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รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอ 

13-IN-12-GE-OSM-B-924 
Multicountry Observational Study Mission on SME Best Practices in Service Excellence  

ระหว่างวนัที่ 2-6 กันยายน 2556 
ณ เมืองไทเป ประเทศไต้หวัน 

จดัท าโดย นายสวุิทย์  เจนสวสัดิพ์งศ์ 
รก.ผู้จดัการสว่นพฒันาหลกัสตูร  สถาบนัเพิ่มผลผลติแหง่ชาติ 

วนัท่ี 4 ตลุาคม 2556 
 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโครงการ  
1.1 รหัสและชื่อโครงการ 

13-IN-12-GE-OSM-B-924  / โครงการ Multicountry Observational Study Mission on SME 
Best Practices in Service Excellence 
 

         
 

1.2 ระยะเวลา 
ระหวา่งวนัท่ี 2-6 กนัยายน 2556 

1.3 สถานที่จัด (เมือง ประเทศ) 
ณ เมืองไทเป ประเทศไต้หวนั 

1.4 เจ้าหน้าที่เอพีโอประจ าโครงการ 
Muhammad Idham bin Mohd Zain, Program Officer, Industry Department, APO 

1.5 จ านวนและรายชื่อวิทยากรบรรยาย 

 Dr. Wun-Hwa Chen : Overview of Service Excellence in ROC 

 Mr. Matao Ishii : Improving Customer Satisfaction in the Service Industry of SMEs 
/ Business Excellence and Service Innovation 

 Mr. Noriharu Kaneko : Quality in Service Industry/  Quality Assurance in Service 
Industry / How to prepare effective visual SOP for daily Mgt. in Attendant Service 
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1.6 จ านวนผู้เข้าร่วมโครงการและประเทศที่เข้าร่วมโครงการ 
China, Republic of 
 

Mr. Cheng-Yi Lin 
Market Research and Service Innovation Consultant 
China Productivity Center 
Mr. Wei-Lun Tseng 
Marketing Consultant;  China Productivity Center 
Mr. Yi-Shiuan Lee 
Administrator; China Productivity Center 

Fiji 
 

Ms. Irene Yuen 
Productivity Officer ;Ministry of Labour 

IR Iran 
 

Mr. Mir Davood Ojaghi 
Renewable Energy Manager 
Industrial Development and Renovation Organization of Iran 

India 
 

Mr. Manish Rajoria 
Director; Aadarsh Pvt. Ltd. 
Mr. Narendra Chandrahas 
 Director;  NPC 
 

Indonesia 
 

Ms. Maria Dian Nurani 
President Director; PT Aicon Global Indonesia 
Mr. Rudy Darmadi 
Director ;CV. Nadhira Prima Cita 

Malaysia 
 

Mr. Hulwan Afif Bin Haji Idris 
Director / General Manager 
Amani Hotel Sdn Bhd 
Ms. Nor Hafizah Mohd Arop 
Manager; Malaysia Productivity Corporation 

Mongolia 
 

Ms. Bayarmaa Gantumur 
Head Project Management Department; INTERACTIVE BI 

Nepal 
 

Mr. Sunder Thapa 
Senior Industrial Officer; Cottage & Small Industries Development Board 

Pakistan 
 

Ms. Syeda Huma Kaukab Bukhari 
Vice President; Zarai Taraqiati Bank Ltd. 
Mr. Tahir Shaheen 
Manager Legal Service 
Small and Medium Enterprises Development Authority 
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Philippines 
 

Ms. Michelle De Ocampo-Ballesteros 
Founder / Chief Executive Officer 
Ex-Link Management & MKTG. Services Corp. 

Sri Lanka 
 

Mr. Galbada Payagalage Janak Nishantha Perera 
Human Resources Development Assistant 
Department of Manpower and Employment 
Ministry of Productivity Promotion 
Mr. Nishshanka Don Ruwan Harshajeewa 
Human Resource Development Officer 
District Secretariat, Kandy 
Ministry of Productivity Promotion 

 
Thailand 
 

Dr. Orawan Kitchawengkul 
CEO President and Founder 
Bangkok Dermatology Center Co., Ltd. 
Mr. Suvit Janesawatpong 
Manager Training Development Division 
Thailand Productivity Institute (FTPI) 
Ms. Suparin Charoenpanich 
Senior officer level2 
Office of small and medium enterprises promotion 

Vietnam 
 

Mr. Trinh Ngoc Thao 
Consultant; Consultancy Department 
SME's Development Support Centre 1 

ส่วนที่ 2 เนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ  
2.1 ที่มาหรือวัตถุประสงค์ของโครงการโดยย่อ 

   ภาคบริการมีบทบาทส าคัญต่อการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจโดยเฉพาะอย่างยิ่งประเทศใน
ภมูิภาคเอเซียแปซิฟิค  ดงันัน้การสนบัสนนุและสง่เสริม productivity รวมทัง้ความเป็นเลิศทางธุรกิจ
เป็นสิง่ที่มีความส าคญัและจ าเป็น    
   ในปี 2003 ธุรกิจภาคบริการของไต้หวนัมีสดัส่วนมากกว่า 70% ของ GDP เป็นครัง้แรก  และมี
ธุรกิจภาคบริการของไต้หวนัเช่นภาคราชการ การเงิน ได้รับรางวลั Service Excellence Award  ซึ่ง
รางวลันีแ้บง่เป็นด้านร้านอาหาร โรงพยาบาล  โทรคมนาคม  โรงแรม  บริการซ่อมรถยนต์  สายการ
บิน   ตัวแทนจ าหน่ายด้านการเดินทาง  ร้านสะดวกซือ้  ตัวแทนด้านอสงัหาริมทรัพย์  ธนาคาร  
ห้างสรรพสนิค้า  สวนสนกุ  และร้านค้าออนไลน์ 
   ในปี 2011 ญ่ีปุ่ นได้มีโครงการที่จะรวมรวบและแลกเปลี่ยนประสบการณ์ของ best practice ของ
ธุรกิจ SME ในภาคธุรกิจบริการ  เพื่อให้สอดคล้องกบักลยทุธ์ของ APO ที่ต้องการเสริมสร้างความ
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แข็งแรงให้กบัธุรกิจ SME ภาคบริการในประเทศสมาชิก  การศึกษาดงูานและฝึกอบรมครัง้นีเ้พื่อให้
ผู้ เข้าร่วมสมัมนามีโอกาสได้เรียนรู้ best practice ของ SME ภาคบริการที่มีความโดดเด่นของ
ประเทศไต้หวนั  เป็นกระตุ้นให้ภาคบริการของประเทศสมาชิกพฒันา เสริมสร้างขีดความสามารถ  
และสนองตอบความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า 
    

2.2 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการฟังบรรยาย  
จากการศกึษา  ฝึกอบรมและดงูานในโครงการ Multicountry Observation Study Mission on SME 
Best Practices in Service Excellence ที่ประเทศไต้หวนั  ได้รับความรู้และประสบการณ์เป็นอย่าง
มากโดยจ าแนกได้ตามวนัและวิทยากรที่บรรยายในแตล่ะหวัข้อดงันี ้
 
วันที่ 1( 2 กย. 56) 
Overview of service excellence in ROC by Dr. Wun-Hwa Chen(ไม่มีเอกสารประกอบการ
บรรยาย) ได้อธิบายภาพกว้างของธุรกิจ SME ภาคบริการในไต้หวัน  ซึ่งมีหลากหลายและ
เจริญเติบโตสงู  และได้อธิบายถึงบริษัทท่ีโดดเดน่และบริการขององค์กรเหลา่นัน้เช่น  

 Family mart  ให้บริการด้านร้านสะดวกซือ้  

  Everrich ผู้ให้บริการด้านการจ าหนา่ยสนิค้าปลอดภาษี  

  PX mart ให้บริการด้านการจดัหน่ายสินค้าหลากหลายประเภท  โดยแยกเป็น PX Outlet 
mall, Living Store, Beauty Product, Fresh Store 

 Tutor ABC ให้บริการด้านการฝึกอบรมที่เน้น e learning 

 Din Tai Fong ให้บริการด้านร้านอาหาร  ที่มีช่ือเสียงอย่างมากในไต้หวนัและมีสาขาต่างๆ 
ในหลากหลายประเทศทัว่โลก 

 85 Cake Chain Store ให้บริการเค้กและเบเกอร่ีที่มีคณุภาพ 
โดยในภาพรวม Dr.Chen เน้นย า้ว่าธุรกิจภาคบริการจะต้องค านึงถึงความต้องการที่
หลากหลายของลกูค้า  ใสใ่จในคณุภาพและบริการที่สนองตอบความต้องการของลกูค้าแต่ละ
กลุม่  พร้อมทัง้การฝึกอบรมและพฒันาบคุลากรให้มีคา่นิยมที่มุง่เน้นตอ่ลกูค้า  มี service mind 
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 Improving customer satisfaction in the service industry of SMEs by Mr. Matao Ishii 
(รายละเอียดตามเอกสารแนบ 2_Mr. Ishii-Presentation 2nd of Sept) 
 Mr. Ishii จากประเทศญ่ีปุ่ นได้อธิบายและให้ความรู้เก่ียวกบั Japan Quality  Award(JQA)  ว่าเกิดขึน้ใน
ปี 1996  โดยมีสมาชิกจ านวน 200 องค์กรและมี Regional Quality Council 22 แห่งทัว่ประเทศ  โดยรางวลันีใ้ช้
หลกัเกณฑ์เดียวกบั MBNQA ของอเมริกามีเป้าหมายเพื่อเพื่อขีดความสามารถในการแขง่ขนัขององค์กรในประเทศ  
และมุ่งเน้นสนบัสนุนให้เกิดการบริหารจดัการที่เป็นเลิศ  รางวลั JQA ประกอบด้วย 8 หมวดมีคะแนนเต็ม 1000 
คะแนน 
 

          
 
   พร้อมกนันี ้Mr. Ishii ได้น าเสนอ winner ของ JQA ตัง้แตปี่ 1996 ถึงปี 2012 มีรายละเอียดดงันี ้
 

 
วิทยากรได้น าเสนอ best practice ของ SME Winner ในปี 2012 คือ Kawagoe Gastrointestinal Hospital มี
แนวคิดหลกัด้านความเป็นเลศิในการให้บริการของ รพ. แหง่นีค้ือความพงึพอใจของลกูค้าจะเกิดขึน้ได้เมื่อพนกังาน
ทกุคนมีความพงึพอใจและความเก่ียวข้องในงานท่ีตวัเองรับผิดชอบ  ดงันัน้ผู้บริหาร รพ. แหง่นีจ้ะมกีารบริหาร
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จดัการท่ีค านงึถงึความพงึพอใจและความผกูพนัของพนกังานเป็นกลยทุธ์ที่ส าคญั  ผู้น าองค์กรมีสว่นร่วมในการ
สร้างบรรยากาศเพื่อให้เกิดความมีสว่นร่วม  ความมุง่มัน่ในความส าเร็จ การปฏิบตัิตนให้สอดคล้องกบัคา่นิยม 
   รพ.แหง่นีม้ีการส ารวจความพงึพอใจของผู้ ป่วย  ผู้ รับบริการและพนกังานทุกกลุม่อยา่งสม า่เสมอ  โดย
ตัง้เป้าหมายให้อยูใ่นระดบัสงูเมือ่เปรียบเทียบกบัคูแ่ขง่  การสร้างความพงึพอใจของพนกังานได้มกีารก าหนดเป็น
แนวทางที่ชดัเจนดงันี ้  
 

 
 

วันที่ 2(3 กย. 56) 
Quality in service industry: Japan perspective by Mr. Norikaru Kaneko(เอกสารแนบ 3_ Mr. Kaneko_1 
Quality in Service Industry 
Mr. Kaneko ผู้ เช่ียวชาญด้านคณุภาพในภาคบริการซึง่มปีระสบการด้าน service quality มากกวา่ 30 ปี ได้อธิบาย
ถึงคณุลกัษณะของงานบริการซึ่งมีความแตกต่างจากภาคการผลิต  เช่นการผลิตและการสง่มอบบริการเกิดขึน้ใน
เวลาเดียวกนัแยกออกจากกนัไม่ได้   คณุภาพของงานบริการขึน้กบัพนกังานผู้ ให้บริการ  ความต้องการของลกูค้า
ปรับเปลีย่นได้ง่ายไมส่ม ่าเสมอ เป็นต้น   คณุภาพของงานบริการคอ่นข้างวดัได้ยาก  ดงันัน้การจะปรับปรุงคณุภาพ
การให้บริการหรือการมุง่สูค่วามเป็นเลศิในการบริการวิทยากรได้น าเสนอ 3 ขัน้ตอนในการด าเนินการคือ 

1. ต้องเข้าใจคณุภาพในงานบริการด้วย words of characterization 
2. ต้องท าให้คณุภาพในงานบริการเห็นได้(viewable) โดยใช้หลกั QFD 
3. ต้องเข้าใจคณุภาพในงานบริการด้วย visualization เช่นท าเป็นรูปภาพหรือคลบิวีดิโอ 
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   โดยสรุปของคณุภาพในงานบริการคือต้องเข้าใจบริบทของงานบริการโดยการท าให้เป็นคณุลกัษณะที่เข้าใจและ
วดัได้  หรือการท าให้เห็นหรือเป็น visualization ซึ่งควรใช้ QFD ในการเปลี่ยนความต้องการของลูกค้าหรือ
คณุลกัษณะของงานบริการให้อยูใ่นรูปแบบของ process control ที่เข้าใจและเห็นภาพ 

 
 
Quality Assurance in service industry by Mr. Norikaru Kaneko (เอกสารแนบ 4_Mr. Kaneko_2 Quality 
Assurance in Service Industry และเอกสารแนบ 5_Mr. Kaneko_3 Prepare Effective Visual SOP) 
  วิทยากรได้อธิบายถึง 5 ขัน้ตอนในการประกนัคณุภาพในภาคบริการประกอบด้วย 

1. การก าหนดกลุม่ลกูค้าเป้าหมาย 
2. การทราบถึงความต้องการของกลุม่ลกูค้าเป้าหมายในประเด็นท่ีส าคญั  พร้อมทัง้จดัล าดบัความส าคญั 
3. ต้อง clearify ความต้องการและความคาดหวังเชิงคุณค่า  และเชิงคุณภาพที่ชัดเจนกับกลุ่มลูกค้า

เป้าหมาย 
4. สง่มอบสนิค้าและบริการที่เป็นไปตามความต้องการของลกูค้าเป้าหมาย  โดยก าหนดเป็นมาตรฐานการ

ให้บริการหรือ SOP ที่เก่ียวข้องพร้อมให้การฝึกอบรมแก่พนกังานท่ีเก่ียวข้อง 
5. ตรวจเช็คคณุภาพการให้บริการว่าเป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้หรือไม่  พร้อมทัง้แก้ไขโดยเร็วกรณีที่  

เกิดปัญหาหรือมีแนวโน้มของปัญหา 
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ในการคงไว้ซึง่ความเป็นเลศิในการให้บริการที่ต้องสนอบตอบความต้องการของลกูค้าที่ปรับเปลี่ยนอยู่ตลอดเวลา  
องค์กรต้องมีแนวทางที่ชดัเจนในการปรับปรุงคณุภาพการให้บริการ  โดยต้องให้พนกังานบริการทกุท่านมีจิตส านึก
ในการแก้ไขปัญหาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับลกูค้า   รวมทัง้การใช้หลกัการ QC 
Story ในการวิเคราะห์และแก้ไขปัญหาที่ตรวจพบหรืออาจเกิดขึน้  การแก้ไขปัญหาต้องค านึงถึงการป้องกนัไม่ให้
เกิดปัญหาเดิมซ า้ขึน้มาอีก  และควรใช้ Visual Manual(SOP) ส าหรับงานประจ าวนัที่อธิบายด้วยตวัหนงัสือแล้ว
เข้าใจยาก 
 
Business Excellence and Service Innovation by Mr. Matao Ishii(เอกสารแนบ 6_Mr. Ishii_Presentation 
3rd of Sept) 
   วิทยากรได้ยกตวัอยา่ง best practice ของ  Negishi Foods ซึง่ได้รางวลั JQA ประเภท  SME ในปี 2011  บริษัท 
Negishi ให้บริการร้านอาหารสไตล์ญ่ีปุ่ น  เน้นเนือ้ววัเป็นอาหารในการให้บริการลกูค้า  โดยจ าแนกชิน้เนือ้เป็นสว่น
ที่เรียกว่า red tang , white tang, hard โดยแยกตามความนุ่มของเนือ้และจดั set  menu ให้เหมาะสมกบัความ
ต้องการของลกูค้า 

     
   สินค้าหรืออาหารของ Negishi ต้องสร้างความพึงพอใจอย่างสงูสดุให้กับลกูค้าโดยประกอบด้วย Negishi’s 5 
ประกอบด้วย Q= Quality, S = Service,  C= Cleanliness, H= Hospitality , A= Atmosphere  ด้วยความใสใ่จ
และมุง่มัน่ของผู้บริหาร  สามารถสร้างวฒันธรรมองค์กรท่ีมุง่เน้นลกูค้า  และเป็นไปตาม Negishi’s 5 สง่ผลให้ความ
พงึพอใจของลกูค้า  ความพงึพอใจของพนกังานและยอดขายดีขึน้อยา่งตอ่เนื่อง 
 
Case study sharing: Best practices of service industry around the globe by Mr. Simon Chen (เอกสาร
แนบ 7_Mr. Simon Chen-Wowprime Case) 
   วิทยากรได้ยกกรณีศึกษาของร้านอาหารที่เป็น chain ขนาดใหญ่ที่สดุในไต้หวนัคือ  Wowprime  ปัจจุบัน 
Wowprime มีสินค้าและบริการ 11 brands เน้นกลุม่ลกูค้าระดบักลางถึงสงู  โดยตัง้เป้าให้มี new brand ทกุปี  
และคาดวา่ภายในปี 2030 จะมีร้านอาหารในเครือขา่ย 10,000 ร้านทัว่โลก 
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   ปรัชญาในการท าธุรกิจของ Wowprime คือ  Sincerity , Teamwork, Innovation, Satisfaction  ปัจจยัแห่ง
ความส าเร็จของกลุ่มบริษัทนีค้ือการเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่สอดคล้องกับปรัชญา  ที่ผู้ น าสามารถสร้าง
บรรยากาศให้เกิดขึน้จริงในองค์กร  สง่ผลอยา่งมากตอ่ความมัง่คง  ยัง่ยืนและการเติบโตขององค์กร  ผู้น าองค์กรใน
ทกุระดบัมีบทบาทสงูมากในการเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร  จะกระทัง่ฝังลกึเป็น service DNA ขององค์กร  และ
ปัจจยัที่ส าคญัอยา่งยิ่งคือการรับฟังความต้องการ ความคาดหวงั ความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจอย่างจริงจงั
และตอ่เนื่อง  ในแตล่ะเดือนมีความคิดเห็นจากลกูค้าสง่มายงับริษัทมากกวา่ 3 แสนความคิดเห็น 
   ปัจจัยความส าเร็จอีกประการหนึ่งคือการลดต้นทุนการจัดซือ้วตัถดุิบโดยต้องวางแผนและซือ้ให้สอดคล้องกับ
ความต้องการใช้  มีการน าหลกัการ profit center มาใช้เพื่อให้เกิดประสทิธิภาพสงูสดุในทกุสาขา 
 
วันที่ 3 (4 กย. 56) Site visits 
White Wood House(WWH) : In pursuit of service excellence in food service industry 
   วนัที่ 3 ของการศึกษาดงูานเป็นเยี่ยมชมโรงงานที่ทาง CPC จดัขึน้โดยบริษัทแรกที่ไปเยี่ยมชมคือ White Wood 
House ซึง่เป็นบริษัทท่ีผลติเค้ก  เบเกอร์ร่ี  กาแฟ  ชา ไอศรีม ซอฟดริง้ คณุภาพระดบัพรีเมี่ยมในไต้หวนั 

    
   บริษัทในไต้หวันที่ได้ไปเยี่ยมชมจะมีลกัษณะที่คล้ายกับคือมีพิพิธภณัฑ์ของบริษัทขนาดย่อม  เพื่ออธิบายถึง
ประวตัิความเป็นมาขององค์กร  จุดก าเนิดของบริษัท  กลุม่ผู้บริหารและสินค้าประเภทต่างๆ ของบริษัท  พร้อมทัง้
ตกแตง่ให้สวยงามเป็นทัง้โชว์รูมและจดุขายสนิค้าประเภทตา่งๆ ของบริษัทไปในตวั   
   WWH เป็นองค์กรที่มีความโดดเดน่ในการสร้างแบรนด์  การเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร  เน้นสินค้าพรีเมี่ยมของ
ไต้หวนัและของโลก  เจ้าขององค์กรเป็น designer และ creative interior ซึง่ได้ใช้ประสบการณ์ของทัง้คู่สร้างธุรกิจ
ด้วยใจและความมุ่งมัน่  สร้างองค์กรจนเป็น house of hope  องค์กรมีลกัษณะเป็น  factory for tourist ช่วง
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วนัหยดุเสาร์อาทิตย์จะมีนกัทอ่งเที่ยวเข้ามาเยี่ยมชมโรงงาน 3-4 พนัคน  ผู้น าองค์กรมุ่งมัน่เป็นองค์กรขนาดเล็กดงั
ค าที่วา่ we are small but more value  เลก็เหมือนเพชรแตท่รงคณุค่ากวา่ภเูขา 
   องค์กรสร้าง innovation ที่ส าคญัในองค์กร 2 อย่างคือ management system innovation และ brand creation 
design ผู้น าเป็น role model ในการเสริมสร้างคา่นิยมเหลา่นีใ้ห้เกิดขึน้จริงในองค์กร 

    
 
I-MEI Foods Co.,Ltd. : Productivity Enhancement by Kaizen on service process 
   I-MEI เป็นบริษัทที่ผลิตของขบเขีย้วที่หลากหลาย  มีผลิตภณัฑ์นบั 1000 ชนิดโดยมุ่งเน้นการผลิตสินค้าที่
ค านงึถึงความปลอดภยั  ราคาที่เป็นธรรม  สนองตอบความต้องการของผู้บริโภคทกุกลุม่ มีช่องทางกาจดัจ าหนา่ยที่
สะดวกตอ่ลกูค้า 

     
  จดุเดน่ท่ีเป็น best practice ของ I-MEI คือใสใ่จในคณุภาพ  ความปลอดภยัของสินค้าอย่างเข้มงวด  มีการวิจยั
ตลาดเพื่อส ารวจความต้องการและทศันคติอย่างต่อเนื่อง  และใช้ VOC ในการปรับปรุงและสร้างผลิตภณัฑ์ใหม่
อยา่งตอ่เนื่อง  ผู้น าองค์กรได้แสดงถึงความมุง่มัน่ตอ่ความปลอดภยัและคณุภาพสนิค้า  รวมทัง้เป็น role model ใน
การบริหารให้สอดคล้องกบัวฒันธรรมและคา่นิยมองค์  เป็นตวัอยา่งให้กบัพนกังานทกุทา่น   
   สิง่ที่เป็นปัจจยัแหง่ความส าเร็จคือการลงทนุในอปุกรณ์และเคร่ืองมือในการตรวจคณุภาพ  ความปลอดภยั  สาร
ปนเปือ้น และเชือ้จลุนิทรีย์  เพื่อให้เกิดความมัน่ใจตอ่คณุภาพและความปลอดภยัของผลิตภณัฑ์อย่างเข้มงวดและ
จริงจงั  โดยเฝ้าติดตามในทกุขัน้ตอนการผลติตัง้แตว่ตัถดุิบจนกระทัง่เป็นสนิค้าที่สง่มอบถึงมือผู้บริโภค 
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วันที่ 4 (5 กย. 56) Site visits 
E.SUN Commercial Bank Co.,Ltd. : Customer satisfaction through ICT and HRD system 
   วนัที่ 4 ของการศึกษาดงูาน  ช่วงเช้าคณะผู้ เข้าร่วมสมัมนาของ APO ได้เดินทางไปยงั E.SUN Bank ซึ่งเป็น
ธนาคารอนัดบัหนึ่งของไต้หวนั  โดย E.SUN เป็นช่ือภูเขาที่สงูที่สดุในไต้หวนั  ธนาคารแห่งนีส้ร้างความประทบั
อย่างมากตัง้แต่แรกเพราะประธานธนาคาร  ผู้บริหารระดบัสงูสดุของธนาคารแห่งนีเ้ป็นผู้มาต้อนรับและบรรยาย
สรุปด้วยตวัเอง  ซึ่งแทบไม่เคยเจอที่ไหนมากก่อน  ซึ่งได้ข้อสรุปในตอนท้ายว่านีเ้ป็นบทบาทและหลกัคิดที่ส าคญั
ของธนาคารแหง่นีใ้นการเอาใจใสล่กูค้าเพื่อสร้างความพึงพอใจและความผกูพนัอย่างสงูสดุ  การมาต้อนรับคณะ
ศกึษาดงูานของ APO โดยประธานบริษัทเหมือนเป็นการตอกย า้และแสดงให้พนกังานทกุคนเห็นว่าความพึงพอใจ
ของลกูค้าเป็นค่านิยมและวฒันธรรมองค์กรที่ส าคญัที่สดุ  เพราะแม้แต่คณะศึกษาดูงานของ APO ที่อาจไม่ใช่
ลกูค้าหรือผู้มีสว่นได้สว่นเสียคนส าคญัผู้บริหารสงูสดุยงัเอาใจใสแ่ละดอูย่างจริงจงั  จริงใจขนาดนี ้ ดงันัน้ถ้าเป็น
ลกูค้าต้องเอาใจใสอ่ยา่งสงูสดุ  ถือเป็น best practice ในการเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กรได้อยา่งดีเยี่ยม 

    
   ความโดดเดน่ของธนาคารแหง่นีค้ือการฝึกอบรม  พฒันาบคุลากร  ให้มีความรู้ความสามารถในงานท่ีตวัเองได้รับ
มอบหมาย  และเน้นย า้การมีซึ่ง service mind  มีระบบ mentor พนกังานใหม่ทกุคน  การสอนงานทัง้ภาคทฤษฏี
และภาคปฏิบตัิเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  พนกังานทุกคนได้รับการฝึกอบรมและพฒันาจนกระทัง่มัน่ใจว่าได้
มาตรฐานตามที่ธนาคารก าหนดจึงมอบหมายให้ปฏิบตัิดแูลลกูค้าในต าแหน่งที่เหมาะสม  พร้อมทัง้มีพี่เลีย้งดแูล
และให้ค าปรึกษาอยูต่ลอดเวลา  หลกัคิดของธนาคาคือพนกังานต้องมีความสขุและความผกูพนัในงานจึงสามารถ
สง่มอบบริการท่ีเป็นเลศิสูล่กูค้าคนส าคญัของธนาคาร 

      
   นอกจากนีธ้นาคารยงัลงทนุด้าน IT อยา่งมากเพื่อสนองตอบความต้องการของลกูค้าให้มีช่องทางการใช้บริการที่
หลากหลาย  มีความถกูต้องและรวดเร็ว   ทนัตอ่การเปลีย่นแปลงทางสงัคมและเทคโนโลยี   และสามารถใช้ IT ให้
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เกิดประสทิธิภาพ  ธนาคารมีผลิตภณัฑ์  และการให้บริการที่เป็นนวตักรรมใหม่เพื่อความเป็นเลิศในการให้บริการ
อยา่งตอ่เนื่อง 
     ความโดดเดน่อีกประการหนึง่ของธนาคารแหง่นีค้ือการสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้ากลุม่ตา่งๆ  โดยเฉพาะกลุม่ที่
ส าคญัอยา่งตอ่เนื่อง  มีระบบการจดัการข้อร้องเรียนที่มีประสทิธิภาพ  ชดัเจนและมีการปฏิบตัอย่างจริงจงั  ถือเป็น
ธนาคารท่ีมีคณุภาพการให้บริการท่ีดีเยี่ยม     

      
 
Dr. Foot Technology Co.,Ltd. : Creation of new values 
    ช่วงบ่ายของการศึกษาดงูานในวนัที่ 4 ของการสมัมนา  CPC ได้พาไปเยี่ยมชมโรงงานของบริษัท Dr. Foot ซึ่ง
เป็นผู้ผลิตและจ าหน่ายรองเท้าเพื่อสขุภาพ  ถือเป็นรองเท้าทางการแพทย์ที่ช่วยให้ผู้มีปัญหาด้านกระดกูขา  และ
การเดินของผู้ ป่วย   เช่นเดียวกนักบัทกุแหง่ในไต้หวนัเจ้าขององค์กรหรือผู้บริหารสงูสดุเป็นผู้มาต้อนรับด้วยตนเอง  
ท าให้ผมรู้สึกว่านี่เป็นวฒันธรรมองค์กรของบริษัทในภาคบริการที่เอาใจใส่ลกูค้าเป็นอย่างดี  เจ้าของ  ผู้น าเป็น
ผู้สร้างบรรยากาศ  สร้างวฒันธรรมองค์การท่ีเป็น customer focus  

      
    บริษัทแห่งนีเ้ร่ิมต้นด้วยความสามารถที่โดดเด่น  ไม่มีใครเหมือน  โดยใช้ทกัษะและความรู้ความสามารถเชิง
การแพทย์ของเจ้าของบริษัท  เพื่อพฒันารองเท้าที่ช่วยผู้ ป่วยและสง่ผลดีต่อสขุภาพของผู้สวมใส่   ความสามารถ
ขององค์กรในเร่ืองนีถื้อเป็นสิ่งที่คู่แข่งยากที่จะลอกเลียนแบบ  ถือเป็น best practice ที่น าความสามารถของ
เจ้าของ  ทีมงานมาเป็นความรู้ขององค์กรที่เป็น unique ยากที่จะลอกเลียนแบบ  และวางแผนพฒันาต่อยอดจน
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เป็นธุรกิจที่มีความยัง่ยืนและสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า   และถือเป็นการสร้างเสริมสขุภาพให้กบัประชาชนใน
ประเทศไต้หวนัด้วย 
 

2.3 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากกรณีศึกษาของประเทศสมาชิก (Country Paper)  
แตล่ะประเทศเสนอในบริบทของตวัเอง สว่นใหญ่เป็นการแนะน าองค์กร  และปัญหาหรืออปุสรรคที่
เคยเผชิญหรือยงัคงอยู่  พร้อมแนวทางในการเอาชนะปัญหาในอดีตรวมทัง้แนวทางการแก้ไขใน
อนาคตขององค์กรตวัเองในแต่ละประเทศ และไม่ได้เน้นตาม business excellence mode ที่
สอดคล้องกบั TQA Framework   ไมพ่บเนือ้หาหรือประเด็นที่ส าคญัในการน ามาประยกุต์ใช้ 

2.4 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการศึกษาดูงานแต่ละแห่ง (ถ้ามี) พร้อมแนบภาพประกอบ 
ได้สรุปและน าเสนอข้างต้นในการไปศกึษาดงูานวนัท่ี 3 และ 4 ของการฝึกอบรมและสมัมนาครัง้นี ้
 

2.5 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการเข้าร่วมกิจกรรมกลุ่ม (Group Discussion) 
ในวันที่ 5 ของการสมัมนาได้มีกิจกรรมกลุ่มเพื่อสรุปว่าจากการศึกษาดูงานได้ข้อคิดและ best 
practice อะไรบ้างสรุปได้ดงันี ้

 White Wood House เป็นธุรกิจที่เกิดจากความมุ่งมัน่และแรงบนัดาลใจของเจ้าของ  ใช้
ความคิดสร้างสรรค์และศิลปะ  ประยุกต์เข้ากับธุรกิจโรงงานที่ผลิตเค้กและเบอเกอร่ี  
สามารถท าเป็น tourist factory ที่น่าสนใจ  มีการสร้างแบรนด์พรีเมี่ยมที่น่าสนใจ  ผู้น า
องค์กรเป็นผู้มีบทบาทสงูในการเสริมสร้างคา่นิยม  และวฒันธรรมองค์กรในการท าธรุกิจ  มี
ลกัษณะแบบ top down policy  เข้มงวด  จริงจงั  และใสใ่จในคณุภาพที่สอดคล้องกับ
นโยบายขององค์กร 

 I-MEI Food มีจุดเด่นที่ความหลากหลายของสินค้า  ตอบสนองทกุกลุม่ลกูค้า  ค านึงถึง
ความสะอาด  ความปลอดภยั และคณุภาพสินค้า   วิจยัตลาดและค านึงถึงความต้องการ
และความคาดหวงัของลกูค้าอยูต่ลอดเวลา 

 E.SUN Bank  เป็นองค์กรชัน้น าด้านบริการ  การสร้างวฒันธรรมองค์กรแตกต่างจาก 
White Wood House โดยสิน้เชิง  เน้นการมีสว่นร่วมของพนกังาน  ใช้หลกัการสือ่สาร  ผู้น า
ท าตวัเป็น role model ใสใ่จในคณุภาพชีวิตของพนกังาน  เพื่อให้เกิดความสขุ  ความพึง
พอใจและความผกูพนัในงานที่สง่ผลต่อคณุภาพการให้บริการที่พนกังานทกุคนจะสง่มอบ
ให้ลกูค้า 

  Dr. Foot มีจุดเด่นที่น าความรู้เชิงการแพทย์เก่ียวกับเท้า  กระดกู  เพื่อมาพฒันามเป็น
รองเท้าเชิงการแพทย์  เพื่อสขุภาพ  ท าให้ไม่มีคู่แข่ง ยากที่จะลอกเลียนแบบ  เจ้าของท า
ด้วยใจรักและเห็นใจในผู้มีปัญหาด้านสขุภาพเก่ียวกบัเท้า 
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ส่วนที่ 3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ  
3.1 ประโยชน์ต่อตนเองและต้นสังกัด  ได้เห็นรูปแบบการสร้างความเป็นเลศิในการบริการขององค์กร

ที่เป็นเลศิในไต้หวนั  สิง่ที่ส าคญัคือการเสริมสร้างวฒันธรรมองค์กร  ซึ่งด าเนินการโดยผู้น าระดบัสงู
หรือเจ้าขององค์กร   การพฒันาบคุลากรและท าให้พนกังานมีความสามารถและความสขุ  ความพึง
พอใจในงานอนัเป็นปัจจยัส าคญัที่สง่ผลให้คณุภาพการให้บริการท่ีมีตอ่ลกูค้ามีความเป็นเลศิ 

ประโยชน์อีกประการหนึง่คือเห็นถึงลกัษณะเฉพาะของงานบริการที่ต้องมีแนวทางที่ชดัเจนหรือ 
SOP แตไ่ด้มมุมองการจดัท า visual SOP ที่ใช้รูปภาพ  คลปิวิดีโอ  และ IT มาเสริมหรือทดแทน SOP 
แบบเดิมที่เป็นตวัหนงัสอือยา่งเดียว  ท าให้ได้ SOP ที่เข้าใจง่าย  สือ่สารง่าย  สง่ผลให้การปฏิบตัิงาน
ของพนกังานมีคณุภาพในการบริการท่ีดีขึน้ 

3.2 กิจกรรมการขยายผลที่ได้ด าเนินการภายใน 1 เดือนหลังเข้าร่วมโครงการ 
ได้จัดการประชุมและพูดคุยกับคณะท างานถึงแนวคิด  และหลกัการที่เป็นเลิศของการเสริมสร้าง
คณุภาพในงานบริการ  และได้ข้อสรุปร่วมกนัว่าจะพฒันาหลกัสตูรในการสร้าง Visual SOP โดย
ประยกุต์หลกัของลกูค้าภายใน  การใช้ IT และการปรับปรุงกระบวนการในแต่ละ work process ที่
เป็นงานบริการ 

3.3 กิจกรรมการขยายผลที่จะด าเนินการภายใน 6 เดือนหลังเข้าร่วมโครงการ 
จะพฒันาหลกัสตูรใหมข่องสถาบนัเพิ่มผลผลติแหง่ชาติ  โดยเน้นการจดัท า Visual SOP ส าหรับงาน
บริการ  โดยประยุกต์เข้ากับหลกัสตูร internal customer และ service quality ที่สถาบนัมีอยู่   
พร้อมทัง้อาจเชิญ Mr. Kaneko มาให้ความรู้ในเชิงลึกเก่ียว service quality ในงานบริการหรือ
พฒันาเป็นโครงการร่วมกนั  คาดวา่จะเปิดให้บริการกบัลกูค้ากลุม่เป้าหมายภายในปี 2557 

 

ส่วนที่ 4 เอกสารแนบ 
4.1 ก าหนดการฉบับล่าสุด (Program)  รายละเอียดตามเอกสารแนบ 1  
4.2 เอกสารประกอบการประชุม/สัมมนา (Training Materials) 

4.2.1 เอกสารแนบ 2_Mr. Ishii-Presentation 2nd of Sept 
4.2.2 เอกสารแนบ 3_ Mr. Kaneko_1 Quality in Service Industry 
4.2.3 เอกสารแนบ 4_Mr. Kaneko_2 Quality Assurance in Service Industry) 
4.2.4 เอกสารแนบ 5_Mr. Kaneko_3 Prepare Effective Visual SOP 
4.2.5 เอกสารแนบ 6_Mr. Ishii_Presentation 3rd of Sept) 
4.2.6 เอกสารแนบ 7_Mr. Simon Chen-Wowprime Case 

4.3 ประวัติโดยสังเขปของวิทยากรบรรยาย (CV) 

 Dr. Wun-Hwa Chen   
Professor, Department and graduate school of business administration National 
Taiwan University 

 Mr. Matao Ishii  
Representative, Shonan Institute of Management 
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 Mr. Noriharu Kaneko 
Managing Director, Service Quality Management Co.,Ltd. 

 Mr. Simon Chen 
Director, Service business division, China Productivity Center 

4.4 รายงานก่อนการเดินทาง (Country Paper-Thailand) 
 รายละเอียดตามเอกสารแนบ 8_Thailand Country Paper_Mr. Suvit 
4.5 Country paper ของแต่ละประเทศที่เข้าร่วมโครงการ 
 รายละเอียดตามเอกสารแนบ 9_Participants Country Paper 
4.5 เอกสารน าเสนอผลงานหลังจากเข้าร่วมกิจกรรมกลุ่ม (Group Presentation) 

  รายละเอียดตามเอกสารแนบ 10_APO sme application 
_______________________________________ 

 
  


