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ส่วนท่ี 1 เนื้อหา/องค์ความรู้จากการเข้าร่วมโครงการ  
1.1 วัตถุประสงค์ของโครงการ 

ด้วยเทคโนโลยีดิจิทลัได้ปฏิวัติการดำเนินธุรกิจและรปูแบบธุรกิจอย่างมาก พร้อมทั้งสร้างทั้งความท้าทาย
และโอกาสใหม่ ๆ ให้กับแรงงานและนายจ้าง และคาดว่า ภายในปี 2027 ทักษะของแรงงานกว่า 40% จะ
ได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง และพนักงาน 6 ใน 10 คนจะต้องได้รับการฝึกอบรมเพื่อยกระดบัทักษะ 
(Upskill) ปรบัทกัษะใหม่ (Reskill) และรักษาความสามารถในการทำงานให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมการ
ทำงานที่เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ประกอบกบัวิสัยทัศน์ APO 2025 มุง่มั่นที่จะ  การยกระดบัคุณภาพแรงงาน
ในการเพิม่ผลิตภาพและเสริมสร้างความสามารถในการฟื้นตัวของธุรกิจ  ได้ตระหนักถึงการเปลี่ยนแปลง
ดังกล่าวจะสง่ผลต่อแรงงานในประเทศสมาชิก APO จงึต้องการสนบัสนุนการปรบัทักษะใหม่ (Reskilling) ของ
แรงงานในภาคบรกิาร และเตรียมความพร้อมให้นายจ้างและลูกจ้างสามารถเพิ่มความยืดหยุ่นและตอบสนอง
ต่อความต้องการทักษะในอนาคตได้ จึงจัดให้มหีลักสูตร Training Course on Reskilling of the Workforce 
in the Service Sector  เพื่อให้ทราบถึงแนวโน้มทีส่่งผลกระทบต่อภาคบริการและความจำเป็นในการ
ยกระดับทักษะ (Upskilling) และปรับทกัษะใหม่ (Reskilling) ของแรงงานในภาคบริการ รวมถึงการถ่ายทอด
ความรู้เกี่ยวกับวิธีการสร้างนวัตกรรมบรกิาร และการเรียนรูเ้กี่ยวกับกลยุทธ์และแนวปฏิบัติที่ดีในการยกระดับ
ทักษะแรงงานในภาคบริการรอย่างยั่งยืน 
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1.2  สรุปเนื้อหาการบรรยายท่ีสำคญั 
 
Session: Driving Service Innovation through Workforce Reskilling and Upskilling" 
 

 

George Wong 
ประเทศสิงคโปร ์
• ตำแหน่ง: Managing Director & Principal Consultant, 

Hoclink Systems & Services Pte Ltd 
• ประสบการณ์: มีประสบการณ์กว่า 20 ปีในองค์กรใหญ่ เช่น Philips 

และ Singapore Technologies 
• บทบาทสำคัญ: เคยเป็น Chief Productivity Officer ที่ 

Singapore Productivity Centre และ President ของ Institute 
of Management Consultants (Singapore) 

 
1. ความสำคัญของการนวัตกรรมบริการ (Service Innovation) 

• การนวัตกรรมบริการ คือกระบวนการสร้าง ส่งมอบ และเพิม่มูลค่าใหก้ับลูกค้าและผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย
ผ่านบริการใหมห่รือที่ปรับปรงุแล้ว 

• เป็นตัวขับเคลื่อนสำคัญของความได้เปรียบในการแข่งขัน ความพึงพอใจของลูกค้า และการเตบิโตของ
ธุรกิจ 

2. แนวโน้มสำคัญของการนวัตกรรมบริการ 
• เทคโนโลยี: AI, Automation, AR/VR, Data Analytics 
• รูปแบบธุรกจิ: Subscription-based, Ecosystem Integration, Self-Service Models 
• ความยั่งยืน: Green & Circular Economy, Emotional Intelligence, Employee Well-Being 
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3. การพัฒนาทักษะของพนักงานเพ่ือสนับสนุนการนวัตกรรมบริการ 

• Upskilling: การเพิ่มพูนทักษะที่มีอยูเ่พื่อใหพ้นักงานสามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
• Reskilling: การฝึกอบรมพนักงานให้มีทกัษะใหมเ่พื่อเปลี่ยนบทบาทงาน 
• Cross-skilling: การฝึกอบรมทักษะที่หลากหลายเพื่อความยืดหยุ่นในการทำงาน 
• Lifelong Learning : การเรียนรู้ความรู้ใหม่ตามการเปลี่ยนแปลงให้ทำงานได้ในทกุสถานการณ์ 

 

 
4. กลยุทธ์การนวัตกรรมบริการ 

• การพัฒนาประสบการณ์ลูกค้า: การออกแบบประสบการณ์ที่เป็นเอกลักษณ์และการเปลี่ยนแปลง
ดิจิทัล 

• การพัฒนาพนักงาน: การฝกึอบรมและการพัฒนาทักษะ 
• การสร้างความยั่งยืน: การปฏิบัติที่ยั่งยืนและการพัฒนานวัตกรรมร่วมกัน 
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ตัวอย่างการนวัตกรรมบริการในภาคส่วนต่างๆ 
1. การบริการท่ีพัก (Hospitality) 
 นวัตกรรม: แพลตฟอร์มแชรบ์้านทีเ่ปลี่ยนแปลงโรงแรมแบบดั้งเดมิ เช่น Airbnb ที่มีการเข้าถึงทั่ว

โลก (มากกว่า 200 ประเทศ) โมเดล Peer-to-Peer ที่เช่ือมโยงเจ้าของบ้านและนักเดินทางผ่าน
แพลตฟอร์มออนไลน์ การขยายบริการเพิม่เติม เช่น ทัวร์ กจิกรรม และประสบการณ์ต่างๆ 

 ผลกระทบ: การขยายการเดินทางทีป่ระหยัดข้ึนและการสรา้งประสบการณ์การพักที่ปรับแต่งได้
ตามความต้องการของผู้ใช้ 

2. การขนส่ง (Transportation) 
 นวัตกรรม: แพลตฟอร์มเรียกรถทีม่ีการจองแบบเรียลไทม์และการชำระเงินแบบไร้เงินสด เช่น 

Uber ที่ใช้การกำหนดเส้นทางด้วย AI เพื่อเพิม่ประสิทธิภาพ การกำหนดราคาที่เปลี่ยนแปลงตาม
ความต้องการ และบรกิารทีห่ลากหลาย เช่น UberX, UberPOOL, Uber Eats 

 ผลกระทบ: การเปลี่ยนแปลงการขนสง่ในเมอืงและการสร้างโอกาสในเศรษฐกจิแบบกิ๊ก รวมถึงการ
วิจัยยานพาหนะอัตโนมัต ิ

3. การค้าปลีก (Retail) 
 นวัตกรรม: ร้านค้าที่ไม่มีแคชเชียร์ เช่น Amazon Go ที่ใช้ AI และเซ็นเซอร์ในการติดตามการซื้อ 

การช็อปปิ้งแบบไร้การรอคิว การเข้าและชำระเงินผ่านแอปมือถือ 
 ผลกระทบ: ประสบการณ์การช็อปปิ้งที่ดีข้ึน ลดเวลารอ และเพิ่มประสิทธิภาพการช็อปปิง้ 

4. การบริการอาหาร (Food Services) 
 นวัตกรรม: ระบบสั่งอาหารหลายช่องทาง เช่น เคาน์เตอร์ ไดรฟ์ทรู คีออสกส์ั่งอาหารเอง แอปมือ

ถือ และการบูรณาการการจัดสง่ในแอปมือถือ เมนูดจิิทลัที่ปรับตามเวลาและสภาพอากาศ 
 ผลกระทบ: เพิ่มความภักดีต่อแบรนด์และการมีส่วนร่วม ยอดขายสูงข้ึนและประสิทธิภาพผ่านการ

ใช้ระบบอัตโนมัติและ AI บรกิารทีร่วดเร็วข้ึน ลดเวลารอ และเพิ่มความสะดวกสบาย 
5. ร้านกาแฟ Starbucks 
 นวัตกรรม: ระบบสั่งและชำระเงินผ่านมือถือ ประสบการณ์ลูกค้าที่ปรับแตง่ได้ บรรยากาศในร้าน

และการมีส่วนร่วมของชุมชน การจัดหาที่ยัง่ยืนและมีจริยธรรม โปรแกรมสะสมแต้มดิจิทลั 
 การเพ่ิมทักษะ: การฝึกอบรมพนักงานในการจัดการคำสั่งซือ้ผ่านมือถือและในร้าน การใช้ข้อมูล

ลูกค้าเพื่อปรับแต่งประสบการณ์ การมีส่วนร่วมกับลูกค้าและชุมชน การสื่อสารเกี่ยวกับความยั่งยืน 
 ผลกระทบ: ลดเวลารอ ยอดขายสูงข้ึน และความพึงพอใจของลูกค้าที่ดีข้ึน เพิ่มความภักดีและการ

กลับมาใช้บริการซ้ำ การเช่ือมต่อกับแบรนด์ที่แข็งแกรง่ข้ึนและการรักษาลูกค้า 
6. โรงแรม Hilton 
 นวัตกรรม: การเช็คอินดิจิทลัและเทคโนโลยหี้องพักอจัฉริยะ ประสบการณ์แขกที่ปรับแตง่ได้ 

โปรแกรมพฒันาอาชีพและความเป็นผู้นำ การริเริ่มด้านความยั่งยืนและสเีขียว การมีส่วนร่วมของ
ลูกค้าและโปรแกรมสะสมแต้มดจิิทลั 
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 การเพ่ิมทักษะ: การฝึกอบรมพนักงานในการให้บริการคอนเซียร์จดจิิทลั การวิเคราะห์ข้อมูลแขก
เพื่อใหบ้รกิารทีป่รบัแต่งได้ การฝึกอบรมในด้านความยั่งยืนและการสื่อสารกับแขก 

 ผลกระทบ: การเช็คอินทีร่วดเร็วข้ึน ความสะดวกสบายของแขกที่ดีข้ึน และประสิทธิภาพการ
ดำเนินงานทีเ่พิ่มข้ึน ความพึงพอใจของแขกทีสู่งข้ึน ความภักดี และมาตรฐานการบริการที่ดีข้ึน 
การรกัษาพนักงานทีสู่งข้ึนและการพัฒนาผู้นำในอุตสาหกรรมการบริการ 

7. Sephora 
 นวัตกรรม: การช็อปปิง้ที่ปรับแตง่ได้ด้วย AI และ AR การรวมการค้าปลีกแบบหลายช่องทางและ

ดิจิทัล Sephora University การเคลือ่นไหวด้านความงามที่สะอาดและยั่งยืน การบริการลูกค้าที่
ใช้ AI และการปรับแต่ง 

 การเพ่ิมทักษะ: การฝึกอบรมพนักงานในการให้คำปรกึษาด้านความงามดิจิทลั การใช้เครือ่งมอืการ
ขายดิจิทัลและการให้คำปรึกษาเสมือนจรงิ การรับรองในด้านความเช่ียวชาญด้านความงามและ
การบริการลูกค้า การฝึกอบรมในด้านความยั่งยืนและความรู้เกี่ยวกบัส่วนประกอบผลิตภัณฑ์ 

 ผลกระทบ: ประสบการณ์การช็อปปิง้ออนไลน์และในร้านทีด่ีข้ึน อัตราการแปลงสูงข้ึน ความพึง
พอใจของลูกค้าทีสู่งข้ึนและรายได้จากการค้าออนไลน์ทีเ่พิ่มข้ึน การพัฒนาทางอาชีพของพนักงาน 
การรกัษาพนักงานทีสู่งข้ึนและความเช่ียวชาญในแบรนด์ที่เพิ่มข้ึน ความไว้วางใจของลูกค้าที่
แข็งแกร่งข้ึนและการสอดคล้องกบัแนวโน้มผู้บริโภคที่มีจิตสำนึก 

 
สรุป 
การนวัตกรรมบริการและการพฒันาทกัษะของพนักงานเป็นสิ่งสำคัญในการรักษาความสามารถในการแข่งขัน
และการเติบโตของธุรกจิในยุคที่มกีารเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว การฝึกอบรมและการพฒันาทักษะอย่าง
ต่อเนื่องจะช่วยให้พนักงานสามารถปรับตัวและสนบัสนุนการนวัตกรรมได้อย่างมปีระสทิธิภาพ 
ความสำคัญของการนวัตกรรมบริการและการออกแบบงานใหม่ 
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Session : Embracing Job Redesign for a Future-ready Service Sector Workforce 
1. การเปลีย่นแปลงของงานในช่วง 5 ปีที่ผ่านมา 

• งาน (Task): การเปลี่ยนแปลงในหน้าที่และความรับผิดชอบ 
• กระบวนการทำงาน (Work Process): การปรับปรงุกระบวนการทำงานให้มปีระสิทธิภาพมากข้ึน 
• สถานที่ทำงาน (Workplace): การเปลี่ยนแปลงในสถานทีท่ำงาน เช่น การทำงานระยะไกล 

2. การทำงานในอนาคต 
• การทำงานแบบไฮบริด (Hybrid Work): การทำงานระยะไกลและในสถานที่ การออกแบบงานที่

รองรับการทำงานแบบผสมผสาน 
• การให้ความสำคัญกับความเป็นอยูท่ี่ดีของพนักงาน: การพิจารณาสมดลุระหว่างงานและชีวิต 

สุขภาพจิต และสภาพแวดล้อมการทำงานที่สนบัสนุน 
• การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูล (Data-driven Decision Making): การใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อเพิ่มการมี

ส่วนร่วมของพนกังานและติดตามผลิตภาพ 
3. พนักงานท่ีพร้อมสำหรับอนาคต 

• ความรู้ (Knowledge): ความเข้าใจในทฤษฎีและข้อเท็จจรงิที่จำเป็นสำหรบับทบาทงาน เช่น แนวโน้ม
อุตสาหกรรม กฎระเบียบ หรือแนวคิดทางเทคนิค 

• ทักษะ (Skills): ความสามารถและทักษะที่จำเป็นในการทำงานอย่างมีประสิทธิภาพ เช่น การอำนวย
ความสะดวก การวิเคราะห์ข้อมลู หรือการสื่อสาร 

• คุณลักษณะ (Attributes): ลกัษณะและพฤติกรรมส่วนบุคคลที่มผีลตอ่การทำงาน เช่น ความยืดหยุ่น 
ความเป็นผู้นำ และความอดทน 

4. ความจำเป็นของการออกแบบงานใหม ่
• การเปลี่ยนแปลงทางดจิิทลั (Digital Transformation) 
• การใช้ระบบอัตโนมัติและปัญญาประดิษฐ์ (Automation & AI) 
• ความต้องการของลูกค้าทีเ่ปลี่ยนแปลง (Evolving Customer Preferences) 
• ประชากรแรงงาน (Workforce Demographics) 

5. หลักการของการออกแบบงานใหม่ท่ีมีประสิทธิภาพ 
• การปรับบทบาทใหส้อดคลอ้งกบักลยุทธ์ธุรกจิ 
• การสมดุลระหว่างความสามารถของมนุษย์และเทคโนโลย ี
• การเพิม่การมีส่วนร่วมและความพงึพอใจของพนักงาน 
• การสร้างความหลากหลายและการรวมกลุม่ 

6. ความสำคัญของการออกแบบงานใหม ่
• การปรับตัวใหเ้ข้ากับการทำงานที่ยืดหยุ่น 
• การเพิม่ความพึงพอใจและการมีส่วนร่วมของพนักงาน 
• การดึงดูดและรักษาพนักงาน 
• การเพิม่ผลิตภาพ 
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7. กรอบการออกแบบงานใหม่ (Job Redesign Framework) 

 
Phase 1: Planning 

• Step 1: Prepare for Job Redesign: จัดต้ังคณะกรรมการกำกับดูแล จัดการฝกึอบรมการ
ออกแบบงานใหม่ จัดสรรทรัพยากรที่จำเป็น 

• Step 2: Identify What is to be Redesigned: ระดมความคิดเกี่ยวกับกระบวนการที่ตอ้งปรบัปรุง 
เลือกงานที่ต้องการออกแบบใหม่ กำหนดมาตรการประสทิธิภาพ 

Phase 2: Analysis 
• Step 3: Understand Challenges and Pain Points: ทบทวนกระบวนการที่ไม่เหมาะสมและมี

ผลกระทบมากทีสุ่ด 
• Step 4: Obtain Relevant Stakeholder Insights: จัดการสนทนากลุม่และการสนทนากบั

ผู้บังคับบญัชาและผู้นำธุรกิจ 
• Step 5: Obtain Job Holder Insights: สนทนากับผู้ถือครองงานปจัจุบันเกี่ยวกับความยากลำบาก

ในการทำงาน 
Phase 3: Redesign 

• Step 6: Job Analysis: การทบทวนงานเฉพาะ การใช้การศึกษาเวลาและวิธีการ 
• Step 7: Conduct Work Trials: ระดมความคิดเกี่ยวกับโซลูชันที่เป็นไปได้ กำหนดมาตรการ

ความสำเรจ็ 
Phase 4: Implement 

• Step 8: Develop Implementation Plan: กำหนดเวลาและข้ันตอนการสื่อสาร 
• Step 9: Reskill and Review HR Policies: ประเมินทกัษะ ความรู้ และความสามารถของผู้ถือ

ครองงาน 
• Step 10: Provide Transition Coaching and Support: ให้การสนับสนุนผ่านการฝึกอบรม การ

ให้คำปรึกษา และการรวบรวมความคิดเห็น 
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8. ความท้าทายท่ัวไปของการออกแบบงานใหม่ 
• ความกลัวการเปลี่ยนแปลง ความไม่แน่นอน หรือการสูญเสยีงาน 
• การกระจายงานที่ไม่ดี ความเครียดจากการปรับตัว 
• ความสับสน ความไม่มปีระสิทธิภาพ ความขัดแย้ง 
• ปัญหาการรวมเทคโนโลย ี
• ข้อจำกัดด้านงบประมาณ การฝึกอบรมไม่เพียงพอ 

9. การเอาชนะความท้าทายของการออกแบบงานใหม่ 
• สร้างการยอมรบัในองค์กร 
• สื่อสารและมสี่วนร่วมกับพนักงาน 
• ให้การฝึกอบรมและการสนับสนุน 
• ปรับการออกแบบงานใหส้อดคล้องกับเป้าหมายขององค์กร 
• ประเมินและปรับปรงุอย่างต่อเนื่อง 

10. การวัดผลตอบแทนจากการลงทุน (ROI) ของโครงการออกแบบงานใหม ่
• เหตผุล: เพื่อพสิูจน์ค่าใช้จ่ายและทรัพยากร ปรบัปรุงการตัดสินใจ วัดผลผลิตและประสิทธิภาพ เพิม่

ความพึงพอใจและการรักษาพนักงาน สอดคล้องกับเป้าหมายธุรกิจ 
• วิธีการ: ประเมินมลูค่าทีส่ร้างขึ้นสำหรับธุรกิจโดยใช้เมตรกิทีส่มดุล เช่น ผลผลิตที่เพิม่ขึ้น การประหยัด

ค่าใช้จ่าย การเติบโตของรายได้ ค่าใช้จ่ายในการฝกึอบรม การลงทุนในเทคโนโลยี ค่าใช้จ่ายในการ
จัดการการเปลี่ยนแปลง 

ตัวอย่างความสำเร็จของการออกแบบงานใหม ่
1. DBS Bank 
 ความท้าทายท่ีเผชญิ: ความคาดหวังของลูกค้าทีเ่ปลี่ยนแปลง ลูกค้าที่มีความเช่ียวชาญด้าน

เทคโนโลยี ความต้องการบรกิารทีป่รบัแต่งได้และการธนาคารตลอด 24 ช่ัวโมง การเปลี่ยนแปลง
ในภาคการเงิน การแข่งขันจากบริษัท Fintech 

 การออกแบบงานใหม:่ การเปลี่ยนจากการบริการลกูค้าในสาขาไปสู่การบรกิารลูกค้าดิจิทลั เช่น 
DBS digibank, คีออสก์บริการตนเอง, แชทบอทที่ใช้ AI, การสนบัสนุนหลายช่องทาง 

 ผลลัพธ:์ การเพิ่มการมสี่วนร่วมของพนักงาน การเพิม่ประสทิธิภาพ การตอบสนองต่อความ
ต้องการของตลาดและลกูค้าได้เร็วข้ึน การลดอัตราการลาออก 

2. SGH (Singapore General Hospital) 
 ความท้าทายท่ีเผชญิ: ความคาดหวังของผู้ป่วยทีเ่ปลี่ยนแปลง ความต้องการเวลารอทีส่ั้นลง 

ความสะดวกในการตอบสนองความต้องการ การดูแลทีป่ระสานงานกัน การขาดแคลนแรงงาน 
ผู้ป่วยที่มจีำนวนมากข้ึน ความเสี่ยงในการลดคุณภาพการดแูลผูป้่วย 

 การออกแบบงานใหม:่ การใช้โซลูชันการดูแลสุขภาพดิจทิัล เช่น ระบบบันทึกข้อมลูทาง
การแพทย์อเิลก็ทรอนิกส์ (EMR), แชทบอทและผู้ช่วยเสมือนที่ใช้ AI, การจ่ายยาด้วยระบบ
อัตโนมัต,ิ คีออสก์บริการตนเองและแอปมือถือ, การปรึกษาทางไกล 
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 ผลลัพธ:์ การลดความเครียดของพนักงาน การปรับปรงุการดูแลผู้ป่วย การเพิม่ความพึงพอใจใน
งาน การเพิม่ประสิทธิภาพการดำเนินงาน 

3. NTUC FairPrice 
 ความท้าทายท่ีเผชญิ: ความต้องการของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลง ความต้องการการชำระเงินที่

รวดเร็วข้ึนและการบริการลกูค้าที่ดีข้ึน การเปลี่ยนไปสูก่ารช็อปปิง้ออนไลน์ การขาดแคลน
แรงงานและแรงงานทีม่ีอายุมากขึ้น ความยากลำบากในการจ้างและรักษาพนักงาน งานทีม่ีความ
ต้องการทางกายภาพสูง อัตราการลาออกสูงเนื่องจากความไม่พึงพอใจในงานและความเครียด 

 การออกแบบงานใหม:่ การใช้เทคโนโลยเีพื่อปรับปรงุการดำเนินงานและการบริการลูกค้า เช่น 
ระบบเติมสินค้าด้วยระบบอัตโนมัติ, การปรบัปรุงการดำเนินงานในคลังสินค้าและเส้นทางการ
จัดส่งด้วย AI, คีออสกบ์ริการตนเอง, การขยายการค้าออนไลน ์

 ผลลัพธ:์ การเพิ่มประสทิธิภาพ การปรบัปรุงประสบการณ์ลกูค้า การเพิ่มความพงึพอใจในงาน 
การเพิม่อัตราการรักษาพนักงาน 

4. Jew Kit (ร้านอาหารไก่ยา่งสิงคโปร์) 
 ความท้าทายท่ีเผชญิ: กระบวนการที่ต้องใช้แรงงานมากสำหรบัพนักงานที่มีอายุมากขึ้นในการ

เตรียมและหั่นผัก การยืนและหั่นเป็นเวลานานเพิม่ความเสี่ยงในการบาดเจบ็ของพนกังาน 
 การออกแบบงานใหม:่ การใช้เครื่องหั่นอัตโนมัตเิพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการเตรียมอาหาร ลด

เวลาการหั่นผักลง 50% การปรับปรุงงานและการขยายงาน พนักงานที่เคยหั่นผักถกูย้ายไปยัง
สถานีการผลิตอาหารอื่นๆ เช่น การปรงุซอสและการบรรจุ 

 ผลลัพธ:์ การเพิ่มประสทิธิภาพ การเพิ่มความพงึพอใจในงาน การเพิ่มอัตราการรกัษาพนักงาน 
แนวปฏิบัติท่ีดีท่ีสุดของการออกแบบงานใหม ่

• การฝกึอบรมพนกังานใหม้ีทักษะหลายด้าน: ลดค่าใช้จ่ายแรงงานโดยการฝกึอบรมพนกังานใหส้ามารถ
ทำงานหลายบทบาท 

• การทำงานอัตโนมัติในงานที่น่าเบือ่: สร้างงานที่มีมลูค่าเพิม่สูงข้ึนโดยการทำงานอัตโนมัติในงานที่น่าเบือ่ 
• การเพิม่คุณค่าในงาน: ปรบัปรุงบทบาทงานเพื่อเพิม่มลูค่าและความพึงพอใจของพนักงาน 
• การหมุนเวียนงาน: ฝึกอบรมพนักงานให้สามารถทำงานต่างๆ และบทบาทต่างๆ 
• การใช้เทคโนโลยี: ใช้เครื่องมือดจิิทลัเพือ่ปรับปรุงผลิตภาพและบทบาทงาน 
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Session: Service Design Workshop 
 

 

Dr. Hsien Hui Tang  
ประเทศไตหวัน 
• ตำแหน่ง: Professor, NTUST และ Chairman, Design 

Department 
• ประสบการณ์: มีประสบการณ์ในการจัดเวิร์กช็อปและการ

บรรยายในด้านการออกแบบและนวัตกรรมมากกว่า 100 ครั้ง
ในอุตสาหกรรมและโรงเรียนต่างๆ 

 
 
1. การออกแบบบริการ (Service Design) 

• การออกแบบบรกิาร คือการใช้แนวคิดการออกแบบเพื่อสร้างและปรบัปรุงบริการให้ตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้ใช้และผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 

• การออกแบบบรกิารเน้นการทำงานร่วมกันระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและ
คุณภาพของระบบโดยรวม 

2. หลักการสำคญัของการออกแบบบริการ 
• User-Centered: เน้นความต้องการของผู้ใช้ 
• Sequence: เน้น Customer Journey และ Touch Point 
• Evidence: เน้นการบรูณาการระหว่างส่วนหน้าและส่วนหลงั 
• Holistic View: หลกีเลี่ยงการทำงานแบบแยกส่วน 
• Realistic: เน้นการแก้ปญัหาความซบัซอ้นในบรบิท 
• Co-creation: เน้นการทำงานร่วมกันระหว่างผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 

3. การใช้ Design Thinking ในการออกแบบบริการ 
• Design Thinking: เป็นกระบวนการที่เน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง ใช้ในการสร้างสรรค์และแก้ปญัหา 
• การออกแบบบรกิารใช้ Design Thinking เพื่อสร้างการทำงานร่วมกันระหว่างสาขาวิชาต่างๆ และ

สร้างคุณค่าใหก้ับธุรกจิและสงัคม 
4. การทำความเขา้ใจผู้ใช้และผู้มีส่วนไดส้่วนเสยี 

• Users: บุคคลหรือหน่วยงานที่ใช้ผลิตภัณฑห์รือบรกิาร 
• Stakeholders: บุคคลหรือกลุ่มทีม่ีความสนใจหรอืได้รับผลกระทบจากกิจกรรมหรือการตัดสินใจของ

องค์กร 
• Customers: บุคคลหรือองค์กรที่ซื้อหรือใช้ผลิตภัณฑห์รือบริการ 
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5. การสรา้ง Customer Journey Map (CJM) 
• Customer Journey Map: เป็นการแสดงภาพหรือเรื่องราวของการเดินทางของลูกค้าตั้งแต่ต้นจนจบ 
• CJM ช่วยใหเ้ข้าใจจุดสัมผัสและประสบการณ์ของลูกค้าในแต่ละข้ันตอน 

6. การออกแบบ Service Blueprint 
• Service Blueprint: เป็นการแสดงภาพรายละเอียดของกระบวนการบริการที่แสดงการเดินทางของ

ลูกค้า การกระทำที่มองเห็นและไมม่องเห็นของผู้ให้บริการ** และกระบวนการสนับสนุน 
• ประโยชน์ของ Service Blueprint ได้แก่ การระบุจุดทีม่ีปญัหา การส่งเสริมการทำงานร่วมกัน และ

การสร้างนวัตกรรม 
7. การพัฒนาทักษะของพนักงานเพ่ือสนับสนุนการนวัตกรรมบริการ 

• Upskilling: การเพิ่มพูนทักษะที่มีอยูเ่พื่อใหพ้นักงานสามารถทำงานได้อย่างมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
• Reskilling: การฝึกอบรมพนักงานให้มีทกัษะใหมเ่พื่อเปลี่ยนบทบาทงาน 
• Cross-skilling: การฝึกอบรมทักษะที่หลากหลายเพื่อความยืดหยุ่นในการทำงาน 

8. การใช้ Service Blueprint ในการวิเคราะห์และปรับปรุงบริการ 
• Service Blueprint: ช่วยใหส้ามารถวิเคราะห์และปรบัปรุงบริการได้อย่างมปีระสิทธิภาพ โดยการระบุ

จุดที่มปีัญหาและการทำงานร่วมกันระหว่างส่วนต่างๆ ขององค์กร 

 
 
** 
"การกระทำท่ีมองเห็นและไมม่องเห็นของผู้ให้บริการ" (Visible & Invisible Actions of Service 

Provider) 
1. การกระทำท่ีมองเห็น (Frontstage / Visible Actions): คือ กจิกรรมหรือพฤติกรรมของผู้ให้บริการที่

ลูกค้า สามารถมองเห็น รบัรู้ หรือมีปฏิสมัพันธ์ด้วยโดยตรง เและมผีลต่อความรู้สกึของลูกค้าโดยตรง 
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คุณลักษณะ: 

• เป็นส่วนที่ลูกค้า ตัดสินประสบการณ์บริการ 
• มักเป็นจุดแรก ๆ ที่ลกูค้าเผชิญ (First Impression) 
• มีผลต่อความพึงพอใจ ความเช่ือมั่น และการกลับมาใช้บริการซ้ำ 

ตัวอย่างเช่น: 

• พนักงานต้อนรับยิ้มและทกัทายลกูค้า 
• พนักงานตอบคำถามทางโทรศัพท ์

2. การกระทำท่ีไม่มองเห็น (Backstage / Invisible Actions): คือ กจิกรรมหรือข้ันตอนทีเ่กิดข้ึนเบื้องหลงั 

ซึ่งลกูค้าไม่สามารถมองเห็นหรือรบัรู้ได้โดยตรง แต่เป็นการสนับสนุนให้ Frontstage ดำเนินไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
คุณลักษณะ: 

• เน้น ประสิทธิภาพ ความแม่นยำ และการประสานงานภายใน 
• ไม่รับรู้โดยลกูค้า แต่มีผลโดยอ้อมต่อคุณภาพของบริการ 
• มักเกี่ยวข้องกับการเตรียมงาน ระบบสนบัสนุน หรือการตัดสินใจหลงับ้าน 

ตัวอย่าง: 

• การประมวลผลข้อมลูก่อนให้คำตอบกบัลกูค้า 
• การอนุมัติภายในก่อนส่งข้อมูลหรือผลลัพธ์ไปยงัลกูค้า 
• การจัดการภายใน เช่น โลจสิติกส์ สต็อกสินค้า การจัดตารางพนักงาน 

 

    
สรุป 
การออกแบบบรกิารและการใช้ Design Thinking เป็นเครื่องมือสำคัญในการสร้างสรรค์และปรับปรงุบริการให้
ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้และผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย การทำความเข้าใจผู้ใช้และการสร้าง Customer 
Journey Map และ Service Blueprint ช่วยใหส้ามารถวิเคราะห์และปรับปรงุประสบการณ์ของลกูค้าได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ 
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1. การปรับทักษะและการเพ่ิมทักษะในฟิจิ 

• การปรับทักษะ (Reskilling) และการเพิม่ทักษะ (Upskilling): การปรบัทักษะคือการฝึกอบรมคนให้มี
ทักษะที่ใกล้เคียงกับทกัษะที่ต้องการในอนาคต เพือ่เตรียมคนในตำแหน่งใหม่ ส่วนการเพิ่มทกัษะคือ
การปิดช่องว่างทักษะและช่วยให้คนสามารถก้าวหน้าในสายอาชีพ 

• แนวโน้มใหญ่ (Mega Trends): เช่น การใช้ AI, การเปลี่ยนแปลงสภาพภูมิอากาศ และการลดลงของ
ตลาดแรงงาน 

• เศรษฐกจิของฟจิิ: พึ่งพาภาคบริการอย่างมาก (71.5% ของ GDP ในปี 2017) ซึง่ประกอบด้วยรัฐบาล, 
การท่องเที่ยว, การขนสง่, การค้าปลีก เป็นต้น 

2. การปรับทักษะและการเพ่ิมทักษะ 
• Reskilling: การฝึกอบรมคนให้มีทกัษะที่ใกล้เคียงกับทกัษะที่ต้องการในอนาคต เพื่อเตรียมคนใน

ตำแหน่งใหม ่
• Upskilling: การปิดช่องว่างทกัษะและช่วยให้คนสามารถก้าวหน้าในสายอาชีพ 
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3. ความสำคัญของการปรับทักษะและการเพ่ิมทักษะ 
• เพิ่มผลิตภาพ: การปรับทกัษะและการเพิ่มทกัษะช่วยให้พนกังานทำงานได้มปีระสิทธิภาพมากข้ึน 
• ปรับปรงุขวัญกำลังใจ: พนกังานรู้สึกมีคุณค่าและมีความมั่นใจในทักษะของตนเอง 
• ลดค่าใช้จ่ายในการฝึกอบรม: การฝึกอบรมที่มีประสิทธิภาพช่วยลดค่าใช้จ่ายในระยะยาว 
• ปิดช่องว่างทักษะ: การระบุและแก้ไขปัญหาช่องว่างทกัษะช่วยให้ทีมงานมทีักษะที่ครบถ้วน 
• ปรับปรงุทกัษะทีม: การฝกึอบรมช่วยให้ทมีงานทำงานร่วมกนัได้ดีข้ึน 

4. การปรับทักษะและการเพ่ิมทักษะใน MSMEs 
• MSMEs (Micro, Small, Medium Enterprises): การปรบัทักษะและการเพิ่มทกัษะช่วยให้ MSMEs 

เติบโตและเป็นส่วนหนึง่ของการเตบิโตอย่างยั่งยืนในฟจิ ิ
• โอกาสในการฝกึอบรม: เช่น การฝึกอบรมออนไลน์, การฝึกอบรมในงาน, การให้คำปรกึษา, ชุมชน

ออนไลน,์ เครอืข่ายสังคมองค์กร, การฝึกงาน 
5. งานท่ียั่งยืนและเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม (Green Jobs) 

• การฝกึอบรมเพื่อสร้างงานที่ยัง่ยืนและเป็นมิตรกบัสิง่แวดล้อม 
6. ความท้าทาย 

• ขาดข้อมูลเกี่ยวกบัทักษะแรงงาน: ในหลายประเทศในเอเชียใต้ยังขาดข้อมูลเกี่ยวกับทกัษะแรงงาน 
• ความซับซ้อนของภาคบริการ: ภาคบริการมีความซบัซ้อนและต้องใช้กลยทุธ์ที่หลากหลาย 
• การปรับกลยุทธ์ให้เหมาะสม: กลยุทธ์การปรบัทักษะและการเพิม่ทักษะต้องปรับให้เหมาะสมกบัความ

ต้องการของภาคบริการ 
7. แนวโน้มล่าสุดในการเพ่ิมทักษะและการปรบัทักษะ 

• การจำลองดจิิทลั (Digital Simulation): ใช้ในภาคการผลิต, การบิน, วิศวกรรม, เทคโนโลยีชีวภาพ 
เพื่อการจัดการเวลาและการฝึกอบรมที่มปีระสิทธิภาพ 

• การเล่นเกม (Gamification): ใช้วิดีโอเกมและความเป็นจริงเสมอืนในการฝึกอบรม 
• การใช้ VR และ AR: การจำลองสถานการณ์จริงเพื่อการฝกึอบรมที่มีความเสี่ยงสูง เช่น การฝึกนกับิน, 

การผ่าตัด, การตอบสนองฉุกเฉิน 
8. การฝึกอบรมในภาครัฐและการท่องเท่ียวในฟิจ ิ

• การฝกึอบรมและทุนการศึกษาในภาครัฐ: การสนับสนุนการศึกษาและทุนการศึกษาในภาครัฐ การจ้าง
งานผู้เกษียณที่มีทกัษะสงู และการขยายอายุเกษียณ 

• การฝกึอบรมในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว: การฝกึอบรมภายในและภายนอก การฝึกอบรมทักษะการ
บรหิารจัดการและทกัษะทางเทคนิค โดยมีสถาบันการศึกษาเช่น USP, FNU, UOF, PolyTech, 
Pacific Tafe 
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ส่วนท่ี 2 ประโยชน์ที่ได้รับและการขยายผลจากการเข้าร่วมโครงการ  
 โปรดระบุประโยชน์ที่ได้รับจากการเข้าร่วมโครงการ โดยแบ่งเป็น 

▪ ประโยชน์ต่อตนเองและหน่วยงานต้นสังกัด  
ได้เห็นแนวคิดหลักการสร้างนวัตกรรม การสร้าง Journey map ซึ่งกำลังเป็นเรื่องที่หลายองค์กรให้
ความสำคัญ  จึงจะนำไปพัฒนาบริการปรกึษาแนะนำ ด้าน Employee Experience เพื่อสร้างความ
ผูกพันต่อองค์กร   

▪ กิจกรรมการขยายผลที่ได้ดำเนินการภายในระยะเวลา 60 วันนับจากวันสุดท้ายของโครงการ  
นำไปใช้พัฒนาหลักสูตรและการให้บริการปรึกษาแนะนำที่มีโครงการของลูกค้าในปัจจุบัน ร่วมถึงนำ
ตัวอย่าง Workshop ไปปรับใช้ได้หลายอย่าง 

▪ กิจกรรมการขยายผลที่จะดำเนินการภายใน 6 เดือนหลังเข้าร่วมโครงการ  
พัฒนาผลิตพัฒนาใหม่ๆ ในมิติของบุคลากร ให้เหมือนกับที่องค์กรให้ความสำคัญกับลูกค้าต่อไป 

ส่วนท่ี 3 เอกสารแนบ  
▪ กำหนดการฉบับล่าสุด (Program) 1 Programme 24-CP-35-GE-TRC-A v.6-CY 
▪ เอกสารประกอบการประชุม/สัมมนา (Training Materials) 

Session 1_George Wong_Handouts 
Session 2, 4, 6, and 8_Hsien Hui Tang_2025.02 APO Fiji Service Design  
Session 3_Reskilling and Upskilling Strategies and Programs in Fiji- MFK   
Session 5_George Wong_Handouts 
Session 7_Maureen Karan_APO PPT Session 7 - MFK 2-2-25 

▪ รายงานก่อนการเดินทางที่ท่านดำเนินการ (Country Paper-Thailand) ไม่มี 
▪ เอกสารนำเสนอผลงานหลังจากเข้าร่วมกิจกรรมกลุ่ม (Group Presentation) ไม่มี 

 
 

 


