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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของโครงการ 

1.1  12-IN-12-GE-WSP-B  /  Workshop on SME Best Practices in the Service Sector 

1.2  2-5 ตลุาคม 2555 

1.3  โตเกียว ประเทศญ่ีปุ่ น 

1.4  Mr. Muhammad Idham / Program Officer, Industry Department 

1.5  วิทยากร 3 ทา่นประกอบด้วย  

1)  Mr.Matao Ishii (Shonan Institute of Management)  

2)  Mr.Katsuhiro Yuasa (Deputy Director, Service Innovation Center, Japan Productivity Center) 

3) Mr.Naoyuki Yanagimoto (Head, Promotion Center of Japan Quality Awards, Japan 

Productivity Center) 

บริษัทฯ ที่ดงูาน หรือแลกเปลีย่นทศันะ ประกอบด้วย 

1)  Negishi restaurant 

2) Kikuya Cleaning 

3) Starways 

4)  Ohkushi 

1.6  ผู้ เข้าร่วมโครงการ 17 คนจาก 13 ประเทศ 

ส่วนที่ 2 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ 

2.1 วตัถปุระสงค์ของโครงการโดยยอ่ 

1. เพื่อศกึษาแนวคิด หลกัการและการบริหารจดัการที่ส าคญัขององค์กรที่ได้รับรางวลั business excellence in customer 

satisfaction and service awards ซึง่เกณฑ์การพิจารณาใช้พืน้ฐานตามเกณฑ์ของ Japan Quality Awards (JQA) และ 

HS award ผา่นการดงูานและสรุปความรู้ที่ได้ 

2. เพื่อน าความรู้ที่ได้ไปประยกุต์ใช้กบัการพฒันางานบริการของบริษัท Pharma Intelligence, งานบริการของกลุม่ลกูค้า

ธุรกิจบริการทางการแพทย์และงานบริการตา่งๆ ของประเทศไทยตอ่ไป 



3. เพื่อเผยแพร่ความรู้ที่ได้แกว่งการศกึษา และสมาชิกของสถาบนัเพิ่มผลผลติแหง่ประเทศไทย เพื่อประโยชน์ในวงกว้าง 

2.2 สรุปเนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการฟังบรรยาย 

รูปแบบการสรุปจะเป็นการทบทวนบนัทกึความรู้ที่ได้จากการประชมุ การบนัทกึสิง่ที่เป็นประโยชน์จากการดงูาน 

ภาพถ่ายสถานท่ีและเอกสารประกอบการประชมุ รวมไปถึงการศกึษาด้วยตนเอง ผา่นการทบทวนเอกสาร การสงัเกตการ 

และการเข้าลองใช้บริการ เพิ่มเตมิด้วยความคิดเห็นของดิฉนัในบางประเด็นที่นา่สนใจ 

  วนัท่ี 2 ตลุาคม 2555 (วนัแรก)  

เวลา 9:30-10:15 น. ทาง APO และ JPC กลา่วต้อนรับผู้ เข้าร่วมประชมุ เปิดงานโดย Ms.Setsuko Miyakawa, Industry 

director, APO พร้อมทัง้ฉายวีดทิศัน์ แนะน าสถาบนั ตอ่จากนัน้ Ms.Sayaka Harada กลา่วแนะน า Japan Productivity 

Center (JPC) และทบทวนโปรแกรมโดยละเอยีด รวมไปถงึองค์กรที่จะพาไปดงูาน และรายละเอียดทีจ่ าเป็นต้องทราบ

ในช่วงระหวา่งการประชมุ 

 

 

 

รูปที ่1 และ 2  ภาพการเปิดงานและแนะน าโปรแกรม 4 วนัโดยละเอียด 

เวลา 10:30 – 12:00 น. Mr. Matao Ishii , Representative, Shonan Institute of Management บรรยายในหวัข้อ 

“Business Excellence in Japan: Journey for Customer Value Creation” 

วิทยากรได้บรรยายถึงพฒันาการของ JQA ในประเทศญ่ีปุ่ นซึง่เร่ิมต้นในปี 1995 มีพืน้ฐานมาจาก Malcolm 

Baldridge National Quality Award  ของประเทศอเมริกา ซึง่เกิดจากธุรกิจของสหรัฐอเมริกาต้องพบภาวะการแขง่ขนักบั

ธุรกิจจากประเทศญ่ีปุ่ นอยา่งหนกัหนว่งในชว่งทศวรรษที่ 1980  จึงได้พยายามศกึษาหาแนวทางแก้ไขและได้ก าหนดให้ม ี

Malcolm Baldrige National Quality Award ในปี 1988 โดยกระทรวงพาณิชย์และมีการเผยแพร่และกระจายไปใช้ทัว่โลก 

ญ่ีปุ่ นได้รับเอามาใช้เพื่อท่ีจะปรับปรุงภาคธุรกิจเป็น Japan Quality Award (JQA) และสร้างความสามารถในการแขง่ขนั

โดยมุง่เน้นในการสร้างความเป็นเลศิในการจดัการ ประกอบไปด้วยกิจกรรม 3 อยา่ง คือ การเสาะหาองค์กรที่เหมาะสมกบั 

JQA การพฒันาบคุลากร และการเสริมสร้างโมเดลทางการจดัการธุรกิจ มี 4 แนวคิดที่เก่ียวข้องคือ 1. การมุง่เน้นลกูค้า 

(Customer Focus) 2. การสร้างความสามารถเฉพาะตวั (Unique capability) 3. การมุง่เน้นพนกังาน (Employee 

Oriented) และ 4. ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (Public Responsibility) 



 
รูปที ่3 บรรยายในหวัข้อ “Business Excellence in Japan: Journey for Customer Value Creation” โดย  Mr. 

Matao Ishii , Representative, Shonan Institute of Management 

การจดัระดบัประกอบไปด้วย 5 ระดบั เร่ิมจาก  

D  ไมม่ีการให้ความส าคญั 

C   ปฏิบตัิบ้างเป็นครัง้คราว 

B  ปฏิบตัิซ า้ แตเ่ฉพาะบคุคล 

A  ปฏิบตัิจนเป็นมาตราฐาน  

AA  นวตักรรมและการเรียนรู้ 

AAA  ผลงานเป็นเลศิ 

โดยการให้คะแนนจะแบง่ประเภทตามเป็น 8 ประเภท 

1.ความเป็นผู้น า (Leadership) 120 คะแนน 

2. ความรับผิดชอบตอ่สงัคม (Social Responsibility) 50 คะแนน 

3. ลกูค้าและตลาดภายนอก (Customer and market) 110 คะแนน 

4. การวางแผนทางกลยทุธ (Strategic Planning) 60 คะแนน 

5. การจดัการทรัพยากรบคุคล (Human Resource) 100 คะแนน 

6.การจดัการกระบวนการ (Process Management) 100 คะแนน 

7. การจดัการข้อมลู (Information Management) 60 คะแนน 

8. ผลงาน (Result) 400  คะแนน 

ตวัอยา่งองค์กรที่ได้รับรางวลัในปี 2011 ในภาคสว่น SME ได้แก่ โรงพยาบาล Kawagoe ที่ก่อตัง้ในปี 1969 

เฉพาะทางในการรักษาโรคทางเดินอาหาร โดยจดุเดน่คือแนวคดิของผู้บริหารที่ระบชุดัเจนวา่การให้บริการทางการแพทย์

เป็นงานบริการโดยแท้ และปัจจยัที่จะท าให้เกิดความพงึพอใจของผู้ ป่วยคือความพงึพอใจของผู้ให้บริการ 



 
รูปที ่4  การบริการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในธุรกิจการแพทย์ (คดัลอกจาก http://www.kib.or.jp/ ) 

ดงันัน้การเน้นการบริการจากความพงึพอใจของผู้ให้บริการเป็นนโยบายในการบริหาร เป็นปรัชญาหลกัของ

องค์กร โดยทาง JQA ได้พบจดุเดน่ใหญ่ของโรงพยาบาล Kawagoe ดงันี ้

1. สร้างการบริการท่ีเป็นเลศิให้อยูใ่นจิตส านกึของพนกังานผา่นการสือ่สารอยา่งตอ่เนื่องจากผู้บริหารระดบัสงู 

2. สร้างการบริการการแพทย์ที่เป็นเลศิโดยการสร้างนวตักรรมผา่นการรับฟังลกูค้า 

3. สร้างนวตักรรมทางกระบวนการจดัการโดยการประเมินผลจากภายนอก 

4. มีเป้าหมายทีช่ดัเจนใหนการสร้างความพงึพอใจของพนกังานและลกูค้า 

โดยผู้บริหารจะเร่ิมจากสรรหาพนกังานท่ีเหมาะสมกบัปรัชญาขององค์กร และหมัน่สือ่สารอยา่งน้อยเดือนละ 2 

ครัง้เป็นเวลากวา่ 20 ปี เพื่อสร้างวฒันกรรมการบริการขององค์กร และสร้างให้เกิดวงจรความพงึพอใจทีจ่ะให้ความพงึ

พอใจแก่พนกังานและสร้างผลก าไรท่ีดีให้กบัองค์กร 

นอกจากนีผู้้บริหารยงัถือวา่การให้บริการเป็น Collective strength ที่ต้องอาศยัคณุภาพท่ีพร้อมเพรียงกนัของทัง้

องค์กร โดยใช้หลกัการคิด 100-1=0 คือ หากมีพนกังานบริการแยเ่พียง 1 คนก็ท าให้คณุภาพด้อยลงไปทนัที ดงันัน้เราได้

เรียนรู้จากองค์กรนีถ้งึปรัชญาทีช่ดัเจน ความเป็นผู้น า การสือ่สาร ความพงึพอใจของพนกังานและลกูค้า และการเรียนรู้

จากสถานบริการเป็นการรับฟังจากลกูค้าจริงๆ  

ในสว่นการให้ความส าคญัวา่ธุรกิจการแพทย์เป็นงานบริการเป็นสิง่ที่นา่สนใจ ถ้าผู้บริหารมีวิสยัทศัน์เช่นนี ้ จะท า

ให้มองเร่ืองความส าคญัของบคุคลากรเป็นสิง่ที่ต้องพฒันาก่อนอื่นใด และการให้ความสนใจกบัการบริการลกูค้าท าให้

โรงพยาบาลเกิดความแตกตา่ง ถึงแม้ Kawagoe จะเป็นโรงพยาบาลขนาดเลก็ และเฉพาะทาง ก็สามารถสร้างความพงึ

พอใจให้กบัคนไข้ที่มาใช้บริการได้อยา่งตอ่เนื่อง 

http://www.kib.or.jp/


 
รูปที ่5  การบรรยายในหวัข้อ “Japanese Customer Satisfaction Index (JCSI) and Hi-Service 300 Awards in 

Japan” โดย Mr.Katsuhiro Yuasa, Deputy Director, Service Innovation Center, Japan Productivity Center 

 

เวลา 13:30-14:30 น. Mr.Katsuhiro Yuasa, Deputy Director, Service Innovation Center, Japan Productivity 

Center ได้บรรยายในหวัข้อ “Japanese Customer Satisfaction Index (JCSI) and Hi-Service 300 Awards in Japan” 

Japanese Customer Satisfaction 

 ธุรกิจบริการมีบทบาทถงึ 70% ของการจ้างงานและ GDP ในประเทศญ่ีปุ่ น ดงันัน้ถือเป็นธุรกิจที่ส าคญัตอ่การ

เติบโตทางธุรกิจ แตก่ลบัเป็นวา่ในแง่ของการเพิ่มผลผลติของธุรกิจบริการนัน้ยงัท าได้ไมด่ีนกั เมือ่เปรียบเทียบกบัประเทศ

อื่นๆ เช่น สหรัฐอเมริกา เยอรมนั ขณะที่ธุรกิจภาคการผลติของประเทศญ่ีปุ่ นมีประสทิธิผลที่ดีกวา่อยา่งเห็นได้ชดั 

ฉนัน้ ใน ปี 2006 ทางสภาพนวตักรรมทางเศรษฐกิจได้พฒันากลยทุธการเติบโตทางเศรษฐกิจ และสร้าง

ประสทิธิผลในธุรกิจบริการ โดยจดัตัง้องค์กรร่วมระหวา่งภาคเอกชน ภาครัฐบาล และภาคการศกึษา นัน่คือ SPRING 

(Service Productivity & Innovation for Growth) โดยมีวิสยัทศัน์ที่จะสง่เสริมการพฒันาเศรษฐกิจของประเทศญ่ีปุ่ นโดย

การปรับปรุงประสทิธิผลของภาคธุรกิจบริการ งานท่ีเก่ียวข้องของ SPRING ได้แก่ การสร้างเสริมความพงึพอใจของลกูค้า 

ผา่นการท าวิจยั และจ าหนา่ยข้อมลูที่เรียกวา่ JCSI (Japanese Customer Satisfaction Index) การสร้างให้เกิดการ

ปฏิบตัิงานท่ีเป็นเลศิ โดยการประเมินผลงานการบริการผา่นรางวลัที่เรียกวา่ Japan 300 High service Award รวมถึง

สร้างเครือขา่ยร่วมกนัของผู้ประกอบการ และสดุท้ายคือการจดัการแลกเปลีย่นทศันะ (Forum) ระหวา่งผู้ประกอบการ  



 
รูปที ่6  Framework ของการท า service productivity โดยตวับนเป็นการเพ่ิมคณุค่าใหธุ้รกิจ ตวัหารเป็นการปรบัปรุง

ประสิทธิผลโดยใช้ความรู้จากดา้นการผลิต 

ความรู้เร่ือง Kaisen มาจากภาคธุรกิจการผลติ โดยทางองค์กรสามารถน าความรู้จากภาคธุรกิจการผลติมาสร้าง 

productivity ในการบริการได้ตามแผนภมูิในรูปท่ี 5  

ทาง SPRING จะด าเนินกิจกรรม 3 อยา่งเป็นส าคญัตามรูปท่ี 6  

1 กิจกรรมการเพิ่มความพงึพอใจของลกูค้า 

2. น าเสนอผลงานท่ีเป็นเลศิที่การบริการ (Share best practice) 

3. เพื่อแก้ปัญหาร่วมกนั (Host forum) 

ที่เพิ่มเติมจากในรูปคือ 4. การบริหารและให้ค าปรึกษา (Management / consultancy) 



 
รูปที ่7 กิจกรรมของ SPRING 

จดุมุง่หมายของการสร้าง JCSI (Japanese Satisfaction Index) 

มีลกัษณะ 3 อยา่ง 

1. สร้างเปรียบเทียบคะแนนความพงึพอใจระหวา่งธุรกิจแตล่ะประเภทได้ 

2. สามารถประเมินธุรกิจ และใช้ในการวางแผนระยะกลางและยาวได้  

3. สามารถแสดงสาเหตแุละผลของความพงึพอใจ 

ประเทศอื่นๆ ก็มี CSI ของตวัเอง เช่น มาเลเซีย สงิคโปรค์ โดยแนวคิดเร่ือง CSI มาจากสหรัฐอเมริกาเมื่อ 20 ปี

ก่อน ประเทศญ่ีปุ่ นได้รับมาปรับใช้ให้เหมาะสม  การใช้ CSI Score ไมเ่พียงบอกระดบัความพงึพอใจของลกูค้า สามารถ

บง่บอกสาเหตทุี่ลกูค้าเกิดความพงึพอใจ และผลที่ตามมา ซึง่จากรูปท่ี 7 สาเหตมุาจาก 3 อยา่ง  

1. ความคาดหวงัของลกูค้า (Customer Expectation) ก่อนใช้บริการ 

2. คณุภาพของบริการที่ได้หลงัใช้ (Perceived quality) 

3. คณุคา่ที่ได้รับหลงัทราบราคาเปรียบเทียบกบัคณุภาพท่ีได้ (Perceived value) 

ตวัอยา่งเช่นโรงแรม Imperial ได้คะแนนสงูในสว่น perceived quality แต ่ คะแนนของ perceived value ลดลงเพราะ

ราคาแพงมาก ซึง่ทาง SPRING มีผลส ารวจมากกวา่ 400 บริษัทฯ เป็นเวลา 1 ปี 

 



 
รูปที ่8  สาเหตทีุส่ร้างความพึงพอใจและผลทีไ่ดร้บัจากความพึงพอใจของลูกคา้ในบริการ 

ทางสถาบนัได้ให้ข้อมลูกบับริษัทฯ และยงัให้บริการปรับข้อมลูให้เหมาะสมกบัความต้องการโดยมีคา่ใช้จา่ย

เพิ่มเติม ซึง่ได้เร่ิมให้บริการตัง้แตใ่นปี 2011 กบั 17 บริษัทฯ ที่สนใจเข้าร่วม 

การให้บริการข้อมลูความพงึพอใจของผู้บริโภคโดยสถาบนักลางเป็นเร่ืองที่นา่สนใจมาก เพราะท าให้

ผู้ประกอบการเกิดความตื่นตวักบัดชันีชีว้ดัผลงานด้วยความพงึพอใจของลกูค้า ทัง้ยงัมีโอกาสหาข้อมลูที่จดัท าโดยสถาบนั

ที่นา่เช่ือถือ ดิฉนัคิดวา่การท า CSI โดย SPRING จะชว่ยพฒันางานบริการของประเทศญ่ีปุ่ นได้มาก ที่ประเทศไทยควรมี

การจดัตัง้องค์กร และการหาข้อมลูแบบนีเ้ช่นกนั 

High-Service Japan 300 Award 

เป็นรางวลัที่รับรองมาตราฐานงานบริการของประเทศญ่ีปุ่ น ซึง่ทางวิทยากรได้ยกตวัอยา่งกรณีของธนาคาร Ogaki 

Kyoritsu ที่ใช้รูปแบบของร้านสะดวกซือ้ในการตกแตง่ เพื่อสร้างความเป็นกนัเอง นา่ใช้บริการมากขึน้ รวมถึงริเริมใช้ 

mobile banking ตะเวนบริการในตา่งจงัหวดัที่หา่งไกล 



 
รูปที ่9  บริการทีห่ลากหลายของธนาคาร Ogaki Kyoritsu (ข้อมูลจาก http://www.okb.co.jp/) 

เวลา 14:45 – 17:45 น. Mr. Matao Ishii, Representative, Shonan Institute of Management ได้ท าหน้าทีเ่ป็น

ผู้ด าเนินการในการให้ตวัแทนแตล่ะประเทศน าเสนอรายงานของแตล่ะประเทศในหวัข้อตามทีก่ าหนดไว้คือ Country 

Paper Presentation: “Present status and challenges of service excellence in own country” โดยดิฉนัได้น าเสนอใน 

2 ประเด็นตามที่ APO ก าหนดมรีายละเอียดโดยสรุปคือ 

 
รูปที ่10  น าเสนอความทา้ทายและปัญหาในงานบริการทีป่ระสบอยู่รวมไปถึงวิธีแก้ปัญหาและเป้าหมายในการเรียนรู้ 

1. ความท้าทายในปัจจบุนัและได้แก้ปัญหาลงไปแล้ว (The challenge that I were able to overcome) 

งานท่ีดิฉนัท าอยูเ่ป็นการเป็นท่ีปรึกษาและฝึกอบรมให้กบักลุม่ธุรกิจบริการทางการแพทย์ ซึง่ลกูค้าประกอบไปด้วย

โรงพยาบาล คลนีิก และบริษัทฯเวชภณัฑ์สขุภาพตา่งๆ ความท้าทายของงานบริการของดิฉนัเองและของลกูค้ามเีหมือนกนั

คือในสว่นของการบริการทางความรู้และการแพทย์เป็นการให้บริการท่ีต้องเก่ียวข้องกบัข้อมลูที่ซบัซ้อน นอกจากนี ้

ผู้ รับบริการจะมีความวติกกงัวลสงู ฉนัน้การให้บริการต้องค านงึถงึความรู้ทกัษะจ าเป็นท่ีเก่ียวข้อง และทกัษะการจดัการ

ความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ฉนัน้ผู้ให้บริการจ าเป็นต้องได้รับการฝึกอบรมการดแูล และความเข้าใจความต้องการของลกูค้า

เป็นอยา่งด ี 

http://www.okb.co.jp/


จดุแนะน าการปฏิบตัเิพื่อแก้ปัญหา 

1. สร้างพิมพ์เขียวงานบริการ (Service blueprint) ซึง่เสนอแนะโดยนกัวิชาการสหรัฐอเมริกาตัง้แต่ปี 2000 จดัท าขึน้เพือ่

แสดงกระบวนการใช้บริการของลกูค้าโดยละเอียด และก าหนดมาตราฐานของการบริการที่เราจะท าให้กบัลกูค้าได้ 

(Service Specification) ในแตล่ะจดุ 

2. จดัระบบการตรวจวดัคณุภาพโดยรูปแบบตา่งๆ ที่เหมาะสม ไมว่า่จะเป็นการส ารวจความพงึพอใจของลกูค้า การสงัเกตุ 

การสอนงานโดยหวัหน้างาน การใช้บริการเพื่อตรวจสอบ (Mystery Shopping) 

3. น าเสนอประสบการณ์ที่ดใีห้กบัผู้ รับบริการ (Deliver moment of truth) โดยเน้นการสร้างความรู้สกึที่ดใีห้เกิดขึน้จาก

การใช้บริการทางการแพทย์ทีซ่บัซ้อน 

2. ความท้าทายที่เกิดขึน้และยงัไมส่ามารถแก้ได้ (Challenge of Service Innovation) 

เนื่องจากปัจจบุนัลกูค้ามคีวามรู้เพิ่มมากขึน้ มีการหาข้อมลูอยูอ่ยา่งตอ่เนื่อง ฉนัน้ผู้ให้บริการต้องมีวธีิการสือ่สารท่ี

เหมาะสมมากขึน้ เพื่อสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีกบัลกูค้า ฉนัน้ดิฉนัมีความสนใจให้การสร้างสมัพนัธภาพท่ีดีกบัลกัษณะของ

ลกูค้าที่เปลีย่นแปลงไปในปัจจบุนั 

นอกจากการเพิ่มคณุภาพในการให้บริการลกูค้า การเพิม่ผลผลติจากงานบริการก็เป็นสว่นส าคญัตอ่ความส าเร็จ เนื่องจาก

ประเทศไทยเป็นประเทศที่คา่แรงงานต า่ ดงันัน้ การสนใจเร่ืองนีย้งัมีอยูน้่อย การดงูานครัง้นีส้ามารถน าไปใช้เพิม่

ประสทิธิผลของการบริการในวงการสขุภาพประเทศไทยได้มากขึน้ ท าให้ต้นทนุงานบริการลดต ่าลงได้อีก และเกิดผลผลติ

มากขึน้ 

สรุปสิง่ที่เรียนรู้จากวนันี ้

1. เข้าใจระบบการวดัมาตราฐานงานบริการและให้การรับรองผู้ประกอบการบริการในประเทศญ่ีปุ่ นด้วย JQA, CSI และ 

HI300 

2. แลกเปลีย่นทศันะ ปัญหา และการแก้ปัญหางานบริการของผู้ เข้าร่วมประชมุแตล่ะทา่น เรียนรู้แนวคิดของระบบงาน

บริการในแตล่ะประเทศ 

 วนัท่ี 3 ตลุาคม 2553 (วนัท่ีสอง)  

เวลา 9:00-11:00 น. เข้าเยีย่มชม Negishi Food Service / Winner of JQA FY2011 ในสว่น SME ในหวัข้อ “In pursuit 

of Service Excellence in Food Service Business-Human Resource Development with Management 

Philosophy” 

ทางคณะได้เข้าเยีย่มชม Support office ของ ร้านอาหาร Negishi ที่บริเวณ Shinjuku ซึง่ประธานบริษัทได้พดูคยุอยา่งเป็น

กนัเองถึงหลกัการของบริษัทท่ีได้ปรับเปลีย่นสูค่วามส าเร็จ นัน่คือการให้ความส าคญักบั "Negishi five major products" 

(Q: Quality) (S: Service) (C: cleanliness) (H: Hospitality)  (A Atmosphere) โดยเมนพูิเศษเฉพาะของทางร้าน

ประกอบไปด้วย Mugi-meshi (Barley and Rice) Tororo (Yamato Yams) และ Gyutan (Beef Tongue) ซึง่ทางร้านใสใ่จ

ในทกุรายละเอียด เช่นการหัน่ลิน้ววัด้วยมือหมดทกุชิน้ เพื่อให้ได้รสชาดที่สดเป็นธรรมชาติ การอบรมโดยการฝึกปฏิบตัจิริง 

การใสใ่จความสะอาด การใสใ่จของพนกังานในการสร้างความพึงพอใจทกุด้านให้กบัลกูค้าทีม่ารับบริการ 



 

 
 

รูปที ่11 และ 12 ประธานบริษัท Negishi และป้ายหนา้ร้าน 

(คดัลอกจาก http://www.negishi.co.jp/ และ http://www.wannagotojapan.com/tokyo/restaurant/negishi-a-beef-

tongue-restaurant-in-shinjuku-tokyo/) 

ซึง่บริษัทฯ เพิง่ได้ฉลองครบรอบ 31 ปี กบั 31 สาขาในโตเกียว และรายได้กวา่ 4.6 พนัล้านเยนท่ีมาจาก 700 สาขาทัว่

ประเทศ บริษัทฯเน้นการเปิดสาขาในเมือง เพื่อสร้างภาพพจน์ของตราสนิค้า และอ านวยความสดวกในการขนสง่ โดยทีม่ ี

support office อยูท่ี่ชินจกูเุพื่อความสดวกในการอบรมพนกังาน 

ที่ Negishi ผู้จดัการสาขามีความรับผิดชอบสงูมากตอ่ทกุสิง่ที่เกิดขึน้ในสาขา ทัง้การรับสมคัร การอบรม ยอดขาย ผลก าไร 

ทางบริษัทฯ มีการรวมสาขาที่อยูใ่กล้กนัเป็นเครือขา่ยเพื่อลดความโดดเดี่ยวในการจดัการ ให้สามารถพึง่พาซึง่กนัและกนั

ได้  

 
รูปที ่13 อาหารจานพิเศษของทีร้่าน Negishi คือ ล้ินววัย่าง Gyntan 

http://www.negishi.co.jp/
http://www.wannagotojapan.com/tokyo/restaurant/negishi-a-beef-tongue-restaurant-in-shinjuku-tokyo/
http://www.wannagotojapan.com/tokyo/restaurant/negishi-a-beef-tongue-restaurant-in-shinjuku-tokyo/


บริษัทฯ ได้มีการปรับเปลีย่นการบริหารจดัการจากรูปแบบเน้นผลก าไร (Profit based management) เข้าสู ่การ

บริหารแบบเน้นคณุคา่ (Value based management) เพื่อเป็นเป้าหมายส าคญัของบริษัทฯ และเป็นสิง่ที่สือ่สารกบั

พนกังานตลอด  

 
รูปที ่14  การปรบัเปลีย่นการบริหารจดัการของบริษัทฯ เข้าสู่การบริหารแบบสร้างคณุค่า 

ทางบริษัทฯ ถือวา่ลกูค้าและพนกังานหน้าร้านมคีวามส าคญัที่สดุ ในสว่นส านกังานเป็นเพียง support office 

เทา่นัน้ ไมใ่ช่เป็นผู้ที่บทบาทส าคญั จ ากดัพนกังานออฟฟิสพียง 20 คน สว่นของหน้าร้านมีบทบาทมากที่สดุ ลกูค้าของ

ออฟฟิสคือ พนกังานที่ท างานท่ีหน้าร้าน ทกุปีบริษัทฯจะท าการส ารวจ 2 ครัง้ เพื่อรับค าแนะน าจากพนกังาน บริษัทฯ จะ

ปรับปรุงและพฒันาการสนบัสนนุให้ดีมากขึน้จากค าแนะน าของพนกังานหน้าร้าน ประธานบริษัทฯ ในฐานะเจ้าของตัง้

ปณิธานวา่จะไมม่ีการสัง่งานลงไปแบบ top-down approach เป็นอนัขาด 

 
รูปที ่15 ปรชัญาของบริษัท Negishi 



โดยทาง Negishi จะถือวา่ความสขุของพนกังานเป็นสิง่ส าคญัตอ่บริษัทฯ ซึง่จะต้องประกอบด้วย 1 การให้รายได้ 

2 โอกาสก้าวหน้าด้วย  plan to check action / communication and action (PTCA) นัน่คือ ทกุคนจะมีโอกาสเข้าร่วม

ตัง้แตก่ารวางแผน เพื่อการเติบโตไปด้วยกนัและสร้างความเป็นเจ้าของร่วม (Sense of ownership) ทา่นผู้บริหารให้

ความส าคญักบับคุลากรมากโดยค านงึเสมอวา่ บริษัทจะเติบโตไปได้ต้องมีบคุลากรเป็นสมบตัิอนัส าคญั และบริษัทฯ จะ 

ยดึมัน่พนัธะสญัญากบับคุลากรตลอดไป 

การจดัการบคุลากรท่ีหลากหลาย (Diversity management) เป็นสิง่ส าคญั บริษัท Negishi ตัง้เป้าหมายที่จะ

เรียนรู้จากบคุลากรที่แตกตา่ง โดย 87% เป็น part time และใน 30% ของ part time เป็น คนตา่งชาติ นอกจากนีย้งัมีวยัที่

ตา่งกนั จึงเป็นความส าคญัที่เราต้องสือ่สารปรัชญาการบริหารงาน (management philosophy) ให้บคุลากรทัง้หมด

ร่วมมือร่วมใจเรียนรู้ไปด้วยกนั เติบโตด้วยกนั โดยมีสว่นร่วมกบับริษัทตัง้แต่ชว่งการวางแผน (planning stage) ดงันัน้ ใน

ทกุครัง้ที่ประชมุ ทางบริษัทฯ จะมีการพดูถึงปรัชญาการบริหารงานตลอดเวลา (management philosophy) ไมแ่คก่บั

บคุลากรเทา่นัน้ ทาง Negishi ยงัสือ่สารไปถึงผู้ ร่วมค้า (partner) และ ลกูค้า 

การสือ่สารปรัชญาการบริหารงานท าได้หลายแบบ 

- จดัท าหนงัสอื (Booklet) ในทกุๆ ปี ทางบริษัทฯ ให้ผู้จดัการร้านเขียนรายงานความคิดทีเ่ก่ียวกบัปรัชญาการบริหารงาน 

(management philosophy) ซึง่ผู้อา่นจะรวมถึงบคุลากรในร้าน ลกูค้า และผู้ ร่วมค้า (partner) ทกุคนสามารถอา่นหนงัสอื

เลม่นีไ้ด้ โดยการอา่นความคิดเหน็จะท าให้ช่วยสร้างจิตส านกึเดียวกนั 

- แผน่พบั (Pamphet) ส าหรับลกูค้า ในแตล่ะปีจะมีลกูค้าน ากลบัไปกวา่ 100,000 ฉบบั ในแผน่พบัมีทัง้แผนท่ีที่ตัง้สาขา 

และ ปรัชญาการบริหารงาน (management philosophy) 

ทางบริษัท Negishi ให้โอกาสที่เทา่เทยีมกนัแก่พนกังานที่หลากหลายทัง้หมด จากผลการวดั ES พนกังานมี

ความพงึพอใจมากขึน้ทกุปี ประมาณ 85% และมีความรู้สกึเป็นเจ้าของ (Sense of achievement)  โดยเฉพาะพนกังาน 

part time ตา่งชาติมีคะแนนสงูกวา่เสยีด้วยซ า้  

- ทกุปีจะมีการจดัท าแผนงานบริหารประจ าปี (Annual management plan) ซึง่จดัท าโดยผู้จดัการสาขา ปกติใช้เวลา 6 

เดือน โดยทกุอยา่งตดัสนิใจจากผู้จดัการสาขาอยา่งเป็นเอกเทศ ผู้จดัการเป็นผู้ตรวจสอบความก้าวหน้าทกุไตรมาส และ

ปรับแก้ด้วยตนเอง ซึง่ถือเป็นการเข้าร่วมตัง้แตก่ารวางแผน ซึง่ทา่นประธานเพียงแคเ่ขียนใบปะหน้าเทา่นัน้  



 
รูปที ่16  ภาพจาก website แสดงใหเ้ห็นถึงการใส่ใจคณุภาพอาหาร ความสะอาด และพนกังานในร้าน (คดัลอกจาก 

http://www.negishi.co.jp/) 

ก่อนเข้าดงูาน ดิฉนัได้มีโอกาสไปลองรับประทานท่ีร้าน Negishi สาขา Shibuya สิง่ที่พบคือ ต าแหนง่ร้านอยูใ่น

ท าเลคอ่นข้างสะดวก ใกล้สถานีรถไฟ ตวัร้านคอ่นข้างสะอาด ทัง้ที่มีการยา่งเนือ้สตัว์ในร้านตลอดเวลา แตไ่มพ่บคราบมนั

บนโต๊ะ หรือพืน้เลย ลกูค้าในร้านคอ่นข้างแนน่ พนกังานมีจ านวนไมม่าก แตบ่ริการได้ทัว่ถึงและใสใ่จเป็นอยา่งดี คณุภาพ

ในงานบริการท่ีพบยอ่มมาจากหลกัการบริหารที่ดีท าให้เกิดการบริการท่ียอดเยี่ยมชว่ยเสริมให้เมนทูี่มีความโดดเดน่

เฉพาะตวัของทางร้านได้รับการตอบรับอยา่งดีเยีย่ม 

 
รูปที ่17  ภาพบรรยากาศภายในร้าน Negishi สาขา Shibuya 

 

http://www.negishi.co.jp/


14:30-16:30 น. เยี่ยมชม Kikuya Co,Ltd. เจ้าของธุรกิจซกัแห้ง Winner 4th Hi-Service 3000 Award ในหวัข้อ 

“Productivity Enhancement by Kaizen on Service Process”  

 
Kikuya dry cleaning มียอดรายได้ 1.2 ร้อยล้านเยนจากร้านสาขา 140 ร้าน ความท้าทายของธุรกิจประกอบไปด้วย 2 

ประการ อนัได้แก ่

1. การแขง่ขนัด้านราคา 

2. การผนัแปรของการใช้บริการ โดยทางบริษัทฯ พบวา่จะมกีารใช้บริการมากในช่วงฤดใูบไม้ผล ิ และใบไม้ร่วง เนื่องจาก

เป็นการเปลีย่นชดุเสือ้ผ้าที่ผู้บริโภคใช้ นอกจากนี ้การใช้บริการยงัคอ่นข้างมากในชว่งวนัหยดุมากกวา่วนัธรรมดา 

ก่อนปี 2000 การใช้แรงงานคนจะมีความผนัแปรมากและต้นทนุสงูมาก พอได้รับเสือ้ผ้ามาตอนเที่ยง ทางโรงงาน

ต้องสง่กลบัไปตอนห้าโมงวนัถดัไป หมายถึง ทางบริษัทฯ ต้องใช้เคร่ืองมือใหญ่ทีจ่ะเร่งการผลติทัง้หมดให้เสร็จสิน้พร้อมๆ 

กนั โดยเฉพาะการบริหารความแตกตา่งระหวา่งช่วงเวลาที่สงูมาก ดงันัน้ ทางบริษัทฯ ได้น าข้อจ ากดันีม้าพิจารณาและได้

พฒันาการบริการโดยใช้ Toyota production system โดยการแยกงานเป็นสว่นๆ ช่วยให้คนเกง่เฉพาะอยา่ง จดจ่อกบังาน

เฉพาะอยา่ง และ แบง่กลุม่เสือ้ผ้าเป็นกลุม่เลก็ๆ และใช้ระบบ Kamban ในการควบคมุ จึงมีการปรับปรุงเพิ่มผลผลติ โดย

มุง่สง่สนิค้าคืนกลบัในเวลาเหมาะสมกบัลกูค้าโดยการถามและแบง่กลุม่ลกูค้าตามเวลาที่สง่กลบั ทางบริษัทฯ เลอืกตดั

สายผลติให้สัน้ลง เป็นชดุเสือ้ผ้า 10 ชิน้ และ สามารถลดโรงงานเหลอื 3 จาก 5  มีผลผลติที่เพิ่มมากขึน้ต้นทนุต า่ลง 

ตวัอยา่ง การบริหารจดัการการสง่กลบัเสือ้ผ้าให้ลกูค้า เช่น 

  
บริการในการรับเสือ้ผ้าจากฤดใูบไม้ผลมิาซกัและเก็บไว้จนฤดใูบไม้ร่วงแล้วสง่คืน เพื่อเพิ่มพืน้ท่ีในตู้ให้กบัลกูค้า และ

สามารถบริหารจดัการการใช้ก าลงัการผลติได้ โดยจะมีคา่ใช้จา่ยมากกวา่ปกติประมาณ 1.3 เทา่ 

 
 บริการท่ีลกูค้าไมจ่ าเป็นต้องมาที่สาขา ใช้การสง่ผา่น Courier และให้คิคยูาสง่กลบัตามวนัท่ีลกูค้าสะดวกผา่น courier 

 



 
รูปที ่18   สายการท าความสะอาดเสือ้ผา้ ประกอบดว้ย 3 สาย A,B,C และแต่ละสายจะมีการซกัน ้าอุ่นและการซกัแหง้ 

โดยน าเสือ้ผา้เข้าทีละ 10 ช้ิน 

 
รูปที ่19 การควบคมุเสือ้ผา้ทีท่ าความสะอาดเรียบร้อยแลว้เพือ่รวมรอส่งเป็นกลุ่มต่อลูกคา้และต่อหน่ึงร้านดว้ยใบรายการ

และแถบตวัเลข 

 



รูปที ่20  การเสนอบริการทีแ่ตกต่างจากคู่แข่งและสามารถบริหารจดัการความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 

ทัง้ยงัช่วยเพ่ิมผลผลิตในงานบริการไดด้ว้ย 

 ดิฉนัคิดวา่ผู้บริหาร Kikuya ได้น าจดุเดน่ของธุรกิจญ่ีปุ่ นในเร่ืองการเพิ่มประสทิธิผลมาปรับปรุงใช้อยา่งชาญ

ฉลาด เพื่อเพิม่ประสทิธิภาพงานบริการและสร้างความแตกตา่งกบัคูแ่ขง่ที่มีอยูม่ากมาย ดงันัน้ การน า best practice จาก

ธุรกิจการผลติมาประยกุต์ ก็ส าคญัไมน้่อยไปกวา่การประยกุต์จาก best practice ของธุรกิจบริการด้วยกนัเอง 

สรุปสิง่ที่ได้เรียนรู้วนันี ้

1. การบริหารงานบริการให้เป็นเลศิของกลุม่ร้านอาหาร Negishi โดยเน้นท่ีการสร้างคณุคา่การท างานให้กบัพนกังาน ผา่น

การสือ่สาร การใสใ่จคณุภาพอาหารและความสะอาดของร้าน รวมไปถึงวิสยัทศัน์การเป็นผู้น าของผู้บริหาร  

2. การเพิ่มผลผลติจากงานบริการของ บ.Kikuya cleaning รวมถงึการบริการสร้างความแตกตา่ง เพื่อบริหารการใช้บริการ

ของลกูค้า ให้มคีวามผนัแปรน้อยลง และสง่ผลถึงกระบวนการบริการท่ีมีประสทิธิผลมากขึน้ 

 วนัท่ี 4 ตลุาคม 2555 (วนัท่ีสาม)  

เวลา 9:00-11:00 น. เข้าร่วมพดูคยุแลกเปลีย่นความรู้กบัผู้บริหาร Toppan Forms และ Starway 

 
รูปที ่21 การเขา้ร่วมประชมุช่วงเช้าทีส่ถาบนั Japan Productivity Center กบั Toppan Forms และ Starway 

 
Toppan Forms เป็นตวัแทนขายหลกัของ Starway เป็นการลงทนุแบบ joint venture กบั Moore จากแคนาดาในปี 1965 

เพื่อจะจดัจ าหนา่ย Business Form สูม่ือผู้บริโภคในญ่ีปุ่ น และน าเข้าสูต่ลาดหลกัทรัพย์ในปี ขณะนีม้ีพนกังาน 7,716 คน

ทัว่โลก โดยเน้นท่ีสนิค้านวตักรรม ลกูค้าหลกัเป็น transportation company เช่น Yamamoto transportation ที่คล้ายๆ 

กบั Fedex 

มีศนูย์กระจายสนิค้าและสาขาอยูท่ัว่โลกรวมถึงประเทศไทย 40% ของรายได้บริษัทฯ มาจาก Data Print Service ซึง่โต

เป็นสนิค้าอนัดบัสอง บริษัทฯ ได้จดสทิธิบตัรมานานมากกวา่ 15 ปีมาแล้ว โดยใช้รูปแบบมาตราฐานของญ่ีปุ่ นในการสง่ 

Postcard (50 yen) โดยยงัเก็บข้อมลูได้มากเหมือนจดหมาย และเก็บมิดชิดซึง่เป็นสิง่จ าเป็นส าหรับใบเสร็จการเงิน 



นอกจากนี ้ธุรกิจ Business Process Outsourcing เช่น direct mail, credit card และขยายไปยงั information media 

อยา่งเช่น RFID (Radio Frequency Identification) เช่น IC card และ ส าหรับงาน marketing เรามีเทคโนโลยีในการพิมพ์

เหมือน paper ที่มีคา่ใช้จ่ายแพงกวา่บาร์โค๊ดเลก็น้อย และคาดวา่จะขยายตวัในอกีไมก่ี่ปีข้างหน้า นวตักรรมใหม ่ Near 

Field Communication เป็นเทคโนโลยีในการสง่ข้อมลู ซึง่จะบรรจใุนมือถือทกุยี่ห้อ เก็บข้อมลูบตัรตา่งๆ ซึง่คาดวา่จะ

เติบโตในเร็วๆ นี ้บริษัท Toppan Forms มุง่มัน่และเช่ียวชาญในธรุกิจที่เก่ียวกบันวตักรรมทางด้านข้อมลู 

 
พบผู้บริหาร Mr.Naofumi Takemoto ของ Starway Co.,Ltd., ผู้ผลติอปุกรณ์บรรจภุณัฑ์ที่เป็นมิตรกบั

สิง่แวดล้อม  Winner 3rd Hi-Service 300 Award ในหวัข้อ “Creation of New Values” 

บริษัทฯได้จดัตัง้ตัง้แตปี่ 1999 โดยก่อนหน้านี ้Mr.Takemoto ท างานให้กบับริษัท Semiconductor จ าหนา่ย ic 

card ให้บริษัทอีก ๆ และได้พบวา่คา่ใช้จ่ายในการใช้บรรจภุณัฑ์แพงมาก เพราะหนึง่กลอ่งกระดาษสามารถใช้ได้เพยีง 1-2 

ครัง้ จงึตดัสนิใจที่จะผลติกลอ่งที่ใช้ซ า้ได้ เพือ่ลดการตดัต้นไม้ การใช้พลาสตกิเองก็ท ามาจากปิโตรเลยีมไมเ่ป็นมติรกบั

สิง่แวดล้อม Mr.Takemoto จึงวจิยัหาวสัดผุลติจากต้นไม้ที่ทนทานและสามารถใช้ซ า้ได้หลายครัง้ดงัรูปท่ี 17 ซึง่โมเดลทาง

ธุรกิจของบริษัท starway ประกอบไปด้วย 3 สว่น 1. ตวักลอ่ง 2. การจ าหนา่ยวสัด ุ3. การบริหารจดัการ 

 
รูปที ่22 ผลิตภณัฑ์ E-Star Pack คดัลอกมาจาก http://e-starpack.com/contents/code/products 

ต้องการท ากลอ่งที่สามารถประหยดัเนือ้ที่ พบัเก็บได้ เพื่อลดคา่ใช้จ่ายและเป็นมติรกบัสิง่แวดล้อม ใช้ช่ือวา่ e-

star pack นอกจาก Reuse Reduce และ Recycle แตเ่พิม่ Refuse คือเปลีย่นรูปแบบการใช้กลอ่งแบบใช้แล้วทิง้ หรือที่

เรียกวา่ One Way Logistic อยา่งทีเ่ราทราบกนัวา่ตอนนีท้ี่ประเทศญ่ีปุ่ นกลา่วกนัมากขึน้กบั Radio active และ CO2 

http://e-starpack.com/contents/code/products


emission ซึง่ Mr.Takemoto คิดวา่เป็นเร่ืองส าคญัที่เราต้องช่วยกนัป้องกนัโลกร้อน  นอกจากการรักษาโลกร้อน การใช้ e-

star ยงัชว่ยลดต้นทนุ ตวัอยา่งจากที่บริษัท Starway ให้บริการกบับริษัทถ่ายเอกสาร Xerox และท าให้ผลผลติของลกูค้าดี

ขึน้ภายใน 10 ปี  

 
รูปที ่23 กราฟการเพ่ิมผลผลิตจากการใช้ผลิตภณัฑ์ e-star pack 

ซึง่บรรจภุณัฑ์นีท้นทานกวา่ 100 เทา่ของบรรจภุณัฑ์ปกต ิ แตใ่นด้านบรรจภุณัฑ์อยา่งเดยีวไมส่ามารถท าให้ประสบ

ความส าเร็จในการเปลีย่นพฤติกรรมผู้ผลติและผู้บริโภค ทาง Mr.Takemoto จึงตดัสนิใจปรับรูปแบบธุรกิจเป็นการ

ให้บริการ 

 
รูปที ่24 เปรียบเทียบการประหยดัตน้ทนุของบรรจุภณัฑ์ปกติ และ e-star pack 

ซึง่รวมการใช้ ESP tracking เป็นระบบ clouding system ในการติดตามกลอ่งนี ้และรู้วา่กลอ่งจะกลบัมาเมื่อไร ซึง่ระบบนี ้

ได้จดสทิธิบตัรเช่นกนั ท าให้ลดการซือ้จ านวนกลอ่งที่ต้องใช้  การจดสทิธิบตัรระบบนีใ้ช้เวลาคอ่นข้างนาน แต่ชว่ยป้องกนั

สทิธิในระยะยาว ถ้าระบบนีน้ ามาใช้ทัว่โลก ต้นทนุของการใช้กลอ่งกระดาษคงลดลงเหลอืเพียง 1 ใน 10 

เนื่องจาก Toppan form มีรูปแบบ IC card มากมาย และมีระบบการคมุอณุหภมูิ (cooling agent) ดงันัน้การเป็นผู้ ร่วมค้า

จะได้ประโยชน์ร่วมกนั 

 ดิฉนัมองเห็นวา่การมีนวตักรรมสนิค้าเป็นสิง่ทีด่ีที่ชว่ยแก้ปัญหาในชีวิตมนษุย์ แตอ่ยา่งไรก็ด ี การน าสินค้า

นวตักรรมมาใช้เพื่อสร้างสรรสิง่แวดล้อมที่ดยีิ่งขึน้ ต้องประกอบด้วยการบริการนวตักรรมให้สามารถเข้ากบัชีวิตประจ าวนั



ได้อยา่งราบร่ืน เปรียบเหมือนการน ารถประหยดัพลงังานมาใช้ ต้องประกอบด้วยศนูย์บริการท่ีด ี การรับประกนัคณุภาพ 

และการบริการท่ีท าให้ผู้บริโภคมัน่ใจในการเปลีย่นพฤตกิรรมมาใช้ 

13:00-15:00 น. เยี่ยมชม Okushi Corporation ธุรกิจร้านเสริมสวยและดแูลเส้นผม Winner 8th Hi-Service 300 Award 

ในหวัข้อ “Customer Satisfaction by Thorough use of ICT and HRD System” 

 
ในประเทศญ่ีปุ่ นมีธุรกิจท าผมถงึ 450,000 ร้าน และนอกจากนีใ้น convenient store มีมมุส าหรับตดัผมซึง่มจี านวน

มากกวา่ถึง 6 เทา่ ดงันัน้ถือวา่เป็นธุรกิจที่การแขง่ขนัสงูมาก นอกจากนีใ้นชว่งเวลานีท้ี่เศรษฐกิจหดตวั คนหนุม่สาวใช้

บริการท าผมน้อยลง ตวัเลขธุรกิจบาร์เบอร์และร้านท าผมเติบโตแบบติดลบ สิง่ที่บริษัท Ohkushi สามารถประสบ

ความส าเร็จในธุรกิจที่แขง่ขนัสงูเยี่ยงนี ้บริษัทฯ สามารถถึงก าไร 9% มี double digit growth ติดตอ่กนั 5 ปี  สว่นหนึง่มา

จากการด าเนินงานในบริเวณที่คา่ใช้จ่ายต า่ในพืน้ท่ีแบบ chiba prefecture และด าเนินร้านแบบหลากหลายดงัรูปที่ 21 

 
รูปที ่25 เยีย่มชมศูนย์อบรมของ Ohkushi กบั ประธานบริษัท Ohkushi 

 
รูปที ่26  รูปแบบร้านทีห่ลากหลายของ ohkushi  

สิง่ที่เป็นจดุเดน่คือ ทางบริษัทฯ มี Consultant company ที่จะไปให้ความรู้ในแตล่ะร้าน เราใช้บริษัทฯภายนอกวา่มาให้

ความเห็น ดงันัน้รูปแบบจึงไมใ่ช่การสัง่ ทางบริษัทได้รางวลัจากจดุโดดเดน่ในการใช้ cloud POS มาตรวจสอบและ



วิเคราะห์ลกูค้า การบริหารที่ส าคญัของบริษัท คือ  ใช้ทัง้ System และ human emotion ที่พนกังานมีความรู้สกึผกูพนักบั

บริษัทเหมือนดัง่ครอบครัว ความสมัพนัธ์ที่ดีที่ท าให้ระบบด าเนินไปด้วยดี  บริษัทฯ ต้องบริหารให้ลกูค้า พนกังาน และ 

บริษัท เกิดสมดลุย์ได้ประโยชน์ทัง้สามฝ่าย 

 
รูปที ่27 สามส่วนทีบ่ริษัท Ohkushi ใหค้วามส าคญั 

1. การสร้างความสขุให้ลกูค้า 

เรามีนโยบายส าหรับลกูค้า เพื่อสร้าง Repeat rate 87 % ( อนัดบั1 มี  95%) ในญ่ีปุ่ น ธุรกิจนี ้ เป็น oversupply ด้วย

ระยะหา่งเพียงแค ่500 เมตรจงึต้องมี repeat rate 85-95% จึงจะด าเนินธุรกิจตอ่ไปได้ ทางบริษัทต้องการเพิ่ม repeat rate 

จากนี ้ โดย การศกึษาจากลกูค้าวา่ต้องการอะไร มีจดุไหนท่ีท าให้บริษัทประสบความส าเร็จได้บ้าง ทางบริษัทฯเอาข้อมลู

การส ารวจมาวเิคราะห์ พบวา่ เป็นบริการพืน้ฐานด้าน ความสะอาด การทกัทาย คณุภาพการบริการ ขณะที่ความสามารถ

ในการตดักลบัเป็นรองไปอยา่งไมน่า่เช่ือ นอกจากนี ้ ใน POS พบวา่พนกังานตดัจะมีการตดัหลายแบบถงึกวา่ 120 แบบ 

และพนกังานตดัผมไมไ่ด้เก่งทกุแบบ ดงันัน้จากข้อมลูเราสามารถให้ผลการตอบรับจากลกูค้ากบัพนกังาน และให้การ

อบรมที่เหมาะสม 

2. นโยบายการสร้างความสขุให้พนกังาน 

ในทกุปี บริษัทจะท าการส ารวจแบบสอบถามความพงึพอใจโดยไมร่ะบช่ืุอ และวิเคราะห์ มี 3 อยา่งที่พนกังานต้องการ 1 

คา่แรง 2 ประกนัสขุภาพ และ 3 ท างานกบัผู้ ร่วมงานเก่ง มีทีมงานท่ีเยี่ยมยอด เพราะธุรกิจนีเ้คยเป็น commission system 

แตท่างบริษัทฯ ยกเลกิระบบนีเ้พือ่สร้างการท างานเป็นทีมมากกวา่การแขง่ขนั พบวา่พนกังานท่ีนีท่ างานกบัเรานาน บริษัท

ส ารวจหาสิง่ที่ท าให้พนกังานมคีวามสขุ ทกุคนตอบวา่เพราะ ลกูค้ามีความสขุ ดงันัน้ ความพงึพอใจของพนกังานกบัลกูค้า

แทบเป็นสิง่เดยีวกนั เราจงึตดัสนิใจน าเสนอข้อมลูการส ารวจลกูค้า ค าชมเชยจากลกูค้าให้พนกังานรับทราบ ผู้บริหารมีการ

สือ่สารกบัพนกังานอยา่งตอ่เนื่องด้วยหนงัสอื 360 หน้าที่พนกังานอา่นวนัละ 1 หน้า เพื่อให้เข้าใจ แรงดลใจของการจดัตัง้

บริษัท เกณฑ์การวดั และการตดัสนิใจ ข้อมลูทัง้หมดที่ได้กระจายให้พนกังาน สร้างการตดัสนิใจที่เหมือนกนัในเวลาที่ผา่น

ไป ระบบนีท้ าให้พนกังานสามารถเป็นอิสระ และตดัสนิใจเองได้ในการแก้ปัญหา กระทัง่ เมื่อแผน่ดินไหวครัง้ใหญ่เมื่อ 2 ปี

ที่แล้ว สาขาสามารถด าเนินงานได้ในภาวะวกิฤติ 

ผลงานของพนกังานถกูประเมินอยา่งเป็นระบบโดยใช้ข้อมลูไมใ่ชก่ารคิดเองของหวัหน้างานอีกตอ่ไป และการตัง้เป้าหมาย

ของบริษัทฯ ไมม่กีารเทยีบกบัปีทีผ่า่นมา เพราะจะท าให้เกิดข้อแก้ตวั บริษัทฯ มองไปข้างหน้าอยา่งเดียวเทา่นัน้ 



3. นโยบายการสร้างความส าเร็จให้บริษัท 

คือ การเพิม่ ก าไร ลดคา่ใช้จา่ย โดยคา่ใช้จา่ย ตา่งกบัการลงทนุ เพราะคือเงินท่ีใช้ไมส่ร้างยอดขาย ซึง่ทางบริษัทฯ 

พยายามหลกีเลีย่ง  ในสว่นคา่ใช้จา่ยในการตกแตง่ บริษัทฯ พยายามคงการใช้ให้คงที่และยงัท าให้สถานท่ีดดูมีากที่สดุ 

ด้วยการค าณวนทางคณิตศาสตร์จากยอดขายที่ต้องการจากสาขานัน้ 

จากกราฟในรูปท่ี 23 ถ้าสามารถเพิ่มการทบักนัของสิง่ที่บริษัทมีให้กบัความมุง่หวงัของลกูค้า บางสิง่ที่ลกูค้าไมต้่องการ

ควรถกูลบออก เพื่อตดัต้นทนุ 

 
รูปท่ี 28 แผนภมูิความต้องการของลกูค้ากบัสิง่ที่บริษัทน าเสนอให้ 

 
รูปที ่29  ตวัอย่างแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
รูปที ่30  รูปแบบร้านทีส่วยงามและหลากหลายของ Ohkushi 



 บริษัท Ohkushi มีความโดดเดน่นา่สนใจในการน าข้อมลูมาใช้ในการพฒันางานบริการได้อยา่งครบวงจร 

พฒันาการบริการทัง้ในมมุมองของลกูค้า พนกังาน และบริษัทฯ จากการใสใ่จผลตอบสนองจากหน้าร้าน ท าให้ธุรกิจทีดู่

เหมือนจะแขง่ขนัจนไมม่ีโอกาสประสบความส าเร็จ เป็นธุรกิจทีม่ัน่คงเติบโตไปได้ 

 วนัท่ี 5 ตลุาคม 2555 (วนัท่ีสี)่ 

บรรยายในหวัข้อ “Business Excellence and Service Innovation” โดย Mr.Naoyuki Yanagimoto, Head, Japan 

Quality Award Promotion Center, Japan Productivity Center 

 
รูปที ่ 31 Mr.Naoyuki Yanagimoto บรรยายถึงพฒันาการของการจดัตัง้ JQA และการส่งเสริมใหแ้พร่หลาย 

ก่อนจะเร่ิมใช้ Malcolm Baldrige award ในประเทศญ่ีปุ่ น ทางญ่ีปุ่ นศกึษาเร่ืองนีม้าเป็นเวลา 3 ปี และเพื่อให้การเร่ิมใช้

เป็นไปอยา่งราบร่ืน ในมถินุายน 1996 มีการเร่ิมจดัตัง้ Japan Quality Award Council ซึง่ท าหน้าที่ประชาสมัพนัธ์และ

สนบัสนนุการเข้าร่วม JQA ปี 2000 ยโุรปเร่ิมมีการจดั ISO award ซึง่ถือเป็นการแขง่ขนัของการให้รางวลัทางคณุภาพ ใน

ปี 2001 มีการจดัตัง้ Global network GEM/C ประกอบด้วย สหรัฐอเมริกา ยโุรป สงิคโปรค์ ญ่ีปุ่ น และประเทศที่พดูภาษา

สเปน ในแตล่ะปีจะมีอภิปรายถงึความท้าทายตา่งๆ ที่เกิดขึน้ ปัญหาที่ได้ยินบอ่ยๆ จากผู้เข้าสมคัร คือการยกระดบั

คณุภาพของผู้ตรวจสอบ ในธุรกิจสขุภาพ มีการตัง้ Japan Healthcare quality Club ตัง้แต ่ April 2005 และ Japan 

Quality Class for Healthcare ซึง่ได้ให้การรับรอง 12 สถาบนัแล้ว   

 การเข้าร่วมกบั JQA ของ SME คอ่นข้างยากมากเนื่องจากเวลาที่จ ากดัของเจ้าของกิจการ ทัว่ไปผู้ เข้าร่วมจะเร่ิม

จากการเข้าร่วมโปรแกรมเพิ่มประสทิธิภาพก่อน ซึง่จะเป็นการเตรียมความพร้อมก่อนเข้า JQA ด้วยการให้ผู้ เข้าร่วมส ารวจ

ตนเอง เช่น Activity Result (รูปท่ี 32) จะให้ผู้ เข้าร่วมดยู้อนหลงัถึงผลงานท่ีผา่นมา และเข้าสูก่ารปรับปรุงคณุภาพแบบ 

Kaizen และมีการรับรองตามระดบัการพฒันาเป็นระดบัเบือ้งต้น กลาง และสงู 



 
รูปที ่32 แนวคิดของ JQA 2012 

เวลา 10:45-11:00 น. สรุปการดงูานทัง้หมดโดย Mr.Matao Ishii  

- บริษัทร้านอาหาร Negishi (AA-innovation &learning in place) เปลีย่นรูปแบบการบริหารจาก Profit based เป็น 

value โดย 70-80% ของการบริหารเป็นการบริหารบคุคล ขณะที่ 20-30% เป็นการบริหารจดัการด้านอื่นๆ รวมถงึจดัหา

ผลติภณัฑ์ที่มีความโดดเดน่ ซึง่ความส าเร็จมาจากความเป็นผู้น าที่ชดัเจน 

- บริษัทซกัรีด Kikuya (AA-innovation &learning in place) เป็นนวตักรรมทางด้านกระบวนการ โดยน า Toyata 

production system มาใช้ มีนวตักรรมการบริการท่ีเรียกวา่ E-clothes และ Moonlight delivery เพื่อจดัการความต้องการ

ของลกูค้า 

- บริษัท Starway (AA-innovation &learning in place)  เป็นนวตักรรมด้านสนิค้าและกระบวนการเพื่อเปลีย่นพฤตกิรรม

ให้เหมาะสมกบัผลติภณัฑ์ 

-บริษัท Ohkishi (AA-innovation &learning in place) เป็นบริษัทท่ีเน้นเร่ืองการจดัการทรัพยากรบคุคลและความเข้าใจ

ลกูค้า เพื่อสร้างความพงึพอใจสงูสดุให้พนกังานและลกูค้า 

สดุท้าย 14:15-17:15 น. เป็น Individual presentation “Application of Workshop Results to Your Own 

Company/Country” ซึง่ดิฉนัได้น าเสนอสิง่ที่ได้เรียนจากการไปดงูาน 4 ที่ และแผนงานการน าไปใช้ 

สิง่ส าคญัที่ได้จากการไปดงูาน 



1. Negishi – Engage, Energize and Empower Employee ทางบริษัท Negishi เป็นตวัอยา่งที่ดขีองการน าพนกังานเข้า

มามีสว่นร่วม มีความรู้สกึเป็นเจ้าของร่วม สร้างก าลงัใจ ความพงึพอใจในการท างานให้กบัพนกังานทกุระดบั รวมไปถึงให้

พนกังานมีอิสระในการคิด วางแผน และรับผิดชอบตอ่สาขาของตน 

2. Kikuya – Efficiency from customer demand management บ.Kikuya เป็นตวัอยา่งในการบริหารประสทิธิผลของ

งานบริการโดยพฒันาจากธุรกิจการผลติ และน าเสนอบริการท่ีหลากหลายเพื่อสร้างทัง้ความสะดวกให้ลกูค้า และบริหาร

สายการผลติให้งานบริการได้อยา่งเต็มที่ 

3. Starway-Eco-thinking with innovation and imagination เป็นตวัอยา่งการสร้างนวตักรรมสนิค้า และเสริมด้วย

นวตักรรมงานบริการเพื่อเปลีย่นพฤติกรรมผู้บริโภค และสร้างสรรค์สิง่แวดล้อม 

4. Ohkushi-Enhance data usage บ. Ohkushi เป็นตวัอยา่งการน าข้อมลูงานบริการมาใช้ให้เกิดประโยชน์ทัง้ตอ่คณุภาพ

งานบริการ ความพงึพอใจของลกูค้าและพนกังาน และความส าเร็จของบริษัทฯ สามารถปรับปรุงทกัษะพนกังานท่ี

ให้บริการได้อยา่งเป็นรูปธรรมด้วยข้อมลูการวิเคราะห์ทีเ่ป็นระบบ 

 

 
รูปที ่33  จุดเด่นทีไ่ดเ้รียนรู้จากทัง้ 4 บริษัท 

 

ตารางที่ 1  หวัข้อที่ได้เรียนรู้จาก Best practice ที่ได้จากการดงูาน 

Expectation  Best practice  

Communication with sophisticated 

customer  

Research on customer satisfaction and adapt the result with people 

development (from Ohkushi) 



Efficiency of service  Manage customer demand (from Kikuya) 

Service quality  Engage employee with company philosophy (from Negishi) 

Study employee satisfaction and adapt company plan to response 

(from Ohkushi) 

Service innovation  Imagine and find new service (from Starway)  

ตารางที่ 2 แผนงานท่ีจดัท าจากสิง่ทีเ่รียนรู้ 

Year 2012 2013 

Month O N D J F M A M J J A S O N D 

Part 1 Good Communication with 

customer                               

Launch customer research for 

satisfaction                             

  

Data analysis                               

Develop next year planning                               

Communicate the result and training                               

Implementation                               

Part 2. Service Quality                               

Launch staff satisfaction survey                               

Data analysis                               

Communicate the result and training                               

Staffs develop next year planning                               

Implementation                               

Part 3 Efficient Service Management                               

Conduct Brainstorming session                               

Plan for efficiency management                               

Test market                               

                                

Part 4 Service Innovation                               

Conduct Brainstorming session                               

Develop service proposal                               

Test market                               

                                

นอกเหนือจากนี ้ ดิฉนัตัง้ใจน าสิง่ที่ได้รับจากการอบรมไปเผยแพร่ให้ความรู้แก่ลกูค้าในวงการธุรกิจบริการทาง

การแพทย์ กลุม่เครือขา่ย SME สมาชิกสถาบนัเพิม่ผลผลติ และบคุคลทัว่ไป เพื่อยกระดบังานบริการของประเทศไทยให้มี

ประสทิธิภาพ ประสทิธิผล และประสบความส าเร็จอยา่งยัง่ยืนตอ่ไป 



ขอขอบคณุทางสถาบนัเพิ่มผลผลติที่ให้โอกาสในการมาเรียนรู้ดงูานครัง้นี ้ เช่ือมัน่วา่โครงการลกัษณะนีเ้ป็น

ประโยชน์กบัการพฒันาธุรกิจ SME อยา่งแนน่อน 

 
รูปที ่34  ภาพผูเ้ข้าร่วมประชมุทัง้หมดหลงัรบัประกาศนียบตัรเสร็จส้ินการอบรม 4 วนั 


