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รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอ 
14-IN-12-GE-WSP-B 

Workshop on SME Best Practices in Service Excellence 
ระหว่างวันที่ 19 – 23 พฤษภาคม 2557 

ณ กรุงเทพฯ ประเทศไทย 

จดัท าโดย ธณ จนัทร์อมัพร 
เจ้าของ  Math Game Center 
วนัท่ี 9 กรกฎาคม 2557 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโครงการ  
1.1 รหสัและช่ือโครงการ 

1.1.1 14-IN-12-GE-WSP-B 
1.1.2 Workshop on SME Best Practices in Service Excellence 

1.2 ระยะเวลา ระหวา่งวนัท่ี 19 – 23 พฤษภาคม 2557 จ านวนทัง้สิน้ 5 วนั 
1.3 สถานท่ีจดั (เมือง ประเทศ) จงัหวดักรุงเทพฯ ประเทศไทย 
1.4 ช่ือเจ้าหน้าท่ีเอพีโอประจ าโครงการ  คณุกฤตชยั เอนกมณี 
1.5 จ านวนและรายช่ือวทิยากรบรรยาย วทิยากรเป็นทางการ 5 ท่าน และไมเ่ป็นทางการ 1 ท่าน 

1.5.1 Mr.Pitapong Poshyanonda 
Executive Vice President, Customer service fulfillment division Kasikorn bank PCL 

1.5.2 Dr.Manoo Ordeedolchest 
Board Member, National Electronics and Computer Technology Center 

1.5.3 Dr.Marcus Lee  - Academic Director  
    Institute of Service Excellence at Singapore Management University(SMU) 

1.5.4 Mr.Taro Asano  - Project Manager  
SPRING Management Development Department, Japan Productivity Center 

1.5.5 Dr.Sheng-Tsung Hou - Associate Professor  
Graduate Institute of Management Technology, Feng Chia University 

1.5.6 Ms.Carloline Lim  - Director (เชิญแบบไมเ่ป็นทางการ) 
Institute of Service Excellence at SMU 
 

1.6 จ านวนผู้เข้าร่วมโครงการและประเทศท่ีเข้าร่วมโครงการ จ านวนผู้ เข้าร่วมโครงการมีทัง้หมด 24 ท่าน 
จากประเทศดงันี ้จีน ฟิจิ อิหร่าน อินเดีย อินโดนีเซีย เกาหลี มาเลเซีย มองโกเลีย ปากีสถาน ฟิลปิปินส์     
ศรีลงักา ไทย และเวียดนาม  
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ส่วนที่ 2 เนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ  
2.1 ท่ีมาหรือวตัถปุระสงค์ของโครงการโดยย่อ 

การสมัมนาครัง้นีจ้ดัขึน้เพ่ือสงัเกตการณ์และแบง่ปันแนวปฏิบตัท่ีิดีวา่ด้วยความเป็นเลิศด้านการบริการใช้ใน
ประเทศ เพ่ือสง่เสริมความสามารถในการแขง่ขนัของธรุกิจท่ีเก่ียวข้องกับการบริการและเพ่ือกระตุ้นให้ธุรกิจ
ของประเทศอ่ืนในภมูภิาคเอเชียมีความใส่ใจในลกูค้ามากขึน้ ซึ่งภาคการบริการคิดเป็นร้อยละ 51 ของการ
เตบิโตทางเศรษฐกิจของประเทศในช่วงทศวรรษท่ีผา่นมาและจะเติบโตยิ่งกวา่นบัจากนีไ้ป 
 

2.2 เนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากการฟังบรรยาย พร้อมแสดงความคดิเห็นหรือยกตวัอย่างประเด็นท่ีสามารถน ามา
ปรับใช้ในองค์กรหรือประเทศไทย (จ าแนกตามหวัข้อและระบช่ืุอวทิยากรบรรยาย) 
 
2.2.1 Dr.Pitapong Poshyanonda 
Executive Vice President, Customer service fulfillment division Kasikorn Bank PCL 
 
Topic : In public of services excellence journey of Kasikorn Bank 
การด าเนินงานของธนาคารกสิกรไทยท่ีเปล่ียนจากรูปแบบดัง้เดิมผ่านกระบวนการ Re-engineering จน
ด าเนินมาถึงการค านึงถึงการตอบรับ/ตอบสนองและมมุมองของลกูค้าเป็นหลกั (customer oriented) ซึ่ง
การจะตอบสนองตอ่ลกูค้าได้แบบพอใจ จนถึงประทบัใจและบอกตอ่ได้นัน้ต้องผ่านการเก็บข้อมลูท่ีมากมหา
ศาล อีกทัง้ยังต้องน าไปวิเคราะห์เพ่ือหาประเด็นพัฒนาได้อย่างตรงความต้องการของลูกค้า ซึ่งเป็น
กระบวนการท่ียากและใช้เวลาแตก่็คุ้มคา่กบัการพฒันาอย่างยัง่ยืน กระบวนการดงักลา่วแสดงดงัภาพ 
 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Mr.Pitapong Poshyanonda (ดเูพิ่มเตมิได้ในเอกสารอ้างอิง) 

 
การบริการเป็นเลศิของธนาคารกสกิร ด าเนินการผ่าน 3 กระบวนการหลกัอย่างสอดคล้องและสนับสนนุกนั

เป็นวงจรตอ่เน่ือง ทัง้ การบริหารประสบการณ์ลกูค้า (Customer Experiences) กระบวนการเพิม่/พฒันา
ประสทิธิภาพและประสทิธิผล (Process Efficiency & Productivity Improvement) และกระบวนการควบคมุและ
จดัการความเส่ียง (Risk Control & Fraud Management)  
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2.2.2 Dr.Manoo Ordeedolchest 
Board Member, National Electronics and Computer Technology Center 
 
Topic : Service Innovation in Service Sector : Principle and Practices  
การออกแบบบริการท่ีใช้ทัง้นวตักรรมและเทคโนโลยีเป็นเร่ืองจ าเป็นส าหรับการพฒันาธุรกิจบริการเพ่ือการ
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ บริโภค นวัตกรรมต้องสามารถแปลงจากความรู้ไปสู่การท าเงินได้ 
นวัตกรรมสามารถท าให้เงินลงทุนลดลงจากท่ีควรจะเป็นในขณะท่ีให้ผลก าไรเท่าเดิมหรือดีกว่า ลองดู
ความสมัพนัธ์ของความรู้กบันวตักรรมดงัภาพ 
 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr.Manoo Ordeedolchest (ดเูพิม่เตมิได้ในเอกสารอ้างอิง) 

 
จากภาพจะเห็นว่าเราจะสร้างองค์กรท่ีมีนวัตกรรมได้ เราต้องใส่เงินเพ่ือให้ได้ความรู้ หรือคือการอบรม
พนกังานให้มีความรู้อย่างเหมาะสม เม่ือคนในองค์กรคดิอย่างมีนวตักรรมได้ นวตักรรมนัน้จะเปล่ียนความรู้
เป็นเงินคืนกลบัองค์กร  
การมีนวตักรรมทางความคดิเป็นอย่างไร มาดตูวัอย่างกนั ตวัอย่างเช่น การให้บริการการเรียนการสอนแบบ
ตัวต่อตัวแบบยืดหยุ่นเวลาได้ และไม่ต้องมีการเดินทาง  ท าได้โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบ
คอมพิวเตอร์คลาว์และอ่ืนๆ มาออกแบบระบบการสอนให้สามารถยืดหยุ่นทัง้เวลาและเนือ้หาตามความ
ต้องการของผู้เรียนได้แบบรายบคุคล ซึ่งการให้บริการแบบนีส้ามารถสร้างความพึงพอใจสงูสดุให้แก่ผู้ เรียน 
อีกทัง้ยงัลดคา่ใช้จ่ายในการเดนิทางและการเตรียมสถานท่ีท่ีจะประหยดักว่าการเตรียมห้องเรียนจริง  
เป็นความจริงท่ีต้องยอมรับว่าความต้องการความสะดวกและความยืดหยุ่นจากงานบริการนัน้เพิ่มขึน้แบบ
ก้าวกระโดดและแนวโน้มเพิ่มอย่างต่อเน่ือง ผู้ ให้บริการจึงจ าเป็นต้องมีนวตักรรมในการคิดจึงจะพฒันาได้
เหมาะสม และเม่ือเป็นธรุกิจขนาดย่อม (SMEs) ยิ่งต้องมีนวตักรรมเพ่ือให้การเพิ่มบริการท่ีเป็นเลิศได้โดยไม่
เพิม่ต้นทนุมากนกั หรืออาจช่วยลดต้นทนุก็เป็นไปได้ 
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2.2.3 Mr.Taro Asano  - Project Manager  
SPRING Management Development Department, Japan Productivity CenterMr.Sheng-Tsung 
l 
Topic : Customer Satisfaction Measuring and Analyzing for Productivity Improvement : Japanese 
Practice of JCSI (Japan Customer Satisfaction Index)  
ได้เรียนรู้มาตรฐานการวดัความพงึพอใจของลกูค้า JCSI = Japan Customer Satisfaction Index ซึ่งมีการ
วดัผลความพงึพอใจของลกูค้าและเหตแุห่งความพึงพอใจ ในมาตรฐานต่างๆ ท่ีเหมาะกับธุรกิจนัน้ๆ ซึ่งควร
เลือกให้เหมาะกบัชนิดของธรุกิจและขนาดของธรุกิจ ซึ่งมาตรฐานในระบบ JCSI มีดงันีค้ือ 6Index, 5Index, 
Service Quality Index and Customer delight Index และอย่างท่ีกล่าว การเลือกเคร่ืองมือวดัผล เหล่านี ้
มาใช้ต้องค านึงถึงประเภทของธรุกิจและขนาดของการลงทุน อีกทัง้ยังไม่ควรน าผลการวดั หรือระดบั index 
มาเปรียบเทียบกันในระหว่างประเทศเน่ืองจากผลของธรรมชาติของความเป็นบุคคลในชนชาตินัน้ๆ ย่อม
ให้ผลท่ีวดัมาในระดบัตา่งกนั ซึ่งไมส่ามารถเปรียบเทียบกนัได้เฉพาะตวัเลข เน่ืองวฒันธรรมและค่านิยมมีผล
ตอ่ผลประเมนิอย่างมีนยัส าคญั 
 

 
 

ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Mr.Taro Asano - JCSI (ดเูพิม่เตมิได้ในเอกสารอ้างอิง) 
 
จากภาพเป็นตวัอย่าง การหาเหตแุห่งความพงึพอใจของลกูค้า การวดัความพงึพอใจ ไปจนถึงการสร้าง
ความพงึพอใจถึงระดบับอกตอ่ (Word of mouth) และสดุท้ายเกิดความภกัดี (Loyalty) ของลกูค้า ซึ่งเรา
สามารถสร้างมาตรฐานการวดัความพงึพอใจของลกุค้าเองได้ให้เหมาะสมกบักลุม่ลกุค้าเป้าหมาย และ
ประเภทธรุกิจ ซึ่งสามารถศกึษาระบบ JCSI เพ่ือเป็นกรณีอ้างอิงได้ แตค่วรท ามาตรฐานท่ีเหมาะสมด้วย
องค์กรเอง และส าคญัมากคือต้องไมลื่มถามความเห็นจากกลุม่ลกูค้าหลกัขององค์กร และเปรียบเทียบ 
(Benchmark) กบักลุม่คูแ่ขง่หลกัเช่นกนั  
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Topic : Benchmark and Integrating CSI (Customer Satisfaction Index)   
for productivity Improvement 

การเปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่นัน้ควรบ่งให้ชัดว่าเปรียบเทียบเร่ืองอะไร และต้องเป็นธุรกิจประเภทเดียวกันและ
จับกลุ่มลูกค้าเดียวกันทัง้วัย/ สถานะ/ รสนิยม ฯลฯ และการเปรียบเทียบจะไม่ท าการเปรียบเทียบข้าม
ประเทศเน่ืองจากการประเมนิจะมีผลจากวฒันธรรมของผระเทศนัน้เข้ามามีผลอย่างมีนัยส าคญั ซึ่งหากจะ
เทียบระหวา่งปรเทศแล้วสิ่งท่ีเทียบได้คืออัตราการเติบโตของระดบัความพอใจท่ีเพิ่มขึน้ หรือระดบัการเพิ่ม
ของลกูค้าในมาตรฐานจ านวนประชากรท่ีเท่ากนั โดย JCSI มีการวดัหลายๆ แบบดงัแสดง 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Mr.Taro Asano - Benchmark (ดเูพิม่เตมิได้ในเอกสารอ้างอิง) 

 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Mr.Taro Asano - Benchmark (ดเูพิม่เตมิได้ในเอกสารอ้างอิง) 
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2.2.4 Dr.Sheng-Tsung Hou - Associate Professor  
Graduate Institute of Management Technology, Feng Chia University 
 
Topic : Principles and Practices of Service Quality for SMEs to Create new value for Customer 
โลกก าลงัเปล่ียนเข้าสู่ยุค “เศรษฐศาสตร์ บริการ” จากข้อมลูตวัเลขทางเศรษฐกิจของประเทศต่างๆเหล่านี ้
แคนนาดา 74.3%, อังกฤษ 79.8%, อเมริกา 78.8%, ออสเตรเลีย 75% และ ฝร่ังเศส 72.3% เป็นสดัส่วน
ของภาคบริการจากเศรษฐกิจของทัง้ประเทศ เน่ืองจาก โลกได้พฒันามาถึงจุดการควบรวมการบริการและ
สินค้าเป็นหนึ่งเดียวกัน หมายความว่า การบริการท าให้สินค้าขายได้เพิ่มขึน้ และสินค้าท่ีดีน ามาซึ่งความ
ต้องการใช้บริการอย่างตอ่เน่ืองเช่นกนั โดยววิฒันาการเป็นดงัแสดงในภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr.Sheng-Tsung Hou (ดเูพิ่มเตมิในเอกสารอ้างอิง) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr.Sheng-Tsung Hou (ดเูพิ่มเตมิในเอกสารอ้างอิง) 
 
 

Positive feedback 

of employees 
Positive feedback 
of customers 



รายงานหลงัเข้าร่วมโครงการเอพโีอ_ThanaChanampornThana Chanamporn หน้า 7 ของ 17  

2.2.5 Dr.Marcus Lee  - Academic Director  
Institute of Service Excellence at Singapore Management University(SMU) 
 
Topic : Global Trends and Challenges in Meeting Customer Expectation  
องค์ประกอบของการบริการเป็นเลศิ ได้แก่ 
1. การเป็นท่ีรู้จกัโดยสาธารณะ และ การถกูจดจ าได้เป็นวงกว้าง 
2. ความสามารถในการพฒันา 
3. ความเป็นผู้น าทางความคดิ และ การค้นคว้า  
 
ความภักดี (royalty) ของลกูค้าเพิ่มขึน้เป็นล าดบัสมัพนัธ์กับความพึงพอใจในการใช้สินค้าและบริการ แต่
สามารถเสียไปโดยฉบัพลนัเม่ือเกิดความผดิความคาดหวงั ดงันัน้ดเูหมือนว่าเราควรจะระมดัระวงัการท าให้
เกิดข้อผดิคาดหวงัมากกวา่การมุง่เน้นท่ีจะสร้างความพงึพอใจท่ีเพิ่มขึน้ หากแต่ถ้าคู่แข่งท าและเราไม่ท าเรา
ก็จะเติบโตได้ล าบาก และการรับมือกับการแสดงความผิดหวงัของลกูค้า (complain) ก็ควรท าอย่างเป็น
ระบบทัง้การเก็บข้อมลู วเิคราะห์ น าไปใช้ และการตอบสนอง ณ เวลานัน้ๆ เพ่ือแสดงถึงความรับผิดชอบต่อ
ความรู้สกึของลกูค้า หาไมแ่ล้วความผดิหวงัของลกูค้าจะถูกบอกต่อเป็นวงกว้าง และเป็นการยากท่ีจะเรียก
คืนความภกัดีของลกูค้าคืนกลบัมา  
 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr. Marcus Day1 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 

 
ลกูค้าท่ีดีและมีความภกัดีตอ่แบรนด์ มกัจะมีการสง่ข้อมลูย้อนกลบั (Feedback) ให้กับแบรนด์ท่ีตนช่ืนชอบ
ซึ่งถ้าพนกังานท่ีรับข้อความแปลเป็นการต่อว่า การจัดการย่อมต่างไป และอาจท าให้สญูเสียความภักดีนัน้
ไปได้ สามารถศกึษาลปูการจดัการกบั feedback ของลกูค้า ดงัภาพ 
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ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr. Marcus Day1 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 

 
ลกูค้าท่ีไมภ่กัดีหรือไมไ่ด้ต้องการใช้บริการซ า้อยู่แล้วมกัจะจากไปโดยไม่บอกอะไรแม่ไม่พอใจก็ตาม ดงันัน้ 
การเก็บข้อมลูจะเก็บทางเดียวไม่ได้ ซึ่งการเก็บข้อมูลลักษณะนีต้้องใช้ทักษะอย่างมากของคนบริการ ณ 
ตรงหน้า (frontline) อีกทัง้ปัจจุบนัลกูค้ามกัหาข้อมลูมาพอสมควรและมาหาเราเม่ือต้องการข้อมลูเชิงลึก
มากขึน้ ซึ่งถ้า frontline ไมส่ามารถตอบค าถามหรือแนะน าเพิม่ได้ ก็สามารถท าให้ลกูค้าเกิดความไม่เช่ือถือ 
หรือ เบ่ือหน่ายได้ ดงันัน้ ต้องท าให้มัน่ใจวา่ frontline ขององค์กรมีประสทิธิภาพมากพอ 
  
แนวโน้มของโลกธรุกิจ มี 3 ข้อหลกัๆ ดงันี ้
1. การเพิม่ขึน้ของการเช่ือมโยงกนั ทัง้ภาคธรุกิจ และผู้บริโภค 
2. การเพิม่ขึน้ของกิจกรรมท่ีสมัพนัธ์กนั และมีความซบัซ้อนเพิม่ขึน้ 
3. การเพิม่ขึน้ของข้อมลูท่ีมหาศาล ซึ่งเป็นข้อมลูท่ีไหลล้น จนหลายๆ ครัง้ขาดการคดักรองโดยสิน้เชิง 
 
Topic : Transforming SMEs for Services Excellence through productivity and Innovation 
จากภาพด้านลา่ง คณุคดิวา่ ลกูค้าได้ในสิง่ท่ีต้องการหรือไม่ 
 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr.Macus Day2 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 
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คดิวา่ธรุกิจของเราได้น าเสนอ และ จดัสง่ สิง่ท่ีลกูค้าไม่ได้ต้องการหรือไม ่... ลองดวูา่เรามีสมการนีห้รือไม่ 
 
สมการของการบริการท่ีเป็นเลศิ = การออกแบบ x วฒันธรรม (ประจ าท้องถิ่น/ ประเทศ)  
 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr. Marcus Day2 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 

 
การออกแบบการบริการต้องค านึงหลายปัจจัยและปัจจัยท่ีลืมไม่ได้คือ วัฒนธรรม/ ธรรมเนียมประเพณี 
ค่านิยม ของลูกค้า ณ ท้องท่ีนัน้ๆ และเม่ือออกแบบการบริการแล้ว สิ่งท่ีควรท าควบคู่กันไปคือการการ
วางแผนภาพของธรุกิจแบบเบด็เสร็จ (Business Model Canvas) ดงัแสดง  

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr. Marcus Day2 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 
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Business Model Canvas มีสว่นประกอบหลกั 9 สว่นคือ  
1. Strategic Partner   คูค้่าหลกั 
2. Key Activities  กิจกรรมหลกั 
3. Key Resources  หน่วยงานสนบัสนนุหลกั 
4. Value Proposition  คณุคา่ท่ีมอบให้กบัลกูค้า 
5. Customer Relationship การสร้างสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
6. Distribution Channel ช่องทางการจดัจ าหน่าย/ ตดิตอ่ลกูค้า 
7. Customer Segment  กลุม่ลกูค้าหลกั 
8. Cost   ต้นทนุหลกั 
9. Revenues   รายได้หลกั 
การจดัท า Business Model Canvas (BMC) ควรมีการจดัท าอย่างน้อย 2 ช่วงคือ ช่วงท่ี 1 คือ ณ ปัจจบุนั 
ก่อนเร่ิมการออกแบบ/ เร่ิมพฒันา (re-engineering) และช่วงท่ี 2 คือหลงัการวางแผนการออกแบบและการ
พฒันาเสร็จสิน้แล้ว จากนัน้ให้ด าเนินตามแผนและให้ตรวจสอบกลบักบัภาพแผนธรุกิจแบบเบด็เสร็จ
สม ่าเสมอวา่ท าได้ดงัภาพท่ีวางไว้หรือไม ่… 

- ถ้าไม ่อะไรท่ีขาดไปและต้องท าเพิ่ม  
- ถ้าเป็นดงัภาพ ต้องพจิารณาตอ่วา่ พฒันาอะไรตอ่ได้ และภาพหลงัจากพฒันาจะเป็นอย่างไร 

จากนัน้จะเข้าลปูเดมิอีกครัง้ เป็นลปูของการพฒันาอย่างตอ่เน่ือง 
- ถ้าเกิดการเปล่ียนแปลงครัง้ใหญ่ (ทัง้ภายนอกและภายใน) จ าเป็นต้องเปล่ียนแผน ต้องเขียน

แผนภาพใหม่ให้ชดัวา่จะเป็นอย่างไร (กรณีนีค้วรจะเป็นกรณีท่ีเป็นเหตรุุนแรง จ าเป็นจริงๆ) 
BMC ในรายละเอียดทัง้ 9 ข้อ ควรมีข้อมลูสนับสนนุทัง้ 9 กลอ่งแยกตา่งหาก ซึ่งต้องดแูละเข้าใจได้อย่าง
รวดเร็ว และต้องเป็นข้อมลูจริงเท่านัน้ 
 
Topic : Raising Service Standard in Singapore  
มาตรฐานการบริการท่ีเพิ่มขึน้ในประเทศสิงค์โปร เกิดจากการพฒันาอย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบ ซึ่งการ
พฒันาอย่างตอ่เน่ืองมีความจ าเป็นเน่ืองจากธรุกิจบริการคดิเป็น 66% ของ GDP ของประเทศสงิค์โปร  

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr. Marcus Day4 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 
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กราฟดงัภาพ แสดงให้เห็นถึงระดบัการเติบโตของความพึงพอใจของลกูค้า ในประเทศสิงค์โปร ซึ่งเติบโตท่ี
เพิม่ขึน้และลดลงอยู่ในช่วงแคบๆ หมายความว่า การบริการในประเทศสิงค์โปรนัน้สามารถรักษามาตรฐาน
ได้อย่างตอ่เน่ืองและเตบิโตตามทนักบัความต้องการของลกูค้า แตย่งัไมม่ากกวา่ความคาดหวงัของลกุค้า  

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr. Marcus Day4 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 

 
กราฟดงัภาพ แสดงให้เห็นถึงระดบัการเตบิโตของความพงึพอใจของลกูค้า ของประเทศไทย ซึ่งจะเห็นวา่เร่ิม
จากระดบัต ่ามากและมีการเตบิโตท่ีสงู หากแตช่่วงการเตบิโตและตกต ่ายงักว้างและแสดงถึงความไมน่ิ่ง 
แสดงให้เห็นวา่เรามีการบริการท่ีดี แตย่งัไมมี่มาตรฐานการบริการท่ีดีแบบยัง่ยืน หรือยงัไมมี่การปฏิบตักินั
อย่างเป็นมาตรฐานโดยทั่ว ดงันัน้ประเทศไทยยงัต้องเร่งมาตรฐานการบริการและฝึกปฏิบตัิให้เป็นวสิยั 
เพ่ือให้ทนัตอ่ความต้องการของลกูค้าและเพ่ือสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ลกูค้าเช่นกนั 

  
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr. Marcus Day4 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 
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เม่ือท าการวดัผลความพงึพอใจของลกูค้าแล้วดงัภาพด้านลา่ง ควรได้ข้อมลูแบง่เป็น 3 ระดบั คือพอใจมาก
(A) พอใจ/เฉยๆ(B) และ ไมพ่อใจ(C) จากนัน้น ามาหาค่าควรพฒันา โดย คา่ควรพฒันา  = A - C 

 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr. Marcus Day4 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 

 
 
ล าดบัการท ากิจกรรมการสร้างมาตรฐานการบริการท่ีดี ของประเทศสงิค์โปร แสดงดงัภาพ ซึ่งต้องมีการท า
แบบลปูวนกลบัเสมอเพ่ือการพฒันาอย่างตอ่เน่ือง  

 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Dr. Marcus Day4 (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 
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2.2.6 Ms.Carloline Lim  - Director (เชิญแบบไมเ่ป็นทางการ) 
Institute of Service Excellence at SMU 
 
Topic : Workshop guide line  
ก่อนท าการเย่ียมชมกิจการของธรุกิจอ่ืนๆ ควรเตรียมการเก็บข้อมลู ดงันี ้
1. ธุรกิจนัน้ให้บริการอะไร มอบอะไรให้กับลกูค้าบ้าง (What are their services offering?) เช่น ความ

สะดวกสบาย ความยืดหยุ่น ราคาสงู/ต ่า ฯลฯ 
2. ธุรกิจนัน้มีการวางโครงสร้างราคาอย่างไร เม่ือเปรียบเทียบกับธุรกิจประเภทเดียวกัน หรือ กับภาครัฐ 

(What are their funding mechanism?) 
3. องค์กรนัน้มีการวางบคุคลกรอย่างไร หรือวางแผนก าลงัคนอย่างไร มีเฉพาะพนักงานภายใน หรือมีการ

จ้างภายนอก หรือ ฯลน (How are their employee structure?) 
4. กลุม่ลกูค้าของธรุกิจนัน้ๆ คือใคร มีพฤตกิรรมอย่างไร (What is their customer mechanism?) 
5. มีแผนในการพฒันาอย่างไร  

 
2.3 เนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากกรณีศึกษาของประเทศสมาชิก (Country Paper) (ถ้ามี) พร้อมแสดงความ

คดิเห็นหรือยกตวัอย่างประเดน็เชิงเปรียบเทียบกบับริบทประเทศไทยและ/หรือประเด็นท่ีสามารถน ามาปรับ
ใช้ในองค์กรหรือประเทศไทย (จ าแนกตามรายช่ือประเทศ) 
 
การบริการท่ีเป็นท่ีต้องการ และมาตรฐานท่ีคาดหวงันัน้เป็นไปตามบรรทัดฐาน พืน้ฐานชีวิตปกติของคนแต่
ละประเทศ ตวัอย่างเช่น  
1. การให้บริการแท็กซ่ี ประเทศไทยอาจต้องการเพียงให้มีรถแท็กซ่ีพอเพียงและไม่ปฏิเ สธผู้ โดยสาร แต่

ประเทศใต้หวนัต้องการมากถึงการก าหนดเวลารับและเวลาถึงจุดหมายได้และต้องการการบริการใน
ระดบัเดียวกบัการนัง่รถรับสง่ของโรงแรมในบ้านเรา แตใ่นขณะเดียวกัน บางประเทศขอแค่มีรถแท็กซ่ีท่ี
ดีบริการไมเ่สียกลางทาง เป็นใช้ได้  

2. การบริการ call center บ้านเรากลยทุธ์อาจอยู่ท่ีจ านวนการรับสายต่อนาที แต่ในบางประเทศกลยุทธ์นี ้
เป็นสิง่ต้องห้าม เพราะเค้าให้ความใสใ่จในคณุภาพการตอบรับแตล่ะสายท่ีโทร.เข้ามามากกว่า จ านวน  

 
ดงันัน้ บรรทดัฐาน/ มาตรฐานการบริการ และความคาดหวงัของลกูค้าเป็นไปตามบรรทัดฐานคณุภาพชีวิต
โดยรวมของประชากรในประเทศนัน้ๆ การบริการท่ีเหนือความคาดหมายอาจไม่ได้รับการตอบรับจากตลาด
มากนกั เพราะมาตรฐานท่ีสงูขึน้ย่อมมาพร้อมกับค่าใช้จ่ายท่ีเพิ่มขึน้ ดงันัน้เราสามารถศึกษามาตรฐานการ
บริการในธุรกิจแบบเดียวกันจากประเทศอ่ืนๆ ได้ แต่ไม่ควรน ามาท าทัง้หมดเน่ืองจากอาจไม่ได้ตอบโจทย์
ความต้องการของลกูค้าได้ 
อย่างไรก็ตามสิง่ท่ีทกุประเทศท าเหมือนกันคือ พยายามจัดตัง้มาตรฐานการบริการท่ีเป็นเลิศ ส าหรับแต่ละ 
ประเภทธุรกิจ และพยายามอย่างท่ีสดุท่ีจะท าให้การบริการนัน้ตอบโจทย์ผู้บริโภคเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
สงูสดุ เพ่ือสร้างความภกัดีตอ่แบรนด์ สดุท้ายเกิดการบอกตอ่ และท าให้เกิดการเพิม่รายได้ของค์กรในท่ีสดุ 
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2.4 เนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากการศกึษาดงูานแตล่ะแห่ง (ถ้ามี) พร้อมแนบภาพประกอบ 
2.4.1 โรงพยาบาลสตัว์ทองหลอ่ 

การพฒันาอย่างตอ่เน่ืองและเป็นระบบ อีกทัง้ค านึงถึงความสขุของทัง้ลกูค้าและพนักงาน ท า
ให้เกิดการเตบิโต และสร้างสถานท่ี น่าท างานน่าอยู่ของทัง้คนและสตัว์เลีย้ง 
 

 
 

 
ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Tonglor Pet Hospital (ดเูพิ่มในเอกสารอ้างอิง) 

 
การสนบัสนนุข้อมลูจากส านกังานใหญ่สู่สาขา และข้อมลูป้อนกลบัจากสาขาสูส่ านกังานใหญ่ เป็นความจ าเป็น
และจะเป็นไปได้ก็ตอ่เม่ือมีการสร้างระบบส่ือสารท่ีมีประสทิธิภาพ เพราะสาขาไมเ่พียงขายสนิค้า แตย่งัเป็นสินค้า
ท่ีจะทให้แบรนด์ของ รพ.ทองหลอ่ แขง็แกร่งมากขึน้  

 

 
 

ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Tonglor Pet Hospital (ดเูพิ่มในเอกสารอ้างอิง) 
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2.4.2 นครชยัแอร์ 
วสิยัทศัน์การต้องการเป็นผู้น าการเดนิทางทางถนน โดยยกระดบัให้มีความสะดวกสบายเสมือนนัง่

เคร่ืองบนิ ท าให้นครชยัแอร์ปรับปรุงการบริการและเคร่ืองมือตา่งๆ ภายในรถโดยสารด้วยจดุมุง่หมายดงักล่าว 
และท าให้เป็นบริษัทรถทวัร์ท่ีเป็นผู้น าการเปล่ียนแปลง เม่ือเป็นผู้น าย่อมได้รับความไว้ใจจากผู้ใช้บริการ ท าให้
เตบิโตสายการเดนิทางถึง 19 เส้นทางและจะยงัคงเพิม่ขึน้แบบตอ่เน่ือง  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพอ้างอิงจากสไลด์ของ Nakorn Chai Air (ดเูพิม่ในเอกสารอ้างอิง) 
 

2.5 เนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากการเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Discussion) 
สิง่ท่ีได้จากการวเิคราะห์ธรุกิจตวัอย่าง (รพ.สตัว์ทองหลอ่และนครชยัแอร์) มีดงันี ้
1. ไมว่า่การบริการดีอย่างไร ยังคงมีความต้องการท่ีนอกเหนือ และแตกต่างในแต่ละบุคคล ซึ่งลกูค้าโดย

ปกติก็ต้องการเช่นนีแ้ละความต้องการแบบเฉพาะบุคคลจะเพิ่มมากขึน้เร่ือยๆ ส าคญัคือเราจะตอบ
โจทย์อย่างไร จ าเป็นหรือไมต้่องตอบทกุโจทย์ สดุท้ายแล้วอะไรจ าเป็น อะไรไม ่ใช้อะไรตดัสนิ 

2. การบริการบางอย่างท่ีเคยเป็นท่ีต้องการ อาจไม่เป็นท่ีต้องการอีกต่อไป ดังนัน้ ผู้ประกอบการต้อง
ตรวจสอบความต้องการท่ีแท้จริงอยู่เป็นระยะ 

3. ช่องทางการติดต่อลูกค้า หรือช่องทางการเป็นท่ีรู้จักก าลงัเปล่ียนไป ส่ือท่ีเคยส าคญัเช่นโทรทัศน์  จะ
ลดลง โดยถูกแทนท่ีด้วยโลก online ซึ่งหากมองสงัคมเมืองเทรนด์นีอ้าจเกิดขึน้แล้ว แต่ถ้ามองไปถึง
นอกเมืองแล้ว ต้องยอมรับวา่การเปล่ียนแปลงนีย้งัคอ่ยเป็นคอ่ยไป ส าคญัคือกลุ่มลกูค้าหลกัเราเสพส่ือ
แบบใด และมีแนวโน้มจะเปล่ียนไปอย่างไร 

4. ธรุกิจ SMEs ไมจ่ าเป็นต้องมีทกุหน่วยงานในองค์กร แตค่วรมีหน่วยงานสนับสนุนเป็นการจ้างภายนอก 
(outsource) และในองค์กรมีเพียงเท่าท่ีจ าเป็นเท่านัน้ เพ่ือให้องค์กรกระชบั คลอ่งตวั  

5. ลกูค้าของ SMEs เป็นกลุม่ลกูค้าเฉพาะท่ีต้องเลือกให้ชดั มเิช่นนัน้การออกแบบการบริการจะไม่ตอบรับ
ความต้องการลกูค้าหลกั และยงัท าให้ต้นทนุเพิม่แบบไมจ่ าเป็น 

6. นวตักรรมหรือเทคโนโลยีจะดีเพียงใด ย่อมเกิดความพงึพอใจ เกิดความภักดีไม่ได้ถ้าคนท่ีให้บริการไม่มี
ใจบริการ คนให้บริการหรือคือพนกังานขององค์กรเป็นหวัใจส าคญัเสมอ และจะไมมี่วนัเปล่ียน  

The 
Best 
Way To 
Go 
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ส่วนที่ 3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ  
3.1 ประโยชน์ตอ่ตนเอง  

- เพ่ือพฒันาตนเองให้ตระหนกัรู้วา่ มาตรฐานการบริการท่ีดีคืออะไร และเราต้องมีวิสยัทัศน์อย่างไร
จึงจะก่อเกิดองค์กรท่ีมีมาตรฐานการบริการท่ีเป็นเลศิ 

- เพ่ือวางโครงสร้างการให้บริการส าหรับอีกหนึ่งธุรกิจท่ีก าลงัจะสร้างเพิ่มขึน้ เป็นธุรกิจบริการจัด
อบรมและให้ค าปรึกษา ซึ่งงานหลกั 99% เป็นงานบริการ  

 
3.2 ประโยชน์ตอ่หน่วยงานต้นสงักดั  

- สามารถก าหนดการบริการเป็นมาตรฐานสากลและตอบโจทย์ลกูค้าได้ดีขึน้ 
- ประยกุต/์ จดัท าเคร่ืองมือการวดัความพึงพอใจของลกูค้าแบบแยกประเภทธุรกิจ แยกขนาดธุรกิจ 

เพ่ือใช้ในหน่วยงาน เพ่ือมีตวัชีว้ดัท่ีเป็นสากลและสร้างความเช่ือถือให้กบัลกูค้าได้มากขึน้  
 

3.3 ประโยชน์ตอ่สายงานหรือวงการในหวัข้อนัน้ๆ 
- ได้น าไปถ่ายทอดให้กบัธรุกิจบริการอ่ืนๆ เพ่ือได้รับทราบมมุมองและความต้องการของลกูค้าท่ีต่าง/ 

เหมือนกนัในแตล่ะประเทศ 
- สามารถออกแบบเคร่ืองมือการวัดความพึงพอใจของลูกค้าให้กับบริษัทของลูกค้าได้อย่าง

เหมาะสม 
- สามารถสร้างความระวงั (awareness) ส าหรับการออกแบบการบริการส าหรับธรุกิจท่ีรองรับลกูค้า

ต่างชาติ โดยเฉพาะประเทศในกลุ่มอาเซียน เพราะเป็นกลุม่ท่ีจะเกิดการเดินทางเข้ามาประเทศ
ไทยเพิม่ขึน้อยา่งแน่นอน  

 
3.4 กิจกรรมการขยายผลท่ีได้ด าเนินการภายในระยะเวลา 60 วนันบัจากวนัสดุท้ายของโครงการ 

- น าไปประยกุต์เป็นองค์ความรู้สว่นหนึ่งท่ีใช้บรรยายให้กบัลกูค้ากลุม่งานบริการ 
 

3.5 กิจกรรมการขยายผลท่ีจะด าเนินการภายใน 6 เดือนหลงัเข้าร่วมโครงการ 
- ท าโปรแกรมอบรมการให้บริการเป็นเลิศโดยรวมเข้าไว้ในระบบลีน จัดเป็น Lean for Service 

Industry to be excellence services organization 
- เตรียมจดัโปรแกรมอบรมการบริการเป็นเลศิภาคภาษาไทย เพ่ือธุรกิจส าหรับคนไทย (อาจใช้เวลา

มากกวา่ 6 เดือน)  
- จัดท าเคร่ืองมือวัดความพึงพอใจของลูกค้าเพ่ือลูกค้าในประเทศไทย (Thailand Customer 

Satisfaction Index: TCSI) โดยแบง่แยกประเภทธรุกิจ และแยกระดบัการลงทนุ (การจดัการนีอ้าจ
ใช้เวลามากกวา่ 6 เดือน เน่ืองจากต้องได้รับความร่วมมือจากสถานประกอบการประเภทนัน้ๆ)  
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ส่วนที่ 4 เอกสารแนบ 
4.1 ก าหนดการฉบบัลา่สดุ (Program) 
4.2 เอกสารประกอบการประชมุ/สมัมนา (Training Materials) 
4.3 ประวตัโิดยสงัเขปของวทิยากรบรรยาย (CV) 
4.4 รายงานก่อนการเดนิทาง (Country Paper-Thailand) 
4.5 เอกสารน าเสนอผลงานหลงัจากเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Presentation) 

_______________________________________ 
 
หมายเหตุ  
1. ตวัอกัษรและขนาดของตวัอกัษรท่ีใช้ คือ Cordia New 14 pt. 
2. รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอ ต้องจัดท าเป็นรายบุคคล และมีก าหนดจัดส่งภายในระยะเวลา 60 วนันับจากวนั

สดุท้ายของโครงการ  
3. การจดัสง่รายงาน สามารถด าเนินการด้วยวธีิตอ่ไปนี ้
 ก.  ในกรณีเอกสารแนบเป็นซอฟต์ไฟล์ ให้บนัทึกไฟล์รายงานและเอกสารแนบทัง้หมดลงแผ่นซีดีและจัดส่งมาทาง

ไปรษณีย์ หรือ 
 ข.  ในกรณีเอกสารแนบเป็นกระดาษ ให้ส่งไฟล์รายงานทางอีเมล (liaison@ftpi.or.th) และส่งส าเนาเอกสารแนบ

ทัง้หมดมาทางไปรษณีย์ 
ท่ีอยู่ ...  ส่วนวิเทศสมัพนัธ์ สถาบนัเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ  

อาคารยาคูลท์ ชัน้ 12 เลขที ่1025 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400 
4. การเผยแพร่ สามารถตดิตามการเผยแพร่รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอหรือรายงานท่ีจัดท าโดยผู้ เข้าร่วมโครงการ

เอพีโอในโครงการอ่ืนๆ ได้ท่ี http://www.ftpi.or.th/โครงการระหว่างประเทศ/บทความจากผู้ เข้าร่วมโครงการ/
tabid/106/language/th-TH/Default.aspx  

5. หากท่านไมด่ าเนินการจดัท าเอกสารหลงัการสมัมนาตามเง่ือนไขข้างต้น ส่วนวิเทศสมัพนัธ์จะจัดส่งหนังสือแจ้งการขึน้
ทะเบียน Black list ไปยงัหน่วยงานต้นสงักดั โดย (1) ในกรณีท่ีไมจ่ดัสง่รายงาน จะขึน้ทะเบียนรายช่ือของท่านเป็นการ
ถาวรและหน่วยงานต้นสงักัดเป็นระยะเวลา 2 ปี หรือ (2) ในกรณีจัดส่งเกินก าหนดระยะเวลา 60 วนั จะขึน้ทะเบียน
รายช่ือของท่านเป็นระยะเวลา 2 ปี นบัจากวนัท่ีสง่รายงาน ทัง้นี ้เพ่ือใช้ประกอบในการพจิารณาเสนอช่ือเป็นผู้สมคัรเข้า
ร่วมโครงการเอพีโอในครัง้ตอ่ไป 
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http://www.ftpi.or.th/โครงการระหว่างประเทศ/บทความจากผู้เข้าร่วมโครงการ/tabid/106/language/th-TH/Default.aspx
http://www.ftpi.or.th/โครงการระหว่างประเทศ/บทความจากผู้เข้าร่วมโครงการ/tabid/106/language/th-TH/Default.aspx

