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ประธานคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ

 การเพิ่มประสิทธิภาพและผลิตภาพ (Productivity) ของภาคอุตสาหกรรม เปนการสรางรากฐานการเติบโตของผลิตภัณฑ 
ประชาชาติ ขับเคลื่อนประเทศไปสูระบบเศรษฐกิจที่เขมแข็งและมีเสถียรภาพ และมีผลตอการเพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน 
ของประเทศท่ีย่ังยืนในระยะยาว ดังน้ัน การพัฒนาศักยภาพการแขงขันของประเทศใหสำเร็จไดน้ัน จะตองเพ่ิมผลิตภาพ (Productivity) 
ของภาคสวนตางๆ ในประเทศ ไมเฉพาะภาคอุตสาหกรรมการผลิต การเกษตร หรือการบริการเทานั้น แตยังตองครอบคลุมถึง 
ผลิตภาพของภาครัฐ และภาคประชาชนอีกดวย จึงเปนนโยบายของประเทศที่มุงมั่นใหประสบผลสำเร็จ
 ตลอดระยะเวลา 16 ปที่ผานมา รางวัลคุณภาพแหงชาติ ไดทำหนาที่เปนกลไกที่สำคัญในการสงเสริม สนับสนุนการนำ 
ความสามารถในการคิดสรางสรรค มุงเนนการพัฒนานวัตกรรม และการดำเนินการโดยมุงมองไปยังอนาคต จุดประกายในการพัฒนา 
เพื่อใหเกิดการนำเอาเทคโนโลยีใหมๆ มาใชในการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศ 
 รางวัลคุณภาพแหงชาติ ถือไดวาเปนรางวัลอันมีเกียรติ เพราะนอกจากจะเนนความเปนสากล และไดรับการยอมรับ 
ในระดับมาตรฐานโลกแลว องคกรที่ไดรับรางวัลยังถือวา ไดทำคุณประโยชนตอประเทศ โดยไดนำหลักการ และคานิยมที่เปน 
ที่ยอมรับวาเปนรากฐานของการดำเนินการที่เปนเลิศมาเปนแนวทางในการดำเนินธุรกิจ ซึ่งนอกจากจะรวมถึงการบริหารองคกรอยาง 
มีวิสัยทัศน ปฏิบัติตอลูกคาและพนักงานอยางดี มีระบบงานที่ดีมีประสิทธิภาพ ใชทรัพยากรอยางคุมคาแลว ยังกำหนดใหองคกร 
มีการดำเนินธุรกิจอยางมีจริยธรรม มีการบริหารจัดการโดยมีธรรมาภิบาล (Good Governance) เปนที่ตั้ง คำนึงถึงความผาสุก 
และประโยชนของสังคมโดยรวม จึงเปนที่นายินดีที่ประเทศไทยไดมีการดำเนินงาน การมอบรางวัลคุณภาพแหงชาติใหกับองคกร 
ที่ผานเกณฑมาอยางตอเนื่อง 
 ผูบริหารขององคกรที่ไดรับรางวัลในปนี้ ไดใหความสำคัญกับการยกระดับมาตรฐานการจัดการองคกร เพื่อใหเทียบเทา 
องคกรในระดับสากล  มีความพยายามอยางตอเนื่องที่จะผลักดัน ใหองคกรมีการบริหารจัดการอยางเปนระบบ มีการบูรณาการใน 
ทุกดาน และทำใหผูบริหาร รวมถึงพนักงานมุงไปสูเปาหมายในทิศทางเดียวกัน โดยไดนำเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมาใชในการ 
กำหนดยุทธศาสตร วางแผนธุรกิจ และใชเปนเครื่องมือในการบริหารความทาทายจากการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมทางเศรษฐกิจ 
(Ecosystem)  รวมทั้งการเปลี่ยนแปลงในดานเทคโนโลยี
 ในนามของคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ ขอแสดงความยินดีตอองคกรที่ไดรับรางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ 
ที่มีความโดดเดนดานการปฏิบัติการ หรือ Thailand Quality Class Plus: Operation และรางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ หรือ 
Thailand Quality Class ประจำป 2560 ทั้ง 4 องคกร และขอแสดงความชื่นชมในความมานะพยายามของทาน ที่ไดมุงมั่น 
ปรับปรุงองคกรจนไดรับรางวัลอันทรงเกียรตินี้ และขอขอบคุณผูที่มีบทบาทสำคัญในดานตางๆ ที่ทำใหโครงการรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติดำเนินมาดวยดีตลอดระยะเวลา 16  ป
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 ิตาชง่หแติลผลผม่ิพเนับาถสรากยวนำอู้ผ
ิตาชง่หแพาภณุคลัวงารรากมรรกะณครากุนาขลเะลแรากมรรก 

 ขอแสดงความยินดีกับองคกรที่ไดรับรางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ ประจำป 2560 ทั้ง 4 องคกร ที่มีความมุงมั่น 
ในการยกระดับการบริหารจัดการองคกรดวยแนวทางที่เปนสากล จนกาวขึ้นสูการเปนองคกรที่มีความพรอมที่จะเปนองคกรในระดับ 
World Class 

 สำหรับปนี้ คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ มีการมอบรางวัลใหม ไดแก รางวัลการบริหารสูความเปนเลิศที่มีความ 
โดดเดนดานการปฏิบัติการ หรือ Thailand Quality Class Plus: Operation ใหแก 2 องคกร ที่มีคะแนนการบริหารจัดการโดยรวม 
สูงกวา 450 คะแนน และมีคะแนนที่โดดเดนดานการนำองคกรและการปฏิบัติการ รวมถึงผลลัพธที่เกี่ยวของ ซึ่งรางวัลที่ทุกองคกร 
ไดรับในวันนี้ เปนเสมือนจุดตรวจสอบที่ดี สำหรับเสนทางสูความเปนเลิศ ทำใหองคกรมีความพรอมที่จะพัฒนาตนเองตอไปอยางมี 
ทิศทางที่ชัดเจน เพราะนอกเหนือจากการไดรับรางวัลแลว สิ่งที่สำคัญก็คือ องคกรยังไดรับรายงานปอนกลับจากการตรวจประเมิน 
ซึ่งสามารถใชเปนคูมือสำคัญในการพัฒนาปรับปรุงองคกร เพื่อกาวขึ้นสูความเปนองคกรระดับโลก 

 ตลอดระยะเวลา 16 ป ที่ผานมา สำนักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ ภายใตการกำกับดูแลของคณะกรรมการรางวัล 
คุณภาพแหงชาติ และกระทรวงอุตสาหกรรม ไดผลักดันใหภาคสวนตางๆ นำเกณฑรางวัลไปใชพัฒนาการบริหารจัดการองคกร 
ซึ่งสงผลใหภาคสวนตางๆ นำเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชเปนกรอบการพัฒนาเกณฑรางวัลอื่นๆ ทั้งในภาครัฐและเอกชน 
อยางแพรหลาย และผูที่มีสวนสำคัญอยางยิ่งในโครงการ คือ องคกรที่ไดรับรางวัลในแตละป จะตองแบงปนประสบการณจากบทเรียน 
แหงความสำเร็จขององคกร และกลยุทธดานคุณภาพ เพื่อเปนแบบอยางใหองคกรอื่นๆ ไดเรียนรูและนำไปประยุกตใชตามความ 
เหมาะสม ซึ่งเปนสวนสำคัญที่ทำใหองคกรจำนวนมาก ไดริเริ่มนำเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชเพื่อยกระดับขีดความสามารถ 
ขององคกร และนำไปสูการพัฒนาความสามารถในการแขงขันของประเทศ 

 ในโอกาสนี้ ขอแสดงความขอบคุณผูบริหาร และบุคลากรของทั้ง 4 องคกร รวมทั้งองคกรที่ไดรับรางวัลในทุกปที่ผานมา 
ในความพยายามและความรวมมือจากทุกทาน ซึ่งกอใหเกิดการขยายผลรางวัลคุณภาพแหงชาติออกไปอยางกวางขวาง นับเปน 
ประโยชนอยางยิ่งตอโครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ และตอประเทศโดยรวม

กาจีดนิยมาวคงดสแราส

กรรมการและเลขานุการ

คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแหงชาติ



สารบัญ

กลุมธุรกิจผลิตภัณฑโพลิเมอร 

บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จำกัด (มหาชน)  8

สายออกบัตรธนาคาร 

ธนาคารแหงประเทศไทย    17

เข�อนภูมิพล

การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย   27

ธนาคารออมสิน     35



ตราสัญลักษณ์



รางวัล 

“การบริหารสู ความเปนเลิศ

ที ่มีความโดดเดนดานการปฏิบัติการ”

�ailand Quality Class Plus : Operations



กลุมธุรกิจผลิตภัณฑโพลิเมอร 

บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จำกัด (มหาชน)

คุณวิบูลย ชูชีพช�นกมล

ผูชวยกรรมการผูจัดการใหญ กลุมธุรกิจผลิตภัณฑโพลิเมอร

บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จำกัด (มหาชน)

สารจากผูบริหารองคกร

กลุมผลิตภัณฑโพลิเมอร บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จํากัด (มหาชน) มุงมั่นที่จะยกระดับ 

มาตรฐานการบริหารจัดการองคกรใหเทียบเทาองคกรระดับโลก เพ่ือตอบสนองวิสัยทัศน และ 

พันธกิจในการสงมอบเม็ดพลาสติกเพ่ือคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น โดยสรางสมดุลระหวางการเติบโต 

ทางธุรกิจควบคูไปกับการใสใจ ดูแลสังคมชุมชนและส่ิงแวดลอม องคกรจึงนําเกณฑรางวัล 

คณุภาพแหงชาต ิ(TQA) มาเปนกรอบในการบรหิารงานเพือ่ปรบัปรงุระบบการทาํงานใหสามารถ 

ตอบสนองตอความทาทายตางๆ เพื่อนําองคกรสูความเปนเลิศ จากความมุงมั่นตั้งใจในการ 

ดําเนินงานอยางจริงจังจนไดรับรางวัล Thailand Quality Class Plus Operations (TQC

Operations) เปนส่ิงบงบอกถงึศักยภาพขององคกรทีม่ขีดีความสามารถในการแขงขนัทีด่สีามารถ 

ตอบสนองความตองการของลกูคาในดานคณุภาพ นวตักรรม และการบรกิาร ทีม่ปีระสิทธภิาพ 

ตลอดจนใหความสําคัญตอการดําเนินธุรกิจดวยความโปรงใสตามหลักธรรมาภิบาล ดูแลผูมี 

สวนไดเสียอยางตอเนื่อง และยั่งยืน
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กลุมธุรกิจผลิตภัณฑโพลิเมอร (Polymers Business Unit (POL-BU)) เปนกลุมธุรกิจหนึ่งของบริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จํากัด 
(มหาชน) มีผลิตภัณฑหลัก 3 ชนิด ไดแก 
  1) เม็ดพลาสติกชนิด HDPE  
  2) เม็ดพลาสติกชนิด LLDPE 
  3) เม็ดพลาสติกชนิด LDPE

โดยเริ่มเดินเครื่องผลิตตั้งแตป 2537 และไดขยายกําลังการผลิตจนในปจจุบันไดเพิ่มกําลังการผลิตเม็ดพลาสติกชนิด LLDPE โรงงานใหม 
ทําให POL-BU มีกาํลงัการผลติทัง้สิน้ 1.95 ลานตันตอป โดยเขาสูตลาดในกลุม Packaging, Agriculture, Construction และ Automotive 
ภายใตแบรนด InnoPlus โดยจัดจําหนายสูตัวแทนจําหนายและผูแปรรูปผลิตภัณฑกวา 3,000 รายครอบคลุมกวา 100 ประเทศในทุก 
ภูมิภาคของโลก

 POL-BU มวิีสยัทศันเพือ่เปนผูนาํในการสงมอบเมด็พลาสตกิเพือ่คณุภาพชวีติทีด่ ีโดยผลติภณัฑสามารถนาํไปขึน้รปูเปนผลติภณัฑ 
ประเภทตางๆ ที่ตอบโจทยการใชชีวิตสมัยใหมที่หลากหลาย อาทิ ความสวยงาม รูปแบบนําสมัย มีความเบาแตยังคงไวซึ่งความแข็งแรง 
และทนทาน อีกทั้งยังใสใจในกระบวนการผลิตใหมีความปลอดภัยและใสใจตอสังคมและสิ่งแวดลอม พรอมขับเคลื่อน ดวยสมรรถนะหลัก 
(Core Competency) ไดแก 
 1.) Product Innovation สมรรถนะหลักที่ทําใหเกิดนวัตกรรมของผลิตภัณฑที่หลากหลายและมีคุณคา 
 2.) Operation Excellence สมรรถนะหลกัดานโรงงานทีท่าํใหเกดิผลติภณัฑทีม่คีณุภาพสม่ําเสมอ ใชพลังงานตํา่ ความสญูเสยีตํา่ 
 และเปนมิตรตอสิ่งแวดลอม
 3.) Marketing Excellence สมรรถนะหลักดานการตลาดและการดูแลลูกคา

ลักษณะองคกร
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 POL-BU มีความเชื่อวาระบบการบริหารจัดการที่ดีจะขับเคลื่อนองคกรสูความสําเร็จที่ยั่งยืน และสรางสมดุลระหวางการเติบโต 
ทางธุรกิจควบคูไปกับการสรางความเปนอยูที่ดีข้ึน ใสใจ ดูแลสังคม ชุมชน และสิ่งแวดลอม ดังนั้น POL-BU จึงมุงม่ันพัฒนาระบบบริหาร 
จัดการ ตั้งแตระบบพื้นฐานตางๆ เชน ISO การพัฒนาระดับตอมาเพื่อใหเกิด Operational Excellence เชน OEMS, Management of 
Change ตลอดจนพัฒนาระบบการสรางนวัตกรรมและการเรียนรู เชน Product and Process Innovation System, KBS เปนตน 
และผูบริหารระดับสูงมีความมุงมั่นในการยกระดับการพัฒนาการบริหารจัดการเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดตามกรอบการบริหาร 
มาตรฐานสากล โดยกรอบแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมาใชในการดําเนินธุรกิจตั้งแตป 2556 เปนตนมาจนไดรับ รางวัล 
TQC เปนครั้งแรก ในป 2558 นอกจากนี้ยังไดขับเคลื่อนวัฒนธรรมองคกรใหสอดรับกับการพัฒนาพนักงานภายใตพฤติกรรมหลัก                   
4 Core Behaviors ไดแก 
  1) กลาคิดกลาทําสรางสรรคสิ่งที่ดีกวา 
  2) พัฒนาตนทํางานเปนทีม 
  3) ทํางานเชิงรุกสนองตอบความตองการของลูกคา  
  4) มุงปฏิบัติงานเพื่อประโยชนสวนรวมมากกวาสวนตน 

โดยมุงเนนการดําเนินงานที่สงเสริมการปฏิบัติตามพฤติกรรมหลักใหเกิดข้ึนอยางเปนรูปธรรม อยางไรก็ตามทามกลางสถานการณโลก 
ที่เปล่ียนแปลงอยางรวดเร็วทั้งดานเศรษฐกิจ สิ่งแวดลอม และสังคม ไมวาจะเปนความไมแนนอนทางเศรษฐกิจโลก ผลกระทบจากการ 
เปลีย่นแปลงสภาพอากาศ รวมถงึพฤติกรรมผูบริโภคทีเ่ปลีย่นแปลงไป ตลอดจนสงัคมผูสูงอายทุีม่ากขึน้ POL-BU ไดตดิตามความกาวหนา 
การดาํเนนิงานอยางเปนระบบ พรอมทัง้ผูบรหิารไดมอบนโยบายเพือ่ขบัเคลือ่นกลยทุธและแผนปฏบิตักิาร ตลาดจนบรหิารสถานการณตางๆ 
ไดอยางมีประสิทธิภาพ อาทิ การรักษาเสถียรภาพในการผลิต การเพิ่มประสิทธิภาพของการผลิต ดูแลตนทุนผลิตใหสอดคลองกับสภาวะ 
การตลาดอยางใกลชิด พัฒนาผลิตภัณฑใหมๆ ที่มีมูลคาสูงเพื่อตอบสนองความตองการ Lifestyle ของผูบริโภค นอกจากนี้ยังมีแผนขยาย 
การตลาดออกไปยังประเทศที่มีศักยภาพในตางประเทศ 

 สําหรับดานสิ่งแวดลอม POL-BU ไดเพิ่มประสิทธิภาพในการใชวัตถุดิบ ตลอดจนการบริหารจัดการทรัพยากรน้ําใหเกิด 
ประโยชนสูงสุดและลดมลพิษตอสังคมชุมชน ซึ่งทุกผลิตภัณฑของ POL-BU ไดรับการรับรอง Carbon Footprint อีกทั้งยังคง 
มุงมั่นพัฒนาการดําเนินธุรกิจเพ่ือบรรลุวิสัยทัศนและพันธกิจ ควบคูไปกับการสรางคุณคาใหกับผูมีสวนไดสวนเสีย ชุมชน สังคม  
เพื่อการเติบโตที่ยั่งยืนรวมกันสืบไป
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 ผูบริหารระดับสูงของ POL-BU ไดออกแบบและใชระบบการนําองคกร (Leadership System) เพื่อเปนเครื่องมือในการ 
ขับเคลื่อน องคกร ไปสูวิสัยทัศนและพันธกิจที่ตองการประกอบดวย 
 0) Stakeholder Need Survey สํารวจความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม 
 1) Pathfinding ผูนําระดับสูงจะนําขอมูลทั้งหมดมาวิเคราะห ทบทวน กําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยม โดยใหความ 
สําคัญที่สมดุลระหวางธุรกิจ สังคมชุมชนและสิ่งแวดลอม ตลอดจนตองเหมาะสมกับสถานการณของธุรกิจปจจุบัน และอนาคต 
 2) Team Aligning กําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ เปาหมายทั้งระยะสั้นและระยะยาว พรอมทั้งสนับสนุนทรัพยากรที่จําเปน 
แลวถายทอดไปยังบุคลากรเปนลําดับขั้น ตลอดจนพันธมิตรทางธุรกิจ 
 3) Taking Action ผูนําระดับสูงกํากับดูแลใหทุกหนวยงานปฏิบัติงานเพื่อใหไดผลลัพธตามที่กําหนด   
 4) Gauging Performance ผูนําระดับสูงติดตาม วิเคราะห และตัดสินใจในการบริหารธุรกิจผานผลการดําเนินงานในที่ 
ประชุมตาม Agenda Based Meeting เปนประจํา 
 5) Committing to Improvement ผูนําระดับสูงกํากับใหมีการปรับปรุงพัฒนาอยางตอเนื่อง มีการคัดเลือกและเผยแพร Best 
Practice ตลอดจนแสดงความมุงมั่นตอคานิยม GCSPIRIT ที่สามารถนําพา POL-BU บรรลุวิสัยทัศน โดยแสดงออกผาน 4  
พฤติกรรมหลักที่เรียกวา 4 Core Behaviors โดยผูนําระดับสูงปฏิบัติตนเปนแบบอยางที่ดี (Role Model) ใหพนักงานปฏิบัติตาม 
ยกยองชมเชยพนักงานที่มีพฤติกรรมโดดเดนตามพฤติกรรมหลักดังกลาวเพื่อเปนการสงเสริม และสรางความเชื่อมั่นตอคานิยมองคกร 
อยางตอเนื่อง

การนำองคกร

 กระบวนการวางแผนกลยุทธเปนหัวใจสําคัญของการขับเคลื่อนองคกรเพื่อใหบรรลุวิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมายโดยรวม 
ขององคกร POL-BU ใหความสําคัญตอการกําหนดกลยุทธ โดยมุงนําขอมูลท่ีผานการวิเคราะหปจจัยตางๆ อยางครบถวน รอบคอบ 
และรอบดานมาใชเปนตัวกําหนดกลยุทธ โดยมุงเนนการสรางและรักษาความสามารถในการแขงขัน การเติบโตทางธุรกิจอยางยั่งยืน และ 
การเตรียมความพรอมในดานตางๆ เพื่อสนับสนุนแผนการเติบโตขององคกรในอนาคต ตลอดจนคํานึงถึงการเปล่ียนแปลงแบบพลิกโฉม 
ความคลองตัวและความยืดหยุนของกระบวนการ เพื่อใหสามารถปรับเปลี่ยนแผนปฏิบัติการไดทันตอการเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ โดยมีการ 
กําหนดทิศทางกลยุทธทั้งในระยะสั้นและระยะยาวที่เหมาะสมกับลักษณะของธุรกิจ ตลอดจนมีการออกแบบระบบงานและสมรรถนะหลัก 
ขององคกรใหสอดรับกับกลยุทธ และเปาหมายทางธุรกิจเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดในการขับเคลื่อนองคกร อีกทั้งไดมีการถายทอด 
แผนกลยุทธอยางเปนลําดับขั้นทั่วทั้งองคกรเพื่อใหเกิดความมั่นใจวาแผนกลยุทธไดถูกขับเคลื่อนไปในทิศทางเดียวกัน โดย POL-BU ไดนํา 
ทิศทางกลยุทธมาเปนกรอบในการกําหนดแผนปฏิบัติการและมีการคาดการณ เปรียบเทียบ และติดตามผลการดําเนินงานอยางสม่ําเสมอ 
เพื่อใหบรรลุเปาหมายทั้งในระยะสั้นและระยะยาว

กลยุทธ
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 POL-BU ใหความสําคัญกับการดําเนินการทางการตลาดและลูกคาอยางบูรณาการสอดคลองกับทิศทางองคกรและกลยุทธ โดย 
เริ่มจากการพัฒนากระบวนการรับฟงเสียงของลูกคาท้ังปจจุบันและอนาคตเพื่อรวบรวมขอมูลท่ีครอบคลุมทุกกลุมลูกคาและสวนตลาดและ
จัดเก็บอยางเปนระบบผาน CRM พรอมอัพเดทและทบทวนขอมูลอยางตอเนื่อง ตลอดจนมีการออกแบบกระบวนการคนหาความพึงพอใจ 
และไมพึงพอใจของลูกคาอยางเปนระบบเพื่อหาปจจัยที่สงผลใหเกิดความผูกพันของลูกคา และนําขอมูลมาใชในกระบวนการพัฒนาตลาด 
ผลิตภัณฑ และการสนับสนุนลูกคา โดยการวิเคราะห เปรียบเทียบคูแขง และหาโอกาสในการปรับปรุงพัฒนาดวยการระดมสมองผาน 
Workshop for Satisfaction Improvement เพ่ือนํามาปรับแผนกลยุทธใหตอบสนองความตองการ และใหเหนือกวาความคาดหวัง 
ของลูกคา มีการจัดตั้งทีมงานพัฒนาโครงการ และเขาพบลูกคาเปาหมายเพื่อหาแนวทางการพัฒนาโครงการรวมมือระหวางกัน เพ่ือให 
ไดมาซึ่งความตองการของลูกคา ตลอดจนพัฒนากระบวนการสรางความความสัมพันธกับลูกคาโดยบูรณาการจัดการความสัมพันธ และ 
สนับสนุนลูกคา (CRM Plan) เพื่อใหไดลูกคาใหมและเพิ่มสวนแบงตลาดไดมีการเขาพบกลุมลูกคาสําคัญ การจัดงานสัมมนางาน 
แสดงสินคาตางๆ ทั้งในและตางประเทศ อบรมเรื่องคุณสมบัติและการใชสินคา นอกจากนี้ยังมีการจัดกิจกรรมตางๆ เพื่อเพิ่มความรู 
และขีดความสามารถในการแขงขันของลูกคา ทําใหเกิดการยกระดับภาพลักษณตราสินคา ตลอดจนยกระดับความผูกพันกับลูกคาในการ 
พัฒนาผลิตภัณฑที่ตรงกับความตองการ ผูบริหารมีการเขาพบปะกับลูกคา รวมถึงการสนับสนุนธุรกิจของลูกคาตลอดจนแผนกิจกรรม 
ทางการตลาดในทุกกิจกรรม เพื่อสงเสริมชองทางส่ือสารกับลูกคาท่ีหลากหลาย และตอบสนองความตองการท่ีเรงดวนของลูกคา ให 
เหมาะสมในแตละกลุมลูกคา

 POL-BU ไดกําหนดระบบวัดผลและการคัดเลือกขอมูลเชิงเปรียบเทียบใหครบถวนทั้ง 5 มุมมอง ไดแก ดานลูกคา สังคมชุมชน 
สิ่งแวดลอม ผูถือหุน และพนักงานโดยมีการเชื่อมโยงตัววัดผลในแตละระดับใหสอดคลองกันเพื่อใหผลการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมาย 
ที่วางไว นอกจากนี้ POL-BU มีการพัฒนากระบวนการจัดการความรูอยางเปนระบบ และเผยแพรใน Knowledge Based System (KBS) 
ทีเ่ช่ือมโยงไปยังแหลงขอมูลความรูตางๆ เปนหมวดหมูอยางเปนระบบ (Taxonomy) เพือ่ความรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพในการใหพนักงาน 
เขาถึงขอมูล ตลอดจนมีการถายทอดความรูหลายชองทาง ตลอดจนตอยอดความรูเพื่อใหเกิดการประยุกตใช และเกิดเปนองคความรู 
ใหมทําให POL-BU เกิดโครงการใหมๆ ที่สรางมูลคามากมาย นอกจากนี้ POL-BU มีการพัฒนาระบบการบริหารจัดการขอมูลสารสนเทศ 
อยางตอเนื่องเพ่ือใหมั่นใจวาขอมูลและสารสนเทศมีคุณภาพมีความแมนยํา ถูกตอง คงสภาพเชื่อถือได ตลอดจนมีแนวทางจัดการดาน 
การรักษาความปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศตามหลัก ISO 27001 อีกทั้งยังมีการเตรียมความพรอมในการใชขอมูลใหตรงตามความ 
ตองการของทุกกลุมและสอดคลองกับยุทธศาสตรของ POL-BU ในการจัดทําแผนกลยุทธดาน IT เปนประจําทุกป และสามารถพรอมใช 
งานในสภาวะฉุกเฉินโดยมีการทําศูนยขอมูลสํารองเพ่ือเก็บขอมูลสารสนเทศหลักไวตลอด 24 ชั่วโมง และสามารถเรียกใชขอมูลไดทันที 
กรณีศูนยขอมูลหลักเสียหายซึ่งเปนหนึ่งในขั้นตอนของกระบวนการบริหารความตอเนื่องทางธุรกิจ

การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

ลูกคา
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 POL-BU ใหความสําคัญกับทรัพยากรบุคคลซึ่งเปนกําลังสําคัญในการขับเคลื่อนองคกรสูเปาหมายที่วางไว โดยมีระบบการ 
ประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากําลังใหสอดคลองกับยุทธศาสตรขององคกร นอกจากนี้ POL-BU ยังพัฒนารูปแบบ 
การทํางานและบริหารบุคลากรแบบบูรณาการการบริหารแบบโครงสรางและแบบทีมขามสายงานเพื่อใหเกิดประสิทธิภาพในการทํางาน 
สูงสุด การสรางสภาพแวดลอมในการทํางานที่ดีทั้งดานสุขภาพ สวัสดิภาพและความสะดวกในการเขาถึงสถานที่ทํางานองบุคลากรภายใต 
ระบบการจัดการ มอก./OHSAS 18001 และพัฒนาการจัดการสภาพแวดลอม นอกจากน้ี POL-BU ยังใหความสําคัญดานบริการ 
สิทธิประโยชน และสวัสดิการตางๆ ที่ทัดเทียมกับกลุมบริษัทปโตรเคมี สําหรับการจัดการผลปฏิบัติงานของพนักงาน POL-BU ไดพัฒนา 
กระบวนการ Performance Management System (PMS) เพ่ือใหเกิดผลการดําเนินงานที่ดีและสรางความผูกพันของบุคลากร 
และเพื่อใหพนักงานเกิดการเรียนรูและพัฒนาบุคลากร POL-BU ไดพัฒนาระบบการเรียนรูของพนักงานเพื่อใหเกิดผลสัมฤทธิ์ตอองคกร 
ตลอดจนบริหารจัดการดานความกาวหนาในอาชีพการงานตามระบบ Career Management System เพื่อใหม่ันใจวาบุคลากรของ 
POL-BU มีความพรอมในการปฏิบัติงานที่สามารถนําองคกรใหบรรลุเปาหมาย พันธกิจและวิสัยทัศนที่กําหนดได

บุคลากร

 การเชื่อมโยงนวัตกรรมเขากับสมรรถนะหลัก การเติบโตดวยการพัฒนาประสิทธิภาพ ความสามารถในการผลิต คุณภาพของ 
สินคาและบริการ รวมถึงสรางจุดยืนดวยความสามารถในการแขงขัน ตลอดจนเพิ่มสวนแบงการตลาด เปนสิ่งสําคัญที่ POL-BU ไดพัฒนา 
กระบวนการ Product and Process Innovation System โดยมีการใชโอกาสเชิงกลยุทธ ในการประเมินผลไดผลเสียอยางรอบดาน 
การจัดสรรทรัพยากร พรอมทั้งพิจารณายุติโอกาสเชิงกลยุทธ เพื่อใหเกิดความคลองตัว และตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค 
และสอดคลองกบัแผนกลยทุธในการพัฒนาธรุกจิ ใหรองรับการเตบิโตขององคกรกอใหเกดิความสามารถในการแขงขันอยางยัง่ยนืนอกจากน้ี 
เพื่อใหเกิดความมั่นใจวาการปฏิบัติการเปนไปตามขอกําหนดและเชื่อมโยงกับการรักษาคุณภาพของผลิตภัณฑ POL-BU ไดใชระบบ 
QSHEB Management System (QSHEB MS) เปนกระบวนการกํากับการปฏิบัติงานในขั้นตอนตางๆ อีกทั้ง POL-BU ไดมีการจัดการ 
หวงโซอุปทานผานการพัฒนากระบวนการ POL Supply Chain System เพื่อใหมั่นใจวามีการบริหารดานวัตถุดิบและผลิตภัณฑเปนไป 
อยางมีประสิทธิภาพ ไดคุณภาพ ปริมาณ ตรงตามเวลาการจัดสง และสอดคลองกับกฎหมายมาตรฐานการผลิต ตลอดจนเปนการ 
สงเสริมใหผูสงมอบและพันธมิตรทางธุรกิจเติบโตไปพรอมกับ POL-BU และใหความสําคัญดานความปลอดภัยโดยมีการกํากับดูแลอยาง 
ครอบคลุมเพื่อใหมั่นใจวาพนักงานทุกคนปฏิบัติงานภายใตสภาพแวดลอมที่ปลอดภัยและมีการปองกันอุบัติเหตุรายแรงตามระบบการ 
จัดการดานความปลอดภัย อาชีวอนามัย และส่ิงแวดลอม (POL SHE MS) โดยไดรับการรับรอง TIS/OHSAS 18001, รางวัลสถาน 
ประกอบการดีเดนดานความปลอดภัยอยางตอเนื่องต้ังแตป 2554 และรางวัลอุตสาหกรรมดีเดนประเภทการบริหารความปลอดภัยตั้งแต 
ป 2556 ตลอดจนมีการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉินตามระบบการบริหารความตอเน่ืองทางธุรกิจ ISO 22301 มาประยุกตใชจัดทํา 
แผนรองรับ และฟนฟูธุรกิจกรณีเกิดภัยคุกคามที่อาจทําใหธุรกิจหยุดชะงัก และมีการซอมแผนฉุกเฉินเปนประจําทุกปทําให HDPE Plant 
เปนโรงงานผลิตเม็ดพลาสติกรายแรกที่ไดรับการรับรอง ISO 22301 

การปฏิบัติการ
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 ดานจรยิธรรมมีการดูแลกาํกบัอยางเขมงวดทําใหไมมีพนกังานถูกลงโทษจากการทําผิดจริยธรรม และไมมีขอรองเรียนดานสังคม 
ผลลัพธดานการลดขยะฝงกลบเปน 0 ตั้งแตป 2557 และไดการรับรอง Carbon footprint ในทุกผลิตภัณฑ ปริมาณการใชนํ้าลดลงทุกป 
และมีโครงการเพื่อสังคมเปนประจําทุกปทําใหผลสํารวจความพอใจของชุมชนมีแนวโนมเพิ่มขึ้น ผลลัพธดานการเงินและการตลาด รายได 
และปริมาณการขายสูงขึ้นตอเนื่องและมากกวาคูแขง อัตราการเติบโตของรายไดเพิ่มขึ้นและมากกวาคูแขง EBITDA Margin เพิ่มขึ้น และ 
มากกวาคูแขงและคาเฉลี่ยในอุตสาหกรรมเดียวกัน สรุปผลลัพธตามสมรรถนะหลักขององคกร

 1. ดาน Operation Excellence: Plant Reliability และประสทิธผิลการใชพลงังานอยูในระดบั 1st Quartile ของ PTAI
 2. ดาน Marketing Excellence: สวนแบงดานการตลาดอันดับ 1 ในประเทศ ผลความพึงพอใจ และความผูกพัน 
 ของลูกคาเหนือวาคาเฉลี่ยอุตสาหกรรม
 3. ดาน Product Innovation: คุณภาพของผลิตภัณฑในดานตางๆดีกวาคูแขง และความเร็วในการเขาสูตลาดของผลิตภัณฑ 
 ใหมๆ สูงกวาคามาตรฐานของ PTAI

 ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการที่มุงเนนลูกคา เพื่อตอบสนองตอวิสัยทัศน To be leading Plastic Material Provider for 
better living โดยการรับฟงเสยีงของลกูคาและนํามาพฒันาผลิตภณัฑสรางนวตักรรมทาํใหมผีลลพัธดานคุณสมบัตขิองผลิตภณัฑเหนือกวา 
คูแขงทุกผลิตภัณฑ ทั้งดานความแข็งแรง ความใส ความเหนียว เปนตน และมีการพัฒนาเกรดใหมๆ เพิ่มขึ้นอยางตอเนื่องจากโครงการ 
ตางๆ ที่ไดพัฒนารวมกับลูกคา ผลลัพธดานประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการ ดานผลิตภาพ สามารถเดินเครื่องตามกําลัง 
ผลิตไดตามเปาหมายและอยูในระดับ 1  Quartile ของ PTAI* มีการบริหารจัดการตนทุนที่ดีทําให Monomer & Co Monomer, Catalyst 
and Co Catalyst Efficiency อยูในระดับ 1 Quartile เชนกัน ดานพลังงานมีการปรับปรุงพัฒนาโครงการลดใชพลังงานอยาง 
ตอเนื่องทําใหทุกผลิตภัณฑมีแนวโนมการใชพลังงานลดลงเรื่อยมาตั้งแตป 2554 จนปจจุบันผลิตภัณฑ HDPE และ LLDPE ไดเขาสูระดับ                    
1 Quartile ผลลัพธการเตรียมความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน ไดมีการนําระบบความบริหารตอเนื่องทางธุรกิจตาม ISO22301 มาใชทั่ว 
องคกรใหการดาํเนนิงานไปอยางตอเนือ่งไมหยดุชะงกัและมกีารซอมแผนฉกุเฉนิในทกุดานเปนประจาํ เพ่ือนาํมาปรบัปรงุใหมปีระสิทธิภาพ 
ยิ่งขึ้น ซึ่งผลคะแนนการประเมินเปนไปตามคาเปาหมายและดีข้ึนจากปท่ีผานมา ผลลัพธดานหวงโซอุปทาน มีการวัดผลดานคุณภาพ 
ปรมิาณการสงมอบ รวมถงึเวลาในการจดัสงวตัถดุบิการผลติใหไมกระทบกบัการผลิตและการขายทําใหทกุปม ี%Production Achievement 
และ %Sale Achievement เปนไปตามเปาหมาย และระดับความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียในหวงโซอุปทานดีขึ้น กวาปที่ผานมา 
ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา ผลประเมินความพึงพอใจของลูกคาโดยรวมตั้งแตป 2555-2560 มีแนวโนมสูงขึ้นอยางตอเน่ือง และ 
สูงกวาคูแขงเฉลีย่ของอตุสาหกรรม สําหรบัความไมพึงพอใจของลกูคาพบวาอยูในระดบัตํา่กวาคูแขง และคาเฉลีย่อตุสาหกรรม นอกจากน้ี 
ผลลัพธดานความผูกพันของลูกคาสูงขึ้นและเหนือกวาคาเฉลี่ยของอุตสาหกรรมอีกดวย

 ผลลัพธดานการมุงเนนบุคลากร ระดับความผูกพันของพนักงานตอองคกรเพิ่มสูงขึ้นและสูงกวาคูเทียบในอุตสาหกรรมเดียวกัน 
นอกจากนี้การสํารวจ Organization Health Index (OHI) อยูในระดับ 1 Quartile (Asia Benchmarking) ผลลัพธการนําองคกร และ 
การกํากับดูแลองคกร ผลสํารวจ OHI ดานการสื่อสารไปยังบุคลากรในดาน Vision และ Strategy เพิ่มขึ้น การสื่อสาร ไปยังลูกคาและ 
Business Partnerships และการกํากับดูแลองคกร และจริยธรรมของผูบริหารเพิ่มขึ้นเชนกัน สําหรับการกํากับดูแลองคกรอยางเครงครัด 
ทําใหไมพบความผิดปกติใดๆ ในทุกดาน ผลลัพธดานกฎหมายและขอบังคับท้ังการผลิต การขายและการขนสงเปนไปตามกฎหมาย 
ทําใหไดรับรางวัลตางๆ เชน รางวัลโครงการธรรมภิบาลสิ่งแวดลอม (ธงขาว ดาวเขียว ธงขาวดาวทอง) รางวัล Green Industry Level5 
รางวัล CSR DIW Award และ PM Award อยางตอเนื่อง 

ผลลัพธ
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บริษัท  ปตท. เคมิคอล จํากัด (มหาชน) 
ไดจดทะเบียนจัดตั้งบริษัทใหมขึ้นเมื่อวันที่ 19 ตุลาคม 2554 

เลขที่ 555/1 ศูนยเอนเนอรยี่คอมแพล็กซ อาคาร เอ ชั้น 14-18 
ถนนวิภาวดีรังสิต  แขวงจตุจักร  เขตจตุจักร  กรุงเทพมหานคร 10900 

โทรศัพท  02265 8400 โทรสาร 022658500
www.pttgcgroup.com 

กลุมธุรกิจผลิตภัณฑโพลิเมอร  บริษัท พีทีที โกลบอล  เคมิคอล จำกัด (มหาชน)
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สายออกบัตรธนาคาร 

ธนาคารแหงประเทศไทย

ดร.วรพร ตั้งสงาศักดิ์ศรี

ผูชวยผูวาการ สายออกบัตรธนาคาร

 ธนาคารแหงประเทศไทย

สารจากผูบริหารองคกร

ผูบริหารของสายออกบัตรธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย ตระหนักถึงความสําคัญของการ 

ประยุกตใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) ซึ่งธนาคารแหงประเทศไทยก็ไดใหความ 

สําคัญ โดยไดกําหนดใหแผนงานมุงสูความเปนเลิศตามเกณฑ TQA ของสายออกบัตรธนาคาร 

เปนสวนหนึ่งของแผนยุทธศาสตรของธนาคาร สําหรับป 2560-2562 ทั้งนี้แนวทางการ 

ประยุกตใชเกณฑ TQA ของสายออกบัตรธนาคารไดถูกกําหนดใหเปน “ธรรมชาติ” หรือเปน 

สวนหนึ่งของการปฏิบัติงานประจําวันใหมากที่สุด ทําใหการบรรลุพันธกิจของสายออกบัตร 

ธนาคาร คอื “การผลติและบรหิารจดัการอยางมปีระสิทธภิาพและมัน่คงปลอดภัย เพือ่ใหธนบตัร 

หมุนเวียนมีสภาพดี ยากตอการปลอมแปลง และเพียงพอตอความตองการของระบบเศรษฐกิจ 

เปนที่เชื่อมั่นและพึงพอใจของประชาชน” เปนไปอยางยั่งยืน ภายใตสภาวการณปจจุบันที่มีความ 

ทาทายและความไมแนนอนสูง การประยุกตใชเกณฑ TQA จะทําใหองคกร มีความเขมแข็ง 

กะทัดรัด ยืดหยุน และคลองตัว พรอมตอบสนองการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็ว
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 สายออกบัตรธนาคาร (สอบ.) เปนสายงานหนึ่งของธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) ทําหนาท่ีผลิตและออกใชธนบัตร ตาม 
พระราชบัญญัติธนาคารแหงประเทศไทย พ.ศ. 2485 (แกไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2560) โดยกําหนดพันธกิจหลักในการผลิตและบริหารจัดการ  
ธนบัตรอยางมีประสิทธิภาพและมั่นคงปลอดภัยเพื่อใหธนบัตรหมุนเวียนมีสภาพดี ยากตอการปลอมแปลง และเพียงพอตอความตองการ 
ของระบบเศรษฐกิจ เปนที่เชื่อมั่นและพึงพอใจของประชาชน เพื่อใหบรรลุวิสัยทัศนในการเปนองคกรที่ผลิตและบริหารจัดการธนบัตรชั้นนํา 
ของโลก 
 ผลิตภัณฑของ สอบ. คือ ธนบัตร 5 ชนิดราคา ไดแก 1000 บาท 500 บาท 100 บาท 50 บาท และ 20 บาท โดยมีกลไก 
การสงมอบธนบตัรครบวงจรตัง้แตการผลิตธนบตัร การกระจายและการหมุนเวียนธนบัตรผานธนาคารพาณชิยผูเปนพนัธมิตรหลกั เพือ่รองรับ 
ความตองการธนบัตรของประชาชนอยางเพียงพอและมีประสิทธิภาพ และตอบสนองตอความเชื่อมั่นในการใชธนบัตรเปนสื่อการชําระเงิน

 ในป 2554 สอบ. เปนองคกรภาครัฐแหงแรกของประเทศท่ีไดรับการรับรองระบบการจัดการแบบบูรณาการ (Integrated 
Management System: IMS) จากสถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (สรอ.) ครอบคลุมระบบมาตรฐานสากลในดานตางๆ ไดแก ระบบ  
บริหารคุณภาพ (ISO 9001) ระบบการจัดการสิ่งแวดลอม (ISO 14001) และระบบการจัดการดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัย 
(มอก.18001 / OHSAS 18001) จากการดําเนินการตามกฎระเบียบตางๆ ที่เขมงวด สอบ. จึงไดรับรางวัลสถานประกอบการดีเดนระดับ 
จังหวัดและระดับประเทศดานความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทํางาน จากกรมสวัสดิการและคุมครองแรงงาน 
อยางตอเนื่องต้ังแตป 2555-2560 และรางวัลกิจกรรมการรณรงคลดสถิติอุบัติเหตุจากการทํางานใหเปนศูนยตั้งแตป 2558-2560 ในป 
2556 สอบ. ไดรับรางวัลชนะเลิศ Thailand Energy Award 2013 ประเภทอาคารควบคุมดีเดน และรองชนะเลิศ ASEAN Energy Award 
2013 ประเภทอาคารควบคุมดีเดน จาก The ASEAN Ministers of Energy Meeting (AMEM) จากการมุงเนนงานดานนวัตกรรม สอบ. 
ไดรับรางวัลจากการประกวด Thailand Kaizen Award ตั้งแตป 2554-2560 และในป 2557 สอบ. เปนองคกรภาครัฐขนาดใหญแหงแรก 
ของประเทศท่ีไดรับรางวัลการบริหารสูความเปนเลิศ (Thailand Quality Class: TQC) โดยมีการประยุกตใชเกณฑ TQA อยางตอเนื่อง 
เพื่อยกระดับการบริหารจัดการองคกรสูความเปนเลิศ แมวาปจจุบันส่ือชําระเงินอิเล็กทรอนิกสจะเขามามีบทบาทในการใชจายประจําวัน 
ของประชาชนมากข้ึนอยางรวดเร็วและตอเนื่อง จากนโยบายสงเสริมสื่อชําระเงินอิเล็กทรอนิกสของภาครัฐ แตความตองการธนบัตรยังคง 
เติบโตอยางตอเนื่อง ควบคูไปกับการเติบโตของเศรษฐกิจ อยางไรก็ตามการเติบโตของสื่อชําระเงินอิเล็กทรอนิกสถือวาเปนความทาทาย 
ที่สําคัญของ สอบ. ในการกําหนดทิศทางกลยุทธเพื่อตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น

ขอมูลโครงรางองคกร
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 วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยม (VMV) ของ สอบ. จะมีการทบทวนเปนประจําทุกปโดยคณะผูบริหารระดับสูง โดยใชผลการ 
วิเคราะหขอมูลสภาพแวดลอมทั้งภายในและภายนอกองคกร รวมถึงมีการพิจารณาผลการวิเคราะหปจจัยและผลกระทบตอการดําเนินงาน  
และถายทอดสูการปฏิบัติดวยระบบนําองคกร BMG Leadership System ผานกลไกการสื่อสารไปยังบุคลากร ลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตร 
และผูมีสวนไดสวนเสียอื่น รวมทั้งการประยุกตใช BMG Sustainable Excellence Model โดยมุงเนน 3 มุมมองที่สําคัญ (Performance, 
People, Planet) และการบูรณาการแนวทางตางๆ ผานแผนการยกระดับองคกรสูความเปนเลิศตามกรอบเกณฑมาตรฐานรางวัลคุณภาพ 
แหงชาติ 

BMG Leadership System

การนำองคกร
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  สอบ. วางแผนและทบทวนกลยุทธเปนประจําทุกป โดยรวบรวมและวิเคราะหขอมูลสภาพแวดลอม และวิเคราะหปจจัยที่สงผล 
ตอการดําเนินงานของ สอบ. รวมถึงมีการวิเคราะหมุมมองตางๆ อาทิ P.E.S.T การวิเคราะห SWOT พรอมท้ังนําเสนอตอคณะผูบริหาร 
และคณะกรรมการสายออกบัตรธนาคารเพื่อทบทวนและกําหนดบริบทเชิงกลยุทธและเปาหมาย กรอบเวลาในการวางแผนกลยุทธแบงออก 
เปน 3 ชวงคือ  
  แผนระยะสั้น (1-2 ป) เพื่อใหเกิดความตอเนื่องและสอดคลองกับสภาวการณตางๆ ที่เกิดขึ้นระยะสั้น 
  แผนระยะกลาง (3-5 ป) เพื่อตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงและแนวโนมตางๆ ในระยะกลาง 
  แผนระยะยาว (5-10 ป) เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงและมุงสูการบรรลุวิสัยทัศนในระยะยาว 

โดยคํานึงถึงการเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม (Transformational change) ความคลองตัว (Organizational Agility) และความยืดหยุน 
ในการปฏิบัติการ (Operational Flexibility) ตลอดจนการกระตุนและสงเสริมใหเกิดนวัตกรรมอยางชัดเจน เพื่อพัฒนาระบบผลิตและการ 
บริหารจัดการธนบัตรใหตอบสนองตอความตองการของลูกคาและพันธมิตร แผนงานและตัวชี้วัดการดําเนินการตางๆ ที่ครอบคลุมและ 
สรางสมดุลความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียกลุมตางๆ จะถูกถายทอดไปสูการปฏิบัติอยางท่ัวถึง รวมท้ังมีการกําหนดเปาหมายงาน 
ผานระบบประเมินผล (Performance Management System: PMS)

กลยุทธ

การถายทอดกลยุทธสูการปฏิบััติ

BMG Sustainable Excellence Model 
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 สอบ. ใหความสําคัญกับลูกคาคือ ประชาชนท่ีใชธนบัตรเปนสื่อกลางในการชําระเงิน โดยมุงเนนการตอบสนองความตองการ 
และความคาดหวัง โดยอาศัยกลไกการสงมอบธนบัตรไปยังพันธมิตรหลักคือธนาคารพาณิชย เพื่อหมุนเวียนธนบัตรไปสูประชาชน โดยมี 
คณะกรรมการมุงเนนลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย (Customer and Stakeholder Relationship Management Committee : CRMC) 
ซึ่งประกอบดวย ตัวแทนผูบริหารและบุคลากรจากทุกฝายงาน ดูแลและทบทวนแนวทางการดูแลและจัดการความสัมพันธกับลูกคา และ 
พันธมิตรหลักแบบบูรณาการ ตาม BMG Customer Excellence Model (BMG-CEM) 
 สอบ. มุงเนนการตอบสนองความตองการและความคาดหวงัของลกูคาในดานผลิตภณัฑและบรกิารทีเ่กีย่วของตามกระบวนการ 
ออกแบบผลิตและกระบวนการทํางาน ซ่ึงรวมข้ันตอนการทบทวนและจัดทําขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการทํางาน โดยใช 
สารสนเทศจากการรับฟงเสียงของลูกคา และกระบวนการตอบสนองลูกคาในดานผลิตภัณฑ สอบ. นํานโยบายกลยุทธและเสียงของลูกคา 
มาพิจารณาเพื่อ 
  1) กําหนดความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
  2) กําหนดและพัฒนาผลิตภัณฑ เพื่อตอบสนองความตองการและทําใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา 
  3) คนควาและพัฒนาผลติภัณฑอยางตอเน่ือง เพ่ือขยายความสัมพนัธกับกลุมลูกคาในปจจบุนั รวมถงึลกูคาในอนาคต 

ลูกคา

BMG Customer Excellence Model 
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 ตัววัดผลการดําเนินงานที่สําคัญโดยรวมมุงเนน 
  1) การตอบสนองขอกําหนดของผลิตภัณฑและกระบวนการ รวมถึงความตองการและความคาดหวังของลูกคา 
     และผูมีสวนไดสวนเสีย  
  2) ผลกระทบสําคัญตอความสําเร็จของ สอบ. ทั้งในปจจุบันและในอนาคต 
  3) เปาหมายในดานการปรบัปรุงงานและสรางนวตักรรม ตลอดจนครอบคลมุตัววดัทางการเงนิทัง้ระยะสัน้และระยะยาว
 
 การบรรลวัุตถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบัิตกิารรวมถงึตวัวดัท่ีสําคญัตางๆ มีการรวบรวมและประเมินอยางเปนระบบ ผาน 
OPeRA (Organizational Performance Review Agenda) โดยฝายงานท่ีเก่ียวของจะติดตามและทบทวนความกาวหนาการบรรลุ 
วตัถปุระสงคเชงิกลยทุธและแผนปฏบิตักิารเปนรายสปัดาห และรายงานความคบืหนาตอผูบรหิารอยางตอเนือ่งเพ่ือประเมนิผลสาํเรจ็ในการ 
ดาํเนนิงานของ สอบ. รวมทัง้ทบทวนเปนปจจัยนาํเขาทีส่าํคญัในการนาํองคกรและการวางแผนกลยุทธ

การวัดและการวิเคราะหผลการดำเนินงาน

  สอบ. ใช BMG Workforce Excellence Model (BMG-WEM) ในการบริหารบุคลากร โดยมุงเนนการสรางสภาพแวดลอมและ 
สรางความผูกพันของบุคลากรอยางตอเนื่อง ทั้งนี้เพื่อให สอบ. มีผลการดําเนินงานที่เปนเลิศ คณะกรรมการบริหารทรัพยากรบุคคลและ 
บริหารท่ัวไประดับสายงาน (กบส.) ทบทวนกระบวนการประเมินขีดความสามารถและอัตรากําลังของบุคลากรทุกป ในชวงเวลาเดียวกับ 
การทบทวนกระบวนการวางแผนกลยุทธ โดยวางแผนการเรียนรูและพัฒนาบุคลากรตามปจจัยนําเขาที่สําคัญดังนี้
 1) ความตองการขององคกร  
 2) การพัฒนาตนเองของบุคลากร  
 3) การมุงเนนการปรับปรุงงานและนวัตกรรม 
 4) ปจจัยภายในและภายนอกอื่นๆ ที่มีผลกระทบตอสภาพแวดลอมและความผูกพันของบุคลากร 

 ตัวอยางเชน ในป 2557 มีการทบทวน Strategic staffing เพื่อมุงเนนการเตรียมการดานขีดความสามารถและอัตรากําลัง 
ใหสอดคลองกับทิศทางเชิงกลยุทธในการมุงเนนนวัตกรรมและการพัฒนาศักยภาพในระยะยาว เตรียมความพรอมของบุคลากรในหลายๆ 
สายอาชีพ และ Management Pool สําหรับ Succession Plan และในป 2559 ไดมีวางแผนพัฒนา Multi-skills เพื่อบริหารท้ังดาน 
ขีดความสามารถและอัตรากําลังใหบรรลุวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและเปาหมายของผลการดําเนินการไดอยางมีประสิทธิภาพ

บุคลากร 
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BMG Workforce Excellence Model

 สอบ. นําระบบ QSHE Management System มาใชเปนเครื่องมือเพ่ือทําใหมั่นใจวา ในการปฏิบัติงานประจําวันของ 
กระบวนการหลักในทุกระบบงานเปนไปตามขอกําหนดที่สําคัญ โดยมีการกําหนดนโยบายและวัตถุประสงค รวมถึงตัววัดตางๆ เพื่อนําไป 
ปฏิบัติใหบรรลุเปาหมาย และมีการติดตามและทบทวนผลปฏิบัติงานผาน Corporate Performance Committee (CPC) และคณะ 
ผูบริหารระดับสูงของ สอบ. เพ่ือใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่องและยั่งยืน นอกจากนี้ สอบ. สนับสนุนใหมีการปรับปรุงผลิตภัณฑ และ 
กระบวนการทํางานหลักอยางตอเนื่องผานกระบวนการ Process Improvement Steps โดยมีเปาหมายที่สอดคลองกับวัตถุประสงค                     
เชิงกลยุทธของ สอบ. ที่มุงเนนการเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนินงาน การลดความแปรปรวนในกระบวนการ และ 
ลดตนทุนในการผลิตและบริหารจัดการธนบัตร 

การปฏิบัติการ
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 สอบ. มีการจัดการนวัตกรรมผาน Innovation Management Process โดยมุงเนนนวัตกรรมในดานการตอตาน               
การปลอมแปลง การปรับปรุงผลการดําเนินงาน และการพัฒนาศักยภาพขององคกรในระยะยาว สอดคลองกับวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 
โอกาสเกิดนวัตกรรมใน สอบ. มาจาก 3 ชองทาง ไดแก 
 1) นโยบายเชิงกลยุทธจากผูบริหาร 
 2) การรับฟงจากผูมีสวนไดสวนเสีย 
 3) การคิดนอกกรอบ การระดมสมอง การจินตนาการ ของพนักงานจากทุกสวนงาน   

 นอกจากน้ี สอบ. ใหความสาํคญัตอการทบทวนและพัฒนาแนวทางการจดัการระบบอาชวีอนามยัและความปลอดภยัอยางตอเนือ่ง 
รวมทั้งการจัดทําแผนงานตางๆ เพ่ือสรางความม่ันใจในอาชีวอนามัยและความปลอดภัยในการทํางานของบุคลากรท่ัวท้ังองคกร รวมท้ัง 
เตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินโดยยึดหลักมาตรฐานการบริหารความตอเนื่องทางธุรกิจ ISO 22301:2012  
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18 หมู 2 ถนนบรมราชชนนี  ตําบลขุนแกว 
อําเภอนครชัยศรี  จังหวัดนครปฐม  73120

โทรศัพท 02-356-8687-90
โทรสาร 02-356-8111

www.bot.or.th

สายออกบัตรธนาคาร ธนาคารแหงประเทศไทย
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รางวัล 

“การบริหารสู ความเปนเลิศ”

�ailand Quality Class : TQC



สารจากผูบริหารองคกร

เขื่อนภูมิพล การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย ในฐานะที่เปน 1 ในโรงไฟฟาพลังนํ้าที่มีกําลัง 

ผลติตดิตัง้ขนาดใหญของประเทศไทย มคีวามมุงมัน่ทีจ่ะดาํเนนิงานเพือ่ใหเกดิความพรอมในการ 

เดินเครื่องหนวยผลิตไฟฟา ตลอดจนจายกระแสไฟฟาเขาสูระบบตามที่ศูนยควบคุมระบบกําลัง 

ไฟฟาแหงชาติส่ังการมาอยางมีประสิทธิผลและไดประสิทธิภาพมากที่สุด เราจึงไดนําแนวทาง 

ตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมาใชในการบริหารจัดการเพื่อพัฒนากระบวนการในการ 

ทํางานใหไดผลลัพธที่ดียิ่งขึ้นอยางตอเนื่อง และใชขอมูลโอกาสในการปรับปรุงจากรายงาน 

ปอนกลับ (Feedback Report) ที่ไดรับมาพิจารณารวมเพื่อสรางความยั่งยืนใหกับองคกร 

เราจึงมีความรูสึกยินดีและภาคภูมิใจเปนอยางยิ่งที่เปนหนึ่งในองคกรที่ไดรับรางวัลการบริหาร

สูความเปนเลศิในป 2560 นี ้และเราจะยงัคงมุงมัน่พฒันา โดยใชเกณฑรางวลัคณุภาพแหงชาติ 

เปนแนวทาง เพื่อกาวสูรางวัลคุณภาพแหงชาติ ดวยคานิยมและวัฒนธรรม “รักองคการ 

มุงงานเลิศ เทิดคุณธรรม นําดวยนวัตกรรม ทําประโยชนเพื่อสังคม” ตามวิสัยทัศน “นวัตกรรม 

พลังงานไฟฟาเพื่อชีวิตที่ดีกวา” ซึ่งเริ่มใชตั้งแตกลางป 2560 ตอไป
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คุณสุชีพ มีถม

ผูอำนวยการเข�อนภูมิพล

การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย

เข�อนภูมิพล

การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย



 เขือ่นภมูพิล (ขภ.) เปนเขือ่นอเนกประสงคแหงแรกของประเทศไทย และยังเปนเขือ่นประเภทคอนกรตีโคงทีใ่หญทีส่ดุในภมูภิาค 
เอเชียอาคเนย เดิมมีช่ือเรียกวา “เข่ือนยันฮี” ตอมาไดรับพระมหากรุณาธิคุณจาก พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพลอดุลยเดช 
พระราชทานพระปรมาภิไธยใหเปนช่ือเข่ือนวา “เข่ือนภูมิพล” เมื่อวันที่ 25 กรกฎาคม 2500 และยังเสด็จพระราชดําเนินพรอมดวย 
สมเด็จพระนางเจาสิริกิติ์พระบรมราชินีนาถ เพื่อทรงประกอบพิธีเปดเข่ือนเมื่อวันท่ี 17 พฤษภาคม 2507 ขภ. เปนหนวยงานระดับฝาย             
1 ใน 6 ที่มีโรงไฟฟาพลังนํ้าขนาดใหญ ซึ่งอยูภายใตหนวยงานในสังกัดผูชวยผูวาการโรงไฟฟาพลังนํ้า (ชฟน.), สายงานรองผูวาการผลิต 
ไฟฟา (รวฟ.), การไฟฟาฝายผลิตแหงประเทศไทย (กฟผ.) อันเปนรัฐวิสาหกิจภายใตการกํากับดูแลของกระทรวงพลังงาน โดยมีกําลังผลิต 
ติดตั้งสูงที่สุดคือ 779.2 เมกะวัตต ต้ังอยูเลขที่ 180/2 หมู 6 ต.สามเงา อ. สามเงา จ.ตาก ดําเนินงานตามพันธกิจ 2 ดาน คือ 
  1) การใหบริการผลิตไฟฟาดวยพลังนํ้า 
  2) การเปนองคกรที่ใสใจดูแลชุมชน สังคม และสิ่งแวดลอม

ลักษณะองคกร

 ขภ. มีพันธกิจหลักในการใหบริการผลิตไฟฟาดวยพลังน้ํา โดยอาศัยการระบายนํ้าจากอางเก็บนํ้าผานชุดกังหันของเคร่ืองกําเนิด 
ไฟฟาลงสูทายนํา้ ซึง่เปนไปตามแผนการระบายนํา้จากขอตกลงรวมระหวางหนวยงานภาครฐัตางๆ ในรปูของคณะทาํงานวางแผนการเพาะปลกู 
พืชฤดูแลงซึ่งทําหนาที่สําหรับชวงเวลาตั้งแตเดือน พ.ย.ของทุกป จนถึง เม.ย.ของปถัดไป และคณะอนุกรรมการติดตามและวิเคราะหแนวโนม 
สถานการณนํ้าซ่ึงทําหนาที่สําหรับชวงเวลาต้ังแตเดือน พ.ค.จนถึง ต.ค.ของทุกป เพื่อดูแลการใชนํ้าเพื่อการเกษตรตลอดจนการอุปโภค และ 
บริโภค ซึ่งมีการกําหนดเปาหมายการใชนํ้าประจําป โดยพิจารณาปจจัยหลายๆ ดานรวมทั้งนํ้าตนทุนของแตละเขื่อน จากน้ันกรมชลประทาน 
และ กฟผ. โดยกองจัดการทรัพยากรนํ้า ซึ่งอยูภายใตสังกัดของฝายสํารวจ หนวยงานในสังกัดผูชวยผูวาการพัฒนาและแผนงานโรงไฟฟา 
สายงานรองผูวาการพัฒนาโรงไฟฟา รวมกันวิเคราะหและวางแผนการระบายน้ําทั้งในระดับรายเดือนและรายสัปดาห แลวฝายควบคุมระบบ 
กําลังไฟฟา (อคฟ.) ซึ่งอยูภายใตหนวยงานในสังกัดผูชวยผูวาการควบคุมระบบกําลังไฟฟา สายงานรองผูวาการระบบสง นําแผนรายสัปดาห 
มาจัดทําเปนแผนการระบายนํ้ารายวันและรายช่ัวโมงใหสอดคลองกับความตองการดานไฟฟา เพื่อสั่งการให ขภ. ระบายน้ําเดินเครื่องผลิต 
พลงังานไฟฟาจายเขาระบบสายสงใหสอดคลองกบัแผนการระบายน้ําทีไ่ดรับมา เนือ่งดวย ขภ. อยูในภาคเหนอืซึง่มโีรงไฟฟา (รฟ.) พลงัความรอน 
คือ รฟ.แมเมาะ และ รฟ.พลังน้ําเขื่อนสิริกิติ์ ขภ. จึงมีบทบาทในการสรางเสถียรภาพใหระบบไฟฟาของประเทศ ซึ่งมีความเปลี่ยนแปลงทั้งใน 
ภาวะปกติ โดย อคฟ. ส่ังการให ขภ. เดินเครื่องกําเนิดไฟฟา เพื่อรองรับความตองการใชไฟฟาในชวงที่มีความตองการสูงในแตละวัน 
(Peak Load) แบบทันที (Just In Time) และในภาวะฉุกเฉิน (กรณี Blackout หรือไฟดับเปนวงกวาง) ดวยการ ประสานกับ อคฟ. และ 
รฟ. ท้ังประเทศ โดยใชแผนกูคืนระบบไฟฟาใหกลับคืนมาเปนปกติ (Blackout Restoration Plan)
 ผลิตภัณฑหลักของ ขภ. คือ ความพรอมจายพลังงานไฟฟา โดยที่ ขภ. สามารถเดินเครื่องไดทันทีตามที่ อคฟ. สั่งเพื่อรองรับ 
ความตองการดานพลังงานไฟฟา โดยวัดดวยคาความพรอมในการผลิตและจายพลังงานไฟฟา (Generating Weighted Equivalent 
Availability Factor : GWEAF) ซ่ึงมีความสำคัญเชิงเปรียบเทียบของผลิตภัณฑตอความสำเร็จอันบงบอกถึงความสามารถในการตอบสนองตอ 
ความตองการของ อคฟ. ในดานการเดินเครื่องจายไฟฟาเขาระบบภายในเวลาที่กำหนดไวในขอตกลงการซื้อขายไฟฟา (Power Purchase 
Agreement : PPA) ระหวาง อคฟ. กับ ขภ. เพื่อตอบสนองความไมแนนอนดานความตองการในแตละวัน และภาวะฉุกเฉินจากการเกิด 
ไฟฟาดับเปนวงกวาง การเดินเครื่องเพื่อผลิตไฟฟามุงเนนการเสริมระบบในชวง Peak Load เพื่อทำใหไฟฟาทั้งระบบมีเสถียรภาพ โดยสง 
พลังงานไฟฟาที่ผลิตไดเขาระบบสงของ กฟผ. ตามกลไกในการสงมอบพลังงานไฟฟาซึ่งมี อคฟ. รับผิดชอบควบคุมระบบกำลังไฟฟาของ 
ประเทศและเปนผูรับซื้อพลังงานไฟฟาจากผูผลิตหลักๆ ทั้งหมดรายเดียวของประเทศ (Enhanced Single Buyer) เพื่อดูแลคุณภาพของไฟฟา 
ที่สงตอใหกับ กฟน., กฟภ. และลูกคาตรง จึงถือเปนลูกคาเพียงรายเดียวทั้งในอดีต ปจจุบัน และอนาคต ตามที่กำหนดโดยคณะกรรมการ
กำกับกิจการพลังงานในฐานะผูกำกับดูแลและกำหนดนโยบายดานพลังงานของประเทศตาม พ.ร.บ. ประกอบกิจการพลังงาน การเดินเครื่อง 
ผลิตไฟฟาของ ขภ. มีการประสานงานรวมกับ อคฟ. ตามแผนการผลิตรายวัน, รายสัปดาห, รายเดือน และรายปซึ่งประสานงานรวมกับ 
กรมชลประทาน รวมทั้งชุมชนทั้งเหนือเขื่อนและทายเขื่อน ตามฤดูกาลอยางเหมาะสม พลังงานไฟฟาที่ผลิตโดย ขภ. เมื่อจายเขาระบบสง 
ขนาด 230 กิโลโวลต (kV) แลว จะจำหนายใหผูใชไฟฟาในพื้นที่ภาคเหนือของประเทศ สวนน้ำที่ระบายผานชุดกังหันของ ขภ. นั้น จะไหล 
ลงลำน้ำปงเขาสูระบบชลประทานของกรมชลประทาน เพ่ือการอุปโภคและบริโภค การรักษาระบบนิเวศน และการผลักดันน้ำเค็มท่ีปากแมน้ำ 
เจาพระยาบริเวณอาวไทยตอไป

สิ่งสำคัญที่มีผลตอวิธีการดำเนินงาน 
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 ขภ. มีพันธกิจหลักในการใหบริการผลิตไฟฟาดวยพลังนํ้า โดยอาศัยการระบายนํ้าจากอางเก็บนํ้าผานชุดกังหันของเครื่องกําเนิด 
ไฟฟาลงสูทายนํา้ ซ่ึงเปนไปตามแผนการระบายนํา้จากขอตกลงรวมระหวางหนวยงานภาครฐัตางๆ ในรปูของคณะทาํงานวางแผนการเพาะปลกู 
พืชฤดูแลงซ่ึงทําหนาที่สําหรับชวงเวลาตั้งแตเดือน พ.ย.ของทุกป จนถึง เม.ย.ของปถัดไป และคณะอนุกรรมการติดตามและวิเคราะหแนวโนม 
สถานการณน้ําซ่ึงทําหนาที่สําหรับชวงเวลาต้ังแตเดือน พ.ค.จนถึง ต.ค.ของทุกป เพื่อดูแลการใชนํ้าเพื่อการเกษตรตลอดจนการอุปโภค และ 
บริโภค ซ่ึงมีการกําหนดเปาหมายการใชนํ้าประจําป โดยพิจารณาปจจัยหลายๆ ดานรวมทั้งนํ้าตนทุนของแตละเขื่อน จากน้ันกรมชลประทาน 
และ กฟผ. โดยกองจัดการทรัพยากรน้ํา ซึ่งอยูภายใตสังกัดของฝายสํารวจ หนวยงานในสังกัดผูชวยผูวาการพัฒนาและแผนงานโรงไฟฟา 
สายงานรองผูวาการพัฒนาโรงไฟฟา รวมกันวิเคราะหและวางแผนการระบายน้ําทั้งในระดับรายเดือนและรายสัปดาห แลวฝายควบคุมระบบ 
กําลังไฟฟา (อคฟ.) ซึ่งอยูภายใตหนวยงานในสังกัดผูชวยผูวาการควบคุมระบบกําลังไฟฟา สายงานรองผูวาการระบบสง นําแผนรายสัปดาห 
มาจัดทําเปนแผนการระบายน้ํารายวันและรายช่ัวโมงใหสอดคลองกับความตองการดานไฟฟา เพื่อสั่งการให ขภ. ระบายน้ําเดินเครื่องผลิต 
พลงังานไฟฟาจายเขาระบบสายสงใหสอดคลองกบัแผนการระบายน้ําทีไ่ดรับมา เนือ่งดวย ขภ. อยูในภาคเหนอืซึง่มโีรงไฟฟา (รฟ.) พลงัความรอน 
คือ รฟ.แมเมาะ และ รฟ.พลังน้ําเขื่อนสิริกิติ์ ขภ. จึงมีบทบาทในการสรางเสถียรภาพใหระบบไฟฟาของประเทศ ซึ่งมีความเปลี่ยนแปลงทั้งใน 
ภาวะปกติ โดย อคฟ. สั่งการให ขภ. เดินเครื่องกําเนิดไฟฟา เพื่อรองรับความตองการใชไฟฟาในชวงที่มีความตองการสูงในแตละวัน 
(Peak Load) แบบทันที (Just In Time) และในภาวะฉุกเฉิน (กรณี Blackout หรือไฟดับเปนวงกวาง) ดวยการ ประสานกับ อคฟ. และ 
รฟ. ท้ังประเทศ โดยใชแผนกูคืนระบบไฟฟาใหกลับคืนมาเปนปกติ (Blackout Restoration Plan)
 ผลิตภัณฑหลักของ ขภ. คือ ความพรอมจายพลังงานไฟฟา โดยที่ ขภ. สามารถเดินเครื่องไดทันทีตามที่ อคฟ. สั่งเพื่อรองรับ 
ความตองการดานพลังงานไฟฟา โดยวัดดวยคาความพรอมในการผลิตและจายพลังงานไฟฟา (Generating Weighted Equivalent 
Availability Factor : GWEAF) ซ่ึงมีความสำคัญเชิงเปรียบเทียบของผลิตภัณฑตอความสำเร็จอันบงบอกถึงความสามารถในการตอบสนองตอ 
ความตองการของ อคฟ. ในดานการเดินเครื่องจายไฟฟาเขาระบบภายในเวลาที่กำหนดไวในขอตกลงการซื้อขายไฟฟา (Power Purchase 
Agreement : PPA) ระหวาง อคฟ. กับ ขภ. เพื่อตอบสนองความไมแนนอนดานความตองการในแตละวัน และภาวะฉุกเฉินจากการเกิด 
ไฟฟาดับเปนวงกวาง การเดินเครื่องเพื่อผลิตไฟฟามุงเนนการเสริมระบบในชวง Peak Load เพื่อทำใหไฟฟาทั้งระบบมีเสถียรภาพ โดยสง 
พลังงานไฟฟาที่ผลิตไดเขาระบบสงของ กฟผ. ตามกลไกในการสงมอบพลังงานไฟฟาซึ่งมี อคฟ. รับผิดชอบควบคุมระบบกำลังไฟฟาของ 
ประเทศและเปนผูรับซื้อพลังงานไฟฟาจากผูผลิตหลักๆ ทั้งหมดรายเดียวของประเทศ (Enhanced Single Buyer) เพื่อดูแลคุณภาพของไฟฟา 
ที่สงตอใหกับ กฟน., กฟภ. และลูกคาตรง จึงถือเปนลูกคาเพียงรายเดียวทั้งในอดีต ปจจุบัน และอนาคต ตามที่กำหนดโดยคณะกรรมการ
กำกับกิจการพลังงานในฐานะผูกำกับดูแลและกำหนดนโยบายดานพลังงานของประเทศตาม พ.ร.บ. ประกอบกิจการพลังงาน การเดินเครื่อง 
ผลิตไฟฟาของ ขภ. มีการประสานงานรวมกับ อคฟ. ตามแผนการผลิตรายวัน, รายสัปดาห, รายเดือน และรายปซึ่งประสานงานรวมกับ 
กรมชลประทาน รวมทั้งชุมชนทั้งเหนือเขื่อนและทายเขื่อน ตามฤดูกาลอยางเหมาะสม พลังงานไฟฟาที่ผลิตโดย ขภ. เมื่อจายเขาระบบสง 
ขนาด 230 กิโลโวลต (kV) แลว จะจำหนายใหผูใชไฟฟาในพื้นที่ภาคเหนือของประเทศ สวนน้ำที่ระบายผานชุดกังหันของ ขภ. นั้น จะไหล 
ลงลำน้ำปงเขาสูระบบชลประทานของกรมชลประทาน เพ่ือการอุปโภคและบริโภค การรักษาระบบนิเวศน และการผลักดันน้ำเค็มท่ีปากแมน้ำ 
เจาพระยาบริเวณอาวไทยตอไป

 ขภ. กาํหนดความทาทายเชงิกลยทุธ และ 
ความไดเปรียบเชิงกลยุทธที่สําคัญจากการวิเคราะห 
SWOT ในระหวางการจัดทําแผนกลยุทธ ขภ. ตาม 
พันธกิจที่ 1 และ 2 ดังรูป

ความทาทายสำคัญท่ีองคกรเผชิญ

 ขภ. มีระบบการนําองคกรทั้งแนวดิ่งและแนวราบ โดยผูนําระดับสูงที่มี 4 คน ไดแก ผูอํานวยการ (อขภ.) ผูชวยผูอํานวยการ 2 
คน และพนักงานระดับ 11 และ คณะกรรมการบริหารเขื่อนภูมิพล (คบ.อขภ.) จะใชระบบฯ แนวดิ่งตามรูปซึ่งมุงเนนการกําหนด 
เปาหมายที่ทาทาย การถายทอดเปาหมาย เพื่อจัดทําแผนกลยุทธ (SP) การปรับปรุงกระบวนการเพื่อยกระดับสมรรถนะหลักในการ 
กําหนด ถายทอดและแสดงความมุงมั่นตอ วิสัยทัศน คานิยม และพันธกิจ (VVM) ของ ขภ. โดยสอดคลองกับ ของ ชฟน. และ กฟผ. 
รวมทั้งสื่อสารและสรางความผูกพัน กับผูปฏิบัติงานและ อคฟ. โดยใชการสื่อสารทั้งในสภาวะปกติและสภาวะวิกฤตซึ่งระบุขาวสาร และ 
ผูใหขาวสารตามประเภทของเหตุการณ

 สวนระบบฯ แนวราบ ไดแกคณะทํางาน (คทง.) ตางๆ ที่รับผิดชอบงานตามที่ไดรับมอบหมายจาก อขภ. อนึ่ง คบ.อขภ. สราง 
สภาพแวดลอมใน ขภ. เพื่อสงเสริมการประพฤติปฏิบัติตามกฎหมายและมีจริยธรรมและกํากับดูแลตามระบบธรรมาภิบาล (GG) และใช 
TQM ผานระบบการนําองคกรแนวด่ิง และแนวราบ และกระบวนการ SP โดยมุงเนนการปรับปรุงกระบวนการ เพ่ือทําให ขภ. ประสบ 
ความสําเร็จทั้งในปจจุบันและอนาคต ตลอดจนทําใหเกิดการปฏิบัติอยางจริงจังเพื่อใหบรรลุพันธกิจดวยการตรวจติดตามโดยใช PPA เพื่อ 
กําหนด KPI ดาน GWEAF, SR, FOR และ KPI  ดาน CSR ในแผนกลยุทธ (SP) ขภ. และจัดทําแผนปฏิบัติการ (AP) ถายทอดไปสูกอง 
แผนกและบคุคล ซึง่ดาํเนนิการทกุปี

 สวน คบ.อขภ. แสดงความรับผิดชอบในการกระทําของตนและภาระรับผิดชอบตอ SP โดยหัวหนากองรายงาน KPI ตาม PA 
ทุกเดือน ในที่ประชุมหัวหนาหนวยงาน ในทํานองเดียวกับ อขภ. ที่รายงาน KPI ตาม PA ทุกเดือนในที่ประชุมคณะกรรมการบริหาร (คบ.) 
ชฟน. เพือ่ประเมนิผลการดําเนนิงานตามหลกัความรบัผดิชอบของระบบ GG สวนการสนบัสนนุและสรางความเขมแขง็ใหแกชมุชนทีส่าํคญั 
จะใชกลยุทธสรางแนวทางความรวมมือการจัดการนํ้าแบบมีสวนรวมและกิจกรรมพัฒนาความสัมพันธกับชุมชนรอบโรงไฟฟา และสราง 
เครือขายการทํางาน ซึ่งทบทวนทุกป

การนำองคกร
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 ขภ. มีพันธกิจหลักในการใหบริการผลิตไฟฟาดวยพลังน้ํา โดยอาศัยการระบายนํ้าจากอางเก็บนํ้าผานชุดกังหันของเคร่ืองกําเนิด 
ไฟฟาลงสูทายนํา้ ซึง่เปนไปตามแผนการระบายนํา้จากขอตกลงรวมระหวางหนวยงานภาครฐัตางๆ ในรปูของคณะทาํงานวางแผนการเพาะปลกู 
พืชฤดูแลงซึ่งทําหนาที่สําหรับชวงเวลาตั้งแตเดือน พ.ย.ของทุกป จนถึง เม.ย.ของปถัดไป และคณะอนุกรรมการติดตามและวิเคราะหแนวโนม 
สถานการณนํ้าซ่ึงทําหนาที่สําหรับชวงเวลาต้ังแตเดือน พ.ค.จนถึง ต.ค.ของทุกป เพื่อดูแลการใชนํ้าเพื่อการเกษตรตลอดจนการอุปโภค และ 
บริโภค ซึ่งมีการกําหนดเปาหมายการใชนํ้าประจําป โดยพิจารณาปจจัยหลายๆ ดานรวมทั้งนํ้าตนทุนของแตละเขื่อน จากน้ันกรมชลประทาน 
และ กฟผ. โดยกองจัดการทรัพยากรนํ้า ซึ่งอยูภายใตสังกัดของฝายสํารวจ หนวยงานในสังกัดผูชวยผูวาการพัฒนาและแผนงานโรงไฟฟา 
สายงานรองผูวาการพัฒนาโรงไฟฟา รวมกันวิเคราะหและวางแผนการระบายน้ําทั้งในระดับรายเดือนและรายสัปดาห แลวฝายควบคุมระบบ 
กําลังไฟฟา (อคฟ.) ซึ่งอยูภายใตหนวยงานในสังกัดผูชวยผูวาการควบคุมระบบกําลังไฟฟา สายงานรองผูวาการระบบสง นําแผนรายสัปดาห 
มาจัดทําเปนแผนการระบายนํ้ารายวันและรายช่ัวโมงใหสอดคลองกับความตองการดานไฟฟา เพื่อสั่งการให ขภ. ระบายน้ําเดินเครื่องผลิต 
พลงังานไฟฟาจายเขาระบบสายสงใหสอดคลองกบัแผนการระบายน้ําทีไ่ดรับมา เนือ่งดวย ขภ. อยูในภาคเหนอืซึง่มโีรงไฟฟา (รฟ.) พลงัความรอน 
คือ รฟ.แมเมาะ และ รฟ.พลังน้ําเขื่อนสิริกิติ์ ขภ. จึงมีบทบาทในการสรางเสถียรภาพใหระบบไฟฟาของประเทศ ซึ่งมีความเปลี่ยนแปลงทั้งใน 
ภาวะปกติ โดย อคฟ. ส่ังการให ขภ. เดินเครื่องกําเนิดไฟฟา เพื่อรองรับความตองการใชไฟฟาในชวงที่มีความตองการสูงในแตละวัน 
(Peak Load) แบบทันที (Just In Time) และในภาวะฉุกเฉิน (กรณี Blackout หรือไฟดับเปนวงกวาง) ดวยการ ประสานกับ อคฟ. และ 
รฟ. ท้ังประเทศ โดยใชแผนกูคืนระบบไฟฟาใหกลับคืนมาเปนปกติ (Blackout Restoration Plan)
 ผลิตภัณฑหลักของ ขภ. คือ ความพรอมจายพลังงานไฟฟา โดยที่ ขภ. สามารถเดินเครื่องไดทันทีตามที่ อคฟ. สั่งเพื่อรองรับ 
ความตองการดานพลังงานไฟฟา โดยวัดดวยคาความพรอมในการผลิตและจายพลังงานไฟฟา (Generating Weighted Equivalent 
Availability Factor : GWEAF) ซ่ึงมีความสำคัญเชิงเปรียบเทียบของผลิตภัณฑตอความสำเร็จอันบงบอกถึงความสามารถในการตอบสนองตอ 
ความตองการของ อคฟ. ในดานการเดินเครื่องจายไฟฟาเขาระบบภายในเวลาที่กำหนดไวในขอตกลงการซื้อขายไฟฟา (Power Purchase 
Agreement : PPA) ระหวาง อคฟ. กับ ขภ. เพื่อตอบสนองความไมแนนอนดานความตองการในแตละวัน และภาวะฉุกเฉินจากการเกิด 
ไฟฟาดับเปนวงกวาง การเดินเครื่องเพื่อผลิตไฟฟามุงเนนการเสริมระบบในชวง Peak Load เพื่อทำใหไฟฟาทั้งระบบมีเสถียรภาพ โดยสง 
พลังงานไฟฟาที่ผลิตไดเขาระบบสงของ กฟผ. ตามกลไกในการสงมอบพลังงานไฟฟาซึ่งมี อคฟ. รับผิดชอบควบคุมระบบกำลังไฟฟาของ 
ประเทศและเปนผูรับซื้อพลังงานไฟฟาจากผูผลิตหลักๆ ทั้งหมดรายเดียวของประเทศ (Enhanced Single Buyer) เพื่อดูแลคุณภาพของไฟฟา 
ที่สงตอใหกับ กฟน., กฟภ. และลูกคาตรง จึงถือเปนลูกคาเพียงรายเดียวทั้งในอดีต ปจจุบัน และอนาคต ตามที่กำหนดโดยคณะกรรมการ
กำกับกิจการพลังงานในฐานะผูกำกับดูแลและกำหนดนโยบายดานพลังงานของประเทศตาม พ.ร.บ. ประกอบกิจการพลังงาน การเดินเครื่อง 
ผลิตไฟฟาของ ขภ. มีการประสานงานรวมกับ อคฟ. ตามแผนการผลิตรายวัน, รายสัปดาห, รายเดือน และรายปซึ่งประสานงานรวมกับ 
กรมชลประทาน รวมทั้งชุมชนทั้งเหนือเขื่อนและทายเขื่อน ตามฤดูกาลอยางเหมาะสม พลังงานไฟฟาที่ผลิตโดย ขภ. เมื่อจายเขาระบบสง 
ขนาด 230 กิโลโวลต (kV) แลว จะจำหนายใหผูใชไฟฟาในพื้นที่ภาคเหนือของประเทศ สวนน้ำที่ระบายผานชุดกังหันของ ขภ. นั้น จะไหล 
ลงลำน้ำปงเขาสูระบบชลประทานของกรมชลประทาน เพ่ือการอุปโภคและบริโภค การรักษาระบบนิเวศน และการผลักดันน้ำเค็มท่ีปากแมน้ำ 
เจาพระยาบริเวณอาวไทยตอไป

 ขภ. มีกระบวนการวางแผนกลยุทธโดยมุงเนนการกำหนดเปาหมายที่ทาทายตามวิสัยทัศน พัฒนาสมรรถนะหลัก การถายทอด 
เปาหมายและกลยุทธตามสายบังคับบัญชา รวมทั้งการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่องเพื่อตอบสนอง อคฟ. อยางทันเวลาตาม 10 ขั้นตอน  
ซึ่งกำหนดบทบาทของผูเกี่ยวของที่สำคัญโดยมุงเนนการใหบริการผลิตพลังงานไฟฟาเพื่อใหบรรลุวิสัยทัศน กระตุนและทำใหเกิดนวัตกรรม 
เพื่อตอยอดสมรรถนะหลักที่ตอบสนองความตองการของ อคฟ. อยางทันเวลา มีการกำหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ (SO) และวิธีการสราง 
นวัตกรรมทั้งจากภายในและภายนอก ขภ. โดยรวมกับพันธมิตรและผูใหความรวมมือ (Open Innovation) ซึ่งเปน SO ที่สรางสมดุล 
ระหวางความตองการที่หลากหลายและแขงขันกันเองโดยใช BSC แลว อขภ. มอบหมายให คทง.จัดทำแผนฯ ทบทวนและจัดทำ AP ระยะสั้น 
และระยะยาวทุกป ซึ่งสัมพันธกับ SO แลวถายทอด AP สูการปฏิบัติ โดยสื่อสาร AP และติดตามผลทุกเดือน และยังจัดทำแผนบริหาร              
งบประมาณและการเงิน เพื่อรองรับ AP ตามระเบียบ กฟผ. ทำใหมีทรัพยากรดานการเงินและดานอื่นๆ พรอมสนับสนุนจนประสบความ 
สำเร็จ และบรรลุภาวะผูกพัน 
 อีกทั้งยังมีแผนดานบุคลากรที่สำคัญที่สนับสนุน SO และ AP ระยะสั้นและระยะยาว คือแผนบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล 
และแผนกรอบอัตรากำลัง กฟผ. ป 2558-2562 และ ป 2562-2567 ซึ่งจัดทำทุกป โดยผูรับผิดชอบ AP ระบุความตองการดานทรัพยาก 
รบุคคลรองรับ SO และ AP ระยะสั้นและระยะยาว เสนอตอ คบ.อขภ. พิจารณา แลว ควผฝ-อขภ. รวบรวมสงให คทง. บริหารทรัพยากร 
บุคคล ขภ. เพื่อวิเคราะหความตองการอัตรากำลังและขีดความสามารถซึ่งสอดคลองกับระบบงาน 
 จากนั้น ระบุความตองการพัฒนาบุคลากร สงใหกอง แผนก นำเขาสูกระบวนการพัฒนาและเรียนรู ตามแผนบริหารและ 
พัฒนาทรัพยากรบุคคล และ แผนกรอบอัตรากำลัง กฟผ.ฯ นอกจากนั้นยังมีแผนพัฒนาบุคลากรตามระบบ PROFESSIONAL PARTY (P ), 
แผนฝกอบรม Coach เพื่อบริหารอัตรากำลังและพัฒนาทรัพยากรบุคคลใหเปนผูเชี่ยวชาญ และแผนพัฒนาบุคลากรอื่นๆ ที่สำคัญ โดยมี 
ตัวชี้วัดผลการดำเนินงานที่สำคัญที่ใชติดตามความสำเร็จและประสิทธิผลของ AP ซึ่งรองรับ SO ตางๆ และมีการจัดทำทุกป ตลอดจน 
มีการคาดการณผลการดำเนินการตามกรอบเวลาของการวางแผนทั้งระยะสั้นและระยะยาวครอบคลุมระยะเวลา 10 ป ตาม KPI ซึ่งทบทวน 
ทุกป สวนการปรับเปลี่ยนและนำ AP ไปปฏิบัติในกรณีที่สถานการณบังคับใหตองปรับแผนและนำไปปฏิบัติอยางรวดเร็วนั้น จะแบงเปน 
สองสภาวะ ไดแก สภาวะปกติ และสภาวะที่มีการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญ

กลยุทธ

 ขภ. รับฟง, มีปฏิสัมพันธ และสังเกต อคฟ. เพื่อใหไดสารสนเทศที่นำไปใชตอได มีวงจรชีวิตลูกคาและกระบวนการรับฟงฯ ทั้งใน  
ภาวะปกติ (ใชชองทางทั่วไป) และภาวะฉุกเฉิน (ใชชองทาง Party Line ซึ่งเปน Hotline และเปนสายตรงที่ไมตองหมุนเบอร ที่ตอบสนอง 
อคฟ. ตลอด 24 ชม.) และมีการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของ อคฟ. ผานระบบบริหารความพึงพอใจ/ 
ไมพึงพอใจ/ผูกพัน โดยมี 4 ขั้นตอน ไดแก  1. วางแผน   2. ดำเนินการ  3. ประเมินผล  และ 4. ปรับปรุง 
 นอกจากนั้น ยังเสาะหาสารสนเทศดานความพึงพอใจของ อคฟ. ที่มีตอ ขภ. เปรียบเทียบกับองคกรอื่น โดยใหความสำคัญดาน 
คุณภาพ และ PPA ซึ่งพิจารณา 4 ตัวชี้วัดที่สำคัญ คือ  1. GWEAF  2. FOR  3. POF  และ 4. UOF ซึ่งดำเนินการโดยฝายวางแผนและ 
พัฒนาคุณภาพ สายงาน รวฟ. ขภ. กำหนดผลิตภัณฑตาม PPA ซึ่งเริ่มจัดทำในเดือน ส.ค.2548 โดย คทง. กลั่นกรองแนวทางการจัดทำ PPA 
ของกลุมผลิตไฟฟา ประกอบดวยผูแทน รฟ.พลังความรอน, รฟ.พลังความรอนรวม รวมทั้ง รฟ.พลังน้ำตางๆ ของ กฟผ. วิธีการกําหนด 
หลักเกณฑ PPA คํานึงถึงความหลากหลายของประเภทและอายุ รฟ. รวมถึงแนวคิดดานธุรกิจ เพื่อให รฟ. แตละแหงยอมรับได รวมทั้ง 
อคฟ. สามารถสั่งการ Dispatch โดยอาศัย Merit of Order หรือ Control คา Energy Payment ใหต่ำสุด การทำ PPA เปนแบบ Two-Tier 
Tariff คือคิดคาความพรอมจาย (Availability Payment : AP) ซึ่งคิดจากการปฏิบัติตามเงื่อนไขใน Grid Code และ COC กับคาพลังงาน 
ไฟฟาที่ผลิตและจายเขาระบบจริง (Energy Payment : EP) ตามที่ อคฟ. สั่งการใหเดินเครื่อง โดย ขภ. เปดชองทางให อคฟ. สามารถ 
สืบคนขอมูลสารสนเทศไดทาง Website และไดรับการสนับสนุนผานกลไกการสื่อสาร จากการที่ ขภ. จำแนกลูกคาและสวนตลาด โดย 
กำหนดให อคฟ. เปนลูกคาเพียงรายเดียวและมีตลาดเดียวโดยไมมีคูแขง ขภ. จึงมุงสรางความสัมพันธกับ อคฟ. โดยใชกระบวนการ 
สรางความสัมพันธกับลูกคา ตลอดจนกำหนดวิธีการจัดการกับขอรองเรียนของ อคฟ. เพื่อใหมั่นใจวาขอรองเรียนจะถูกดำเนินการแกไข 
อยางทันทวงที สรางความผูกพัน ความพึงพอใจและความเชื่อมั่นใหกับ อคฟ.
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 ขภ. มีพันธกิจหลักในการใหบริการผลิตไฟฟาดวยพลังนํ้า โดยอาศัยการระบายนํ้าจากอางเก็บนํ้าผานชุดกังหันของเครื่องกําเนิด 
ไฟฟาลงสูทายนํา้ ซ่ึงเปนไปตามแผนการระบายนํา้จากขอตกลงรวมระหวางหนวยงานภาครฐัตางๆ ในรปูของคณะทาํงานวางแผนการเพาะปลกู 
พืชฤดูแลงซ่ึงทําหนาที่สําหรับชวงเวลาตั้งแตเดือน พ.ย.ของทุกป จนถึง เม.ย.ของปถัดไป และคณะอนุกรรมการติดตามและวิเคราะหแนวโนม 
สถานการณน้ําซ่ึงทําหนาที่สําหรับชวงเวลาต้ังแตเดือน พ.ค.จนถึง ต.ค.ของทุกป เพื่อดูแลการใชนํ้าเพื่อการเกษตรตลอดจนการอุปโภค และ 
บริโภค ซ่ึงมีการกําหนดเปาหมายการใชนํ้าประจําป โดยพิจารณาปจจัยหลายๆ ดานรวมทั้งนํ้าตนทุนของแตละเขื่อน จากน้ันกรมชลประทาน 
และ กฟผ. โดยกองจัดการทรัพยากรน้ํา ซึ่งอยูภายใตสังกัดของฝายสํารวจ หนวยงานในสังกัดผูชวยผูวาการพัฒนาและแผนงานโรงไฟฟา 
สายงานรองผูวาการพัฒนาโรงไฟฟา รวมกันวิเคราะหและวางแผนการระบายน้ําทั้งในระดับรายเดือนและรายสัปดาห แลวฝายควบคุมระบบ 
กําลังไฟฟา (อคฟ.) ซึ่งอยูภายใตหนวยงานในสังกัดผูชวยผูวาการควบคุมระบบกําลังไฟฟา สายงานรองผูวาการระบบสง นําแผนรายสัปดาห 
มาจัดทําเปนแผนการระบายน้ํารายวันและรายช่ัวโมงใหสอดคลองกับความตองการดานไฟฟา เพื่อสั่งการให ขภ. ระบายน้ําเดินเครื่องผลิต 
พลงังานไฟฟาจายเขาระบบสายสงใหสอดคลองกบัแผนการระบายน้ําทีไ่ดรับมา เนือ่งดวย ขภ. อยูในภาคเหนอืซึง่มโีรงไฟฟา (รฟ.) พลงัความรอน 
คือ รฟ.แมเมาะ และ รฟ.พลังน้ําเขื่อนสิริกิติ์ ขภ. จึงมีบทบาทในการสรางเสถียรภาพใหระบบไฟฟาของประเทศ ซึ่งมีความเปลี่ยนแปลงทั้งใน 
ภาวะปกติ โดย อคฟ. สั่งการให ขภ. เดินเครื่องกําเนิดไฟฟา เพื่อรองรับความตองการใชไฟฟาในชวงที่มีความตองการสูงในแตละวัน 
(Peak Load) แบบทันที (Just In Time) และในภาวะฉุกเฉิน (กรณี Blackout หรือไฟดับเปนวงกวาง) ดวยการ ประสานกับ อคฟ. และ 
รฟ. ท้ังประเทศ โดยใชแผนกูคืนระบบไฟฟาใหกลับคืนมาเปนปกติ (Blackout Restoration Plan)
 ผลิตภัณฑหลักของ ขภ. คือ ความพรอมจายพลังงานไฟฟา โดยที่ ขภ. สามารถเดินเครื่องไดทันทีตามที่ อคฟ. สั่งเพื่อรองรับ 
ความตองการดานพลังงานไฟฟา โดยวัดดวยคาความพรอมในการผลิตและจายพลังงานไฟฟา (Generating Weighted Equivalent 
Availability Factor : GWEAF) ซ่ึงมีความสำคัญเชิงเปรียบเทียบของผลิตภัณฑตอความสำเร็จอันบงบอกถึงความสามารถในการตอบสนองตอ 
ความตองการของ อคฟ. ในดานการเดินเครื่องจายไฟฟาเขาระบบภายในเวลาที่กำหนดไวในขอตกลงการซื้อขายไฟฟา (Power Purchase 
Agreement : PPA) ระหวาง อคฟ. กับ ขภ. เพื่อตอบสนองความไมแนนอนดานความตองการในแตละวัน และภาวะฉุกเฉินจากการเกิด 
ไฟฟาดับเปนวงกวาง การเดินเครื่องเพื่อผลิตไฟฟามุงเนนการเสริมระบบในชวง Peak Load เพื่อทำใหไฟฟาทั้งระบบมีเสถียรภาพ โดยสง 
พลังงานไฟฟาที่ผลิตไดเขาระบบสงของ กฟผ. ตามกลไกในการสงมอบพลังงานไฟฟาซึ่งมี อคฟ. รับผิดชอบควบคุมระบบกำลังไฟฟาของ 
ประเทศและเปนผูรับซื้อพลังงานไฟฟาจากผูผลิตหลักๆ ทั้งหมดรายเดียวของประเทศ (Enhanced Single Buyer) เพื่อดูแลคุณภาพของไฟฟา 
ที่สงตอใหกับ กฟน., กฟภ. และลูกคาตรง จึงถือเปนลูกคาเพียงรายเดียวทั้งในอดีต ปจจุบัน และอนาคต ตามที่กำหนดโดยคณะกรรมการ
กำกับกิจการพลังงานในฐานะผูกำกับดูแลและกำหนดนโยบายดานพลังงานของประเทศตาม พ.ร.บ. ประกอบกิจการพลังงาน การเดินเครื่อง 
ผลิตไฟฟาของ ขภ. มีการประสานงานรวมกับ อคฟ. ตามแผนการผลิตรายวัน, รายสัปดาห, รายเดือน และรายปซึ่งประสานงานรวมกับ 
กรมชลประทาน รวมทั้งชุมชนทั้งเหนือเขื่อนและทายเขื่อน ตามฤดูกาลอยางเหมาะสม พลังงานไฟฟาที่ผลิตโดย ขภ. เมื่อจายเขาระบบสง 
ขนาด 230 กิโลโวลต (kV) แลว จะจำหนายใหผูใชไฟฟาในพื้นที่ภาคเหนือของประเทศ สวนน้ำที่ระบายผานชุดกังหันของ ขภ. นั้น จะไหล 
ลงลำน้ำปงเขาสูระบบชลประทานของกรมชลประทาน เพ่ือการอุปโภคและบริโภค การรักษาระบบนิเวศน และการผลักดันน้ำเค็มท่ีปากแมน้ำ 
เจาพระยาบริเวณอาวไทยตอไป

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ขภ.

 ขภ. ใช KPI ติดตามปฏิบัติการประจำวันและผลการดำเนินงาน แลวบริหารผลฯ ตาม KPI ซึ่งกำหนด/ทบทวนทุกป โดยเลือก 
และใชขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่มุงเนนพันธกิจการใหบริการผลิตไฟฟาดวยพลังน้ำที่มีสมรรถนะสูงในระดับ Global Top Quartile มีคูเทียบ 
หลัก คือ เขื่อนศรีนครินทร ตาม KPI ทั้ง 5 ตัว ไดแก ความพึงพอใจ/ไมพึงพอใจของ อคฟ., GWEAF, SR, FOR และเทียบกับคูเทียบอื่นๆ 
อีกทั้งยังแลกเปลี่ยนเรียนรูวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศในองคกรซึ่งดำเนินการทุกปผานกระบวนการ Benchmarking อันประกอบดวยการวางแผน, 
การรวบรวมขอมูล, การวิเคราะหเปรียบเทียบ และการปรับปรุงการดำเนินงาน รวมทั้งใชขอมูลจากเสียงของ อคฟ. โดยมุงเนนผลิตภัณฑผาน 
ชองทางท่ีปรับปรุงตามผลประเมินความพึงพอใจของ อคฟ. ตลอดจนทำใหระบบการวัดผลการดำเนินการของ ขภ. ตอบสนองความเปล่ียนแปลง 
ที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วหรือที่ไมไดคาดคิดทั้งภายในหรือภายนอกองคกรโดยใชตาราง Objective Measure Target Initiatives แลวทบทวน 
ผลการดำเนินงานและขีดความสามารถขององคกรใน 2 ระดับ 
 โดยระดับกลยุทธใช KPI ใน OMTI สวนระดับปฏิบัติการใชขอมูลตาม KPI ซึ่ง KPI ในทั้งสองระดับจะตองถูกทบทวนเปนประจำ 
ขภ. คาดการณผลการดำเนินงานในอนาคตซึ่งครอบคลุมระยะเวลา 10 ป ตาม KPI ที่ คทง.จัดทำ AP ตั้งไวทุกปโดยใช Trend Analysis 
และขอมูลตางๆ โดยมุงเนน GWEAF ตามพันธกิจการเปนผูใหบริการผลิตไฟฟาฯ แลวนำผลของการทบทวนผลการดำเนินงาน ไปใชจัดลำดับ 
ความสำคัญของเร่ืองท่ีตองนำไปปรับปรุงอยางตอเน่ือง และนำไปเปนโอกาสสรางนวัตกรรมโดยการประชุม คบ.อขภ. ทุกไตรมาส
 ขภ. จัดการความรูขององคกรซ่ึงแบงเปนองคความรูหลัก และสนับสนุน ดวยกระบวนการจัดการความรูของ ขภ. เพ่ือยกระดับ 
สมรรถนะหลัก และตอบสนอง อคฟ. ทั้งยังใชองคความรูและทรัพยากรตางๆ เพื่อใหการเรียนรูฝงลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององคกรใน 
2 ระดับ ไดแก ระดับกลยุทธผานการปรับ SP สวนระดับปฏิบัติการผานขอมูลในระบบ IT และขอมูลการปรับปรุงการดำเนินงานจากกิจกรรม 
ลปรร. วิธีปฏิบัติที่เปนเลิศรวมทั้ง KM ระบบ IT ของ ขภ. จัดแบงเปนระบบหลักที่มุงเนนพันธกิจการเปนผูใหบริการผลิตไฟฟาฯ ไดแก ระบบ 
SCADA ที่เชื่อมตอกับ อคฟ. เพื่อบริหารการเดินเครื่อง และระบบสนับสนุน ไดแก ระบบ ERP, Balloon Office ซึ่งเปนระบบฐานขอมูล 
การบริหารระบบ KM Web Database และระบบตางๆ ของ กฟผ. และ Cockpit ซึ่งผูบริหารใชติดตาม KPI สำคัญ ซึ่ง ขภ. มั่นใจวา 
ขอมูลและสารสนเทศขององคกรที่ออนไหวหรือสำคัญมีความปลอดภัยและเปนความลับ และยังพรอมใชงานดวยรูปแบบที่ใชงานงาย และ 
ทันกาล สำหรับบุคลากร ผูสงมอบ พันธมิตร ผูใหความรวมมือ รวมทั้งลูกคา นอกจากนั้นยังทำใหระบบฮารดแวรและซอฟตแวรมีความ 
ปลอดภัย เชื่อถือได และใชงานงาย ตาม AP ของ ฝายปฏิบัติการเทคโนโลยีสารสนเทศ ป 2559-2569 ของระบบ IT ทั้งในระดับ กฟผ. 
และแผนพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ขภ. ซึ่งทบทวนทุกป ตลอดจนทำใหระบบฮารดแวรและซอฟตแวร รวมทั้งขอมูลมีความปลอดภัย 
และพรอมใชงานอยางตอเนื่อง โดยกลุมงาน IT นำมาตรฐานความมั่นคงปลอดภัยดานสารสนเทศ กฟผ. มาใชงานตามบริบทของ ขภ. ทั้งยัง 
มีการจัดทำแผนสำรองขอมูลและการกูคืนระบบเพื่อรองรับแผนงานบริหารจัดการความมั่นคงปลอดภัยดานสารสนเทศของ กฟผ. ซึ่งผานการ 
รับรองตามมาตรฐาน ISO 27001 รวมทั้งมีการกำหนดวิธีการและผูรับผิดชอบเพื่อเตรียมการรองรับภาวะฉุกเฉิน รวมทั้งการฟนฟูภาวะฉุกเฉิน 
ดังรูประบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ขภ. อีกดวย 
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 นอกจากนั้นยังสนับสนุนบุคลากรโดยจัดใหมีการบริการ สิทธิประโยชน และนโยบายดานสิทธิประโยชนและสวัสดิการตางๆ ตาม 
ระเบียบ กฟผ. เพื่อสงเสริมใหผูปฏิบัติงานมีความผูกพันกับองคกร และตอบสนอง อคฟ. อยางทันเวลา ซึ่งมีการกำหนดปจจัยที่มีผลตอความ 
ผูกพันของผูปฏิบัติงานแลวประเมินความผูกพันของบุคลากรโดยใชวิธีการของ กฟผ. และที่ ขภ. ดำเนินการเองทุกป รวมทั้งเสริมสราง 
วัฒนธรรมองคกรโดยใชแนวทางของ กฟผ. ในการดำเนินกิจกรรมที่สงเสริมการแสดงออกของผูปฏิบัติงาน ขภ. มีระบบการจัดการผลการ 
ปฏิบัติงานของผูปฏิบัติงานซึ่งแบงเปนระบบฯ แนวดิ่งซึ่งมุงเนนผูปฏิบัติงานทุกระดับตามโครงสายบังคับบัญชาแนวดิ่งตามขอกำหนด กฟผ. ที่ 
109/2549 เรื่องการประเมินผลบุคคล และระบบฯ แนวราบซึ่งมุงเนนการดำเนินงานของ คทง. และยังมีระบบการเรียนรูและการพัฒนาสำหรับ 
บุคลากรและผูนำตามระบบการพัฒนาบุคลากรของ กฟผ. และของ ขภ. เพื่อเสริมสรางสมรรถนะหลักและพัฒนาผูปฏิบัติงานใหพรอม 
ตอบสนอง อคฟ. อยางทันเวลา โดย ขภ. ประเมินประสิทธิผลและประสิทธิภาพของระบบการเรียนรูและการพัฒนาตามระบบ P ของ ขภ. 
และระบบการพัฒนาบุคลากรของ กฟผ. ในดาน Output, Outcome และ Impact มีการจัดการความกาวหนาในอาชีพการงานขององคกร 
โดยใชระบบ Career Path และ Career Development ของ กฟผ. ซึ่งปรับปรุงตามแผนวิสาหกิจ กฟผ.

 ขภ. ประเมินความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากรรวมทั้งทักษะ สมรรถนะ การรับรองมาตรฐาน และ 
จำนวนบุคลากรที่ตองการผานสมรรถนะหลักที่มุงยกระดับความสามารถของบุคลากรมากกวาจำนวนเพื่อตอบสนอง อคฟ. อยางทันเวลา โดย 
ในระดับกลยุทธใช SP สวนระดับปฏิบัติการใชการวิเคราะหภาระงานและอัตรากำลังซึ่งดำเนินการทุกป โดยสรรหา วาจาง บรรจุ และรักษา 
บุคลากรใหมผานระบบการสรรหาบุคลากรภายนอกและภายในซึ่งดำเนินการโดย อทบ. รวมทั้งที่ดำเนินการโดย ขภ. เองผานการจางเหมา 
งานบริการและจางทำของ เพ่ือลดคาใชจายดานบุคลากรและเพ่ิมผลิตภาพบุคลากรตามแนวคิดของ Lean และยังผานการสับเปล่ียนหมุนเวียน 
บุคลากรระหวางกองเดินเครื่อง และกองบำรุงรักษาโรงไฟฟา เพื่อตอบสนอง อคฟ. อยางทันเวลา ขภ. จัดรูปแบบการทำงาน และบริหาร 
บุคลากรโดยใชโครงสายบังคับบัญชาแนวด่ิงตามหนาท่ีงาน (Functional Structure) และกลไกการประสานงานแนวราบ (Horizontal Mechanism) 
เพื่อใหเกิดความคลองตัว ตอบสนองความเปลี่ยนแปลงตางๆ ตามแนวคิดของ Lean เชนเดียวกัน สวนการเตรียมบุคลากรใหพรอมรับ 
ตอการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากรในระยะยาว ใชขอมูลอัตรากำลัง 10 ป ซึ่งสอดคลองกับ 
กรอบอัตรากำลังของ กฟผ. รวมทั้งการใชเทคโนโลยีเพื่อเพิ่มผลิตภาพดานบุคลากรตามแนวคิดของ Lean สวนในระยะสั้น 1 ป ใชการ 
จัดการบุคลากรซ่ึงดำเนินการทุกป ขภ. สรางความม่ันใจดานสุขภาพและสวัสดิภาพของบุคลากร และความสะดวกในการเขาถึงสถานท่ีทำงาน 
ของบุคลากร เพื่อใหผูปฏิบัติงานพรอมในการทำงานตอบสนอง อคฟ. อยางทันเวลาโดยใช QSHEEnIS ซึ่งรับผิดชอบโดย คทง. QSHEEnIS 
รวมท้ังมีการแตงต้ัง คปอส. พิจารณาแผนงานดานความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทำงาน เพ่ือปองกันและลดอุบัติเหตุ 
และมี จป. ระดับบริหาร ระดับหัวหนางาน ระดับเทคนิค และระดับวิชาชีพ ดำเนินงานครอบคลุมทุกพื้นที่เพื่อมุงเนนการปฏิบัติตามกฎหมาย 
โดยกำหนดดัชนี (KPI) การประสบอันตราย (DI) และปฏิบัติตาม พ.ร.บ. คุมครองแรงงาน กฎกระทรวงแรงงานเรื่องมาตรฐานและการ 
จัดการดานความปลอดภัยฯ รวมทั้งนำระเบียบปฏิบัติ SHEP-HY-22 และกิจกรรม 5ส. มาใชในงาน 
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 เนื่องจากการตอบสนองของ ขภ. ตอ อคฟ. ทั้งในยามปกติชวง Peak Load และภาวะวิกฤตที่ รฟ. พลังความรอนมีปญหา 
ซึ่งคาดการณลวงหนาทั้งไดและไมได แสดงถึงความพรอมของ ขภ. ในการจายไฟฟา จึงจำเปนตองมีการระบุขอกำหนด และออกแบบ 
ผลิตภัณฑและกระบวนการอยางเปนขั้นตอนเพื่อจัดทำขอกำหนดที่สำคัญของผลิตภัณฑและกระบวนการทำงานโดยมุงเนนพันธกิจหลัก 
คือการใหบริการผลิตไฟฟาฯ ซึ่ง รฟ. ของ ขภ. ถูกสรางตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ และแผน PDP ของประเทศ รวมทั้ง PPA 
โดยการปฏิบัติงานประจำวันของกระบวนการเหลานี้เปนไปตามขอกำหนดที่สำคัญซึ่งใช KPI ผลการดำเนินการที่สำคัญเพื่อใหไดผลลัพธของ 
กระบวนการตามพันธกิจหลัก สวนการกำหนดกระบวนการสนับสนุนที่สำคัญ จะมุงเนนกระบวนการสนับสนุนภายใตพันธกิจหลัก มีการ 
ปรับปรุงกระบวนการทำงานเพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑและผลการดำเนินการ เสริมสรางความแข็งแกรงของสมรรถนะหลัก และลดความแปรปรวน 
ของกระบวนการ โดยใชแนวทาง TQM รวมถึงจัดการนวัตกรรม ตามรูป สวนการควบคุมตนทุนโดยรวมของการปฏิบัติการ จะใชระบบบริหาร 
งบประมาณซ่ึงกำหนดใหทุกกระบวนการคำนึงถึงตนทุนโดยพิจารณาเปนขอมูลนำเขา และปรับปรุงตนทุนดวยแนวทางและเคร่ืองมือดาน Lean 
มีการจัดการหวงโซอุปทานภายใตพันธกิจการเปนผูใหบริการผลิตไฟฟาฯ โดยมุงเนนผูผลิตอุปกรณ, อบย., อบฟ. และ อบค. ตามระเบียบ 
กฟผ. ดวยวิธี Collaboration และสัญญา Major Maintenance Agreement และทำใหเกิดสภาพแวดลอมการปฏิบัติการที่ปลอดภัย 
ผานระบบ OHSAS/TIS18001 ใน QSHEEnIS มีการทบทวนทุกปโดย คทง.บริหารจัดการมาตรฐานสากล ขภ. รวมถึงเตรียมพรอมตอ 
ภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉินโดยกำหนดประเภทของภัยพิบัติและมาตรการที่เกี่ยวของแยกตามพันธกิจ

การปฏิบัติการ
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คุณชาติชาย  พยุหนาวีชัย

ผูอำนวยการธนาคารออมสิน

ธนาคารออมสิน

สารจากผูบริหารองคกร

ธนาคารมีนโยบายในการยกระดับใหธนาคารออมสิน “เปนธนาคารที่ดีที่สุดของประเทศ (The 

best & bigger local bank in Thailand)” ดังนั้น ปจจัยสําคัญที่จะชวยสงเสริมและยกระดับ 

องคกรใหมีความเปนเลิศตามนโยบายดังกลาวได จะตองคํานึงถึง “ระบบการบริหารจัดการที่ 

มีคุณภาพในระดับที่เปนมาตรฐานสากล” ทั้งในดานกระบวนการ (Process) และผลลัพธจาก 

การดําเนินงาน (Result) ที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทั้งน้ีธนาคารเริ่มศึกษาและนําเกณฑ 

รางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) มาใชตั้งแตป 2558 ควบคูไปกับเกณฑประเมินคุณภาพ 

รัฐวิสาหกิจ (SEPA) ซึ่งธนาคารไดใชประโยชนจากการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมาใช  

ในการสรางบรรยากาศในการแสวงหาโอกาสใหมทางธุรกิจ และพัฒนานวัตกรรมทางการเงิน 

ใหมๆ โดยที่ผานมาไดนํามาเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายการบริหารจัดการเชิงคุณภาพ 

และขับเคลื่อนไปสูความสําเร็จอยางตอเนื่อง
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 ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐ กอตั้งเมื่อ พ.ศ.2456 โดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฏเกลาเจาอยูหัว เปน 
นิติบุคคลภายใตการกำกับดูแลของกระทรวงการคลังและธนาคารแหงประเทศไทย แบงการบริหารสาขาเปน 6 สายงาน โดยแบงเปน 18 ภาค 
เพื่อบริหารสาขา 1,056 สาขา มีผลิตภัณฑและบริการ ไดแก 
  1. ดานเงินฝาก (เงินฝาก สลากออมสิน สงเคราะหชีวิตและครอบครัว) 
  2. ดานสินเชื่อ (สินเชื่อเพื่อธุรกิจ สินเชื่อบุคคล และสินเชื่อเศรษฐกิจฐานราก 
  3. ดานบริการทางการเงิน (ผลิตภันฑหลัก บริการทางการเงิน อิเล็กทรอนิกส) 

 โดยบริการผานสาขา Internet/Mobile Banking, Self Service Mobile และรถ/เรือ/บริการนอกสถานที่
 
 วิสัยทัศน� “เปนผูนำในการสงเสริมการออม เพ่ือพัฒนาประเทศอยางย่ังยืน และเสริมสรางความสุขและอนาคตท่ีม่ันคงของประชาชน”  
 พันธกิจ ไดแก 
  1. สงเสริมการออมและสรางวินัยทางการเงิน  
  2. สนับสนุนการลงทุนและการพัฒนาประเทศ 
  3. สงเสริมเศรษฐกิจฐานรากและวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม 
  4. ใหบริการทางการเงินครบวงจรที่ตอบสนองความตองการของประชาชน
  5. เปนธนาคารเพื่อสังคมสมรรถนะหลักที่สัมพันธกับพันธกิจคือ “การออกแบบผลิตภัณฑและบริการทางการเงินที่ตอบ 
สนองความตองการของลูกคาที่หลากหลาย” และคานิยม คือ SAVE (Social Responsibility, Allegiance, Virtue, Excellence)

 บุคลากรมีจำนวน 20,983 คน แบงเปนกลุมบริหารและกลุมปฏิบัติการ มีสัดสวนบุคลากรสายงานกิจการสาขาตอสวนกลาง 77:23 
มีปจจัยความผูกพัน คือ 
  1. โอกาสในความกาวหนา 
  2. การยกยองชมเชย/แรงจูงใจ 
  3. การประเมินผลการปฏิบัติงานที่เปนธรรม 
 มีการปฏิบัติตามขอกำหนดดานสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร เชน การตรวจสุขภาพ ซอมหนี้ไฟ และอบรมการดับเพลิง

 มีอาคารสถานที่อุปกรณ� และเทคโนโลยีสารสนเทศที่สำคัญมีศูนย�คอมพิวเตอร�หลัก (DC) ที่มีความปลอดภัยตามมาตรฐานสากล 
สามารถตอบสนองแบบ real time และใหบริการอยางตอเนื่องแบบ 24x7 (24 ชม. x7 วัน) มีศูนยคอมพิวเตอรสำรอง (DRC) เมื่อมีเหตุฉุกเฉิน 
สามารถรองรับธุรกรรมหลักที่สำคัญไดรอยละ100 มีการดำเนินการภายใตกฎหมาย ระเบียบขอบังคับที่สำคัญ คือ 
  1. กฎระเบียบที่เกี่ยวของกับการประกอบธุรกิจ 
  2. กฎระเบียบดานการบริหารบุคลากร 
  3. กฎระเบียบที่เกี่ยวกับการบัญชีและการเงิน 
  4. กฎระเบียบเกี่ยวกับการพัสดุ และความปลอดภัยอาชีวอนามัย
  5. มาตรฐานสากลและแนวปฏิบัติที่ดีที่ใชเปนแนวทางในการดำเนินการ

 มีการดำเนินการภายใต�กฎหมาย ระเบียบขอบังคับที่สำคัญ คือ 
  1. กฎระเบียบที่เกี่ยวของกับการประกอบธุรกิจ 
  2. กฎระเบียบดานการบริหารบุคลากร 
  3. กฎระเบียบที่เกี่ยวกับการบัญชีและการเงิน 
  4. กฎระเบียบเกี่ยวกับการพัสดุ และความปลอดภัยอาชีวอนามัย
  5. มาตรฐานสากลและแนวปฏิบัติที่ดีที่ใชเปนแนวทางในการดำเนินการ

 มีการกำกับดูแลโดย “คณะกรรมการธนาคารออมสิน”  คือ ประธานกรรมการ กรรมการไมนอยกวา 6 คนแตไมเกิน 13 คน 
และมีผูอำนวยการธนาคารออมสินเปนกรรมการ เลขานุการ และเปนผูบริหารสูงสุด ดำรงตำแหนงคราวละ 4 ป มีคณะกรรมการชุดยอย เชน 
คณะกรรมการบริหารตรวจสอบความเส่ียง กิจการสัมพันธประเมินผลการปฏิบัติงานและพิจารณาคาตอบแทนผูอำนวยการกำกับดูแลการบริหาร 
กิจการที่ดีและความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม รวมทั้งรับการกำกับและตรวจสอบจาก ธปท. สคร. สตง. กลต. 

ลักษณะองคกร
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 มีการจำแนกลูกค�า คือ กลุมลูกคาบุคคล ลูกคาฐานราก และลูกคาธุรกิจและหนวยงานรัฐ ผูมีสวนไดสวนเสีย คือ กระทรวง 
การคลัง และชุมชนที่สำคัญ คือ ธนาคารโรงเรียน และองคกรการเงินชุมชนผูสงมอบ (Supplier) คือ บริษัทพัฒนาระบบงานสารสนเทศ 
บริษัทประเมินราคาหลักทรัพย บริษัทรับขนสงเงินสด บริษัทเติมเงินเครื่อง ATM บริษัทฟองรองดำเนินคดี บริษัทติดตามหนี้ บริษัทวิจัยตลาด 
บริษัทผลิตและวางสื่อฯ พันธมิตร (Partner) คือ ทิพยประกันภัย ผูใหความรวมมือ (Collaboration) คือ หนวยงานตามขอตกลงสินเชื่อ
 สภาพแวดล�อมทางการแข�งขันมีคู�เทียบ คือ ธนาคารกรุงเทพ กรุงไทย ไทยพาณิชย และกสิกรไทย และมีการเทียบเคียงกับ 
ธนาคารเฉพาะกิจ คือ ธกส. ธอส. Non-bank และกลุมธุรกิจ Fin-Tech มีการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่สงผลตอสถานการณการแขงขัน คือ 
  1. ภาวะหนี้สินภาคครัวเรือนเพิ่มสูงขึ้น 
  2. มาตรการกระตุนเศรษฐกิจของรัฐบาล 
  3. การผลักดัน Digital Economy
  4.  พฤติกรรมการทำธุรกรรมการเงินผาน Internet Banking และ Mobile Bankingมีอัตราการเติบโตสูง 
  5. การเขามาของ Fin-Tech 
 
 ความท�าทาย (Strategic Challenge) คือ การพัฒนานวัตกรรมทางการใหทันตอการเปลี่ยนแปลง การพัฒนาระบบเทคโนโลยี 
ใหพรอมใช การสรางความสัมพันธกับลูกคา การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ การบริหารอัตรากำลังและการพัฒนาบุคลากรรองรับการ 
เปลี่ยนแปลง การสงเสริมการสรางวิสัยทางการเงินใหประชาชนและการสรางความเขมแข็งใหกับเศรษฐกิจฐานราก 
 ความได�เปรียบ (Strategic Advantage) คือ การขยายธุรกิจในกลุมลูกคาฐานราก ทั้งสินเชื่อและบริการอิเล็กทรอนิกส ได 
ครอบคลุมทั่วประเทศ การระดมเงินฝาก และการสนับสนุนเงินทุนแกภาครัฐและรัฐวิสาหกิจ เพื่อพัฒนาโครงสรางพื้นฐานของประเทศ
 มีระบบการปรับปรุงผลการดำเนินงาน โดยใชเกณฑคุณภาพ TQA,SEPA,วงจร PDCA, เครื่องมือคุณภาพตางๆ และขอมูล 
ปอนกลับจากหนวยงานกำกับ เชนสตง. ธปท. มาใชปรับปรุงพัฒนาการดำเนินงาน

สิ่งสำคัญที่มีผลตอวิธีการดำเนินงาน

 นโยบายคุณภาพและเปาหมาย โดยป 2558 GSB New Era เปนธนาคารแหงความสุข ความมั่นคง และอนาคตป 2559 มี 
เปาหมายรวมใจสูความเปนเลิศ Collaboration for Excellence ป 2560 มีเปาหมายที่จะเปนผูนำนวัตกรรมทางการเงินและสังคมยุคใหม 
Leadership Financial and Social Innovations และป 2561 เปนธนาคารที่ดีที่สุดในประเทศ (The best & biggest local bank in 
Thailand)

ความทาทายสำคัญที่องคกรเผชิญ

 Key Challenge ที่ธนาคารเผชิญ ไดแก Customer Change, Regulatory Change และ Technology Change
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กลยุทธ

 มีกระบวนการวางแผนกลยุทธและนำสูการปฏิบัติคือการจัดทำยุทธศาสตร และการถายทอดยุทธศาสตรเพ่ือนำไปปฏิบัติ มีการกระตุน 
ใหเกิดนวัตกรรมโดยการระดมสมองเพื่อใหไดโอกาสเชิงกลยุทธ (Strategic Opportunity) มีการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องมือ 
เชน Quadrant  Analysis, 4P’s, SWOT Matrix, Marketing Positioning, Product Life Cycle, Financial Ratio, Statistics Analysis, Radar 
Chart เปนตน มีระบบงานที่พิจารณาจากวิสัยทัศน วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ โดยแบงกระบวนการทำงาน คือ Management, Core และ 
Support Process มีการจัดทำ Strategic Objective ที่ตอบสนองตอ SC/ SA/ CC และผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม เพื่อใหเกิดความสมดุล 
ระหวางแผนระยะสั้น/ยาว Strategy Map และตัวชี้วัดที่ใชในการกำกับติดตามมีการจัดทำแผนปฏิบัติการและงบประมาณประจำป 
และระยะยาว (5ป) มีการจัดลำดับความสำคัญของแผนปฏิบัติการที่สนับสนุนยุทธศาสตร และน้ำหนักในแตละมิติ (ประโยชนและความคุมคา 
ความเปนไปได การเตรียมความพรอม และงบประมาณ) มีการสื่อสารถายทอดการนำสูการปฏิบัติพรอม KPIs และนำสูบุคลากรทุกระดับ 
โดยวิธีการบันทึกขอตกลงประเมินผลและถายทอดลงมาถึงบุคลากรรายบุคคลผานระบบ PMS สำหรับผูสงมอบ  พันธมิตรจะสื่อสาร ถายทอด 
เปาหมาย KPIs เพื่อนำไปปฏิบัติตามขอกำหนดที่สำคัญในการปฏิบัติงานรวมกัน มีการกำกับติดตามผลการดำเนินงานโดยเปรียบเทียบ 
เปาหมาย คาคาดการณและผลการดำเนินงานของคูเทียบ รายงานผลตอคณะจัดการเปนรายเดือน และคณะกรรมการบริหาร คกก. เปนราย 
ไตรมาส มีการจัดสรรงบประมาณตามกรอบวงเงินที่กำหนด โดยพิจารณาตามความสำคัญของแผนปฏิบัติการ มีการวัดผลการดำเนินการ 
ที่ใชติดตามความสำเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ มีกระบวนการสอบทานความสอดคลองของตัวชี้วัดโดยใช BSC / EVM ในมิติ 
Leading-Lagging Indicators โดยใช KPIs Mapping มีการคาดการณผลการดำเนินการของตัวชี้วัดที่สำคัญโดยเปรียบเทียบกับคูเทียบ 
ซึ่งการคาดการณของตัวชี้วัดดานการเงินใช Financial Model ตัวชี้วัดดานที่มิใชการเงิน โดยการวิเคราะหและเปรียบเทียบผลดำเนินงาน 
กับเปาหมายในแตละชวงเวลา มีการกำกับ ติดตาม วิเคราะห และรายงานผลการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการตามลำดับชั้น กรณีผลการ 
ดำเนินงานและคาคาดการณไมไดตามเปาหมายอยางมีนัยสำคัญ โดย
  1. กรณีปกติจะแจงใหหนวยงานที่เกี่ยวของทบทวนและหาแนวทางแกไข
  2. กรณีพิเศษ เชน มีการเปลี่ยนแปลงของปจจัยภายใน/ภายนอกอยางมีนัยสำคัญ จะจัดประชุมหนวยงานเพื่อปรับ   
  เปลี่ยนหรือกำหนดแผนปฏิบัติการเพิ่มเติมและมอบหมายใหหนวยงานหรือคณะทำงานชุดพิเศษนำไปปฏิบัติเรงดวน

การนำองคกร

 ผูนำระดับสูงบริหารผานระบบการนำองคกร และใชกลไกการถายทอด VMV ไปสูบุคลากร ลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตรที่สำคัญ 
และผูมีสวนไดสวนเสียผานชองทางการสื่อสาร เชน มอบนโยบายผานการประชุมผูบริหารทั่วประเทศ จากนั้นผูบริหาระถายทอด VMV และ 
นโยบายไปยังบุคลากรทุกคน มีการประเมินและทบทวนการถายทอด/สื่อสาร VMV มีการจัดทำคูมือคานิยมองคกร และกำหนดแผนงาน/ 
กิจกรรมเสริมสรางคานิยมและมีผลการประเมินในแตละคานิยม อยูในระดับมากกวา 4.6 มีการสงเสริมใหบุคลากรประพฤติปฎิบัติตาม 
คานิยม เชน รางวัลผูบริหารและหนวยงานดีเดน พรอมเปนผูมอบรางวัลดวยตนเอง  มีการกำหนดตัวชี้วัด “การบริการดวยใจ” ซึ่งทำใหผล 
การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (Integrity & Transparency Assessment : ITA) จาก ป.ป.ช. 
ถึงรอยละ 91.94 สอดคลองกับคานิยม (A: Allegiance)มีนโยบายการกำกับดูแลกิจการที่ดี ประมวลจริยธรรม จรรยาบรรณใหบุคลากร 
ยึดถือปฏิบัติ และแตละปใหบุคลากรทุกคนลงนามรับทราบในประมวลจริยธรรม และความขัดแยงในผลประโยชน มีการประพฤติตนเปน 
ตนแบบและปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรมมีการสื่อสารใหบุคลากรยึดถือปฎิบัติโดยป 2559 ผูบริหารระดับ ชธส. ไดรับรางวัล 
“บุคคลตนแบบ” ดานความโปรงใสในการปฏิบัติงานจัดซื้อจัดจางขององคกร จาก ป.ป.ช. และทุกป มีการประเมินประสิทธิภาพของการ 
สงเสริมการปฎิบัติตามหลักการกำกับดูแลกิจการที่ดี จริยธรรมเพื่อนำผลไปปรับปรุงการดำเนินงาน มีการสื่อสารดวยตนเองและเปดโอกาส 
ใหมีการซักถาม/แสดงความคิดเห็น มีการทบทวนชองทางและประสิทธิภาพการสื่อสาร โดยเพิ่มการลงพื้นที่พบปะบุคลากร/ลูกคา/ชุมชน 
มีการสื่อสารผานสื่อสังคมออนไลน มีการสรางความรับรูความเขาใจแกลูกคาและประชาชนการสรางความผูกพันกับบุคลากรโดยมีระบบการ 
ใหรางวัลยกยองชมเชย มีการสงเสริมใหบุคลากรมีความคิดริเริ่มและนำเสนอผลิตภัณฑบริการ และนวัตกรรมเชนMobile Banking “MyMo”,  
Digital Salakมีโครงสรางการกำกับดูแลและกลไกการบริหารงาน มีการประเมินผลการดำเนินงานของผูนำระดับสูง และคณะกรรมการ 
ธนาคารทุกป มีนโยบายการออกผลิตภัณฑใหม โดยจะตองมีการประเมินผลกระทบของผลิตภัณฑและบริการใหม ที่ครอบคลุมถึงความพรอม 
ของบุคลากร ระบบงาน ผลกระทบตอสังคมและชุมชน สิ่งแวดลอม การประเมินและวิธีการจัดการความเสี่ยง มีการแตงตั้งคณะกรรมการ 
กำกับดูแลการบริหารกิจการที่ดี เพื่อกำหนด/ทบทวนนโยบาย CG ประมวลจริยธรรม และคูมือจรรยาบรรณคณะกรรมการ และบุคลากร 
ตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมทุกป มีการแสดงออกถึงความรับผิดชอบตอสังคมตามที่กำหนดไวในพันธกิจ และความทาทายโดยมีแผนงาน/ 
โครงการ/กิจกรรม เชน โครงการธนาคารโรงเรียน และการอบรมการใหความรูทางการเงิน (Financial Literacy) เพื่อใหสมาชิกองคกร 
การเงินชุมชนและประชาชน มีความเขมแข็งทางการเงินและมีวินัยการออม
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การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

 มีการถายทอดตัววัดตามลำดับช้ันจนถึงระดับบุคคล มีการรวบรวมขอมูลตัววัดผลการดำเนินการ หากเปนดานการเงินจะผานระบบ 
Cognos, ERP-FIS ตัววัดที่ไมใชการเงินจะผานระบบ Data Warehouse มีการคัดเลือกขอมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ โดยขอมูล 
สารสนเทศจะถูกนำมากำหนดคาเปาหมายของตัววัดเพื่อกระตุนการพัฒนาองคกร ตัดสินใจและหาโอกาสในการสรางนวัตกรรมและปรับแผน 
กลยุทธ มีการใชขอมูลและสารสนเทศของลูกคาและตลาดจากความคาดหวัง/ความตองการ ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน 
ขอรองเรียน และ ขอมูลทางการตลาด รวมทั้งขอมูลสารสนเทศของคูเทียบ/องคกรอื่น ผลกระทบจาก Fin Tech เปนขอมูลปอนเขา 
เพื่อใชจัดทำแผนกลยุทธและตัวชี้วัด มีการติดตาม รวบรวม และวิเคราะหผลการดำเนินงานดานลูกคาตามตัววัดสำคัญ อาทิ ความพึงพอใจ 
ของลูกคาท่ีเพ่ิมจากผลิตภัณฑ/บริการท่ีไดรับการพัฒนาปรับปรุง ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ ท้ังน้ีในระหวางปจะมีการติดตาม 
ผลการดำเนินงานตัวชี้วัดตาม Risk Map และบริหารความเสี่ยงผานระบบรายงาน ลการบริหาร ความเสี่ยงตาม Risk Appetite และ                 
Risk Tolerance มีการวิเคราะหและการทบทวนผลการดำเนินการโดยใชเครื่องมือวิเคราะหดานการประเมินผล มีการกำหนดแนวทางและจัด 
ลำดับความสำคัญในการแกไขปญหา และถายทอดไปยังหนวยงานเพื่อนำไปปฏิบัติ มีการปรับปรุงผลการดำเนินการโดยมีการประชุมติดตาม 
ผลเปนรายเดือนเพื่อเทียบกับเปาหมาย วิเคราะหปญหาอุปสรรค ปจจัยลบและบวกที่กระทบผลดำเนินงาน เพื่อปรับแผนและเรงรัดผล 
ดำเนินงาน มีการคาดการณผลการดำเนินงานโดยใชการทบทวนการดำเนินงาน และดูจากการเปลี่ยนแปลงระหวางปของปจจัยภายในและ 
ภายนอก เทียบกับคาคาดการณเพื่อใชปรับคาคาดการณและแผนปฏิบัติการ/ทำงาน มีกระบวนการจัดการความรู และมีการรวบรวม และ 
ถายทอดองคความรูของบุคลากร และชุมชน โดยมีคณะกรรมการบริหารจัดการความรูเปนผูรับผิดชอบหลัก และมีคณะทำงานบริหารจัดการ 
ความรู (KM Core) รวมกับคณะทำงานจัดการความรูของสายงาน (KM Teams) มีการนำเทคโนโลยีมาใชเปนเครื่องมือในการสนับสนุน 
ใหบุคลากรเขาถึงองคความรู คือระบบ KMS สำหรับจัดเก็บและแลกเปลี่ยนองคความรู และ LMS สำหรับการยกระดับความรูผานสื่อ 
e-learning สำหรับขอมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดนำมาตรฐานสากลและแนวปฏิบัติโดย
  1. การวางแผนกลยุทธ IT ใชแนวปฏิบัติ COBIT5  
  2. การออกแบบและพัฒนาระบบงาน IT ตามมาตรฐาน CMMI 
  3. การบริหารโครงการตามแนวทาง PMBOK 
  4. การใหบริการ IT ใชแนวทาง ITIL 
  5. การรักษาความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศทั้งดานกายภาพและตรรกะใช ISO/IEC 27001

ลูกคา

 การรับฟงเสียงของลูกคาผาน 11 ชองทาง มีการนำระบบ “ZANROO” ชวยติดตามเสียงลูกคาจากสื่อออนไลน มีคณะกรรมการ 
เฝาระวัง วิเคราะห และแกไขปญหาขอมูลที่ไมถูกตอง และมีคณะทำงานพิจารณาเสียงของลูกคา มีการจำแนกสารสนเทศออกเปน 4 ประเภท 
คือ ชมเชย เสนอแนะ ขอความอนุเคราะห/สอบถาม และรองเรียน ซึ่งจะถูกบันทึกเขาสู “ระบบ Voice of Customer and Complaint 
Tracking : VOCC” เพื่อเปนปจจัยนำเขาในการจัดทำแผนออกแบบ/ปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการ วางแผนพัฒนาบุคลากร จัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา รวมถึงปรับปรุงกระบวนการ มีการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของลูกคา โดยใช Third Party 
โดยเก็บขอมูลเชิงคุณภาพและปริมาณ มีวิธีการในการกำหนดผลิตภัณฑ/บริการโดยเพิ่มองคความรูที่ไดจากโครงการ GSB Young Talent & 
Star, Marketing Workshop, Leadership Digital Transformation Banking และขอมูลสำรวจเชิงลึกและผลงานวิจัย เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ 
/บริการ หรือนำเสนอ ผลิตภัณฑ/บริการใหม มีชองทางการสืบคนและรับการสนับสนุน คือผานบุคลากรและผานระบบอิเล็กทรอนิกส มีการ 
ปรับปรุงชองทางสืบคน/การทำธุรกรรมเพื่อใหลูกคาผูกพัน โดยเพิ่มพันธมิตรบริการชำระเงินผาน MyMo มีการพัฒนา Application : Virtual 
School Bank by GSB เพื่อฝกวินัยการออมเพิ่มชองทางการชำระเงินคาสินคาและบริการผาน EDC และ GSB-Payment Gateway พัฒนา 
Website WWW.GSBGEN.COM เพื่อการเรียนรูและเพิ่มทักษะใหแกเด็กและเยาวชน ขยายสาขาในหางสรรพสินคาไฮเปอรมารเก็ต และ 
ไลฟสไตลมอลล และสง SMS แจงวันครบอายุของผลิตภัณฑ/บริการ  และมีการสรางและจัดการความสัมพันธกับลูกคาโดยนำสารสนเทศที่ได 
และขอมูลปอนกลับจากการจัดกิจกรรมกับลูกคาและ Best Practice มาจัดทำแผน/กิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคา มีการจัดการขอรอง 
เรียนผานชองทางหลัก ไดแก พนักงานสาขา Call Center จดหมาย e-Mail Social Media และหนวยงานภายนอก มีการทบทวนและกำหนด
ระดับความรุนแรงของขอรองเรียน โดยใชเกณฑการพิจารณาและการถวงน้ำหนัก กำหนดระยะเวลาในการแกไขเรื่อง รองเรียน (SLA) 
และเปนตัวชี้วัดการติดตามผลการดำเนินงานและติดตามความคืบหนาดวยระบบ Early Warning มีการรวบรวมขอรองเรียน วิธีการแกไข 
ปญหา โดยจัดทำเปนองคความรูเผยแพรบนเว็ปไซตหนวยงาน และระบบฐานขอมูล Call Center มีการพัฒนา Application M Search 
สำหรับคนหาระเบียบคำสั่งเกี่ยวผลิตภัณฑและบริการ การอบรมใหความรู การเรียนรูผานสื่อออนไลนหลักสูตร “ความรูเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑ” 
และ GSB Sale Kit ซึ่งสงผลใหขอรองเรียนลดลง รอยละ 24  
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 ในดานขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร มีการจัดทำแผนอัตรากำลัง 5 ป แผนสรรหา แผนพัฒนารายบุคคล (IDP) 
โดยใช Competency Gap มีการจัดทำ Human Landscape ของกลุมงานตางๆ ในดานบุคลากรใหมมีการสรรหาเพื่อรับสมัคร ณ 
มหาวิทยาลัยชั้นนำ มีการใชเครื่องมือ Personality Test มีการรับบุคลากรโดยไมจำกัดเพศ เชื้อชาติ ศาสนา และผูพิการ เปดโอกาสให 
ผูสมัครในแตละทองถิ่นระบุสถานที่ปฏิบัติงานได มีการสรรหาผูบริหารระดับสูงโดยใชขอมูลจาก HR Source ในการรักษาบุคลากรใหม 
มีการวางระบบ New Entry Academy ใหมีความรูเขาใจในวัฒนธรรมองคกรและการปฏิบัติงาน ผานการปฐมนิเทศ ระบบพี่เลี้ยง 
การสอนงาน มีการสรางแรงจูงใจผานโครงการ Young Talent มีการสรางผูนำตนแบบจากพนักงานใหมที่เปนประธานและเลขาของผูเขารับ 
การปฐมนิเทศ มีการจัดรูปแบบการทำงานและบริหารบุคลากรโดยพิจารณาจากวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ระบบงานที่มุงเนน Customer 
Centric และการจำแนกตามกลุมลูกคา มีการเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถ และอัตรา 
กำลังบุคลากร ตามนโยบายที่มุงเนน Customer Centric, Digital Transformation มีการกำหนดนโยบาย แผนงาน และการบริหารงาน 
ดานความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทำงาน โดยการแตงตั้ง คปอ. ประจำสวนกลางและ 18 ภาค จัดทำคูมือ 
การรักษาความปลอดภัย มีการกำหนดตัวชี้วัด ใหมีความเหมาะสมในแตละพื้นที่ มีการนำมาตรฐา OHSAS 18001 มาเปนแนวทางในการ 
ปรับปรุงการดำเนินงาน เพ่ือยกระดับมาตรฐานความปลอดภัยฯ มีการจัดสวัสดิการ บริการ และสิทธิประโยชน โดยนำผลสำรวจความพึงพอใจ 
และความผูกพันขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ มาวิเคราะหเพื่อเปนแนวทางการปรับปรุง เชน คารับรองและคาโทรศัพทเคลื่อนที่ประจำตำแหนง 
ตามขนาด (S, M, L, XL) ของเขตและสาขา มีการจัดทำบันทึกขอตกลงกับโรงพยาบาลรัฐ 1 จังหวัด 1 โรงพยาบาล เพื่อใหเรียกเก็บ 
คารักษาพยาบาลไดจากหนวยงานตนสังกัด และใหบุคลากรสามารถเดินทางไปธุรกิจธนาคารไดดวยสายการบินช้ันประหยัด ในดานความผูกพัน  
ของบุคลากรมีการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรผานคานิยมองคกร เพ่ือใหเกิดการส่ือสารท่ีเปดกวางและส่ือสารสองทาง โดยเปดโอกาสใหแสดง 
ความคิดเห็นผานการจัด Morning Talk การสรางบรรยากาศในการประชุม การรับฟงทาง Intranet มีการใหรางวัลยกยองชมเชย เชน 
นักบริหารจัดการสายงานกิจการสาขาดีเดน หนวยงานดีเดน จากโครงการ GSB Award โดยใชผลสำรวจการประเมินการปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบริการและผลการตรวจสอบ โดยวิธี Mystery Shopping รางวัลสาขาตนแบบการใหบริการดีเดน (Smart Branch) รางวัลจริยธรรม 
และจรรยาบรรรณดีเดน รางวัล Star of the Month สำหรับบุคลากรที่ไดรับการชมเชยจากลูกคา มีการใช Factor Analysis เพื่อสกัด
และหาปจจัยที่สงผลกระทบตอความพึงพอใจหรือความผูกพันดวยวิธี Stepwise-Regression Analysis มีการพัฒนา GSB Engagement 
Model ที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม มีการจัดทำ In depth Interview (ผูบริหารระดับสูงขึ้นไป) และ Focus Group (ผูบริหาร 
ระดับกลางลงมา) เพ่ือใหม่ันใจวาไดปจจัยสำคัญท่ีสงผลตอความผูกพันของแตละกลุมบุคลากรอยางแทจริง ในดานการจัดการผลการปฏิบัติงาน  
มีการนำระบบ PMS มาใชในรูปแบบผสมผสานระหวาง KPIs และCompetency ในดานการพัฒนาบุคลากรและผูนำ ไดปรับสัดสวน 
การเรียนรูและการพัฒนาบุคลากร ระหวาง Non training(รอยละ 70) และ 2. Training (รอยละ 30) มีการนำผล GAP ไปจัดทำเปนแผน IDP 
มีการจัดเก็บองคความรูผูที่จะเกษียณอายุของกลุมผูนำและผูบริหารระดับสูง รวมถึงกำหนดใหผูจัดการสาขา ปฏิบัติหนาที่เปนพี่เลี้ยงในการ 
สอนงาน เพื่อถายทอดองคความรู มีการสงเสริมใหใชความรูและทักษะใหมในการปฏิบัติงานตามที่หนวยงานภายนอกที่กำกับการปฏิบัติงาน 
ของธนาคารกำหนด เชน ความรูเกี่ยวกับกฎหมายฟอกเงินฯ การจัดอบรมหลักสูตร Single License และทดสอบใบอนุญาตเพื่อทำหนาที่ 
เปนที่ปรึกษาทางการเงิน การจัดฝกอบรมและจัดทำคูมือเรื่องจริยธรรมและจรรยาบรรณใหพนักงาน ในดานการประเมินประสิทธิภาพ/ 
ประสิทธิผลของระบบการเรียนรูและการพัฒนา ใชแนวทางการประเมินฯ ของ Kirk Patrick ในดานการจัดการความกาวหนาในอาชีพ 
มีการจัดทำ Career Path ในทุกตำแหนง โดยกำหนดกลุม Job family กลุมอาชีพตาม Sub Job Family มีการจัดทำผัง Career Chart 
ที่แสดงถึงการเติบโตตามแนวตั้งและแนวนอน ในดานการวางแผนการสืบทอดตำแหนง มีการคัดเลือกในรูปคณะกรรมการ มีแผนการพัฒนา 
และมีการติดตามและประเมินผลสัมฤทธิ์

บุคลากร

 ในดานคุณภาพและความปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศ มีการใช Barcode, Dropdown list, โปรแกรมเชื่อมโยง (Interface) 
มีการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนจัดเก็บ และสอบทานขอมูลสารสนเทศหลังการประมวลผลโดยเจาของขอมูลทุกคร้ัง และสุมสอบทาน 
โดยผูตรวจสอบภายในและ ธปท. ในทุกระบบงานที่สำคัญ ในดานความพรอมใชงานของขอมูลสารสนเทศดำเนินตามหลัก Evaluate Direct 
Monitor มีการดูแลดานความพรอมของระบบงานแนวปฏิบัติที่ดี (ITIL) สำหรับขอมูลสารสนเทศที่ไมไดอยูในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการ 
จัดการคุณภาพ ความปลอดภัย และความพรอมใชงานตามนโยบายความม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศและวิธีปฏิบัติงานสารบรรณ มีการกำหนด 
ใหฮารดแวรและซอฟตแวรที่จะนำมาใชตองมีความเชื่อถือได ปลอดภัยใชงานงาย มีการบำรุงรักษาฮารดแวรและซอฟตแวรทั้งเชิงปองกัน 
แกไข และการกำหนดอายุ หากใชงานเกินกวา 5 ป ก็จะจัดหาฮารดแวรใหมใหมีประสิทธิภาพ ในดานความพรอมใชงานในภาวะฉุกเฉิน 
มีขอมูลสารสนเทศที่สำคัญใน DC และ DRC มีระบบเครือขายความเร็วสูงเพื่อทำสำเนาขอมูลที่ใหบริการลูกคาไดแบบ Real time 
และกำหนดเวลากูคืนที่ยอมรับได (RTO) ที่มีประสิทธิภาพ 100% และมีความปลอดภัยตามมาตรฐาน ISO/IEC27001
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 มีการติดตามผลการใชผลิตภัณฑ/บริการ และประสิทธิภาพของกระบวนการผานตัววัดตางๆ และนำผลวิเคราะห Customer 
Journey Map มาทบทวน มีการออกผลิตภัณฑบัตรสินเชื่อ Prima card, People card, GSB PromptPay และ MyMoMyCard 
ที่ใหบริการถอนเงินสดที่ตู ATM ดวยมือถือโดยไมตองใชบัตร มีการติดตามตัววัด Leading & Lagging และ PDCA และมีการตรวจสอบ 
การปฏิบัติงานประจำวันของสาขา ในดานกระบวนการสนับสนุน มีการพิจารณากระบวนการที่จำเปนที่สนับสนุนกระบวนการหลัก ในการ 
ปรับปรุงกระบวนการทำงาน มีการทบทวนขอกำหนดดานการตลาดตามรอบเวลา/ปละ 1 ครั้ง มีการนำเทคโนโลยีทางการเงิน มาเปนปจจัย 
ในการเสริมสรางสมรรถนะหลัก และเชื่อมโยงกับองคความรูในการคำนวณตนทุนของผลิตภัณฑเพื่อกำหนดผลตอบแทน เชน มีการออกแบบ 
บัตร People Card และ Prima Card และพัฒนากระบวนการใหสินเชื่อรายยอยเพื่อรองรับผลิตภัณฑบัตร พัฒนาระบบงาน Virtual School 
Bank เพื่อสงเสริมการออมและสรางวินัยทางการเงิน ในดานการจัดการนวัตกรรมใชโอกาสเชิงกลยุทธที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญ 
ไดแก Thailand 4.0, Fin-Tech โดยมีนโยบาย Synergy กับ IT Vender ในการ share Revenue กับ Fin-Tech ทำใหเกิดนวัตกรรม 
ของผลิตภัณฑตางๆ มีการนำผลงานจากโครงการ GSB Young Talent ไปพัฒนาเปนนวัตกรรม ในดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ 
กระบวนการ มีการนำเครื่องมือคุณภาพมาใชควบคุมรอบเวลา ผลิตภาพ และประสิทธิผลของกระบวนการ ลดความผิดพลาด การทำงานซ้ำ 
เชน การนำเครื่อง Self-Service มาทดแทนบริการเคานเตอร ปรับปรุงระบบงาน DCMS เพื่อออกรายงานหนี้คางชำระและสงขอมูลให 
ผูรับผิดชอบไดเร็วขึ้น เปนตน ในดานการจัดการหวงโซอุปทานมีการกำหนดนโยบายการใชบริการจาก Outsource เชน ประเมินราคาการ 
ติดตามหนี้ ขนสงเงิน ในดานการเตรียมความพรอมดานความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ใชมาตรฐาน ISO 22301 มีการประเมินระดับ 
ความเสี่ยงตามลักษณะภูมิศาสตร การประเมินดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งวิเคราะหผลกระทบทางธุรกิจ (BIA) และจัดลำดับธุรกรรม 
งานที่สำคัญ มีแผน BCP มีการทบทวนและทดสอบแผนวิเคราะห BIA ตอธุรกรรมที่สำคัญ

การปฏิบัติการ

 ดานผลิตภัณฑและบริการที่มุงเนนลูกคา ในชวงป 2556-2559 ดานเงินฝากมีแนวโนมเติบโตตอเนื่อง มีการใหบริการผาน Internet 
Banking / Mobile Banking โดยมีลูกคาใหมเพิ่มขึ้นตอเนื่อง มีผลิตภัณฑใหมๆ เกินกวาเปาหมาย ผลลัพธดานประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผลของกระบวนการทำงานมีการปรับปรุงกระบวนการใหสินเชื่อ และมีการเพิ่มเปาหมาย เพื่อมุงเนนวัฒนธรรม Customer Centric 
ทำใหระยะเวลาในการใหบริการสินเชื่อมีแนวโนมดีขึ้นตอเนื่อง มีการใหบริการทางการเงินอิเล็กทรอนิกสไดตามเวลาที่กำหนด รอยละ 100 
และไมพบความผิดพลาดของขอมูลบัญชี การเงิน กฎหมาย และประสิทธิภาพของการจัดการขอรองเรียนจากลูกคา มีแนวโนมเพิ่มขึ้นตอเนื่อง 
ผลลัพธดานการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน ใชเวลาในการกูคืนระบบ (RTO) ภายในเวลาที่ ธปท. กำหนด ผลลัพธดานความพึงพอใจ 
และความไมพึงพอใจของลูกคาเพิ่มขึ้นตอเนื่อง โดยกลุมลูกคาฐานราก มีความพึงพอใจมากที่สุด กลุมลูกคาบุคคลและกลุมลูกคาธุรกิจ 
และหนวยงานรัฐ มีแนวโนมและระดับความพึงพอใจเพิ่มขึ้น ความผูกพันของลูกคาธนาคารจำแนกตามกลุมลูกคา มีความผูกพัน และ 
ความภักดีมากกวาคูแขงในทุกกลุมลูกคา และในภาพรวมมีแนวโนมเพ่ิมสูงข้ึน ผลลัพธดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร ผลประเมิน 
มีแนวโนมที่ดีตอเนื่องถึงรอยละ 84.62 เปนผลจากแผนการพัฒนาบุคลากร ผลลัพธดานบรรยากาศการทำงาน ความพึงพอใจดานสวัสดิการ 
บริการและสิทธิประโยชนมีแนวโนมดีขึ้น ผลลัพธดานการทำใหบุคลากรมีความผูกพัน มีการสำรวจความผูกพันบุคลากรตอเนื่องในภาพรวม 
พบวามีแนวโนมดีขึ้นตามลำดับ ผลลัพธดานการพัฒนาบุคลากร กำหนดใหบุคลากรทุกระดับตำแหนง ตองผานการเรียนรูดวยตนเอง มีการ 
เตรียมความพรอมบุคลากร รองรับการเปลี่ยนแปลงตามนโยบายธนาคาร ผลลัพธดานการสื่อสารของผูนำระดับสูงของบุคลากรและลูกคา 
มีการรับรู VMV ของบุคลากรและลูกคา พบวาชวง 3 ปที่ผานมา บุคลากรมีการรับรูเพิ่มขึ้น ผานการสำรวจความคิดเห็นตอบทบาท 
และการมีสวนรวมของผูบริหารกลุมอำนวยการ ผลลัพธดานความรับผิดชอบในการกำกับดูแลองคกรมีการสอบทานงบการเงินจากภายใน 
(คณะกรรมการตรวจสอบ) และภายนอก (สตง.) มีการติดตามตัวชี้วัดที่สำคัญตามบันทึกขอตกลงประเมินผล โดยมีผลการดำเนินงาน  
เปนไปตามเปาหมาย ผลลัพธดานการนำกลยุทธไปปฏิบัติสามารถดำเนินการตามแผนยุทธศาสตรโดยมีแนวโนมเพิ่มขึ้น ผลลัพธดานการเงิน 
ที่สำคัญในภาพรวมมีแนวโนมเติบโตขึ้นทุกป ผลกำไรทางเศรษฐศาสตร (EP) สูงกวาเปาหมายตอเนื่อง ผลลัพธดานตลาดมีสวนแบงตลาด                                                   
 1. เงินฝาก อันดับ1 ที่รอยละ 15.84 ในป 2559 และเพิ่มขึ้นตอเนื่องตั้งแตป 2557 
 2. สินเชื่อ อันดับ 5 ที่รอยละ 13.10 มีการจำแนก ตามชนิดของสินเชื่อ 
 3. บัตรอิเล็กทรอนิกส อันดับ 5 ที่รอยละ 8.13 เพิ่มขึ้นจากป 2558 จากการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายตอเนื่อง                                                       
 4. เครื่อง ATM อันดับ 5 ที่รอยละ 10.34 มีสวนแบงตลาดจำนวนเครื่อง ATM เพิ่มขึ้นตอเนื่องทุกป 
 5. รายไดคาธรรมเนียมและ บริการมีสวนแบงรอยละ 2.95 
 6. จำนวนบัญชีสะสมที่ใชบริการผาน Mobile Banking และ Internet Banking มีสวนแบงตลาดที่รอยละ 3.0

ผลลัพธ
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ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ 
470 ถ.พหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท 

กรุงเทพ 10400
โทรศัพท 02-299-8000
โทรสาร 02-270-1842

www.gsb.or.th

ธนาคารออมสิน





สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ชั้น 15 อาคารยาคูลท เลขที่ 1025 ถนนพหลโยธิน แขวงพญาไท เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400

โทรศัพท 0-2619-5500 ตอ 630-634 สายตรง 0-2619-8086 โทรสาร 0-2619-8085

e-mail: tqa@ftpi.or.th  website: www.tqa.or.th
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