั้งใหม่ต่อไป ตรงนี้เอง
ที่นวัตกรรมท�ำให้เกิดแขนงวิชาใหม่ถึง 2 สาขาคือ         
การจัดการความรู้ (Knowledge Management) และ
องค์กรแห่งการเรียนรู้ (Learning  Organization)

	 ซึ่งถ้าหากท่านผู้อ่านพิจารณาให้ดีจะเข้าใจว่า 
นวัตกรรมเป็นเรื่องของการปฏิบัติ เมื่อมีการลงมือท�ำ         

ก็จะเกิดความรู้ใหม่ขึ้น หมุนไปเรื่อยๆ ดังนั้น หากองค์กร
จัดการนวัตกรรมได้ดี ก็เท่ากับองค์กรนั้นจัดการความรู้    
ได้ดี และองค์กรนั้นก็จะเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู ้        
ด้วย นวัตกรรมส�ำหรับผู้เขียน จึงเป็นทั้งเหตุ (cause)      
เป็นทั้งผล (effect) และยังเป็นกระบวนการ (process)     
ที่ต ้องการการบริหารจัดการ (manage) อีกด ้วย           
หลายองค์กรตกหลุมพรางของนวัตกรรม ตรงการจัดการ
ประกวดแข่งขันไอเดียนวัตกรรมกันภายใน เมื่อเบื่อแล้วก็
หันมาหาความร่วมมือกับภายนอก ซึ่งก็ดีครับ ในแง่      
การประชาสัมพันธ์ สร้างภาพลักษณ์ สร้างความร่วมมือ 
แต่ในระยะยาว ถ้ายึดมั่นเกินไปไม่ใช่เรื่องดี

	 นวัตกรรมดีๆ ในโลกนี้ ไม่ค่อยเกิดจากการ
ประกวดนะครับ ผู้เขียนจึงเห็นว่า ย่ิงท�ำไปจนเคยชิน 
พนกังานจะค่อยๆ หมดไฟไปในทีส่ดุ เพราะธรรมชาตขิอง
ผู้ปฏิบัติงานคือ ท�ำงานประจ�ำในหน้าที่ ไม่เหมือนนักวิจัย
ในมหาวิทยาลัยนะครับ ที่จะได้มีเวลาไปคิดวิจัยกันได้
ตลอดปี เพราะนั่นเป็นงานเป็นหน้าที่ของการวิจัยครับ     
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เมื่อสภาพบังคับของชีวิตคนท�ำงานต่างกัน การจะหวังให้
ท�ำผลงานในรูปแบบที่คล้ายคลึงกัน ผู้เขียนจึงคิดว่า        
น่าจะผิดฝาผิดตัวไปเสียหน่อย จึงควรย้อนกลับมาที่   
หวัข้อว่า เราจะท�ำอย่างไรให้การจดัการนวตักรรมในบรษัิท
หรือในองค์กรของเรายั่งยืน (Sustainable Innovation 
Management)

	 ผู้เขียนเห็นว่า การจะท�ำนวัตกรรมให้ย่ังยืนได้     
ผู้ท�ำควรนึกถึงอย่างน้อย 3 มิติ

การท�ำนวัตกรรม หรือ การสร้างสินค้าและบริการใหม่ 
โดยค�ำนึงถึงแต่เรื่องผลก�ำไรต่อบริษัทเพียงอย่างเดียว
เท่านั้น ไม่เพียงพอที่จะท�ำให้เป็นการจัดการนวัตกรรม   
ทีย่ัง่ยนืได้ แน่นอนว่า ก�ำไรคอืปัจจยัส�ำคญัต่อการอยูร่อด
และเติบโตของบริษัท เรื่องนี้ผู ้เขียนเห็นด้วยอย่างยิ่ง       
แต่หากเรามุ่งเน้นแต่ผลก�ำไรโดยขาดการค�ำนงึอีกสองมติิ
ซ้ายขวา กจ็ะท�ำให้กลายเป็นองค์กรทีร่�ำ่รวยได้เหมอืนกนั 
แต่พนักงานอาจไม่มีความสุข และสังคมก็ไม่นิยม        
เท่าท่ีควร การสร้างสมดลุระหว่างผลก�ำไร กบัผลประโยชน์
อีกสองด้านนั้น เป็นเรื่องที่ผู ้บริหารระดับสูงจะต้อง    
ค�ำนึงถึงอย่างรอบคอบ บางทีการได้ผลก�ำไรที่น้อยลง 
อาจรักษาสมดุลดีข้ึนก็ได้ ผู ้เขียนมีความเชื่อมั่นว่า        
โลกของเราได้พัฒนาเกินมาไกลกว่าที่บริษัทจะมานั่ง
คิดถึงแต่เรื่องของผลก�ำไรเพียงอย่างเดียวอีกต่อไป

	 ประการต่อมา ผูเ้ขยีนเน้นย�ำ้มาโดยตลอดเวลาว่า 
ส่ิงท่ีส�ำคัญส�ำหรับนวัตกรรมมากที่สุดก็คือ “คน” 
ปราศจากคนท่ีจะคิด ปราศจากคนที่จะท�ำ ก็ไม่มีส่ิงท่ี
เรียกว่า “นวัตกรรม” เป็นอันขาด ดังนั้น บริษัทและ

ผลประโยชน์

ต่อองค์กร

การจัดการ

นวัตกรรม

ที่ยั่งยืน
ผลประโยชน์

ต่อพนักงาน

ผลประโยชน์

ต่อสังคม
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องค์กรก็ต้องค�ำนึงถึงด้วยว่า จะท�ำอย่างไรให้พนักงาน
เองได้รับประโยชน์ไปกับการสร้างนวัตกรรมด้วย ในมิติ
ที่แคบ ผู ้เขียนก�ำลังพูดถึงเร่ืองของการแบ่งปันผล
ประโยชน์อย่างเท่าเทียมและเหมาะสม ในบริษัทชั้นน�ำ
ของประเทศที่พัฒนาแล้ว เรื่องนี้มีความชัดเจนมาก    
ใครเป็นต้นคิดสร้างสรรค์ไอเดียนวัตกรรม จะมีการดูแล
อย่างเป็นระบบ เป็นเร่ืองเป็นราว ผู้คิดจะได้รับการบนัทกึ
ว่าเป็น ผู้ประดิษฐ์ (inventor) โดยบริษัทจะเป็นเจ้าของ 
(assignee) สิ่งประดิษฐ์หรือไอเดียนวัตกรรมนั้นในทาง
นิตินัย 

	 กรณีท่ีบริษัทสามารถพัฒนาสินค้าใหม่จาก
ความคิดตรงนัน้ แล้วขายได้เป็นเรือ่งเป็นราว เขาจะมกีาร
แบ่งปันผลประโยชน์ในรูปของเงินรายได้ที่มีสัดส่วน    
แตกต่างกันไปตามแต่ละบริษัท เช่น ร้อยละ 0.5 - 1   
จากยอดขาย เพิ่มขึ้นนอกเหนือจากเงินเดือนท่ีได้รับ   
ตามปกติ และจะให้ตลอดเวลาที่ยังด�ำเนินการผลิต  
สินค้านั้นอยู่ แม้ว่าพนักงานคนนั้นอาจจะเกษียณหรือ   
ลาออกไปแล้วก็ตาม อันนั้นว่ากันตามระดับความเจริญ
ก้าวหน้าของเขา เมือ่เขาก้าวหน้ามากกส็ามารถกระจาย
ผลประโยชน์ทีเ่หมาะสมให้แก่พนกังานได้ ซึง่เราเรยีนรูไ้ด้
แต่ไม่จ�ำเป็นต้องลอกทกุอย่าง ถ้าเป็นไทยแลนด์ดนิแดน
ทีก่�ำลงัสร้างเน้ือสร้างตวั เราคงไม่ต้องถงึกับเอาอย่างเขา 
เพียงแต่ปรับปรุงประยุกต์บ้างก็น่าจะดีพอ เช่น การให้
เงินรางวัลปลายปีเพิ่มจากโบนัสปกติ การบันทึกประวัติ
ความส�ำเร็จของพนักงานโดยให้มีผลต่อการพิจารณา
เลือ่นต�ำแหน่งหรือเลือ่นเงนิเดือน ซ่ึงตรงน้ีคนทีท่�ำหน้าท่ี
ในการบริหารจัดการนวัตกรรม ควรที่จะหารือกับ       
ฝ่ายทรัพยากรมนษุย์เสยีให้ดด้ีวย ตกลงกนัให้ได้เสียก่อน
ทีจ่ะเร่ิมโครงการ เพือ่ไม่ให้เกดิความได้เปรยีบเสียเปรยีบ
ในภายหลัง

	 ผู ้เขียนเคยเห็นบริษัทบางแห่งให้ประโยชน์
ตอบแทนพนกังานในแบบทีไ่ม่ใช่ตวัเงนิ เช่น ตัว๋เครือ่งบนิ
เดินทางพร้อมที่พัก หรือ voucher ห้องพักในโรงแรม
สามสี่ดาว วันหยุดพักผ่อนประจ�ำปีเพิ่มพิเศษ ฯลฯ      
อันน้ีแล้วแต่กลยุทธ์ของแต่ละบริษัท เหนือสิ่งอื่นใด        
ผูเ้ขยีนเชือ่ว่า การท�ำนวตักรรมส�ำหรบับรษัิทหรือองค์กร
นัน้ ไม่ควรท่ีจะบบีคัน้กนั แต่ควรค่อยๆ สร้างพฒันาการ

ให้พนกังานเขาได้เรยีนรู้ด้วยตนเอง แล้วเข้าใจในท่ีสดุว่า 
“นวัตกรรมเป็นหน้าที่ของทุกคนในองค์กร” 

	 เมื่อนั้น องค์กรก็ไม่ต้องมานั่งส่งเสริมการท�ำ
นวัตกรรมแล้ว แต่เอาเวลาไปสร้างไปพัฒนาระบบการ
บริหารจัดการนวัตกรรมที่ดีจะมีประสิทธิภาพมากกว่า    
มิติสุดท้ายทีค่วรจะต้องค�ำนึงถงึอย่างย่ิงคอื เรือ่งของสงัคม 
การสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ออกมาได้ บางครั้งอาจส่งผลเสีย
ต่อสังคมโดยที่เราเองก็คาดไม่ถึงเหมือนกัน ก็เป็นไปได้ 
และอาจท�ำให้กระแสการตอบรับต่อนวัตกรรมน้ัน      
พลิกกลับมาเป็นต่อต้านไม่ยอมรบัได้ หรือต่อให้หากไม่มี
ผลเสียแบบที่ว ่ามาเลยก็ตามแต่ การท�ำนวัตกรรม         
โดยละเลยมิติเชิงสังคม ก็เป็นอะไรที่ไม่ย่ังยืนอยู ่ดี        
เพราะบริษัทจะอยู่ได้ก็ต้องมีสังคมอุ้มชูและสนับสนุน    
ถ้าสังคมไม่ยอมรับบริษัทก็จะประสบปัญหาที่ล�ำบาก
อย่างยิ่ง ด้วยเหตุนี้ การพิจารณาถึงประโยชน์ต่อสังคม 
จึงเป็นสิ่งที่บริษัทควรมองให้ดีด้วย จริงอยู่ว่า อาจจะ
ไม่ใช่เรื่องท่ีเกี่ยวกับพันธกิจขององค์กรโดยตรง แต่การ
ค�ำนงึถงึผูอ้ืน่ จะอย่างไรโดยเนือ้แท้แล้วเป็นสิง่ดทีีบ่รษิทั
ควรกระท�ำ

	 ผูเ้ขยีนขอเพิม่เตมิว่า อย่าสบัสนเรือ่งนีกั้บ CSR 
เพราะผู้เขียนตั้งใจให้หมายถึง การค�ำนึงถึงผลกระทบ
ต่อชุมชน สังคม สิ่งแวดล้อม ฯลฯ จากการผลิตสินค้า
หรือบริการใหม่ของบริษัท ถ้าหากมีผลกระทบในแง่ลบ 
เราควรจะจัดการอย่างไร ไม่ใช่เรื่องของการสร้างฝาย 
ปลูกป่า แจกผ้าห่ม ส่งมอบแท้งค์น�้ำ ฯลฯ อันนั้นคนละ
เรื่องกันเลย หากบริษัทสามารถมองมุมมองให้ครบถ้วน
ได้ทั้งสามมิติอย่างนี้ ก็การันตีได้ระดับหนึ่งแล้วว่า     
ท่านท�ำนวตักรรมแบบไม่เจ๊งร้อยเปอร์เซน็ต์หมดแน่นอน 
เพราะมีประโยชน์ถึง 3 ขาที่ได้ ต่อให้ท�ำออกมาแล้วขาย
ไม่ออก แต่พนกังานกยั็งสามารถเกดิการพัฒนาศักยภาพ
ในการเรียนรู้ บ่มเพาะประสบการณ์ขึ้นไปอีกระดับ หรือ
สังคมอาจได้ประโยชน์บางอย่าง ดังนั้น จะว่าไปก็ไม่ถึง
กับขาดทุนจนหมดตัว อีกประเด็นที่ผู้เขียนขอฝากไว้ให้
ผู ้อ ่านพิจารณาในการจัดการนวัตกรรมให้ย่ังยืนคือ       
ขอให้มองนวัตกรรมเป็นกระบวนการ (innovation as a 
process) ซึง่ตอ้งยุ่งเกี่ยวกับคนจ�ำนวนมาก คนที่ท�ำงาน
ด้านนวัตกรรม จึงควรที่จะให้ความส�ำคัญกับการสร้าง

44
Productivity World



ปฏิสัมพันธ์ (interaction) กับท้ังคนในองค์กรและ   
คนนอกองค์กรให้ดี การเอาใจใส่คนในมากเกินไป      
อาจท�ำให้ขาดมุมมองที่กว้าง ส่วนการเอาใจใส่แต่กับ   
คนข้างนอก ก็อาจท�ำให้คนในงอนและไม่ยอมร่วมมือได้
ในระยะยาว เจ้าหน้าที่นวัตกรรม (innovation officer) 
ต้องรายงานข้อเทจ็จริงต่อผู้บริหารอย่างทีม่นัเป็นไปจรงิๆ 
จะต้องตรงไปตรงมาอย่างยิ่ง ไม่ควรสร้างภาพ

	 ผู้เขียนเห็นมาเยอะมาก ที่พนักงานในบริษัท   
โดยเฉพาะหน่วยสนับสนุนด้านนวัตกรรม นิยมการสร้าง
ภาพโดยการท�ำให้งานออกมาดูดี เชิญซีอีโอมาเปิดงาน
ให้โอวาท มีความร่วมมือกับภายนอกหลายหน่วยงาน 
ฯลฯ ท�ำอย่างนั้นไปเรื่อยๆ เถอะครับ แล้วสักวันเพื่อน
พนักงานของท่านก็จะจับได้ว่า สิ่งที่ท่านให้เขาท�ำนั้น 
ไปๆ มาๆ มีแต่ผลงานของท่าน กลายเป็นแค่งานของท่าน 
แล้วเขาก็จะหันหลังถาวรให้ท่านเอง ดังนั้น การจัดการ
นวัตกรรมที่ดี จึงไม่ต้องการการ “ตีปี ๊บ” พร้อม       
“ปลูกผักชี” จริงอยู ่ว ่าตอนเริ่มแรกจะโปรโมทงาน
นวัตกรรมในองค์กรก็ควรตีปี๊บกันดังๆ บ้าง เพ่ือให้
พนกังานตืน่เต้นและตืน่ตวั แต่ไม่ควรท�ำบ่อยและไม่ควร
อย่างยิ่งที่จะท�ำกันจนเป็นปกติ ยกเว้นหากต้องการให้มี
อีเว้นท์ประจ�ำปีเอาไว้เจอหน้าเจอตาสังสรรค์พร้อมน�ำ
เสนอปีละหนสองหน อย่างนี้ก็ท�ำได้ แต่อย่าให้เพ่ือน
พนักงานเขาเกิดความรู้สึกได้ว่า นั่นงานได้หน้าของท่าน
คนเดียว  เป็นอย่างนั้นเมื่อไร นวัตกรรมจบเห่

	 ดังนั้น การจะท�ำนวัตกรรมให ้ราบร่ืนได ้         
เจ้าหน้าที่ด้านนวัตกรรมน้ัน จะเป็นกลุ่มคนที่สมควร    
จะเหนื่อยมาก ท�ำงานหนักมาก ถึงขนาดควรรู้จักคน    

ในองค์กรอย่างกว้างขวางมากยิ่งกว่า HR ด้วยซ�้ำไป     
ต้องถึงขนาดท�ำตัวเป็นกาวเชื่อมประสานคนให้เป็น      
เนื้อเดียวกัน แล้วรีดเอาผลผลิตนวัตกรรมออกมา     
อย่างเป็นธรรมชาติ ที่ผู ้เขียนกล่าวมาดูเหมือนง่าย    
ความจริงแล้วในทางปฏิบัตินั้น สุดแล้วแต่ฝีมือของ      
คนท�ำงาน ซึ่งต้องท�ำงานหนักอย่างยิ่ง เพื่อให้องค์กร
หมุนอย่างมีพลวัตได้ อันเป็นส่ิงที่ต้องใช้เวลา และ
ประสบการณ์ในการฝึกฝนและพฒันา คนท�ำงานเก่งเท่าไร     
องค์กรกจ็ะยิง่มคีวามโดดเด่นเร่ืองนวตักรรมมากเท่าน้ัน 
เนือ่งจากคนกลุ่มน้ี เป็นเหมือนตัวเร่งปฏกิิริยา (catalyst) 
ให้พนกังานทัง้องค์กรตอบสนองต่อการสร้างสรรค์สิง่ใหม่
ให้แก่องค์กร ถ้าท�ำได้อย่างนี้ ความยั่งยืนก็จะเกิด    
นวัตกรรมก็จะค่อยๆ หลั่งไหลออกมาไม่หยุดนิ่ง          
ไม่ต้องรอให้มีการจัดการประกวด แต่สามารถคิดและ   
ท�ำเรือ่งใหม่ได้ตลอดปี คราวนี ้ว่าด้วยเรือ่งของแนวล่างแล้ว 
ก็ต้องกล่าวถึงข้างบนด้วย โดยเฉพาะผู้บริหาร ท่ีควร      
เปิดหูเปิดตารับฟังและร่วมเรียนรู ้ไปกับกระบวนการ
จัดการนวัตกรรมนี้ด้วย ไม่ใช่ปล่อยไปเรื่อยๆ แล้ว
รายงานเข้ามาตามสายงาน  สายบังคับบัญชาแบบปกติ 
ควรยกเอาไว้ก่อนเพราะการท�ำนวตักรรมในระยะแรกน้ัน
จะเหนื่อยมาก อันเนื่องมาจากเป็นการบอกให้พนักงาน
ท�ำในสิ่งท่ีไม่คุ ้นเคย นอกเหนือจากการท�ำงานปกติ       
ในหน้าที่ ด้วยเหตุนี้ ผู้บริหารจึงต้องเอาใจใส่อย่างมาก
ตั้งแต ่ระยะแรกเริ่มไปจนกว ่ารูปแบบการจัดการ
นวตักรรมจะลงตวั ซึง่หมายถงึ พนกังานทกุคนตระหนัก
และเห็นตรงกันว่า “นวัตกรรมคือหน้าที่” และเมื่อคิด    
สิ่งใหม่ได้แล้วมีกระบวนการชัดเจนในการส่งมอบ       
คัดกรอง พัฒนา และต่อยอดความคิดนั้นอย่างเป็น       
รูปธรรม งานในองค์กรก็จะหมุนไปอย่างมีพลังอันเป็น
พลังของการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ไม่หยุดนิ่ง องค์กร        
จึงจะสามารถเติบโตได้อย่างแข็งแรง และที่ส�ำคัญคือ         
อย่างยั่งยืน

ถ้าท�ำได้อย่างนี้ ความยั่งยืน      

ก็จะเกิด นวัตกรรมก็จะค่อยๆ 

หลั่งไหลออกมาไม่หยุด 
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กลยุทธ์การตลาด
ส�ำหรับสินค้าทดแทน

     ะยะนี้เครื่องดื่มประเภทน�้ำอัดลมต่างท�ำรายการส่งเสริมการขายด้วยการลดราคา หรือเพิ่มปริมาณ 
    (ขายในราคาเท่าเดิม) กันเกือบทุกแบรนด์ ท่านสงสัยบ้างไหมว่า ท�ำไมเขาจึงท�ำเกือบจะพร้อมๆ กัน          
บางท่านอาจจะตอบว่าเพราะเป็นช่วงปลายฤดูฝนต้นฤดูหนาวท่ีไม่ใช่ช่วงขายดีของสินค้าประเภทนี้ และ
เศรษฐกิจไม่ค่อยดีจึงต้องกระตุ้นก�ำลังซื้อ ค�ำตอบนี้ก็มีส่วนถูกครับ แต่ท�ำไมเม่ือแบรนด์หน่ึงลดราคา             
แบรนด์อื่นๆ จึงลดราคาตาม ท�ำไม ไม่ท�ำรายการส่งเสริมการขายอื่นๆ เช่น ชิงโชค หรือให้ของแถม

	 ค�ำตอบที่ถูกต้องมากกว่าเป็นเพราะสินค้าพวกนี้เป็นสินค้าทดแทน (Substitute Goods) กันได้        
หากแบรนด์หนึ่งลดราคา ยอดขายของอีกแบรนด์หนึ่งก็จะเทไปให้แบรนด์ที่ลดราคา เมื่อ EST ลดราคา Pepsi 
และ Coca- Cola จึงต้องลดราคา (หรือเพ่ิมปริมาณในราคาขายเท่าเดิม) ตามทันทีเพื่อรักษายอดขาย          
มาดูความหมายของสินค้าทดแทนกันหน่อยดีกว่า “สินค้าทดแทน” คือ สินค้าที่สามารถใช้ทดแทนกันได้            
ในทางเศรษฐศาสตร์เราดวู่าสนิค้าใดเป็นสนิค้าทดแทนกนัได้โดยดคูวามสมัพนัธ์ระหว่าง ความต้องการซือ้และ
ราคาขาย ส�ำหรับสินค้าทดแทนเมื่อเกิดความเปลี่ยนแปลงในปัจจัยทั้งสองนี้ จะเกิดการทดแทนในสินค้าที่
ทดแทนกันได้ เช่น เมื่อราคาขายของสินค้าหนึ่งเพิ่มขึ้น ปริมาณขายของสินค้าทดแทนสินค้านี้จะเพิ่มขึ้น

	 พูดแบบนักเศรษฐศาสตร์ แล้วดูเหมือนจะงงๆ มาดูรูป อธิบายกันให้ชัดเจนดีกว่า
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	 จากภาพข้างบนแสดงว่าเมื่อ Coca-cola ขึ้นราคาจาก P1 เป็น P2 ปริมาณซื้อก็ลดลงจาก Q1 เป็น 
Q2 ในขณะที่เส้นความต้องการซื้อ Pepsi ขยับขึ้นจาก D เป็น D1 ในทุกระดับราคา ถ้าเป็นแบบนี ้               
อาจจัดได้ว่า Pepsi เป็นสินค้าทดแทนของ Coca-cola แต่ในความเป็นจริงอาจไม่เป็นเช่นนั้น เพราะลูกค้า
หลายรายอาจเป็นสาวกของ Coca-cola ที่ไม่ยอมเปลี่ยนใจไปซื้อ Pepsi อาจจะยอมซื้อ Coca-cola ในราคา
ที่แพงข้ึน หรือ บริโภคน้อยลง หรือลดการบริโภคลงชั่วคราว บางท่านอาจจะพอเข้าใจแล้วว่าท�ำไมต้อง        
สร้างแบรนด์และท�ำให้สินค้าแตกต่างในการรับรู้ของลูกค้า สินค้าทดแทนจะทดแทนกันได้มากน้อยแค่ไหน    
ขึ้นอยู่กับการรับรู้และการตีความของลูกค้า เช่น บางคนอาจจะเห็นว่า น�้ำมันพืชจากปาล์ม ไม่แตกต่างจาก
น�้ำมันพืชจากดอกทานตะวัน ใช้ทดแทนกันได้ หรือน�้ำมันเช้ือเพลิงไม่แตกต่างจากก๊าซเชื้อเพลิง เป็นต้น       
หากเป็นกรณเีช่นนี ้การขึน้หรอืลงราคาขายของสินค้าชนดิหน่ึงจะมีผลต่อการเพ่ิมหรอืลดปรมิาณขายของสินค้า
ทดแทนของสินค้านี้

	 สนิค้าบางอย่างตวัสนิค้าเองไม่มอีะไรแตกต่าง  แต่นกัการตลาดท�ำองค์ประกอบอืน่ๆ เช่นบรรจภุณัฑ์  
การบรกิารให้แตกต่าง หรือแม้แต่ตัง้ราคาให้แตกต่างในความรูส้กึของลกูค้า กส็ามารถลดผลกระทบของสนิค้า
ทดแทนได้ ภาพยนตร์เรือ่งเดยีวกันฉายต่างโรงกนั  บางคนกร็ูส้กึว่ามนัแตกต่าง บางคนต้องดใูนโรงภาพยนตร์
เครอืเมเจอร์ เท่านัน้ บางคนต้องดใูนโรงภาพยนตร์เครอื เอส เอฟ น่าแปลกไหมครบั กลบัมาพดูเรือ่งน�ำ้อดัลม
กันต่อสักหน่อย

	 EST เปิดฉากสงครามลดราคาท�ำให้ทั้ง Coca-cola และ Pepsi ต้องขยับตาม เพราะเป็นสินค้า
ทดแทน EST พยายามโฆษณาสร้างภาพลักษณ์ใหม่ คุณค่าใหม่ให้แบรนด์ของตนเองเพื่อใช้โอกาสที่ผู้บริโภค
บางรายเปลีย่นมาทดลองดืม่ EST เพือ่พัฒนาให้เป็นลูกค้าประเภทสาวกทีจ่งรกัภกัดต่ีอไป ค่ายเครอืข่ายโทรศพัท์
มือถือก็เช่นเดียวกัน พยายามใช้กลยุทธ์ CRM (Customer Relationship Management) เพื่อลดผลกระทบ
ของการเป็นสินค้าทดแทนกันได้ “ดีแทค” ก�ำลังพยายามสร้างต�ำแหน่งคุณค่าใหม่ให้แก่แบรนด์ ในแคมเปญ           
“รักดีแทค” หลังจากเล่นสงครามราคา ก็เพื่อรักษาลูกค้าที่ได้มา กลยุทธ์การลดผลกระทบของสินค้าทดแทน
ท�ำได้โดยพยายามสร้างแบรนด์และความแตกต่างในการรับรู้ของลูกค้า กลยุทธ์การสร้างความแตกต่างนี้      
เริ่มต้นด้วยการวิเคราะห์ความต้องการที่แตกต่างของลูกค้าแล้วน�ำความแตกต่างนั้นเป็นจุดเริ่มต้นของการคิด
นวัตกรรมเพื่อตอบสนองความแตกต่างนั้น
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	 การท�ำการตลาดที่แตกต่าง
ไม่จ�ำเป็นต้องเริม่ทีก่ารคดิค้นนวตักรรม
เสมอไป เพราะนวัตกรรมที่ ดีแต่      
จับตลาดผดิก็จบกนัหรอื แม้แต่ท�ำถกู
เกือบทุกอย่างแต่สื่อสารให้ลูกค้า     
เป้าหมายเข้าใจไม่ได้ กล้็มเหลวเช่นกนั 
การสร้างความแตกต่างให้สินค้าคือ
กระบวนการสร้างให้ลูกค้ารับรู ้ถึง
ความแตกต่างของสินค้าของเรา
เปรียบเทียบกับสินค้าของคู่แข่งหรือ
แม้แต่แตกต่างจากสนิค้าเดิมของเราเอง      
ความแตกต่างของสินค ้าอาจจะ    
สร้างได้ในหลายมิติ เช่น สร้างความ
แตกต่างในทุกด้านของสินค้า หรือ
สร้างความแตกต่างในด้านใดด้าน
หนึ่งที่ลูกค้าเป้าหมายยังไม่ได้รับรู้  
หรือสร ้างความแตกต ่างด ้านใด     
ด้านหน่ึงท่ีลกูค้ารบัรูแ้ล้วแต่อาจจะยงั
ไม่ชัดเจนดีพอ

	 ชาเขยีวเพยีวรคิ ุไม่สามารถ
ท�ำให ้ลูกค ้าเป ้าหมายรับรู ้ ได ้ถึง     
ความแตกต ่างได ้ของใบชาขาว      
(อาจจะเป็นเพราะลกูค้ารู้จกัแต่ชาเขียว) 
เลยท�ำให้ไม่ประสบความส�ำเร็จเท่าท่ี
คาดหวังในช ่วงวางตลาดใหม ่ๆ      
หลังจากศึกษาความต้องการของ
ลูกค้าดีพอ เข้าใจความต้องการของ
ลูกค้าชัดเจนขึ้นจึงปรับต�ำแหน่งของ
แบรนด์ (Brand Positioning) มาสู่
กลุ่มลูกค้าเป้าหมายท่ีมีอายุน้อยลง 
คือกลุ่มวัยรุ ่น พร้อมท้ังปรับขนาด
บรรจภุณัฑ์ให้เลก็ลง เพิม่รสชาตผิสม
ของผลไม้ รวมทั้งการปรับราคา
จ�ำหน ่ายให ้ เหมาะสมกับลูกค ้า       
เป้าหมายกลุ่มใหม่ รวมทั้งการใช้
ศิลป ินนักร ้องขวัญใจวัยรุ ่นอย ่าง 

กอล์ฟ-ไมค์ มาวางต�ำแหน่งของแบรนด์
ใหม่ ส่ือสารชัดเจนขึ้น ท�ำให้สามารถ
เพ่ิมยอดขายและประสบความส�ำเร็จ  
มาจนทุกวันนี้ ปัจจุบันก�ำลังพยายาม
สร ้างความแตกต่างและสร ้างภาพ
ลักษณ ์ใหม ่ของเครื่ องดื่มชาเขียว          
ที่ผลิตจากใบชาเต็มใบ ต�ำแหน่งของ
ความแตกต ่าง (Di f fe rent iated          
Positioning) ท่ีว่านี้ควรอยู่บนพื้นฐาน
ของประโยชน์ที่ลูกค้าเป้าหมายได้รับ 
เช่น น�้ำตาลมิตรผลที่แรกวางต�ำแหน่ง

ความแตกต่างของบรรจุภัณฑ์ใหม่นี้   
เป็นเรื่องของความสะดวก แต่อาจจะ    
ไม่ได้ผลตามท่ีต้ังเป้าหมายไว้ตอนหลัง
จึ งสื่ อสาร เน ้น เ รื่ อ งความสะอาด
ปราศจากเช้ือโรค คงจะเห็นว่าลูกค้า   
เป้าหมายท่ียอมจ่ายแพงกว่าเพราะ
บรรจุภัณฑ์น้ีคงให้ความส�ำคัญเรื่อง
ความสะอาดมากกว่าความสะดวก

	 กาแฟอย่างแบรนด์สตาร์บัค 
(Starbucks) จะไม่มีร้านกาแฟตามห้าง 
Discount Store อย่าง เทสโก้ โลตัส  
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หรือบิก๊ซี หรอืตามตลาดนดัคนเดนิต่างๆ 
เพราะจะท�ำให้ภาพลักษณ์การเป็น    
ร้านขายกาแฟระดบัพรีเมีย่มเสยีหายได้

	 ร้านขายกาแฟอย่างสตาร์บัค 
(Starbucks) ไม่มีแนวคิดว่าเป็นเพียง
ร้านขายกาแฟแต่เขาต้องการให้ร้าน
กาแฟของเขาเป ็นสถานที่ที่ ลูกค ้า     
อยากไปเป็นแหล่งที่สาม (Third Place)  
นอกจากบ้านและทีท่�ำงาน เพราะฉะนัน้
เขาจึงสร้างบรรยากาศร้านให้น่านั่ง
สะดวกสบายมี  W i F i  I n t e r ne t                 

ให้สามารถนั่งท�ำงานได้ มีเพลงฟัง
สบายๆ พนักงานเป็นกันเอง และก็มี
กาแฟถ้วยโปรดหลากหลาย เมื่อเข้าใจ
ลูกค้าและมีแนวคิดทางการตลาดที่ใช่ 
จงึท�ำให้ สตาร์บคัเป็นร้านขายกาแฟทีม่ี
สาขามากที่สุดในโลกและแน่นอนครับ   
มียอดขายมากที่สุดในโลกด้วย

	 ส่วนอีกกลยุทธ์หน่ึงก็พัฒนา   
มาจากการสร ้างความแตกต่างคือ      
การสร้างแบรนด์ ซึ่งผมไม่ขอลงราย
ละเอียดในบทความตอนนี้ เพราะได้   

เล่าสูก่นัฟังมาหลายหนหลายคราแล้ว       
พูดแบบง่ายๆ คือเมื่อลูกค้ารับรู ้        
ความแตกต่างของสินค้าแล้วก็ต้อง
ท�ำให้เขาจ�ำได้ว่า นีค่อืแบรนด์ของฉัน 
ตวัอย่างทีผ่มคดิว่าน่าจะเข้าใจง่าย คอื 
นกัการเมืองอย่างคณุชวูทิย์ กมลวศิษิฎ์ 
ทีส่ร้างความแตกต่างจากนกัการเมอืง
ทัว่ไปได้อย่างชดัเจนและรวดเรว็ และ  
ก็ใช้เอกลักษณ์และลีลาเฉพาะตัว     
สร ้างแบรนด ์ชู วิทย ์ ให ้คนทั่ วไป      
จดจ�ำได้อย่างรวดเรว็ แต่จะเป็นลกูค้า 
(ผู้ไปลงคะแนน) ของคุณชูวิทย์ หรือ
ไม่นั้น ก็ขึ้นกับคุณค่าของแบรนด์      
ชูวิทย์เอง

	 บ ทค ว า มต อนนี้ ค ง พ อ
อ ธิ บ า ย ถึ ง สิ น ค ้ า ท ด แ ทน แ ล ะ           
ผลกระทบได ้ชัด เจนพอสมควร          
ต่อไปเมือ่ท่านเหน็แคมเปญการตลาด
ของ สินค ้ าทดแทนกันได ้  เช ่ น            
น�ำ้อัดลม ชาเขยีว ผงซกัฟอก ท่านคง
พอเข ้ า ใจ ท่ีมาที่ ไปของกลยุทธ ์       
เหล่านั้นได้ดีพอสมควร

เมื่อลูกค้ารับรู้        

ความแตกต่างของสินค้า 

แล้วกต้็องท�ำให้เขาจ�ำได้ว่า 

นีค่อืแบรนด์ของฉนั 

ภาพจาก : http://insidedigital.org/wp-content/uploads/2014/08/ae7a7451-6536-4026-9408-56c017b956c6.jpg
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ห

ความเชื่อมโยงของ 
Business Model  
และ Work System

ลายองค์กรไม่เข้าใจค�ำถามของเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติเกีย่วกบั “ระบบงาน” หรือ “Work System” ว่ามี     
ความส�ำคัญ และมีประโยชน์อย่างไร บางองค์กรที่ผู ้เขียนเคยพบเจอเห็นว่าเป็นเรื่องรุงรังไร้ประโยชน์              
ไปเสียด้วยซ�้ำ คร้ันเวลาจะสมัครรางวัลหรือจะตอบค�ำถามของเกณฑ์ก็จะวาดโมเดลขึ้นมาภาพหนึ่ง               
แล้วใส่กระบวนการที่ส�ำคัญๆ ขององค์กรเข้าไป โดยที่อาจจะไม่เข้าใจว่าระบบงานเช่ือมโยงกับแผนกลยุทธ์   
และการมุ่งเน้นลูกค้าอย่างไร 
	 ผู้เขียนมีความเห็นว่า Business Model เป็นเครื่องมือตัวหนึ่งที่เหมาะสมส�ำหรับการท�ำความเข้าใจ
ความเชื่อมโยงดังกล่าว ในบทความนี้จะกล่าวถึงความหมายของ Business Model และอธิบายองค์ประกอบ    
ที่ส�ำคัญเพื่อให้เข้าใจภาพรวมมากขึ้น  Business Model หมายถึง กรอบความคิดที่บรรยายให้เห็นว่าองค์กร
สร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าอย่างไร ‘คุณค่า’ ที่ว่านี้เป็นเหตุผลที่ท�ำให้ลูกค้าเข้ามาซื้อสินค้า และใช้บริการ ซึ่งจะ
สร้างรายได้แก่ธุรกิจ พูดง่ายๆ ก็คือ Business Model บอกถึง วิธีการท�ำมาหากิน วิธีการหารายได้ของธุรกิจ 
ตัวอย่างเช่น สายการบินต้นทุนต�่ำ มีรูปแบบธุรกิจที่แตกต่างจากสายการบินทั่วไปหลายประการ ทั้งการจัด   
เส้นทางบินที่ประหยัดต้นทุน ไม่รวมอาหาร และคิดค่าใช้จ่ายเพ่ิมส�ำหรับบริการเสริมต่างๆ เพ่ือท�ำให้ค่าตั๋ว   
ถกูท่ีสดุเท่าทีจ่ะท�ำได้ ร้านอาหารญีปุ่น่ทีใ่ห้บรกิารแบบบฟุเฟต์แตกต่างจากร้านทัว่ไป การใช้เครดติการ์ดซึง่เป็น
รูปแบบที่บริษัทบัตรเครดิตเป็นพันธมิตรกับธนาคารต่างๆ การขายอุปกรณ์ฟังเพลงที่แถมพ่วงบริการ     
ดาวน์โหลดเพลง เหล่านี้คือตัวอย่างของ Business Model ซึ่งมีอยู่หลากหลายแล้วแต่ธุรกิจ 
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	 ปัจจุบันองค์กรต่างๆ ให้ความสนใจ “Business 
Model Innovation” กันมากขึ้น ด้วยเหตุที่การแข่งขัน    
รุนแรงขึ้น มีนวัตกรรมเข้ามาทดแทนจนสินค้ารูปแบบเดิม    
ล้มหายตายจากไป วงจรชวีติของผลติภณัฑ์ส้ันลง การด�ำเนนิ
การทางธุรกิจแข่งขันกันที่ความรวดเร็วมากขึ้น ธุรกิจที่สร้าง
นวัตกรรมได้เร็วกว่าจะได้เปรียบคู่แข่งอย่างเห็นได้ชัด 

	 ปีเตอร์ ดรักเกอร์ เคยกล่าวว่า Business Model คือ 
การตอบค�ำถามว่า ลกูค้าขององค์กรคือใคร? คุณค่าทีส่่งมอบ
ให้ลูกค้าคืออะไรบ้าง? องค์กรส่งมอบคุณค่าดังกล่าวด้วย      
วิธีการและต้นทุนที่เหมาะสมอย่างไร? ผู้รู้บางท่านอธิบายว่า       
Business Model แสดงถึงวิธีการที่องค์กรท�ำงาน ซึ่งผู้เขียน
เห็นว่าสอดคล้องกับค�ำว่า “ระบบงาน” (Work System)       
ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

	 Business Model เป็นผลของการตดัสินใจเชิงกลยุทธ์
ของผู ้บริหาร ในการจัดสรรทรัพยากร จัดกระบวนการ         
เพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการให้แก่ลูกค้า ดังนั้น Business 
Model จึงเปรียบเสมือนตัวเช่ือมระหว่างแผนกลยุทธ์ของ
องค์กร กบัระบบงานและกระบวนการทัว่ทัง้องค์กร โดยมกีาร
มุ่งเน้นลูกค้าเป็นเป้าหมายส�ำคัญ 

	 Alexander Osterwalder แจกแจงองค์ประกอบ
ของ Business Model ไว้ 9 ส่วนด้วยกัน ได้แก่

	 1) Customer Segments ลูกค้าเป็นหัวใจส�ำคัญ
ของ Business model องค์กรตอ้งชดัเจนวา่จะมุง่เน้นลกูคา้
กลุม่ใด โดยแบ่งลกูค้าเป็นส่วนหรอืกลุม่ตามความต้องการ 
พฤติกรรม หรือ คุณลักษณะอื่นๆ 

	 2) Value Propositions คือ เหตุผลทีลู่กค้าเข้ามา
ซื้อสินค้าหรือใช้บริการ ตัวอย่างเช่น ราคา ความสะดวก   
ประโยชน์ใช้งาน ความอร่อย ฯลฯ ในการน�ำเสนอคุณค่า      
ดังกล่าว องค์กรต้องออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการท่ี
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละกลุ่ม  

	 3) Channels หมายถงึวธิกีารและช่องทางท่ีองค์กร
สื่อสาร และเข้าถึงลูกค้า เพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการ 

	 4) Customer Relationships องค์กรควรระบุ        
รปูแบบความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม   
ให้ชัดเจน ตัวอย่างความสัมพันธ์ก็เช่น การให้บริการ     
ส่วนบุคคล ลูกค้าสามารถพบกับพนักงานบริการแบบ      
ตวัต่อตวั หรอืลกูค้าบรกิารตนเอง หรอืให้บรกิารผ่านเครือ่ง
อตัโนมตั ิหรอืการสร้างชมุชนของผูใ้ช้บรกิารขึน้มา เป็นต้น 
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	 5) Revenue Streams องค์กรต้องถามตนเองว่า รายได้จะมาจากไหน ลูกค้าจะยินยอมจ่ายเท่าไรเพื่อให้
ได้ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมทั้งคุณค่าที่องค์กรมอบให้ รายได้อาจมาจากการจ่ายเงินซื้อสินค้าครั้งเดียว และ       
การซ้ือซ�้ำของลูกค้า หรือบริการต่อเนื่องหลังจากซ้ือครั้งแรก รูปแบบของรายได้อาจจะมาจากการขายสินค้า         
ขายโฆษณา ขายสิทธิ์ ให้เช่า หรือค่าธรรมเนียมต่างๆ ซึ่งไม่ว่าจะเป็นรายได้ทางใดก็ล้วนแต่เป็นปัจจัยส�ำคัญ               
ที่จะตัดสินความอยู่รอดของรูปแบบธุรกิจ 

	 6) Key Resources ทรัพยากรหรือสินทรัพย์ใดที่ท�ำให้รูปแบบธุรกิจนี้ด�ำเนินไปได้ ทรัพยากรดังกล่าว      
อาจเป็น สินทรัพย์ เงินทุน ความรู้ หรือบุคลากร 

	 7) Key Activities หมายถึงกระบวนการ และกิจกรรมท่ีองค์กรต้องด�ำเนินเพ่ือให้การส่งมอบคุณค่าแก่    
ลกูค้าประสบความส�ำเรจ็ ตวัอย่างเช่น กระบวนการทีส่�ำคัญของบริษัทออกแบบซอฟต์แวร์ กคื็อ การพัฒนาซอฟต์แวร์    
ในขณะที่ผู้ผลิตคอมพิวเตอร์ที่ขายตรงให้บริษัทต่างๆ อย่าง Dell กระบวนการที่ส�ำคัญคือการบริหารห่วงโซ่อุปทาน 
เป็นต้น 

	 8) Key Partnerships หมายถึง ผู้ส่งมอบและพันธมิตรที่ส�ำคัญต่อรูปแบบธุรกิจ ผู้ส่งมอบ (Suppliers)      
คือผู้ที่ส่งมอบวัตถุดิบ ปัจจัยการผลิต ซ่ึงเป็นองค์ประกอบส�ำคัญของผลิตภัณฑ์และบริการ ส่วนพันธมิตร                 
(Alliances) นั้น อาจเป็นคู่แข่ง หรือไม่เป็นคู่แข่งก็ได้ การสร้างความร่วมมือมีประโยชน์ในการลดความเสี่ยง และ
ความไม่แน่นอนต่างๆ รวมทั้งท�ำให้องค์กรสามารถเข้าถึงความรู้และทรัพยากรที่จ�ำเป็น 
	 9) Cost Structure ต้นทุนและทรัพยากรที่ใช้สร้างคุณค่าผ่านทางกระบวนการและกิจกรรมต่างๆ             
มีอะไรบ้าง กระบวนการหรือทรัพยากรส่วนใดที่มีต้นทุนแพงที่สุด 

รูปที่ 1 Business Model Canvas: Guideline Questions
(ขอขอบคุณภาพจากคุณยิ่งศักดิ์ นันทิวรรณกุล ที่ปรึกษาการวางแผนกลยุทธ์)
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	 องค์ประกอบทั้ง 9 ส่วนที่กล่าวมาข้างต้น เปรียบเสมือนชิ้นส่วนที่รวมกันขึ้นเป็น Business Model เมื่อ
น�ำมาเขียนไว้ในภาพเดียวกัน เรียกว่า “Business Model Canvas” (รูปที่ 1) ซึ่งถือเป็นเครื่องมือในการบรรยาย
รูปแบบธุรกิจให้ออกมาเป็นภาพที่ชัดเจน เพื่อสื่อสารภายในองค์กรให้เข้าใจตรงกัน 

	 Osterwalder เสนอว่ากระบวนการในการออกแบบ Business Model ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ได้แก่ 

	 1) Mobilize เป็นช่วงเตรียมการ สร้างความตระหนักรู้ว่า Business Model ส�ำคัญอย่างไร ท�ำไมต้อง
ออกแบบ ก�ำหนดวัตถุประสงค์ของโครงการ จัดตั้งทีมงานผู้รับผิดชอบ 
	 2) Understand ศึกษา ค้นคว้า วิจัย หาความรู้เกี่ยวกับการออกแบบ Business model รวบรวมข้อมูล
ที่จ�ำเป็นต้องใช้ เช่น สัมภาษณ์ลูกค้า เรียนรู้จากผู้เชี่ยวชาญ ระบุความต้องการของลูกค้า รวมทั้งศึกษาข้อมูล
ปัญหาที่ผ่านมา 

	 3) Design น�ำข้อมูลและความรู้ที่รวบรวมมาออกแบบ Business Model ซึ่งเป็นฉบับร่างก่อน และ
อาจมีหลายๆ ตัวเลือก เพื่อน�ำไปทดสอบ วิเคราะห์ อภิปรายกันในทีม จนกระทั่งสามารถเลือกรูปแบบที่ลงตัว
ที่สุดออกมา 

	 4) Implement น�ำ Business Model ไปปฏิบัติจริง 

	 5) Manage เมือ่มข้ีอมลูความเปลีย่นแปลงในตลาดกน็�ำมาประยกุต์และปรับเปลีย่น Business Model 
ให้สอดคล้องกับสถานการณ์มากขึ้น

	 จะเห็นได้ว่าการท�ำความเข้าใจ  Business Model ขององค์กรสามารถเชื่อมโยงตั้งแต่การวางแผน
กลยุทธ์ ในขั้นตอนการวิเคราะห์สถานการณ์ วิเคราะห์ลูกค้า แล้วเชื่อมโยงมาที่ระบบงานซ่ึงก็คือ Key            
Activities ใน Canvas ที่กล่าวมาข้างต้นนั่นเอง

	 Business Model แสดงให้เห็นว่าระบบงานและกระบวนการไม่ได้อยู่โดดๆ แต่สัมพันธ์กับทั้งผู้ส่งมอบ
และพันธมิตร โครงสร้างต้นทุน แหล่งที่มาของรายได้ และทรัพยากรต่างๆ เป็น “กลยุทธ์” ที่องค์กรเลือกใช้
เพื่อส่งมอบคุณค่าให้แก่ลูกค้า และสร้างความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งหากมองในลักษณะนี้ระบบงาน            
ก็จะมีความหมายที่สมบูรณ์มากข้ึนไม่ได้เป็นเพียงภาพที่เขียนขึ้นเพ่ือตอบค�ำถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพ   
แห่งชาติเท่านั้น

Business Model แสดงให้เห็นว่าระบบงานและกระบวนการ

ไม่ ได้อยู ่โดดๆ แต่สัมพันธ์กับท้ังผู ้ส่งมอบและพันธมิตร 

โครงสร้างต้นทุน แหล่งที่มาของรายได้ และทรัพยากรต่างๆ
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*สถาบันวิจัยประชากรและสังคม มหาวิทยาลัยมหิดล

ใ     นปีนี้ คณะกรรมการจัดการประชุมวิชาการระดับชาติของ
   สถาบันวิจัยประชากรและสังคม มหาวิทยาลัยมหิดล           
เลือกหัวข้อ “การเกิดอย่างไร ประเทศไทยจึงมั่นคง?” เป็นการส่ง
สัญญาณส�ำคัญให้ประเทศไทยทราบถึงแรงกระเพื่อมที่เกิดจาก
ลักษณะการเกิดของประชากร ที่จะมีต ่อความมั่นคงของ
ประเทศไทยอย่างกว้างขวาง และในหลากหลายมิติ อีกทั้งยัง
สะท้อนภาวะการเกิดของประชากรไทยที่ถดถอยลงอย่างต่อเน่ือง 
ท�ำให้โครงสร้างของประชากรก�ำลังผิดรูปผิดร่างไป สัญญาณจาก
นักประชากรผ่านการแสดงผลงานการค้นคว้าวิจัยในครั้งนี้          
มีความหมายอย่างมากต่อการปรับมโนทัศน์ในการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย์ของประเทศ และขององค์กรทั้งหลาย เนื่องด้วย
เกี่ยวข้องโดยตรงกับปริมาณ และคุณภาพของแรงงานที่ก�ำลัง      
จะเข้าสู ่ตลาดแรงงานในอนาคต จ�ำนวนประชากรได้ตกเป็น
ประเด็นส�ำคัญของนโยบายการพัฒนาประเทศในหลายยุคสมัย 
ศาสตราจารย์ ดร.ปราโมทย์ ประสาทกุล1 นักประชากรคนส�ำคัญ
ของประเทศไทย ได้เล่าไว้ในการแสดงปาฐกถาน�ำในการประชุม
ครั้งนี้ว่า เมื่อ 70 ปีก่อน ในสมัยของ จอมพล ป. พิบูลสงคราม 
มนีโยบายเร่งเพิม่จ�ำนวนประชากร (Pro-natalist policy) ด้วยการ
ส่งเสรมิการแต่งงาน ส่งเสรมิให้แม่มลีกูมาก มีการจดัพธิสีมรสหมู่ 
เร่ิมจัดงานวันแม่ จัดประกวดแม่ลูกดก และมีการประกาศใช้     
พระราชบัญญัติสงเคราะห์ผู ้มีบุตรมาก แนวคิด “ท่านผู้น�ำ”         
ในการพาไทยสู ่“มหาอ�ำนาจ” นอกจากการ “ปฏรูิป” ในเชงิสงัคม 
วัฒนธรรม และการเมืองแล้ว ท่านผู ้น�ำยังเล็งเห็นว่าการ             
ที่ประเทศไทยมีประชากรจ�ำนวนมาก จะท�ำให้ประเทศไทย         
มีแรงงานมากพอที่จะเป็นแหล่งผลิตสินค้า รวมทั้งเป็นตลาด    
ขนาดใหญ่ในอนาคต

1ศาสตราจารย์ ดร.ปราโมทย์ ประสาทกุล ด�ำรงต�ำแหน่งราชบัณฑิต
แห่งราชบัณฑิตยสภาไทย และศาสตราจารย์เกียรติคุณ ของสถาบันวิจัย
ประชากรและสังคม มหาวิทยาลัยมหิดล เป็นผู้วางรากฐานเกี่ยวกับ
การคาดประมาณจ�ำนวนประชากร
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	 ไม ่อาจทราบได ้ว ่ า เป ็น
เพราะชาวไทยเชื่อฟ ังท ่านผู ้น�ำ       
หรื อ  มี เ หตุ ผล อ่ืน ใดประกอบ        
อัตราการ เกิดของประเทศไทย        
เพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง จนท�ำให้     
มีเด็กที่เกิดระหว่างปี พ.ศ. 2506 - 
2526 ขณะนี้มีอายุ 31 - 51 ปี จ�ำนวน
เกินกว่าล้านคน จัดเป็น “เบบี้บูม”      
ของเมืองไทย ซ่ึงศาสตราจารย ์ 
ดร.ปราโมทย์ เรยีกว่าเป็น “ประชากร
รุ ่นเกิดล ้าน” และก�ำลังจะเป ็น          
“สึนามิประชากร” อัตราการเพิ่มขึ้น
อย่างต่อเนื่อง เฉพาะในปี พ.ศ. 2512        
มีจ�ำนวนเด็กเกิดมากถึง 1.2 ล้านคน 
และในปีก ่อนหน้าน้ันก็มีเด็กเกิด       
ปีละล้านกว่าคน ประกอบกับอัตรา
การตายที่ลดลง อันเป็นผลมาจาก
การสาธารณสุขที่ดีขึ้น สร้างความ
วิตกระลอกใหม่ว่า จ�ำนวนประชากร
ที่มากเกินไปจะเป ็นอุปสรรคต่อ     
การพัฒนาประเทศ ท�ำให้รัฐบาล  
ภายใต้การน�ำของ จอมพลถนอม 
กิตติขจร ประกาศใช้นโยบายชะลอ
อัตราการเพิ่มประชากร (Anti-        
natalist policy) ในปี พ.ศ. 2513 
สนับสนุนให้คู ่สมรสมีการวางแผน
ครอบครัวโดยสมัครใจ รณรงค์การ
คมุก�ำเนิด การใช้ถงุยางอนามัย และ
วธิกีารต่างๆ เพือ่ป้องกนัการตัง้ครรภ์ 
สโลแกนการรณรงค ์  “ ลูกมาก 

ยากจน” ยังเป็นค�ำพูดที่คนในยุคนั้น     
ยังจ�ำได้มาจนถึงปัจจุบัน

	 และขณะนี้  ประเทศไทย        
ก็ก�ำลังเข้าสู ่ยุคที่มีอัตราการเกิดต�่ำ
สมใจนโยบายชะลอการเกิดที่ได้ผล    
อย่างชะงักงัน ปัจจุบันประเทศไทย       
มจี�ำนวนเดก็เกดิใหม่เพียงปีละประมาณ 
ไม่ถึง 8 แสนคน และหากวัดด้วย อัตรา
เจรญิพนัธุร์วม (Total Fertility Rate: TFR) 
ซึ่งหมายถึงจ�ำนวนบุตรเฉล่ียที่สตรี     
คนหน่ึงจะมีบุตรได้ตลอดวัยเจริญพันธุ์ 
ขณะนี้พบว่าเหลือเพียง 1.6 คน ลดลง
จาก 5 คน ในปี พ.ศ. 2517 ซึง่จะเห็นว่า 
อัตราเจริญพันธุ์รวม 1.6 นี้ จะไม่พอ
เพียงกับการทดแทนประชากรรุ่นพ่อแม่ 
ที่จะต้องตายไปในอนาคต

แนวคิดคนรุ่นใหม่ต่อการมีลูก 

จาก “คุณค่า” เป็น “ภาระ”

	 เ ม่ื อ ฉ า ยภาพ เ ช ่ นนี้ แ ล ้ ว         
เราจะเห็นว่าประชากรคล่ืนใหญ่ที่เคย
สร้างไว้ในสมยัจอมพล ป. ก�ำลงัจะลดตวั
ลงอย่างรวดเร็ว และท�ำท่าจะลดลง
อย่างต่อเนื่อง เมื่อพิจารณาถึงแนวคิด
และทัศนคติต่อการมีลูกของคนรุ่นใหม่      
ในการวจิยัเกีย่วกบั ไลฟสไตล์ แผนการ
ด�ำเนินชีวิต ของคนรุ่นใหม่กับแนวคิด
การมีบุตรของคนเจเนเร ชันวาย2          
ซึ่ งศึกษาแนวคิดการมีบุตรของคน        
เจเนอเรชันวาย กลุ่มที่ 33 ซึ่งหมายถึง

กลุม่คนทีเ่กดิระหว่าง พ.ศ. 2533 - 2540 
ขณะนี้เป็นผู้มีอายุระหว่าง 17 - 24 ปี 
จัดเป็นทั้งประชากรวัยเจริญพันธ์ุ และ
วัยแรงงาน เม่ือให้กลุ่มตัวอย่างเรียง
ล�ำดับกิจกรรมต่างๆ ในการวางแผน
ด�ำเนินชีวิต พบว่าคนรุ ่นใหม่เหล่านี้      
มีแนวโน้มที่จะประวิงการมีบุตรไปจน
เลยอายุ 35 ปี โดยจะให้ความส�ำคัญ   
กับการเรียนต่อในระดับปริญญาโท     
การซื้อรถ และการซื้อบ้าน ก่อนที่จะ
ตัดสินใจมี ลูก สะท ้อนให ้ เห็นว ่ า      
ความก้าวหน้าในอาชีพการงาน และ   
การสะสมทรพัย์สินต่างๆ มีความส�ำคญั
อย ่าง ย่ิงต ่อการสร ้ างครอบครัว ท่ี  
สมบูรณ์ และเร ่งด่วนกว่าการมีลูก     
การให ้ความส� ำคัญต ่อการ ซ้ือรถ        
ก่อนการซื้อบ้าน ซึ่งผิดไปจากคนรุ่นพ่อ
รุ ่นแม ่ที่จะสนับสนุนให ้มีบ ้านก ่อน          
ที่จะมีรถ เนื่องจากบ้านเป็นสินทรัพย์    
ที่ จะ เพิ่ มมูลค ่ า ไป เรื่ อยๆ คงทน      
ยาวนานกว่า แต่คนรุ่นใหม่กลับเห็นว่า 
ก า รมี ร ถส� ำ คัญทั้ ง ใ น แ ง ่ ที่ ท� ำ ใ ห ้             
การไปท�ำงานสะดวก และเครื่องแสดง
ฐานะความมีหน้ามีตาทัดเทียมคนอื่น 
ส ่ วนบ ้านนั้นสามารถลดขนาดลง        
หรือ เป ล่ียนเป ็นการเช ่ า หรือซื้ อ              
อพาร ์ตเม ้นท ์อยู ่  ในช ่วงแรกของ           
การสร้างรากฐานให้แก่ชีวิต

	 แ ม ้ ค น ก ลุ ่ ม นี้ จ ะ เ ห็ น ว ่ า           
การประวิงเวลาการมีลูกก็เพื่อสร้าง

2ภูเบศร์ สมุทรจักร และ นิพนธ์ ดาราวุฒิมาประกรณ์ (2557). ไลฟสไตล์ แผนการด�ำเนินชีวิต กับแนวคิดการมีบุตรของคนเจเนอเรชันวาย. 
ใน ยุพิน วรสิริอมร จงจิตต์ ฤทธิรงค์ ศุทธิดา ชวนวัน พจนา หันจางสิทธิ์ (บรรณาธิการ). การเกิดกับความมั่นคงในประชากรและสังคม 
(หน้า 214-231) นครปฐม: สถาบันวิจัยประชากรและสังคม มหาวิทยาลัยมหิดล
3William Strauss และ Neil Howe ซึ่งเป็นนักประชากรศาสตร์ จัดแบ่งประชากรเจเนอเรชันวาย ไว้ 4 กลุ่ม ในหนังสือ Millenials Rising: 
The Next Great Generation
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ความพร้อม และสร้างสภาพแวดล้อม   
ทีเ่หมาะสมส�ำหรบัลูกทีจ่ะเกดิมา แต่ใน
การด�ำเนินชีวิตจริงกิจกรรมการเตรียม
ความพร้อมเหล่าน้ีต ้องใช ้เวลาพอ
สมควร ซึง่เวลาทีใ่ช้ไปเป็นช่วงเวลาแห่ง
การเจริญพันธุ ์โดยเฉพาะในสตรซีึง่เป็น
เพศท่ีรับภาระในการตั้งครรภ์ เมื่อล่วง
เข้าอายุ 30 กว่าแล้ว และมีความพร้อม
ที่จะมีลูก กลับพบว ่าการตั้งครรภ์      
เริ่มยากขึ้น  หลายคนบอกว่าเมื่อพร้อม
แล้วก็ปล่อยให้มีลูก แต่ไม่มีมา และ
ท�ำให้สามีภรรยาเหล่านี้ต้องหันไปพึ่ง     
คลินิคส�ำหรับคนมีบุตรยากเพ่ือท�ำ 
“กิ๊ฟท์” รวมท้ังขอค�ำปรึกษาต่างๆ      
เพือ่ให้มบีตุร จะเหน็ได้ว่าจ�ำนวนคลนิคิ 
และแพทย์เฉพาะทางที่จะให้ค�ำปรึกษา
เหล่านี้ มีจ�ำนวนเพิ่มมากข้ึน และ          
มีค่าใช้จ่ายค่อนข้างสูง

	 นอกจากนี ้ยงัมคีนอกีกลุม่หนึง่
ในเจเนอเรชั่นน้ี ที่ตั้งใจที่จะไม่อยาก     
มีลูก ส่วนหนึ่งเห็นว่าการเลี้ยงดู และ
อบรมสั่งสอนลูกเป็นภาระที่หนักเกินไป 
ทั้งในแง่ของค่าใช้จ่ายในการเลี้ยงดู      
ที่ เพิ่มรายการและมูลค ่า ข้ึนทุกวัน      
รวมทั้งเวลาที่จะต้องทุ่มเทให้ จะท�ำให้
ความ เป ็ นอิ ส ระ ในการ ใช ้ ชี วิ ตคู ่           
การทุม่เทให้แก่อาชพีการงานลดน้อยลง  

อัตราการเกิดที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง

ท�ำให้น่าวิตกว่าจะท�ำให้อัตราการลดลง

ในรุ่นถัดๆ ไปเร็วขึ้น

ซึ่งความส�ำคัญต่อการมีชีวิตที่อิสระ  
และมีความยืดหยุ่น รวมทั้งการมีเวลา
ให้ตัวเอง เป็นลักษณะเฉพาะส�ำคัญ    
ของคนเจเนอเรช่ันวาย นอกจากนี้      
ยังพบว่า ผู้หญิงเป็นกลุ่มที่มีแนวโน้ม     
ที่จะประวิงการมีลูกมากกว่าผู ้ชาย 
เน่ืองจากการต้ังครรภ์ การคลอดลูก 
และการเลี้ยงดู เป็นภาระที่จะตกอยู่กับ   
ฝ่ายหญิงมากกว่าฝ่ายชาย ในขณะที่    
ผู้หญิงในเจเนอเรชั่นนี้มีความสามารถ
ในการประกอบอาชีพ และอยาก
ก้าวหน้าในอาชีพมากขึ้น การมีลูก      
ซึ่งครั้งหนึ่งเป็นเหมือนกับมีทรัพย์สิน   
อันมีค่า (Value of Children) หรือ     
เป็นสัญลักษณ์แห่งความสัมพันธ์ของ
สามีภรรยา จึงกลายมาเป ็นภาระ        
อันหนักอึ้ง (Burden of Children)          
ที่คนกลุ ่มนี้ ไม ่อยากแบกไว ้  และ          
อกีส่วนหนึง่มีความคิดว่า สังคมปัจจุบนั
อยู่ในสภาพท่ีไม่เหมาะกับการเล้ียงดู
เด็กอย ่างปลอดภัยและมีคุณภาพ         
มีความเสี่ยงภัยไม่เหมือนกับสังคม      
ในอดีต ท�ำให้คนกลุ่มนี้ระแวงระวัง     
แล ะ วิ ต ก กั ง ว ลจน ไม ่ อ ย าก มี ลู ก           
ทั้ งนี้  ยังไม ่นับความสัมพันธ ์ของ          
เพศทางเลือก ไม่ว่าจะเป็นเกย์ หรือ    
เลสเบี้ยนที่ส่วนใหญ่จะไม่มีลูก

เ กิดน ้อย แรงงานลด ความ

สามารถในการผลิตลด

	 ธรรมชาติการลดลงของ
อัตราการเกิดมีลักษณะเฉพาะตัว 
เนื่องจากจ�ำนวนประชากรรุ่นถัดไป
เกิดขึ้นจากประชากรรุ ่นก่อนหน้า 
หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงก็คือ ประชากร
เกดิจากประชากร การเพ่ิมขึน้ของคน
รุ่นหนึ่งจะท�ำให้คนรุ่นถัดไปย่ิงเพ่ิม
เร็ วขึ้น และในท�ำนองเดียวกัน       
การลดลงของประชากรรุ ่นหน่ึง       
จะท�ำให้ประชากรรุ ่นถัดไปลดลง
อย่างรวดเร็วเช่นกัน อัตราการเกิดที่
ลดลงอย่างต่อเนือ่งท�ำให้น่าวติกว่าจะ
ท�ำให้อัตราการลดลงในรุ่นถัดๆ ไป
เร็วขึ้น หากพิจารณาโครงสร้างอายุ
ประชากรโดยหยาบ จะเห็นได้ว่า
ประชากรประกอบด้วยสามส่วน
ส� ำคัญคือ วั ย เด็ กอ ยู ่ ด ้ านล ่ า ง            
วัยท�ำแรงงานงานอยู่ช่วงกลาง และ
วัยชราอยู่บนสุด ทั้งนี้ วัยเด็กและ    
วัยชรา จัดเป็นวัยพึ่งพิง กล่าวคือ    
ไม่สามารถสร้างผลผลิตใดๆ ให้แก่
สังคม หรือหากมีก็จะน ้อยมาก      
การผลิตใดๆ เพื่อเลี้ยงดู และค�้ำจุน
สงัคมจงึตกเป็นหน้าทีข่องวยัแรงงาน 
และจะเกิดอะไรขึ้น หากคนกลุ่มน้ี
ก�ำลังมีจ�ำนวนที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง
	 ก า ร ที่ โ ร ง เ รี ย น ส า มั ญ     
หลายแห่ง เริ่มมีการปิดจ�ำนวน
ห ้ อ ง เ รี ยนในแต ่ ละชั้ น เ รี ยนลง          
รวมไปจนถึงการมีแนวคิดที่จะยุบ
โรงเรียนมารวมกันเพ่ือให้มีนักเรียน
ในปริมาณที่โรงเรียนสามารถบริหาร
ได้อย่างมีประสทิธภิาพ เป็นสญัญาณ
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ที่ส่งออกมาจากอัตราการ
เกิดที่ลดลงอย่างชัดเจน 
และคาดว่าปริมาณผู้ส�ำเร็จ
การศึกษาในระดับต่างๆ 
เพ่ือป้อนเข้าสู่ตลาดแรงงาน
จ ะ มี แ น ว โ น ้ ม ที่ ล ด ล ง         
ในอนาคต แม้จะมีการ
ทดแทนบ้างจากแรงงาน
ต่างด้าวที่ขณะน้ีคาดว่า     
มีประมาณ 2-3 ล้านคน 
เ มื่ อ เ ที ย บ กั บ ป ริ ม า ณ
แร ง ง านที่ อ ยู ่ ใ นตลาด
แรงงานทั้งระบบของไทย    
ที่ส�ำรวจเม่ือเดือนมิถุนายน 

พ.ศ. 2557 จ�ำนวนประมาณ 40 ล้านคน ก็ยังจัดว่าแรงงานต่างด้าวนั้นเป็นส่วนน้อย และเป็นแรงงานด้อยฝีมือ            
(Unskilled labor) แทบทั้งหมด

	 นอกจากนี ้ยงัได้มกีารพบปัญหาการเกดิที ่“ไม่พร้อม” ซึง่จะมผีลต่อคณุภาพการเลีย้งดบูตุรทีเ่กดิมา อย่างเช่น
ปัญหา “แม่วัยใส” หรือการท้องไม่พร้อมในลักษณะต่างๆ โดยมักจะพบในกลุ่มประชากรวัยเยาว์ ที่อยู่ในเขตชนบท    
อยู่ในครอบครวัทีม่ฐีานะทางเศรษฐกจิและสังคมค่อนข้างต�ำ่ ซึง่น่าคดิว่าเดก็เหล่านีจ้ะเติบโตกลายเป็นแรงงานทีมี่คณุภาพ
ในระดับใด

	 ความสามารถในการผลิตของประเทศ  ขึ้นอยู่กับปัจจัยส�ำคัญสองประการคือ ปริมาณแรงงาน  (Labor) และ 
ผลติภาพของแรงงาน (Productivity)  ซึง่ผลติภาพของแรงงานน้ีจะสะท้อนถงึคณุภาพ และขดีความสามารถของแรงงาน 
ประเทศที่มีจ�ำนวนประชากรมาก ไม่ว่าจะเป็นจีน อินเดีย หรืออินโดนีเซีย มีความสามารถในการผลิตสูง แม้แรงงาน
อาจจะไม่มีคุณภาพเท่าไรนัก ก็เนื่องจากประเทศเหล่านี้มีแรงงานปริมาณมาก และในกรณีประเทศที่มีประชากรไม่มาก   
เช่น ประเทศพัฒนาแล้วในแถบสแกนดิเนเวีย ไม่ว่าจะเป็น สวิสเซอร์แลนด์ หรือ ฟินแลนด์ แต่กลับมีความสามารถ    
ในการผลิตสูง ก็เนื่องจากแรงงานของเขามีคุณภาพ หรือไม่ก็มีผลิตภาพสูงนั่นเอง

	 การรกัษาความสามารถในการผลติของประเทศ ในสภาวะทีป่รมิาณแรงงานก�ำลงัหดตวันัน้ หากไม่หาทางเพิม่
หรือชะลออัตราการลดลงของจ�ำนวนประชากร ก็จะต้องเร่งพัฒนาผลิตภาพของแรงงาน หรือต้องท�ำทั้งสองอย่าง       
พร้อมกัน ซึ่งจะเห็นว่าทางออกทั้งสองทางนี้ ต้องการนโยบายระดับประเทศที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน ไม่ว่าจะเป็น
หน่วยงานที่ดูแลเกี่ยวกับอนามัยเจริญพันธุ์ การพัฒนาการศึกษา การพัฒนาอุตสาหกรรม การพัฒนาฝีมือแรงงาน     
การพัฒนาด้านวิทยาศาสตร์ และเทคโนโลยี ฯลฯ ให้ขับเคลื่อนไปพร้อมๆ กัน

	 ปัญหาการเกิดที่ลดลงนี้จึงเป็น “แรงกระเพื่อม” ในระดับหลายริกเตอร์ และกินบริเวณหลายพื้นที่ที่นักนโยบาย
จะต้องคดิและวางแผนอย่างรอบคอบ การประสานงานทุกภาคส่วนให้เกดิความตระหนักของปัญหา ปรากฏการณ์นีจ้งึเป็น
สิ่งส�ำคัญเพื่อเตรียมความพร้อมในการรับมืออย่างเอาจริงเอาจัง

ภาพจาก : http://c300221.r21.cf1.rackcdn.com/women-labour-1338787203_b.jpg

58
Productivity World



59
January-Fabruary 2015

Customer 
Focus

Illustrate by Chavisa C.

Productivity World



ถ้

ระบบการพัฒนา
คุณภาพบริการ
อย่างยั่งยืน

พิสิทธิ์  พิพัฒน์โภคากุล*
Pisit@impressionconsult.com

*Chief Consulting Officer, The Impression Consultant Co.,Ltd

CUSTOMER FOCUS

  าถามว่าการบริการลูกค้าที่ดีข้ึน ข้ึนอยู่กับอะไร เราจะได้ค�ำตอบอย่างเช่น พนักงาน หัวหน้า ผู้จัดการ      
  เป็นส่วนใหญ่แล้วถ้าถามต่อว่า การที่พนักงาน หัวหน้างาน ผู้จัดการ ให้บริการลูกค้าที่ดีขึ้น ขึ้นอยู่กับอะไร 
เราจะได้ค�ำตอบในเรื่องของ วัฒนธรรมองค์กร ระบบการบริการจัดการ นโยบาย ภาพลักษณ์ และทิศทางของ
องค์กร ดังนั้น หมายความว่า การที่องค์กรใดองค์กรหนึ่งจะมีคุณภาพบริการที่ดีอย่างยั่งยืนนั้น มิได้ขึ้นอยู่กับ
บุคคลใด บุคคลหนึ่งเพียงคนเดียว หากแต่ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบอื่นๆ ดังที่กล่าวมา ไม่ว่าจะเป็นวัฒนธรรม
หรือระบบการบริหารงาน เป็นต้น แน่นอนว่า การท�ำให้องค์กรมีความยั่งยืนนั้น ย่อมเกิดขึ้นจากการวางระบบ
ที่ดีเพื่อให้เกิดรูปแบบงานที่ชัดเจน และเนื้องานครอบคลุม ประเด็นส�ำคัญที่องค์กรควรจะมีได้ทั้งหมด

	 แนวทางที่ช่วยเป็น Guideline ในการมีระบบพัฒนาคุณภาพบริการอย่างยั่งยืน (Service Quality 
Sustainable Development) นั้น ผมขอแสดงเป็น Model เพื่อให้จดจ�ำง่ายๆ ว่า SEA Model (Service       
Excellence Avenue) SEA Model เป็นเส้นทางการพัฒนาองค์กรให้มีรูปแบบการบริการที่มีมาตรฐาน            
มีคุณภาพ ภาพบริการที่เป็นเลิศ ดังรูป
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แนวทางการใช้งาน

	 การน�ำ  SEA Model ไปใช้งานนั้น ให้มองเป็นการเดินทางที่ใช้ระยะเวลา 1 ปี โดยเริ่มต้นจากการ     
เดินทางไปยังหลักไมล์ที่ 1 การจัดการข้อมูลลูกค้า (Customer Database Management) แล้วเดินทางต่อด้วย
หลกัไมล์ที ่2,3,4 และสดุท้ายด้วยหลกัไมล์ท่ี 5 ท่ีเดนิทางเสรจ็เรียบร้อยครบ 1 ปีพอด ีพอเดอืน มกราคมปีถดัไป 
ก็มาเริ่มต้นที่หลักไมล์ที่ 1 ไปจนถึง 5 ใหม่ ท�ำแบบนี้ทุกปีไม่มีที่สิ้นสุดครับ ถามว่า ท�ำไมถึงต้องมาเริ่มที่        
หลักไมล์ที่ 1 ใหม่อีก ทั้งๆที่เราท�ำไปแล้ว

	 ค�ำตอบ คือ
เพราะ - ลูกค้าไม่เคยหยุดนิ่ง        		   	 เพราะ - ลูกค้าเปลี่ยนแปลงเสมอ
เพราะ - ลูกค้ามีความคาดหวังสูงขึ้นไปเรื่อยๆ ไม่มีที่สิ้นสุด     เพราะ - คู่แข่งก็พัฒนาอย่างต่อเนื่อง  
และสุดท้าย 
เพราะ - เราต้องเติบโตอย่างยั่งยืน

	 คราวนี้ผมขอลงรายละเอียดเพื่อเป็นการน�ำไปใช้งานทีละหลักไมล์ เลยนะครับ เร่ิมที่ หลักไมล์ที่ 1     
การจัดการข้อมลูลกูค้า (Customer Database Management) เป็นการน�ำข้อมลูลกูค้ามาจดัเกบ็อย่างเป็นระบบ 
เพื่อใช้วิเคราะห์ว่า
	 1. ลูกค้าของเราแบ่งเป็นกลุ่มใดได้บ้าง ?
	 2. ลูกค้าเราในแต่ละกลุ่มเขาต้องการอะไรบ้าง ?
	 3. ลูกค้าเราไม่ต้องการอะไร ?
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	 เพราะถ้าเราวเิคราะห์ทัง้ 3 ข้อนีไ้ด้ แน่นอนว่า เราย่อมรู้ว่า เราจะให้บริการเขาในรูปแบบใดทีเ่หมาะสม และ
ท�ำให้เขาประทับใจ
	 เครื่องมือสากลที่ช่วยเป็นแนวทางในการค้นคว้าเพิ่มเติม  คือ
	 • Customer Requirement Analysis
	 • Customer Relationship Management (CRM)
	 • เกณฑ์ประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติในหมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้า

	 หลักไมล์ที่ 2 การออกแบบบริการ (Service Design) 

	 เมื่อเราเข้าใจลูกค้าอย่างถ่องแท้แล้วว่าเขาคือใคร มีกลุ่มแบบใด ต้องการอะไร ไม่ต้องการอะไร คราวนี้  
เราก็น�ำข้อมูลที่ได้จากหลักไมล์ที่ 1 มาออกแบบรูปแบบและระบบการให้บริการลูกค้าที่เหมาะสมว่า เส้นทางที่ลูกค้า
ติดต่อเข้ามา ใช้บริการจนจบ (Customer Journey) นั้นเป็นอย่างไร ส่ิงที่พนักงานจะต้องปฏิบัติต่อลูกค้านั้น          
ควรเป็นอย่างไร

	 ผลลพัธ์จากการออกแบบบรกิารว่าส่ิงทีพ่นักงานจะต้องปฏิบติันัน้กคื็อ มาตรฐานบริการ (Service Standard) 
ซึง่จะช่วยให้พนกังานทราบถงึวธิกีาร ขัน้ตอนว่า เขาจะท�ำงานให้บรกิารลกูค้าอย่างไร และให้ค�ำแนะน�ำแก่เจ้าหน้าท่ี
อย่างเป็นระบบ มีมาตรฐานลักษณะของมาตรฐานบริการ สามารถจัดท�ำได้เป็นรูปเล่ม เพ่ือช่วยให้ทุกคนหยิบมา
ศึกษา ปฏิบัติตามได้อย่างสะดวก
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	  เครื่องมือสากล ที่ช่วยเป็นแนวทางในการค้นคว้าเพิ่มเติม คือ
	 • มาตรฐานบริการ (Service Standard)
	 • การบริหารประสบการณ์ของลูกค้า (Customer Experience Management,CEM)
	 • เกณฑ์ประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติในหมวด 6 การมุ่งเน้นการปฏิบัติการ

ข้อร้องเรยีนของลูกค้า

มองได้อีกมุมหนึ่งก็คือ ค�ำแนะน�ำจากลูกค้า

	 หลักไมล์ที่ 3 เป็นการปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ (Service Operation)

	 เป็นการพัฒนาบุคลากร ทีมงาน ทุกคนให้ปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการที่ก�ำหนดไว้อย่างเข้าใจ          
และเต็มใจ เพ่ือให้การบริการลูกค้านั้นออกมาอย่างเป็นธรรมชาติจากใจบริการของเจ้าหน้าที่ โดยมิต้องบังคับ   
ขู่เข็ญ
	 เครื่องมือที่ช่วยในการพัฒนาหลักไมล์ที่ 3 นี้ คือ
	 • การฝึกอบรม (Training)
	 • การโค้ชงาน (Coaching)
	 • เกณฑ์ประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติในหมวด 5 การมุ่งเน้นบุคลากร

	 การฝึกอบรมเป็นพื้นฐานที่ท�ำให้ทุกคนในทีมมีความเข้าใจวัตถุประสงค์ของงาน ขั้นตอนการท�ำงาน        
ให้บริการลูกค้ามีรูปแบบเดียวกัน อีกทั้งเป็นการปลูกฝังทัศนคติที่ดีต่อการท�ำงานต่อการให้บริการลูกค้าที่ดีด้วย     
การโค้ชงาน คือ การที่หัวหน้างาน ผู้จัดการให้ค�ำแนะน�ำแก่ทีมงาน เพื่อให้เขาได้มีทัศนคติ วิธีคิด มุมมอง และ
ทักษะในการท�ำงานที่ถูกต้องตามมาตรฐานบริการที่ก�ำหนดไว้ และเป็นเครื่องมือท่ีช่วยในการติดตามผลคุณภาพ
การบริการของพนักงานแต่ละคนด้วย

	 หลักไมล์ที่ 4 การจัดการข้อร้องเรียน (Customer Complaint Management)

	 ทกุธรุกจิทีต้่องให้บรกิารลกูค้า ไม่ว่าอย่างไรเรากต้็องถกูลูกค้าร้องเรียน ซึง่ในทางทีถ่กูต้องแล้ว ข้อร้องเรยีน
ของลูกค้ามองได้อีกมุมหนึ่งก็คือค�ำแนะน�ำจากลูกค้า เพื่อให้องค์กรมีการปรับปรุงพัฒนา โดยที่เราไม่ต้องเสียเงิน
จ้างใครมาสัมภาษณ์สอบถามลูกค้าเลยด้วยซ�้ำ ข้อร้องเรียนของลูกค้า เม่ือองค์กรได้รับแล้วจ�ำเป็นต้องมีการ        
ตอบลกูค้าเพือ่ให้ลกูค้าเกดิความเข้าใจหรอืได้รบัความช่วยเหลอืจากองค์กรตามเหตตุามผล สิง่ส�ำคัญ กค็อื องค์กร
ต้องมีระบบ กลไกในการท�ำงานเพื่อน�ำค�ำร้องเรียน ข้อคิดเห็นของลูกค้า (Voice of Customer) มาเข้ากระบวนการ
ท�ำงานเพื่อแก้ไขและป้องกันปัญหา รวมทั้งพัฒนาระบบงานให้ดีย่ิงขึ้นไปอีกด้วย เครื่องมือที่ช่วยเป็นแนวทาง        
ในการน�ำไปใช้ ได้แก่
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	 • กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน (Customer Complaint Handling)
	 • การรับฟังเสียงของลูกค้า (Voice of Customer)
	 • การกู้สถานการณ์การบริการให้ดีขึ้น (Service Recovery)
	 • การรับประกันการบริการ (Service Guarantee)
	 • เกณฑ์ประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ในหมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

	      และ หลักไมล์สุดท้าย หลักไมล์ที่ 5       
การปรับปรุ งมาตรฐานบริการ (Se rv ice              
Improvement)

	       เป็นการพัฒนา ยกระดับ รูปแบบการให้
บริการลูกค้าที่เป็นอยู่ในปัจจุบันให้ดียิ่งขึ้นไปอีก

       โดยค�ำว่า “ดียิ่งขึ้น” ในที่นี้ หมายถึง 
ลูกค้าชอบมากขึ้น ลูกค้ามีความผูกพันเพ่ิมมาก
ขึน้อนัจะเป็นผลท�ำให้องค์กรเตบิโตได้อย่างยัง่ยืน 
เครือ่งมอืท่ีช่วยเป็นแนวทางในการน�ำไปใช้ ได้แก่

	     • การส�ำรวจความผูกพันของลูกค้า
(Customer Engagement Survey)
      • นวตักรรมบรกิาร (Service Innovation)	
      • เกณฑ์การประเมินรางวัลคุณภาพ
แห่งชาตใินหมวด 3  การมุง่เน้นลูกค้า และหมวด 
7 ผลลัพธ์

    เครื่องมือเหล่านี้จะท�ำให้องค์กรทราบถึง
สถานการณ์ปัจจุบันว่าลูกค้ารู้สึกกับเราอย่างไร 
ผูกพันกับเราแค่ไหน เพ่ือจะเป็นข้อมูลในการ      
ที่องค์กรจะน�ำประเด็นที่พบไปใช้ในการพัฒนา
ปรบัปรงุองค์กรต่อไป ทัง้ 5 หลกัไมล์นี ้เป็นปัจจยั
ส�ำคัญท่ีจะช่วยให้องค์กรมีระบบการพัฒนา
คุณภาพบริการได้อย่างย่ังยืน โดยมีวงรอบ       
ของการเดินทางทั้ง 5 หลักไมล์นี้อย่างน้อยปีละ    
1 ครั้ง เพ่ือให้องค์กรมีการด�ำเนินงานทันต่อ    
ความต้องการของลูกค้า คู่แข่ง และเทคโนโลยี    
ที่เปลี่ยนแปลงไปครับ
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วาดฝัน KM ให้ ไกล
แล้วไปให้ถึง

อ     งค์กรของเราท�ำ KM ไปเพื่ออะไร ?  
      ถ้าเราลองไปถามค�ำถามน้ีกับพนักงานในองค์กร
เราดู ท่านคิดว่าจะได้รับค�ำตอบว่าอย่างไร 

	 เพื่อสักวันองค ์กรเราจะเป ็นองค ์กรแห ่ง           
การเรยีนรู้เพือ่รวบรวมองค์ความรูม้าเกบ็ไว้ในฐานข้อมลู 
เพื่อให้คนคุยกันมากข้ึน เพื่อท�ำให้การท�ำงานง่ายขึ้น    
เพื่อสร้างนวัตกรรม ท�ำเพื่อลดค่าใช้จ่าย ท�ำเพ่ือให้มี
รายงานส่งหน่วยงานกลาง ท�ำ KM เพื่อจะได้ดูทันสมัย
ไม่ตกเทรนด์ ท�ำเพือ่สนองความต้องการของผูบ้รหิาร ฯลฯ  

	 ค�ำตอบที่ได้รับอาจมีหลากหลาย แต่ความจริง
มิได้มีเพียงหนึ่งเดียวเท่านั้น 

	 ถ ้าแม ้แต ่ในองค ์กรเดียวกันเองยังเข ้าใจ            
ไม่ตรงกันว่า เป้าหมายที่องค์กรต้องการจากการท�ำ KM 
จริงๆ คอือะไร ยกตวัอย่างเช่น บางองค์กรต้ังเป้าหมายว่า   
ต้องการเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ แต่การเป็นองค์กร   
แห่งการเรียนรู้เป็นอย่างไรหรือพอเป็นแล้วเกิดประโยชน์
อย่างไรต่อองค์กรหลายๆ องค์กรก็ยังไม่มั่นใจ แล้วเรา
จะแน่ใจได้อย่างไรว่า สิ่งที่เราท�ำ KM อยู่ทุกวันนี้           

จะน�ำเราไปสู่ปลายทางที่เราวาดฝันไว้ในเม่ือเรายังไม่ชัดเจน
เลยว่า “ปลายทางที่เราก�ำลังเดินไป คือที่ไหน?” 

	 การต้ังเป้าหมาย KM จึงเป็นเสมือนการปักหมุด    
บนแผนท่ีที่ท�ำให้เราสามารถเห็นจุดมุ ่งหมายและก�ำหนด
ทิศทางที่เราต้องก้าวเดินไปได้อย่างถูกต้องและมั่นใจ

ตั้งหลักชัย KM

	 องค์กรส่วนใหญ่มักวางเป้าหมายการท�ำ KM           
ไว้อย่างกว้างๆ เช่น ท�ำ KM เพื่อท�ำให้เกิดการแลกเปลี่ยน
ความรู้ทั่วทั้งองค์กรมากขึ้น หรือเพื่อเก็บรวบรวมองค์ความรู้
จากพนักงานมาเก็บเป็นความรู ้องค์กร หรือเพื่อสร้าง
วัฒนธรรมแห่งการเรียนรู้  

	 การวางเป้าหมายกว้างๆ แบบนี้มีข ้อดีตรงที่         
คนท�ำงานมีอิสระในการท�ำงาน คิดอยากท�ำอะไรก็สามารถ
ท�ำได้ แต่ในขณะเดยีวกนัด้วยความเสรดีงักล่าวกท็�ำให้ทศิทาง
การท�ำ KM กระจัดกระจาย บางทีสิ่งที่ท�ำเป็นคนละเรื่องกับ
เป้าหมายที่ตั้งไว้ 

	 ดังนั้น ถึงแม้องค์กรจะใช้วิธีการท�ำ KM ที่มากมาย
หลากหลาย แต่กลับไม่สามารถวัดผลการท�ำ KM ได้ ท�ำให้
องค์กรไม่รู้เลยว่า หลังท�ำ KM แล้ว องค์กรดีขึ้นอย่างไรกันแน่ 
หรือองค์กรท�ำ KM จนส�ำเร็จแล้วหรือยัง สุดท้ายผลลัพธ์     
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ซ่ึงเรามักเห็นกนับ่อยๆ กค็อื คนในองค์กร โดยเฉพาะผูบ้รหิาร
เลิกให้ความส�ำคัญและไม่เห็นคุณค่าของ KM 

การท�ำ KM เป้าหมายจึงต้องชัดเจน  

	 การตั้งเป้าหมาย KM เป็นเรื่องส�ำคัญในการผลักดัน 
KM ที่ไม่อาจมองข้ามได้ เป้าหมายที่ชัดเจนจะท�ำให้ทุกคน
มองภาพเดยีวกนั และเข้าใจว่า การท�ำ KM ทีอ่งค์กรด�ำเนนิการ
อยู่นี้ก�ำลังเดินไปในทิศทางใด ท�ำไปเพื่อเป้าหมายใด ดังนั้น  
ย่ิงเป้าหมาย KM ชัดเจนเป็นรูปธรรมได้มากเท่าไร วิธีการ   
ก้าวไปให้ถึงเป้าหมายก็จะยิ่งชัดเจนมากเท่านั้น และท�ำให้
พนักงานเข ้าใจและรู ้สึกถึงประโยชน์ของการท�ำ KM              
มากยิ่งขึ้นด้วย 

	 ที่ส�ำคัญ ยิ่งวางเป้าหมาย KM ไว้สูง คนย่ิงเห็น     
ความส�ำคัญ  

	 การตัง้เป้าหมาย  KM  เป็นการวางต�ำแหน่งของ KM 
ในองค์กรว่า KM มีความส�ำคัญในระดับใด ถ้าเป้าหมาย KM 
อยู่ระดับองค์กร KM ก็ส�ำคัญระดับองค์กร แต่ถ้าตั้งเป้าหมาย

อยู่ในระดับกิจกรรม คนในองค์กรก็จะเห็น KM เป็นแค่
ระดับกิจกรรม   

	 ผูบ้รหิารไม่ว่าองค์กรประเภทใดกต็ามล้วนแต่ให้
ความส�ำคญักบัเป้าหมายขององค์กร ดงันัน้ ย่ิงตัง้เป้าหมาย 
KM ได้ใกล้เคียงการด�ำเนินธุรกิจขององค์กรมากเท่าไร   
KM ก็จะย่ิงได้รับการยอมรับจากผู้บริหารและพนักงาน 
เพราะเห็นคุณค่าที่เกิดขึ้นต่อองค์กรจริง ไม่ใช่แค่ลอยๆ  
เช่น ความคุ้มค่าในการท�ำ KM ดังนั้น ถ้าจะให้ KM ได้รับ
ความส�ำคัญ ต้องตั้งเป้าหมาย KM ที่เฉพาะเจาะจงและ
เชือ่มโยงกบัผลลพัธ์ระดบัองค์กรได้ เช่น การลดค่าใช้จ่าย 
การปรับปรุงคุณภาพการท�ำงาน การเพ่ิมความพึงพอใจ
ของลูกค้า ยิ่งเกี่ยวข้องมากและท�ำให้ได้ผลลัพธ์ดีมาก
เท่าไร ผู้บริหารก็จะยิ่งให้ความส�ำคัญมากเท่านั้น

	 เพ่ือให ้ เกิดไอเดียในการต้ังเป ้าหมาย KM          
ในองค์กรของท่าน เราลองมาดูกันว่า องค์กรที่เป็น        
Best Practices ด้าน KM ตั้งเป้าหมายการท�ำ KM            
ไว้อย่างไรบ้าง 
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	 APQC (American Productivity & Quality Center) ได้ศึกษาวิจัยการท�ำ KM ขององค์กรที่เป็น Best 
Practices ด้าน KM เปรียบเทียบกับองค์กรทั่วไป  โดยสรุปเป้าหมายการท�ำ KM ขององค์กรทั้ง 2 กลุ่ม ได้ดังนี้ 

	 เป้าหมายการท�ำ KM ขององค์กรที่เป็น Best Practices ด้าน KM

องค์กรที่เป็น Best Practices ด้าน KM องค์กรทั่วไป

1. เพิ่มผลิตภาพ (Productivity) 

2. คุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ

3. ความสามารถในการท�ำก�ำไรและกระแสเงินสด

4. หลีกเลี่ยงการท�ำงานที่ซ�้ำซ้อนกันและปรับระบบ
   การท�ำงานใหม่

5. ปรับปรุงการให้บริการลูกค้า

1. เพิ่มผลิตภาพ (Productivity) 

2. สร้างวัฒนธรรมการแลกเปลี่ยนเรียนรู้

3. หลีกเลี่ยงการท�ำงานที่ซ�้ำซ้อนกันและ

   ปรับระบบการท�ำงานใหม่

4. ส่งเสริมการเรียนรู้ การพัฒนาความสามารถ   
   และความเชี่ยวชาญ

5. คุณภาพของผลิตภัณฑ์และบริการ

	 เมื่อเราลองเปรียบเทียบเป้าหมาย KM ขององค์กรที่เป็น Best Practices ด้าน KM กับองค์กรทั่วไป      
จะเห็นว่า องค์กรที่เป็น Best Practices ด้าน KM ตั้งเป้าหมายการท�ำ KM ได้ชัดเจนและใกล้เคียงกับการด�ำเนิน
งานขององค์กรมากกว่า และเน้นการท�ำ KM เพื่อพัฒนากระบวนการท�ำงานที่ส่งผลกระทบต่อผลการด�ำเนินงาน
ขององค์กรโดยตรง ท�ำให้ผู้บริหารและพนักงานในองค์กรเห็นว่า การท�ำ KM เป็นส่วนหนึ่งในการท�ำงาน ไม่ใช่
ภาระงานทีเ่พิม่ขึน้มา การตัง้เป้าหมายทีด่ถีอืเป็นจดุเริม่ต้นแห่งความส�ำเรจ็ทีท่�ำให้องค์กรเหล่านีก้้าวไปสูก่ารเป็น 
Best Practices ด้าน KM

เดินทีละก้าวไปให้ถึงเป้าหมาย 

	 แม้เราจะตั้งเป้าหมายการท�ำ KM ไว้ดีเพียงไร เราคงไม่สามารถกระโดดครั้งเดียวแล้วไปถึงเป้าหมาย
ได้ทันที หลายๆ องค์กรต้องใช้เวลาเป็นสิบๆ ปี ซึ่งการที่จะตะล่อมให้คนทั้งองค์กรยอมเป็นเพ่ือนเดินไป           
ทลีะก้าวพร้อมเราในระยะเวลานานขนาดน้ันกไ็ม่ใช่เรือ่งง่าย โดยเฉพาะการท�ำให้ผูบ้รหิารทีใ่จร้อนอยากเหน็ภาพ
ความส�ำเร็จของ KM เร็วๆ ยอมอดใจทนรอได้ยิ่งเป็นเรื่องยากยิ่งกว่าปาฎิหารย์ 

	 ถ้าอย่างนั้นเราจะท�ำอย่างไร 

	 ผู้เขียนขอเสนอเทคนิคง่ายๆ 3 ข้อ ที่จะท�ำให้การเดินทางไปสู่เป้าหมายเป็นเรื่องไม่นานเกินอดใจรอ 

	 1. ตั้งชัยชนะย่อย

	 กลยุทธ์หน่ึงที่มีงานวิจัยออกมาแล้วว่า ใช้ได้ผลจริง น่ันคือ Small Win หรือการสร้างชัยชนะย่อยๆ    
ขึ้นมา โดยแบ่งเป้าหมายออกเป็นเป้าหมายย่อยๆ เพ่ือท�ำให้รู้สึกว่าเราขยับเข้าใกล้เป้าหมายเร่ือยๆ แล้ว         
เพื่อนร่วมทางของเราจะได้ไม่ท้อจนถอดใจไปกลางคัน   

	 การก�ำหนดเป้าหมายย่อยที่ว่านี้ท�ำได้โดยเอาเป้าหมายหลักเป็นตัวตั้ง แล้วมองย้อนกลับไปว่า หากจะ
ท�ำให้บรรลุเป้าหมายหลักจะต้องท�ำเรื่องใดให้ส�ำเร็จบ้าง เช่น ต้องมีการระบุองค์ความรู้ที่ส�ำคัญ การรวบรวม
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องค์ความรู้ การสร้างเว็บไซต์ KM การแลกเปล่ียน
ความรู ้การค้นหา Best Practices การสร้างวฒันธรรม
การท�ำงานและการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เป็นต้น  
บางองค์กรท�ำเป็น Roadmap วางแผนการเดินทาง
โดยแบ่งเป้าหมายออกเป็นเฟสละประมาณ 1 ปี       
แล้วค่อยๆ ท�ำให้ได้ตามเป้าหมายในแต่ละปี เพื่อให้
พนักงานรู ้สึกว ่าตนเองประสบความส�ำเร็จตาม       
เป้าหมายที่ต้ังไว้และมีก�ำลังใจส�ำหรับการท�ำ KM      
ในปีต่อๆ ไป 

	 2. ประเมินผล

	 แน่นอน เม่ือมีการก�ำหนดชัยชนะย่อยก็ต้อง   
มีการประเมินผล เราจะต ้องมีการทบทวนว ่า          
อะไรที่เป็นจุดแข็งท่ีเราต้องรักษาเอาไว้ อะไรที่เป็น   
จุดอ่อนที่เราต้องปรับปรุง และอะไรที่อาจเป็นโอกาส

หรืออุปสรรคที่เราจะต้องจับตาดูและหาทางป้องกันเอาไว้ล่วงหน้า หรือแม้แต่คนกลุ่มใดที่เราต้องผูกสัมพันธ์      
ให้ดีๆ เพ่ือเป็นก�ำลังส�ำคัญให้แก่การท�ำ KM เพื่อน�ำข้อมูลทั้งหมดมาวิเคราะห์และทบทวนแผนเพื่อท�ำให้        
แน่ใจว่า การท�ำงานของเรามีความคืบหน้าเป็นไปตามแผนงานที่ตั้งใจเอาไว้
	 การประเมินผลการท�ำงานอย่างสม�่ำเสมอจะท�ำให้เรารู้ว่า สถานการณ์ในขณะนี้เป็นอย่างไร และท�ำให้
เราสามารถเตรียมรับมือกับสถานการณ์ในอนาคตและหาทางหนีทีไล่เมื่อเกิดปัญหาได้อย่างทันท่วงที     

	 3. เฉลิมฉลอง 

	 สิ่งส�ำคัญที่ขาดไม่ได้ส�ำหรับการเดินทางที่ยาวนาน ก็คือ การเฉลิมฉลอง 
	 การเฉลิมฉลองอาจเป็นงานปาร์ตี้ การให้ของรางวัล (Reward) หรือการยกย่องชมเชย (Recognition) 
หรือทั้งสามอย่างเลยก็ได้ การเฉลิมฉลองเป็นการสร้างขวัญก�ำลังใจ ช่วยท�ำให้พนักงานรู้สึกสนุก ไม่เบื่อหน่าย
กับการท�ำ KM ไปเสียก่อน อีกท้ังยังเป็นการแสดงความพึงพอใจและชื่นชมในผลความพยายามของพนักงาน 
และเป็นการส่งสัญญาณตอกย�้ำให้พนักงานทราบว่า ผลงานที่เราร่วมกันท�ำมาท�ำให้เราเดินมาอย่างถูกทาง      
และขยับเข้าใกล้จุดมุ่งหมายที่ตั้งไว้ไปอีก 1 ก้าวแล้ว 
	 ไม่ว่าเรื่องอะไร ทุกคนก็ย่อมอยากเห็นปลายทางความส�ำเร็จ เรื่อง KM ก็เช่นกัน การตั้งเป้าหมาย KM 
ที่ชัดเจนเป็นเสมือนการก�ำหนดเส้นชัยของการท�ำ KM ที่ท�ำให้ทุกคนเข้าใจตรงกันว่า องค์กรต้องการท�ำ KM      
ไปเพื่ออะไร และวางแผนการท�ำงานไปในทิศทางเดียวกันเพื่อจุดมุ่งหมายร่วมกัน ในขณะเดียวกัน  สิ่งที่ท้าทาย
กว่าการตั้งเป้าหมาย คือ การท�ำให้เป้าหมายเป็นจริงให้ได้ ซึ่งเป็นส่ิงที่ต้องอาศัยแรงกายแรงใจจากทุกคน        
ในองค์กรที่จะก้าวเดินไปพร้อมกัน ดังน้ัน เพื่อให้ความพยายามน้ันเป็นผล องค์กรจะต้องมีการวางแผนงาน     
และระบบการท�ำงานที่ดีเพื่อท�ำให้มั่นใจว่าเราจะสามารถเดินทางไปสู่เป้าหมายที่วาดฝันได้อย่างแน่นอน   

เอกสารอ้างอิง
1. Carla O’Dell. (2004). Getting Results from Knowledge Management (KM). APQC

ต้องมีการทบทวนว่า          

อะไรที่เป็นจุดแข็งที่เรา

ต้องรักษาเอาไว้ 

อะไรที่เป็นจุดอ่อน

ที่เราต้องปรับปรุง

69
January-Fabruary 2015



Measurement, Analysis and  KM

วรัฐินี สวนพุฒ*
Varatthinee@ftpi.or.th

*	นักวิชาการเพิ่มผลผลิต  ส่วนรณรงค์ส่งเสริมการเพิ่มผลผลิต 
 ฝ่ายส่งเสริมการเพิ่มผลผลิต  สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

Productivity และ KM 
กับการพัฒนาบุคลากร 

(ตอนที่ 2)

จากบทความฉบบัทีแ่ล้ว ผูเ้ขยีนได้อธบิายถงึความส�ำคัญของการสร้างและขยายฐานองค์ความรู้การเพ่ิมผลิตภาพ
ในองค์กรด้วยเครื่องมือการจัดการความรู้ (Knowledge Management) รวมถึงแนวทางการบริหารโครงสร้าง
ทีมงาน พร้อมการมอบหมายบทบาทหน้าที่ที่ชัดเจนในการขับเคล่ือนการจัดการความรู้ในองค์กรได้อย่าง         
มีประสิทธิภาพ อีกทั้งผู ้เขียนได้ยกตัวอย่างการจัดการความรู้ด้านการบริหารกิจกรรมปรับปรุงงานด้วย         
เครื่องมือไคเซ็นโดยก�ำหนดหัวข้อเป้าหมายในการจัดการความรู้ คือ การจัดท�ำคู่มือการบริหารกิจกรรมไคเซ็น              
เพื่อยกระดับคุณภาพกิจกรรมไคเซ็นขององค์กร

	 เร่ิมจากการวเิคราะห์สถานการณ์กจิกรรมไคเซน็ทีผ่่านมาขององค์กร เพ่ือบ่งชีอ้งค์ความรูใ้นการบรหิาร
กิจกรรมไคเซ็นที่ส�ำคัญและยังไม่ได้จัดเก็บอย่างเป็นระบบ เช่น รูปแบบการรณรงค์เพื่อสร้างการมีส่วนร่วม       
อย่างมีประสิทธิภาพ เทคนิคการออกแบบแนวทางการให้ความรู้ที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย เทคนิค            
การค�ำนวณผลประหยัดจากการปรับปรุงงาน การจัดท�ำฐานข้อมูลไคเซ็นเพื่อการต่อยอดและขยายผล           
โดยจ�ำแนกแนวคิดของข้อมูล เช่น จ�ำแนกหัวข้อตามความสูญเสีย/ปัญหาหน้างาน หรือ จ�ำแนกตามเทคนิค
การปรับปรุงงาน เป็นต้น 
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	 ตลอดจนพิจารณาและวิเคราะห์ว่าองค์ความรู้ที่ส�ำคัญเหล่านั้นอยู่ที่ใครบ้างเมื่อสามารถก�ำหนด     
กลุ่มเป้าหมายผู้เช่ียวชาญที่ชัดเจนในเรื่องนั้นๆ ได้แล้ว ทีมงานสามารถออกแบบแนวทางการจัดเก็บ            
องค์ความรู้ได้อย่างเหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย เช่น ผู้เชี่ยวชาญบางท่านปฏิบัติเก่งแต่ไม่สามารถอธิบายเป็น
ขั้นตอนที่ชัดเจนได้ กรณีน้ีอาจมีการถ่ายท�ำวีดิโอร่วมกับการสอบถามหรือการสัมภาษณ์ โดยผู้สัมภาษณ์      
ควรมีอัธยาศัยดี ใจเย็น ช่างคุย ช่างถาม และควรมีความรู้พ้ืนฐานในเร่ืองที่จะสอบถาม/สัมภาษณ์ ซึ่งจะ      
เอื้อให้เกิดบรรยากาศที่ผ่อนคลายแบบเป็นกันเองส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจัดเก็บ      
ความรู้นั่นเอง

	 เมือ่ได้ข้อมูลครบถ้วนตามทีต้่องการ สามารถแบ่งหมวดหมูค่วามรูเ้ป็นคูม่อืย่อยในการบรหิารกจิกรรม 
เพื่อให้ค้นหาและใช้งานง่าย  รวมถึงก�ำหนดช่องทางการเข้าถึงองค์ความรู้ที่เหมาะสมกับกลุ่มผู้ใช้งาน เช่น    
จัดเก็บในรูปแบบไฟล์งานบนระบบสารสนเทศขององค์กร หรือจัดเก็บเป็นรูปเล่มในศูนย์การเรียนรู้ขององค์กร 
ควรมีการจัดระบบการค้นหา (Key Search) หรือระบบการยืมคืนร่วมด้วย รวมถึงจัดให้มีกิจกรรมกระตุ้น      
การแลกเปลี่ยนแบ่งปันและการเรียนรู้ เช่น การตอบค�ำถามชิงรางวัลจากคู่มือ เกมแข่งกันค้นหา/จับคู่ข้อมูล
ในคู่มือ หรืออาจน�ำข้อมูลมาจัดท�ำเป็นโมเดลเพื่อใช้ในเกมจับผิดภาพ (Photo Hunt) เป็นต้น 

	 จากการเข้าให้ค�ำปรึกษาแนะน�ำในโครงการสร้างและขยายฐานองค์ความรู ้การเพิ่มผลิตภาพ           
เพือ่การเตบิโตอย่างยัง่ยนื หรอื PF+KM  ซึง่มุ่งเน้นการจัดการความรูเ้พ่ือขยายผลและต่อยอดการด�ำเนนิกจิกรรม
ปรับปรุงงานด้วยเครื่องมือการเพิ่มผลิตภาพ สามารถสรุปรายละเอียดของกระบวนการทั้ง 7 ข้ันตอนพร้อม
ตัวอย่างแนวทางการด�ำเนินการจัดการความรู้ในแต่ละขั้นตอน ได้ดังตารางที่ 1 
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ขั้นตอนการจัดการความรู้ นิยาม ตัวอย่างแนวทางการด�ำเนินการ

1. การบ่งชี้ความรู้

2. การสร้างและแสวงหาความรู้

3. การจัดความรู้ให้เป็นระบบ

4. การประมวลและกลั่นกรอง
   ความรู้

5. การเข้าถึงความรู้

การก�ำหนดขอบเขตการจัดการ
ความรู้ เช่น เราจะต้องมีความรู้
เรื่องอะไรบ้าง? เรามีความรู้เรื่อง
นั้นหรือยัง? เป้าหมายการจัดการ
ความรู้ในครั้งนี้มีอะไรบ้าง?

การวิเคราะห์สภาพปัจจุบัน และ
ก�ำหนดรายละเอียดการจัดเก็บ
ความรู้ เช่น ความรู้นั้นอยู่ที่ใคร? 
อยู่ในรูปแบบอะไร? จะใช้วิธีการ
อย่างไรในการเอาความรู้นั้นมา
เก็บรวมกัน? 

การจัดข้อมูล แบ่งประเภท และ
ก�ำหนด หมวดหมู่ความรู้ให้
เหมาะสม เช่น จะจัดโครงสร้าง
อย่างไรให้ง่ายต่อการจัดเก็บ
อย่างเป็นระบบ? ท�ำอย่างไร
ให้ค้นหาสะดวก

การทวนสอบความถูกต้อง
ความสมบูรณ์และความชัดเจน
ของความรู้ที่ได้รวบรวมมา เช่น 
ข้อมูลความรู้ที่รวบรวมมานั้นถูก
ต้องหรือไม่? ใช้ภาษาเดียวกัน
หรือไม่?

การก�ำหนดช่องทางการเข้าถึง
ข้อมูลความรู้ ที่เหมาะสมกับ
กลุ่มเป้าหมาย เช่น กลุ่มเป้าหมาย
สามารถเข้าใช้ข้อมูลความรู้ได้
สะดวกหรือไม่?

• การก�ำหนดหัวข้อให้สอดคล้องกับ
ความท้าทายและกลยุทธ์หลักขององค์กร
   o การใช้เครื่องมือการประเมินตนเอง 
     (Self-Assessment)
   o การวิเคราะห์และทบทวนผลการ
     ปฏิบัติงานที่ผ่านมา
• การวิเคราะห์กระบวนการท�ำงานหลัก

• กิจกรรมชุมชนนักปฏิบัติ: CoPs
   o กิจกรรมศึกษาหน้างานจริง/สัมภาษณ์ 
   o กิจกรรมเรื่องเล่า เอามาโชว์
     (Story Telling)
   o ทวนสอบคู่มือและมาตรฐานที่มีอยู่
• รวบรวมข้อมูลเดิมจากกิจกรรมการ
เพิ่มผลิตภาพ

   o คู่มือการปฏิบัติงาน (WI) / มาตรฐาน
     การปฏิบัติงาน (SWS)
   o มาตรฐาน/คู่มือการด�ำเนินกิจกรรม
     การเพิ่มผลิตภาพ
   o ฐานข้อมูลกิจกรรมการเพิ่มผลิตภาพ
   o คู่มือการสอนงาน
• ทะเบียนสินค้า ทะเบียนอุปกรณ์ ทะเบียน
ต�ำหนิ เป็นต้น

• การทวนสอบโดยผู้เชี่ยวชาญ
   o การขึ้นทะเบียนเอกสาร
   o กิจกรรมชุมชนนักปฏิบัติ: CoPs
• กิจกรรมทวนสอบหน้างานจริง     
• กิจกรรมรณรงค์      

• Intranet/Web board
   o ระบบฐานข้อมูล ทะเบียนเอกสาร
   o ศูนย์การเรียนรู้ Knowledge Corner
   o กิจกรรมชุมชนนักปฏิบัติ: CoPs
   o การฝึกอบรมพนักงาน
• กิจกรรมรณรงค์ 
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ขั้นตอนการจัดการความรู้ นิยาม ตัวอย่างแนวทางการด�ำเนินการ

6. การแลกเปลี่ยนแบ่งปัน
   ความรู้

7. การเรียนรู้

การก�ำหนดรูปแบบการแบ่งปัน
ข้อมูลความรู้ เช่น การสร้าง
และกระตุ้นบรรยากาศ
การแลกเปลี่ยนแบ่งปันความรู้
ร่วมกัน

การก�ำหนดวิธีการวัดผลลัพธ์การ
เรียนรู้ที่ชัดเจน เช่น ความรู้นั้นก่อ
ให้เกิดประโยชน์กับพนักงาน 
หน่วยงาน หรอืองค์กรอย่างไรบ้าง? 
กลุ่มเป้าหมายเกิดการเรียนรู้และ
ประสบการณ์ใหม่อย่างไรบ้าง?

• การสอนงาน
   o การอบรม และฝึกปฏิบัติ
   o กิจกรรมชุมชนนักปฏิบัติ: CoPs
• กิจกรรม Show&Share
• กิจกรรมรณรงค์      

• แบบทดสอบความรู้ 
   o การฝึกปฏิบัติหน้างานจริง/
     ผลการปฏิบัติงาน
   o แผนพัฒนาศักยภาพการท�ำงาน
   o กิจกรรมชุมชนนักปฏิบัติ: CoPs
• กิจกรรม After Action Review : AAR
• กิจกรรมรณรงค์      

ตารางที่ 1  :  อธิบายขั้นตอนการจัดการความรู้ พร้อมแนวทางการด�ำเนินการจากโครงการ PF+KM

	 จากตารางข้างต้น ผู้เขยีนขอยกตวัอย่างแนวทางการจดัการความรูข้อง บรษิทั นครไชยศรอุีตสาหกรรม 
จ�ำกัด หรือ NCI ซึ่งเป็นองค์กร SME ด้านการผลิตและจ�ำหน่ายสิ่งทอหน้าแคบเพื่อการประดับและตกแต่ง เช่น 
ริบบิ้น ดิ้นทอง เชือกถัก ลูกไม้ ชายครุย และพู่ เป็นต้น 

	 NCI ใช้เวลากว่า 4 ปีในการออกแบบและทดลองใช้ระบบการปรับปรุงงานที่มีชื่อว่า “ธนาคาร          
ความคิด” โดยมีวัตถุประสงค์การออกแบบระบบธนาคารความคิด 2 วัตถุประสงค์ คือ 1) เพื่อเป็นเครื่องมือ      
ในการพัฒนาบุคลากรอย่างทั่วท้ังองค์กร เน้นการปลูกฝังค่านิยมและการสร้างวัฒนธรรมขององค์กรแบบ        
MOMOTARA People โดยมี Mascot ชื่อน้องใส่ใจ ซึ่งเป็นสัญลักษณ์แทนพฤติกรรมคาดหวังขององค์กร และ 
2) เพื่อเป็นเครื่องมือในการปรับปรุงงานที่มุ่งเน้นผลลัพธ์ตามเป้าหมายและกลยุทธ์ขององค์กร 

	 ระบบธนาคารความคิดประกอบไปด้วยการด�ำเนินการ 7 ขั้นตอนหลัก ดังรูปภาพที่1 โดย NCI              
มีการก�ำหนดวัตถุประสงค์ของแต่ละขั้นตอนอย่างชัดเจนเพื่อเป็นแนวทางให้ทีมงานธนาคารสามารถออกแบบ   
รูปแบบกิจกรรมได้อย่างเหมาะสมและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของระบบธนาคาร

NCI ใช้เวลากว่า 4 ปีในการออกแบบและทดลองใช้ระบบ

การปรับปรุงงานที่มีชื่อว่า “ธนาคารความคิด”
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รูปภาพที่1: ระบบธนาคารความคิดของ บริษัท นครไชยศรีอุตสาหกรรม จ�ำกัด

	 ขั้นตอนการเตรียมการ มีวัตถุประสงค์เพ่ือมุ่งเน้นก�ำหนดทิศทางการปรับปรุงงานภายใต้ระบบ
ธนาคาร เช่น 5ส ไคเซ็น หรือคู่มือการปฏิบัติงาน เป็นต้น รวมถึงมีการจัดเตรียมรายละเอียดต่างๆ เช่น 
คู่มือธนาคารความคิดฉบับพนักงาน เกณฑ์การพิจารณา กรอบความรู้ที่จ�ำเป็น ตลอดจนการจัดท�ำ           
แบบส�ำรวจข้อมูลพนักงานในด้านต่างๆ เช่น ความรู้ความเข้าใจระบบธนาคาร ความพึงพอใจต่อรูปแบบ
ธนาคาร ความพึงพอใจต่อรูปแบบกิจกรรมรณรงค์ และประสิทธิภาพการส่ือสาร เป็นต้น เพ่ือเป็นข้อมูล
ประกอบการวางแผนการด�ำเนินงานธนาคารแบบปีต่อปี

	 โดยในปี 2557 นี้ NCI ได้เอาข้อมูลผลลัพธ์จากระบบธนาคารความคิดตั้งแต่ปี 2555 มาพิจารณา
จัดล�ำดบัความส�ำคญัเพือ่เป็นการบ่งชีอ้งค์ความรูท้ีส่�ำคญัขององค์กร พบว่า หวัข้อการปรบัปรุงงานทีพ่นักงาน
ส่งเข้าร่วมกิจกรรมมากเป็นล�ำดับต้นๆ คือ คู่มือการปฏิบัติงาน คู่มือการปรับต้ังเคร่ืองจักร และเทคนิค       
การปรับปรุงงานตามล�ำดับ ด้วยระบบธนาคารความคิดมุ่งเน้นการมีส่วนร่วมจากพนักงาน 100% จึงจ�ำเป็น
ต้องออกแบบตารางการจัดล�ำดับความส�ำคัญเพื่อคัดเลือกเพียงหัวข้อเดียวที่ส�ำคัญและตอบโจทย์            
ความต้องการร่วมกันขององค์กร

	 ด้วยพืน้ท่ีของบทความฉบบันีเ้หลอืไม่เพยีงพอ ผูเ้ขยีนจงึขอยกยอดในการน�ำเสนอกรณศึีกษาระบบ
ธนาคารความคิดพร้อมแนวทางการด�ำเนินงานท่ีเหลือในฉบับหน้าค่ะ สามารถติดตามอ่านบทความ          
Productivity และ KM กับการพัฒนาบุคลากร ในฉบับตอนจบค่ะ
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WORKFORCE FOCUS

     ากรายงานการศึกษาและวิจัยของศาสตราจารย์ Rob Goffee และ Gareth Jones แห่ง London 
      Business School มากว่า 3 ปี ถึงความสัมพันธ์ระหว่าง “ความน่าเชื่อถือของผู้น�ำ” กับ “ประสิทธิภาพ
ของผู้น�ำ” แล้วน�ำมาเขียนเป็นบทความชื่อ “Creating the Best Workplace on Earth” ตีพิมพ์ในวารสาร 
Harvard Business Review ฉบับเดือนพฤษภาคม ค.ศ. 2013 มีสาระส�ำคัญๆว่า ผู้ตามจะไม่ศรัทธาต่อผู้น�ำ
ที่ไม่น่าเชื่อถือ(ซึ่งจะมีผลกระทบต่อประสิทธิภาพในภาวะผู้น�ำของผู้น�ำ) และผู้น�ำท่ีน่าเชื่อถือต้องการ               
ที่จะท�ำงานในองค์กรท่ีน่าเชื่อถือ(ที่เขาศรัทธา)เท่านั้น เพราะฉะน้ันค�ำว่า “องค์กรที่น่าเช่ือถือ น่าศรัทธา”      
จึงเปรียบเสมอืนต้นน�ำ้ของการได้มาซึง่ผูน้�ำทีน่่าเชือ่ถอื กลางน�ำ้พนกังานกจ็ะทุม่เทใจในการท�ำงานให้แก่ผูน้�ำ
ที่เขาเชื่อถือศรัทธา ปลายน�้ำองค์กรก็จะประสบผลส�ำเร็จท้ังทางด้านผลประกอบการ (Hard Side) และ 
วัฒนธรรมองค์กร ค่านิยม การบริหารคน (Soft Side) อย่างยั่งยืน ค�ำว่า “องค์กรที่น่าเชื่อถือน่าศรัทธา”      
จึงกลายมาเป็นประเด็นส�ำคัญในการบริหารองค์กรยุคใหม่ ซึ่งองค์กรที่น่าเชื่อถือน่าศรัทธาก็คือองค์กรในฝัน
ในความรู้สึกของพนักงานนั่นเอง

	 การบริหารองค์กรให้เป็นองค์กรในฝันของพนักงานนั้นอาจจะมีรูปแบบ หรือกระบวนการบริหาร      
ที่แตกต่างกันมากมาย ผู้เขียนจึงขอสรุปสาระส�ำคัญๆของการบริหารองค์กรให้เป็นองค์กรในฝัน โดยเริ่มจาก
รายงานการส�ำรวจองค์กรที่น่าท�ำงานด้วยมากที่สุด (Best Companies) ในปี ค.ศ.2014 ที่จัดท�ำโดยนิตยสาร 
Fortune เฉพาะ 5 อันดับแรก ดังมีรายชื่อที่สรุปไว้ข้างล่างนี้
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	 จากรายงานดงักล่าว ขอแสดงความชืน่ชมยนิดกีบัองค์กรเหล่านีด้้วย ทีไ่ด้รบัการเลอืกให้เป็นองค์กร
ที่น่าท�ำงานด้วยมากที่สุด ซึ่งก็หมายถึงว่าองค์กรเหล่านั้นสามารถท�ำให้พนักงานผูกใจไว้กับองค์กรได้แล้ว     
ผลที่ตามมาก็คือ พนักงานจะรัก ศรัทธา เชื่อถือไว้วางใจ องค์กร และทุ่มเทใจให้แก่การท�ำงาน องค์กรก็จะ
ประสบความส�ำเรจ็ มคีวามเจรญิเตบิโต มคีวามม่ังค่ังสืบไป หลายๆ ท่านคงอยากจะทราบแล้วใช่ไหมครับว่า 
อะไรเป็นปัจจยัทีท่�ำให้องค์กรเหล่านัน้ได้รบัการเลอืกจากพนกังานให้เป็นองค์กรทีน่่าท�ำงานมากทีส่ดุ นติยสาร 
Fortune จะใช้ค�ำถามให้พนักงานกลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็น เช่น ความสัมพันธ์ของพนักงานกับผู้น�ำ    
การมีเพ่ือนร่วมงานที่ไปด้วยกันได้ ความสมดุลของชีวิตส่วนตัวกับการท�ำงาน ความมีอิสระในการท�ำงาน    
ตามความเหมาะสม ความน่าสนใจและดมีูความหมายของงานในหน้าทีรั่บผดิชอบ การมีผูน้�ำทีมี่ประสิทธภิาพ 
การบริหารความก้าวหน้าในอาชีพ ความชื่นชอบในวัฒนธรรมองค์กร ความรัก ความอบอุ่น ความสามัคคี 
ความผูกพันในหมู่พนักงาน ชื่อเสียงองค์กร และความเหมาะสมของทรัพยากรและอุปกรณ์ในการท�ำงาน 
เป็นต้น ปัจจัยเหล่านี้รวมๆแล้วจะเรียกว่า “บรรยากาศในที่ท�ำงาน” ที่องค์กรจะต้องให้ความส�ำคัญ เอาใจใส่
อย่างพิถีพิถันในการออกแบบ จัดหา สื่อสารให้พนักงานเข้าใจ และต้องลงมือปฏิบัติกันอย่างจริงจังที่เรียกว่า
อยู่ในสายเลือดของทุกคนในองค์กรเพื่อให้เห็นภาพในทางปฏิบัติจริง ผู้เขียนจะขอยกตัวอย่างเพ่ือเป็นกรณี
ศึกษาเฉพาะองค์กรที่ได้รับการจัดอันดับในอันดับที่ 1 ดังนี้

	 กรณีของ Google ซึ่งได้รับการจัดอันดับเป็นอันดับที่ 1 ขององค์กรที่น่าท�ำงานด้วยเป็นระยะเวลา     
4 ปีติดต่อกัน ส่วนหนึ่งของ Google เป็นธุรกิจด้าน Search Engine ผู้บริหารมีความเชื่อว่าความสุข และ   
ผลงานจะเพิ่มขึ้น ถ้าพนักงานได้ท�ำงานที่ตัวเองอยากท�ำ ดังนั้น กูเกิลจึงอนุญาตให้วิศวกรซอฟต์แวร์จัดสรร
เวลาอย่างน้อยร้อยละ 20 หรือสัปดาห์ละหนึ่งวัน เพ่ือไปท�ำงานในโครงการท่ีตนเองสนใจได้อย่างอิสระ        
เพ่ือกระตุน้ให้เกดิ “นวตักรรม” ส�ำหรบัการสร้างความสุข กเูกลิจะจ้างพ่อครวัฝีมอืเยีย่มมาท�ำอาหารให้พนกังาน
ได้ทาน ซึ่งในแต่ละวันชาวกูเกิลไม่สามารถจะคาดเดาได้ว่าวันนี้จะได้ทานอะไร เมนูอาหารจะเปิดเผยออกมา
ก่อนเที่ยง 10 นาทีซึ่งสอดคล้องกับวัฒนธรรมของกูเกิล ที่ต้องการกระตุ้นความอยากรู้อยากเห็นของพนักงาน
อยู่ตลอดเวลา และในการจัดอาหารให้พนักงานได้ทาน กูเกิลมีแนวคิดที่ว่าจะให้ชาวกูเกิลได้ทานอาหารที่ดี    
มีประโยชน์ต่อสุขภาพ และประหยัดเวลาในการออกไปหาอาหารทานของพนักงาน นอกจากนี้ กูเกิลยังให้

77
January-Fabruary 2015



ความพิถีพิถันกับการจัดสถานที่ท�ำงานให้มีบรรยากาศ
เปรียบเสมือนบ้านที่ดูผ ่อนคลาย ร่าเริง เป็นกันเอง          
จากการออกแบบวัฒนธรรมในการบริหารคนดังกล่าว        
ส่งผลดีต่อกูเกิลในการสร้างภาพลักษณ์ของนายจ้าง      
(Employer Brand) ที่สามารถดึงดูดคนที่มีความรู ้          
ความสามารถ ให้เข้ามาท�ำงานกับกูเกิลในอนาคตอีกด้วย  

	 และที่ ส� ำ คัญในรายงานยั งระบุอี กด ้ วยว ่ า                
มีการสัมภาษณ์ผู ้บริหารระดับสูงขององค์กรที่ได ้รับ          
การจัดอันดับให้เป็นองค์กรที่น่าท�ำงานด้วยมากที่สุดพบว่า
องค์กรเหล่านีจ้ะมปีรชัญาในการบรหิารคนคล้ายๆ กนั คอื
จะให้ความส�ำคัญกับการบริหารคนอย่างมากในลักษณะ    
ที่เรียกว่า "Employees First, Customers Second”            
ที่หมายถึงการดูแลพนักงานอย ่างดี เพื่อให ้พนักงาน             
มีความสขุจากการท�ำงาน ทัง้นีเ้พือ่ให้พนกังานทีม่คีวามสขุ
เหล ่า น้ีกลับไปท�ำงานสร ้างสรรค ์ผลงานที่ดีออกมา            
สร้างความประทับใจในคุณภาพของสินค้า และบริการ       
ให้ลกูค้ามคีวามสขุ มคีวามประทบัใจ เมือ่มาใช้บรกิารของ
องค์กร

	 จากการศึกษาข้อมูลเพิ่มเติมขององค์กรที่ได้รับ
การจัดอันดับว่าเป็นองค์กรที่น่าท�ำงานมากที่สุด พบว่า
องค์กรเหล่านี้จะเป็นองค์กรที่มีความมั่งคั่งทางการเงิน    
ตามไปด้วยเช่นกนั ซ่ึงท�ำให้พอจะอนุมานได้ว่าถ้าองค์กรใด
สามารถท�ำให้องค์กรเป็นองค์กรที่น่าท�ำงานด้วย จะส่งผล
ให้พนกังานเกดิความรกั ความศรทัธา ต่อองค์กร พนกังาน
ทุ่มเทใจให้แก่การท�ำงาน องค์กรก็จะประสบผลส�ำเร็จ    
อย่างยั่งยืนได้ เพราะฉะนั้นแนวทางที่จะท�ำให้พนักงาน      
รักองค์กรน่าจะมีปัจจัยส�ำคัญๆ 2 ปัจจัยประกอบกัน คือ    
เริ่ มจากการมีปรั ชญาในการบริหารคนที่ เ รี ยกว ่ า                
“Employees First, Customers Second” เสียก่อน          
แล้วเสริมต่อด้วยการลงมอืปฏบิตัโิดยใช้กระบวนการทีร่วมๆ
เรียกว่า “การสร้างบรรยากาศในที่ท�ำงาน” เป็นแนวทาง   
ในการดูแลพนักงาน ซึ่งจะขอขยายความในทั้งสองปัจจัย  
ดังต่อไปนี้

 	 1. ปรัชญาของการบริหารคน Employees First, 
Customers Second (EFCS) : Vineet Nayar CEO            
คนล่าสุดของบริษัท HCL Technologies (HCLT) บริษัทที่ให้
บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่ใหญ่เป็น 1 ใน 5 ของ

อินเดีย มีรายได้ปีละประมาณ 2.6 พันล้านดอลลาร์สหรัฐ      
ได้เขียนหนังสือที่สรุปจากประสบการณ์ในการบริหารองค์กร
ของเขาชื่อ “Employees First, Customers Second : Turning 
Convent iona l  Management Ups ide Down”                        
ของส�ำนกัพิมพ์ Harvard Business Press สรุปว่าการบรหิารคน
แบบ EFCS ที่เขาใช้เป็นเครื่องมือในการพลิกภาวะวิกฤตของ 
HCLT จากปัญหาการสูญเสียส่วนแบ่งทางการตลาดไปให้      
คู่แข่งขัน และที่ส�ำคัญยังสูญเสียพนักงานเก่งๆ จ�ำนวนมาก
อีกด้วย ท�ำให้ HCLT ที่เริ่มมีปัญหาเรื่องยอดขายที่เริ่มลดลง 
กลับมายิ่งใหญ่ในปัจจุบัน ด้วยการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์
ในการบริหารคนเสียใหม่ โดยกระตุ้นให้ผู้บริหารทุกระดับ     
ทุกคนเอาใจใส่พนักงานอย่างใกล้ชิด และต้องหมั่นสื่อสาร     
เพื่อท�ำความเข้าใจกับพนักงานในเรื่องต่างๆ เกี่ยวกับองค์กร 
ก่อนที่จะไปให้ความสนใจกับลูกค้า ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้

	 1.1 ผู้บริหารจะต้องส่ือสารให้พนักงานตระหนัก      
อยู่เสมอว่า ไม่ว่าพวกเราจะอยู่ในธุรกิจประเภทใดพวกเรา     
จะต้องเผชิญกับลูกค้าที่มีความต้องการเปล่ียนแปลงอยู ่    
ตลอดเวลา การแข่งขันมีความรุนแรงเข้มข้นขึ้นทุกวัน         
กฎระเบียบ กฎหมาย ต่างๆ จะเข้ามาควบคุมการท�ำงาน       
มากข้ึน องค์กรจะมีความเส่ียงในการบริหารงาน และ      
ความเสี่ยงทางปรากฏการณ์ทางธรรมชาติอยู่ตลอดเวลา

	 1.2 ผู ้บริหารควรเปิดโอกาสให้พนักงานได้มี        
ส ่วนร ่วมในการแสดงความคิดเห็นในการปฏิ บัติงาน             
ด้วยวธิกีารนีจ้ะท�ำให้พนกังานรูสึ้กว่าตวัเองมคีวามส�ำคัญ และ
งานของตนมีคุณค่าต่อองค์กร

   	 1.3 ผู้บริหารควรตระหนักเสมอว่าพนักงานเป็น       
ผู ้สร ้างคุณค่าให้ลูกค้า พนักงานจะท�ำงานได้ดียิ่งขึ้น              
ถ้าพวกเขามคีวามไว้วางใจในตวัผู้บงัคบับญัชา ซึง่จะส่งผลถงึ
การสร้างความพึงพอใจของลูกค้า

	 1.4 ผูบ้รหิารจะต้องเข้าใจว่าการสร้างความได้เปรยีบ   
ในการแข่งขันขององค์กรจะเกิดจากการที่องค์กรมีพนักงาน   
ทีมี่คณุสมบตัทิีเ่หมาะสม มกีารพฒันาพนกังานอย่างต่อเนือ่ง 
และต้องสนับสนุนให้พนักงานมีทรัพยากรในการท�ำงานอย่าง
พอเพียง

	 1.5 ผู้บริหารพึงเข้าใจว่าพนักงานแต่ละคนมีความ
แตกต่างกัน และพนักงานแต่ละคนก็ต้องการการจูงใจที่     
แตกต่างกันในการปฏิบัติงาน
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	 1.6 ผู้บริหารต้องท�ำความเข้าใจ และยอมรับถึง
ความเป็นจริงของธุรกิจที่เป็นอยู่ และควรเลิกโทษปัจจัย
ภายนอกต่างๆว่าเป็นสาเหตุของผลการด�ำเนินงานที่ไม่ดี
ขององค์กร

	 1.7  ผูบ้รหิารพึงตระหนกัไว้เสมอว่าการบริหารคน
แบบ Employees First, Customers Second เปรียบเสมือน
การท�ำงานที่จะต้องเกิดขึ้นซ�้ำแล้วซ�้ำอีกไม่มีวันจบสิ้น

	 1.8 ผู ้บริหารไม่ควรแก้ตัวเมื่อมีข ้อผิดพลาด        
ในการท�ำงานเกิดขึ้น แต่ควรที่จะแสดงความรับผิดชอบ 
และควรปรบัปรงุด้วยการท�ำงานเชงิรกุ โดยผ่านกระบวนการ
ทีใ่ห้พนกังานเข้ามามส่ีวนร่วมในการช่วยคดิ ช่วยท�ำให้มากขึน้

	 1.9 ผู ้บริหารควรเข้าใจว่าพนักงานมีบทบาท  
ส�ำคัญอย่างมาก ในการปฏิบัติงานให้ประสบความส�ำเร็จ 
และถ้าพนักงานได้รับการปฏิบัติอย่างเป็นธรรม ได้รับ      
การดูแลเอาใจใส่ที่ดี พนักงานก็จะกลับไปท�ำงานเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจให้ลูกค้าได้อย่างประทับใจ 

         1.10  ผูบ้ริหารต้องตระหนกัเสมอว่าใครคือคูแ่ข่งขัน
ทางธุรกิจ และคู ่แข่งขันนั้นมีความสามารถขนาดไหน         
ในการสร้างความเสี่ยงให้เกิดขึ้นกับองค์กร

	 2. การสร้างบรรยากาศในทีท่�ำงาน (Organization 
Climate) : จากการวจิยัของ Hay Group พบว่า ถ้าองค์กร
สามารถท�ำให้พนักงานส่วนใหญ่ผูกใจไว้กับองค์กรได้       
จะส่งผลให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าสูงข้ึนประมาณ
ร้อยละ 89 และท�ำให้องค์กรมีความเจริญเติบโตทาง       
ด้านการเงินเพิ่มขึ้นประมาณ 1 ใน 4 ซึ่งการผูกใจไว้กับ
องค์กรของพนักงานส่วนหนึ่งจะมาจากการบริหาร
บรรยากาศในที่ท�ำงาน ซึ่งบรรยากาศในที่ท�ำงานที่จะเป็น
องค์กรในฝัน (Dream Company) ของพนักงานได้นั้น   
จะประกอบไปด้วยองค์ประกอบหลักๆ 6 องค์ประกอบ 
ดังนี้ (องค์กรใดยิ่งมีปัจจัยต่างๆ เหล่านี้มากเท่าไร จะสื่อ
ความหมายได้ว่าองค์กรนัน้ๆ มีความเป็นองค์กรในฝันของ
พนักงานมากขึ้นเท่านั้น)

	 2.1 บรรยากาศที่ท�ำให้พนักงานรู้สึกเป็นตัวของ
ตัวเอง (Let Me Be Myself) : 

	 • ชีวิตในที่ท�ำงานมีลักษณะคล้ายๆ กับชีวิต
ความเป็นอยู่ที่บ้าน

	 • พนักงานรู ้สึกมีอิสระที่จะแสดงความเป็น       
ตัวของตัวเองในที่ท�ำงาน

79
January-Fabruary 2015



องค์กรในฝันของ

พนักงานนั้น ควรเริ่ม

จากการปรับเปลี่ยน

กระบวนทัศน์ ในการ

บริหารคนเสียก่อน

โดยต้องมองว่าพนกังาน 

เป็นศูนย์กลาง แล้ว

ออกแบบกระบวนการ

สร้างบรรยากาศ      

ในสถานที่ท�ำงานให้เป็น

บรรยากาศที่อบอวล  

ไปด้วยความรัก   

ความเข้าใจ            

ความเป็นกันเอง   

ความพึ่งพาอาศัย    

ซึ่งกันและกัน             

ความมีอิสระที่เหมาะสม 

ความสามัคคี และ  

ความเอื้ออาทรต่อกัน

	 • พนกังานจะถกูกระตุน้ ท้าทาย ให้แสดงความแตกต่าง
ของตนเอง

	 • พนักงานรู ้สึกว ่าถ ้าตัวเองแตกต่างจากคนอื่นก็
ท�ำงานได้อย่างมีความสุข

	 • พนักงานได้รับการส่งเสริมให้ไขว่คว้าหาหนทาง          
ที่จะบรรลุความใฝ่ฝัน ความหลงใหลของตนเอง ถึงแม้ว ่า      
ความพยายามนั้นอาจมีข้อขัดแย้งเกิดขึ้นบ้าง

	 • คนหลากหลายประเภทสามารถท�ำงานร่วมกันได้   
อย่างลงตัว

	 2.2 การรับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์กรเป็นไปอย่าง   
ทั่วถึง (Tell Me What’s Really Going On) :

	 • พนักงานได้รับการส่ือสารให้ทราบถึงการเคลื่อนไหว
ขององค์กรอย่างโปร่งใส

	 • พนักงานรับทราบข้อมูล ข่าวสาร อย่างเท่าเทียมกัน

	 • การแสดงความคิดเห็นในทางที่ตรงกันข ้ามกับ       
ความคดิเหน็ของคนอืน่ๆ จะไม่ถกูตราหน้าว่าเป็นคนทีไ่ม่จงรกัภกัดี
ต่อองค์กร

	 • ผู้บริหารเปิดใจ ยินดี รับฟังข้อมูล ข่าวสารในทาง
ที่ไม่ดีขององค์กร

	 • ผู้บริหารระดับสูงกระหายที่จะรับฟังข้อมูล ข่าวสาร    
ในทางที่ไม่ดีขององค์กร

	 • มีช่องทางในการติดต่อสื่อสาร รับฟังข้อมูล ข่าวสาร 
ขององค์กรหลากหลายช่องทาง

	 • พนักงานรู้สึกกล้า พร้อมที่จะลงชื่อจริง เปิดเผยตัวเอง
ในการแสดงความคดิเหน็เรือ่งต่างๆ ขององค์กรทัง้ในแง่บวก และ
แง่ลบ

	 2.3 ค้นหาและให้โอกาสพนักงานได้แสดงความสามารถ
และศักยภาพ (Discover and Magnify My Strengths) :

	 • ฉันได้รับโอกาสในการพัฒนาตนเอง

	 • พนักงานทุกคนมีโอกาสในการพัฒนาตนเอง

	 • คนเก่งสามารถอยู่ท�ำงานได้อย่างมีอิสระ

	 • องค์กรมแีนวทางในการพฒันาเพ่ือปรบัปรงุผลงานของ
พนักงานที่มีผลการปฏิบัติงานที่ไม่ดีอย่างชัดเจน

	 • ระบบการให้รางวัลมีความเป็นธรรม และทั่วถึง
ทั้งองค์กร
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	 • มีค่านิยมให้พนักงานสามารถเพิ่มคุณค่าของ

ตนเองได้ ด้วยการให้ความช่วยเหลือเพื่อนๆ ให้เพ่ิมคุณค่า
ของเขาขึ้นมา

	 2.4 สร้างความภาคภูมิใจที่ได้มาท�ำงาน ณ องค์กร
แห่งนี้ (Make Me Proud I Work Here :

	 • ฉันเข้าใจในปรัชญาการบริหารขององค์กรที่ฉัน
ท�ำงานอย่างชัดเจน
	 • ฉันเชื่อมั่น และศรัทธาในปรัชญาการบริหารของ
องค์กร
	 • ฉันมีความพร้อมส�ำหรับการที่จะต้องมีภาระงาน
ที่เพิ่มขึ้น
	 • ผลประโยชน์ตอบแทนทางการเงิน ไม่ใช่สาระ
ส�ำคัญหลักๆ ของการมาท�ำงาน ณ องค์กรแห่งนี้
	 • ผลงานของฉันเป็นส่วนหนึ่งของการประสบ
ความส�ำเร็จขององค์กร
	 • ฉันยินดี และเต็มใจที่จะบอกใครๆ ว่าฉันท�ำงาน
ที่องค์กรแห่งนี้

	 2.5 ได้ท�ำงานที่มีความหมาย (Make My Work 
Meaningful) : 
	 • งานที่ฉันรับผิดชอบมีความหมายส�ำหรับฉัน
	 • ฉันรักงานที่ฉันท�ำ
	 • ฉันได้ท�ำงานที่ได้แสดงพลัง และศักยภาพของ
ตนเองออกมา
	 • ฉันเข้าใจดีว่างานของฉันมีความสัมพันธ์กับงาน
ของคนอืน่ๆ หน่วยงานอ่ืนๆ อย่างไร ในการเป็นส่วนหนึง่ของ
การประสบความส�ำเร็จขององค์กร
	 • พนกังานทกุคนเข้าใจอย่างถ่องแท้ว่างานของทกุคน
มีความส�ำคัญ
	 • พนักงานมีการร่วมมือ ประสานงาน แลกเปลี่ยน
ข้อมูลกันอย่างดีในการท�ำงาน

	 2.6 กฎ กติกา มารยาท ขององค์กรจะต้องไม่เป็น
อุปสรรคต่อการท�ำงานของพนักงาน (Don’t Hinder Me      
with Stupid Rules) : 

	 • กฎระเบียบขององค์กรจะต้องมีความเหมาะสม 
ทันสมัย สะดวกต่อการปฏิบัติ

	 • กฎระเ บียบขององค ์กรจะต ้องมีความ
ชัดเจนและใช้กับทุกคนในมาตรฐานเดียวกัน
	 • ฉันมีความเข้าใจในวตัถปุระสงค์ของกฎระเบียบ
ต่างๆ ขององค์กรว่ามีไว้เพื่ออะไร
	 • พนกังานทราบถงึวตัถปุระสงค์ของกฎระเบยีบ
ต่างๆ ขององค์กรว่ามีไว้เพื่ออะไร

	 • พนักงาน องค์กร ต่างช่วยกันขจัด หรือลด     
ขั้นตอนในการท�ำงานที่ไม่จ�ำเป็นออกไป

	 • การใช้อ�ำนาจจะอยูบ่นพ้ืนฐานของความเป็นธรรม 
เสมอภาค โปร่งใส ตรวจสอบได้

	 แนวโน้มการบริหารองค์กรให้ประสบความส�ำเร็จ
อย่างยั่งยืนในปัจจุบัน ผู้บริหารจะต้องปรับมโนทัศน์       
เกี่ยวกับพนักงานเสียใหม่ โดยจะต้องมองว่าพนักงานเป็น
ศูนย์กลางของการพัฒนา ที่จะส่งผลกระทบต่อการประสบ
ความส�ำเรจ็ หรอืล้มเหลวขององค์กร และมแีนวคดิพืน้ฐาน
ในการบริหารคนที่ไม่ใช่คิดเพียงแค่ว่าเป็น “หน้าที่” ที่จะ
ต้องดูแลสารทุกข์สุกดิบของพนักงาน แต่จะต้องคิดว่าเป็น 
“ความรับผิดชอบ” ที่ต้อง ห่วงใย เอาใจใส่ ให้พนักงาน   
มีชีวิตความเป็นอยู่ที่ดี มีสภาพแวดล้อมในการท�ำงานท่ีดี 
โดยพยายามทีจ่ะบรหิารองค์กรให้เป็นองค์กรแห่งทางเลอืก 
(Employer of Choice) ส�ำหรับพนักงาน ทั้งนี้เพื่อดึงดูด 
จูงใจ รักษา ให้พนักงานอยู ่ท�ำงานกับองค์กรนานๆ        
การบริหารให้องค์กรเป็นองค์กรในฝัน (บางแห่งเรียกว่า  
องค์กรแสนสุข) เป็นเพยีงเครือ่งมอืหนึง่เท่าน้ันในการบรหิาร
คนให้ท�ำงานได้อย่างมีความสุข ซึ่งการท�ำงานอย่างมี    
ความสุขจะส่งผลในแง่ดีต่อการเพ่ิมผลิตภาพขององค์กร    
ขอเรียนย�้ำอีกครั้งนะครับว่า องค์กรในฝันของพนักงานนั้น 
ควรเริ่มจากการปรับเปล่ียนกระบวนทัศน์ในการบริหารคน
เสียก ่อนโดยต ้องมองว ่ าพนักงานเป ็นศูนย ์กลาง                   
แล้วออกแบบกระบวนการสร้างบรรยากาศในสถานทีท่�ำงาน
ให้เป็นบรรยากาศที่อบอวลไปด้วยความรัก ความเข้าใจ            
ความเป ็นกันเอง ความพึ่ งพาอาศัยซึ่ งกันและกัน             
ความมอีสิระทีเ่หมาะสม ความสามคัค ีและความเอือ้อาทร
ต่อกัน เป็นต้น ลงมือปฏิบัติกันอย่างจริงจัง สม�่ำเสมอ      
จนกลายมาเป็นวัฒนธรรมองค์กร ถ้าองค์กรใดท�ำได้      
องค์กรนัน้ก็จะเป็นองค์กรในฝันของพนักงานในที่สุด
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บริหารหัวหน้างาน
ด้วยแนวคิด 

Productivity

*วิทยากรที่ปรึกษาอาวุโส ด้านบริหารการผลิต : People Development
 สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

อ

ดุจดาว ดวงเด่น*
Dujdaow@ftpi.or.th

      นาคตองค์กรจะเริม่มีความท้าทายเพ่ิมข้ึนเร่ือยๆเนือ่งจากความเจริญทางเทคโนโลยี  
     ทีป่รบัเปลีย่นอย่างรวดเร็วซึง่เข้ามาท�ำงานแทนคนได้หลากหลายมากข้ึน นอกจากนี้
การเปิดเศรษฐกิจทางการค้า AEC ในปี 2558 ยังส่งผลต่อการเคล่ือนย้ายแรงงานคน      
ในกลุ่มประเทศพันธมิตรได้อิสระมากขึ้น องค์กรคงจะต้องคิดหาแนวทางว่าจะบริหาร
จัดการเงื่อนไขที่หลีกเลี่ยงไม่ได้แบบนี้อย่างไร แนวทางหนึ่งที่สามารถช่วยได้โดยไม่ต้อง
ลงทุนเพิ่มก็คือ การพัฒนาศักยภาพของคน โดยเฉพาะกลุ่มหัวหน้างาน (Supervisor)      
ที่เป็น Key man ในการก�ำกับและควบคุมพนักงานปฏิบัติการ (operator) ซึ่งเป็น         
คนกลุ่มใหญ่ขององค์กร โดยพิจารณาจากอัตราส่วนของหัวหน้างานต่อพนักงาน เช่น 
องค์กรหนึ่งมีหัวหน้างาน 15 คน มีพนักงานปฏิบัติการ 271 คน คิดเป็นสัดส่วนเฉลี่ย
เท่ากับ 1:18 แสดงว่าองค์กรฝากความหวังให้หัวหน้างานหนึ่งคนช่วยควบคุมพนักงาน
ปฏิบัติการอีก 18 คน หากวันนี้หัวหน้างานขาดประสิทธิภาพในการบริหารจัดการลูกน้อง 
ปัญหาหน้างานก็คงเกิดข้ึนมากมายจนท�ำให้ไม่มีเวลาคิดสร้างสรรค์ส่ิงใหม่ๆ ดังนั้น        
การพัฒนาศักยภาพของหัวหน้างานภายใต้แนวคิด Productivity จึงเป็นเรื่องที่ส�ำคัญต่อ
ความอยู่รอดขององค์กรอย่างยั่งยืน
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ท�ำไมองค์กรต้องบริหารหัวหน้างานด้วยแนวคิด Productivity

	 ต้องตอบค�ำถามนีก่้อนว่า “องค์กรม่ันใจได้หรือไม่ว่า ทกุวนันีห้วัหน้างานท�ำหน้าทีไ่ด้อย่างเหมาะสม
และเป็นไปตามท่ีองค์กรคาดหวังแล้ว?” ค�ำตอบเหมือนน่าจะใช่ เพราะมักได้ยินหัวหน้างานบ่นว่า             
“งานยุ่งมาก ไม่มีเวลา” แล้วเคยไปติดตามดูหรือไม่ว่า แต่ละวันๆ หัวหน้างานท�ำอะไรบ้าง ซึ่งอาจจะพบ
พฤติกรรมแฝงที่ไม่ได้คาดหวังก็ได้ พฤติกรรมเหล่านั้นอาจมาจากการบริหารจัดการที่ไม่ดี หรือสับสนใน
บทบาทหน้าที่ เวลาท่ีสูญเสียไปกับพฤติกรรมแฝงที่ไม่ได้คาดหวังนั้น หากน�ำชั่วโมงเหล่านั้นกลับมาสร้าง
กิจกรรมที่เพิ่มคุณค่าให้แก่องค์กร หรือบริหารด้วยแนวคิด productivity ย่อมดีกว่า เรามาลองทบทวนกันว่า    
หัวหน้างานในองค์กรท่านมีพฤติกรรมแฝงที่ไม่คาดหวังแบบนี้หรือไม่ ตัวอย่างเช่น

	 1. หัวหน้างานใช้เวลากับงานของตนเองก่อน อาทิ ทุกเช้าในขณะที่พนักงานเริ่ม setup เครื่องจักร 
จะเห็นหัวหน้างานนั่งประจ�ำอยู่ที่โต๊ะท�ำงานเพื่อสรุปรายงานของเมื่อวาน กว่าจะเสร็จก็ประมาณ 10.00 น. 
หรือ เตรียมงานที่จะน�ำเสนอผลการปรับปรุง พฤติกรรมเช่นนี้ไม่สร้าง Productivity หากพบว่าปัญหาของ  
ชิ้นงานมาจากกระบวนการติดตั้งเครื่องจักรในช่วงเริ่มต้น ถือว่าหัวหน้างานท�ำงานผิดเวลา เพราะ ณ เวลา
เริ่มงานในสถานการณ์นี้ต้องการการตรวจติดตามจากหัวหน้างาน เน่ืองจากพนักงานยังไม่ช�ำนาญ หรือ     
อาจเป็นคนไม่รอบคอบก็ตาม ในที่นี้ไม่ได้ห้ามหัวหน้างานท�ำงานอื่น แต่งานในบทบาทของหัวหน้างานต้อง
ท�ำก่อน เพื่อป้องกันปัญหาก่อนที่จะเกิดข้ึน และเช่ือว่าพนักงานมีทั้งคนท่ีปล่อยให้ท�ำงานเองได้และปล่อย   
ไม่ได้ ดังนั้น หัวหน้างานควรรู้ว่าต้องเดินไปก�ำกับใครบ้างเพราะเป็นหน้าที่ 

	 2. หัวหน้างานลงไปท�ำงานเสมือนพนักงานคนหนึ่ง เช่น พนักงานไม่พอ ท�ำให้ต้องลงไป           
ปฏิบัติหน้าที่แทน โดยลงไปท�ำงานแทนทั้งวัน หรือค่อนข้างบ่อย พฤติกรรมเช่นนี้ไม่สร้าง Productivity      
หากท�ำให้หัวหน้างานละเลยหน้าที่เพราะไม่มีเวลาไปตรวจติดตามงาน หรือช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ลูกน้อง    
อกีหลายคนทีอ่ยูใ่นความรบัผดิชอบ อย่าลมืว่าลูกน้องไม่ได้เก่ง/ช�ำนาญเท่ากนัทกุคน ในประเดน็นีไ้ม่ได้ห้าม
หัวหน้างานลงไปช่วยพนักงาน แต่ไม่ควรช่วยจนลืมหรือไม่มีเวลาท�ำงานในบทบาทของหัวหน้างานต่างหาก   
ในที่สุดค่างานของหัวหน้างานอาจจะมีมูลค่าเท่ากับพนักงานรายวันก็ได้ หัวหน้างานควรมุ่งคิดแก้ปัญหาว่า
ถ้าพนักงานขาดงานบ่อยๆ จะแก้ไขในระยะยาวอย่างไรมากกว่า 

	 3. หัวหน้างานเดินหน้างานตลอดทั้งวัน เช่น หัวหน้างานเดินดูการท�ำงานของลูกน้องตลอดทั้งวัน 
ไม่ค่อยมีเวลามานั่งที่โต๊ะ พฤติกรรมเช่นนี้ไม่สร้าง Productivity ถือว่าเป็นความสูญเสียจากการเดินโดย     
ไม่จ�ำเป็น เพราะการเดินตรวจติดตามต้องเดินแบบรู้จักกระบวนการและรู้จักจุดอ่อนของลูกน้องแต่ละคน     
ดังน้ัน การเดินของหัวหน้างานจะต้องรู้ว่าต้องเดินเวลาใด แล้วดูอะไรบ้าง เพ่ือป้องกันก่อนเกิดปัญหาข้ึน   
จากนั้นหัวหน้างานจึงจะมีเวลาเหลือไปท�ำงานอื่น หรือเข้าไปช่วยพนักงานเม่ือมีปัญหาโดยไม่บกพร่องต่อ
หน้าที่   

	 4. หัวหน้างานไปช่วยเข็นวัตถุดิบมาให้พนักงาน เช่น หัวหน้างานลงไปเข็นวัตถุดิบ เพ่ือบริการ
พนักงาน โดยคิดว่าลดเวลาเตรียมงานของพนักงานเพ่ือเพ่ิมเวลาผลิตได้มากข้ึน พฤติกรรมเช่นนี้ไม่สร้าง 
Productivity เพราะหัวหน้างานก�ำลังเล่นผิดบทบาท เพราะงานลักษณะนี้องค์กรสามารถจ้างพนักงานที่มี  
เงินเดือนไม่สูงมากมาท�ำได้  
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	 5. หัวหน้างานลงไปซ่อมเครื่องจักรด้วยตนเองเป็นประจ�ำ เช่น หัวหน้างานเก่งเรื่องเครื่องจักร       
พอเห็นเครื่องมีปัญหาขอแก้ไขเองตลอด โดยไม่ได้สอนหรือถ่ายทอดให้พนักงาน เพราะกลัวตัวเองหมด    
ความส�ำคญั พฤตกิรรมเช่นนีไ้ม่สร้าง Productivity ลองนกึดหูากมเีครือ่งจกัรเสยีวนัละเครือ่งแล้วหวัหน้างาน
ลงไปแก้ไขให้เอง วันหนึ่งใช้เวลากี่นาที กี่ชั่วโมง เวลาเดียวกันนั้นมีลูกน้องต้องการความช่วยเหลือจาก   
หัวหน้างานอีกหรือไม่ ในความเป็นจริงเราจะพบหัวหน้างานลงไปซ่อมเคร่ืองจักรเองไม่ใช่น้อยเลย ท�ำให้    
ไม่มีเวลาท�ำงานในบทบาทหน้าที่ของตนเอง 

	 6. หัวหน้างานหวงลูกน้อง เช่น มีลูกน้อง 10 คนตามอัตราก�ำลังแต่วันนี้งานน้อย เวลา 8 ชั่วโมง 
อาจจะใช้แค่ 6 คนก็จะพอดี หรือให้ลงท�ำงานทั้ง 10 คน งานก็จะเสร็จเร็วท�ำให้เหลือเวลาอีกประมาณ         
2 ชั่วโมง บางครั้งพบว่าหัวหน้าหวงลูกน้องไม่อยากให้ไปท�ำงานอื่นเลยให้ทุกคนท�ำงานนี้ต่อไป พฤติกรรม
เช่นนี้ไม่สร้าง Productivity เหตุผลแรกคือ ทุกคนคือพนักงานขององค์กร หากไม่มีงานหรืองานน้อยก็ควร
มาช่วยงานอ่ืนที่ต้องการก�ำลังคน หัวหน้างานต้องช่วยองค์กรบริหารคนให้คุ ้มค่ากับค่าแรงที่จ่ายไป        
เหตุผลที่สอง หากให้พนักงานลด Speed การท�ำงานลงบ่อยคร้ังอาจกลายเป็นว่าหัวหน้างานก�ำลังฝึกให้
พนักงานท�ำงานช้าลงเรื่อยๆ  

	 พฤติกรรมแฝงที่ไม่ได้คาดหวังที่ยกตัวอย่างนี้เป็นเพียงตัวอย่างเล็กๆ ซึ่งหากท่านไปสังเกตจาก    
หน้างานจริงจะพบว่ายังมีอีกมากสิ่งที่น่าเป็นห่วงและควรกลับมาทบทวน ก็คือพฤติกรรมเหล่านั้นส่งผลให้
หวัหน้างานละเลยบทบาทหน้าทีข่องตวัเองหรือไม่ เพราะการก�ำกบัดแูลพนักงานระดบัปฏบิติัการหากท�ำได้ดี  
จะส่งผลลัพธ์กลับไปที่คุณภาพของสินค้าและบริการเช่นกัน ดังนั้น หากพบว่าหน่วยงานใดมีปัญหาเรื่อง
คุณภาพงานมาก ให้ตั้งข้อสงสัยที่วิธีการบริหารงานของหัวหน้างานก่อนเป็นอันดับแรก   

บทบาทของหัวหน้างาน 

	 การที่หัวหน้างานมีพฤติกรรมข้างต้นอาจจะไม่ใช่ความผิดของหัวหน้างานเหล่านั้นก็ได้ ส่วนหนึ่ง 
มาจากไม่เคยมีใครมาสอนหรอืบอกว่าต้องปฏบัิติตนเช่นไรจงึท�ำให้หลายคนใช้วิธีดจูากรุน่พีท่ีเ่ป็นหวัหน้างาน
มาก่อน หรือเอาประสบการณ์ที่เคยพบเจอแล้วเลือกส่ิงที่เหมาะกับตนเองจึงท�ำให้หัวหน้างานมีหลากหลาย
แบบ ทั้งเคร่งครัดมากไปถึงใจดีเกินจนตัวเองเหนื่อย  ถ้าเช่นนั้นอะไรคือบทบาทหน้าที่ของหัวหน้างานที่    
ควรเป็น?  

การก�ำกบัดแูลพนกังานระดับปฏิบัติการหากท�ำได้ดี  

จะส่งผลลัพธ์กลับไปที่คุณภาพของสินค้าและบริการ
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	 ค�ำตอบคือ “หัวหน้างานมีบทบาทหน้าที่ในการเป็นผู้ที่ท�ำให้งานส�ำเร็จโดยผ่านผู้อื่น” ฟังดูประโยค
นี้อาจจะไม่สะดุดอะไร แต่หากพิจารณาให้ดีจะมีค�ำ 2 ค�ำที่อยากให้ท่านผู้อ่านฉุกคิด คือ ค�ำแรก  “ส�ำเร็จ” 
หมายถึงงานน้ันเมื่อท�ำเสร็จแล้วต้องผ่านไปยังกระบวนการถัดไป โดยไม่ส่งกลับมาให้แก้ไขอีกจึงจะถือว่า   
งานส�ำเรจ็ ในความเป็นจรงิมกัพบว่าคนส่วนใหญ่ท�ำเพยีงเพือ่ให้เสรจ็ไปก่อน แล้วค่อยมาแก้ไขกนัอีกครัง้จรงิ
หรือไม่ เป็นเพราะอะไร พนักงานหรือหัวหน้างาน ใครละเลยหน้าที่ของตนเอง อีกค�ำ คือ ผ่าน “ผู้อื่น”      
หมายถึง ลูกน้อง ผู้ใต้บังคับบัญชา ทีมงานซึ่งแสดงว่าผลงานเกิดจากผลการปฏิบัติการของลูกน้องด้วยการ
ก�ำกับดูแลของหัวหน้างาน อย่างไรก็ตาม ในทางปฏิบัติยังพบว่ามีหัวหน้างานส่วนหนึ่งยังท�ำงานเหมือน
พนักงาน แล้วหน้าที่ก�ำกับดูแล ใครจะเป็นคนท�ำ หัวหน้างานต้องไม่ลืมว่า  ท�ำไมองค์กรต้องมีต�ำแหน่งท่าน
ในโครงสร้าง เพราะต้องการคนกลุ่มหนึ่งที่เก่งงาน รู้จักกระบวนการท�ำงานมาก�ำกับผู้ปฏิบัติงานจ�ำนวนมาก
ให้ท�ำงานได้อย่างมคีณุภาพจงึพอสรปุได้ว่า หวัหน้างานมีบทบาทหน้าทีใ่นการบรหิารลูกน้อง ผู้ใต้บงัคบับัญชา 
หรือทีมงาน ให้งานส�ำเร็จลุล่วงได้ด้วยดี 

ความคาดหวังขององค์กรต่อหัวหน้างาน

	 ขณะนีห้วัหน้างานคงเริม่คิดต่อไปแล้วใช่หรอืไม่ว่า “หากหวัหน้างานจะท�ำงานให้ส�ำเรจ็” ตามประโยค   
ข้างต้น ผู้ท่ีท�ำให้งานส�ำเร็จโดยผ่านผู้อื่นนั้น หัวหน้างานต้องท�ำอย่างไรบ้าง ค�ำตอบมีตั้งแต่แรกแล้วคือ    
“ก�ำกับดูแล” เร่ืองน้ีเช่ือว่าบรรดาหัวหน้างานได้ท�ำอยู่เป็นประจ�ำ แต่ยังไม่ชัดเจนเท่านั้น สิ่งท่ีจะอธิบาย     
ต่อไปนี้ เป็นสิ่งที่องค์กรคาดหวังส�ำหรับหัวหน้างาน ซ่ึงก็คือ องค์กรคาดหวังให้หัวหน้างานท�ำหน้าที่           
ดูแล ปกครอง แนะน�ำ ควบคุม สอนงาน และสั่งงาน ผู้ใต้บังคับบัญชา บทบาทเหล่านี้เราคุ้นเคยและได้ยิน
บ่อยครั้งและมักพูดติดปาก แต่ถามว่าต้องแสดงพฤติกรรมออกมาอย่างไรจึงจะเรียกว่า “ท�ำได้ดี” ลองมา
ตรวจสอบพฤติกรรมเหล่านี้ดูว่าท่านท�ำได้ดีเพียงใด

	 1. องค์กรคาดหวังให้หัวหน้างานดูแลลูกน้อง ด้วยการท�ำความรู้จักลูกน้องแต่ละคนว่าเขาเก่งอะไร 
ไม่เก่งเรื่องอะไรในงานท่ีท�ำ รวมไปถึงรู้เรื่องส่วนตัวของแต่ละคน ในมิติที่จะกระทบต่อการท�ำงาน เช่น       
มีภาระทางบ้านต้องดูแลคุณแม่ที่ป่วย รับส่งลูกไปโรงเรียน ซึ่งจะมีผลกระทบต่อการมาท�ำงาน หรือให้ท�ำ OT 
เป็นต้น   

	 2.  องค์กรคาดหวังให้หัวหน้างานปกครองลูกน้อง โดยเชื่อว่า หากหัวหน้างานรู้จักลูกน้องแต่ละคน
ได้ดีแล้ว ท่านจะมีสไตล์การปกครองลูกน้องแต่ละคนไม่เหมือนกัน เช่น บางคนส่ังงานแล้วท�ำได้เลย           
ไม่ต้องตาม ไม่ต้องพูดมากก็ท�ำได้ดี แต่ส�ำหรับบางคน ให้บอก อธิบายแล้วก็ยังท�ำได้ไม่ดี เพราะไม่ช�ำนาญ 
ไม่เก่ง ท�ำให้ต้องคอยก�ำกับอย่างใกล้ชิด หรือบางคนให้แต่ไม่ท�ำ เม่ือนั้นท่านก็ต้องเข้มแข็งขึ้นใช้พระเดช    
ให้เกรงและท�ำงานให้ส�ำเร็จ เป็นต้น ทั้งนี้วิธีการปกครองจะเปลี่ยนไปตามลักษณะของลูกน้อง ไม่ต้องกลัว
ลูกน้องจะไม่รัก เพราะถ้าท่านกลัวลูกน้องไม่รักสุดท้ายท่านจะเหนื่อย เนื่องจากลูกน้องไม่ท�ำพ่ีท�ำเองก็ได้  
ลูกน้องสบายเลย 

	 3. องค์กรคาดหวังให้หัวหน้างานแนะน�ำลูกน้อง เมื่อพบว่างานมีปัญหา เมื่อลูกน้องต้องการ        
ความช่วยเหลือ แต่อาจไม่ต้องการค�ำแนะน�ำตลอดเวลา เพราะหากท่านจู้จี้ จุกจิก เห็นอะไรก็ขัดหูขัดตาพูด
ไปเร่ือยก็จะกลายเป็นบ่นมากกว่าแนะน�ำ ท่านลองพิสูจน์ได้โดยหากวันไหนท่านไม่อยู่ แล้วพนักงาน             
มีความรู้สึกว่าวันนี้ท�ำงานได้คล่องขึ้น สบายใจกว่าพี่อยู่ แสดงว่าหัวหน้างานมีส่วนท�ำให้พนักงานท�ำงาน     
ไม่คล่องตัวเพราะพฤติกรรมของตัวเอง 
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	 4. องค์กรคาดหวังให้หัวหน้างานสอนงานลูกน้อง โดยมีความเชื่อว่าคนที่ได้รับแต่งตั้งให้เป็น      
หัวหน้างานมีผลงานที่ดี ด้วยประสบการณ์และความช�ำนาญ จึงคาดหวังว่าหัวหน้างานก็น่าจะถ่ายทอด      
ขั้นตอนการท�ำงานที่ประสบความส�ำเร็จของท่านให้พนักงานทั้งใหม่ และเก่า ด้วยข้ันตอนที่ถูกต้อง และ
ทัศนคติที่ดีต่อองค์กร แต่ในทางปฏิบัติก็อาจพบว่าหัวหน้างานไม่เก่งในขั้นตอนปฏิบัติงาน ก็สามารถให้
พนักงานที่อยู่มาก่อนสอนพนักงานใหม่ได้เช่นกัน แต่สิ่งที่ท่านต้องตระหนักเสมอ คือคนทุกคนเป็นคนเก่งได้ 
แต่คนเก่งไม่สามารถสอนคนอื่นได้ทุกคน เพราะเก่งแบบท�ำงานคนเดียว ดังนั้นหัวหน้างานต้องเลือกว่าใคร
เก่งงาน ท�ำงานได้ถูกตาม work in process : WI และที่ส�ำคัญอีกประการหนึ่ง คือ ต้องมีทัศนคติที่ดีต่อ   
องค์กรด้วย ไม่เช่นนั้นจะใส่มุมมองเชิงลบให้พนักงานใหม่แบบไม่รู้ตัว ซึ่งอาจท�ำให้องค์กรเสียพนักงานที่ดี
ไปอีกคน หรือต้องมาท�ำกิจกรรมปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมองค์กรให้ยุ่งยากไปอีก 

	 5. องค์กรคาดหวังให้หัวหน้างานส่ังงานลูกน้อง การส่ังงานหรือมอบหมายงาน หากหัวหน้างาน  
รู ้จักลูกน้องแต่ละคนได้ดี ก็จะสั่งงานหรือมอบหมายให้พนักงานทุกคนได้รับงานอย่างเท่าเทียมกัน            
โดยหากมอบให้คนเก่ง ท่านก็ไม่ต้องอธิบายหรือติดตามมาก หากมอบหมายคนไม่เก่ง ท่านก็ต้องท�ำหน้าที่
ทั้งแนะน�ำ ควบคุม สอนงาน อย่างใกล้ชิด ซึ่งท่านอาจจะเหนื่อยแต่ก็เป็นหน้าที่ของหัวหน้างาน               
เพราะพนักงานได้รับการคาดหวังว่าจะมีทักษะและเก่งขึ้นเรื่อยๆ หากท่านไม่พยายามใช้ทุกคนโดยเลือกใช้
แต่คนเก่ง ในที่สุดคนเก่งของท่านก็จะเร่ิมคิดว่า     
“ท�ำไมต้องเป็นฉัน” ท�ำให้อาจสูญเสียคนเก่ง
ได้ในที่สุด ส่วนคนไม่เก่งก็จะเริ่มคิดว่า 
“ฉันไม่ใช่คนที่นายรัก/นายโปรด”
ซึ่งส่งผลเสียต่อการท�ำงานทั้งคู่  

	 ความคาดหวังขององค์กร
ต่อหัวหน้างานในการดูแล ปกครอง 
แนะน�ำ ควบคุม สอนงาน และสั่งงาน 
หากหัวหน้างานสามารถปฏิบัติได ้    
เป็นอย่างดี จะช่วยลดปัญหาของเสีย 
สามารถผลิตสินค้าและบรกิารทีม่คีณุภาพ 
สัมพันธภาพที่ดีระหว่างหัวหน้างานกับ
ลูกน้องก็จะเพิ่มมากขึ้น จึงอยากให้
องค์กรเห็นความส�ำคัญของบทบาท
หัวหน้างานมากขึ้น โดยน�ำแนวคดิ
Productivity ไปปรบัใช้ในมุมมองที่
ได้น�ำเสนอมา 
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OPERATIONS FOCUS

พิมพ์เขียวบริการ
กับการปรับปรุงคุณภาพ

ทุ

สุธาสินี โพธิจันทร์*
Suthasinee@ftpi.or.th

*	นักวิชาการเพิ่มผลผลิต ส่วนรณรงค์ส่งเสริมการเพิ่มผลผลิต 
  ฝ่ายส่งเสริมการเพิ่มผลผลิต สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ 

      กวนันี ้คงปฏิเสธไม่ได้ว่า งานบริการถอืเป็นหนึง่ในหวัใจส�ำคญัของการท�ำธรุกจิ บรกิารทีด่แีละมคีณุภาพ
      เป็นปัจจยัหนึง่ทีส่ามารถสร้างความได้เปรยีบทางการแข่งขนัได้เป็นอย่างด ีหลายองค์กรหากลยทุธ์ต่างๆ 
     ในการสร้างงานบรกิารทีน่่าสนใจ แปลกใหม่ เพ่ือดงึดดูลูกค้า แต่กไ็ม่ได้หมายความว่าความได้เปรียบ   
ที่เกิดข้ึนในวันน้ีจะคงอยู่กับเราตลอดไป หากเราหยุดคิดที่จะปรับปรุงหรือพัฒนา ก็มีโอกาสท่ีจะถูกคู่แข่ง    
แซงได้ไม่ยาก ดังนั้น การปรับปรุงและพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ได้อย่างสมบูรณ์ จึงถือเป็นสิ่งที่องค์กรภาคบริการยังคงต้องท�ำอย่างต่อเนื่อง
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	 นอกเหนือจากรูปแบบการบริการที่หลากหลาย และน่าสนใจแล้ว การให้ความส�ำคัญในการ       
คัดเลือกบุคลากรผู้ให้บริการที่มีบุคลิกภาพดี มนุษยสัมพันธ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส เพ่ือให้ลูกค้าเกิด           
ความประทับใจเมื่อเข้ามาใช้บริการก็ถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความส�ำคัญอยู่ไม่น้อย แต่ส่ิงที่มีความส�ำคัญ
มากกว่าก็คือ ความเข้าใจในกระบวนการท�ำงานอย่างแท้จริงและความเชื่อมโยงของกระบวนการท�ำงาน
ทั้งหมดไม่ว่าจะเป็นกระบวนการให้บริการลูกค้าและกระบวนการภายในที่เป็นงานสนับสนุน และมีส่วน  
ส่งเสริมให้บริการที่ส่งถึงลูกค้าด�ำเนินไปได้อย่างราบรื่น

	 หลายท่านคงเคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการรูปแบบต่างๆ อยู่ไม่น้อย ร้านอาหารถือเป็น    
อีกหนึ่งบริการที่เราค่อนข้างคุ้นเคยกันเป็นอย่างดี ลองพิจารณาร้านอาหารที่วางแผนดึงดูดลูกค้าด้วยการ
ตกแต่งร้านอย่างสวยงาม บรรยากาศในร้านน่ามอง เมื่อเดินเข้าไปในร้านพนักงานต้อนรับก็ทักทายอย่าง
สุภาพ ยิ้มแย้มและเป็นกันเอง แต่พอเร่ิมส่ังอาหารและถามถึงรายละเอียดของอาหารต่างๆ ในเมนู         
บางครั้งพนักงานให้ข้อมูลไม่ได้ และหลังจากที่สั่งอาหารแล้วน่ังรอสักพักก็มีพนักงานเสิร์ฟเดินมาที่โต๊ะ
พร้อมกับอาหารในมือที่โต๊ะเราไม่ได้สั่ง และกว่าจะได้รับอาหารที่สั่งก็นานพอสมควร อาหารบางจานที่มา
ส่งก็ไม่ได้ตามเมนูที่สั่ง ถ้าจะขอเปลี่ยน กว่าจะได้ก็คงต้องรออีกนานเลยต้องยอมๆ ไป ในกรณีแบบนี้ 
บอกได้เลยว่า ความประทับใจตั้งแต่ที่เดินเข้าร้านมาจนถึงตอนนี้จะค่อยๆ ลดลงเร่ือยๆ เหมือนกราฟ     
ที่ก�ำลังดิ่งลงอย่างต่อเนื่อง และหากทางร้านยังคงให้บริการเช่นนี้อยู่เป็นประจ�ำก็ถือว่ามีโอกาสเสี่ยงอยู่   
ไม่น้อยที่ลูกค้าของร้านจะเกิดความไม่พอใจ และหนีหายไปใช้บริการร้านอื่นแทน

	 หากพิจารณาปัญหาของร้านอาหารนี้อาจจะเห็นว่าปัญหาส่วนใหญ่เกิดจากการให้บริการของ
พนักงานเสิร์ฟ และพนักงานเสิร์ฟก็มักจะเป็นผู้ที่ได้รับค�ำต�ำหนิหรือค�ำร้องเรียนจากลูกค้าโดยตรง           
แต่ในความเป็นจรงิแล้ว การท�ำงานของร้านอาหารไม่ได้มีแต่เฉพาะการให้บริการทีห่น้าร้านเพียงอย่างเดยีว 
แต่ยังคงมีการท�ำงานในส่วนที่ลูกค้ามองไม่เห็นอย่างเช่น ในห้องครัว หรือส่วนที่เตรียมวัตถุดิบซึ่งหาก      
ไม่จัดระบบให้ดี และขาดการสื่อสารถึงกันอย่างมีประสิทธิภาพก็อาจจะเป็นสาเหตุท�ำให้เกิดปัญหากับ    
การให้บริการลูกค้าที่หน้าร้านได้

	 การท�ำความเข้าใจในภาพรวมของกระบวนการทั้งเบื้องหน้าและเบื้องหลังของการให้บริการ       
จึงเป็นส่ิงส�ำคัญท่ีไม่ควรมองข้าม เพราะการที่จะท�ำให้งานที่อยู่เบ้ืองหน้าส่งต่อบริการถึงลูกค้าได้อย่าง
ประทับใจน้ัน นอกเหนือจากการจัดระบบการให้บริการอย่างเหมาะสมแล้ว อีกส่วนหนึ่งก็มาจาก

หากพิจารณาปัญหาของร้านอาหารนี้ จะเห็นว่าปัญหาส่วนใหญ่      

เกิดจากการให้บริการของพนักงานเสิร์ฟ
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กระบวนการสนับสนุนท่ีอยู่เบื้องหลังด้วยเช่นกัน ดังนั้น หากเรามีแนวคิดที่จะออกแบบงานบริการขึ้นมา    
สกัหนึง่งาน กค็วรทีจ่ะสามารถมองเหน็งานในภาพรวมทัง้หมดทีจ่ะเกดิขึน้เพ่ือเป็นการวางแผนกระบวนการ
ให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

	 พิมพ์เขียวบริการ หรือ Service Blueprinting เป็นเครื่องมือหนึ่งที่สามารถน�ำมาใช้เพ่ือให้         
มองเห็นถึงภาพรวมของงานทั้งหมดโดยจะแสดงในรูปแบบของแผนผังกระบวนงานท่ีระบุถึงขั้นตอนของ
การท�ำงานทัง้จดุท่ีมกีารตดิต่อกบัลกูค้า และกระบวนการสนบัสนนุภายใน รวมถงึองค์ประกอบทางกายภาพ
ที่เกี่ยวข้อง ทั้งยังมองเห็นถึงบทบาทของลูกค้าและพนักงานในแต่ละส่วนด้วยซึ่งจะเป็นประโยชน์          
อย่างมากส�ำหรับการออกแบบบริการใหม่ หรือท�ำให้เห็นจุดบกพร่องของงานที่ท�ำอยู่ในปัจจุบันและ          
น�ำไปสู่การวางแผนการท�ำงานอย่างเหมาะสม รวมถึงการหาแนวทางปรับปรุงแก้ไขปัญหา
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จะเริ่มต้นเขียนพิมพ์เขียวบริการอย่างไร

	 ก่อนอ่ืนกต้็องเริม่จากการเขยีนกจิกรรม
ต่างๆ ออกมาก่อน จากน้ันจึงจัดกลุ่มกิจกรรม             
โดยแยกว ่ากิจกรรมส ่วนใดเป ็นของลูกค ้า 
กจิกรรมส่วนใดเป็นของพนกังาน โดยในส่วนของ
พนักงานนั้นจะแบ่งออกเป็นส่วนที่อยู่เบ้ืองหน้า 
ส่วนทีอ่ยูเ่บือ้งหลงั และส่วนสนบัสนุน ซึง่กจิกรรม
แต่ละส่วนจะถูกแบ่งด้วยเส้น 3 เส้น นั่นคือ

• เส้นการติดต่อของลูกค้า 
  เป็นเส้นที่แบ่งระหว่างกิจกรรมของลูกค้ากับ
  กิจกรรมของพนักงานที่อยู่เบื้องหน้า

• เส้นสายตา 
  เป็นเส้นที่แบ่งระหว่างกิจกรรมของพนักงานที่อยู่เบื้องหน้ากับกิจกรรมของพนักงานที่อยู่เบื้องหลัง

• เส้นการติดต่อภายใน 
  เป็นเส้นที่แบ่งระหว่างกิจกรรมของพนักงานที่อยู่เบื้องหลังกับกิจกรรมของพนักงานในส่วนสนับสนุน

	 นอกจากนี้ ในพิมพ์เขียวบริการยังมีส่วนของการระบุองค์ประกอบทางกายภาพที่เก่ียวข้องกับ
กิจกรรมแต่ละส่วนไว้ด้านบนอีกด้วย ซึ่งส่วนประกอบของพิมพ์เขียวบริการดังแสดงในตารางที่ 1

ในส่วนของพนักงาน

จะแบ่งออกเป็นส่วนที่      

อยู่เบื้องหน้า ส่วนที่      

อยู่เบ้ืองหลัง และ

ส่วนสนับสนุน

ตารางที่ 1 แสดงส่วนประกอบของพิมพ์เขียวบริการ
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ภาพที่ 1 แสดงตัวอย่างของพิมพ์เขียวบริการของร้านอาหารแห่งหนึ่ง

 	 จากองค์ประกอบของพมิพ์เขยีวบรกิาร หลายท่านอาจมคี�ำถามว่า ควรจะใส่รายละเอยีดของงาน
มากน้อยเพยีงไร ค�ำตอบกค็อื ขึน้อยูก่บัวตัถปุระสงค์ของการจัดท�ำพิมพ์เขยีวบรกิารนัน้ หากต้องการส่ือสาร
ให้เห็นถึงภาพรวมของงานก็อาจจะไม่ต้องใส่รายละเอียดมากนัก แต่ถ้าหากต้องการแสดงให้เห็นถึง        
การปรับปรุงกระบวนการก็อาจจะต้องใส่รายละเอียดมากขึ้น 



	 จากตวัอย่างในภาพที ่1 จะเหน็ได้ว่าเม่ือน�ำกระบวนการทัง้หมดของร้านอาหารมาเขียนในรูปแบบ
ของพิมพ์เขียวบริการ ท�ำให้มองเห็นถึงกิจกรรมในภาพรวม หากพิจารณาปัญหาของร้านอาหารที่เกิดจาก
การให้บริการลูกค้าช้า เสิร์ฟอาหารผิดโต๊ะ ท�ำอาหารให้ลูกค้าผิดเมนู ที่เกิดขึ้นในส่วนของกิจกรรมที่อยู่
เบื้องหน้าน้ัน สาเหตุส่วนหน่ึงอาจจะเกิดจากการส่ือสารที่ผิดพลาดกับส่วนงานท่ีอยู่ในกิจกรรมเบื้องหลัง 
ซึ่งการแก้ปัญหาจ�ำเป็นต้องมองถึงกระบวนการที่มีการเชื่อมต่อกันนี้ด้วย จึงจะท�ำให้สามารถแก้ไขปัญหา
และปรับปรุงกระบวนการได้อย่างเป็นระบบ 

	 การจัดท�ำพิมพ์เขียวบริการจึงถือเป็นจุดเริ่มต้นหนึ่งของการมองหาจุดปรับปรุง โดยเลือกส่วนที่
เป็นปัญหา และพิจารณาร่วมกับส่วนที่ท�ำหน้าที่เชื่อมโยงสัมพันธ์กัน เพื่อน�ำไปวิเคราะห์ในเชิงลึกซึ่งจะน�ำ
ไปสูก่ารวางแผนปรับปรุงพฒันาให้งานบริการทีส่่งถงึลูกค้าเป็นไปอย่างมีประสิทธภิาพและประสิทธผิลสูงสุด

OPERATIONS FOCUS
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OPERATIONS FOCUS

ทำ�ธุรกิจสีเขียว
ด้วยการปรับปรุง
ขั้นตอนการทำ�งาน 

*นักเขียนอิสระ

ใ

พูนลาภ ทิพชาติโยธิน*
poonlarbt@yahoo.com

    นปัจจุบันท่ีผู้คนส่วนใหญ่เร่ิมจะหันมาให้ความสนใจ
    หรือ “อนิ” ไปกบักระแสเรือ่งของการอนรุกัษ์สิง่แวดล้อม 
เราจึงไม่อาจจะปฏิเสธได้เลยครับว่าประเด็นเรื่องของ    
ความเป็นมติรกับสิง่แวดล้อมของธรุกจิหน่ึงๆ หรือทีเ่รยีกว่า
เป็นการท�ำธุรกิจ “สีเขียว” กลายมาเป็นอีกปัจจัยท่ีลูกค้า
ให้ความส�ำคัญมากขึ้นและจะน�ำมาประกอบการพิจารณา
เพือ่ตดัสนิใจว่าจะเลอืกอุดหนุนสนิค้าและบริการของแต่ละ
บริษัทไปด้วย อย่างไรก็ดี เมื่อพูดถึงเรื่องของการด�ำเนิน
ธรุกจิให้เป็นมติรกบัสิง่แวดล้อมแล้ว ผู้ประกอบการหลายๆ
ท่านก็มักจะนึกไปถึงเรื่องของการเปลี่ยนแปลงในรูปแบบ
ต่างๆ ที่จะน�ำไปสู่ค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม เช่น ต้องมีการลงทุน
เป ็นเงินจ�ำนวนสูงมากในเค ร่ืองจักรใหม ่ที่ มีอัตรา              
การสิ้นเปลืองพลังงานน้อย เป็นต้น และในบางกรณี  
กิจกรรมเหล่านี้ต้องอาศัยเม็ดเงินลงทุนท่ีสูงมากจนท�ำให้
จุดคุ้มทนุอยู่ไกลออกไปพอควร เรยีกได้ว่ากว่าธรุกจิจะเป็น
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ส ี“เขยีว” ตวัเลขกเ็ป็นส ี“แดง” กนัไปพกัใหญ่ๆ 
เลยทีเดียว ซึ่งผู้ประกอบการหลายๆ ท่านอาจ
จะไม่ต้องการลงทนุสงูตัง้แต่แรกหรอืไม่สามารถ
รับความเสี่ยงได้มากมายขนาดนั้น แต่เชื่อเถอะ
ครับว่า   นีก่ไ็ม่ใช่วธิเีดยีวเท่านัน้ทีจ่ะท�ำให้ธรุกจิ
เราได้ช่ือว่า “เป็นธรุกจิทีเ่ป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม” 
หรือ “ธุรกิจสีเขียว” หรอกครับ 

	 อีกวิ ธีหนึ่ งที่ ง ่ ายกว ่าแล ้วก็ ไม ่ ได ้
เกี่ยวข้องกับการลงทุนเพิ่มเติมมากนัก นั่นก็คือ
การกลับไปดขูัน้ตอนการท�ำงาน (Process Map) 
และหาทางขจัดหรือควบคุมไม่ให้เกิดการใช้
ทรัพยากรอย่างไม่เหมาะสมในระหว่างข้ันตอน
การท�ำงานนั่นเองครับ หรือว่าง่ายๆ ก็คือ      
การหาทาง “ประหยดั” ทรพัยากรต่างๆ ทีเ่ราใช้ 
เพื่อให้แน่ใจว่าเราใช้มันในปริมาณที่ไม่มาก     
จนเกนิไปจนไปเบยีดเบียนสิง่แวดล้อมนัน่เองครับ 
และแน่นอนครับว่ายิง่เราควบคุมจดุน้ีได้ดเีท่าไร 
นอกจากเราจะสามารถพูดได้เต็มปากว่าธุรกิจ
ของเรานั้นเป็นธุรกิจที่ “เขียว” ขึ้น ก็ยังช่วยส่ง
ผลให้ต้นทุนรวมของเราต�่ำลงจนท�ำให้สามารถ
แข่งขนัได้อย่างไม่เป็นรองใครด้วยครบั และเมือ่
พูดถึงเรื่องของการขจัดหรือควบคุมไม่ให ้      
เกิดการใช้ทรัพยากรไปอย่างไม่เหมาะสมแล้ว 
ผมคิดว่าทฤษฎีหน่ึงที่เหมาะมากที่จะน�ำมาเป็นเครื่องมือในการสแกนธุรกิจเพ่ือวิเคราะห์หาจุดที่จะ
สามารถลดความสิ้นเปลืองได้ ก็คือเรื่องของ MUDA หรือ The Seven Wastes ที่ผมได้เคยน�ำมาคุยกับ
ผู้อ่านทุกท่านในบทความครั้งก่อนนั่นเอง ถึงตรงนี้ผู้อ่านบางท่านอาจสงสัยว่าแล้วไอ้ความส้ินเปลือง
ต่างๆ นี่มันมาเกี่ยวอะไรด้วย มันเกี่ยวโดยตรงเลยล่ะครับ  เพราะสมการง่ายๆ ของธุรกิจที่จะประสบ
ความส�ำเร็จและพัฒนาให้สามารถแข่งขันได้ดีขึ้นนั่น ก็คือ

	 สามารถลดความสิ้นเปลืองที่เกิดขึ้น => ลดต้นทุนรวมในการผลิต => ผลก�ำไรที่เพิ่มขึ้น

	 มาถงึตรงน้ี เพือ่ให้เหน็ภาพทีช่ดัเจนขึน้ผมจะขอยกตวัอย่างมาประกอบสกัหน่อยแล้วกนันะครบั    
สมมติว่าผมเป็นเจ้าของโรงงานขนาดเล็กซึ่งผลิตเส้ือยืดย้อมสีขายที่ไม่ได้มีเงินถุงเงินถังให้ลงทุน    
มากมายนัก ดังนั้น หากผมต้องการจะพัฒนาให้ธุรกิจของผมเป็นธุรกิจที่สี “เขียว” ขึ้น สิ่งแรกที่ผม  
จะท�ำก็คงเป็นการกลับมาน่ังพิจารณาขั้นตอนการผลิตปัจจุบันของโรงงานก่อนครับ เพ่ือเจาะหาจุดที่
เป็นจุดส้ินเปลืองที่ต้องหาทางขจัดออกไปให้ได้ โดยจุดส้ินเปลืองเหล่านี้อาจจะอยู่ในหมวดหมู่ต่างๆ 
ตามทฤษฎี Seven Wastes อาทิ    
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	 • ผมไปเจอสินค้าคงคลังของเสื้อยืดบางสี 
บางขนาดที่มี เหลือมากเกินความต้องการ         
ซึ่งถือเป็นความสิ้นเปลืองที่เกิดจากการผลิต
จ�ำนวนมากเกินไป ซึ่งอาจจะเกิดจากการ      
คาดการณ์ยอดขายที่ผิดพลาด ดังนั้น วิธีที่จะ
ช่วยลดความส้ินเปลืองเหล่านี้ก็คงเป็นเรื่องของ
การหาวิธีปรับปรุงวิธีการคาดการณ์ต ่างๆ      
รวมถึงข้อมูลท่ีน�ำมาใช้ประกอบการคาดการณ์
ให้เหมาะสมเพ่ือเพ่ิมความแม่นย�ำให้มากขึ้น
นั่นเอง

	 • การไปส่งสนิค้าแบบทีไ่ม่ค่อยมปีระสิทธภิาพ
นักในบางเที่ยว เช่น ไปส่งแบบไม่เต็มคันรถ     
มีทีเ่หลือในรถขนส่งอีกมากจากการวางแผนการ
ส่งที่ไม่ดีไปส่งผิดที่ หรือสินค้าเกิดเสียหาย
ระหว่างการขนส่ง ซึ่งถือเป็นความส้ินเปลือง     
ที่เกิดจากการขนส่งนั่นเองครับ วิธีที่ดีที่สุดก็คือ 
เราต้องวางแผนการขนส่งต่างๆ ในธุรกิจให้ดี 
และควรจะคดิหาวธิลีดการขนส่งทีไ่ม่จ�ำเป็นออก
ไปอยู่เสมอ เช่น การจัดเก็บของที่ต้องใช้ให้      
อยู่ใกล้กับจุดที่ใช้งานจริง เป็นต้นในหลายกรณี        
ต้องบอกเลยนะครับ ความสิ้นเปลืองประเภทนี้
ถือเป็นจุดอ่อนของหลายๆ บริษัทเลยทีเดียว 

เพราะต้นทุนการขนส่งในบางธุรกิจนั้นมักจะสูงไม่น้อย

	 • การมีจ�ำนวนเสื้อยืดที่เย็บหรือย้อมเสีย มีต�ำหนิ หรือผิดสเปคจ�ำนวนมากอันถือว่าเป็น    
ความสิ้นเปลืองที่เกิดจากผลผลิตที่ผิดพลาด/เสีย ซึ่งการจะขจัดหรือควบคุมความสิ้นเปลืองเหล่านี้    
ให้ดีที่สุด ก็คือการหมั่นตรวจสภาพเครื่องจักรหรืออุปกรณ์ในการท�ำงานให้อยู่ในสภาพที่สมบูรณ์        
อยู่เสมอเพื่อลดโอกาสสินค้าที่ผลิตออกมาจะเสีย  นอกจากนี้  การจัดให้มีขั้นตอนของการเช็คสเปค
เสื้อในขั้นตอนต่างๆ ระหว่างการผลิตก่อนที่การผลิตจะเสร็จสมบูรณ์ก็สามารถลดโอกาสที่จะเกิด       
ข้อผิดพลาดและสามารถแก้ไขได้ทันท่วงทีก่อนถึงปลายทางได้ด้วยเช่นกัน

	 เป็นอย่างไรบ้างครับ ส�ำหรับอีกหนึ่งวิธีง่ายๆ ที่จะเปลี่ยนธุรกิจของเราให้เป็นธุรกิจสีเขียว     
ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมโดยใช้วิธีลดความส้ินเปลืองที่เกิดขึ้นในขั้นตอนการผลิตแทน น่าสนใจ          
ไม่น้อยเลยนะครบั หลายๆเรือ่งผมว่ามนัเป็นเรือ่งทีไ่ม่ซบัซ้อนและท�ำได้ไม่ยากเลย ซึง่ถ้าหากเราสามารถ
ขจัดความสิ้นเปลืองเหล่านี้ไปได้ล่ะก็ ไม่เพียงแต่ท�ำให้ธุรกิจเราเป็นมิตรกับส่ิงแวดล้อมมากขึ้น           
เรายังได้ประโยชน์จากต้นทุนรวมที่ค่อยๆ ลดลงเป็นผลพลอยได้อีกด้วย คราวนี้ล่ะครับเรียกว่า          
“ยิงปืนนัดเดียวได้นกสองตัว” เลยครับ  
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