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เจ้ำหน้ำที่ปฏิบตัิกำรระดบัสงู 2 ส ำนกังำนสง่เสริมวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดยอ่ม 

วนัท่ี 30 กนัยำยน 2556 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโครงการ  
1.1 รหสัและช่ือโครงกำร : 13-IN-12-GE-OSM-B 

Multicountry Observational Study Mission on SME Best Practices in Service Excellence 
1.2 ระยะเวลำ : ระหวำ่งวนัท่ี 2-6 กนัยำยน 2556 
1.3 สถำนท่ีจดั ณ กรุงไทเป ไต้หวนั 
1.4 เจ้ำหน้ำที่เอพีโอประจ ำโครงกำร : Mr .Muhammad Idham 
1.5 จ ำนวนและรำยช่ือวิทยำกรบรรยำย  

1. Dr. Wun-Hwa Chen 
Professor, Department and Graduate School of Business Administration 
2. Mr. Matao Ishii 
Representative, Shonan Institute of Management 
3. Mr. Noriharu Kaneko 
Managing Director, Service Quality Management Ltd.  
4. Mr. Simon Chen 
Director, Service Business Division, China Productivity Center 

1.6 จ ำนวนผู้ เข้ำร่วมโครงกำรและประเทศที่เข้ำร่วมโครงกำร : ประเทศสมำชิกสง่ผู้แทนเข้ำร่วมโครงกำรดงักลำ่ว
จ ำนวน 21 คน จำก 11 ประเทศ ได้แก่ ไต้หวนั, ฟิจิ, อินเดีย, อินโดนีเซีย, มำเลเซีย, มองโกเลีย, ปำกีสถำน, 
ฟิลปิปินส์, ศรีลงักำ, ไทย และเวียดนำม 
 

ส่วนที่ 2 เนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ 
2.1 ที่มำหรือวตัถปุระสงค์ของโครงกำร :  
ภำคบริกำร จดัเป็นภำคที่มีควำมส ำคญัทำงเศรฐกกิจของประเทศนนภูมิภำคเอเซียแปซิฟิก ดงันั นนกำรสง่เสริม

ผลติภำพ (Productivity) และกำรบริกำรท่ีเป็นเลศิ (Service Excellence) นน SMEs ภำคบริกำร จึงเป็นเร่ืองส ำคญั เพรำะ
เป็นปัจจยัที่จะช่วยนห้รำยได้ตอ่หวัของพลเมือง รำยได้ประชำชำติ และเศรฐกกิจขยำยตวัเพิ่มขึ นน น ำมำซึ่งควำมอยู่ดีกินดี
ของประชำชนนนภมูิภำค  



ส ำหรับประเทศไทย ภำคบริกำรเป็นสำขำที่มีควำมส ำคญัตอ่ระบบเศรฐกกิจสงู มีกำรขยำยตวัอยำ่งตอ่เนื่อง และ
ทวีควำมส ำคญัมำตลอด 10 ปีที่ผำ่นมำ โดยข้อมลูลำ่สดุของส ำนกังำนสง่เสริมวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม พบว่ำ
นนปี 2554  

- ภำคบริกำรไทยมีสดัส่วนต่อมลูค่ำ GDP 30.9% สงูเป็นอนัดบัสอง รองจำกภำคกำรผลิตที่มีสดัสว่น 
34.0%  แต่ส ำหรับ SMEs แล้ว ภำคบริกำรมีสดัสว่นสงูที่สดุนน GDP SMEs คิดเป็นสดัสว่น 33.0% 
ขณะที่ภำคกำรผลติของ SMEs มีสดัสว่นร้อยละ 31.2 

- จ ำนวนวิสำหกิจนนภำคบริกำรมีถึง 999,599 รำย จำกวิสำหกิจของไทยทั นงสิ นน 2,652,854 รำย มำก
ที่สดุเมือเทียบกบัภำคกำรผลิตและกำรค้ำของประเทศ และคิดเป็นจ ำนวน SMEs นนภำคบริกำรถึง 
997,664 หรือ 99.81% 

- จ ำนวนกำรจ้ำงงำนนนภำคบริกำรมี 4,109,199 คน จำกจ ำนวนกำรจ้ำงงำนของประเทศ 13,107,263 
คน โดยเป็นกำรจ้ำงงำนนนภำคบริกำรที่เป็น SMEs 3,920,118 คน หรือ 95.40 % สงูสดุเมื่อเทียบกบั
ภำคกำรผลติและภำคกำรค้ำของ SMEs  

อยำ่งไรก็ตำมแม้ภำคบริกำรไทยจะมีจดุแข็งหลำยประกำร และมีหลำยสำขำที่มีช่ือเสยีงระดบัประเทศและรู้จกัไป
ทัว่โลก เช่น ร้ำนอำหำร โรงแรม บริกำรสขุภำพ สปำ กำรท่องเที่ยว แต่จ ำนวน SMEs นนภำคบริกำรที่มีอยู่มำก สว่นนหญ่
ยงัมีข้อจ ำกัดหลำยด้ำนทั นงเร่ืองมำตรกำน ขำดแคลนแรงงำนที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถ ผู้ประกอบกำรยงัมีปัญหำกำร
บริหำร จดักำร อีกทั นงภำครักยงัขำดระบบและกำรท ำงำนท่ีสง่เสริมกำรด ำเนินธุรกิจที่ชดัเจนและเป็นเอกภำพ 

โครงกำร Multicountry Observational Study Mission on SME Best Practices in Service Excellence มี
วตัถปุระสงค์หลกั คือ กำรศึกฐำ เปรียบเทียบ และแลกเปลี่ยน Best Practices นนภำคบริกำรของประเทศเจ้ำภำพ เพื่อ
น ำไปประยกุต์นช้เร่ืองกำรบริกำรที่เป็นเลิศ หรือ Service Excellence นนประเทศทัว่เอเซีย ซึ่งจะท ำนห้ SMEs ภำคบริกำร 
สำมำรถเติบโตได้อยำ่งมีประสทิธิภำพ มีผลติภำพ และขยำยตวัได้อยำ่งยัง่ยืน  

 
2.2 เนื นอหำ/องค์ควำมรู้ที่ได้จำกกำรฟังบรรยำย  

วันจันทร์ที่ 2 กันยายน 2556  
หัวข้อเร่ือง “Overview of Service Excellence in ROC” โดย Dr. Wun-Hwa Chen 

วิทยำกรไต้หวนัได้ยกตวัอยำ่งธุรกิจ Retail ที่ประสบควำมส ำเร็จนนไต้หวนั  
1. Eslite Bookstore ร้ำนหนงัสือที่มีสำขำทัว่ประเทศ นอกจำกจะขำยหนงัสือแล้ว ยงัมีร้ำนกำแฟ อปุกรณ์เคร่ือง

เขียน เคร่ืองเสียง เพลง หนงั ของตกแต่งบ้ำน ร้ำนอำหำร แกลอร่ี Key success factor (KSF) ของธุรกิจ คือ 
ควำมคิดสร้ำงสรรค์และวฒันธรรม 

2. Shin Kong Mitsukoshi และ Pacific Sogo ห้ำงสรรพสินค้ำช่ือดงั ตั นงอยู่นจกลำงเมือง โดดเด่นเร่ืองของกำร
ออกแบบตกแตง่ และสนิค้ำที่หลำกหลำย 

3. Everich Duty Free เป็นร้ำนค้ำขำยของปลอดภำฐีขนำดนหญ่ของไต้หวนั จดุแข็ง คือ กำรมีสนิค้ำหลำกหลำย  
4. ร้ำนสะดวกซื นอ 7-11 จดุแข็ง คือ กำรเป็น One stop service แก่ลกูค้ำ 
5. Pxmart เป็นซูปเปอร์มำเก็ตช่ือดงั ขำยทั นงอำหำร ของสด ของนช้ ของตกแต่งบ้ำน และมีสว่นที่เป็น Outlet โดด

เดน่ เพรำะรำคำยอ่มเยำ คณุภำพดี และมีสำขำกระจำยทัว่ประเทศ  



6. Tutor ABC คือ ธุรกิจสอนภำฐำองักฤฐแบบ E-learning โดย KSF คือ กำรนช้ระบบ IT มำช่วยบริหำรจดักำร เช่น 
Match ผู้ เรียนกบัครูนห้ตรงตำมควำมต้องกำรและเวลำของนกัเรียน นช้ครูสอนภำฐำจำกทัว่โลก แต่ไม่มีกำรจ้ำง
ประจ ำเลย ซึง่คำ่ตอบแทนของครูจะมำกหรือน้อยขึ นนอยูก่บั Ranking ที่นกัเรียนนห้คะแนนนน Internet  

7. Din Tai Fung คือ ร้ำนเสี่ยว หลง เปำ และอำหำรไต้หวนัที่มีสำขำอยู่ทัว่ประเทศ มีรสชำติดี จนผู้คนต้องเข้ำคิว
กนัแทบทกุร้ำน KSF คือ อำหำรที่อร่อยและมีคณุภำพ มีกำรน ำ IT มำช่วยบริกำร  

8. CoCo Fruit Drinks เป็นร้ำนขำยชำไข่มกุ มีลกัฐณะเป็น Chain stores จุดเด่น คือ มีสินค้ำที่เก่ียวกบัชำทุก
ประเภท  

9. Eye Clinics Pineapple Cake Store คือ ร้ำนขำยแว่น ที่โดดเด่น เร่ือง กำรออกแบบร้ำนค้ำที่มีเอกลกัฐณ์ ได้
บรรยำกำศแบบสวนสนกุ 

สรุปลกัฐณะและจดุแข็งของ SMEs ไต้หวนั คือ  
1. เน้น Localize และ Niche Market  
2. มีกำรลงทนุ และนช้ IT มำช่วยบริหำรจดักำรนนเร่ืองตำ่งๆ  
3. คนไต้หวนัมี Service Mind สงู จึงมีกำรบริกำรท่ีโดดเดน่  
4. นห้ควำมส ำคญักบักำรพฒันำคนทั นงด้ำนกำรศกึฐำ และอบรม  

หัวข้อเร่ือง ”Improving Customer Satisfaction in the Service Industry of SMEs” โดย Mr. Matao Ishii 
 วิทยำกรญ่ีปุ่ นได้บรรยำยถึง Japan Quality Award (JQA) ว่ำเกิดขึ นนครั นงแรกนนญ่ีปุ่ นปี 1995 เพื่อเป็นแนว
ทำงกำรพฒันำคณุภำพและเพิ่มขีดควำมสำมำรถนนกำรแขง่ขนันนภำคธุรกิจ โดยเฉพำะภำคอตุสำกรรม  
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Japan Quality Award

Unique

Capability

Public

Responsibility

Customer

Focus

Employee

Oriented

<Concept>

<Framework>

<Core Values>

①Customer-driven Quality

②Leadership

③Process-oriented

④Creating ‘Knowledge’

⑤Agility

⑥Partnership

⑦Fairness

(Relationship between Categories)

<Criteria>

3. Understanding and Interaction with Customers and Markets

7. Information Management

1. Leadership

4. Strategic Planning 

& Deployment

6. Value Creation Process

5. Individual　and　
Organizational　Ability　
to　Improve

8. Activity Results

Organizational Profile

2. Social Responsibilities

of Management

(110)

(60)

(100)

(100)

(400)

(50)

(120)

(60)

3. Understanding and Interaction with Customers and Markets

7. Information Management

1. Leadership

4. Strategic Planning 

& Deployment

6. Value Creation Process

5. Individual　and　
Organizational　Ability　
to　Improve

8. Activity Results

Organizational Profile

2. Social Responsibilities

of Management

(110)

(60)

(100)

(100)

(400)

(50)

(120)

(60)

3. Understanding and Responding to Customer and Market Needs (100)  

1.Leadership of 

Senior Leaders (120)  
5.Improving Employee 

and Organizational 

Capacities (100)  

6.Customer Value 

Creating Process (120)

(50)

<Direction & Driving Force> <Systems Operations>  
<Results>  

 
 โดยเกณฑ์ และขั นนตอนกำรประเมินองค์กรที่สมคัรเข้ำรับรำงวลัดงักล่ำว มีทั นงสิ นน 8 ด้ำน คือ 1.Leadership 2. 
Social Responsibility 3. Customer and Market 4. Strategic Planning 5. Human Resource 6. Process 
Management 7. Information Management และ 8. Result  



 วิทยำกรได้ยกกรณีศกึฐำของโรงพยำบำล Kawagoe Gastrointestinal Hospital ซึง่เป็นโรงพยำบำลท่ีได้รับรำงวลั 
JQA นนปี 2011 ของญ่ีปุ่ น โดยแนวทำงกำรพฒันำของโรงพยำบำลแหง่นี นมุง่เน้นท่ีกำรบริกำรท่ีเป็นเลศิ, ควำมพงึพอนจของ
พนกังงำน และกำรน ำนวตักรรมมำนช้  
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Operational Basic Policy

Follow through “high level Special 

Medical Technology” and “Medical 

Service standing point of Patient” and 

aspire becoming “Do a medical service 

based on Respect Humanity “

① Pursuit of Patients’ Satisfaction and Happiness

② Pursuit of the Hospital Staff’s Satisfaction and Happiness

③ Pursuit of Hospital Prosperity

① Do heart-full medical service

② Burn vitality

③ Brighten heart and knowledge

Action Guide Line

HR Basic Policy

Aspire becoming “Built up Respect 

humanity workplace “ under the concept 

of “good people is bedrock of good 

medical service”

Basic Policy

Philosophy

 
 
วันอังคารที่ 3 กันยายน 2556  
หัวข้อเร่ือง “Quality in Service Industry: Japan Perspective” โดย Mr. Noriharu Kaneko 
 วิทยำกรญ่ีปุ่ นได้เร่ิมต้นกำรบรรยำยโดยกำรตั นงค ำถำมวำ่ ท ำอยำ่งไรจึงจะมีบริกำรท่ีมีคณุภำพยอดเยี่ยม  (Service 
Excellence) โดย Service Excellence หรือ คณุภำพกำรบริกำรท่ียอดเยี่ยม มำจำกหลกัคิดวำ่ 1. ท ำนนสิ่งที่ควรท ำ 2. ไม่
ท ำนนสิง่ที่ไมค่วรท ำ เช่น เมินเฉยตอ่ลกูค้ำ มองลกูค้ำหวัจรดเท้ำ ทะเลำะกบัลกูค้ำ 
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4) What is service quality?

Delicious, fresh,

Selectable, sufficient,

Wide variety of menu

noodle・
Food・
drink

Fast, with good manner, 
Cute shop, in clean dishes,

Spacious seat, spacious 

parking, clean toilet, quick

Serve

deliver

Ex. Quality of 

noodle shop

What kind How to be
Like how Feature/

performance
service quality

What kind, How to be, Like how are service quality

 



 ลกัฐณะของ Service Quality คือ 1. อยูท่ี่มมุมองของคน 2. วดัหรือระบคุณุลกัฐณะที่ต้องกำรได้ยำก 3. ขึ นนอยู่กบั
เวลำค่อนข้ำงมำก 4. ต้องกำรกำรตอบสนองที่รวดเร็วและยืดหยุ่น 5. ขึ นนอยู่กับบุคลิก ลกัฐณะของผู้ นห้บริกำร เช่น 
บคุลกิลกัฐณะภำยนอก ควำมสำมำรถ กำรนช้ค ำพดู 
 กำรจะท ำนห้ทกุคนท่ีเก่ียวข้องนนองค์กรเข้ำนจตรงกนันนเร่ือง Service Quality ที่เป็นมำตรกำนเดียวกนัเป็นสิง่ที่ยำก 
อยำ่งไรก็ตำมแนวทำงกำรสือ่สำรเร่ืองนี น มี 3 วิธี คือ 1. กำรอธิบำย และบรรยำยเป็นค ำพดู 2. กำรอธิบำยด้วยกรำฟ ตวัเลข 
Flowchart และ 3. กำรอธิบำยโดยนช้ Visualization ได้แก่ วีดีโอ รูปภำพ ซึง่เป็นวิธีที่ได้ผลดี เพรำะสร้ำงควำมเข้ำนจได้เร็ว 
นช้เวลำน้อย   
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Work at high places5-2

5 Dangerous movement and work of regular cleaning

Be sure to put 

stoppers on

What should be done What should not be done

Do not go on top 

board (forbidden by 

the labor authorities)

Do not go on swivel  

chairs

S015 Workplace safety and health

Copy right reserved CBM Co. Ltd. 2007.02

Sample

 
 

หัวข้อเร่ือง: “Quality Assurance in Service Industry” โดย Mr. Noriharu Kaneko 
 วิทยำกรญ่ีปุ่ นได้บรรยำยถึง 5 ขั นนตอนนนกำรประกนัคณุภำพกำรบริกำร (Quality Assurance) ดงันี น  
ขั นนตอนท่ี 1 คือ กำรระบลุกูค้ำ หรือกลุม่เป้ำหมำยหลกั 
ขั นนตอนท่ี 2 คือ กำรระบบุริกำรท่ีลกูค้ำต้องได้รับ โดยกำรเรียงล ำดบัควำมส ำคญั  
ขั นนตอนท่ี 3 คือ กำรระบรุำยละเอยีดกำรบริกำรท่ีลกูค้ำคำดหวงั ซึง่เป็นควำมต้องกำรท่ีมำกกวำ่ขั นนตอนที่ 2  
ขั นนตอนท่ี 4 คือ จดัหำบริกำรตำ่งๆตำมที่ได้ระบนุนขั นนตอนท่ี 2 และ 3 รวมทั นงจดัอบรมนห้ควำมรู้แกพ่นกังำน 
ขั นนตอนท่ี 5 คือ กำรตรวจสอบและประเมินผล  
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If Q delivered meet Q designed and meet Q required = QA

Education

(Quality)(Function)

Cuisine Quality required 
Target 

Customer

Quality designed Management

Facilities EmployeeQuality delivered

Attendance

Market Survey

Planning

Specification

Service Provision

Training

Standardization

(Criteria)

Demand
Request

Claims

(Subjective)

Quality element

Quality element

Management
Policy

3) Quality Assurance Concept in hotel business

VM

If do not meet Q required, need improvement  
 ตอ่มำเป็นกำรบรรยำยเร่ือง กำรปรับปรุงคณุภำพบริกำร โดยกลำ่วถึงควำมจ ำเป็นท่ีต้องมีกำรปรับปรุง ขั นนตอนกำร
ระบปัุญหำ และแนวทำงกำรปรับปรุงคณุภำพ โดยนช้หลกั P C D A และเทคนิคตำ่งๆ เช่น กำรระบขุั นนตอนกำรแก้ปัญหำ, 
กำรนช้วิธีแบบ QC, กำรนช้มำตรกำรป้องกนั และกำรนช้ Visual Manual เพื่อนห้เกิดควำมเข้ำนจของพนกังงำน     
หัวข้อเร่ือง “Business Excellence and Service Innovation” โดย Mr. Matao Ishii 

วิทยำกรญ่ีปุ่ นได้ยกตวัอยำ่งธุรกิจร้ำนอำหำรที่ประสบควำมส ำเร็จของญ่ีปุ่ น คือ Negishi Food Service ซึ่งเป็น
ร้ำนอำหำรขำยเมนูเนื นอส่วนต่ำงๆของญ่ีปุ่ น มี 29 สำขำทัว่ประเทศ มียอดขำย 3.5 พันล้ำนเยนนนปี 2011 มีพนกังำน
ประจ ำ 90 คน และพนกังำนชัว่ครำว 600 คน  
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JQA Concept

Customer focus

Public
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5 Major products

Employee 

oriented
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working mate
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Negishi Food Service มีนโยบำยมุง่เน้นท่ี Service Excellence อนัมีองค์ประกอบ 5 ด้ำนภำยนนร้ำนอำหำร คือ  

1. Quality 2. Service 3. Cleanliness 4. Hospitality 5. Atmosphere  
สรุปลกัฐณะและจดุแข็งของ Negishi Food Service คือ  



1. Clear Philosophy  
2. Strong Leadership  
3. Communication with Staff  
4. Employee Satisfaction  
5. Communication with Customer  
6 Customer Satisfaction  
7. Learning from the Site  
8. Continuation 

หัวข้อเร่ือง “Case Study Sharing: Best Practices of Service Industry around the Globe” โดย Mr. Simon Chen 
วิทยำกรไต้หวนัได้ยกตวัอยำ่งธุรกิจร้ำนอำหำร Wowprime ซึง่เป็นธุรกิจ ที่มีร้ำนอำหำรนนเครือมำกมำย หลำกหลำย

ประเภท และเป็น Best practice ของไต้หวนั  
Wow prime ปัจจุบนัมีร้ำนอำหำรนนเครือ 220 แห่ง เป็นสำขำนนต่ำงประเทศ คือ จีนแผ่นดินนหญ่ 45 สำขำ และมี

เป้ำหมำยวำ่ภำยนนปี 2030 จะขยำยสำขำร้ำนอำหำรนนเครือไปทัว่โลกนห้ได้ 10,000 สำขำ   
Brand ทั นงหมดของ Wow prime มี Positioning หลกัๆ 3 กลุม่ ได้แก่ ร้ำนอำหำรรำคำสงู รำคำปำนกลำง และรำคำต ่ำ 

มีกำรเติบโตและผลก ำไรท่ีโตตอ่เนื่องมำตลอด 6 ปีที่ผำ่นมำ 
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Taiwan: 220 restaurants (end of Nov. 2012)
Type: Directly Managed

 
KSF ของ Wow prime คือ 1. คณุภำพและมำตรกำนของอำหำร 2. ควบคมุต้นทนุวตัถดุิบได้ดี เพรำะ นช้วตัถดุิบ

ตำมฤดกูำล 3. คณุภำพด้ำนบริกำรเป็นเลิศ 4. นช้ IT ช่วยนนกำรบริหำรจดักำร เพื่อลดต้นทนุด้ำนเวลำ 5. มีกำรบริหำร
จดักำรท่ีได้มำตรกำน และ 6. กำรพฒันำตรำสนิค้ำของร้ำนอำหำรแตล่ะที่ขึ นนอยูก่บัลกัฐณะของลกูค้ำ 

 
2.3 เนื นอหำ/องค์ควำมรู้ที่ได้จำกกรณีศึกฐำของประเทศสมำชิก (Country Paper) : รำยละเอียดอยู่นนสว่นที่ 4 

เอกสำรแนบ  



 
2.4 เนื นอหำ/องค์ควำมรู้ที่ได้จำกกำรศกึฐำดงูำนบริฐัทท่ีเป็น Best Practice ของไต้หวนั จ ำนวน 4 แหง่ ได้แก่  

1. White Wood House เป็น Best Practice ด้ำน “In pursuit of Service Excellence in Food Service Industry” 
1.1 ประวัติ ความเป็นมา  

In pastry industry, the White Wood House believes that “quality is the winner.” In 

the end of 1997 when the White Wood House was launched, Taiwan pastry industry 
was thrilling. Since the House was founded, it has insisted to sell the self-made 
products, so that quality is fully controlled. The idea had once shocked the industry. 
Over three thousand and more days, creativity and taste of the products establish 
Taiwan’s largest cake manufacturing kingdom. 

The House never negotiates in the quality of product. It imported the 

innovative machines and manufacturing methods from Japan and Europe, so 
appearances and tastes of the product reach the same level of the two regions. 

White Wood House launches the “Blue Sky Plan” in order to become the leading 

role of “food service sector”. By creating a higher level satisfaction called “touched 
sharing” on customers, White Wood House enhance their brand loyalty.

 
1.2 ข้อค้นพบที่ได้จาก White Wood House (WWH)  
1. เจ้ำของบริฐัทมีลกัฐณะที่โดดเดน่ คือ มีควำมรักนนองค์กรและผลิตภณัฑ์ (Passion) รักควำมท้ำทำย (Challenge) รัก
ควำมเป็นเลิศ (Improvement) และไม่กลัวต่อปัญหำอุปสรรคต่ำงๆ  (Fearless) มีทัศนคติที่ดีต่อลูกค้ำ พนักงำน 
ผลติภณัฑ์ องค์กร และสงัคม  
2. ผลติภณัฑ์ของ WWH ได้แก่ เค้ก ไอศครีม ช็อกโกเลต ขนม เป็นกลุ่มสินค้ำระดบับน รำคำสงู มีคณุภำพดี เนื่องจำกนช้
วตัถุดิบที่มีคุณภำพดีจำกทัว่โลก มีกระบวนกำรผลิตที่ได้มำตรกำน กำรคิดค้นสตูรนหม่ๆจ้ำงผู้ เช่ียวชำญระดบัโลกจำก
ญ่ีปุ่ น และฝร่ังเศสเป็นท่ีปรึกฐำ  
3. มีนวตักรรมนหม่ๆ อยูเ่สมอ เห็นได้จำก Product Line ที่มีจ ำนวนมำก มีกำรออกแบบผลติภณัฑ์ที่สวยงำม (Packaging) 
โรงงำนแห่งที่ 2 ของ WWH สร้ำงเป็นพิพิธภณัฑ์และร้ำนอำหำร ซึ่งตกแต่งอย่ำงสวยงำม นห้ครอบครัวและหนุ่มสำวชำว
ไต้หวนัเข้ำมำท ำกิจกรรม ซื นอขนม และรับประทำนอำหำร  
4. บริฐัทมีวิสยัทศัน์ เป้ำหมำย และนโยบำยนนกำรด ำเนินงำนที่ชดัเจน โดยนนปี 2018 จะพฒันำไปสู ่“Village of Hope” 
ซึง่จะนห้ควำมส ำคญักบัผู้สงูอำยุ 
2. I-MEI Foods Co., Ltd. เป็น Best Practice ด้ำน “Productivity Enhancement by Kaizen on Service Process” 
2.1  ประวัติ และความเป็นมา 



IMei was established in the Taiping District of Taipei in 1934 at the site of Da An 

Hospital founded by Dr. Chiang Wei-shui. At the time Taiwan was still suffering 
from economic hardships. I Mei's insistence on the highest quality in food 
production as well as its down-to-earth attitude helped it to become a famous 
company and achieve wide popularity among consumers.

Over the following 70 years I Mei expanded from one small cake shop to a chain 

of stores in all the major cities of Taiwan. During the 1930s I Mei introduced a 
series of famous products including pineapple cakes, green bean cakes, 'red turtle' 
moon cakes and Han cakes. Since then I Mei has continued to update its marketing 
strategies and successfully promoted its Red Bean Milk Ice Bar, Black-hyun series, 
Taiwan's Three Milks and other products that are highly popular throughout 
Taiwan, making it a leading brand in Taiwan's food industry.

 
2.2 ข้อค้นพบที่ได้จาก I-MEI Foods 
1. เป็นบริฐัทเก่ำแก่ มี Product Line จ ำนวนมำก ทั นงขนมเค้ก ขนมปัง ไอศครีม อำหำรแช่แข็ง และสง่ออกไปขำยทัว่โลก 
เป็นสินค้ำระดบักลำง รำคำไม่สงูมำกนกั (Mass Market) มีกระบวนกำรผลิตที่ดี มีกำรควบคมุคณุภำพนห้ได้มำตรกำน 
(Quality Control) และนห้ควำมส ำคญักบั Food Safety มำก  
2. มีกำรบริหำรจดักำรท่ีเป็นระบบ ได้มำตรกำน มีกำรบริหำรควำมเสีย่ง เช่น กำรมีแหลง่น นำส ำรอง ไฟส ำรอง มีกำรรีไซเคิล
ขยะเป็นพลงังำน เป็นต้น 
3. E.SUN Commercial Bank, Ltd. เป็น Best Practice 
 ด้ำน “Customer Satisfaction Through ICT and HRD system” 
3.1 ประวัติ ความเป็นมา 

In 1989, a group of elite professionals jointed under the leadership of chairman 

Mr. Yung-Jen Huang, who pledged to attain to summit and pursue to be the best. 
In 1992, E.SUN Commercial Bank was born to realize these high ideals to be a 
first-class bank. The passage of the Financial Holding Company Law in 2001 paved 
the way for birth of E.SUN Financial Holding Company Ltd, on January 28, 2002, 
marking the beginning of new era for E.SUN and expanding the business horizons 
of E.SUN for insistent commitment of brand name and professional total quality 
management and service.

The future of the next century, E.SUN Bank develops overall financial services 

and keeps improving, relying on the position of the highest quality of service as 
the advantage of corporate brand, making the name of E.SUN is equivalent to the 
best quality of service, creating E.SUN’s eternal value, and maintaining the 
irreplaceable advantage.

 
3.2 ข้อค้นพบที่ได้จาก E Sun Commercial Bank 
1. ธนำคำรมีวิสยัทศัน์ และเป้ำหมำยที่ชดัเจน คือ สร้ำง Customer Satisfaction ซึง่มำกกวำ่ที่ผู้บริโภคคำดหวงั 



2. โครงสร้ำงองค์กรเข้มแข็ง ทั นงด้ำนนโยบำย ด้ำนกำรพฒันำทรัพยำกรมนฐุย์ และด้ำนระบบ IT  
3. มีนวตักรรมนหม่ๆ ด้ำนกำรบริกำรลกูค้ำอยำ่งต่อเนื่อง เช่น กำร Scan QR code เวลำซื นอสินค้ำ, มี App เส้นทำงร้ำนค้ำ 
ร้ำนอำหำร โรงพยำบำล ธนำคำร บน Smart Phone, แบง่กำรดแูลลกูค้ำบตัรเครดิตตำมระดบัลกูค้ำ, มีกิจกรรมสนบัสนนุ
จกัรยำนรอบกรุงไทเป เป็นต้น   
4. ผู้บริหำร และพนกังำนมีทศันคติที่ดีนนกำรท ำงำน มีควำมเช่ียวชำญนนสำยงำนท่ีท ำ ทกุคนยิ นมแย้มแจ่มนส  
5. บรรยำกำศภำยนนธนำคำรน่ำท ำงำน มีห้องออกก ำลงักำย ห้องสมดุ ห้องอำหำร ห้องเต้นร ำ สวน ไว้ส ำหรับนห้บริกำร
พนกังำนธนำคำร 
4. Dr. Foot Technology Co., Ltd. เป็น Best Practice ด้ำน: “Creation of New Values” 
4.1 ประวัติ และความเป็นมา 

Dr. Foot was established in 2002, promote by a group composed of physical 

therapist and pedorthics. As the professional team in foot medical, Dr. Foot 
started the early screening of children’s foot, so decide to create Dr. Foot for 
the foot medical and orthoses, R&D design and production. Adhere to the 
professional, dedicated, reputation and service.

Dr. Foot have a professional R&D team and many clinical experience of 

medical, then we not only provide many industry of medical to link, but also 
accept USA, Hungry, Sweden and many countries to OEM and ODM.

In recent years, Dr. Foot also active to join national medical show, ex: 2009 

Taiwan Int’l Senior Lifestyle and Health Care Show, 2010 Taipei Int’l Invention 
Show & Technomart and 2003-2005, 2010 Mediphar Taipei to show its new 
product. In December 3th, 2010 get the 17th Small and Medium Enterprises 
Innovation research Award in Taiwan, let everyone know the foot health and 
our product in whole the world.

 
4.2 ข้อค้นพบที่ได้จาก Dr.Foot Technology 
1. Dr.Foot เดน่มำกเร่ืองกำรนช้นวตักรรม โดยมีกำรท ำ Foot Scan เพื่อหำสำเหตหุรือควำมผิดปกติของเท้ำ จำกนั นนจะท ำ
รองเท้ำที่แก้ปัญหำ หรือตอบสนองควำมต้องกำรของลกูค้ำเฉพำะรำย (Customization)   
2. มีกำรแบ่งกลุม่ลกูค้ำ (Market Segmentation) ที่ชดัเจนและหลำกหลำย คือ มุ่งเน้นที่รองเท้ำเพื่อสขุภำพ และรองเท้ำ
ส ำหรับผู้มีปัญหำสุขภำพเท้ำ เช่น รองเท้ำส ำหรับคนเป็นเบำหวำน รองเท้ำสขุภำพเด็ก รองเท้ำสุขภำพส ำหรับเต้นร ำ 
รองเท้ำสขุภำพส ำหรับผู้หญิงที่นสส้่นสงู เป็นต้น 
 

2.5 เนื นอหำ/องค์ควำมรู้ที่ได้จำกกำรเข้ำร่วมกิจกรรมกลุม่ ซึ่งกลุม่ของข้ำพเจ้ำประกอบด้วยตวัแทนจำกประเทศ
ปำกีสถำน อินโดนีเซีย ศรีลงักำ ไต้หวนั และไทย ได้สรุปข้อค้นพบที่ได้จำก Site visit บริฐัทไต้หวนัทั นง 4 แหง่ 
พบวำ่คณุลกัฐณะที่ท ำนห้ธุรกิจของไต้หวนัประสบผลส ำเร็จ เนื่องมำจำก 1. Leadership skill 2. Quality is 
the basic thing 3. Customer satisfaction / Better service 4. Staff Training 5. Think out of the box 6. 
Office atmosphere is comfortable 

 



ส่วนที่ 3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ  
3.1 ประโยชน์ตอ่ตนเอง :  

จำกกำรเข้ำร่วมโครงกำรอบรม เร่ือง “Multicountry Observational Study Mission on SME Best Practices in 
Service Excellence” นั นน ท ำนห้ข้ำพเจ้ำมีควำมรู้ และตระหนกัถึงควำมส ำคญัของกำรพฒันำเร่ือง กำรบริกำรที่เป็นเลิศ 
(Service Excellence) วำ่มีควำมส ำคญั และจ ำเป็นอยำ่งยิ่งนนกำรเพิ่มผลติภำพ และประสิทธิภำพส ำหรับผู้ประกอบกำร 
SMEs ไทย และจำกกำรไป Site Visit บริฐัทซึ่งเป็น Best Practice ของไต้หวนั พบว่ำ ปัจจยัแห่งควำมส ำเร็จของกำร
พฒันำธุรกิจ SMEs จนเป็นท่ียอมรับ และสำมำรถเติบโตได้อยำ่งยัง่ยืน คือ  
1. Entrepreneur Character คือ บคุลกิลกัฐณะของเจ้ำของ หรือผู้บริหำรระดบัสงูขององค์กรมีลกัฐณะของควำมเป็นผู้น ำ 
มีควำมหลงไหลนนสิ่งที่ท ำ (Passion) รักควำมท้ำทำย ไม่กลวัปัญหำ รักกำรพฒันำ ท ำงำนหนกั มองโลกนนแง่ดี และมี
ทศันคติที่ดีตอ่สนิค้ำ องค์กร ลกูค้ำ พนกังำน และสงัคม  
2. High Quality คือ สนิค้ำและบริกำรที่ขำยมีคณุภำพยอดเยี่ยม นช้วตัถดุิบที่ดี มีรสชำติดี มีกำรออกแบบ Packaging ที่
สวยงำม มีกระบวนกำรควบคมุคณุภำพและกำรผลติที่ได้มำตรกำน มีกำรบริหำรควำมเสีย่ง  
3. Customer Satisfaction คือ ทกุบริฐัทมุ่งเน้นที่ควำมพอนจสงูสดุของลกูค้ำ คิดถึงลกูค้ำเป็นส ำคญั พยำยำมคิดผลิต 
และพฒันำสนิค้ำและบริกำรนห้ดี เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรลกูค้ำนห้ได้มำกที่สดุ 
4. Innovation คือ มีกำรคิดค้นสินค้ำและบริกำรนหม่ๆ เพื่อท ำนห้ลกูค้ำพอนจอยู่เสมอ เช่น เทศกำลไหว้พระจนัทร์ มีขำย
ขนมไหว้พระจันทร์ ซึ่งมี Packaging สวยงำม, ผลิตรองเท้ำเพื่อสุขภำพตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำเฉพำะรำย 
(Customization), และบริกำร Shopping ผำ่น Smart Phone 
5. Clear Vision, Clear Target, Clear Policy and Strong Structure คือ ทกุบริฐัทมีวิสยัทศัน์นนกำรพฒันำธุรกิจที่ชดัเจน 
มีเป้ำหมำยที่เป็นรูปธรรม และมีวิธีที่ชัดเจนนนกำรไปสูเ่ป้ำหมำย มีโครงสร้ำงองค์กรที่เข้มแข็ง มีกำรพฒันำบคุลำกรนน
บริฐัทท่ีเป็นระบบ ตอ่เนื่อง และมีประสทิธิภำพ  
6. Good Environment คือ บรรยำกำศนนท่ีท ำงำน เอื นอตอ่กำรท ำงำน ทั นงกำรออกแบบตกแตง่ส ำนกังำน กำรพฒันำระบบ 
IT เพื่อช่วยนนกำรด ำเนินธุรกิจได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ กำรมี Facilities ที่จ ำเป็นอย่ำง ห้องอำหำร ห้องออกก ำลงักำย 
ห้องสมดุนห้บริกำรพนกังำน และมีกิจกรรมสนกุๆภำยนนองค์กร เช่น งำนกำรกุศล งำนร่ืนเริง กิ จกรรมสนบัสนุนกำรป่ัน
จกัรยำน เป็นต้น 

3.2 ประโยชน์ตอ่หนว่ยงำนต้นสงักดั :  
ส ำนกังำนสง่เสริมวิสำหกิจขนำดกลำงและขนำดย่อม (สสว.) มีภำรกิจหลกัประกำรหนึ่ง คือ  กำรจดัท ำแผนกำร

สง่เสริม SMEs ของประเทศ และแผนปฏิบตัิกำรสง่เสริม SMEs ประจ ำปี อีกทั นงสำขำธุรกิจบริกำรและกำรทอ่งเที่ยว ยงัเป็น
สำขำธุรกิจเป้ำหมำยนนกำรสง่เสริมตำมแผนกำรสง่เสริม SMEs ฉบบัที่ 3 (พ.ศ.2555-2559) ของประเทศด้วย ดงันั นนกำร
ร่วมโครงกำรของ APO นนครั นงนี นจะเป็นประโยชน์นนกำรท ำงำน เพื่อสนบัสนนุกำรสง่เสริม SMEs ของไทย โดยเฉพำะภำค
บริกำรนห้มีประสิทธิภำพ และสำมำรถแข่งขนัได้ โดยข้อมูลและควำมรู้ที่ได้จำกกำรอบรม สำมำรถสรุปและจัดท ำบท
วิเครำะห์เพื่อเผยแพร่นห้ควำมรู้แก่ SMEs ไทย รวมทั นงแลกเปลี่ยนข้อมลู Best Practice ของประเทศต่ำงๆ และแบ่งปัน
ควำมรู้ที่ได้จำกกำรอบรม นห้แก่เพื่อนร่วมงำน ที่มีหน้ำที่เก่ียวข้องนนกำรจดัท ำแผน นโยบำย และยทุธศำสตร์กำรสง่เสริม 
SMEs ตลอดจนโครงกำรตำ่งๆของสสว. ที่ช่วยเหลอืและสง่เสริม SMEs นนภำคบริกำรของไทย  

3.3 ประโยชน์ตอ่สำยงำนหรือวงกำรนนหวัข้อนั นนๆ :  



ภำรกิจหลกัของส ำนักข้อมูลและวิจัย สสว. ที่ข้ำพเจ้ำท ำงำนอยู่  ได้แก่ กำรพัฒนำกำนข้อมูล SMEs นห้มี
ประสิทธิภำพ จัดท ำรำยงำนสถำนกำรณ์ SMEs ประจ ำปี และกำรจดัท ำงำนวิจยัเชิงนโยบำยที่ส ำคญัของ SMEs ซึ่งงำน
ทั นงหมดนี น ต้องกำรข้อมลู และประเด็นที่ล นำสมยั ทนัสถำนกำรณ์ ดงันั นนกำรเข้ำร่วมโครงกำรของ APO นนครั นงนี น  ซึง่ได้เรียนรู้
ถึงควำมส ำคญัของ Service Excellence และ Best Practice นนกำรจัดกำรภำคบริกำรของประเทศต่ำงๆ สำมำรถ
น ำมำนช้ประโยชน์นนกำรจัดท ำบทวิเครำะห์สถำนกำรณ์ งำนวิจัย เพื่อเผยแพร่นห้ควำมรู้แก่ SMEs ไทย และเพื่อ
ประกอบกำรพิจำรณำเปรียบเทียบ และดดัแปลงนห้มีควำมเหมำะสมต่อกำรจดัท ำข้อเสนอแนะเชิงนโยบำย ยทุธศำสตร์ 
และมำตรกำรนนกำรสง่เสริม SMEs ของประเทศตอ่ไป  

3.4 กิจกรรมกำรขยำยผล :  
กิจกรรมขยำยผลที่สำมำรถด ำเนินกำรได้ ภำยหลงัเข้ำร่วมโครงกำร ได้แก่  

1. กำรจดัท ำบทสรุป/บทวิเครำะห์ เร่ือง “Best Practices in Taiwan’ SMEs” และ “ How the Service Excellence 
helps SMEs more competitive” เผยแพร่นห้ควำมรู้แก่ SMEs ทำงเว็ปไซด์สสว. 

2. กำรแบง่ปันและแลกเปลีย่นควำมรู้ที่ได้จำกกำรเข้ำร่วมโครงกำร โดยเฉพำะข้อค้นพบและปัจจยัแห่งควำมส ำเร็จ
ของ SMEs ไต้หวนั แก่ส ำนกัที่เก่ียวข้องนนสสว. เพื่อกำรน ำไปประยุกต์นช้นนกำรจ ำท ำแผน ข้อเสนอแนะเชิง
นโยบำยของ SMEs ไทย 

3. กำรแบ่งปันและแลกเปลี่ยนควำมรู้ที่ได้จำกกำรเข้ำร่วมโครงกำร นนด้ำนควำมส ำคัญและควำมจ ำเป็นของ 
Service Excellence นน SMEs แก่ส ำนกัที่เก่ียวข้องนนสสว. เพื่อกำรจดัท ำโครงกำร และกิจกรรมนนเร่ืองดงักลำ่ว
นห้แก่ SMEs เช่น กำรจดัอบรมสมัมนำนห้ควำมรู้แก่ผู้ประกอบกำร  


