
14-IN-12-GE-WSP-B NeerachaW (2014) หน้า 1 ของ 25  

รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอ 
 

14-IN-12-GE-WSP-B 
Workshop on SME Best Practices in Service Excellence  

 
ระหว่างวนัที่ 19–23 May 2014  

ณ กรุงเทพมหานคร  ประเทศไทย 

จดัท าโดย นางสาว นีรชา วงศ์มาศา 
เจ้าของและกรรมการผู้จดัการ  ภนูาค า รีสอร์ท 

วนัท่ี ๑๕ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโครงการ  
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ส่วนที่ 2 เนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ  
2.1 ที่มาหรือวตัถปุระสงค์ของโครงการโดยยอ่  

เนื่องด้วยทาง Asian Productivity Organization และทางสถาบนัเพิ่มผลผลติแหง่ชาติ ตระหนกัถึง
ความส าคญัของภาคธุรกิจบริการท่ีมีความส าคญัตอ่การขบัเคลือ่นเศรษฐกิจในระดบัประเทศตลอดจนถงึ
ระดบัภมูิภาค จ าเป็นต้องให้ความส าคญัในการพฒันาองค์ความรู้ด้านคณุภาพงานบริการให้แก่องค์กรตา่งๆ
ในเขตภมูิภาคอาเชียน จึงได้จดัหลกัสตูรอบรมเชิงปฏิบตัิการ เพื่อแลกเปลีย่นเรียนรู้ ในด้านการให้บริการท่ี
เป็นเลศิ โดยใช้วธีิการศกึษาแลกเปลีย่นเรียนรู้ จากตวัอยา่งกรณีศกึษาที่ประสบความส าเร็จด้านการบริการ 
ในระดบันานาชาติ 
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2.2 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการฟังบรรยาย  
  

Global Trends and Challenges of Service Provider to meet Customer Expectation  
by Dr. Marcus Lee 
 
ความส าคญัของการให้บริการตามความคาดหวงัของลกูค้าเป็นสิง่ที่ธุรกิจภาคบริการต้องศึกษา จากผลของ
การวิจัยของสถาบันด้านการบริการที่เป็นเลิศ ของมหาวิทยาลยับริหารธุรกิจแห่ งสิงค์โปร พบข้อสรุปที่
น่าสนใจหลายอย่าง เช่น เมื่อลกูค้าพึงพอใจในธุรกิจและบริการนัน้ ความจงรักภกัดีก็จะเพิ่มมากขึน้ และ 
ผลกระทบของการท าให้ลูกค้าผิดหวังจะรุนแรงมากกว่า ผลดีของการท าให้ลูกค้าพึงพอใจ  เมื่อเทียบใน
อตัราส่วนของการเพิ่มหรือลดที่เท่ากัน ซึ่งจากจุดนีอ้งค์กรธุรกิจต่างๆต้องตระหนกัว่า การไม่ท าให้ลกูค้า
ผิดหวงั มีความส าคญัมากกว่าการท าให้ลกูค้าพอใจ เพราะความพึงพอใจของลกูค้าให้ประโยขน์กลบัสูแ่ต่
ละองค์กรไมเ่ทา่กบัสิง่ที่องค์กรพยายามท าเพื่อตอบสนองความพงึพอใจของลกูค้าสงูสดุ 
 
เมื่อลกูค้าพบกบัประสบการณ์หรือเหตกุารณ์ที่ต ่ากวา่หรือสงูกวา่ความคาดหวงัในการบริการ การสื่อสารใน
ช่องทางโซเชียล มีเดีย จะถกูน ามาใช้เพื่อเลา่ถ่ายทอดประสบการณ์นัน้ๆ สูส่าธารณชน 
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แนวโน้มของโลกในอนาคตของการให้บริการตามความคาดหวงัของลกูค้า จะมีคณุลกัษณะดงันี ้
๑. เป็นการลงทนุอยา่งสงูในด้านเทคโนโลยี 
๒. เป็นการใช้เคร่ืองจกัรกลหรือระบบอตัโนมตัิเข้ามาแทนที่การใช้คนท า 
๓. แบง่ขัน้ตอนงานบางอยา่งให้แก่ลกูค้าเป็นผู้ท าแทนองค์กร 
๔. กลุม่ลกูค้าต้องไมก่ลวัการใช้เทคโนโลยี 
๕. การเช่ือมตอ่ของระบบอินเตอร์เน็ทต้องมีความเสถียร 
 
แต่อย่างไรก็ตาม ยังมีวิธีที่จะให้บริการในอนาคตที่ ไม่ต้องใช้เทคโนโลยีขัน้สูงเข้ามาช่วย ตัวอย่างเช่น 
ร้านอาหารจีนแบบฟาสฟู้ ด ช่ือ Canton Paradise ในประเทศสงิค์โปร ตัง้กระดานเมนพูร้อมภาพจานอาหาร
ให้ลกูค้าเช็ครายการและสัง่ก่อนระหว่างรอถึงคิวโต๊ะที่นัง่ของลกูค้าว่าง เมื่อลกูค้าได้ที่นัง่แล้ว อาหารก็จะ
พร้อมเสริฟ์ทนัที วิธีนีใ้ห้ผลประโยชน์ร่วมทัง้ร้านอาหารและลกูค้า เป็นการท าให้ร้านอาหารสามารถเพิ่มรอบ
การขายได้มากขึน้ ในขณะเดียวกนัลกูค้าก็ประหยดัเวลาในการรอคอยอาหาร เพราะได้ท าการสัง่ลว่งหน้า
แล้ว ท าให้การบริการได้ตรงตามความคาดหวงัของลกูค้า 
 
นอกจากนี ้ในอนาคตแนวโน้มของการให้บริการ จะมีสองคณุลกัษณะเดน่ คือ 
๑. จะมีความยุง่ยาก สลบัซบัซ้อนมากยิ่งขึน้ เนื่องจากความเคยชินกบัการใช้เทคโนโลยี ในโลกยคุปัจจุบนั

ลูกค้ามักจะแก้ปัญหาเบือ้งต้นที่ไม่ยุ่งยากด้วยตนเอง ก่อนที่จะติดต่อขอความช่วยเหลือเข้ามายัง
พนกังานสว่นหน้า ดงันัน้ค าถามหรือปัญหาตา่งๆที่เข้ามา มกัเป็นสิง่ที่สลบัซบัซ้อนมากยิ่งขึน้ องค์กรจึง
ต้องให้ความส าคญักบัการเลอืกและการฝึกอบรมทกัษะของพนกังานสว่นนี ้

๒. จะมีการประสานงานหรือเช่ือมกบัองค์กรหรือหน่วยงานภายนอกมากขึน้ โดยการใช้บริการขององค์กร
ในเครือขา่ยที่สามารถคาดหวงัในด้านการบริการท่ีดีได้ องค์กรก็จะเกิดความคลอ่งตวัมากขึน้ 

 

Transforming SMEs for Service Excellence through Productivity and Innovation        
by Dr. Marcus Lee 
 
การเปลีย่นธุรกิจให้ก้าวสูค่วามเป็นเลศิด้านการบริการ ต้องมีการออกแบบ รูปแบบของการบริการของธุรกิจ
หรือองค์กร ที่เรียกว่า “Design of Service Excellence” ซึ่งก่อนที่จะท าการออกแบบ ต้องวิเคราะห์ความ
ต้องการที่แท้จริงของลกูค้าเสียก่อน เพราะสิ่งที่ลกูค้าต้องการและสิ่งที่ธุรกิจตอบสนองให้อาจเป็นคนละสิ่ง 
โดยเกิดความไมเ่ข้าใจ หรือความผิดพลาดในการสือ่สาร ท าให้ลกูค้าต้องเสยีทัง้เวลา เงินทอง และความรู้สกึ 
เพื่อแลกกบัสนิค้าหรือบริการนัน้ๆ 
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สูตร   
ความเป็นเลิศด้านการบริการ = การออกแบบ x วัฒนธรรมองค์กร  
Service Excellence = Design x Culture 

  
วฒันธรรมองค์กรเป็นปัจจยัที่ส าคญัที่มีผลตอ่การออกแบบรูปแบบการบริการท่ีเป็นเลศิของธุรกิจ จึงควรเน้น
การสร้างคุณค่าในตัวบุคคลของทีมงาน ซึ่งจะส่งผลถึงการเพิ่มคุณค่าขององค์กรด้วย การจัดการเร่ือง
ดงักลา่วอาจใช้ ระบบ KPI เข้ามาสง่เสริมการสร้างคณุค่าขององค์กร โดยระบบจะแบ่งการจดัการเป็น ๔ 
กลุม่ (ตามตาราง) ดงัตอ่ไปนี ้
การให้รางวัล (Reward) เหมาะกบัพนกังานท่ีมีผลงานดี และมีคณุคา่สงู 
การให้ค าปรึกษา (Counsel) เหมาะกบัพนกังานท่ีมีผลงานดี แตม่ีคณุคา่ต ่า 
การให้ฝึกฝน (Coach) เหมาะกบัพนกังานท่ีมีผลงานไมด่ี แตม่ีคณุคา่สงู 
การย้ายออก (Remove) เหมาะกบัพนกังานท่ีมีผลงานไมด่ี และมีคณุคา่ต ่า 
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หลกัการออกแบบรูปแบบการบริการที่เป็นเลิศนัน้ ยงัต้องค านึงถึงข้อเท็จจริงของพฤติกรรมผู้บริโภคในแง่
ตา่งๆ ท่ีถกูทดสอบและพิสจูน์ยืนยนัทางวิทยาศาสตร์แล้ว เช่น 
ผลของล าดับ (Sequence Effect) เช่น คนมกัจะจดจ าได้เป็นฉาก เป็นตอน มากกวา่ เร่ืองราวทัง้หมด และ
มกัจะจ าตอนจบ หรือผลลพัท์ได้ และคนมกัจะใสใ่จจ ากบัล าดบัท่ีดีขึน้ มากกวา่ล าดบัท่ีแย่ลง เช่น ในคาสิโน 
คนจะจ าเหตกุารณ์ของการเสียเงิน ๑๐ เหรียญ แล้วชนะได้เงินมา ๕ เหรียญ มากกว่า เหตุการณ์ของการ
ชนะได้เงินมา ๕ เหรียญ แล้วเสยีเงิน ๑๐ เหรียญ 
ผลของช่วงเวลา (Duration Effect) เช่น คนจะรู้สกึวา่ การเต้น ๑๐ นาที โดยแบ่งเป็น ๔ ช่วง ยาวกว่า การ
เต้น ๑๐ นาที ท่ีแบง่เป็น ๒ ช่วง แตโ่ดยปกติคนจะไมไ่ด้ใสใ่จกบัเร่ืองของเวลามากนกั เพราะตระหนกัวา่เวลา
ของการให้บริการของผู้ให้บริการแตล่ะราย ไมแ่ตกตา่งกนัมากนกั 
ผลของการมีเหตุผล (Rationalization Effect) คนมกัจะพยายามสร้างเหตแุละผลของตนเอง ในทกุเร่ือง 
แม้กระทัง่เร่ืองที่ยงัไมม่ีค าอธิบาย ก็พยายามสร้างสมมตุิฐานกบัเร่ืองนัน้ๆ 
 
โดยสรุปการออกแบบรูปแบบการบริการท่ีเป็นเลศินัน้ ยดึหลกัได้ ๕ ประการ 
หลักการที่ ๑ จบอยา่งประทบัใจ คนจะจดจ าได้ 
หลักการที่ ๒ จัดการกับประสบการณ์ที่ไม่ดีตัง้แต่แรกเร่ิม เช่น การจ าหน่ายบัตรเดียวส าหรับเคร่ืองเล่น     
ทกุชนิดในสวนสนกุ 
หลักการที่ ๓ ความรู้สกึที่ดีของลกูค้าให้แบง่ยอ่ย หลายๆครัง้ แตค่วามรู้สกึไมด่ี ให้รวมครัง้เดียว 
หลักการที่  ๔ สร้างการตกลงยอมรับผ่านการเสนอตัวเลือก คนมักจะมีความรู้สึกพอใจที่สามารถคุม
สถานการณ์เองได้ 
หลักการที่ ๕ สร้างขัน้ตอนพิธีการปฏิบตัิและยดึติดกบัสิง่นัน้ เพราะคนมกัจะรู้สกึดีกบั กิจกรรมหรือขัน้ตอน
ที่เคยชินกบัการปฎิบตัิ เช่น การสัง่กาแฟเอ็กซ์เพรสโซที่ร้านสตาร์บคั ทางร้านจะใช้เรียกค าย่อในการทวน
ค าสัง่ออเดอร์กาแฟของลกูค้า จนกระทัง่ลกูค้าสามารถจดจ าได้และเคยชิน เป็นต้น  
 
ขัน้ตอนการออกแบบรูปแบบการบริการ 
๑. ส ารวจคนัหา (Explore) 
๒. สร้างรูปแบบและทดสอบ (Create & Reflect) 
๓. น าไปปฎิบตัิ (Implement) 
 
ท้ายสดุเป็นการสร้างผงัจ าลองรูปแบบธุรกิจ (Business Model Canvas) ซึง่เป็นเคร่ืองมือที่ใช้วิเคาระห์และ
ออกแบบรูปแบบการจ าลองธุรกิจ โดยสามารถจบัรวมกลยทุธ์ธุรกิจ เข้ากบั รูปแบบการบริการขององค์กรได้ 
โดยผงัจ าลองจะท าให้เห็นจุดอ่อน จุดแข็ง และล าดบัความส าคญัของกลยทุธ์ ในผงัจะถูกแบ่งออกเป็น ๙ 
ช่อง ประกอบด้วย ๑. คู่ค้า (Strategic Partners) ๒. กิจกรรมหลกั (Key Activities) ๓. บคุคลากร (Key 
Resources) ๔. การน าเสนอคุณค่า (Value Proposition) ๕. ความสมัพันธ์กับลูกค้า (Customer 
Relationship) ๖. ช่องทางการจ าหน่าย (Distribution Channels) ๗. กลุม่ลกูค้า (Customer Segment)   
๘.  ต้นทนุ (Cost) ๙. รายได้ (Revenues) ซึง่ในแตล่ะสว่นมีความจ าเป็นตอ่ความส าเร็จของธุรกิจนัน้ๆ 
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ผงัจ ำลองรูปแบบธุรกิจ (Business Model Canvas) 
 

Customer Satisfaction Measuring and Analyzing for Productivity Improvement: 
Japanese Practice of JCSI (Japan Customer Satisfaction Index) by Mr. Taro Asano 
  
การวดัค่าความพึงพอใจของลกูค้าและการวิเคราะห์การปรับปรุงเพิ่มศักยภาพให้แก่การบริการ ภายใต้
โครงงาน “ดชันีชีว้ดัความพึงพอใจของลกูค้าที่ประเทศญ่ีปุ่ น” หรือ JCSI (Japan Customer Satisfaction 
Index) เป็นโครงการที่ทางหน่วยงาน SPRING (Service Productivity and Innovation for Growth) ซึ่งถกู
จดัตัง้ภายใต้กรอบความร่วมมือของกระทรวงศกึษาธิการ กระทรวงพาณิชย์ และกระทรวงอตุสาหกรรม ของ
ประเทศญ่ีปุ่ น ได้จัดท าขึน้มา เพื่อช่วยในการพฒันาคุณภาพของสินค้าและบริการในองค์กรต่างๆ โดยมี
สาระส าคญัดงันี ้
๑. การท าการส ารวจดชันีความพึงพอใจของลกูค้า โดยใช้ JCSI จะสามารถอธิบายถึงเหตผุลที่ลกูค้ามี

ความพอใจและผลลพัท์ที่เกิดจากความพอใจของลกูค้า 
๒. JCSI สามารถใช้เปรียบเทียบกับดชันีความพึงพอใจของการบริการในอุตสาหกรรมอื่นๆ ได้อย่าง

กว้างขวาง 
๓. JCSI สามารถใช้เพื่อการวางแผนการท างานเชิงกลยทุธ์ขององค์กรได้ทัง้ในระยะสัน้และระยะยาว 
๔. ตวัชีว้ดัที่ใช้เป็นปัจจยัในการส ารวจของ JCSI มี ๖ อยา่ง คือ 

๔.๑. Customer Expectation ความคาดหวงัของลกูค้า 
๔.๒. Perceived Quality การรับรู้คณุภาพ 
๔.๓. Perceived Value  การรับรู้คณุคา่ 
๔.๔. Customer Satisfaction  ความพงึพอใจของลกูค้า 
๔.๕. Word of mouth  การแนะน าปากตอ่ปาก 
๔.๖. Loyalty   ความจงรักภกัดี 
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๕. ระบบการตรวจสอบข้อมลูที่ได้มาของ JCSI มี ๒ ขัน้ตอน คือ  

๕.๑. ขัน้การส ารวจเบือ้งต้น โดยใช้ ๑๒๐,๐๐๐ ตวัอยา่ง และคดัเลอืกเฉพาะผู้ที่ได้เคยใช้บริการเทา่นัน้ 
๕.๒. ขัน้การตรวจสอบอย่างจริงจงั โดยมีจ านวนของผู้ตอบแบบสอบถามที่ได้จากการคดัเลือกในขัน้
แรกอยา่งน้อย ๕๐๐-๖๐๐ คน ตอ่องค์กร และผู้ตอบแบบสอบถามหนึ่งคน สามารถตอบแบบสอบถาม
ได้เพียงหนึง่องค์กร หรือ หนึ่งสินค้าเท่านัน้ และเมื่อจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามครบถึง ๓๐๐ คน จะมี
การรวบรวมและคดัเลอืกผู้ที่ให้ค าตอบไม่เหมาะสมออก ทัง้นีก้ารตรวจสอบคณุภาพข้อมลู จะผ่านการ
ใช้ค าถามประมาณ ๘๐-๙๐ ค าถาม เพื่อวิเคาระห์และตรวจสอบผลที่ได้อยา่งแมน่ย า 

  
นอกจากนีท้าง SPRING ได้มีการน าตวัอย่างขององค์กรที่ได้ระดับความพึงพอใจจากลูกค้าสูงมาเป็น
กรณีศกึษา เช่น ORBIS ซึง่เป็นผู้จ าหนา่ยเคร่ืองส าอางค์ทางออนไลน์ที่มียอดขายอนัดบั ๑ ของญ่ีปุ่ น ซึ่งได้
น าจดุออ่นของการจ าหนา่ยสนิค้าผา่นช่องทางออนไลน์มาเป็นจดุแข็งของสนิค้าและองค์กร เช่น ฟรีค่าขนสง่ 
รวมทัง้เมื่อลกูค้าไม่พอใจต้องการสง่คืนสินค้า สง่ตวัอย่างให้ทดลองใช้ฟรีมากมาย สง่สินค้ารวดเร็วภายใน
หนึง่วนั (เฉพาะพืน้ท่ีในเขตโตเกียวและโอซาก้า) สามารถคืนสนิค้าได้ภายใน ๓๐ วนั ถึงแม้สินค้าถกูเปิดหีบ
หอ่แล้วก็ตาม  

 

Benchmarking and Integrating CSI (Customer Satisfaction Index) by Mr. Taro Asano 
 
การเปรียบเทียบและการผสมผสานดัชนีชีว้ ัดความพึงพอใจของลูกค้า ใช้เพื่อการปรับปรุงคุณภาพหรือ
ปรับปรุงผลลพัท์ของการบริการ โดยมีวิธีการใช้ ดชันีชีว้ดัคณุภาพการบริการ SQI (Service Quality Index) 
และดชันีชีว้ดัความประทบัใจของลกูค้า CDI (Customer Delight Index)  
 
ดชันีชีว้ดัคณุภาพการบริการ SQI (Service Quality Index) มีการใช้ค าถามประมาณ ๓๐-๔๐ ค าถาม และ
ค าถามจะแบ่งเป็น ๓ ประเภท คือ ก่อนใช้บริการ ขณะใช้บริการ และหลงัใช้บริการ โดยจะมีระดบัคะแนน
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ตัง้แต ่๑-๗ ซึง่ผลของการใช้ดชันีชีว้ดัคณุภาพการบริการ สามารถใช้ตรวจสอบทิศทางกลยทุธ์ของธุรกิจ และ
ใช้ปรับปรุงการบริหารจดัการภายในองค์กรได้ 
 
ดชันีชีว้ดัความประทบัใจของลกูค้า CDI (Customer Delight Index) มีการใช้ตวัชีว้ดั โดยจะมีระดบัคะแนน
ตัง้แต่ ๑-๗  ตวัชีว้ดัถูกแบ่งเป็น ๒ ด้าน คือด้านความประทบัใจ และ ด้านความไม่ประทบัใจ รวมตวัชีว้ดั
ทัง้หมด ๙ ตวั ได้แก่ 
ด้านความประทับใจ 
๑. ดีใจ   (Delighted)  
๒. สขุใจ  (Happy) 
๓. สนกุสนาน (Fun) 
๔. ตื่นเต้น  (Excited, Impressed) 
ด้านความไม่ประทับใจ 
๕. ผิดหวงั  (Disappointment) 
๖. ร าคาญใจ (Irritated) 
๗. ท้อแท้ใจ  (Distressed) 
๘. เบื่อหนา่ย (Bored) 
๙. โกรธ  (Angry) 
 
ดชันีชีว้ดัความพงึพอใจของลกูค้า JCSI สามารถใช้วิเคราะห์ได้ตามรายละเอียดคณุลกัษณะของกลุม่ลกูค้า
ที่เราต้องการ เช่น อาย ุเพศ รายได้ ข้อมลูที่ได้จะมีประโยชน์อย่างมากต่อการปรับปรุงด้านการขายและการ
เพิ่มประสิทธิภาพของธุรกิจ โดยจะต้องมีการใช้ข้อมูลในการก าหนดกลยุทธ์ด้านการตอบสนองความพึง
พอใจของลกูค้า และมีการเปรียบเทียบกบัคู่แข่งทัง้ในธุรกิจเดียวกนัและต่างกนั ข้อมูลสามารถบอกให้รู้ถึง
จุดอ่อนและจุดแข็งของทกุฝ่ายได้ นอกจากนีข้้อมลูที่ได้ยงัน ามาก าหนดเป้าหมายและแผนการบริหารงาน
ของธุรกิจ โดยผ่านกิจกรรมเชิงกลยทุธ์ต่างๆ ตวัอย่างกรณีศึกษา เช่น สายการบิน Japan Airline (JAL) ได้
ก าหนดเป้าหมายระยะกลาง โดยการให้บริการท่ีดีเยี่ยมหาที่เปรียบไมไ่ด้ และมอบประสบการณ์การเดินทาง
อนัแสนสนกุให้แก่ลกูค้าอยา่งตอ่เนื่อง และต้องการเป็นท่ีหนึ่งในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลกูค้า และได้
วางเป้าหมายในการเพิ่มก าไรจากการบริหารมากกว่า ๑๐% เป็นเวลาต่อเนื่อง ๕ ปี และเพิ่มอัตราส่วน
เงินทนุและสนิทรัพย์มากกวา่ ๕๐% ภายในปี ค.ศ. ๒๐๑๖ 
 
เคลด็ลบัของการปรับปรุงด้านการบริหารความพงึพอใจของลกูค้าให้ได้สงูสดุ สามารถใช้แบบแผนที่เรียกว่า 
“Smart Excellence” ซึง่หมายถึงการท่ีลกูค้าจ่ายน้อยที่สดุแตไ่ด้รับคณุภาพของสนิค้าหรือการบริการสงูสดุ  
โดย Smart Excellence มีลกัษณะพิเศษ ๓ ประการ คือ  
๑. การเสนอสินค้าหรือบริการเฉพาะสว่นที่ส าคญั (Focalization) เช่น ร้านตดัผม QB House ให้บริการ

เฉพาะการตดัผมที่ราคา ๑,๐๐๐ เยน และใช้เวลาตดัเพียง ๑๐ นาที โดยไม่มีบริการโกนหนวดและสระ
ผม เป็นต้น 
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๒. การสร้างมลูค่าร่วมกบัลกูค้า (Value Co-creation with customer) เช่น ห้างไอเกีย (IKEA) จ าหน่าย
เฟอร์นิเจอร์ในราคาที่ไมแ่พง แตใ่ห้ลกูค้าไปประกอบเอง ซึง่สร้างความสนกุให้กบัลกูค้า  

๓. รูปแบบการใช้บริการของลกูค้ามีความสลบัซบัซ้อน (Complicated Customer Mix) ลกูค้า Smart 
Excellence อาจใช้บริการท่ีแตกตา่งออกไป ขึน้อยูก่บัสถานการณ์ 

 
ตวัอย่างธุรกิจที่เป็น Smart Excellence เช่น สายการบิน Star Flyer ซึ่งเป็นสายการบินภายในประเทศ
อนัดบั ๑ ของญ่ีปุ่ น ได้ใช้กลยทุธ์การเสนอราคาที่เหมาะสม (ระดบัปานกลาง) และ เน้นกลุม่ลกูค้านกัธุรกิจ
ในบริเวณคิวช ูและคณุภาพของการบริการได้เป็นเลศิ ซึง่เกิดจากการให้บริการที่พิเศษดงันี ้เสริฟกาแฟยี่ห้อ  
เบาะที่นัง่หุ้มด้วยหนงั ขนาดที่นัง่กว้างกวา่สายการบินอื่นๆ และมีโปรแกรมหนงัและวีดีโอให้เลือกชมทกุที่นัง่
ทกุเที่ยวบิน  
 

 
 
 

Principles and Practices of Service Quality for SMEs to create New Value for 
Customers by Dr. Sheng-Tsung Hou 
 
ปัจจุบนัโลกได้เปลี่ยนมาให้ความส าคญักับเศรษฐกิจภาคบริการกนัเป็นอย่างมาก ดงันัน้หน้าที่หลกัอย่าง
หนึง่ขององค์กรธุรกิจ คือ การสร้างคณุคา่ให้แก่ลกูค้า โดยเฉพาะธุรกิจในภาคของเศรษฐกิจบริการ 
การสร้างคณุคา่ที่เกิดประโยชน์สงูสดุ จะต้องน าองค์ประกอบของสนิค้าและบริการมาเช่ือมโยงกนั ซึง่ในอดีต 
สนิค้า และ บริการ จะไมน่บัเป็นคนละสว่นกนั แตปั่จจบุนัได้เกิดแนวความคิดใหมข่องการรวมกนั ดงัจะเห็น
ค าว่า “Servitization of products” และ “Productization of services” ซึ่งหมายถึงการตอบสนองความ
ต้องการในรูปแบบเฉพาะกบัคนจ านวนมาก (Mass Customization) ในขณะท่ีต้องสร้างคณุคา่ในการบริการ
ให้กบัแตล่ะสว่นบคุคล ดงันัน้แนวโน้มที่เกิดขึน้ คือ ระบบสนิค้าและบริการท่ีเป็นการน าเสนอที่เป็นหนึ่งเดียว 
เรียกวา่ “Product-Service System (PPS)” 
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๑๐ แนวโน้มที่ส าคัญแห่งนวัตกรรมในภาคธุรกิจบริการของโลก 
๑. The Cloud      โลกมีการรวมกลุม่กนั 
๒. Web Based Value Delivery    โลกถกูเช่ือมตอ่กนั 
๓. Mobile Value Delivery     โลกแหง่ยคุโทรศพัท์เคลือ่นท่ี 
๔. Everything as a Service     โลกถกูน าสูภ่าคการบริการ 
๕. Experience Design     โลกแหง่ประสบการณ์ 
๖. Sensing & Monitoring     โลกถกูสมัผสัและติดตาม 
๗. Collaborative Contributions    โลกแหง่ความร่วมมือ 
๘. Social Networking & Communicationโลกแหง่เครือขา่ยสงัคมและการสือ่สาร 
๙. Globalization with Local Relevance  โลกถกูยอ่ให้เลก็ลง 
๑๐. Climate Change & Sustainability    โลกแหง่ความหมาย สูค่วามยัง่ยืน 
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ตวัอยา่งกรณีศกึษาของนวตักรรมการท าการบริการให้เป็นรูปแบบสนิค้า (Productization of Services)  
ในประเทศไต้หวนั 
 
Taiwan Taxi Fleet Corp.  
องค์กรกลุ่มรถแท็กซี่ไต้หวัน  
 
เร่ิมเปิดด าเนินการ เมื่อสิงหาคม ปี ค.ศ. ๒๐๐๒ และมีการเปลี่ยนแปลงผ่าตดัองค์กรครัง้ใหญ่ในปี ค.ศ. 
๒๐๐๕  เป็นการให้บริการรถแท็กซี่โดยสารในรูปแบบ ประสบการณ์การเดินทางที่สะดวกสบายและ
ปลอดภยั ด้วยผู้ขบัขี่ท่ีได้รับการฝึกอบรมอยา่งมอือาชีพ และด้วยการให้บริการกระจายและควบคมุรถโดยใช้ 
3G (GPS + GPRS + GIS) ซึ่งใช้ดาวเทียวควบคมุตลอด ๒๔ ชัว่โมง ในแต่ละวนัจะให้บริการลกูค้ากว่า 
๓๐๐,๐๐๐ ราย โดยได้รับการโทรเรียกผ่านระบบออกแบบพิเศษ ที่ช่ือว่า iCall มากกว่า ๑๐๐,๐๐๐ ครัง้ มี
การให้บริการพิเศษต่อลูกค้าแบบองค์กร ซึ่งสามารถขอตรวจสอบค่าโดยสาร เส้นทาง และใบเสร็จค่า
โดยสารได้ จากผลของการด าเนินงาน ท าให้ช่วงสิน้ปี ๒๐๐๓ ที่ผ่านมา องค์การมีพนกังานมากกว่า ๓๐๐ 
คน มีรถแท็กซี่ในกลุม่ ๑๔,๐๐๐ คนั และมีรายได้กวา่ ๒.๙ ล้านเหรียญสหรัฐ 
 

 
 
องค์กรกลุ่มรถแท็กซี่ไต้หวนั ได้สร้างคณุค่าให้แก่ลกูค้าภายในองค์กร (ผู้ขบัขี่รถแท็กซี่) โดยการเปลี่ยนรถ
แท็กซี่ให้เป็นสือ่ที่ใช้การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ให้กบัองค์กรต่างๆ โดยสามารถวาดโลโก้บนตวัรถ เปลี่ยนสี
รถ หรือโฆษณาผ่านระบบจอ LCD ขนาดเล็ก ที่ติดตัง้ให้ลกูค้า เพื่อใช้ค้นหาข้อมลูต่างๆ เช่น ร้านอาหาร 
ขา่วสารลา่สดุ งานบนัเทิงตา่งๆ ตลอดจนการสัง่ซือ้สนิค้าผ่านทางออนไลน์ เป็นต้น และยงัสามารถโฆษณา
ธุรกิจตา่งๆ โดยการแจกแผน่พบัหรือนามบตัรไว้ในซองที่แขวนด้านหลงัเบาะนัง่ด้านหน้า ซึง่กิจกรรมทางการ
ตลาดเหลา่นี ้สามารถสร้างรายได้เพื่มให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ขบัขี่รถแท็กซี่ได้อีกทางหนึง่ นอกจากนีย้งัมีการ
สร้างคุณค่าแก่ลกูค้าภายในอื่นอีก เช่น การให้บริการอู่ซ่อม และดแูล รักษารถแท็กซี่ และมีบริการอื่นๆให้
สมาชิก เช่น เคาเตอร์จดุบริการสมาชิก ในการจดัการเร่ืองตา่งๆ เช่น การซือ้รถใหม ่การประกนัรถ เป็นต้น มี
การให้บริการซกัรีด การตดัผม การสอนภาษาตา่งประเทศ ท่ีส านกังานใหญ่ เป็นต้น 
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นอกเหนือจากการสร้างคณุค่าให้แก่ลกูค้าภายในองค์กรแล้ว องค์กรกลุม่รถแท็กซี่ไต้หวนั ยงัเน้นการสร้าง
คณุค่าให้แก่ลกูค้าภายนอกองค์กร โดยการให้บริการผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่  การจดัน าเที่ยว การจ าหน่าย
สนิค้าบนรถโดยสาร การจดัรับสง่สนิค้าแบบเร่งดว่น การให้บริการพิเศษตอ่ลกูค้าแบบองค์กร เป็นต้น   
 
ดงันัน้ บทสรุปการสร้างคุณค่าให้แก่ลกูค้าขององค์กรกลุ่มรถแท็กซี่ไต้หวนั คือ การท าการบริการให้เป็น
รูปแบบสนิค้า (Productization of Services) โดยผา่นนวตักรรมการบริการ นัน่คือ 

 การสร้างระบบการจดัการท่ีลงตวั โดยการใช้ระบบการปลอ่ยและควบคมุรถ ผา่น GPS  

 การสร้างระบบขอบเขตการควบคมุรถที่ปลอ่ยออกจากชานชลา โดยใช้นวตักรรมตา่งๆ 

 การสร้างระบบสงัคมผู้ขบัขี่รถแท็กซี่ ให้สามารถช่วยเหลือกันในเร่ืองปัญหาด้านส่วนตัว และ        
ปัญหาด้านสงัคม 

 การบริหารสนิค้าคงคลงัในงานบริการ (รถแท็กซี่) ให้เกิดประสทิธิภาพ ผ่านการออกแบบสร้างสรรค์ 
รูปแบบการบริการ 

 
2.3 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากกรณีศกึษาของประเทศสมาชิก (Country Paper) 

 
ประเทศศรีลังกา (Sri Lanka) :  
โครงการผู้ประกอบการไคเซ็น (Kaizen Entrepreneurs) 
 

 
 
ในประเทศศรีลงักา ธุรกิจขนาดย่อม (SME) มีอัตราส่วน ๘๐% ของภาพรวมธุรกิจทัง้หมดของประเทศ 
โครงการผู้ประกอบการไคเซ็น จึงเกิดขึน้เพื่อพฒันาองค์กรธุรกิจขนาดย่อม โดยเน้นที่การเพิ่มประสิทธิภาพ
ในการท างานของพนกังาน เพื่อให้เกิดผลการปฎิบัติงานที่มีคุณภาพ พืน้ที่ท างานของโครงการอยู่ในเขต      
กมัปาหา (Gampaha District) ในจงัหวดัด้านตะวนัตกของประเทศ โดยมีระยะเวลา ๒ ปี ช่วงเดือนมีนาคม 
ปี ค.ศ. ๒๐๑๐-๒๐๑๒ มีผู้ประกอบการขนาดยอ่มเข้าร่วม ๑๒ คน และจากทัง้หมด ได้คดัเลือกหนึ่งตวัอย่าง
มาเป็นกรณีศกึษา คือ Udumbara Caterers ซึง่เป็นธุรกิจเก่ียวกบัการให้บริการจดัเลีย้งอาหารเคลือ่นท่ี  
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หลกัการท างานเบือ้งต้นเป็นการสมัภาษณ์ สอบถาม สงัเกต ุค้นหาข้อมลู จากทีมงานผู้บริหารและพนกังาน
ทัง้หมด ในขัน้ตอนต่างๆ เช่น การจัดซือ้ การผลิตอาหาร การจดัเก็บ การขนสง่ การจดัการกบัอาหารเหลือ  
ปัญหาและอุปสรรคในการท างานที่พบในช่วงแรกมีมากมาย อาทิเช่น ความยากล าบากในการเปลี่ยน
ทศันคติของพนกังาน การมีส่วนร่วมของผู้บริหารระดบัสงูเนื่องจากไม่มีเวลา การขาดความรู้และเทคนิด
ตา่งๆ อตัราการลาออกของพนกังานท่ีสงู การขากพนกังานท่ีมีความช านาญในการปฎิบตัิงาน 
อยา่งไรก็ตาม การด าเนินการโครงการได้เข้าไปแก้ไขปัญหาดงักลา่ว โดยใช้หลกัการและขัน้ตอนตา่งๆ ดงันี ้
การสร้างความตระหนกัในสถานภาพของบริษัท และสร้างความตื่นตวัผ่านกิจกรรมต่างๆ เช่น ไคเซ็น   5ส  
GP  และ 3R นอกจากนีย้งัมีการน าเร่ือง การสร้างสิ่งแวดล้อมสีเขียว (Green Environment) เข้ามาเป็น
เป้าหมายในการท างานเพื่อลดการสญูเสียโดยไม่จ าเป็น (Minimizing Wastes) และมีการน าตวัชีว้ดัมาใช้ 
ในการควบคุมมาตราฐานของการให้บริการทุกครัง้  จากการท างานดงักล่าว Udumbara Caterers ได้
ผลลพัท์ที่ดีในทกุๆด้าน รวมทัง้ผลประกอบการที่เติบโตขึน้มากกว่า ๑๐๐% และสามารถน ามาเป็นต้นแบบ
การปฏิบตัิให้แก่องค์กรธุรกิจขนาดยอ่มอื่นๆได้ดี 
หากเปรียบเทียบกับการพัฒนาขององค์กรธุรกิจขนาดย่อมของประเทศไทย กิจกรรมการพัฒนาต่างๆ
ดงักล่าวข้างต้น ถกูน ามาใช้ในกลุม่ธุรกิจภาคอตุสาหกรรมการผลิต มากกว่าภาคธุรกิจบริการ จึงควรให้มี
การจดัท าโครงการฯในภาคธุรกิจบริการขนาดยอ่ม ซึง่เป็นสว่นส าคญัในการสร้างรายได้มวลรวมของประเทศ 
 
ประเทศไทย (Thailand) :  
เร่ืองราวความส าเร็จของภนูาค า รีสอร์ท (The Success Story of Phunacome Resort)  
 
ภนูาค า รีสอร์ท คือ สถานประกอบการที่พกัแรมขนาดเลก็ ที่ตัง้อยูใ่นบริเวณหบุเขา อ าเภอดา่นซ้าย จงัหวดั
เลย เป็นรีสอร์ทสีเขียว ที่มีความเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม ด้วยแนวคิดของการให้บริการที่ดีที่สดุ และความ
ตัง้ใจในการมอบประสบการณ์การเดินทางที่มีคณุค่าและความหมาย ให้แก่แขกที่มาเยือนดินแดนหุบเขา
เลก็ๆในอีสานเหนือแหง่นี ้ภนูาค า รีสอร์ท จึงได้มุง่มัน่ในการพฒันาทีมงาน และการสร้างเครือขา่ยสเีขียว กบั
ชุมชนและผู้ ประกอบการท่องเที่ยวในท้องถ่ิน เพื่อสร้างรูปแบบการท่องเที่ยวอย่างยั่งยืนในจังหวัดเลย 
(Sustainable Tourism in Loei) 
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ช่วงเร่ิมต้นของการเร่ิมด าเนินงาน ต้องผา่นอปุสรรคหลายอยา่ง จากทีมพนกังานและชมุชน เช่น การไมม่ีการ
รวมตวัเป็นเครือขา่ยใดๆ การปฎิเสธแนวความคิดของการสร้างรูปแบบการท่องเที่ยวแบบยัง่ยืน ความไม่ใส่
ใจในเร่ืองสิง่แวดล้อมสเีขียว  การไมไ่ด้รับการสนบัสนนุในการพฒันาแนวคิดให้เป็นรูปธรรมจากภาครัฐ เป็น
ต้น แตก่ารด าเนินงานได้เกิดขึน้ด้วยความมุง่มัน่ท่ีจะสร้างที่พกัสเีขียว และสร้างรูปแบบการท่องเที่ยวสีเขียว
ในท้องถ่ินแหง่นี ้  จึงเร่ิมจากการหลอ่หลอมคน เร่ิมต้นจากพนกังานและครอบครัวพนกังาน เปลี่ยนทศันคติ
ในการใช้ชีวิต ให้ด าเนินชีวิตตามแนวทางเศรษฐกิจพอเพียงของในหลวง โดยผ่านโครงการอบรม และ
กิจกรรมต่างๆ และเร่ิมสร้างเครือข่ายผู้ประกอบการสีเขียวในจังหวดัเลย ผ่านแผนการท างานของสมาคม
ธุรกิจท่องเที่ยวจงัหวดัเลย ตลอดจนการขยายเครือข่ายผู้ประกอบการสีเขียวสูจ่งัหวดัใกล้เคียงภายใต้การ
ท างานเป็นกลุม่ช่ือ กรีน เซอร์เคิล  (Green Circle) ซึ่งประกอบด้วย ๓ จงัหวดั ได้แก่ เลย  พิษณโุลก  และ 
เพชรบรูณ์ 
 
กิจกรรมสเีขียวที่น าเสนอตอ่แขกที่มาพกัที่ ภนูาค า รีสอร์ท มีหลากหลาย เช่น การวาดหน้ากากผีตาโขน การ
ฝึกเลน่ดนตรีพืน้เมือง การท าต้นผึง้ (ใช้ถวายองค์พระธาตศุรีสองรัก) การขี่จกัรยานชมธรรมชาติและวิถีชีวิต 
การเที่ยวชมหมูบ้่าน การท านาปลกูข้าว การปลกูต้นไม้ การปลกูผกัไร้สารพิษ การท าน า้ยาล้างจาน น า้ยาซกั
ผ้า แชมพ ูสบูเ่หลว ใช้เอง การจดัการขยะ การฝึกท าอาหารท้องถ่ิน การท าปุ๋ ยหมกั ปุ๋ ยน า้ EM เป็นต้น การ
จดักิจกรรมตา่งๆเน้นการมีสว่นร่วมของชมุชน และการกระจายรายได้สูช่มุชน นอกจากนี ้ภนูาค า รีสอร์ท ได้
จดักิจกรรมเพื่อสงัคมมากมาย เช่น โครงการค่ายผู้น าเยาวชนด่านซ้าย โครงการอบรมให้ความรู้การบริหาร
และการด าเนินงานโรงแรมสีเขียว ให้แก่ผู้ประกอบการและหน่วยงานต่างๆ รวมทัง้ โรงเรียน และชุมชน 
โครงการจดัการขยะ ปลกูจิตส านกึชมุชน แลกเปลีย่นขยะเป็นทนุในการสร้างสิง่แวดล้อมสเีขียว เป็นต้น 
 

 
 
จากการด าเนินงานในรูปแบบดงักล่าว ท าให้ได้ผลตอบลพัธ์ที่ดี ลกูค้ามีความพึงพอใจ และประทบัใจเมื่อ
ได้มาเยือนและมาสัมผัสประสบการณ์ท่องเที่ยวสีเขียว ได้เรียนรู้สิ่งใหม่ๆ และเกิดการบอกเล่าความ
ประทบัใจตอ่ๆไป ในสว่นขององค์กรเอง พนกังานได้พฒันาตวัเองอยู่ตลอดเวลา และท างานบนพืน้ฐานของ
ความสขุใจ ท าให้ธุรกิจมีการเติบโตไปอย่างช้าๆอย่างมัน่คงและต่อเนื่อง และองค์กรได้รับรางวลัต่างๆ เป็น
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ขวญัและก าลงัใจในการท างานของทีมงานอยู่เสมอ เช่น รางวลัดีเด่นด้านที่พกัสีเขียว ของอุตสาหกรรม
ท่องเที่ยวไทย ปี ค.ศ.๒๐๑๓-๒๐๑๔  และ รางวลัโรงแรมที่พกัสีเขียวระดบัอาเชียน ปี ค.ศ.๒๐๑๓-๒๐๑๔  
เป็นต้น  
 
บทสรุปของการด าเนินกิจการที่พกัสีเขียว อยู่ที่ความมุ่งมัน่ในการมีสว่นร่วมในการรักษาความสมดุลของ
ธรรมชาติและสิง่แวดล้อม ผา่นกิจกรรมโครงงานตา่งๆ โดยให้ความส าคญักบัการสร้างเครือข่าย เพื่อให้เกิด
การกระจายแนวคิดดงักลา่วสูส่งัคมที่กว้างขึน้  ในประเทศไทยได้มี กลุม่ผู้ประกอบการที่ด าเนินกิจการตาม
แนวทางการจัดการแบบธุรกิจสีเขียว แต่จ านวนยังไม่มากเพียงพอ ที่จะให้เห็นความเปลี่ยนแปลงใน
อตุสาหกรรมการทอ่งเที่ยวของไทยได้   
 
ประเทศไต้หวัน (Taiwan) :  
ชาเหลียนจี (Lian-Ji Tea) 
 

 
 
ผลติภณัฑ์ชา ยี่ห้อ “เหลยีนจี” เป็นหนึง่ในยี่ห้อชาที่มีช่ือเสยีง ผลติในเมืองไตตงุ (Taitung) ซึ่งตัง้อยู่ทางด้าน
ตะวนัออกของไต้หวนั มีจ าหนา่ยทัว่ไต้หวนัและสง่ออกไปยงัเซี่ยงไฮ้ ประเทศจีน มีความสามารถในการผลิต
ชา ปีละกวา่ ๑,๕๐๐ ปอนด์ เป็นอตุสาหกรรมขนาดเลก็ ที่มีพนกังานประมาณ ๑๕-๒๐ คน เนื่องจากเมืองไต
ตุง เป็นเมืองท่องเที่ยวที่ส าคญัแห่งหนึ่งของไต้หวัน โดยทุกๆปี ที่เมืองนีจ้ะมีการจัดเทศกาลบอลลนูของ
ไต้หวนั นานกวา่ ๗๓ วนั โดยมีนกัทอ่งเที่ยวมาชมงานกว่า ๘๓๐,๐๐๐ คน ในแต่ละปี ชาเหลียนจี จึงได้เข้า
ร่วมสร้างระบบการพฒันาสนิค้าและบริการ เพื่อการตอบสนองความต้องการให้ได้ดียิ่งขึน้ 
 
คณะทีมท างานท่ีปรึกษา ได้วิเคราะห์ว่า ชาเหลียนจี มีช่องว่างของการบริการคือ การขาดความงดงามของ
สนิค้า (Aesthetic) และ การขาดการสร้างบรรยากาศของการซือ้สนิค้า (Environment) จึงได้เร่ิมจดัการด้าน
ความงาม โดยการออกแบบบรรจภุณัฑ์ของสนิค้า ให้เป็นรูปแบบใหม ่ท่ีทนัสมยัมากยิ่งขึน้ และการออกแบบ
ตราสญัลกัษณ์ของการรับประกนัคณุภาพ โดยมีการใช้สญัลกัษณ์ของใบชา แบง่เป็น ๕ ส ีได้แก่  
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สเีหลอืง   เป็นชาที่ปลกูด้วยดินท่ีมีคณุภาพ มีแร่ธาตสุารอาหารในดินสงู 
สฟ้ีา  เป็นชาที่ใช้น า้พภุเูขา ท่ีสะอาด ปราศจากมลพิษในการปลกู 
สแีดง เป็นชาที่ใช้วิธีการเก็บเก่ียวแบบดัง้เดิม คือ ใช้มือเก็บทีละใบ   
สเีทา เป็นชาที่มีความงดงามของวฒันธรรมการดื่มชาของไต้หวนั 
สเีขียว เป็นชาที่รับประกนัความปลอดภยัในคณุภาพ 

จากการใช้ตราสญัลกัษณ์ในการรับประกันคุณภาพของชายี่ห้อ เหลียนจี  ท าให้ลูกค้าเกิดความมัน่ใจใน
คณุภาพของสนิค้าขององค์กรอยา่งสงู 
 
สว่นการสร้างบรรยากาศของการซือ้สนิค้า ได้มีการปฏิบตัิในด้านตา่งๆ ดงันี  ้

 การจดัแผนผงัร้านค้า โดยการแบง่พืน้ท่ีเป็นสดัสว่น เช่น บริเวณทดลองจิบชา บริเวณนัง่พกัเลน่ 

 การบริหารร้านค้า โดยการจดัท าคูม่ือการบริหารงานในด้านตา่งๆ 

 การสร้างบรรยากาศของการบริโภค โดยเน้น สมัผัส  ทัง้ ๕ คือ การจับต้อง (Touch) การเห็น 
(Visual)  การชิม (Tasting)  การฟัง (Aural)  การได้กลิน่ (Smell)  

 การสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้า โดยการให้ลองจิบชา โดยมีขัน้ตอนดงันี ้การเลอืกชา  การชงชา  
การชิมชา  และการให้ความรู้เก่ียวกบัชา   

 

 
 
การพฒันาสนิค้าและบริการ ในผลติภณัฑ์ชา ในประเทศไทย มีการจดัการที่มีสว่นคล้ายกนัที่แหลง่ปลกูและ
ผลติชาทางภาคเหนือของไทย เช่นที่ อ าเภอแมจ่นั จงัหวดัเชียงราย แตก่ารสง่เสริมสนบัสนนุในการพฒันายงั
ไมไ่ด้มาตราฐานสากล ยี่ห้อชาท้องถ่ินสว่นใหญ่ของไทย เป็นธุรกิจของเอกขนในระดบัเลก็ถึงกลาง ซึง่ภาครัฐ
ไมไ่ด้มีนโยบายสง่เสริมอยา่งจริงจงัตอ่ภาคสว่นเอกชน จึงท าให้ความสามารถในการพฒันามีขีดจ ากดั และ
ไมส่ามารถไปแขง่ในระดบันานาชาติได้ หากภาครัฐเปลีย่นแนวทางการสง่เสริมทัง้เครือข่ายของธุรกิจ ทัง้ใน
ระดบัชมุชน จนถึงระดบัเอกชน จะท าให้เกิดการพฒันารูปแบบสินค้าและบริการแบบใหม่ ที่มีประสิทธิภาพ 
สามารถแขง่ขนัในตลาดโลกได้  
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ประเทศฟิลิปปินส์ (Philippines) :  
เครือข่ายกลุ่มร้านอาหาร ๑๗๗๑ (1771 Group of Restaurants) 
 
เครือขา่ยกลุม่ร้านอาหาร ๑๗๗๑ เร่ิมต้นจากธุรกิจร้านอาหารเลก็ๆ ช่ือ Chateau 1771 ที่มีพนกังาน ๒๐ คน 
เพียงแห่งเดียว ในเดือนพฤษภาคม ปี ๑๙๘๘ โดย Ricky Gutierrez จนปัจจุบันมีการบริหารแบรนด์
ร้านอาหารทัง้หมด ๔ กลุม่ช่ือ ตัง้ใน ๔ ท าเลที่แตกตา่ง มีพนกังานกวา่ ๑๖๐ คน  
ความตัง้ใจขององค์กร คือ การให้ด าเนินกิจการร้านอาหาร ในรูปแบบของการให้ประสบการณ์การ
รับประทานอาหารที่ประทบัใจ ด้วยการบริการอยา่งจริงใจ ในมาตราฐานการบริการที่เป็นเลิศ ดงันัน้องค์กร 
จึงต้องให้ความส าคัญอย่างมากต่อการเลือกสรรและพัฒนาบุคลากร โดยได้จัดท าแผนปฏิบัติงานด้าน
ทรัพยากรบคุคล โดยแบง่ช่วงของการพฒันา ดงันี ้
 
ช่วงแรกเร่ิมก่อต้ังองค์กร  
ด าเนินการจ้างทีมผู้บริหารที่มีวิสยัทศัน์ มีคณุสมบตัิเหมาะสมกบัต าแหน่งงาน เพื่อการสรรหา คดัเลือกทีม
ในการท างานตอ่ไป 
 
ช่วงการเติบโตขององค์กร    
การเลอืกสรรบคุลากรใหม ่มีขัน้ตอนการสรรหา และเกณฑ์ในการคดัเลอืกที่เข้มงวด โดยช่วงทดลองงานอาจ
ยาวถึง ๙ เดือน และมีเพียง ๑๐% ที่ได้รับการจ้างงานหลงัจากผา่นขบวนการอบรมและทดลองงาน   
การอบรมและพฒันาพนกังาน มีการอบรมหลกัสตูร ๖ วนั ทัง้ภาคทฤษฎีและปฏิบตัิ ในด้านตา่งๆ เช่น ข้อมลู
เก่ียวกบัองค์กร มาตราฐานการให้บริการ จริยธรรม ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน การอบรมจดัก่อนการเข้าเร่ิมท า
งานจริง 
การรักษาคณุภาพมาตราฐานการบริการอยา่งตอ่เนื่องในทกุแบรนด์ร้านอาหาร และทกุสาขา 
มีการจดัทีมพนกังานท่ีดีที่สดุ ในการวางระบบงาน ให้ส าหรับสาขาที่เปิดใหม่ 
มีการใช้คูม่ือการปฏิบตัิงานเฉพาะส าหรับช่วงก่อนเปิดร้านอาหาร 
มีการส่งสริมให้พนักงานเกิดความก้าวหน้าในสายงาน โดยต าแหน่งหัวหน้างาน และผู้ จัดการ มักเป็น
ต าแหนง่ที่คดัเลอืกจากพนกังานในองค์กร 
การให้บริการท่ีเป็นเลศิอยา่งตอ่เนื่อง 
องค์กรได้มีการสร้างวฒันธรรมองค์กร และมีระบบการวดัความพงึพอใจของลกูค้า และการจดัการแก้ปัญหา
ลกูค้าที่หายไป ตลอดจนมีระบบการตรวจสอบคุณภาพบริการภายใน และได้มีการแต่งตัง้ ผู้จัดการฝ่าย
พนกังานสมัพนัธ์ 
 
ช่วงปัจจุบันขององค์กร 
มีการปรับเปลี่ยนระบบการพัฒนา ฝึกอบรมบุคลากรใหม่ เนื่องจากปัญหาการขาดแคลนบุคลากรที่มี
ความสามารถในตลาดแรงงาน (แรงงานท่ีมีความสามารถ มกัเคลือ่นย้ายไปท างานท่ีตา่งประเทศ)  
มีการตัง้ระบบการท างานสองต าแหน่งขึน้ โดยพนกังานทุกคนจะถูกอบรมให้สามารถปฏิบตัิหน้าที่ได้ ๒ 
ต าแหนง่ ซึง่จะสามารถปฏิบตัิงานทดแทนกนัได้  
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จากผลของการวางหลักการบริหารทรัพยากรบุคคลในแนวทางดังกล่าว ท าให้องค์กรเครือข่ายกลุ่ม
ร้านอาหาร ๑๗๗๑ สามารถเติบโตท่ามกลางภาวะการแข่งขนัที่สงู และสามารถขยายจ านวนสาขาได้อย่าง
ตอ่เนื่อง และมกัได้รับการเสนอท าเลที่ดีในการเปิดสาขาใหม ่และที่ส าคญัที่สดุคือ ภาพลกัษณ์ที่ดีขององค์กร
สามารถดงึดดู คนที่มีความสามารถเข้าร่วมงานกบัองค์กรได้เป็นอยา่งดี   
 
กลุ่มเครือข่ายร้านอาหารในประเทศไทย มีการพฒันาแนวทางการบริหารงานด้านการบริการเช่นกัน แต่
ผลลพัธ์ที่ออกมาในปัจจุบนั ยงัไม่มีเครือข่ายใดในประเทศไทย ที่ให้บริการได้อย่างเป็นเลิศ ดงันัน้ กิจการ
ดงักล่าว ควรเปลี่ยนมาให้ความส าคญักับเร่ืองการพฒันาบคุลากร และภาครัฐควรเข้าไปสนับสนุนอย่าง
จริงจงั เนื่องจากประเทศไทยตกอยู่ในภาวะการขาดแคลนแรงงานอย่างมาก จนธุรกิจกลุม่ร้านอาหาร และ
กลุ่มอื่นๆที่มีความต้องการใช้แรงงาน ต้องอาศัยแรงงานข้ามชาติที่ขาดความรู้ ความสามารถ เข้ามา
ขบัเคลือ่นงาน และต้องน ามาผา่นการฝึกอบรม ซึง่ต้องใช้ระยะเวลา และงบประมาณอยา่งมาก 
  

2.4 เนือ้หา/องค์ความรู้ทีไ่ด้จากการศกึษาดงูาน 
 
Thonglor Pet Hospital 
โรงพยาบาลสัตว์ทองหล่อ  
 
 
 
 
 
 
 
 
ประวัติองค์กรโดยย่อ (Company Profile) 
โรงพยาบาลสตัว์ทองหลอ่ เร่ิมเปิดด าเนินการ ๒๑ สิหาคม ๒๕๓๗ โดยเร่ิมเปิดเป็นคลีนิครักษาสตัว์ขนาด
เลก็ ด้วยขนาดพืน้ท่ีเพียง ๕๐๐ ตรม และมีทีมงานเพียง ๑๒ คน ตัง้อยูบ่นถนนซอยทองหลอ่ ยา่นสขุมุวิท ซึ่ง
เป็นคลนีิคเอกชนเพียงแหง่เดียวในเวลานัน้ท่ีให้บริการที่ครบวงจรแก่ลกูค้า โดยมีแนวคิดการบริการที่เข้าใจ
ในความต้องการของคนรักสตัว์เลีย้ง (Understanding Pet Lovers) มีทีมแพทย์ที่เช่ียวชาญการรักษาพร้อม
เคร่ืองมือทางการแพทย์ที่ทนัสมยั และมีจดุเดน่ท่ีสามารถเปิดบริการ ๒๔ ชัว่โมงได้ ซึง่สามารถรองรับการเข้า
รักษาในภาวะฉกุเฉินได้ ในขณะที่โรงพยาบาลสตัว์ของรัฐบาลและเอกชนรายอื่นๆไมส่ามารถท าได้ 
ปัจจุบนันี ้โรงพยาบาลสตัว์ทองหล่อยังคงมุ่งมั่นที่จะตอบสนองความพึงพอใจของลกูค้าสงูสดุ ด้วยการ
พฒันาขีดความสามารถของการดแูลรักษาสตัว์เลีย้ง ทัง้ในด้านบคุลากรและเทคโนโลยีที่ทนัสมยั เพื่อรองรับ
การเจริญเติบโตขององค์กร ปัจจุบนั โรงพยาบาลสตัว์ทองหลอ่ มีการขยายสาขามากกว่า ๑๓ แห่ง และมี
ทีมงานกวา่ ๕๐๐ คน  
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แนวทางสู่ความเป็นเลิศในการบริการ (Journey to service excellence)                                 
โรงพยาบาลสตัว์ทองหลอ่ ได้แบง่รูปแบบของการบริการท่ีครบวงจร ออกเป็น ๓ ประเภท คือ 

๑. การรักษาสัตว์เลีย้ง (Pet Hospital) 
มีทีมแพทย์ผู้ช านาญเฉพาะทางจ านวนมาก ซึง่สามารถตรวจสอบรายช่ือและจองคิวการรักษาโดยเลอืก
แพทย์ที่ต้องการได้ โดยผา่นทางระบบออนไลน์  
มีการแบง่สดัสว่นของระดบัความรุนแรงในการรักษา เพื่อป้องกนัการติดเชือ้ของสตัว์เลีย้ง  
มีการแยกประเภทการบริการดแูลรักษา ตามชนิดของสตัว์เลีย้ง เช่น คลนีิคแมว  
นอกจากนี ้มีบริการห้องพกัลกูค้าและห้องพกัสตัว์เลีย้ง แบบ วี ไอ พี ตามระดบัมาตราฐานโรงแรม ที่
สามารถมาเฝ้าอาการป่วยของสตัว์เลีย้งได้ ให้บริการทัง้แบบรายวนั และรายเดือน 

๒. การดูแลสัตว์เลีย้ง (Pet Care) 
บริการ อาบน า้ ตดัขน ตดัเลบ็  
บริการฝากเลีย้ง 
บริการรถรับสง่สตัว์เลีย้ง (Pet Taxi) 
ศนูย์ฝึกสนุขั 
สระวา่ยน า้สนุขั 
การจดัพิธีศพสตัว์เลีย้ง 

๓. ผลิตภณัฑ์ของสัตว์เลีย้ง (Pet Product) 
มีความหลากหลายของประเภทสินค้าที่เก่ียวข้องกับสตัว์เลีย้งทัง้ ของกิน และของใช้ เลือกสินค้าที่มี
คณุภาพ มีการรับประกนัคณุภาพสินค้า สามารถจัดส่งฟรี รับช าระค่าสินค้าผ่านบตัรเครดิต หรือโอน
ผา่นบญัชีธนาคารได้ 

นอกเหนือจากคณุภาพของการบริการท่ีดีแล้ว การเสนอบริการท่ีครบวงจรแบบ One Stop Service เป็นสิ่งที่
ส าคญัที่ตอบสนองรูปแบบการใช้ชีวิตของลกูค้าผู้ เป็นเจ้าของสตัว์เลีย้งในยคุปัจจุบนัอย่างมาก รวมทัง้การ
ขยายสาขาออกสู่เมืองใหญ่ๆ ซึ่งเป็นเมืองท่องเที่ยว ที่ลกูค้าสามารถพาสตัว์เลีย้งเข้ารักษาฉกุเฉินขณะพา
สตัว์เลีย้งเดินทางเที่ยวได้ ข้อมลูประวตัิการรักษาสามารถเชื่อมตอ่ผา่นระบบฐานข้อมลูเดียวกนัในทกุสาขา 
 
การบริหารธุรกิจและขัน้ตอนของการพัฒนา (Business management and steps of improvements) 
จากวิสยัทศัน์ขององค์กร ในการรักษาความเป็นผู้น าอนัดบั ๑ ในธุรกิจโรงพยาบาลสตัว์ของประเทศไทย  
และมีระบบการจดัการที่แข็งแกร่ง ในระดบัมาตรฐานสากล พร้อมมีการเจริญเติบโตอย่างมัน่คงและยัง่ยืน 
ทางโรงพยาบาลสตัว์ทองหลอ่ ได้มุง่มัน่ด าเนินนโยบายการบริหารงาน ๓ ด้าน ได้แก่ 

๑. การบริหารทรัพยากรมนษุย์ โดยเน้นการเพิ่มประสทิธิภาพบคุคลากรและระบบงาน การสร้างจิตส านกึ
ของการเป็นเจ้าของร่วม และการสร้างผู้บริหารระดบักลางและสงูให้เพียงพอ ตอ่การเจริญเติบโตของ
องค์กรในอนาคต มีโครงการศกึษาทางไกลกบัประเทศออสเตรเลยี (Distance Education) เพื่อพฒันา
ความร่วมมือแลกเปลีย่นความรู้และวิทยาการในการรักษาสตัว์หรือ Telemedicine นอกจากนัน้ มกีาร
ฝึกอบรม ด้านคณุภาพงานการบริการ เพื่อให้การดแูลรักษาพยาบาลสตัว์เลีย้ง เป็นไป อยา่งมี
ประสทิธิภาพ โดยค านงึถึงการให้บริการเพื่อความพอใจสงูสดุของลกูค้า 
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๒. การพฒันามาตราการดแูลรักษาสตัว์และการบริการลกูค้า ด้วยมาตรฐานคณุภาพในระดบัสากล และมี
การขยายสาขาเพื่อให้ครอบคลมุพืน้ท่ีทัว่กรุงเทพมหานครและในเมืองใหญ่ 

๓. การน าระบบบริหารองค์กรที่มีคณุภาพ Total Quality Management (TQM) และ ระบบ บริหาร
คณุภาพ ISO 9001:2008 เข้ามาใช้ในองค์กรเพื่อสร้างมาตรฐานองค์กร ให้มีความพร้อมเข้าจด
ทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย์แหง่ประเทศไทย เพื่อสามารถระดมทนุในการขยายกิจการ และเปิดให้
พนกังานมีสว่นร่วมในการสร้างองค์กรโดยการเป็นผู้ ถือหุ้น และเพือ่ให้เป็นองค์กรของทกุคนและมหาชน 

การบริการที่เน้นความส าคัญของลูกค้า (Customer-oriented service) 
โรงพยาบาลสตัว์ทองหลอ่มีการจดัตัง้แผนกลกูค้าสมัพนัธ์ เพื่อจดักิจกรรมโครงการต่างๆให้แก่ลกูค้า และมี
การจดักิจกรรมให้แกล่กูค้าร่วมสนกุ ในงานประกวดสตัว์เลีย้งตา่งๆ เขน่ Thonglor Pet Super Model 2014, 
Thailand Dog Show 2014, Pet Expo 2014 เป็นต้น 
และจากนโยบายเน้นด้านคณุภาพการให้บริการลกูค้า องค์กรแห่งนีจ้ึงมีการวดัความพึงพอใจของลกูค้าใน
การใช้บริการตลอดเวลา โดยการให้กดปุ่ มให้คะแนนความพอใจ ที่เค้าน์เตอร์ช าระเงิน และมีการท าวิจยัใช้
แบบสอบถามเพื่อวดัความพงึพอใจของลกูค้าอยา่งตอ่เนื่อง 
นอกเหนือจากการจดักิจกรรมเพื่อลกูค้า โรงพยาบาลสตัว์ทองหลอ่มีนโยบายตอบแทนสงัคม เช่น โครงการ
ช่วยเหลือสุนขัจรจัดที่เจ็บป่วย โครงการทองหล่ออาสา ออกฉีดวคัซีนให้สนุขัจรจัดตามที่ต่างๆ โครงการ
ช่วยเหลอืสถานสงเคราะห์สตัว์เลีย้งในท่ีตา่งๆ เป็นต้น 
 
บทสรุป และ กุญแจสู่ความส าเร็จ (Key of success) 
ความส าเร็จของโรงพยาบาลสตัว์ทองหล่อ คือ ความจริงจังของผู้บริหารและทีมงาน ต่อการเดินทางสู่
เป้าหมายขององค์กร นั่นคือ การเป็นผู้น าในธุรกิจนี ้การบริหารงานจึงเน้นการพัฒนาและการควบคุม
คณุภาพในทกุๆด้านอย่างต่อเนื่อง และที่ส าคญัที่สดุ คือ การศึกษาและเข้าใจในพฤติกรรมของลกูค้า และ
มุง่มัน่ในการตอบสนองความต้องการของลกูค้าอยา่งแท้จริง เพื่อให้เป็นการบริการที่เป็นเลิศในใจของลกูค้า
อยูต่ลอดเวลา 
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Nakornchai Air Transportation  
นครชัยแอร์ 
 

 
 
ประวัติองค์กรโดยย่อ (Company Profile) 
นครชัยแอร์ เปิดด าเนินกิจการรถโดยสารขนส่งมวลชน ตัง้แต่วนัที่ ๒ ธันวาคม ๒๕๒๙ โดยเร่ิมจากสอง
เส้นทาง คือ กรุงเทพ-ขอนแก่น และ กรุงเทพ-อบุลราชธานี ด้วยวิสยัทศัน์ขององค์กรที่มุ่งก้าวสูก่ารบริการที่
เป็นเลศิ ด้วยการบริหารอยา่งมืออาชีพ ที่มุง่เน้นการปรับปรุงพฒันาระบบการท างานอย่างต่อเนื่อง จึงท าให้
ธุรกิจของนครชยัแอร์เติบโตอย่างมัน่คงและต่อเนื่อง จนปัจจุบนันครชยัแอร์ มีรถบสัโดยสารให้บริการกว่า 
๓๐๐ คนั เพื่อให้บริการในกวา่ ๑๙ เส้นทาง และมีพนกังานกวา่ ๑,๔๐๐ คน 
 
แนวทางสู่ความเป็นเลิศในการบริการ (Journey to service excellence) 
จากความมุ่งมัน่สู่การให้บริการที่ดีเยี่ยม นครชัยแอร์ จึงได้ให้ความส าคญักับองค์ประกอบต่างๆของการ
ด าเนินธุรกิจ อาทิ เช่น  

 การจ าแนกประเภทของรถ ออกเป็น ๔ ประเภท คือ First Class (๒๑ และ ๓๐ ที่นัง่) Gold 
Class / Gold Plus Class (๓๒ ที่นัง่) Silver Class (๔๐ ที่นัง่) Economy Class (๔๗ ที่นัง่) 

 การใช้เทคโนโลยีเข้ามาเสริมเพื่อความปลอดภยัในการเดินทาง โดยมีการใช้ระบบการน าทาง
และติดตามรถด้วยระบบ GPS มีการติดตัง้กล้องทัง้ด้านหน้าและด้านหลงัของตวัรถ ซึ่งช่วย
ให้คนขบัสามารถเห็นความเคลือ่นไหวภายในรถได้ 

 การให้ความสะดวกสบายตลอดการเดินทาง โดยเบาะที่นัง่ติดตัง้ระบบนวดหลงัและขา มีจอ
ทีวีสว่นตวัทกุที่นัง่ พร้อมเสนอโปรแกรมบนัเทิงครบถ้วน ทัง้ภาพยนต์ เพลง และข้อมลูขา่วสาร 

 การให้ความสะดวกในการจองและซือ้บัตรโดยสาร โดยเพิ่มช่องทางในการให้บริการที่
นอกเหนือจากเคาน์เตอร์จ าหน่ายบัตรโดยสารปกติ เช่น ตู้ เอทีเอ็มของธนาคารกรุง เทพ 
เคาน์เตอร์เซอร์วิส และ เซเว่นอีเลฟเว่นทุกสาขา นอกจากนัน้ ยังสามารถจองผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ท ผา่นช่องทางออนไลน์ได้ถึง ๓๖๕ วนัลว่งหน้า 

 พนักงานขับรถและพนักงานต้อนรับประจ ารถให้บริการอย่างมืออาชีพ ด้วยความสุภาพ
เรียบร้อย พร้อมรอยยิม้ 

 การมุง่เน้นในหลกัความปลอดภยัอยา่งสงู โดยมีการตรวจเช็ครถ โดยวิศวกรและช่างยานยนต์
ที่มีความช านาญงานสงูทกุวนั  
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การบริหารธุรกิจและขัน้ตอนของการพัฒนา (Business management and steps of improvements) 
ธุรกิจของนครชยัแอร์ เป็นธุรกิจที่บริหารครอบครัว ภายใต้การน าของผู้บริหารที่มีวิสยัทศัน์ที่ดี องค์กรจึงถกู
พฒันาอย่างต่อเนื่องในทกุๆด้าน ไม่ว่าจะเป็นด้านการปรับเปลี่ยนรุ่นของรถยนต์โดยสาร  การบริหารงาน
ภายในองค์กร การให้ความส าคญักบับคุคล ทัง้ลกูค้า และพนกังาน การบริหารการขายและการตลาด ฯลฯ   
การบริหารภายใต้วิสยัทศัน์ดงักล่าวถูกถ่ายทอดจากรุ่นสู่รุ่น ผู้บริหารนครชัยแอร์รุ่นใหม่ในวนันี ้สามารถ
น าพาธุรกิจให้ก้าวไปข้างหน้า ด้วยรากฐานที่มีความมัน่คง ซึ่งเป็นประเด็นหนึ่งที่ส าคญัของการเติบโตของ
ธุรกิจใดธุรกิจหนึง่ องค์กรที่ต้องการพฒันา จะต้องขบัเคลือ่นด้วยบคุลากรท่ีดี มีประสทิธิภาพ 
 
ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา นครชัยแอร์ ให้ความส าคัญกับเร่ืองทรัพยากรมนุษย์อย่างมาก ดังที่ปรากฏ
ข้อความในวิสยัทศัน์ขององค์กรว่า “นครชัยแอร์ จะมุ่งมั่นให้บริการที่ดีเลิศ และจะรักษาระบบการ
บริหารด้วยความซ่ือสัตย์และยุติธรรม ทัง้ต่อลูกค้าและต่อพนักงาน” จึงมีนโยบายพฒันาบคุลากรโดย
การจดัอบรมพนกังานทัง้องค์กรอยูเ่สมอ การจดัอบรมเน้นทัง้ด้านทกัษะในการปฏิบตัิงานและด้านความรัก
ในงานบริการ นอกจากนีน้ครชยัแอร์ยงัได้มโีครงการปลกูจิตส านกึทางสงัคมให้แก่พนกังาน โดยผา่นกิจกรรม
ทางสงัคมตา่งๆ เช่น พลงังานสะอาด การประหยดัพลงังาน การแยกขยะและการน ากลบัมาใช้ซ า้ เป็นต้น 
 
การบริการที่เน้นความส าคัญของลูกค้า (Customer-oriented service) 
นโยบายของนครชัยแอร์ ได้ให้ความส าคญัที่ลกูค้ามาโดยตลอด โดยยึดแนวคิดของการให้บริการที่เหนือ
ความคาดหวงัของลกูค้า เพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลกูค้าสงูสดุ ทกุๆข้อแนะน าหรือข้อร้องเรียนจากลกูค้า 
จะถกูตอบสนองโดยเร็วที่สดุ โดยแผนกลกูค้าสมัพนัธ์ และมีการจดัตัง้ศนูย์บริการลกูค้าทางโทรศพัท์  (Call 
Center) หมายเลข ๑๖๒๔ เปิดให้บริการทกุวนั ตัง้แตเ่วลา ๐๖.๐๐ – ๒๔.๐๐ น. 
 
กุญแจสู่ความส าเร็จ (Key of success) 

 ความมุง่มัน่ท่ีจะให้บริการท่ีเป็นเลศิแก่ลกูค้า 
 ความมุง่มัน่ท่ีจะพฒันาสนิค้า (รถโดยสาร) อยา่งตอ่เนื่อง 
 ความมุง่มัน่ในการพฒันาบคุลากรสูค่วามเป็นมืออาชีพ 
 การปรับใช้เทคโนโลยีที่ทนัสมยัในสนิค้าและบริการอยูต่ลอดเวลา 
 วิสยัทศัน์ของคณะผู้บริหาร ท่ีมีความภาวะผู้น าสงู 

 
บทสรุปของกรณีศึกษา นครชัยแอร์ 
ถึงแม้ว่านครชัยแอร์จะก้าวไปข้างหน้าอย่างมัน่คง โดยมิได้ประมาทคู่แข่งขนั แต่ยงัมีปัญหาและอุปสรรค
ต่างๆในการพฒันาองค์กร อปุสรรคในการพฒันาอย่างหนึ่งคือ การถกูก าหนดราคาค่าโดยสารโดยภาครัฐ 
โดยใช้ระยะทางเป็นตวัก าหนดเพดานค่าโดยสาร ดงันัน้ทางออกอย่างหนึ่งของการแก้ปัญหาคือ การเพิ่ม
จ านวนลกูค้าที่มีความภกัดีต่อนครชยัแอร์ ซึ่งจะท าให้เกิดรายได้สงูสดุอย่างต่อเนื่อง เพื่อน ากลบัมาพฒันา
องค์กรในด้านตา่งๆ โดยเฉพาะด้านการบริการ  
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ท้ายสดุ หากจะกลา่วถึงบริษัทรถยนต์โดยสารขนสง่มวลชนใดๆ ในเวลานี ้คงยอมรับได้ว่า นครชยัแอร์เป็นที่
หนึ่งในใจของลกูค้าที่ใช้บริการ บทสรุปของนครชยัจึงเป็น การให้บริการที่  รวดเร็ว  ตรงเวลา สะอาด 
สะดวกสบาย ปลอดภยั ในราคาที่ คุ้มค่า ซึง่จดัเป็นธุรกิจที่ให้บริการแบบ Smart Excellence 

 

 
 

2.5 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Discussion) 
 
กิจกรรมกลุม่ได้เรียนรู้เก่ียวกบั ปัจจัยหลักและกรอบของการบริการที่เป็นเลิศขององค์กรธุรกิจขนาดย่อม  
(Key Factors and Frameworks of SMEs service Excellence) 
โดยเร่ิมจากการเขียนผังการจ าลองภาพองค์ประกอบธุรกิจ ซึ่งรวมถึง คน  กิจกรรม และสิ่งต่างๆที่เก่ียวข้อง
ทัง้หมด และใช้เป็นกรอบในการออกแบบรูปแบบการบริการที่เป็นเลิศที่องค์กรต้องการ ดงัตวัอย่างที่ได้แสดง
ด้านลา่งนี ้
 

  
    ภำพแผนผงักำรจ ำลองภำพองค์ประกอบธุรกิจ ของ ภูนำค ำ รีสอร์ท 
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ภำพกำรออกแบบรูปแบบกำรบริกำรทีเ่ป็นเลิศ ของ ภูนำค ำ รีสอร์ท 

 

ส่วนที่ 3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ  

 
3.1 ประโยชน์ตอ่ตนเอง  

การเข้าร่วมอบรมครัง้นี ้ได้เรียนรู้ แลกเปลี่ยนมมุมอง ด้านการให้บริการที่เป็นเลิศ กบัหน่วยงานหรือองค์กร
ในสาขาธุรกิจที่แตกต่างกนัในระดบันานาชาติ ท าให้เกิดการพฒันาความรู้ เพิ่มประสบการณ์ เกิดมมุมอง
ใหม่ๆ  ท่ีสามารถน าไปปรับใช้กบัการน าองค์กร และถ่ายทอดตอ่ให้แก่เครือขา่ยตา่งๆ ในทกุโอกาสที่มีการจดั
อบรม และเป็นวิทยากร ให้แก่เครือขา่ยผู้ประกอบการในธุรกิจทอ่งเที่ยว นกัเรียน นกัศกึษา และผู้สนใจทัว่ไป 
 

3.2 ประโยชน์ตอ่หนว่ยงานต้นสงักดั  
เนือ้หาจากการอบรมบางสว่น ได้ถูกน าไปปรับใช้ และถ่ายทอดสู่ทีมงานในองค์กร เช่น เร่ืองการออกแบบ 
รูปแบบของการบริการของธุรกิจ (Design of Service Excellence)  แนวทางก้าวสูค่วามเป็นเลิศด้านการ
บริการ  การวดัค่าความพึงพอใจของลกูค้า  เป็นต้น  สิ่งที่มีความส าคญัอีกอย่างหนึ่ง คือ การเรียนรู้จาก
กรณีศกึษาตา่งๆ ซึง่สามารถถ่ายทอดเป็นตวัอย่างให้แก่ทีมงานได้เป็นอยา่งดี 
 

3.3 ประโยชน์ตอ่สายงานหรือวงการในหวัข้อนัน้ๆ 
ตามรายละเอียดที่ได้กลา่วแล้ว ในข้อ ๓.๑. 
 

3.4 กิจกรรมการขยายผลที่ได้ด าเนินการภายในระยะเวลา 60 วนันบัจากวนัสดุท้ายของโครงการ 
ภนูาค า รีสอร์ท ได้มีการจดัอบรมภายใน ให้แก่พนกังานในองค์กร เก่ียวกบั แนวทางการให้บริการที่เป็นเลิศ 
ในธุรกิจโรงแรมที่พัก ในวันที่ ๖ กรกฏาคม ๒๕๕๗ โดยเชิญวิทยากรร่วม คือ อาจารย์ธารี จารุพาสน์  
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ผู้ เช่ียวชาญด้านการปฏิบตัิงานบริการในอตุสาหกรรมโรงแรม เข้าถ่ายทอดแนวทางปฏิบตัิงานบริการของ
แผนกตา่งๆ ท่ีท าให้เกิดการบริการท่ีเป็นเลศิได้  โดยมีพนกังานระดบับริหารและระดบัหวัหน้างานเข้าร่วมฟัง
การอบรม ๑๐ คน  
 

 
ภำพประกอบกำรอบรมกำรใหบ้ริกำรทีเ่ป็นเลิศ ภูนำค ำ รีสอร์ท 
 

3.5 กิจกรรมการขยายผลที่จะด าเนินการภายใน 6 เดือนหลงัเข้าร่วมโครงการ 
กิจกรรมการขยายผลที่จะด าเนินการต่อไป คือ การคิดโครงการใหม่โดยทีมพนกังาน โดยเป็นโครงการที่
สง่เสริมการให้บริการท่ีเป็นเลศิ คาดวา่พร้อมด าเนินงานในช่วงเดือนสงิหาคม-กนัยายน ๒๕๕๗       

ส่วนที่ 4 เอกสารแนบ 
4.1 ก าหนดการฉบบัลา่สดุ (Program) 
4.2 เอกสารประกอบการประชมุ/สมัมนา (Training Materials) 
4.3 ประวตัิโดยสงัเขปของวิทยากรบรรยาย (CV) 
4.4 รายงานก่อนการเดินทาง (Country Paper-Thailand) 
4.5 เอกสารน าเสนอผลงานหลงัจากเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Presentation) 

_______________________________________ 
 


