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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโครงการ  
1.1 11-IN-12-GE-OSM-A  / Multicountry Observational Study Mission on SME Best Practices in Service 

Excellence 
1.2 21-25 กมุภาพนัธ์ 2554 
1.3 โตเกียว  ประเทศญ่ีปุ่ น 
1.4 Mr. Muhammad Idham /  Program Officer, Industry Department 
1.5 2 ท่านประกอบด้วย 1.Mr.Matao Ishii(Shonan Institute of Management)  2.Mr.Satoru Mukaiyama(Secretariat of 

Service Productivity and Innovation for Growth Japan Productivity Center) 
1.6 ผู้ เข้าร่วมโครงการ 18 คนจาก 16 ประเทศ 
 

ส่วนที่ 2 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ  
2.1 เพ่ือศกึษาแนวคิดและหลกัการท่ีสําคญัขององค์กรท่ีได้รับรางวลั business excellence in customer satisfaction and 

service awards  ซึง่เกณฑ์การพิจารณาใช้พืน้ฐานตามเกณฑ์ของ Japan Quality Awards (JQA) ซึง่มีพืน้ฐานมาจาก 
MBNQA  เช่นเดียวกบั Thailand Quality Award(TQA) 

 
2.2 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากการฟังบรรยาย  

-วันที่ 21 กุมภาพันธ์ 2554 เวลา 10.30 – 12.30 น.  Mr. Matao Ishii , Representative, Shonan Institute of 

Management  หวัข้อบรรยาย  Overview of Business Excellence in Japanese Service Sector  ได้บรรยายถึง
พฒันาการของ JQA ในประเทศญ่ีปุ่ นซึ่งมีพืน้ฐานมาจาก MBNQA ของประเทศอเมริกาซึ่งเกิดจากอเมริกาสญูเสียขีด
ความสามารถในการแข่งขัน้เม่ือเทียบกบัประเทศญ่ีปุ่ นในช่วงปี 1977-1983  จึงได้ศกึษาสาเหตแุละหาแนวทางแก้ไขและได้
ออก Public Law 100-107 ในปี 1987 และกําหนดให้มี Malcolm Baldrige National Quality Award ในปี 1988 โดย
กระทรวงพาณิชย์และมีการเผยแพร่และกระจายไปใช้ทัว่โลก  โดย JQA เกิดขึน้ครัง้แรกในญ่ีปุ่ นในปี 1995   เพ่ือเป็น
แนวทางและกระตุ้นองค์กรในทกุภาคสว่นโดยเฉพาะภาคอตุสาหกรรมพฒันาขีดความสามารถในการแข่งขนั  โดยได้อธิบาย
เกณฑ์โดยย่อและขัน้ตอนการประเมินองค์กรท่ีสมคัรเข้ารับรางวลั  พร้อมทัง้ได้มีการนําเสนอเส้นทางสูค่วามสําเร็จของ sme 
ในการได้รับรางวลัในปี 2005 ขององค์กรท่ีเป็นภาคบริการคือ J-Art restaurant systems  ซึง่องค์กรนีไ้ด้จดัตัง้ในปี 1996 
เป็นร้านอาหารอิตาเล่ียน  ซึ่งได้ใส่ใจและให้ความสําคญักบัความต้องการ  ความคาดหวงัและความรู้สึกนึกคิดของลกูค้า   
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โดยได้นําสารสนเทศดังกล่าวมากําหนดและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง  โดยผู้ นําได้เอาใจใส่และเป็น
ตวัอย่างอนัดี  รวมทัง้สร้างบรรยากาศการมุ่งเน้นลกูค้าให้เกิดขึน้ทัว่ทัง้องค์กร  มีการใช้ Information Card , Management 
Quality Check Sheet, New menu contest เพ่ือปรับปรุงคณุภาพการให้บริการอยา่งตอ่เน่ือง 

 

  
 
-วันที่ 21 กุมภาพันธ์ 2554 เวลา 13.30 – 15.30 น.  Mr. Matao Ishii , Representative, Shonan Institute of Management   
ได้ทําหน้าท่ีเป็นผู้ ดําเนินการในการให้ตวัแทนแต่ละประเทศนําเสนอรายงานของแต่ละประเทศในหวัข้อตามท่ีกําหนดไว้คือ Country 

Paper Presentation: “Present status and challenges of service excellence in own country”    โดยข้าพเจ้าได้นําเสนอใน 2 
ประเดน็ตามท่ี APO กําหนดมีรายละเอียดโดยสรุปคือ   

ก. The challenge that I were able to overcome  ได้อธิบายและนําเสนอถึงการนํา Business Excellence  Framework  
ตามแนวทาง TQA ไปประยกุต์โดยการฝึกอบรมและให้คําปรึกษาแนะนํา  โดยอธิบายให้ลกูค้าเข้าใจถึง concept และความเช่ือมโยง
ของเกณฑ์ในภาพรวม  การบรูณาการระบบการบริหารจดัการต่างๆ เข้าด้วยกนั   ความเช่ือมโยงและเก่ียวเน่ืองของแต่ละหมวดและ
ลําดบัของ work process ในมมุมองของการบริหารธุรกิจ    

 
ข. The challenge that I am facing and trying to overcome   ได้อธิบายและนําเสนอถึงความท้าทายท่ีประสบอยู่เพ่ือให้

องค์กรการนํา BE ไปประยกุต์ใช้คือทําอย่างไรให้องค์กรเน้นการนํา TQA Framework ไปประยกุต์ใช้เพ่ือให้ผลการดําเนินการท่ีดีขึน้
โดยไม่มุ่งเน้นรางวลั   รวมทัง้การประเมินองค์กรเพ่ือหาจดุอ่อนในองค์กร  และการหาแหลง่ข้อมลูเชิงเปรียบเทียบของ KPI แต่ละตวัท่ี
องค์กรกําหนดขึน้มาโดยสอดคล้องกบัวิสยัทศัน์และกลยทุธ์ขององค์กร 

โดยรายละเอียดเป็นไปตามเอกสารแนบ 4.4  และ Country Paper ของแต่ละประเทศท่ีนําเสนอรายละเอียดตามเอกสาร
แนบท่ี 4.6  
  

-วันที่ 21 กุมภาพันธ์ 2554 เวลา 15.45 – 17.15 น.  Mr. Satoru Mukaiyama, Secretariat of Service Productivity 
and Innovation for Growth Japan Productivity Center  ได้บรรยายในหวัข้อ The Outline of JCSI and High Service 300 
Award in Japan  ซึง่ได้นําเสนอภาพรวมของธุรกิจภาคบริการของประเทศญ่ีปุ่ นคิดเป็น 70% ของการจ้างงานและ GDP  เป้าหมาย
ของการมี Service Productivity & Innovation for Growth(SPRING) และ High Service 300 Award in Japan เพ่ือพฒันาวิธีการใน
การนําเสนอคณุค่าระดบัสงูให้กบัลกูค้าในภาคบริการ  เพ่ือให้ได้มาซึง่  excellent service ขององค์กรภาคบริการในญ่ีปุ่ น  โดย JCSI 
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เร่ิมประเมินครัง้แรกในปี 2009 ใช้เวลาในการพฒันา 2 ปี ตัง้แต่ปี 2007  การประเมินจะดําเนินการปีละ 3 ครัง้(ครัง้แรกช่วงเดือน
มิถนุายนถึงกรกฏาคม  ครัง้ท่ีสองช่วงเดือนตลุาคมถึงพฤศจิกายน  และครัง้ท่ีสามช่วงเดือนมกราคมถึงกมุภาพนัธ์) โดยครอบคลมุทกุ
กลุ่มการบริการในประเทศ  โครงการนีไ้ด้รับการสนับสนุนกระทรวงเศรษฐกิจ การค้าและอุตสาหกรรม(METI) และดําเนินการโดย 
SPRING  โดยประเมินใน 6 ด้านประกอบด้วย Customer Expectation,  Perceived quality, Perceived value, Customer 
satisfaction, Word of mouth และ Loyalty เพ่ือคํานวณเป็น JCSI   รายละเอียดและขัน้ตอนการดําเนินโครงการรายละเอียดตาม
เอกสารแนบ 4.2.2  

ผลการสํารวจในปี 2009  JCSI : Results of the JCSI(Japanese Customer Satisfaction Index) Survey for FY2009  
รายละเอียดตามเอกสารแนบ 4.7  โดยสรุปของผลการสํารวจคือมีการสํารวจองค์กรจํานวน 291 องค์กร จาก 29 กลุม่อตุสาหกรรม  
โดยสํารวจความเหน็ของลกูค้าผู้ รับบริการจํานวน 105,127 คน  โดยสํารวจ 3 ครัง้รายละเอียดดงันี ้  

1. ครัง้ท่ี  1 สํารวจช่วงเดือนมิถนุายน – กรกฏาคม 2009  มีองค์กรท่ีถกูสํารวจ 64 บริษัท  จาก 8 กลุม่อตุสาหกรรม  จํานวน
ผู้ รับบริการท่ีให้ข้อมลู 24,586 คน 

2. ครัง้ท่ี 2 สํารวจช่วงเดือนตลุาคม – พฤศจิกายน 2009  มีองค์กรท่ีถกูสํารวจ 108 บริษัท จาก 9 กลุม่อตุสาหกรรม(องค์กร
และกลุม่อตุสาหกรรมแตกตา่งจากการสํารวจครัง้ท่ี 1) 

3. ครัง้ท่ี 3 สํารวจช่วงเดือนมกราคม – กมุภาพนัธ์ 2510  มีองค์กรท่ีถกูสํารวจ 119 บริษัท จาก 12 กลุม่อตุสาหกรรม(องค์กร
และกลุม่อตุสาหกรรมแตกตา่งจากการสํารวจครัง้ท่ี 1 และ 2) 

ภาพรวมของผลลพัธ์ JCSI ในปี 2009 องค์กรท่ีได้ลําดบั 1 ในภาพรวมคือ Tokyo Disney Resort  และเป็นลําดบั 1 ในกลุม่
อตุสาหกรรมด้าน Leisure event industry   องค์กรท่ีได้ลําดบั 2 ในภาพรวมคือ EC Current และเป็นลําดบั 1 ในกลุม่อตุสาหกรรม
ด้าน Online and catalog retail industry  และลําดบั 3 ในภาพรวมคือ Akindo Sushiro และเป็นลําดบั 1 ในกลุม่อตุสาหกรรมด้าน 
Restaurant industry 

 

    
 
เป้าหมายของการสํารวจ JCSI เพ่ือให้องค์กรด้านการบริการใช้ข้อมลูจากลําดบัขององค์กรใน JCSI และกระตุ้นให้เกิดแต่ละ

องค์กรเพิ่มผลิตภาพของตวัเองเพ่ือเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั  โดยศกึษาและเรียนรู้ business model จากองค์กรท่ีมีความ
โดดเดน่ในแตล่ะกลุม่อตุสาหกรรม   และเป็นการ benchmark องค์กรในอตุสาหกรรมเดียวเพ่ือให้เกิดการต่ืนตวัและปรับปรุงผลิตภาพ
อย่างต่อเน่ือง  แผนงานในอนาคตของ JCSI คือการเผยแพร่ผลการประเมินต่อสาธารณะในช่องทางต่างๆ และจะเร่ิมโครงการในการ
วิเคราะห์ข้อมูลท่ีหาได้เพ่ือให้องค์กรต่างๆ ใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ   และจะพยายามสร้าง Regular 
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Appraisal System จากการประเมินผลในมมุมองของลกูค้าและผู้ รับบริการ   รวมทัง้ SPRING จะพยายามสร้างระบบท่ีให้ข้อมลูการ
สํารวจในรายละเอียดท่ีมากย่ิงขึน้ 

โครงการของ SPRING เพ่ือนํา JCSI มาใช้มีโครงสร้างและขัน้ตอนการดําเนินการดงันี ้
 

 
 
ภาพรวมของกาํหนดการในการพัฒนา JCSI ในอนาคตเป็นดังนี ้
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-วันที่ 22 กุมภาพันธ์ 2554 เวลา 14.00 – 14.20 น.  Introduction of GEM-C  เป็นการแนะนําถงึ GEM-C ซึง่จดัตัง้ขึน้
เม่ือ ตลุาคม ปี 2000 ประกอบด้วยองค์กรของ 6 ประเทศท่ีนํา BE ไปประยกุต์ใช้ประกอบด้วย  

NIST(USA), EFQM(Europe), SPRING(Singapore) , SAI Global (Australia), SAFE(SouthAfrica) and JQA(Japan)  
โดยจดัประชมุครัง้แรกท่ีสหรัฐอเมริกาและจดัประชมุทกุปีโดยเวียนกนัเป็นเจ้าภาพในแตล่ะประเทศ  ปัจจบุนัประกอบด้วย
สมาชิก 9 ประเทศคือ  อเมริกา  สหภาพยโุรป  สงิคโปร์  อินเดีย  ออสเตรเลีย   เม็กซิโก  สเปน  บราซิล  และญ่ีปุ่ น โดย
กิจกรรมในแตล่ะปีเป็นการรับฟังบรรยายและเย่ียมชม Winner ในแตล่ะประเทศท่ีเป็นเจ้าภาพ  เข้าร่วมพิธีมอบรางวลั  
แลกเปล่ียนข่าวสารท่ี update ของ BE Model ของแตล่ะประเทศ  บริหารจดัการการ GEM Website เพ่ือให้เกิดการ
แลกเปล่ียนองค์ความรู้  อภิปรายและแลกเปล่ียนหวัข้อทัว่ๆ ไปเช่น Analytical Studies on Applicants, Studies on 
Ways of Orgaanizational Profiling, Share Examiners profiles, Courseware to train Examiners, Studies on each 
Model เป็นต้น   รายละเอียดของการแนะนํา GEM-C เป็นไปตามเอกสารแนบ 4.2.5: Introduction of GEM-C 
 
-วันที่ 22 กุมภาพันธ์ 2554 เวลา 14.20 – 14.40 น.  Introduction of APO เป็นการแนะนําองค์กร APO และกิจกรรม
โดยมีรายละเอียดตามเอกสารแนบ 4.8: Introduction of APO 
 

-วันที่ 22 กุมภาพันธ์ 2554 เวลา 14.40 – 15.00 น. APO’s COE(Center of Excellence) Project  Mr.Sherman 
Loo; Acting Director, Research & Planning Department, APO ได้แนะนําโครงการ Center of Excellence ของ APO  
โดยได้อธิบายท่ีมาท่ีไปของโครงการ COE ภายใต้ความรับผิดชอบของ Research & Planning Function กลยทุธ์ท่ี1 
:Development of NPOs   ได้มอบหมายให้ SPRING Singapore เป็นผู้ รับผิดชอบ COE for Business Excellence(COE 
for BE) ในเดือนเมษายน 2009  เพ่ือกระตุ้นให้เกิดการแลกเปล่ียนประสบการณ์ด้าน BE ของแตล่ะประเทศซึง่กนัและกนั   
การกระตุ้นให้เกิดการเรียนรู้และแลกเปล่ียน best practices ในหวัข้อท่ีเก่ียวเน่ืองในหมูป่ระเทศสมาชิก  โดยได้ประเมิน
สถานะของการนํา BE มาประยกุต์ใช้ดงัแสดงในกราฟ GDP versus Labor Productivity (Year 2007) 
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กลยุทธ์ของ COE for BE มี 5 ด้านคือ 
 - Sustain leadership of COE and enhance international visibility of BE efforts in the region 
 - ให้ประเทศสมาชิกมีความสามารถในการบริหารจดัการด้าน BE  และการบริหารรางวลัคณุภาพแหง่ชาติ 
 - พฒันาความสามารถของ BE Assessor และท่ีปรึกษาด้าน BE ในประเทศสมาชิก 
 - วิจยัถงึความจําเป็น  แนวทางการพฒันาท่ีเหมาะสม และ ผลของการตรวจประเมินของโครงการ BE 
 - กระตุ้นให้มีการแลกเปล่ียน best practice และ profile ขององค์กรชัน้นําในแต่ละประเทศ 
ความสาํเร็จของ COE for BE ที่ทาํสาํเร็จไปแล้วคือ 

- ถ่ายทอดความรู้ไปยงัประเทศสมาชิกโดยสง่ผู้ เช่ียวชาญไปยงัประเทศฟิลปิปินส์  บงัคลาเทศ  สิงคโปร์  ไทย 
และปากีสถาน 

- ช่วยเหลือประเทศสมาชิกเช่น ปากีสถาน  บงัคลาเทศ ในการพฒันาแผนการดําเนินการในการพฒันา BE 
- จดั workshop เพ่ือพฒันา BE Assessor manual และฝึกอบรม BE Assessors 
- ศกึษาวิจยัผลกระทบของ BE และรางวลัคณุภาพแหง่ชาติท่ีมีตอ่องค์กร 
- จดัให้มี multi-country study missions 
- จดัให้มีตวัแทนจากมองโกเลียเย่ียมชม SPRING เพ่ือศกึษาเรียนรู้ BE 

 
  แผนดาํเนินการในระยะกลางคือ 

- พฒันา self-help BE packages for SMEs 
- จดัให้มี workshop และฝึกอบรมท่ีปรึกษา 
- จดัให้ NPOs มีทกัษะความรู้ความสามารถด้าน BE 
- ช่วยให้ประเทศสมาชิกพฒันาและนําไปใช้ซึง่ BE action plan ให้มากขึน้ 

โดยมีรายละเอียดตามเอกสารแนบ 4.9 : APO’s COE PROJECT    
 

2.3 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากการศกึษาดงูานแตล่ะแหง่ (ถ้ามี) พร้อมแนบภาพประกอบ 
-Kyosaitechnos, Winner of High Service 300 Award in 2010 ได้เห็นถึงการมีขีดความสามารถพิเศษขององค์กรท่ี
ยากตอ่การเข้ามาของคูแ่ข่ง  ซึง่ขีดความสามารถได้มาจากความรู้ความเข้าใจอย่างลกึซึง้ในงานท่ีองค์กรรับผิดชอบและ
การประสานผลประโยชน์ของผู้ มีส่วนได้สว่นเสียท่ีสําคญัท่ีเกิดขึน้ซึง่กรณีของบริษัทนีคื้อคือลกูค้าและผู้ผลิตเคร่ืองและ
เคร่ืองใช้ประเภทต่างๆ โดยเฉพาะด้านการแพทย์  การส่ือสาร  และเคร่ืองมือวัด เป็นต้น  ซึ่งบริษัทนีรั้บซ่อมบํารุง
อุปกรณ์ประเภทต่างๆ ท่ีหมดอายุการรับประกันจากผู้ ผลิตแล้วโดยได้รับความร่วมมือและเห็นชอบจากผู้ ผลิต  ซึ่ง
ต้องการผลกังานบริการด้านนีอ้อกไป  นอกจากนีย้งัขยายขอบเขตงานบริการให้ครอบคลมุถึงการบํารุงรักษาอปุกรณ์
และเคร่ืองมือท่ียงัอยู่ในระยะรับประกนัโดยเป็นคู่ความร่วมมือท่ีสําคญัของบริษัทท่ีผลิตอปุกรณ์และเคร่ืองมือประเภท
ตา่งๆ  
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-Moshi Moshi Hotline, Inc./ Candidate of High Service 300 Award in 2010  เป็นองค์กรท่ีเร่ิมต้นธุรกิจด้วยการ
ให้บริการท่ีเรียกว่า Call center service provider จากนัน้ด้วยการเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยีและสภาพทางเศรษฐกิจ
และสงัคมท่ีเปล่ียนไปจึงได้ขยายการให้บริการเป็น BPR Consulting Services, Back office services, Face to face 
customer services, Data analysis, Web-based business activities  ข้าพเจ้าได้เรียนรู้ถึงการดําเนินธุรกิจท่ีเอาใจ
ใส่ถึงความต้องการของลกูค้า  การรักษาความรับ  การให้ได้ซึ่งคณุภาพการให้บริการท่ีเป็นเลิศ  องค์กรนีมี้แนวทางท่ี
ชดัเจนในการผลกัดนัไปสูค่วามเป็นเลศิในการให้บริการโดยแนวทางดงัตอ่ไปนี ้
 - Optimization of operation and work process 
 - Reinforcing operation ability 
 - Human resource development 
 - Data utilization 
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-IBIZA/ Winner of Japan Quality Award in 1998  บริษัทนีใ้ห้ความสําคญักบัคณุภาพของสินค้าอย่างมาก  มีการ
รับประกนัคณุภาพของสินค้าตลอดอายกุารใช้งาน  และให้ความสําคญักบัความต้องการของลกูค้ามีการเก็บข้อมลูของ
ลกูค้าอย่างต่อเน่ือง  โดยมีนโยบายท่ีกําหนดไว้ชัดเจนและวฒันธรรมองค์กรท่ีว่า Customer First, Long Time 
Relationship with Customer, Eternal Quality Assurance  ผู้ นําองค์กรเป็นตวัอย่างอนัดีและประพฤติตนเป็นตนแบบ
ตามนโยบายและคา่นิยมท่ีองค์กรกําหนดไว้   ทําให้พนกังานทกุคนในองค์กรได้ซบึซบัและปฏิบติัตนอย่างดีเย่ียมในการ
ทํางานในหน้าท่ีรับผิดชอบตอ่ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าทกุคน 
 

   
 

2.4 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้ท่ีได้จากการเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Discussion)   
มี Group Dicussion ร่วมกับ GEM-C  ทําให้ทราบว่ามีการรวมกลุ่มกันของ NIST(USA), EFQM(Europe), 
SPRING(Singapore), SAI Global(Australis), SAFE(South Africa) และ JQA(Japan)  โดยมีการประชมุร่วมกนัทกุปี  
โดยสมาชิกปัจจบุนัประกอบด้วย  อเมริกา  สหภาพยโุรป  สิงคโปร์  อินเดีย  ออสเตรเลีย  เม็กซิโก  สเปน  บราซิลและ
ญ่ีปุ่ น    GEM-C มีการบรรยายและเย่ียม Winner ในแต่ละประเทศท่ีเป็นเจ้าภาพ  เข้าร่วมพิธีมอบรางวลัคณุภาพ
แห่งชาติของประเทศเจ้าภาพ  มีการเปล่ียนข่าวสารท่ีทนัสมยัของ BE Model ของแต่ละประเทศ  สร้าง GEM Website 
เพ่ือให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ซึง่กนัและกนั 
 

ส่วนที่ 3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ  
3.1 ประโยชน์ต่อตนเอง  ข้าพเจ้าได้รับความรู้และความเข้าใจในการนําเกณฑ์ JQA ไปประยกุต์ใช้สําหรับองค์กรในญ่ีปุ่ น  

ซึ่งทําให้เห็นมุมมอง  วิธีการนําเสนอต่อองค์กร  แนวทางการประเมินตนเองและการประเมินองค์กรด้วยแนวทางท่ี
เหมาะสม  ได้ฟังและรับทราบถึงแนวทางและประสบความสําเร็จขององค์กรท่ีได้รับรางวลัในปี 2010 คือ Musahino 
Co.,Ltd. / Negishi Food Service Coporation/ Morinaga Milk Industry Co.,Ltd. / Mymy School / Fukui Co-op / 
Super Hotel Co.,Ltd. / Bankyo Pharmaceutical Co.,Ltd.  ทําให้ได้มมุมองและพฒันาแนวทางในการให้บริการด้าน
การฝึกอบรม  การให้คําปรึกษาแนะนําเป็นอย่างมาก  จากความรู้และประสบการณ์ท่ีได้จากการเข้าร่วมโครงการครัง้นี ้
ทําให้ข้าพเจ้าสามารสร้างสรรแนวทางการให้บริการด้านการฝึกอบรมและปรึกษาแนะนําเพ่ือให้เกิดความเข้าใจและมี
แนวทางท่ีเป็นประโยชน์ตอ่ลกูค้าของสถาบนัเพิ่มผลผลติในทกุภาคสว่น   
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3.2 ประโยชน์ต่อหน่วยงานต้นสงักดั  เน่ืองจากข้าพเจ้ามีมมุมอง  ประสบการณ์  และความรู้ความสามารถท่ีมากขึน้ทําให้
คณุภาพการให้บริการตอ่ลกูค้าของสถาบนัเพิ่มผลผลติแหง่ชาติได้อยา่งมีประสทิธิภาพมากขึน้   ทําให้ลกูค้าสามารถนํา
ความรู้ความเข้าใจท่ีได้รับไปปรับปรุงคณุภาพการให้บริการและขีดความสามารถในการแข่งขนัขององค์กรให้สงูขึน้  อนั
จะทําให้สถาบนัเพิ่มผลผลิตแห่งชาติมีคุณภาพการให้บริการในมุมมองของลูกค้าท่ีสงูขึน้   ลูกค้ามีความพึงพอใจท่ี
สงูขึน้   มีการตอบรับจากลกูค้าและลกูค้ามาใช้บริการเพิ่มมากขึน้ส่งผลให้ผลการดําเนินงานของสถาบนัฯ ดีขึน้อย่าง
ตอ่เน่ือง 

3.3 ประโยชน์ตอ่สายงานหรือวงการในหวัข้อนัน้ๆ  เหมือนหวัข้อ 3.2  
3.4 กิจกรรมการขยายผลท่ีได้ดําเนินการภายใน 1 เดือนหลงัเข้าร่วมโครงการ  
ได้นําความรู้และประสบการท่ีได้รับมาปรับใช้ในเอกสารประกอบการฝึกอบรม  การยกตวัอยา่ง  และแนวทางในการนํา 

TQA มาใช้ในการปรับปรุงคณุภาพของสนิค้าและบริการของลกูค้า  เพ่ือเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั   ได้ใช้ประสบการณ์
ท่ีได้รับในการบรรยาย  และฝึกอบรมให้กบัลกูค้าท่ีต้องไปให้บริการในช่วงเวลานีเ้ช่น  การรถไฟแหง่ประเทศไทย   บ.ไมเนอร์ แดร่ี 
จก.  และบ. ธนารักษ์พฒันาสนิทรัพย์ จก.  การไฟฟ้านครหลวง  เป็นต้น  ซึง่จะทําให้องค์กรของลกูค้าสามารถรับความรู้และ
ประสบการณ์ของข้าพเจ้าไปปรับปรุงระบบบริหารจดัการและคณุภาพการให้บริการให้ดีขึน้  และสง่ผลตอ่ขีดความสามารถในการ
แข่งขนัของประเทศในอนาคต 

 
3.5 กิจกรรมการขยายผลท่ีจะดําเนินการภายใน 6 เดือนหลงัเข้าร่วมโครงการ 
แลกเปล่ียนประสบการณ์ท่ีได้กบัทีมท่ีปรึกษาในส่วนจดัการองค์กรสู่ความเป็นเลิศและฝ่ายปรึกษาแนะนําด้านการจดัการ

องค์กร  รวมทัง้การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่  ขัน้ตอนการให้บริการใหม่  และการจัดทําหลกัสูตรการฝึกอบรมและการให้คําปรึกษา
แนะนําท่ีมีประสทิธิภาพมากขึน้ 

ส่วนที่ 4 เอกสารแนบ 
4.1 Final Program for OSM on SE 
4.2 เอกสารประกอบการประชมุ/สมัมนา (Training Materials) 
 4.2.1 Quality Journey Activity Overview in Japan by Mr.Matao Ishii 
 4.2.2 JCSI(Japanese Customer Satisfaction Index) and High Service 300 Awards  

by Mr. Satoru Mukaiyama 
  4.2.3-4 Site visit – Kyosaitechnos 
  4.2.5 Introduction of GEM/C  by Mr.Naoyuki Yanagimoto 
  4.2.6 Presentation of Musashino 
  4.2.7 Site visit Moshi Moshi Hotline 
  4.2.8 Presentation of Fukui Co-op 
  4.2.9 Presentation of Super Hotel 
  4.2.10 Presentation of Bankyo Pharmaceutical 
  4.2.11 Site visit IBIZA 

4.3 ประวติัโดยสงัเขปของวิทยากรบรรยาย (CV) 
-Mr.Matao Ishii, Representative,Shonan Institute of Management 
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-Satoru Mukaiyama, Secretariat of Service Productivity and Innovation for Growth, Japan Productivity Center 
4.4 รายงานก่อนการเดินทาง (Country Paper-Thailand) 
รายละเอียดตามเอกสารแนบ 4.4 
4.5 เอกสารนําเสนอผลงานหลงัจากเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Presentation) 
ไมมี่ 
4.6 Country Paper ของแตล่ะประเทศท่ีเข้าร่วมโครงการ 
4.7  Result of the JCSI(Japanese Customer Satisfaction Index) Survey for FY2009 

 
_______________________________________ 
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