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วิทยาเขตบัฟฟาโล (University at Buffalo, The State 
University of New York) รั ฐนิ ว ยอร์ ก  ป ระ เทศ
สหรัฐอเมริกา  
 ดร . ช า ง เป็ น ผู้ มี ป ร ะสบกา รณ์ ท า ง ด้ าน
ภาคอุตสาหกรรมทั้งในเรื่องการพัฒนาเทคโนโลยี 
และการจัดการงานวิศวกรรมเป็นระยะเวลา 25 ปี 
และยังมีประสบการณ์ในด้านการสอนและการท าวิจัย
กว่า 20 ปี เคยได้รับรางวัลผลงานหนังสือยอดเยี่ยม 
(Best Book Awards) จ านวน 2 รางวัล โดยเล่มแรก
ที่ได้รับรางวัลมาจากหนังสือการจัดการงานวิศวกรรม
( Engineering Management)  ใ น ปี  ค . ศ .  2007  
ส่วนอีกเล่มเป็นเรื่องการจัดการระบบงานบริการ 
และ วิ ศ วก ร รม  ( Service System Management 
and Engineering) ในปี ค.ศ. 2011  
 นอกจากนี้  ด ร . ช า งยั ง ไ ด้ ท า หน้ าที่ เป็ น
บรรณาธิการร่วม (Associate Editor) ของวารสาร
นานาชาติทางด้านการจัดการนวัตกรรมและเทคโนโลยี
( The International Journal of Innovation and 
Technology Management)  และ ในปั จ จุบั น นั้ น
ด ารงต าแหน่งเป็นบรรณาธิการส านักพิมพ์โมเมนตัม 
(Momentum Press)  ซึ่ ง เ ป็ น ส า นั กพิ มพ์ ที่ ผ ลิ ต
เร่ืองราวต่างๆทางด้านการจัดการงานวิศวกรรม  
 
ลักษณะทั่วไปของหนังสือ 
 ห นั ง สื อ  Achieving Service Excellence: 
Maximizing Enterprise Performance through 
Innovation and Technology (การบรรลุสู่ ความ
เป็นเลิศด้านการบริการ: การเพิ่มผลการด าเนินงาน

ขององค์การด้วยนวัตกรรมและเทคโนโลยี) ของ 
ชิง เอ็ม (คาร์ล) ชาง (Ching M. (Carl) Chang) เล่มนี้
เขียนขึ้นจากประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในด้าน
การพัฒนาธุรกิจใหม่  การสร้างสรรค์นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ การตลาดผลิตภัณฑ์ใหม่ รวมถึงการพัฒนา
เทคโนโลยีและการจัดการงานวิศวกรรมที่ผู้ เขียน 
คร่ าหวอดอยู่ในวงการนี้มาอย่างยาวนานมากกว่า 25 ปี  
 หนังสือเล่มนี้ เป็นหนังสือประเภทแนะน า
วิธีการหรือ How to ที่มีเนื้อหาเข้มข้นและน่าสนใจ
อย่ า งยิ่ ง  โดยเนื้ อหาในเ ล่มอธิบายถึ งแนวทาง 
ที่จะน าพาองค์การไปสู่ความเป็นเลิศด้านการบริการ 
ซึ่งจะเป็นการเพ่ิมผลการด าเนินงานขององค์การ 
โดยการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยี เป็นเครื่องมือ
ส าคัญ ในการด า เนิน งาน ไปสู่ ผลลัพธ์ ดั งกล่ า ว  
โดยวัตถุประสงค์ของหนังสือเล่มนี้คือเพื่อต้องการ
น าเสนอให้เห็นถึงวิธีการด าเนินการต่างๆ ที่จ าเป็น 
ต่ อ ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม คิ ด ส ร้ า ง ส ร ร ค์  อั น ไ ด้ แ ก่   
การตัดสินใจว่าเลือกอะไร จะปรับโครงการทางการเงิน
อย่างไร จะจัดการโครงการพัฒนาการบริ การ 
เชิ งน วัตกรรมอย่าง ไร  จะ เข้ าถึ งลู กค้ าอย่างไร  
รวมตลอดทั้งจะท าให้เกิดการสนับสนุนต่อการบริการ
ที่เหนือชั้นกว่านั้นอย่างไร  
 ยิ่ ง ไปกว่านั้น  หนั งสื อ เล่มนี้ ยั ง ได้อธิบาย 
ให้เห็นถึงวิธีการด าเนินงานที่ เป็นเลิศ ซึ่งสามารถ
กระท าได้โดยการเน้นให้ความส าคัญต่อมาตรฐาน
กระบวนการท างาน ซึ่งแสดงให้เห็นถึงแนวทาง 
ที่คุณภาพสามารถท าให้เพิ่มขึ้นได้และลดเวลาในการ
น าสินค้าเข้าสู่ตลาด (Time to Market) ผ่านวิธีการ 
ที่หลากหลาย ตลอดจนการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือต่างๆ 
เช่น Lean Six Sigma การท าแผนที่กระแสมูลค่า 
(Value Stream Mapping)  ก า รประกั น คุณภาพ 
(Quality Assurance) เป็นต้น ทั้งนี้ โดยมีเป้าหมาย
เพื่อต้องการเพิ่มผลผลิตให้แก่องค์การ  
 ทั้งนี้ ผู้เขียนได้คาดหวังว่าเนื่องจากภาคบริการ
มีบทบาทส าคัญมากขึ้นในเศรษฐกิจทั่วโลก ผู้บริหารและ
ผู้เชี่ยวชาญด้านการบริการควรได้รับค าแนะน าเกี่ยวกับ
เส้นทางที่จะน าพาไปสู่การประสบความส าเร็จอย่าง
ยั่งยืนในการบริการอยู่ 2 ประการ ได้แก่ ประการแรก 
คือ การสร้างความแตกต่างทางกลยุทธ์และความเป็นเลิศ
ในการด าเนินงานบริการ และประการที่สองคือ  
การก าหนดแนวทางเพื่อให้ผู้บริหาร และพนักงาน 

ขององค์กรพัฒนาองค์ความรู้และทักษะที่จ าเป็น 
เพื่อให้สามารถบรรลุความส าเร็จ ดังนั้น หนังสือเล่มนี้ 
จึ งสามารถใช้ เป็นแนวทางทางหรือคู่มือส าหรับ
ผู้บริหาร และพนักงานขององค์กร นักวิชาการ และ
ผู้สนใจทั่วไปเกี่ยวกับองค์ความรู้ทางด้านการบรรลุ 
สู่ความเป็นเลิศด้านการบริการได้เป็นอย่างดี 

 
ลักษณะโครงสร้างและองค์ประกอบของหนังสือ 
 เนื้ อหาของหนังสือดั งกล่าวนี้มีความยาว
จ านวน 130 หน้า ผู้เขียนได้ท าการจัดแบ่งเนื้อหา 
การน าเสนอออกเป็น  4 บท อันประกอบไปด้วย 
บทที่ 1 ว่าด้วยการเติบโตของการบริการ (Service 
Growth) บทที่  2 ว่าด้วยการสร้างความแตกต่าง 
ทางกลยุท ธ์  (Strategic Differentiation)  บทที่  3  
ว่าด้วยความเป็นเลิศในการด า เนินงานบริ การ 
(Operational Excellence)  และ บทที่  4 ว่ า ด้ ว ย 
ตัวแบบ Take Charge และบทสรุป (Take Charge-
Conclusions)  โดยที่หนังสือ เล่มนี้มีการน าเสนอ
เนื้อหาค่อนข้างละเอียด และด าเนินการถ่ายทอด
เรื่องราวร้อยเรียงกันอย่างเป็นขั้นตอน และเป็นระบบ
ที่ชัดเจน โดยสามารถน าเสนอเนื้อหาสาระส าคัญ 
เรียงตามล าดับบทโดยสังเขปดังนี้ 
 บทที่ 1 ว่าด้วยการเติบโตของการบริการ 
(Service Growth) ในบทแรกนี้ ผู้เขียนได้พยายาม
อธิบายให้เห็นถึงบทบาทที่โดดเด่นของหน่วยงาน 
ภาคบริการ ซึ่งเป็นตัวแสดงส าคัญในทางเศรษฐกิจ 
ของสหรัฐอเมริกา และเศรษฐกิจของภูมิภาคทั่วโลก 
โดยชี้ให้เห็นว่าหน่วยงานภาคบริการมีเปอร์เซ็นต์ 
อัตราการจ้างงานที่ ได้รับความนิยมสูงขึ้น เรื่อยๆ  
ในระหว่างปี  ค.ศ. 1920- 2010 ทั้งนี้  การบริการ 
ที่ขยายตัวมากที่สุดคือ การดูแลสุขภาพและความ
ช่วยเหลือทางสังคม และการบริการแบบมืออาชีพ 
และธุรกิจ  
 ความเป็นมืออาชีพทางด้านการบริการมีความ
เกี่ยวข้องกับหน้าที่อย่างหลากหลายในอันที่จะเพิ่ม 
ผลการด าเนินงานโดยรวมขององค์กร  โดยอาจ
พิจารณาได้จาก 2 มุมมองคือ มุมมองของลูกค้า (the 
customers’ viewpoint) ในแง่ที่ลูกค้ามักจะมีความ
สนใจต่อการปฏิบัติงานของบริษัทโดยพิจารณาจาก
ประเด็นที่มีลักษณะเฉพาะ 9 ประเด็นคือ ลักษณะการ
บริการ ราคา ประสิทธิภาพการบริการ ประสบการณ์
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ขององค์การด้วยนวัตกรรมและเทคโนโลยี) ของ 
ชิง เอ็ม (คาร์ล) ชาง (Ching M. (Carl) Chang) เล่มนี้
เขียนขึ้นจากประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในด้าน
การพัฒนาธุรกิจใหม่  การสร้างสรรค์นวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์ การตลาดผลิตภัณฑ์ใหม่ รวมถึงการพัฒนา
เทคโนโลยีและการจัดการงานวิศวกรรมที่ผู้ เขียน 
คร่ าหวอดอยู่ในวงการนี้มาอย่างยาวนานมากกว่า 25 ปี  
 หนังสือเล่มนี้ เป็นหนังสือประเภทแนะน า
วิธีการหรือ How to ที่มีเนื้อหาเข้มข้นและน่าสนใจ
อย่ า งยิ่ ง  โดยเนื้ อหาในเ ล่มอธิบายถึ งแนวทาง 
ที่จะน าพาองค์การไปสู่ความเป็นเลิศด้านการบริการ 
ซึ่งจะเป็นการเพิ่มผลการด าเนินงานขององค์การ 
โดยการใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยี เป็นเครื่องมือ
ส าคัญ ในการด า เนิน งาน ไปสู่ ผลลัพธ์ ดั งกล่ า ว  
โดยวัตถุประสงค์ของหนังสือเล่มนี้คือเพื่อต้องการ
น าเสนอให้เห็นถึงวิธีการด าเนินการต่างๆ ที่จ าเป็น 
ต่ อ ก า ร ส ร้ า ง ค ว า ม คิ ด ส ร้ า ง ส ร ร ค์  อั น ไ ด้ แ ก่   
การตัดสินใจว่าเลือกอะไร จะปรับโครงการทางการเงิน
อย่างไร จะจัดการโครงการพัฒนาการบริ การ 
เชิ งนวัตกรรมอย่าง ไร  จะ เข้ าถึ งลู กค้ าอย่างไร  
รวมตลอดทั้งจะท าให้เกิดการสนับสนุนต่อการบริการ
ที่เหนือชั้นกว่านั้นอย่างไร  
 ยิ่ ง ไปกว่านั้น  หนั งสื อ เล่มนี้ ยั ง ได้อธิบาย 
ให้เห็นถึงวิธีการด าเนินงานที่ เป็นเลิศ ซึ่งสามารถ
กระท าได้โดยการเน้นให้ความส าคัญต่อมาตรฐาน
กระบวนการท างาน ซึ่งแสดงให้เห็นถึงแนวทาง 
ที่คุณภาพสามารถท าให้เพิ่มขึ้นได้และลดเวลาในการ
น าสินค้าเข้าสู่ตลาด (Time to Market) ผ่านวิธีการ 
ที่หลากหลาย ตลอดจนการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือต่างๆ 
เช่น Lean Six Sigma การท าแผนที่กระแสมูลค่า 
(Value Stream Mapping)  ก า รประกั นคุณภาพ 
(Quality Assurance) เป็นต้น ทั้งนี้ โดยมีเป้าหมาย
เพื่อต้องการเพิ่มผลผลิตให้แก่องค์การ  
 ทั้งนี้ ผู้เขียนได้คาดหวังว่าเนื่องจากภาคบริการ
มีบทบาทส าคัญมากขึ้นในเศรษฐกิจทั่วโลก ผู้บริหารและ
ผู้เชี่ยวชาญด้านการบริการควรได้รับค าแนะน าเกี่ยวกับ
เส้นทางที่จะน าพาไปสู่การประสบความส าเร็จอย่าง
ยั่งยืนในการบริการอยู่ 2 ประการ ได้แก่ ประการแรก 
คือ การสร้างความแตกต่างทางกลยุทธ์และความเป็นเลิศ
ในการด าเนินงานบริการ และประการที่สองคือ  
การก าหนดแนวทางเพื่อให้ผู้บริหาร และพนักงาน 

ขององค์กรพัฒนาองค์ความรู้และทักษะที่จ าเป็น 
เพื่อให้สามารถบรรลุความส าเร็จ ดังนั้น หนังสือเล่มนี้ 
จึ งสามารถใช้ เป็นแนวทางทางหรือคู่มือส าหรับ
ผู้บริหาร และพนักงานขององค์กร นักวิชาการ และ
ผู้สนใจทั่วไปเกี่ยวกับองค์ความรู้ทางด้านการบรรลุ 
สู่ความเป็นเลิศด้านการบริการได้เป็นอย่างดี 

 
ลักษณะโครงสร้างและองค์ประกอบของหนังสือ 
 เนื้ อหาของหนังสือดั งกล่าวนี้มีความยาว
จ านวน 130 หน้า ผู้เขียนได้ท าการจัดแบ่งเนื้อหา 
การน าเสนอออกเป็น  4 บท อันประกอบไปด้วย 
บทที่ 1 ว่าด้วยการเติบโตของการบริการ (Service 
Growth) บทท่ี 2 ว่าด้วยการสร้างความแตกต่าง 
ทางกลยุทธ์  (Strategic Differentiation)  บทที่  3  
ว่าด้วยความเป็นเลิศในการด า เนินงานบริ การ 
(Operational Excellence)  และ บทที่  4 ว่ า ด้ ว ย 
ตัวแบบ Take Charge และบทสรุป (Take Charge-
Conclusions)  โดยที่หนังสือ เล่มนี้มีการน าเสนอ
เนื้อหาค่อนข้างละเอียด และด าเนินการถ่ายทอด
เรื่องราวร้อยเรียงกันอย่างเป็นขั้นตอน และเป็นระบบ
ที่ชัดเจน โดยสามารถน าเสนอเนื้อหาสาระส าคัญ 
เรียงตามล าดับบทโดยสังเขปดังนี้ 
 บทที่ 1 ว่าด้วยการเติบโตของการบริการ 
(Service Growth) ในบทแรกนี้ ผู้เขียนได้พยายาม
อธิบายให้เห็นถึงบทบาทที่โดดเด่นของหน่วยงาน 
ภาคบริการ ซึ่งเป็นตัวแสดงส าคัญในทางเศรษฐกิจ 
ของสหรัฐอเมริกา และเศรษฐกิจของภูมิภาคทั่วโลก 
โดยชี้ให้เห็นว่าหน่วยงานภาคบริการมีเปอร์เซ็นต์ 
อัตราการจ้างงานที่ ได้รับความนิยมสูงขึ้น เรื่อยๆ  
ในระหว่างปี  ค.ศ. 1920- 2010 ทั้งนี้  การบริการ 
ที่ขยายตัวมากที่สุดคือ การดูแลสุขภาพและความ
ช่วยเหลือทางสังคม และการบริการแบบมืออาชีพ 
และธุรกิจ  
 ความเป็นมืออาชีพทางด้านการบริการมีความ
เกี่ยวข้องกับหน้าที่อย่างหลากหลายในอันที่จะเพิ่ม 
ผลการด าเนินงานโดยรวมขององค์กร  โดยอาจ
พิจารณาได้จาก 2 มุมมองคือ มุมมองของลูกค้า (the 
customers’ viewpoint) ในแง่ที่ลูกค้ามักจะมีความ
สนใจต่อการปฏิบัติงานของบริษัทโดยพิจารณาจาก
ประเด็นที่มีลักษณะเฉพาะ 9 ประเด็นคือ ลักษณะการ
บริการ ราคา ประสิทธิภาพการบริการ ประสบการณ์
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ของลูกค้า ความสะดวก/เป็นมิตรกับผู้ ใช้  ความ
น่าเชื่อถือ ความเสี่ยง รอบเวลา และคุณภาพ ดังนั้น 
ความเป็นมืออาชีพทางด้านการบริการต้องให้ความ
สนใจในประเด็นดังกล่าวเหล่านี้ให้มาก ซึ่งนอกจาก 
จะท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้นแล้ว ยังจะท าให้
องค์การมีประสิทธิภาพที่เหนือชั้นขึ้นอีกด้วย และ 
อีกมุมมองหนึ่งคือ มุมมองของระบบขององค์การ 
ที่ให้บริการ หรือการจัดการ (Systems view of a 
service enterprise or management) อาจเห็นได้จาก
มุมมองการบริหารจัดการองค์การ องค์การที่ ให้ 
บริการและลูกศรที่แสดงทิศทางของผลลัพธ์ที่มี
ความสัมพันธ์กันจากหน่วยหนึ่งไปยังอีกหน่วยหนึ่ง 
 ในแง่ของการวัดผลการด าเนินงานขององค์การ
นั้นสามารถใช้ชุดดัชนีวัดผลองค์การแบบสมดุล (a set 
of balanced scorecards) ทั้ งในรูปแบบระยะสั้น
และระยะยาวคือ มุมมองด้านการเงิน (Financial) 
มุ ม ม อ ง ด้ า น ลู ก ค้ า  ( Customer)  มุ ม ม อ ง ด้ า น
กระบวนการท างานในองค์กร ( Internal Business 
Process) และมุมมองด้านนวัตกรรมและการเรียนรู้
ขององค์การ (Innovation and corporate learning) 
 ส าหรับบทที่ 2 ว่าด้วยการสร้างความแตกต่าง
ทางกลยุทธ์ (Strategic Differentiation) ในบทนี้ 
ผู้เขียนได้พยายามอธิบายให้เห็นถึงประเด็นที่ว่าอะไร
คือความแตกต่างทางกลยุทธ์ส าหรับองค์กรบริการ 
ทั้งนี้ ผู้ เขียนชี้ให้เห็นว่าส าหรับองค์การที่แสวงหา 
ก าไรแล้ว ประเด็นการสร้างความแตกต่างทางกลยุทธ์
จะหมายถึงการเสนอแพ็กเกจบริการที่สร้างความ
แตกต่างและเป็นนวัตกรรมใหม่ ๆ ให้กับลูกค้ า  
จึงมักจะสามารถตั้งราคาสินค้าแบบพรีเมี่ยม เพื่อที่จะ
เป็นการเพิ่มยอดขาย คงไว้ซึ่งการเติบโตของรายได้ 
และรักษาสุขภาพขององค์กรอยู่ตลอดเวลา  
 พร้อมกันนั้น ผู้เขียนก็ได้น าเสนอวิธีการสร้าง
ความคิดใหม่ในการบริการไว้ 6 ประการดังนี้คือ  
1)  สร้างนวัตกรรมแบบเปิดและปิด (Open and 
Closed Innovation) 2) เลือกวิธีการในการสร้าง
ความคิดใหม่และความคิดที่ถูกจดสิทธิบัตร (Selected 
Methods of Generating New and Patentable 
Ideas) 3) สร้างความคิดใหม่ในการบริการโดยวิธีการ
คิดเชิงลึก (Generating New Service Ideas by the 
Deep Think Methodology) 4) จัดตั้งทีมเสมือนจริง
ที่ไม่เปิดเผยชื่อและการมีปฏิสัมพันธ์เชิงโครงสร้าง 

ซึ่ งจะน าไปสู่ความคิด เชิงสร้างสรรค์  (Organize 
Virtual Team with Anonymity and Structured 
Interaction to Bring Forth Creative Ideas)  
5)  ก าหนดข้อดีของการเข้าไปมีส่ วนร่วมในทีม 
เสมือนจริงที่ไม่เปิดเผยชื่อและการมีปฏิสัมพันธ์เชิง
โครงสร้างซึ่งจะน าไปสู่ความคิดเชงิสร้างสรรค ์(VTASI) 
เพื่อระบุความคิดใหม่  (Advantages of Engaging 
VTASI to Generate New Ideas) และ6) การสังเกต
และผลลัพธ์ของการส ารวจทีม (Observations and 
Team Survey Results) 
 นอกจากที่กล่าวมาแล้ว ผู้เขียนยังชี้ให้เห็นถึง
กระบวนการนวัตกรรม (The innovation process)  
ซึ่ ง ป ร ะกอบด้ ว ยล า ดั บ ขั้ น ต อน ขอ ง กิ จ ก ร ร ม 
การคัดเลือก การเสริมสร้าง และการน าความคิดใหม่ 
ออกสู่ตลาด เพื่อเพิ่มมูลค่าให้กับองค์กร กระบวนการ
ของการเลือกและปรับเปลี่ยนความคิดไปสู่การ
น าเสนอบริการที่ เป็นนวัตกรรมใหม่นั้นมีขั้นตอน 
ที่สามารถด าเนินการโดย 1) ใช้กระบวนการตาม
ขั้นตอน (Stage-Gate Process) เพื่อพัฒนานวัตกรรม
ใหม่  2)  การเลือกความคิดใหม่ ในการบริการที่
เหมาะสมส าหรับการพัฒนา (Selection of Novel 
Ideas for Development) 3) ท าการตรวจสอบความ
เป็นไปได้ทางการเงินและทางเทคนิค (Check on 
Financial and Technical Viability)  4)  การท าให้
ตลาดตอบรับ (Marketplace Acceptance) 5) การ
ท าให้ลูกค้าพึงพอใจ (Customer Satisfaction) และ 
6)  ก า ร เก็ บ รั กษาบท เรี ยน ที่ ไ ด้ เ รี ยน รู้ ม า แล้ ว 
(Preservation of Lessons Learned) 
 เนื้อหาในตอนท้ายของบท ผู้เขียนพยายาม
ตอกย้ าถึงบทบาทของผู้น าองค์การที่ให้บริการว่า  
ผู้น าองค์การจะต้องสร้างวัฒนธรรมบริษัท เพื่อส่งเสริม
การแลกเปลี่ยนความคิดระหว่างพนักงาน ด าเนินการ
ฝึกอบรมโดยใช้เครื่องมือทางเทคโนโลยีในอันที่จะ
อ านวยความสะดวกต่อการสร้างทีมงาน เพื่อก่อให้เกิด
การสร้างความแตกต่างทางกลยุทธ์ในขณะที่เก็บรักษา
ข้อมูลเชิงลึกขององค์กรและความรู้ซ่อนเร้น รวมตลอด
ทั้งมีการน าระบบการให้รางวัลจัดให้แก่พนักงาน 
ที่ปฏิบัติงานได้ยอดเยี่ยม เช่น รางวัลในรูปของเงินสด
การสนับสนุนให้มีการเลื่อนต าแหน่งความรับผิดชอบ 
ที่สูงขึ้น เป็นต้น 
 

 ในขณะที่บทที่  3 ว่าด้ วยความเป็น เลิ ศ 
ในการด าเนินงานบริการ (Operational Excellence) 
ในบทนี้  ผู้ เขียนได้พยายามชี้ ใ ห้ เห็นถึงวิธีปฏิบัต ิ
ที่ เ ป็ น เ ลิ ศ  ( Best Practices)  ที่ ถู ก น า ม า ใ ช้ ใ น
ภาคอุตสาหกรรมในอันที่จะสร้างกระบวนการท างาน
ใ ห้ มี ม า ต รฐ าน  เพื่ อที่ จ ะ ก า จั ด ค ว ามสู ญ เ สี ย  
ย่นระยะเวลา ลดค่าใช้จ่าย และท าให้กระบวนการ
ท างานมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ ผู้เขียนเห็นว่า ความเป็นเลิศ
ในการด าเนินงานบริการจะหมายถึง การบรรลุระดับ
การผลิตที่เหนือชั้นกว่าในกระบวนการท างานทั้งหมด
ที่เกี่ยวข้องกับบริการที่ถูกน าเสนอโดยองค์กร โดยได้
แนะน าเครื่องมือทางเทคโนโลยี เพื่อการบรรลุสู่ 
ความเป็นเลิศในการด าเนินงาน (Technology Tools 
for Achieving Operational Excellence) ซึ่งธุรกิจ
บริการอาจน ามาใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงาน 
ขององค์การได้อย่างง่ายดาย ได้แก่ การสร้างมาตรฐาน
กระบวนการ (Process Standardization) โปรแกรม
การ เพิ่ มป ระสิ ท ธิ ภ าพการผลิ ต  (Productivity 
Enhancement Programs) เครื่องมือทางเทคโนโลยี
ที่เกิดขึ้นใหม่ (Emerging Technology Tools) รวม
ตลอดทั้งอภิมหาข้อมูล (Big Data)  
 ส่วนประเด็นการน าความเป็นเลิศในการ
ด าเนินงานบริการไปปฏิบัติ ( Implementation of 
Operational Excellence)  นั้น  ธุ รกิจบริการควร
ด าเนินงานตามขั้นตอนที่เป็นระบบดังนี้คือ การเลือก
โครงการความเป็นเลิศในการด าเนินงาน (Selection 
of OE Projects)  ท า กา รศึ กษาความ เป็ น ไ ป ไ ด้ 
ทางการเงินจากโครงการความเป็นเลิศในการ
ด าเนินงานที่ถูกเลือก (Financial Viability of Selected 
OE Projects) ท าการศึกษาความเป็นไปได้ทางเทคนิค 
(Technical Feasibility)  สร้างความมุ่ งมั่นในการ
จัดการ (Management Commitment) ด าเนินงาน
ตามโครงการ (Project Execution) และท าการเก็บ
รักษาเอกสารและบทเรียนต่างๆ (Documentation 
and Lessons Preservation) 
 อีกประเด็นหนึ่งที่น่าสนใจคือ การปรับขนาด
ขององค์กรไปสู่ความเป็นเลิศในการด าเนินงานบริการ 
( Organizational Resizing Due to Operational 
Excellence) ซึ่งในประเด็นนี้ ผู้ เขียนเสนอแนะว่า
บริษัทที่ ใ ห้บริการอาจเริ่มต้นจากขั้นตอนเพียง 
ไม่กี่ขั้นตอนซึ่งเป็นที่รู้จักในอุตสาหกรรม อันเป็นการ

ช่วยลดผลลัพธ์ที่ไม่พึงประสงค์ ได้แก่ การสร้างโอกาส
ในการท างานใหม่เพื่อให้เกิดการดูดซับคนซ้ าซ้อน  
การคงรักษาไว้ซึ่งทักษะที่จ าเป็นและความสามารถ 
ให้เป็นปัจจุบัน ด าเนินการจัดฝึกอบรมให้แก่พนักงาน
ทุกคน  การน าโครงการการจัดการความรู้มาใช้   
เพื่อเก็บรักษาปรับปรุง และน ามาใช้ข้อมูลเชิงลึก 
ที่ส าคัญและความรู้ที่ซ่อนเร้น  การติดต่อสื่อสาร 
อย่างชัดเจนในแง่ที่ว่าองค์กรจะต้องด าเนินการปรับ
ขนาด เพื่อตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป
ตามความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี นวัตกรรมบริการ 
เป็นต้น อยู่เป็นระยะๆ ท าการประยุกต์ใช้กลยุทธ ์
การลดค่าใช้จ่ายระยะส้ันเพื่อจะชะลอการลดขนาด
องค์การลง และให้การสนับสนุนอย่างกว้างขวางให้กับ
ผู้ที่ได้รับผลกระทบ 
 ส าหรับในบทที่ 4 ซึ่งเป็นบทที่ ว่าด้วยเรื่อง
ของตัวแบบ Take Charge และบทสรุป (Take 
Charge—Conclusions) นั้น ผู้เขียนพยายามเน้น
ย้ าให้เห็นว่า ความเป็นมืออาชีพทางด้านการบริการ
และผู้น าองค์การจ าเป็นจะต้องใช้ตัวแบบ  Take 
Charge ในการเตรียมการส าหรับการพัฒนาตนเอง 
ให้มีความพร้อมที่ดี  และการฝึกฝนตามแนวทาง 
ที่น าเสนอไว้ในหนังสือเล่มนี้ เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับ
ธุรกิจบริการ กล่าวได้ว่าทักษะพื้นฐาน ทักษะขั้นสูง
และทักษะพิเศษเป็นสิ่ งจ าเป็นส าหรับความเป็น 
มืออาชีพทางด้านการบริการในอันที่จะสร้างมูลค่าเพิ่ม 
ซึ่งทักษะและความสามารถเหล่านี้ส่วนใหญ่สามารถ
เรียนรู้ได้ด้วยตนเอง และในขณะเดียวกันก็อาจจะได้ 
มาจากการให้การสนับสนุนของผู้ประกอบการให้บริการ  
 อย่างไรก็ตาม ผู้เขียนได้พยายามพัฒนาโมเดล
ที่ มี ชื่ อว่ า  “TAKE CHARGE”  ซึ่ งอาจจะเป็นคู่มือ 
ท่ีมีประโยชน์ในการพัฒนาทักษะและความสามารถ
ส าหรับความเป็นมืออาชีพทางด้านการบริการใน 
อันที่จะสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่องค์การ ซึ่งมีสาระส าคัญ
โดยสังเขปดังนี้  
 T: Take คือ การพยายามเพื่อใ ห้ได้มาซึ่ง
ความคิดและโครงการใหม่ๆ 
 A: Apply คือ การประยุกต์ใช้วิธีปฏิบัติที่เป็น
เลิศ เครื่องมือทางการผลิตที่ได้รับการพิสูจน์แล้ว และ 
เทคโนโลยีที่เกิดขึ้นใหม่ เพื่อพัฒนาไปสู่ความเป็นเลิศ
ในการด าเนินงานบริการ 
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 ในขณะที่บทที่  3 ว่าด้ วยความเป็น เลิ ศ 
ในการด าเนินงานบริการ (Operational Excellence) 
ในบทนี้  ผู้ เขียนได้พยายามชี้ ใ ห้ เห็นถึงวิธีปฏิบัต ิ
ที่ เ ป็ น เ ลิ ศ  ( Best Practices)  ที่ ถู ก น า ม า ใ ช้ ใ น
ภาคอุตสาหกรรมในอันที่จะสร้างกระบวนการท างาน
ใ ห้ มี ม า ต รฐ าน  เพื่ อที่ จ ะ ก า จั ด ค ว ามสู ญ เ สี ย  
ย่นระยะเวลา ลดค่าใช้จ่าย และท าให้กระบวนการ
ท างานมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ ผู้เขียนเห็นว่า ความเป็นเลิศ
ในการด าเนินงานบริการจะหมายถึง การบรรลุระดับ
การผลิตที่เหนือชั้นกว่าในกระบวนการท างานท้ังหมด
ที่เกี่ยวข้องกับบริการที่ถูกน าเสนอโดยองค์กร โดยได้
แนะน าเครื่องมือทางเทคโนโลยี เพื่อการบรรลุสู่ 
ความเป็นเลิศในการด าเนินงาน (Technology Tools 
for Achieving Operational Excellence) ซึ่งธุรกิจ
บริการอาจน ามาใช้ในการปรับปรุงการด าเนินงาน 
ขององค์การได้อย่างง่ายดาย ได้แก่ การสร้างมาตรฐาน
กระบวนการ (Process Standardization) โปรแกรม
การ เพิ่ มป ระสิ ท ธิ ภ าพการผลิ ต  (Productivity 
Enhancement Programs) เครื่องมือทางเทคโนโลยี
ที่เกิดขึ้นใหม่ (Emerging Technology Tools) รวม
ตลอดทั้งอภิมหาข้อมูล (Big Data)  
 ส่วนประเด็นการน าความเป็นเลิศในการ
ด าเนินงานบริการไปปฏิบัติ ( Implementation of 
Operational Excellence)  นั้น  ธุ รกิจบริการควร
ด าเนินงานตามขั้นตอนที่เป็นระบบดังนี้คือ การเลือก
โครงการความเป็นเลิศในการด าเนินงาน (Selection 
of OE Projects)  ท า กา รศึ กษาความ เป็ น ไ ป ไ ด้ 
ทางการเงินจากโครงการความเป็นเลิศในการ
ด าเนินงานที่ถูกเลือก (Financial Viability of Selected 
OE Projects) ท าการศึกษาความเป็นไปได้ทางเทคนิค 
(Technical Feasibility)  สร้างความมุ่ งมั่นในการ
จัดการ (Management Commitment) ด าเนินงาน
ตามโครงการ (Project Execution) และท าการเก็บ
รักษาเอกสารและบทเรียนต่างๆ (Documentation 
and Lessons Preservation) 
 อีกประเด็นหนึ่งที่น่าสนใจคือ การปรับขนาด
ขององค์กรไปสู่ความเป็นเลิศในการด าเนินงานบริการ 
( Organizational Resizing Due to Operational 
Excellence) ซึ่งในประเด็นนี้ ผู้ เขียนเสนอแนะว่า
บริษัทที่ ใ ห้บริการอาจเริ่มต้นจากขั้นตอนเพียง 
ไม่กี่ขั้นตอนซึ่งเป็นที่รู้จักในอุตสาหกรรม อันเป็นการ

ช่วยลดผลลัพธ์ที่ไม่พึงประสงค์ ได้แก่ การสร้างโอกาส
ในการท างานใหม่เพื่อให้เกิดการดูดซับคนซ้ าซ้อน  
การคงรักษาไว้ซึ่งทักษะที่จ าเป็นและความสามารถ 
ให้เป็นปัจจุบัน ด าเนินการจัดฝึกอบรมให้แก่พนักงาน
ทุกคน  การน าโครงการการจัดการความรู้มาใช้   
เพื่อเก็บรักษาปรับปรุง และน ามาใช้ข้อมูลเชิงลึก 
ที่ส าคัญและความรู้ที่ซ่อนเร้น  การติดต่อสื่อสาร 
อย่างชัดเจนในแง่ที่ว่าองค์กรจะต้องด าเนินการปรับ
ขนาด เพื่อตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไป
ตามความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี นวัตกรรมบริการ 
เป็นต้น อยู่เป็นระยะๆ ท าการประยุกต์ใช้กลยุทธ ์
การลดค่าใช้จ่ายระยะสั้นเพื่อจะชะลอการลดขนาด
องค์การลง และให้การสนับสนุนอย่างกว้างขวางให้กับ
ผู้ที่ได้รับผลกระทบ 
 ส าหรับในบทที่ 4 ซึ่งเป็นบทที่ ว่าด้วยเรื่อง
ของตัวแบบ Take Charge และบทสรุป (Take 
Charge—Conclusions) นั้น ผู้เขียนพยายามเน้น
ย้ าให้เห็นว่า ความเป็นมืออาชีพทางด้านการบริการ
และผู้น าองค์การจ าเป็นจะต้องใช้ตัวแบบ  Take 
Charge ในการเตรียมการส าหรับการพัฒนาตนเอง 
ให้มีความพร้อมที่ดี  และการฝึกฝนตามแนวทาง 
ที่น าเสนอไว้ในหนังสือเล่มนี้ เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มให้กับ
ธุรกิจบริการ กล่าวได้ว่าทักษะพื้นฐาน ทักษะขั้นสูง
และทักษะพิเศษเป็นสิ่ งจ าเป็นส าหรับความเป็น 
มืออาชีพทางด้านการบริการในอันที่จะสร้างมูลค่าเพิ่ม 
ซึ่งทักษะและความสามารถเหล่านี้ส่วนใหญ่สามารถ
เรียนรู้ได้ด้วยตนเอง และในขณะเดียวกันก็อาจจะได้ 
มาจากการให้การสนับสนุนของผู้ประกอบการให้บริการ  
 อย่างไรก็ตาม ผู้เขียนได้พยายามพัฒนาโมเดล
ที่ มี ชื่ อว่ า  “TAKE CHARGE”  ซึ่ งอาจจะเป็นคู่มือ 
ที่มีประโยชน์ในการพัฒนาทักษะและความสามารถ
ส าหรับความเป็นมืออาชีพทางด้านการบริการใน 
อันที่จะสร้างมูลค่าเพิ่มให้แก่องค์การ ซึ่งมีสาระส าคัญ
โดยสังเขปดังนี้  
 T: Take คือ การพยายามเพื่อใ ห้ได้มาซึ่ง
ความคิดและโครงการใหม่ๆ 
 A: Apply คือ การประยุกต์ใช้วิธีปฏิบัติที่เป็น
เลิศ เครื่องมือทางการผลิตที่ได้รับการพิสูจน์แล้ว และ 
เทคโนโลยีที่เกิดขึ้นใหม่ เพื่อพัฒนาไปสู่ความเป็นเลิศ
ในการด าเนินงานบริการ 
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  K: Know คือ การล่วงรู้ว่าอะไรคือสิ่ งที่ยั ง 
ไม่ได้เรียนรู้ 
 E: Exercise คือ การหมั่นฝึกปฏิบัติการเป็น
ผู้น า ร่วมกับการพัฒนานวัตกรรม การสร้างทีมงาน 
การคัดเลือกและการฝึกอบรมพนักงาน เป็นต้น 
  C: Customize คือ การท าตามความต้องการ
ในการให้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการที่มี
ลักษณะเฉพาะของลูกค้าในอันที่จะสร้างเพิ่มมูลค่า
ให้กับลูกค้า  
 H: Harness คือ การรวบรัดข้อมูลเชิงลึกของ
องค์กรด้วยการจัดการและน าฐานความรู้ขององค์กร
มาใช้ในการก าหนดวิสัยทัศน์เพื่ออนาคต  
 A: Acquire คือ การแสวงหาเพื่อให้ได้มาซึ่ง
ทักษะ ความคิดและทัศนคติในการท างานที่ดีกับลูกค้า
และประชาชนในทุกระดับภายในองค์กร 
 R: Ready คือ การเตรียมความพร้อมของ
องค์กรและตนเองเพื่อการเผชิญหน้ากับความท้าทาย
ทางด้านการบริการหกมิติ 
 G: Generate คือ การสร้างแนวคิดบริการ
ใหม่ที่มีประสิทธิภาพด้วยการใช้ความคิดเชิงลึกหรือ
วิธีการสร้างความคิดรูปแบบอ่ืนๆ เพื่อสนับสนุน 
การสร้างความแตกต่างทางกลยุทธ์  (Strategic 
Differentiation) 
 E: Evaluate คือ การประเมินโอกาสทั่วโลก
ใหม่ๆ และการท าให้เกิดความคิดริเริ่มสร้างสรรค์  
 
ความคิดเห็นของคณะผู้วิจารณ์หนังสือ 
 ดังที่ ได้น า เสนอถึงสาระส าคัญต่างๆ  ของ
หนังสือ Achieving Service Excellence: Maximizing 
Enterprise Performance through Innovation 
and Technology (การบรรลุสู่ความเป็นเลิศด้าน 
การบริการ: การเพิ่มผลการด าเนินงานขององค์การ
ด้วยนวัตกรรมและเทคโนโลยี) ดังกล่าวเล่มนี้ ซึ่งเขียน
โดยชิง เอ็ม (คาร์ล) ชาง (Ching M. (Carl) Chang)  
ผู้ที่มีประสบการณ์และความเชี่ยวชาญในด้านการ
พัฒนาธุรกิจใหม่ การสร้างสรรค์นวัตกรรมผลิตภัณฑ์ 
การตลาดผลิตภัณฑ์ใหม่ รวมถึงการพัฒนาเทคโนโลยี
และการจัดการงานวิศวกรรมที่ผู้ เขียนคร่ าหวอด 
อยู่ในวงการนี้มาอย่างยาวนาน นับได้ว่าเป็นหนังสือ 
ที่ ช่ วย เสริมสร้ า งความรู้ ความเข้ า ใจ ใน วิ ธี การ
ด าเนินการต่างๆ ที่จ าเป็นต่อการสร้างความคิด

สร้ า งสรรค์  และวิ ธี ก ารด า เนิน งานที่ เป็ น เลิ ศ  
ซึ่งสามารถกระท าได้โดยการเน้นให้ความส าคัญต่อ
มาตรฐานกระบวนการท างานได้อย่างเป็นระบบโดยมี
เป้าหมายเพื่อต้องการเพิ่มผลผลิตให้แก่องค์การ 
ที่ชัดเจน  
 ประกอบกับหนังสือเล่มนี้ยังมีส่วนช่วยขยาย
ฐานความคิดและความเข้าใจเกี่ยวกับความเชื่อมโยง
ของแนวการสร้างความแตกต่างทางกลยุทธ์ (Strategic 
Differentiation) และความเป็นเลิศในการด าเนินงาน
บริการ (Operational Excellence) ไปสู่การปฏิบัติ
ในแต่ละบทอีกด้วย  
  ส าหรับลักษณะเด่นของหนังสือเล่มนี้คือ มีการ
ใช้ส านวนภาษาอธิบายที่ไม่ยากเกินไป ชวนให้น่าอ่าน 
และน่าติดตาม อีกทั้งยังได้มีการสอดแทรกประเด็น
ตัวอย่างที่ เป็นภาพและ/หรือแผนภูมิที่ส าคัญๆ
ประกอบการอธิบาย พร้อมทั้งวิธีการปฏิบัติอยู่เป็น
ระยะๆ ในแต่ละเรื่องที่น าเสนอ นอกจากนี้ยังได้มีการ
จัดท าภาคผนวกไว้ในตอนท้ายของแต่ละบทอีกด้วย 
เพื่ออธิบายเสริมสาระส าคัญที่เกี่ยวข้องกับประเด็น 
ที่ผู้เขียนได้น าเสนอเนื้อหาไว้ในแต่ละบท เพื่อท าให้
ผู้ อ่านได้ เ ห็นถึงวิธีการปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรม  
อันท าให้สามารถน าไปปรับใช้ได้เป็นอย่างดี  
  แต่อย่างไรก็ตาม เนื่องจากเนื้อหาภายในเล่ม 
ผู้เขียนมิได้มีการยกตัวอย่างหน่วยงานที่เป็น Best 
Practice เอาไว้ จึงเห็นว่ายังเป็นข้อจ ากัดที่ส าคัญของ
หนังสือเล่มนี้ที่ท าให้ผู้อ่านไม่สามารถมองเห็นภาพของ
การน าไปใช้จริงในภาคปฏิบัติอย่างเป็นรูปธรรมได้ 
ดังนั้น  ถ้าหากมีการจัดพิมพ์ ในครั้ งต่อไป คณะ 
ผู้วิจารณ์จึงเห็นควรที่ผู้เขียนจะต้องเพิ่มเติมเนื้อหา
ส่วนนี้บรรจุเข้าไปภายในเล่มด้วย และนอกจากนั้น 
ควรมีการเพิ่มเติมในส่วนของการสรุปกุญแจส าคัญ
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ทบทวนความรู้ความเข้าใจเนื้อหาด้วย ทั้งนี้ เพื่อให้
หนังสือมีเนื้อหาที่สมบูรณ์แบบมากยิ่งขึ้น 
   เพราะฉะนั้น ในการบรรลุสู่ความเป็นเลิศด้าน
การบริการ เพื่อการเพิ่มผลการด าเนินงานขององค์การ
ด้วยนวัตกรรมและเทคโนโลยีนั้น องค์การต่างๆ  
จึงจ าเป็นต้องอาศัยการสร้างสรรค์นวัตกรรมผลิตภณัฑ์ 
การตลาดผลิ ตภัณฑ์ ใหม่ ๆ  รวมถึ ง การพัฒนา

เทคโนโลยี อย่า งอยู่ ต่อ เนื่ อง  และยั งจะต้องให้
ความส าคัญกับการสร้างกระบวนการท างานให้มี
มาตรฐาน ซึ่งกระบวนการท างานดังกล่าวจะท าให้
องค์การสามารถลดค่าใช้จ่าย ก าจัดความสูญเสียต่างๆ 
ที่จะเกิดขึ้นกับองค์การ และยังจะช่วยท าให้องค์การ 
มีประสิทธิภาพอีกด้วย ทั้งนี้ เครื่องมือทางเทคโนโลยี 
ที่จะช่วยท าให้การด าเนินงานขององค์การเกิดการ
บรรลุสู่ ความเป็นเลิศในการด า เนินงาน  ได้แก่   
การสร้างมาตรฐานกระบวนการ  โปรแกรมการเพิ่ม
ประสิทธิภาพการผลิต  เครื่องมือทางเทคโนโลยี 
ที่ เกิดขึ้นใหม่ รวมตลอดทั้งอภิมหาข้อมูล  โดยที่
องค์การจะต้องมีการด าเนินงานตามขั้นตอนในแต่ละ
ขั้นตอนอย่างเป็นระบบภายใต้โมเดลที่มีชื่อว่า “TAKE 
CHARGE” 
 
 

 หนังสือเล่มนี้จึงเปรียบเสมือนเป็นคู่มือส าหรับ
การพัฒนาองค์การให้บรรลุสู่ความเป็นเลิศด้านการ
บริการที่ดีอีกเล่มหนึ่งที่มีความสอดคล้องและเป็นไป
ตามที่ผู้เขียนได้ตั้งเจตนารมณ์เอาไว้ ตลอดจนมีคุณค่า 
และมีประโยชน์ทั้งในเชิงวิชาการและปฏิบัติการ
เพราะฉะนั้น ผู้บริหาร นักพัฒนาองค์การ เจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ นิสิต นักศึกษา ตลอดจนผู้สนใจทั่วไปที่มี
ความสนใจในด้านการพัฒนาองค์การและการบริการ 
รวมทั้งประเด็นอ่ืนๆที่เกี่ยวข้อง จึงควรที่จะได้อ่าน  
ท าความเข้าใจ และศึกษาหนังสือเล่มนี้อย่างจริงจัง 
เพ่ือน าไปใช้ในเป็นแนวทางการพัฒนาองค์การไปสู่
ความเป็นเลิศด้านการบริการโดยการใช้นวัตกรรมและ
เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือส าคัญในการด าเนินงานใน 
อันท่ีจะเป็นการเพ่ิมผลการด าเนินงานขององค์การ
ไปสู่ผลลัพธ์ตามที่คาดหวังไว้ต่อไป 
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