
 

 

DB18IN32TRCToTCS-UrasaS17Jan19  หน้า 1 ของ 20  

รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอ 

18-IN-32-GE-TRC-A 
Training of Trainers on Customer Satisfaction Index 

Development for the Service Sector 
ระหว่างวันที่ 12-16 พฤศจกิายน 2561 

ณ กรุงโซล  ประเทศเกาหลีใต้ 

จดัท าโดย อรุศา ศรีบญุลอื 
วิทยากรที่ปรึกษา  สถาบนัเพิ่มผลผลติแห่งชาติ 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของโครงการ  
1.1 1 8 -IN-3 2 -GE-TRC-A Training of Trainers on Customer Satisfaction Index Development for the 

Service Sector 
1.2 วนัที่ 12-16 พฤศจิกายน 2561 
1.3 สถานที่จดั กรุงโซล  ประเทศเกาหลใีต้ 
1.4 ชื่อเจ้าหน้าที่เอพีโอประจ าโครงการ - Mr. Jun Ho Kim 
1.5 จ านวนและรายชื่อวิทยากรบรรยาย 

1) Mr. Chen Yongchang, Singapore 
2) Dr. Geoffrey K. F. TSO, Hong Kong 
3) Mr. Raekwon Chung, Republic of Korea 

1.6 จ านวนผู้ เข้าร่วมโครงการและประเทศที่เข้าร่วมโครงการ 
จ านวนผู้ เข้าร่วมโครงการ = 16 คน 
ประเทศที่เข้าร่วมโครงการ = 14 ประเทศ ได้แก่ บังคลาเทศ กัมพูชา สาธารณรัฐจีน (ไต้หวัน) ฟิจิ อินเดีย 
อินโดนีเซีย อิหร่าน สาธารณรัฐรประชาชนลาว มาเลเซีย มองโกเลีย ปากีสถาน ฟิลิปปินส์ ไทย เวียดนาม 
โดยมีรายละเอียดดงันี ้
 

Country Participant 
1) Bangladesh  

 
Mr. Ripon Saha 
Research Officer 
National Productivity Organization (NPO) 
Ministry of Industries 

2) Cambodia  
 

Mr. Chamroeun Tea  
Deputy Head 
Human Resources and Training 
Vattanac Bank 
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Country Participant 
3) Republic of China Ms. Huang Jo Yu 

Lecturer, Consultant 
China Productivity Center 

4) Fiji  Mr. Jitendra Singh 
Senior Training Instructor 
Fiji National University 
 
Ms. Rosa Sarote Motufaga 
Manager Customer Care Services 
Corporate Services 
Ministry of Employment, Productivity and Industrial Relations 

5) India Mr. Prem Narayan 
Deputy Director General (CRM & Logistics) 
UIDAI 
Ministry of Electronics and Information Technology 

6) Indonesia Ms. Astri Christafilia Litha 
Head Section for Productivity Cooperation NPO Indonesia - Directorate 
for Productivity Development, Ministry of Manpower 

7) Islamic Republic of 
Iran 

Mr. Mohsen Ranjbar 
Administrator of Public and Commercial Services 
Consumer & Producer Protecting Organization 

8) Lao PDR Mr. Vongsaysana Sayakoummane 
Acting Head of Industry and Handicraft Sector 
Office of Industry and Commerce of Khammouane Province (OICK) 

9) Malaysia Mr. Izzul Ikhwan Bin Ishak 
Assistant Manager 
Malaysia Productivity Corporation 

10) Mongolia Ms. Myagmarsuren Ulziijargal 
Social Insurance Inspector and Representor/External Trainer 
Social Insurance Authority in Orkhaon Provinces  

11) Pakistan Mr. Muhammad Mohsin 
Director Research & Development 
Grand Engineering (PVT) LTD 
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Country Participant 
12) Phillipines Dr. Abubakar S. Asaad 

Acting Director II 
Statistical Methodology Unit 
Philippine Statistics Authority 
 
Ms. Mae Abigail C. Oberos 
Senior Statistical Specialist 
Philippine Statistics Authority 

13) Thailand Ms. Urasa Sriboonlue 
Consultant 
Thailand Productivity Institute 

14) Vietnam Mr. Anh Hung Le 
Staff 
Training Department 
Vietnam Certification Centre (QUACERT) 

 

ส่วนที่ 2 เนือ้หา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ  
2.1 ที่มาหรือวตัถปุระสงค์ของโครงการโดยย่อ 

อุตสาหกรรมบริการมีบทบาทส าคัญในเศรษฐกิจของประเทศ ดังนัน้การส่งเสริมผลผลิตในภาคบริการมี
ความส าคัญต่อการเติบโตอย่างยั่งยืน เป็นส่วนหนึ่งของกลยทุธ์ของ APO เพื่อเสริมสร้างความเข้มแข็งของ
ภาคบริการในประเทศสมาชิก โดยด าเนินการหลกัสตูรเก่ียวกับนวัตกรรมของภาคบริการและการจัดการ
ความสมัพันธ์กับลกูค้า, ICT และการจัดการความรู้ในภาคบริการ  ซึ่งหลกัสตูรนีช้่วยให้วิเคราะห์ลกูค้าและ
สามารถพัฒนาระบบการวัดและดัชนีความพึงพอใจของลกูค้าในระดับชาติในภาคบริการ ซึ่งท าให้ทราบถึง
ระดับปัจจุบันของความพึงพอใจของลูกค้า และวิธีที่จะปรับปรุงผลิตภาพของภาคบริการ ส่งผลให้เพิ่ม
ความสามารถในการแข่งขันในระยะยาว  โดยการเรียนรู้หลกัการ วิธีการ และโมเดลการวัดความพึงพอใจ
ของลกูค้าจากประเทศสมาชิก APO และประเทศอื่นๆ เช่น สหรัฐอเมริกา เป็นต้น  
วตัถปุระสงค์ของโครงการ 
1. เพื่อทบทวนและสร้างความเข้าใจในการใช้ระบบการวดัความพึงพอใจของลกูค้าและดชันีความพึงพอใจ

ของลกูค้าส าหรับภาคการบริการ 
2. เพื่อจัดให้มี platform ส าหับการแลกเปลี่ยนสถานะ แนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ และโมเดลการวัดความพึง

พอใจของลกูค้าที่ประสบความส าเร็จส าหรับภาคการบริการ 
3. เพื่อพัฒนาระบบการวัดความพึงพอใจของลกูค้าและดัชนีความพึงพอใจของลกูค้าในระดับนานาชาติ 

เพื่อประเมินผลการด าเนินงานโดยรวมของภาคการบริการ 
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2.2 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการฟังบรรยาย พร้อมแสดงความคิดเห็นหรือยกตวัอย่างประเด็นที่สามารถน ามา
ปรับใช้ในองค์กรหรือประเทศไทย  
 
1) วิทยากร Mr. Chen Yongchang, Singapore หวัข้อการบรรยายประกอบด้วย 

- Measuring Customer Satisfaction in Singapore – The Singapore Journey  

- Making Customer Satisfaction Relevant in the Service Sector: Moving beyond the 
Standard Customer Satisfaction Models 

- Developing a Customer Satisfaction Measurement Tool for the Retail Sector 
ซึง่สามารถสรุปประเด็นส าคญัได้ดงันี  ้
▪ อตุสาหกรรมบริการในประเทศสงิคโปร์สร้างรายได้เป็น 60% ของ GDP และท าให้เกิดการจ้างงาน 

73.6% ในปี 2017 ดงันัน้จงึได้มีการสถาบนัความเป็นเลศิในการบริการ (Institute of Service 
Excellence) ซึง่เกิดจากความร่วมมือระหว่าง Singapore Management University (SMU) และ 
The Singapore Workforce Development Agency (WDA) เพื่อให้เกิดการยกระดบั
ความสามารถในการแข่งขนัในภาคบริการของประเทศสิงคโปร์ โดยหนึง่ในหน้าที่หลกั คือ  
Benchmarking และวิเคราะห์เปรียบเทียบด้วยดัชนีความพงึพอใจของประเทศสงิคโปร์ (CSISG) 
ซึง่เป็นดชันีความพงึพอใจของผู้บริโภคต่อการบริการเฉพาะในประเทศสงิคโปร์ โดยโมเดลของ 
CSISG มีการพฒันามาจาก ACSI (American Customer Satisfaction Index) ซึง่รูปแบบของ 
CSISG และแบบสอบถามหลกัที่เก่ียวข้อง แสดงดงัภาพ 
 

 
 

รูปที่ 1 CSISG Model 
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รูปที่ 2 แบบสอบถามหลกัของ CSISG 

 
โดยภาพรวมล าดบักิจกรรม CSISG แสดงในภาพ 

 
 

รูปที่ 3 ภาพรวมล าดบักิจกรรม CSISG 
ช่วงเวลาในการส ารวจ CSISG จะแบ่งเป็น 4 ไตรมาส โดยระบภุาคธุรกิจที่ส ารวจ ดงันี ้
ไตรมาสที่ 1 บริการโทรคมนาคม และค้าปลกี 
ไตรมาสที่ 2 บริการขนสง่ทางอากาศ และขนสง่ทางบก 
ไตรมาสที่ 3 บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม และบริการท่องเที่ยว 
ไตรมาสที่ 4  บริการทางการเงิน&ประกนั และบริการด้านสขุภาพ 
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การส ารวจจะมีทัง้แบบสอบถามโดยตรง และส ารวจทางออนไลน์ มีค าถามในแบบสอบถาม 17 ค าถาม
หลกัตาม CSISG และค าถามที่เก่ียวกบัจุดที่ใช้บริการ (Touchpoint) ตามประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ
อีกประมาณ 25 ค าถาม หลังจากการส ารวจก็จะน าข้อมูลมาวิเคราะห์ แปลผล และรายงานผล  
หลงัจากที่มีการรายงานผล สถาบันความเป็นเลิศในการบริการมีบริการในการค าปรึกษาแนะน าและ
ฝึกอบรม เพื่อยกระดบัองค์กร เช่น Service Leadership, People management, Service innovation, 
Customer experience เป็นต้น 
 

อย่างไรก็ตาม การใช้ CSISG Model มีข้อดีและมีข้อจ ากดั ดงันี ้
ข้อด ี ข้อจ ากดั 

- ให้ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับความคาดหวังและ
การรับรู้บริการ 

- เป็นค าถามทัว่ไปสามารถใช้เปรียบเทียบข้าม
อตุสาหกรรมได้ 

- ค าถามกว้างเกิน ไม่ได้ข้อมูลเชิงลกึในแต่ละ
ธุรกิจการบริการ 

- ข้อจ ากัดในการแปลผลส าหรับการปรับปรุง
ในเร่ืองการส่งมอบการบริการ การออกแบบ
และมาตรฐานการบริการ 

ดงันัน้ จงึมีการทบทวนออกแบบ model และแบบสอบถามใหม่โดยพิจารณาจดุสมัผสั (Touch points) 
มิติด้านคุณภาพการบริการ (SERVQUAL dimension) แผนที่การใช้บริการของลูกค้า (Customer 
journey mapping) และจุดสมัผัสเฉพาะของธุรกิจบริการ ซึ่งท าให้ได้ CSISG model เฉพาะธุรกิจ ดัง
ตวัอย่างที่แสดง 
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รูปที่ 4 CSISG model ในธุรกิจต่างๆ 

 
  แนวทางการระบปุระเด็นที่ต้องปรับปรุง 

จาก Rating Score ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการแต่ละเร่ืองที่ได้ จะน ามาเปรียบเทียบกับ
คะแนนเฉลีย่ของภาคการบริการนัน้ๆ แล้ว น ามาระบเุร่ืองที่ต้องปรับปรุง โดยมีแนวทางดงัภาพ 
 

 
 

รูปที่ 5แนวทางการระบปุระเด็นที่ต้องปรับปรุง 
 

เมื่อวิเคราะห์แนวทางการปรับปรุงแล้วก็น าประเด็นที่ต้องด าเนินปรับปรุงมาก าหนดแผนและกลยทุธ์ใน
การปรับปรุงแล้วน าไปปฏิบติั มีการติดตามวดัประเมินผลโดยพิจารณาการเปลีย่นแปลงของระดบัความ
พงึพอใจโดยเทียบกบัคะแนนเฉลีย่ของธุรกิจการบริการนัน้ๆ   ดงัผงัการปรับปรุงตามภาพ 
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รูปที่ 6 ผงัการด าเนินการปรับปรุง 

 
นอกจากนี ้วิทยากรได้ให้หลกัการและแนวทางการพัฒนาดัชนีความพึงพอใจ โดยมีขัน้ตอนหลกัที่ต้อง
พิจารณา 3 เร่ืองคือ  

- การก าหนดธุรกิจที่จะศกึษาและผู้ที่จะให้ข้อมลู  

- การพฒันาเคร่ืองมือและวิธีการค านวน  

- การก าหนดวิธีการเก็บข้อมลู 
โดยการพัฒนาต้องมีการควบคมุคุณภาพ (เช่น มีการตรวจสอบความถกูต้องของข้อมูล การเก็บข้อมูล 
เป็นต้น) รวมถึงผลลัพธ์ที่แสดงทัง้ในเร่ืองรูปแบบการรายงาน และประโยชน์ในการน าไปใช้งาน โดย
ขัน้ตอนการพฒันาดชันีความพงึพอใจมีรายละเอียดดงัแสดงในภาพ 
 

 
รูปที่ 7 ขัน้ตอนการพฒันาดชันีความพึงพอใจ 
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2) วิทยากร Dr. Geoffrey K. F. TSO, Hong Kong  หวัข้อการบรรยายมีดงันี ้

- CSI measures in HK 

- Relationship between CSI and other HK economic indicators. 

- Customer satisfaction Index and company value. 
ซึง่สามารถสรุปประเด็นส าคญัได้ดงันี  ้
ในฮ่องกงมีการศกึษาดชันีความพงึพอใจของผู้บริโภค (CITYU-HKCSI) ซึง่แสดงถงึระดบัความพงึพอใจ
ของผู้บริโภคในฮ่องกงต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์และการบริการที่ขายในฮ่องกง (ทัง้ผลติภัณฑ์และการ
บริการภายในประเทศ และจากต่างประเทศ) ระบบการถ่วงน า้หนักขึน้กบัดชันีราคาผู้บริโภค (Consumer 
Price Index)  การศกึษาด าเนินการโดยคณะวิทยาศาสตร์การจัดการ City university of Hong Kong ซึง่
โมเดลการศกึษา CSI พฒันามาจาก ACSI ใช้ในการประเมิน 68 สินค้า/การบริการ โดยมีการแสดงของ
ระดบัความพงึพอใจของผู้บริโภคต่อสนิค้า/การบริการตามลกัษณะดงันี  ้

- ประสทิธิภาพของสนิค้า/การบริการ เช่น ประสทิธิภาพโดยรวม ความเหมาะสมในการใช้งาน 

- คณุค่าของสนิค้า/การบริการ เช่น ความคุ้มค่า 

- ลกัษณะของผู้บริโภค เช่น เพศ อาย ุการศึกษา  

- ความคาดหวงั เช่น ความคาดหวงัโดยรวม 

- เสยีงของผู้บริโภค เช่น ข้อร้องเรียน  

- ความจงรักภักดีของผู้บริโภค 
 

 
รูปที่ 8 CityU-HKCSI Model  

โดยมีสตูรค านวนดงันี ้
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เมื่อเปรียบเทียบระหว่าง ACSI model และ CityU-HKCSI จะพบว่ามีความแตกต่างกนัดงัในภาพ 

 
รูปที่ 9 เปรียบเทียบระหว่าง ACSI model และ CityU-HKCSI 

 
การส ารวจใช้วิธีการเก็บข้อมูลทางโทรศพัท์  City University ได้น า HKCSI ไปใช้ศกึษาวิจยั 2 เร่ือง คือ  
1.  อิทธิพลของเศรษฐกิจในระดบัมหภาคที่มีผลต่อความพงึพอใจของลกูค้า : ความสมัพนัธ์กบัตัวชีว้ดัทางเศรษฐกิจของ

ฮ่องกง พบว่ามีความสมัพนัธ์กนัระหว่างความพงึพอใจของผู้บริโภค และสภาวะทางเศรษฐกิจ โดยระหว่างที่เศรษฐกิจ
มีการเจริญเติบโต ความพงึพอใจผู้บริโภคจะเป็นบวก 

2. ความสมัพนัธ์ระหว่างมลูค่าการตลาดของหุ้น และความพงึพอใจของผู้บริโภค พบว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค
สามารถใช้สร้างพอร์ตและกลยทุธ์การซือ้ขายได้ เนื่องจากมีอิทธิพลต่อมูลค่าของบริษัท และพอร์ตการลงทนุตาม
ข้อมลูความพงึพอใจของผู้บริโภคสามารถสร้างผลตอบแทนที่เหนือกว่า รวมถงึการศกึษาความพงึพอใจของผู้บริโภค
และกิจกรรมทางการตลาดสามารถสร้างความได้เปรียบให้กบัผู้ ถือหุ้น 

 
3) วิทยากร Dr. Beak In-Ki National ,Director, KPC ประเทศเกาหลีใต้  โดยมีหัว ข้อการบรรยาย  

Introduction to NCSI-National Customer Satisfaction Index ซึง่สามารถสรุปประเด็นส าคญัได้ดงันี ้
ประเทศเกาหลีใต้ได้มีการพัฒนาดัชนีความพงึพอใจของชาติโดยร่วมมือระหว่าง Korean Productivity 
Center (KPC) กับมหาวิทยาลยัมิชิแกน ประเทศสหรัฐอเมริกา ซึ่งพัฒนา ACSI โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อ
ปรับปรุงความสามารถในการแข่งขันด้านคุณภาพของบริษัทและคณุภาพชีวิตของประชาชน โดยมีการ
ประกาศวิธีการวดัความพงึพอใจและ NCSI model (รูปที่ 10)  
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รูปที่ 10 NCSI model 

NCSI model ใช้ส ารวจในระดบับริษัทในแต่ละภาคธุรกิจ ในปัจจบุัน มีการส ารวจจ านวน 330 บริษัท 
76 ภาคธุรกิจ โดยการส ารวจจะแบ่งช่วงเวลา เป็น 4 ไตรมาส โดยระบภุาคธุรกิจที่ส ารวจ ดงัรูปที่ 11 

 
 

รูปที่ 11 ช่วงเวลาการส ารวจ NCSI ตามภาคธุรกิจ 
รายงานผลการส ารวจ NCSI ผ่านสือ่ Chosun daily ซึ่งเป็น Co-sponsor ทกุไตรมาส โดยผลจากการ
น าเอา NCSI model มาใช้ตัง้แต่ปี 1998-2017 พบว่า ภาพรวมของบริษัทที่ส ารวจมีการปรับปรุงระดบั
ของ NCSI ในระดบัที่สงูขึน้ และในแต่ละปีจะมีการประกาศ National Customer Satisfaction Index 
Winners ซึง่ในปี 2017 มีผลดงัรูป 12 ซึง่องค์กรสามารถน าไปใช้ในการประชาสมัพนัธ์โดยผ่านสือ่ต่างๆ 
หรือติดที่สนิค้าได้ 
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รูปที่ 12 National Customer Satisfaction Index Winners ปี 2017 

 
 
จากผลรายงานระดบั NCSI น ามาวิเคราะห์ระดบัความสามารถในการแข่งขนัและประเด็นที่ต้องน าไป
ปรับปรุง โดย KPC มีบริการการให้ค าปรึกษาแนะน าในการจดัท ากลยทุธ์ และแผนการด าเนินการ เพื่อ
การปรับปรุง โดยผงักระบวนการส าหรับการปรับปรุงแสดงในรูปที่ 13 

 
 

รูปที่ 13 กระบวนการน า NCSI มาใช้ในการปรับปรุง 
 
นอกจากนี ้ยงัมีการส ารวจ National Brand Competitiveness Index ซึง่เป็นดชันีที่ประเมิน
ความสามารถในการแข่งขนัโดยผู้บริโภคต่อตราสนิค้าของบริษัทที่ด าเนินธุรกิจในประเทศเกาหล ีซึง่มี
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โมเดลการประเมินดังรูปที่ 14  การรายงานผลประเมิน NBCI ด าเนินการโดย Joong Ang Daily ซึง่เป็น 
Co-Hosting ทกุ 6 เดือน ซึง่ผลที่ได้สามารถน ามาวิเคราะห์เพื่อการปรับปรุงองค์กร 

 
 

รูปที่ 14 NBCI model 
 

2.3 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการศกึษาดงูานแต่ละแห่ง (ถ้ามี) พร้อมแนบภาพประกอบ 
ในโปรแกรมนี ้มีการศึกษาดูงาน 2 องค์กรซึ่งได้รับรางวัล NCSI ได้แก่ Lotte GRS (Global restaurant service)
และ Signiel Hotel โดยสรุปองค์กรความรู้ที่ได้ดงันี ้
1) Lotte GRS ด าเนินธุรกิจแฟรนไชส์ร้าน  Fast food ซึ่งมีทัง้แบรนด์ของตนเอง เช่น Lotteria, Angel-in-us 

coffee, Villa de Charlotte และแบรนด์แฟรนไชส์จากต่างประเทศ ซึ่งที่ Lotte GRS มีการก าหนด Concept 
และมาตรฐานการบริการของแต่ละแบรนด์ โดยถ้าเป็นแบรนด์แฟรนไชส์จากต่างประเทศ เช่น TGI Friday, 
Krispy Crème ก็ด าเนินตามมาตรฐานของเจ้าของแฟรนไชส์  โดยมีการจัดโปรแกรมการฝึกอบรมให้แก่
พนักงาน เจ้าของแฟรนไชส์ ทัง้ขัน้ตอนการท างานต่างๆ ในร้าน เช่น การปรุงอาหาร การให้บริการในร้าน 
เป็นต้น และอื่นๆ เช่น Service mind การจดัการกับข้อร้องเรียนของลกูค้า ซึง่มีการอบรมทัง้ภาคทฤษฎีและ
ภาคปฏิบัติ โดยการจ าลองสถานที่ให้ผู้ เข้าฝึกอบรมได้ปฏิบัติได้เหมือนจริง มีการประเมินผลผู้ เข้าอบรม  มี
การให้การฝึกอบรมซ า้ทุกปี  และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงหรือมีการบริการใหม่จะมีการปรับ/เพิ่มเติมหลกัสตูร 
สว่นในการด าเนินงานของร้านในแต่ละแบรนด์จะมี brand supervisor ตรวจประเมินเป็นระยะ เพื่อควบคุม
คุณภาพและมาตรฐานการบริการ  และมีการ benchmark กับคู่แข่งเป็นระยะๆ เพื่อปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการให้ดีย่ิงขึน้  ในปัจจุบัน ร้าน Lotteria  เร่ิมมีการใช้ตู้  Kiosk เพื่อให้ลกูค้าสามารถใช้บริการแบบ 
Self-service ซึง่เป็นการใช้เทคโนโลยีในการลดแรงงานลง 
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รูปที่ 15 การศกึษาดูงาน Lotte GRS 
 

2) Signiel hotel เป็นโรงแรม 5 Star อยู่ในเครือของ Lotte เปิดให้บริการเมื่อเดือนเมษายน 2017 โดยมีการแบ่ง
ระดับห้องพักที่ให้บริการเป็น 6 ระดับคือ Deluxe, Super deluxe, Premier, Suite, Presidential suite  มี
การตัง้เป้าหมายในปี 2020 ว่าจะเป็นโรงแรม 1 ใน 3 แบรนด์ที่มีระดบัสงูสดุในเอเชีย  
 
ในการบริการโรงแรม Lotte มีการตัง้ Customer Service Academy เพื่อใช้เป็นอบรมภายในให้กับบุคลากร
ในงานบริการโรงแรมในเครือ Lotte  โดยผู้ เชี่ยวชาญทัง้ภายในและภายนอก โดยมี Training roadmap และ 
Module ในการพฒันาและยกระดบัความสามารถของบุคลากร โดยมีกระบวนการพัฒนาความสามารถของ
บคุลากรดงันี ้

 
 

โปรแกรมฝึกอบรมมีทัง้มาตรฐานการให้บริการ ทัศนคติในการให้บริการ การฝึกปฏิบัติโดยจ าลอง
สถานการณ์ (Role play) บุคลิกภาพ การสร้างแรงบันดาลใจให้กับบุคลากร เป็นต้น   นอกเหนือจากการ
ฝึกอบรม ยังมีการสื่อการเรียนรู้มาตรฐานการบริการที่ จัดท าเป็นวีดีทัศน์ และยังมีช่องทางให้พนักงาน
แลกเปลี่ยนแบ่งปันความรู้ผ่านกระบวนการ CoPs   รวมถึงมีการตรวจประเมินมาตรฐานการบริการเป็น
ระยะ เพื่อรักษาคณุภาพการบริการ 
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รูปที่ 16 การศกึษาดูงาน Signiel Hotel และ Service academy 
 

2.4 เนือ้หา/องค์ความรู้ที่ได้จากการเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Discussion) 
จากการท า Workshop ภายในกลุม่ได้ด าเนินการระดมความคิดในการวางแผนจดัท าดัชนีชีว้ัดความพึงพอใจของลกูค้าที่ใช้
บริการของภาครัฐ โดยใช้กรณีศกึษาของประเทศฟิลปิปินส์สมาชิกในกลุม่เป็นตวัอย่างในการท ากิจกรรมกลุม่ โดยก าหนด
กลุ่มเป้าหมายคือผู้ ใช้บริการภาครัฐท้องถ่ิน เช่น งานจดทะเบียนแจ้งเกิด ตาย บัตรประชาชน เป็นต้น โดยมีก าหนดกลุ่ม
ผู้ตอบแบบสอบถาม 1500 คน โดยค าถามประกอบด้วย 4 หวัข้อหลกั ได้แก่  

- การบริการ (ความรวดเร็ว  ความถกูต้อง  บนัทกึข้อมลูไม่ผิดพลาด  ยืดหยุ่น  ตอบสนองความคาดหวงั)  

- มารยาทในการบริการ (ความเต็มใจช่วยเหลอื สภุาพ การสือ่สารชดัเจน มีปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ ใช้บริการ ให้การบริการ
แบบรายบคุคล) 

- ความน่าเชือถือ (มีความช านาญ รักษาความลบั มีความสม ่าเสมอ ให้ความส าคญักบัลกูค้า) 

- การต้อนรับ (ความสะดวก สถานที่สะอาด การแต่งกายของพนกังานเรียบร้อย มีการให้ข้อมลูที่จ าเป็น) 
โดยมีการก าหนด CSI model ดงัรูปที่ 17 
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รูปที่ 17 CSI model for Government Service 
 
ซึง่น าแบบสอบถามที่ประกอบด้วย 4 หวัข้อหลกันีไ้ปเก็บข้อมลู และวิเคราะห์ข้อมลูทางสถิติด้วย R-language ซึง่ผลที่ได้จะ
น ามาแปลผล เพื่อก าหนดแนวทางในการปรับปรุง และรายงานให้กบัผู้บริหารต่อไป 
 
ส่วนที่ 3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ  
3.1 ประโยชน์ต่อตนเอง  

ได้เรียนรู้แนวทางการจัดท าดัชนีความพึงพอใจของลูกค้า และการน าไปใช้ประโยชน์ในการ Benchmarking เพื่อ
ยกระดบัในการปรับปรุงองค์กร รวมถงึได้แลกเปลีย่นเรียนรู้มมุมองในการวดัความพงึพอใจลกูค้าจากการรับบริการกบัผู้ เข้า
อบรมจากประเทศสมาชิกต่างๆ  
3.2 ประโยชน์ต่อหน่วยงานต้นสงักดั  

สามารถน ามาแลกเปลี่ยนเรียนรู้ผ่านการประชุมประจ าเดือนขององค์กร รวมถึงการพัฒนาหลักสูตรและการเขียน
โครงการ 
3.3 ประโยชน์ต่อสายงานหรือวงการในหวัข้อนัน้ๆ 

สามารถน าความรู้ที่ได้ไปร่วมมือกับเครือข่ายในการเขียนโครงการ เพื่อน าเสนอภาครัฐ ในเ ร่ืองการวัดความพึงพอใน
ระดบัประเทศ เพื่อยกระดบัการให้บริการ 

3.4 กิจกรรมการขยายผลที่ได้ด าเนินการภายในระยะเวลา 60 วนันบัจากวนัสดุท้ายของโครงการ 
อยู่ในระหว่างก าหนดเวลาบรรยาย Sharing ความรู้ที่ได้จากการเข้าร่วมอบรมให้กับพนักงานในสถาบันในการประชุม 
Comday  

3.5 กิจกรรมการขยายผลที่จะด าเนินการภายใน 6 เดือนหลงัเข้าร่วมโครงการ 
น าความรู้ที่ได้มาถ่ายทอดแก่พนกังานภายในสถาบนัในการประชุม Comday และน าความรู้มาพฒันาหลกัสตูร 
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ส่วนที่ 4 เอกสารแนบ (ตามไฟล์แนบ) 
4.1 ก าหนดการฉบบัลา่สดุ (Program) 
4.2 เอกสารประกอบการประชมุ/สมัมนา (Training Materials) 
4.3 ประวติัโดยสงัเขปของวิทยากรบรรยาย (CV) 
4.4 รายงานก่อนการเดินทาง (Country Paper-Thailand) 
4.5 เอกสารน าเสนอผลงานหลงัจากเข้าร่วมกิจกรรมกลุม่ (Group Presentation) 

_______________________________________ 
 
หมายเหตุ  
1. ตวัอกัษรและขนาดของตวัอกัษรท่ีใช้ คือ Cordia New 14 pt. 
2. รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอ ต้องจดัท าเป็นรายบคุคล และมีก าหนดจดัสง่ภายในระยะเวลา 60 วนันบัจากวนัสดุท้ายของโครงการ  
3. การจดัสง่รายงาน สามารถด าเนนิการด้วยวธีิต่อไปนี ้
 ก.  ในกรณีเอกสารแนบเป็นซอฟต์ไฟล์ ให้บนัทกึไฟล์รายงานและเอกสารแนบทัง้หมดลงแผน่ซีดีและจดัสง่มาทางไปรษณีย์ หรือ 
 ข.  ในกรณีเอกสารแนบเป็นกระดาษ ให้ส่งไฟล์รายงานทางอีเมล (liaison@ftpi.or.th) และส่งส าเนาเอกสารแนบทัง้หมดมาทาง

ไปรษณีย์ 
ท่ีอยู่ ...  สว่นวิเทศสมัพนัธ์ สถาบนัเพ่ิมผลผลิตแหง่ชาติ  

อาคารยาคูลท์ ชัน้ 12 เลขที ่1025 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400 
4. การเผยแพร่ สามารถติดตามการเผยแพร่รายงานการเข้าร่วมโครงการเอพีโอหรือรายงานท่ีจัดท าโดยผู้เข้าร่วมโครงการเอพีโอในโครงการ

อ่ืนๆ ได้ท่ี http://www.ftpi.or.th/services/apo/apo-article  
5. หากท่านไม่ด าเนินการจดัท าเอกสารหลงัการสมัมนาตามเง่ือนไขข้างต้น สว่นวิเทศสมัพนัธ์จะจัดส่งหนงัสือแจ้งการขึน้ทะเบียน  Black list 

ไปยังหน่วยงานต้นสงักัด โดย (1) ในกรณีท่ีไม่จัดส่งรายงาน จะขึน้ทะเบียนรายช่ือของท่านเป็นการถาวรและหน่วยงานต้นสังกัดเป็น
ระยะเวลา 2 ปี หรือ (2) ในกรณีจัดส่งเกินก าหนดระยะเวลา 60 วนั จะขึน้ทะเบียนรายช่ือของท่านเป็นระยะเวลา 2 ปี นบัจากวันท่ีส่ง
รายงาน ทัง้นี ้เพ่ือใช้ประกอบในการพจิารณาเสนอช่ือเป็นผู้สมคัรเข้าร่วมโครงการเอพีโอในครัง้ต่อไป 
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