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สารจากประธานคณะกรรมการ
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

	 การสร้างความสามารถในการแข่งขันของประเทศในระยะ	 20	 ปีข้างหน้า	 ให้บรรลุเป้าหมาย	
เป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว	 และข้ามพ้นจากประเทศที่มีรายได้ปานกลาง	 มีเศรษฐกิจที่เติบโตอย่างมี
เสถียรภาพมั่นคง	และยั่งยืนได้นัน้	ทุกองคก์รที่เป็น	Micro	Unit	ของประเทศต้องมีพื้นฐานที่แข็งแรง	ใน
ด้านการบรหิารจดัการ	กล่าวคอื	ต้องเพิม่ผลิตภาพ	(Productivity)	ของภาคส่วนต่าง	ๆ 	ควบคูไ่ปกบัการ
พฒันาประเทศ	ไม่เฉพาะภาคการผลติ	การเกษตร	และการบริการ	แต่ยงัต้องครอบคลุมถงึผลิตภาพของ
ภาครฐั	และภาคประชาชน	ทีต้่องให้ความส�าคญักบัการพัฒนาอย่างยัง่ยนื	เพ่ือรองรับและสนบัสนนุการ
สร้างภูมิคุ้มกันจากความเสี่ยงต่าง	ๆ	และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศในทุก	ๆ	ด้าน		

	 รางวลัคณุภาพแห่งชาต	ิเป็นกลไกทีส่�าคญั	ในการขบัเคลือ่นผลติภาพ	โดยเป็นเครือ่งมอืเพือ่เพิม่
ความสามารถในการแข่งขัน	 สร้างคุณค่าใหม่ส�าหรับอนาคต	 ด้วยการเพิ่มศักยภาพของผู้ประกอบการ	
พัฒนาคนรุ่นใหม่	 มุ ่งเน้นการพัฒนานวัตกรรม	 รวมถึงส่งเสริมการปรับรูปแบบธุรกิจ	 (Business	
Transformation)	 เพื่อตอบสนองต่อความท้าทาย	 โดยมุ่งมองไปยังอนาคต	บนพื้นฐานของการพัฒนา
ทัง้ด้านเศรษฐกจิ	สงัคม	และส่ิงแวดล้อม	เป็นส�าคญั		การน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในองค์กร	
ไม่ว่าเป็นองค์กรขนาดใด	 และจากภาคส่วนใด	 จึงเป็นแนวทางหนึ่งที่สามารถก่อให้เกิดความเข้มแข็ง	
ความยั่งยืน	และความมั่นคงของระบบเศรษฐกิจจากภายในได้อย่างมีประสิทธิภาพ

	 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ได้ตอบสนองนโยบายของรัฐบาลและแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
แห่งชาต	ิฉบบัที	่12	รวมทัง้ยทุธศาสตร์การพัฒนาภาคอตุสาหกรรมและการบริการไทย	4.0	ระยะ	20	ปี	
ซึ่งมุ่งเน้นอุตสาหกรรมที่มีศักยภาพสูงให้ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม	ทั้งวิสาหกิจขนาดใหญ่	และวิสาหกิจ
ขนาดกลางและขนาดย่อม	หรือ	SMEs

	 ในปี	2562	คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติได้ให้ความเห็นชอบโครงการส�าคัญ	ๆ	ดังนี้
	 1.	โครงการเตรียมความพร้อมก่อนสมัครขอรับรางวัล	พร้อม	Feedback
	 2.	โครงการจัดอบรมหลักสูตร	TQA	Criteria	ในอุตสาหกรรม	S-Curve	และ	New	S-Curve
	 3.	โครงการจัดกิจกรรม	Collaborative	Assessment	for	TQA	และ	for	SMEs	รวมทั้งจัดท�า 
	 			หนังสือสรุปองค์ความรู้ด้านการบริหารจัดการองค์กรที่ได้รับรางวัล	(Best	Practices)
	 4.	โครงการชวนเชิญองค์กรขนาดใหญ่	เพื่อมาสมัครขอรับรางวัล	
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	 นอกจากนัน้แล้ว	คณะกรรมการฯ	ยงัได้ให้ความเหน็ชอบเปลีย่นแปลงคณุสมบตัอิงค์กรทีส่ามารถ
ขอรับรางวัล	 รวมถึงแนวทางการเพิ่มจ�านวนผู้ตรวจประเมิน	 โดยจะเชื้อเชิญผู้เช่ียวชาญที่เกษียณอายุ
และอยากท�าคุณประโยชน์ให้ประเทศ	ได้มีโอกาสเข้ามาท�าหน้าที่เป็นผู้ตรวจประเมินต่อไป

	 ในนามของคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 ขอแสดงความยินดีต่อองค์กรท่ีได้รับรางวัล
การบรหิารสูค่วามเป็นเลศิ	ทีม่คีวามโดดเด่นด้านการปฏบิตักิาร	และด้านลกูค้า	หรอื	Thailand	Quality	
Class	Plus:	Operation,	Thailand	Quality	Class	Plus:	Customer	และรางวัลการบริหารสู่ความ
เป็นเลิศ	หรือ	Thailand	Quality	Class	ประจ�าปี	2561	ทั้ง	13	องค์กร	ขอแสดงความชื่นชมในความ
มานะพยายามของท่าน	ที่ได้มุ่งมั่นปรับปรุงองค์กรจนได้รับรางวัลอันทรงเกียรตินี้

	 ขอขอบคุณทา่นผูต้รวจประเมนิทุกท่านที่เป็นกลุ่มบคุคลส�าคญัที่สุด	ที่อยู่เบือ้งหลังความส�าเร็จ
ของโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 เป็นผู้ทรงคุณวุฒิที่ได้อุทิศแรงกาย	แรงใจ	และเวลาอันมีค่า	ด้วย
ความเสียสละและไม่ได้รับผลตอบแทนอันใด	มาร่วมท�าประโยชน์ให้แก่ประเทศชาติ

	 ขอขอบคณุทมีผูบ้รหิารและพนกังานทกุท่าน	ทีท่�าให้โครงการรางวลัคุณภาพแห่งชาตดิ�าเนนิมา
ด้วยดีตลอดระยะเวลา	17		ปี

                                                      นายปิยะบุตร  ชลวิจารณ์
	 																																																					ประธานคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	
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                                                      นายปิยะบุตร  ชลวิจารณ์
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	 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	 เป็นบรรทัดฐานส�าหรับการประเมินตนเองขององค์กร	 ซ่ึงสามารถน�าไป
ใช้ได้กับองค์กรทุกประเภท	และทุกขนาด	ไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐ	หรือภาคเอกชน	ส�าหรับองค์กรที่น�าเกณฑ์
ไปใช้พัฒนาการบริหารจัดการองค์กร	และสมัครขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ		จะได้รับข้อมูลป้อนกลับจากการ
ตรวจประเมินองค์กร	โดยผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ซึ่งเป็นผู้เชี่ยวชาญจากสาขาวิชาชีพต่าง	ๆ 	ที่ได้
รบัการอบรมเพือ่เป็นผูต้รวจประเมนิรางวลัคณุภาพแห่งชาติโดยเฉพาะ	องค์กรจะน�าข้อมลูจากรายงานป้อนกลบั	
มาใช้ในการปรับปรุงการด�าเนินงานขององค์กรให้มุ่งสู่ความเป็นเลิศ	ต่อไป	รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	จึงมีบทบาท
ส�าคัญในการเสรมิสร้างความสามารถในการแข่งขนัให้แก่องค์กรต่าง	ๆ	ส่งผลให้เกดิการส่งมอบคณุค่าทีด่ขีึน้เสมอ
ให้แก่ลูกค้า	และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย	ซึ่งจะส่งผลต่อความยั่งยืนขององค์กร	และการปรับปรุงประสิทธิผล	ยกระดับ
ขีดความสามารถขององค์กร	และน�าไปสู่การพัฒนาความสามารถในการแข่งขันของประเทศ

	 เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต	ิยงัมกีารปรบัเปลีย่นทกุ	2	ปี	ท�าให้องค์กรรูว่้าต้องเตรยีมองค์กร	เพือ่รบัมอื
กบัการเปลีย่นแปลงในเร่ืองใดบ้าง	ผูบ้รหิารขององค์กร	จงึสามารถใช้เป็นแนวทางในการก�าหนดทศิทางขององค์กร	
ให้ทนักบัสถานการณ์ทางธรุกจิอยูเ่สมอ	อาท	ิทศิทางของการน�าเทคโนโลยมีาใช้ในองค์กร	เกณฑ์ได้มกีารกล่าวถงึ	
และปรับเปลี่ยนเพื่อให้สอดรับกับความเปลี่ยนแปลงดังกล่าว	มาอย่างต่อเนื่อง	ซึ่งสอดรับกับการน�าประเทศไทย
เข้าสู่ยุคอุตสาหกรรม	4.0

	 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	ได้รับความร่วมมือ	จากหน่วยงาน	และกลุ่มบุคคลต่าง	ๆ	ในการผลักดันรางวัล
คณุภาพแห่งชาติให้เป็นทีย่อมรบั	และถกูน�าไปใช้ในวงกว้าง	ทัง้นี	้ผู้มส่ีวนส�าคญัทีท่�าให้องค์กรในประเทศจ�านวนมาก	
ริเริ่มน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้	 คือ	 องค์กรที่ได้รับรางวัลในแต่ละปี	 ซึ่งมีบทบาทในการแบ่งปัน
ประสบการณ์จากบทเรยีนแห่งความส�าเรจ็ขององค์กร	และกลยทุธ์ด้านคุณภาพ	เพือ่เป็นแบบอย่างให้องค์กรอืน่	ๆ	
ได้เรียนรู้	และน�าไปประยุกต์ใช้ตามความเหมาะสม

	 ในโอกาสนี้	ขอแสดงความยินดี	และขอบคุณผู้บริหาร	และบุคลากรขององค์กรที่ได้รับรางวัล	ประจ�าปี	
2561	ทั้ง	 13	องค์กร	 	 รวมทั้งองค์กรที่ได้รับรางวัลในทุกปีที่ผ่านมา	 ในความพยายามและความร่วมมือจากทุก
ท่าน	ซึง่ก่อให้เกดิการขยายผลรางวลัคณุภาพแห่งชาตอิอกไปอย่างกว้างขวาง	นบัเป็นประโยชน์อย่างยิง่ต่อโครงการ
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ	และต่อประเทศโดยรวม

                                               ดร.พานิช  เหล่าศิริรัตน์
	 																	ผู้อ�านวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ	
	 	 	 								 													กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

สารจากผู ้อ�านวยการ
สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ
กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการ
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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7สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่ส่องประกาย 
ระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาติเป็นรางวลัอนัทรงเกยีรตทิีพ่งึปรารถนาของทกุหน่วยงาน เพราะเป็น
เครื่องหมายแห่งความเป็นเลิศในการบริหารจัดการทุกด้าน ตลอดจนผลประกอบการที่ดี 
เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ์ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�าเร็จ ความรุ่งโรจน์ และการเป็นที่ยอมรับ 
 ทั่วไปอันเป็นสิ่งพึงปรารถนาของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง สื่อให้เห็นถึงความเป็นเลิศและความมุ่งมั่นที่จะพัฒนามาตรฐานคุณภาพ 
 ให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�าเร็จ

ตราสัญลักษณ์
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ธนาคารออมสิน

ผู้อ�ำนวยกำรธนำคำรออมสิน

นายชาติชาย  พยุหนาวีชัย

ธนาคารออมสินเราเป็นธนาคารท่ีมีการ

บริหารสู่ความเป็นเลิศท่ีมีความโดดเด่น

ด้านลูกค้า เราได้น�าหลักของ Thailand 

Quality Award : TQA มาบริหารจัดการ 

ท�าให้องค์กรเรามีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง 

โดยเฉพาะอย่างย่ิงในการดูแลลูกค้า  

โดยมีการบริหารจัดการแบบ Customer 

Centric มีการปรับปรุงโครงสร้างองค์กร 

Re-Structure องค์กรเป็นแบบ Customer 

Centric มีการ Re-Branding ให้องค์กร

เราทันสมัยโดยเน้นเร่ืองของการออม การ

ดแูลสังคม และความทันสมัย หลังจากน้ันก็ 

Re-Marketing ซึง่ก็มีรูปแบบของ Marketing 

ใหม่ๆ ออกมาท�าให้เราเป็น Brand Maker 

รวมถึงมีการ Re-Process เพือ่ดแูลลูกค้า 

โดยปรับปรุงกระบวนการอย่างมากมาย 

ซึ่งผลลัพธ์จากการด�าเนินการท้ังหมดน้ี

คือท�าให้เรามีลูกค้าเพิ่มข้ึน และมีผลก�าไร

ที่เติบโตอย่างต่อเนื่อง

“

“
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การน�าองค์กร 

ผู้น�าระดับสูงบริหารองค์กรผ่านระบบการ 
น�าองค์กร	 โดยมีวิสัยทัศน์	 “ผู ้น�าในการ 
ส่งเสริมการออมเพื่อการพัฒนาประเทศ
อย่างยั่งยืน	 เสริมสร้างความสุขและอนาคต
ทีม่ัน่คงของประชาชน”	และก�าหนดค่านยิม
เช่ือมโยงกบัสมรรถนะหลกัของบุคลากร	รวม
ถงึก�าหนด	Aspiration:	GSB	New	Century:	
Digi-Thai	Banking	“Digital	for	All	Thais”	
ท่ีเน้นให้บริการ	 Digital	 Product	 และ	
Digital	Platform	มกีารปฏบัิตตินตามกฎหมาย
และมีจริยธรรม	 โดยก�าหนดนโยบายการ
ก�ากบัดแูลกิจการทีด่	ีนโยบายการปฏบิตัติาม
กฎเกณฑ์	 และมีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง	
เช่น	จัดท�าประมวลจริยธรรม	จรรยาบรรณ
ให้บุคลากรยึดถือปฏิบัติ	 มีการปฏิบัติตาม
ระเบียบธนาคารออมสิน	 และประมวล
จริยธรรมตามระเบียบธนาคารออมสิน	 ให้
เป็นไปตามเกณฑ์ก�ากับดแูลของ	ธปท.	รวมท้ัง
แสดงตนว่าไม่มคีวามขดัแย้งในผลประโยชน์	
ส่งผลให้ในปี	 2559	 –	 2560	 	 มีการสร้าง
สภาพแวดล้อมเพ่ือท�าให้องค์กรประสบความ
ส�าเรจ็เพือ่ผลกัดนัให้ผลการด�าเนนิงานบรรลุ
ตามวิสัยทัศน์/พันธกิจ	 มีนโยบายในการ 
จดัตัง้ศูนย์ธรุกจิ	18	ศนูย์ภมูภิาค	ศนูย์อนมุตัิ
สินเชื่อรายย่อยเพื่อลดข้ันตอนและระยะ
เวลาในการอนุมัติสินเชื่อ	รวมทั้งจัดตั้งคณะ

โครงร่างองค์กร 

ธนาคารออมสิน	ก่อตั้งปี	2456	โดยรัชกาล
ที่	6	ยกฐานะเป็นองค์กรของรัฐ	สถานะเป็น
นติบิคุคลภายใต้การก�ากบัดูแลของกระทรวง
การคลังและธนาคารแห่งประเทศไทย	 และ
มสีาขา	1,061	สาขา	มผีลติภณัฑ์	คือ	เงินฝาก	
สินเชื่อ	 และบริการทางการเงิน	 มีวิสัยทัศน์	
พันธกิจ	 สมรรถนะหลัก	 และค่านิยมของ
องค์กร	 ที่มุ่งเน้นการส่งเสริมการออมและ
สร้างวินัยทางการเงิน	 	 สนับสนุนการลงทุน
และการพัฒนาประเทศ	 ยกระดับเศรษฐกิจ
ฐานรากและวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด
ย่อม	ให้บรกิารทางการเงนิ	และเป็นธนาคาร
เพือ่สงัคมทีม่ธีรรมาภบิาล	มบีคุลากร	จ�านวน	
21,589	คน	มปัีจจยัความผกูพนัตามแนวคดิ		
Aon	Hewitt	Associates	มศีนูย์คอมพวิเตอร์
หลัก	(DC)	ที่มีความปลอดภัยตามมาตรฐาน
สากล	 ที่ตอบสนองแบบ	 real	 time	 และ
บริการส่งต่อเนื่อง	24	ชั่งโมงใน	7	วัน	มีศูนย์
คอมพิวเตอร์ส�ารอง	เมื่อมีเหตุฉุกเฉินรองรับ
ธุรกรรมหลักได้	100	%
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กรรมการ/คณะท�างานชุดย่อย	 มีการน�า
เครื่องมือ	 Lean	 และ	 Outsource	 มาใช้	 
มีการถ่ายทอด	 KPIs	 ทุกล�าดับชั้น	 จนถึง 
รายบุคคลตามระบบ	PMS	พร้อมติดตามผล
การด�าเนินงาน	มกีารระบสุิง่ทีต้่องการให้เกดิ
การปฏิบัติอย่างจริงจัง	 และถ่ายทอดสู่การ
ปฏิบัติผ่านแผนปฏิบัติงานประจ�าปี	 ในด้าน
การก�ากับดูแลองค์กรและความรับผิดชอบ
ต่อสังคม	 มีระบบการก�ากับดูแลกิจการท่ีดี	
สอดคล้องกับวิสัยทัศน์	พันธกิจ	ยุทธศาสตร์
และการเปลี่ยนแปลงของเกณฑ์การก�ากับ
ดูแลที่ เกี่ยวข ้อง	 รวมถึงสอดคล ้องกับ
มาตรฐานสากล	 (Basel	 II)	 และบูรณาการ
การตรวจสอบ	 การบริหารความเสี่ยง	 และ	
CG	 มีการประเมินผลการด�าเนินงานของ	
Board	และผู้น�าระดับสูงทุกปี	เพื่อพิจารณา
ผลการประเมินและจ่ายค่าตอบแทน	พร้อม
ข้อเสนอแนะเพื่อจัดท�า	 IDP	 รวมทั้งพัฒนา
ผ่านหลกัสตูร	IOD	มกีารวางแนวทางให้บุคลากร
ประพฤติตามกฎหมาย	มกีารวเิคราะห์ปัจจยั
ภายใน/ภายนอก	 ท�าให้สามารถคาดการณ์
ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญ	 
มีการน�าความต ้องการ	 ความคาดหวัง 
ข้อเสนอแนะของลูกค้าและผู ้มีส ่วนได ้ 
ส่วนเสีย	มาคาดการณ์ความกังวลของลูกค้า
ที่มีต่อผลิตภัณฑ์และการปฎิบัติการทั้งใน
ปัจจบุนัและอนาคต	ในด้านความรบัผดิชอบ
ต่อสงัคม		ค�านงึถงึความผาสกุและผลประโยชน์
ของสังคมเป ็นส ่วนหนึ่งในกลยุทธ ์และ 
การปฏิบัติการประจ�าวัน	 โดยก�าหนดอยู่ใน	
VMV	 และ	 SO	 มีการก�าหนดนโยบายการ
พัฒนาสู่ความยั่งยืน	 	 และจัดท�าแผนแม่บท
ด้านการพัฒนาสู่ความยั่งยืน	ตามมาตรฐาน	
ISO	26000	ภายใต้แนวคิด	 “ออมสินสร้าง
โลกสชีมพ”ู	ด้วยหลกั	3	ออม	(ออมเศรษฐกจิ	
ออมสังคม	 และออมสิ่งแวดล้อม)	 มีการ
สนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้กับ
ชุมชนที่ส�าคัญ	คือ	ชุมชนที่เป็นสมาชิกกลุ่ม	
“องค์กรการเงนิชมุชน”	 และชมุชนนกัเรยีน 
“ธนาคารโรงเรียน”	

กลยุทธ์ 

จดัท�ากลยทุธ์	โดยพจิารณาจากผลการด�าเนนิงาน
ตามตวัวดันโยบาย	Customer	Centric	และ	
GSB	New	ERA:	DigiThai	Banking	สารสนเทศ
เรื่อง	 National	 e-Payment	 การพัฒนา
นวตักรรมและโอกาสของ	Fintech	ในอนาคต	
สารสนเทศเรือ่ง	Digital	Banking	และจากการ
ศกึษาดงูานองค์กรชัน้น�าในต่างประเทศ	 เพ่ือ
เป็นข้อมูลในการก�าหนดโอกาสเชิงกลยุทธ	์ 
มีการวิเคราะห์	 ประเมินผลได้ผลเสีย	 โดย
พิจารณาจากโอกาสที่จะเกิด	 (Likelihood)	
และผลกระทบ	 (Impact)	 โดยจัดท�า	 Risk	
Analysis	 และก�าหนด	 KRIs	 ใน	 Risk	Map 
และจดัท�าเป็นแผนบรหิารจดัการความเส่ียง	 
มกีารทบทวนระบบงาน	โดยค�านงึถงึ	Vision,	
CC,	 SO,	 SC,	 SA	 ผลิตภัณฑ์	 กลุ่มลูกค้า	 
ความคุม้ค่า	ความรวดเรว็	มกีารจดัท�า	SO	เพ่ือ
ให้	SO	ตอบสนองต่อ	SC/	SA/SOp/	CC	และ
สร้างความสมดลุผ่าน	BSC	มกีารจดัท�าแผน
ปฏบิตักิารและการถ่ายทอดสูก่ารปฏบิตัเิพือ่
น�าไปจัดท�าแผนปฏิบัติการ	 มีการสื่อสาร/
ถ่ายทอดให้ทุกหน่วยงานน�าไปปฏบัิตผ่ิานการ
ประชมุผูบ้รหิารทัว่ประเทศ	 เพือ่สร้างความ
เข้าใจในเป้าหมายธุรกิจ/แผนปฏิบัติการ	 
มีการก�ากับ/ติดตามผลการด�าเนินงาน	 โดย
เปรยีบเทยีบเป้าหมาย	 ค่าคาดการณ์และผล
การด�าเนนิงานของคูเ่ทยีบและรายงานผลราย
เดอืนและน�าเสนอ	 Board	 เป็นรายไตรมาส	 
มกีารจดัสรรงบประมาณรายจ่ายประจ�าปีให้
กบัหน่วยงานทีส่อดคล้องกบัแผนปฏบิตักิาร
และโครงการทีต่อบสนองต่อยทุธศาสตร์โดย
เน้นประสทิธผิลและความคุม้ค่า	และความเป็น
ไปได้ในการด�าเนนิงาน	มกีารจัดท�าแผนด้าน
บคุลากรเพ่ือรองรบัในเรือ่งดงักล่าว	โดยมกีาร
จดัสรรอตัราก�าลงัและแผนการพฒันาขดีความ
สามารถบุคลากร	 มีกระบวนการสอบทาน
ความสอดคล้องของตัวชี้วัดโดยใช้	 BSC	 /	 
EVM	 ในมติ	ิ Leading-Lagging	 Indicators	
โดยใช้	 KPIs	Matrix	 มกีารคาดการณ์โดยใช้	
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ลูกค้า 

มกีารส�ารวจความพงึพอใจ	วเิคราะห์พฤติกรรมและ
ความต้องการเชงิลกึของลกูค้า	ฟังความคดิเหน็/
ความต้องการจากผู้เข้าร่วมงานมหกรรม
ทางการเงิน	 และLine	 Official	 วิเคราะห์ 
ข้อร้องเรียนและความไม่พึงพอใจ	 ทั้งแบบ	
Online	 และ	 Offline	 และมีการติดตาม	
Social	Trend		วเิคราะห์	Customer	Insight		
และเปรียบเทียบ	 Product	 Service	
Campaign	 กับคูเ่ทยีบ	มกีารประเมนิความ
พึงพอใจ	ความไม่พงึพอใจ	และความผกูพนั
ของลกูค้า	โดยประเมนิในทกุ	Touch	Point		
ลงพ้ืนที่เพื่อประเมิน/สัมภาษณ์/สังเกต/ 
พูดคยุ	ร่วมกับการวเิคราะห์ข้อมูลจากระบบ
ฐานข้อมลูลกูค้า	โดยเกบ็ข้อมลูเชงิคณุภาพ/
ปริมาณด้วยวิธีทีแ่ตกต่างในแต่ละกลุม่ลูกค้า	
เช่น	 ใช้วธีิ	 Survey	 แบบ	 Face	 to	 Face/
Focus	Group,	In-depth	Interview	มกีาร
วิเคราะห์ด้วย	 Kano	Model,	 Share	 of	
Wallet,	Customer	Effort	Score	มกีารวจัิย
ลกูค้าของคูเ่ทยีบทีม่ผีลติภณัฑ์คล้ายคลงึกนั	
และวิจยัลูกค้ากลุม่	FinTech		ในด้านความ
ผูกพนัของลูกค้า	มกีารน�าสารสนเทศลกูค้ามา
ก�าหนดผลติภณัฑ์/บรกิารใหม่	มกีารพัฒนา/
ออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการโดยมีนโยบาย	
ระเบยีบ	 และคูม่อืการออกผลติภณัฑ์เพือ่ให้
ทุกหน่วยงานปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน	 
มกีารเครือ่งมอื	 RAROC	 เพือ่ประเมนิอตัรา
ผลตอบแทนทีส่อดคล้องกบัระดับความเสีย่ง	
มีการจ�าแนก/ก�าหนดลูกค้าเป้าหมายเป็น	 

Financial	Model	 ส�าหรบัตวัชีว้ดัด้านท่ีมใิช่
การเงนิคาดการณ์โดยวเิคราะห์และเปรียบเทยีบ
ผลการด�าเนินงานกับเป้าหมายในแต่ละ 
ช่วงเวลา	 ทัง้นี	้ หากผลการด�าเนนิงานได้รบั
ผลกระทบตามที่ประมาณการไว้ใน	Worse	
Case	Scenario	Analysis	จะด�าเนนิการตาม	
Contingency	Plan	เพือ่ให้บรรลตุามเป้าหมาย

3	กลุม่	คอื	ลกูค้าบุคคล	ลกูค้าฐานรากฯ	และ
ลูกค้าธุรกิจฯ	 	 มีการสร้างและจัดการความ
สมัพนัธ์กบัลูกค้า	โดยแบ่งเป็น	5	ระดบั	ได้แก่	
Awareness,	 Consideration,	 Purchase,	
Loyalty	 และ	 Advocacy	 ผ่าน	 GSB	
Engagement	Model	 และน�าสารสนเทศ 
ทีไ่ด้มาก�าหนดวธิกีารยกระดบัความสมัพนัธ์	
แผนงาน/โครงการ	กจิกรรมให้สอดคล้องกับ
ความต้องการ/ความคาดหวังในแต่ละกลุ่ม
ลกูค้า	มกีารแต่งตัง้	Segment	Monitoring	
Committee	 เพือ่ก�าหนดเป้าหมายทางการ
ตลาด	/Action	Plan/ตดิตาม	มกีระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน	 โดยจ�าแนก/วิเคราะห์ 
ข้อร้องเรียนเป็น	 3	 ระดับ	 คือ	 รุนแรงน้อย	
รุนแรงปานกลาง	 รุนแรงมาก/	 Crisis	 และ 
น�าประเด็นปัญหาข้อร้องเรียนเสนอประชุม
คณะท�างาน	VOC	เพือ่สรปุผลการแก้ปัญหา	
และมีการจัดท�าเป็นองค์ความรู้และน�าไป
พัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์/บริการเพื่อ 
หลกีเลีย่ง/ลดปัญหาข้อร้องเรยีนซ�า้

การวัด การวิเคราะห์ 

และการจัดการความรู้

มีการก�านดตัววัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ
ขององค์กรแบ่งออกเป็น	7	กลุม่	และถ่ายทอด
ตามล�าดับช้ันจนถึงระดับบุคคล	 มีเกณฑ ์
การเลือกข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบโดยค�านงึถงึ
ระดับความส�าคัญและผลกระทบต่อความ
ส�าเรจ็ของวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์	 มกีารน�า
ข้อมลูขององค์กรเทียบเคยีงมาเป็นปัจจัยหนึง่
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ลูกค้า 

มกีารส�ารวจความพงึพอใจ	วเิคราะห์พฤติกรรมและ
ความต้องการเชงิลกึของลกูค้า	ฟังความคดิเหน็/
ความต้องการจากผู้เข้าร่วมงานมหกรรม
ทางการเงิน	 และLine	 Official	 วิเคราะห์ 
ข้อร้องเรียนและความไม่พึงพอใจ	 ท้ังแบบ	
Online	 และ	 Offline	 และมีการติดตาม	
Social	Trend		วเิคราะห์	Customer	Insight		
และเปรียบเทียบ	 Product	 Service	
Campaign	กบัคูเ่ทยีบ	มกีารประเมนิความ
พงึพอใจ	ความไม่พงึพอใจ	และความผกูพนั
ของลกูค้า	โดยประเมนิในทกุ	Touch	Point		
ลงพื้นท่ีเพื่อประเมิน/สัมภาษณ์/สังเกต/ 
พดูคยุ	ร่วมกบัการวเิคราะห์ข้อมูลจากระบบ
ฐานข้อมลูลกูค้า	โดยเกบ็ข้อมลูเชงิคณุภาพ/
ปรมิาณด้วยวธีิทีแ่ตกต่างในแต่ละกลุม่ลูกค้า	
เช่น	 ใช้วธีิ	 Survey	 แบบ	 Face	 to	 Face/
Focus	Group,	In-depth	Interview	มกีาร
วิเคราะห์ด้วย	 Kano	Model,	 Share	 of	
Wallet,	Customer	Effort	Score	มกีารวจิยั
ลกูค้าของคูเ่ทยีบทีม่ผีลติภณัฑ์คล้ายคลงึกนั	
และวจิยัลกูค้ากลุม่	FinTech		ในด้านความ
ผกูพนัของลกูค้า	มกีารน�าสารสนเทศลกูค้ามา
ก�าหนดผลติภณัฑ์/บรกิารใหม่	มกีารพฒันา/
ออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการโดยมีนโยบาย	
ระเบยีบ	 และคูม่อืการออกผลติภณัฑ์เพือ่ให้
ทุกหน่วยงานปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน	 
มกีารเครือ่งมอื	 RAROC	 เพือ่ประเมนิอตัรา
ผลตอบแทนทีส่อดคล้องกบัระดบัความเส่ียง	
มีการจ�าแนก/ก�าหนดลูกค้าเป้าหมายเป็น	 

Financial	Model	 ส�าหรบัตวัชีว้ดัด้านท่ีมใิช่
การเงนิคาดการณ์โดยวเิคราะห์และเปรยีบเทยีบ
ผลการด�าเนินงานกับเป้าหมายในแต่ละ 
ช่วงเวลา	 ทัง้นี	้ หากผลการด�าเนนิงานได้รบั
ผลกระทบตามที่ประมาณการไว้ใน	Worse	
Case	Scenario	Analysis	จะด�าเนนิการตาม	
Contingency	Plan	เพือ่ให้บรรลตุามเป้าหมาย

3	กลุม่	คอื	ลกูค้าบุคคล	ลกูค้าฐานรากฯ	และ
ลูกค้าธุรกิจฯ	 	 มีการสร้างและจัดการความ
สมัพนัธ์กบัลูกค้า	โดยแบ่งเป็น	5	ระดับ	ได้แก่	
Awareness,	 Consideration,	 Purchase,	
Loyalty	 และ	 Advocacy	 ผ่าน	 GSB	
Engagement	Model	 และน�าสารสนเทศ 
ทีไ่ด้มาก�าหนดวธิกีารยกระดบัความสมัพนัธ์	
แผนงาน/โครงการ	กจิกรรมให้สอดคล้องกับ
ความต้องการ/ความคาดหวังในแต่ละกลุ่ม
ลกูค้า	มกีารแต่งตัง้	Segment	Monitoring	
Committee	 เพือ่ก�าหนดเป้าหมายทางการ
ตลาด	/Action	Plan/ติดตาม	มกีระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน	 โดยจ�าแนก/วิเคราะห์ 
ข้อร้องเรียนเป็น	 3	 ระดับ	 คือ	 รุนแรงน้อย	
รุนแรงปานกลาง	 รุนแรงมาก/	 Crisis	 และ 
น�าประเด็นปัญหาข้อร้องเรียนเสนอประชุม
คณะท�างาน	VOC	เพือ่สรปุผลการแก้ปัญหา	
และมีการจัดท�าเป็นองค์ความรู้และน�าไป
พัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์/บริการเพ่ือ 
หลกีเลีย่ง/ลดปัญหาข้อร้องเรยีนซ�า้

การวัด การวิเคราะห์ 

และการจัดการความรู้

มีการก�านดตัววัดผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ
ขององค์กรแบ่งออกเป็น	7	กลุม่	และถ่ายทอด
ตามล�าดับช้ันจนถึงระดับบุคคล	 มีเกณฑ ์
การเลือกข้อมลูเชงิเปรยีบเทยีบโดยค�านงึถงึ
ระดับความส�าคัญและผลกระทบต่อความ
ส�าเรจ็ของวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์	 มกีารน�า
ข้อมลูขององค์กรเทียบเคยีงมาเป็นปัจจัยหนึง่
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ในการก�าหนดค่าเป้าหมายของตัววัด	 และ
วเิคราะห์ผลการด�าเนินงาน	มกีารใช้ข้อมลูจาก
ความคาดหวงั/ความต้องการ/	ความพงึพอใจ/
ไม่พงึพอใจ/	 ความผกูพนั/	 ข้อร้องเรยีนของ
ลกูค้า/	 ข้อมลูทางการตลาด/ผลกระทบจาก	 
Fin	 Tech	 มาใช้จัดท�าข้อก�าหนดที่ส�าคัญ	 
ตวัวดั/ค่าเป้าหมายและยกระดบัผลการด�าเนนิงาน	
มกีารวางระบบการวดัผลการด�าเนนิงานของ
องค์กร	และตดิตามผลการด�าเนินงานผ่าน	Risk	
Map	หากตัววดัความเส่ียง	 (KRI)	 มผีลความ
เสี่ยงเกิน	 Risk	 Appetite	 และ/หรือ	 Risk	
Tolerance	 ระบบจะส่ง	 e-mail	 แจ้งเตอืน
อตัโนมติัไปยงัผูบ้ริหารทีร่บัผดิชอบ	มกีารน�า
หลกัการก�าไรรายผลติภณัฑ์มาค�านวณเป็นคะแนน	
(Point)	และก�าหนดเป็นตวัวดัผลการด�าเนนิงาน	
โดยรายงานผลผ่านระบบ	 Cognos	 และ 
ในระหว่างปีหากผลด�าเนนิงานไม่บรรลเุป้าหมาย	
หรอืปรบัเปลีย่นทศิทางองค์กร	หรอืมนีโยบาย
เร่งด่วนจากรัฐบาล	 ได้มกีารปรบั	 Incentive	
โดยปรบัเพิม่	Point	(Big	Bonus)	มกีารคาดการณ์
ผลการด�าเนินการในอนาคต	 โดยใช้ผลการ
ทบทวนการด�าเนินงาน	 ร่วมกบัการวเิคราะห์
รายเดือน	 เทียบกับค่าคาดการณ์ของตัววัด 
ที่ส�าคัญ	 และดูการเปลี่ยนแปลงระหว่างปี 
ของปัจจัยภายนอก/ภายใน	นโยบายรฐับาล	 
ข้อก�าหนดจากหน่วยงานก�ากับภายนอก	
ทิศทางการด�าเนินงานของคู ่เทียบ	 และ	
Scenario	Analysis	ทัง้	Best/	Worst	Case	
เพือ่ใช้ในปรบัค่าคาดการณ์	 รวมท้ังปรบัแผน
ปฏบิตักิาร/	กระบวนการท่ีเก่ียวข้อง	และมกีาร
จัดล�าดับความส�าคัญเรื่องท่ีต้องปรับปรุง	
ส�าหรบัการบรหิารจดัการข้อมลูและสารสนเทศ	
มกีารจดัท�า	IT	Strategy	และน�ามาตรฐาน	ISO 
/IEC	38500:2015	และ	COBIT	5	มาใช้	รวม
ถงึม	ีSecurity	and	Cyber	security	Systems	
ในด้านความรู ้องค์กร	 มีการจัดท�า	 KM	
Roadmap	ทีเ่ป็น	KM	in	digital	lifestyle	ผ่าน
ระบบ	GSB	Smart	Digital	Learning	Platform	
มกีารน�า	 Strength/OFIs	 จากการประเมนิ	
KMA,	 SEPA,TQA	 เพือ่ทบทวน	Challenge	
และ	 Advantage	 ในการก�าหนดแผน	 KM	 

ที่ส�าคัญ	 3	 ด้าน	 คือ	 People,	 Process,	
Technology	 รวมท้ังมีกระบวนการจัดการ
นวตักรรมผ่านโครงการ	GSB	IDEA	มกีารค้นหา
หน่วยงานที่มีผลการด�าเนินงานที่ดีผ ่าน
โครงการ	GSB	Award	ได้แก่	การบรหิารจัดการ
ดเีด่นและหน่วยงานดเีด่น	โดยจัดกิจกรรมถอด 
องค์ความรู้แนวทางปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ	 และ 
น�าไปพฒันาเป็นสือ่บทเรยีนออนไลน์	มกีารจดั
ท�าแนวทางปฏบิตัเิลศิทีส่�าคญั	เช่น	IT	Security		
มาตรฐานการปฏบัิติงานสนิเชือ่	 การบรหิาร
จดัการหนีน้อกระบบ	 มกีารจดักจิกรรมแลก
เปลีย่นเรยีนรู	้ วเิคราะห์และแก้ไขปัญหา	 รวม
ถึงทบทวนผลการปฏิบัติการผ่านกิจกรรม	
Morning	 Talk,	Weekly	 Talk	 และ	Guru	
Sharing/	e-Discussion	บนระบบ	KMS	เป็นต้น	

บุคลากร

มีการประเมินขีดความสามารถโดยจัดท�า	
Human	Landscape	เพื่อจัดท�าแผนอัตรา
ก�าลัง	แผนสรรหา	และแผนพัฒนาบุคลากร	
โดยใช้ข้อมลูจาก	HR	Source	เพือ่	Matching	
กับคุณสมบัติท่ีต้องการและติดต่อโดยตรง	 
มีความร่วมมือกับสถาบันการศึกษาช้ันน�า
เพื่อให้นักศึกษาที่มีผลเรียนดีมาสมัครงาน	
และการสอบคัดเลือกทุกต�าแหน่ง	 มีการวัด
ความรู้พื้นฐานด้าน	 IT	 มีการสัมภาษณ์เน้น
คัดเลือกท่ีมีแนวคิดสอดคล้องต่อค่านิยม
องค์กร	มีการท�า	Exit	Interview	เพื่อค้นหา
สาเหตุการลาออก	มีการปฐมนิเทศผู้บริหาร
ระดับสูง	 และมี	 “ศูนย์ให้ค�าปรึกษาแนะน�า
ความก้าวหน้าทางอาชพี”	มกีารเตรยีมบุคลากร
ปัจจุบันให้พร้อมรับต่อการเปล่ียนแปลง 
ความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อตัราก�าลงับุคลากร	โดยพฒันาด้าน	Personal	
Loan	Credit	Analysis	และระบบงานศูนย์
ควบคุมและบริหารหนี้	 แก่พนักงานสาขาที่
ตดัโอนไปปฏบิตังิานทีศ่นูย์อนมุตัสินิเชือ่ราย
ย่อย	 และศูนย์ควบคุมและบริหารหนี้	 และ
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พัฒนาทกัษะด้าน	Intensive	Credits	Skills	
แก่พนักงานที่ย้ายไปปฏิบัติงานที่ศูนย์ธุรกิจ
ลูกค้า	 SMEs	 รวมถึงจัดโครงการ	 ER	 เพื่อ
บริหารอตัราก�าลงัรองรบัการด�าเนนิธรุกจิใน
ยุคดิจิทัล	มีการปรับโครงสร้างให้สอดคล้อง
กับกลยุทธ์		มกีารจัดรปูแบบการท�างานแบบ	
Cross	Function	Team	และการบรหิารงาน
แบบ	Small	Group	Activity	มกีารประกาศ
เร่ืองนโยบายความปลอดภัย	 อาชีวอนามัย	
และสภาพแวดล้อมในการท�างาน	 มีการจัด
ท�าคู่มือการรักษาความปลอดภัยในอาคาร
และสือ่สารภายใน	มกีารก�าหนดตวัชีว้ดัและ
เป้าประสงค์ให้เหมาะสมกบัพืน้ทีท่ี่แตกต่างกนั
และให้ทุกหน่วยงานจัดท�า	 Job	 Safety	
Analysis	 เพ่ือค้นหาปัจจัยที่จะท�าให้เกิด
อันตรายและหาวิธีการป้องกัน	 มีการน�าผล
ส�ารวจความต้องการด้านสวัสดิการ	 บริการ	
และสิทธิประโยชน์	 /ความพึงพอใจและ
ความผกูพนั/	และข้อร้องเรยีน/ข้อเสนอแนะ
ของบคุลากร	มาวเิคราะห์เพือ่น�าเสนอแนวทาง
การปรับปรุง	เช่น	พฒันาระบบอตัโนมัติตอบ
ค�าถามด้านสวัสดิการ	 On	 Mobile	 ด้วย	
Line@	 โดยใช้	 QR	 Code	 มีการปรับ
สวัสดิการเงินช่วยเหลือการศึกษาบุตร	 จาก	
22,000	บาท	เป็น	25,000	บาท	มีการจัดตั้ง
เครือข่ายกองทุนส�ารองเลีย้งชพี	“GSB	PVD	
Network”จากผูแ้ทน	18	ภาค	เพือ่สือ่สารให้
กับสมาชิก	 และจัดรถรับส่งพนักงานส่วน
กลางที่ปฏิบัติงาน	ณ	 ส�านักงานแอทสาทร	 
มกีารเปิดโอกาสให้บคุลากรแสดงความคดิเหน็
ผ่านช่องทางที่เป็นทางการ/ไม่เป็นทางการ	 

เช่น	จดั	Morning	Talk	การสร้างบรรยากาศ
การประชุมท่ีพร้อมรับฟังความคิดเห็น/ 
ข้อซักถาม	 ติดตาม/ให้ข้อมูลป้อนกลับ/
แนวทางปรบัปรงุการปฏบัิตงิาน/แจ้งผลประเมนิ
การปฏบิตังิานในระบบ	PMS	รบัฟังข้อเสนอแนะ 
/	ข้อร้องเรยีนทาง	Intranet		มกีจิกรรมตาม
ค่านิยมองค์กร	 ในโครงการ	 “งานได้ผล 
คนเป็นสุข”	 และมีการยกย่องชมเชยใน 
รูปแบบ	 Star	 of	 	 Service	Mind	 มีการ
ก�าหนดปัจจัยท่ีส่งผลต่อความผูกพันของ
บุคลากร	 โดยทบทวนวรรณกรรม/ทฤษฎี
จาก	Aon	Hewitt	 Engagement	Model	
และพฒันา	GSB	Engagement	Model	โดย
ใช้แบบสอบถามผ่าน	 e-Questionnaire	 
มกีารน�า	PMS	มาใช้โดยมรีปูแบบผสมผสาน
ระหว่าง	 KPIs	 กับ	 Competency	 โดยน�า
นโยบาย/หลักเกณฑ์/แนวทางการจัดการ 
ผลการปฏิบัติงานของบุคคล/	 คู ่ เทียบ/	
สัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหาร/	 ลงพ้ืนที่สนทนา
กลุม่ย่อยกบับุคลากร/	ผลส�ารวจปัจจยัความ
ผูกพัน/	 ผลส�ารวจความพึงพอใจต่อระบบ	
HR	มาเป็นสารสนเทศเพื่อปรับปรุง	 ในด้าน
การพัฒนาบุคลากรและผู้น�ามีการประยุกต์
ใช้แนวคดิ	Learning	Pyramid	ของ	National	
Training	 Laboratories,	 Bethel,	Maine	
มุ่งเน้น	 Training	 (ร้อยละ	 30)	 และ	 Non	
training	(ร้อยละ	70)	มีการประเมินผลการ
พัฒนาตามแนวทาง	 Kirk	 Patrick	Model	
ส�าหรบัการจดัท�า	Career	Path	มกีารจ�าแนก
ต�าแหน่งตามโครงสร้าง/	 เทียบเคียงกลุ่ม
อาชีพ/	 Career	 Path	 ในอุตสาหกรรม
เดียวกันเพื่อก�าหนด	Job	family/Sub	Job	
Family/	ชือ่/ต�าแหน่ง/แนวทางการโยกย้าย
ในสายเดียวกัน/ต่างอาชีพ	 และมีการรักษา
พนักงานที่มีความสามารถเฉพาะด้าน	ได้แก่	
สินเช่ือ	การลงทุน	เทคโนโลยสีารสนเทศ	โดย
จดัท�า	Career	Path	ในต�าแหน่งผูช้�านาญการ 
/ผู้เชี่ยวชาญ	 และจัดตั้งศูนย์ให้ค�าปรึกษา 
ความก้าวหน้าทางอาชพี	 มกีารน�าผลส�ารวจ
ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะต่อการด�าเนิน
โครงการพฒันาผูส้บืทอดต�าแหน่งจากผูบ้รหิาร/
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พัฒนาทกัษะด้าน	Intensive	Credits	Skills	
แก่พนักงานที่ย้ายไปปฏิบัติงานที่ศูนย์ธุรกิจ
ลูกค้า	 SMEs	 รวมถึงจัดโครงการ	 ER	 เพื่อ
บรหิารอตัราก�าลงัรองรบัการด�าเนนิธรุกจิใน
ยุคดิจิทัล	มีการปรับโครงสร้างให้สอดคล้อง
กบักลยทุธ์		มกีารจดัรปูแบบการท�างานแบบ	
Cross	Function	Team	และการบรหิารงาน
แบบ	Small	Group	Activity	มกีารประกาศ
เรื่องนโยบายความปลอดภัย	 อาชีวอนามัย	
และสภาพแวดล้อมในการท�างาน	 มีการจัด
ท�าคู่มือการรักษาความปลอดภัยในอาคาร
และสือ่สารภายใน	มกีารก�าหนดตวัชีว้ดัและ
เป้าประสงค์ให้เหมาะสมกบัพืน้ทีท่ี่แตกต่างกนั
และให้ทุกหน่วยงานจัดท�า	 Job	 Safety	
Analysis	 เพื่อค้นหาปัจจัยที่จะท�าให้เกิด
อันตรายและหาวิธีการป้องกัน	 มีการน�าผล
ส�ารวจความต้องการด้านสวัสดิการ	 บริการ	
และสิทธิประโยชน์	 /ความพึงพอใจและ
ความผกูพนั/	และข้อร้องเรยีน/ข้อเสนอแนะ
ของบคุลากร	มาวเิคราะห์เพือ่น�าเสนอแนวทาง
การปรบัปรงุ	เช่น	พฒันาระบบอตัโนมัติตอบ
ค�าถามด้านสวัสดิการ	 On	 Mobile	 ด้วย	
Line@	 โดยใช้	 QR	 Code	 มีการปรับ
สวัสดิการเงินช่วยเหลือการศึกษาบุตร	 จาก	
22,000	บาท	เป็น	25,000	บาท	มีการจัดตั้ง
เครือข่ายกองทุนส�ารองเลีย้งชีพ	“GSB	PVD	
Network”จากผูแ้ทน	18	ภาค	เพือ่สือ่สารให้
กับสมาชิก	 และจัดรถรับส่งพนักงานส่วน
กลางที่ปฏิบัติงาน	ณ	 ส�านักงานแอทสาทร	 
มกีารเปิดโอกาสให้บคุลากรแสดงความคดิเหน็
ผ่านช่องทางที่เป็นทางการ/ไม่เป็นทางการ	 

เช่น	จดั	Morning	Talk	การสร้างบรรยากาศ
การประชุมท่ีพร้อมรับฟังความคิดเห็น/ 
ข้อซักถาม	 ติดตาม/ให้ข้อมูลป้อนกลับ/
แนวทางปรบัปรงุการปฏบิติังาน/แจ้งผลประเมนิ
การปฏบิตังิานในระบบ	PMS	รบัฟังข้อเสนอแนะ 
/	ข้อร้องเรยีนทาง	Intranet		มกีจิกรรมตาม
ค่านิยมองค์กร	 ในโครงการ	 “งานได้ผล 
คนเป็นสุข”	 และมีการยกย่องชมเชยใน 
รูปแบบ	 Star	 of	 	 Service	Mind	 มีการ
ก�าหนดปัจจัยท่ีส่งผลต่อความผูกพันของ
บุคลากร	 โดยทบทวนวรรณกรรม/ทฤษฎี
จาก	Aon	Hewitt	 Engagement	Model	
และพฒันา	GSB	Engagement	Model	โดย
ใช้แบบสอบถามผ่าน	 e-Questionnaire	 
มกีารน�า	PMS	มาใช้โดยมรีปูแบบผสมผสาน
ระหว่าง	 KPIs	 กับ	 Competency	 โดยน�า
นโยบาย/หลักเกณฑ์/แนวทางการจัดการ 
ผลการปฏิบัติงานของบุคคล/	 คู ่ เทียบ/	
สัมภาษณ์เชิงลึกผู้บริหาร/	 ลงพ้ืนที่สนทนา
กลุม่ย่อยกบับุคลากร/	ผลส�ารวจปัจจัยความ
ผูกพัน/	 ผลส�ารวจความพึงพอใจต่อระบบ	
HR	มาเป็นสารสนเทศเพื่อปรับปรุง	 ในด้าน
การพัฒนาบุคลากรและผู้น�ามีการประยุกต์
ใช้แนวคดิ	Learning	Pyramid	ของ	National	
Training	 Laboratories,	 Bethel,	Maine	
มุ่งเน้น	 Training	 (ร้อยละ	 30)	 และ	 Non	
training	(ร้อยละ	70)	มีการประเมินผลการ
พัฒนาตามแนวทาง	 Kirk	 Patrick	Model	
ส�าหรบัการจดัท�า	Career	Path	มกีารจ�าแนก
ต�าแหน่งตามโครงสร้าง/	 เทียบเคียงกลุ่ม
อาชีพ/	 Career	 Path	 ในอุตสาหกรรม
เดียวกันเพื่อก�าหนด	Job	family/Sub	Job	
Family/	ชือ่/ต�าแหน่ง/แนวทางการโยกย้าย
ในสายเดียวกัน/ต่างอาชีพ	 และมีการรักษา
พนักงานที่มีความสามารถเฉพาะด้าน	ได้แก่	
สนิเช่ือ	การลงทุน	เทคโนโลยสีารสนเทศ	โดย
จดัท�า	Career	Path	ในต�าแหน่งผูช้�านาญการ 
/ผู้เชี่ยวชาญ	 และจัดต้ังศูนย์ให้ค�าปรึกษา 
ความก้าวหน้าทางอาชพี	 มกีารน�าผลส�ารวจ
ความคิดเห็น/ข้อเสนอแนะต่อการด�าเนิน
โครงการพฒันาผูส้บืทอดต�าแหน่งจากผูบ้รหิาร/
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การปฏิบัติการ 

ในด้านการปฏบิตักิารมกีารออกแบบผลิตภณัฑ์ 
/บริการและกระบวนการ	โดยวิเคราะห์จาก
ปัจจัยต่างๆและปฏิบัติตาม	New	Product	
Policy/	Product	Manual	ภายใต้ผลกระทบ
ต่อสงัคม/ส่ิงแวดล้อม	การให้บรกิาร	การแก้ไข
ปัญหาจากผลติภณัฑ์/บรกิาร	ความคาดหวงั
ของลูกค้า	 รอบเวลา/ผลิตภาพ/การส่งมอบ
และการควบคุมภายใน/ความเสี่ยง/ความ
ปลอดภยัสารสนเทศ	โดยมแีนวคดิด้านความ
รวดเร็ว/ปลอดภัย/ทันสมัย/ใช้งานง่าย
ส�าหรับในด้านกระบวนการท�างาน	 โดย
วิเคราะห์จากความคาดหวังของลูกค ้า	 
ผลกระทบต่อสังคม/สิ่งแวดล้อม	 การให้
บรกิาร	การแก้ไขปัญหา	รอบเวลา/ผลิตภาพ	
การควบคุมภายใน/ความเสี่ยง/ความ
ปลอดภัย	 และขีดความสามารถของ
กระบวนการ	 และในด้านการออกแบบ
กระบวนการท�างาน	มุง่เน้นการท�างานบน	IT	
แบบ	end	to	end	process	และติดตามผล
ผ่าน	Leading/	Lagging	 Indicators	 ในการ 
ปรับปรุงก ระบวนการท� า ง าน 	 โดยมี
กระบวนการที่ด�าเนินการเอง	 และใช ้	
Outsource	Process	มกีารใช้เครือ่งมอื	เช่น	
PDCA,	 Lean,	 RCA,	 B/C	 เพื่อปรับปรุง
ผลติภณัฑ์และมาตรฐานการบรกิาร	เช่น	เวลา
มาตรฐานการบรกิารเงนิฝาก/สินเชื่อ/บริการ
ทางการเงิน	 และติดตามการปฏิบัติงานให้
เป็นไปตามมาตรฐาน	กรณท่ีีบรกิารไม่เป็นไป
ตามที่ก�าหนด	 ได้ใช้	 PDCA	 เพื่อลดความ
แปรปรวน	และใช้	Suggestion	เพือ่ปรบัปรงุ
กระบวนกาท�างาน/	แลกเปลีย่นเรยีนรูบ้น	KMS	

องค์กรชัน้น�ามาทบทวน/ปรบัปรงุหลกัเกณฑ์	
กระบวนการคัดเลือก	 และแผนการพัฒนา 
ผู ้สืบทอดต�าแหน่ง	 และมีการจัดท�าแผน
พัฒนาผู้น�าระดับอ�านวยการ	

ก่อนน�าไปใช้จริง	มกีารจดัการห่วงโซ่อปุทาน	
โดยก�ากับ/	 ใช้หลักเกณฑ์การใช้บริการจาก 
ผูใ้ห้บริการภายนอกในการประกอบธุรกิจการ
เงิน,	 พรบ.จัดซื้อจัดจ้างฯ	 2560/	 ระเบียบ
กระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซ้ือจัดจ้างฯ	
2560 /น โยบาย 	 Ou t sou r c i n g / I T	
Outsourcing	 มีการจัดการนวัตกรรมผ่าน
โครงการ	GSB	Talent	Pool	และ	GSB	IDEA	
เช่น	นวตักรรมบรกิารสลากแลกเงินเป็นการ
ขอสนิเชือ่ผ่าน	MyMo	และสามารถอนมุติัรับ
เงนิได้ทนัท	ี บรกิาร	 Chatbot	ทีส่ามารถให้
ค�าปรกึษา/ตอบค�าถาม	24	ชัว่โมง	และ	GSB	
Smart	 Funds	 เป็น	 Application	 ช่วย
แนะน�าการลงทุนในกองทุนรวม	 ในด้าน
ประสิทธิผลของการปฏิบัติการ	 โดยการ
ควบคมุต้นทนุทางการเงนิและต้นทนุด�าเนนิ
งาน	 ได้แก่	 ระดบักลยทุธ์	 และระดบัปฏิบตัิ
การ	 โดยใช้เคร่ืองมือคุณภาพควบคุมรอบ
เวลา	 ผลิตภาพ	 และประสิทธิผลของ
กระบวนการ	ลดความผดิพลาด	การท�างาน
ซ�า้	และได้น�า	SUMO	มาให้บรกิารเสรมิหน้า
เคาน์เตอร์/บรกิารนอกสถานทีส่ามารถส่งผล
ให้ค่าใช้จ่ายทีไ่ม่ใช่ดอกเบีย้ต่อสนิทรพัย์สทุธิ
เฉลีย่ลดลงอย่างต่อเนือ่ง	ส�าหรบัการจดัการ
ระบบสารสนเทศ	 ได้ใช้แนวทางบริหาร
จัดการสารสนเทศ	 โดยมีระบบ	 ISMS	 ตาม
มาตรฐาน	 ISO27001	และใช้หลกัการ	C-I-
A-L	 ท่ีครอบคลุมท้ังด้านกระบวนการ	 ด้าน
บุคลากร	และด้านเทคโนโลย	ีเพือ่ให้แก่ระบบ
มคีวามเชือ่ถอืได้	รวมถงึการขอรบัการตรวจ
รบัรองระบบ	 BAHTNET	 และ	 ICAS/ICMG	
เพิม่จากระบบ	CBS	 และ	MyMo	มกีารน�า	
NIST	Cybersecurity	Framework	ผลการ
ประเมนิความเสีย่งด้าน	Cyber	 Resilience	
และ	IT	Risk	Management	Implementation	
Guideline	ของ	ธปท.	มาเป็นแนวทางรกัษา
ความปลอดภยั	 24	ชัว่โมง	มกีารจดัท�าและ
ทดสอบแผนตอบสนองต่อเหตกุารณ์ผดิปกต	ิ
โดยจัดท�าและทดสอบแผนกู้คืนระบบงาน
ส�าคญัหากถกูโจมตทีางไซเบอร์	มกีารเตรยีม
ความพร้อมด้านความปลอดภยัและภาวะฉกุเฉิน	
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รวมถึงด�าเนินการให้สถานการณ์กลับคืนสู่
สภาวะปกติ	 และให้เป็นไปตามข้อก�าหนด
พิเศษด้านสขุภาพและความปลอดภัย

ผลลัพธ์

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
ดัชนีคุณภาพชีวิตของประชาชนฐานรากมี
แนวโน้มดีขึ้นซึ่งสะท้อนคณุภาพชีวิตที่ตอบ
สนองวสิยัทศัน์ด้านส่งเสรมิการออม	มผีลการ 
ด�าเนินงานด้านเงินฝากมีแนวโน้มเติบโต 
ต่อเน่ือง	 ในด้านการเติบโตของสนิเช่ือสงูกว่า
เป้าหมายทกุปี	ส�าหรับการให้บริการทางการ
เงนิผ่านช่องทาง	 IB	 และ	MB:	MyMo	มจี�า
นวนลกูค้าใหม่เพิม่ขึน้และมสีดัส่วนธรุกรรม
ผ่านช่องทาง	Digital	ต่อธรุกรรมรวม	เพิม่ขึน้
อย่างต่อเน่ือง	มกีารให้บริการฝาก-ถอนได้ตาม	
SLA	สูงกว่าเป้าหมายที่ต่ัง้ไว้	(ร้อยละ	80)	ของ
บรกิารฝาก-ถอนภายใน	3	นาท	ีและผลการ 
ด�าเนินงานมีแนวโน้มคงที่ในระดับสูงกว่า 
เป้าหมาย	โดยอยูใ่นระดบัเฉล่ียมากกว่าร้อยละ	
99	มกีารให้บรกิารทางการเงินอเิลก็ทรอนิกส์
ได้ตามเวลาทีก่�าหนด	ร้อยละ	100	และมกีารน�า	
SUMO	มาแทน	Handheld	โดยเป็นการให้
บริการผ่าน	 Smart	 Device	 ครอบคลุม
ธรุกรรมมากขึน้	มกีารบรกิารแบบ	Real	time 
/ม	ีSMS	ยนืยนัการท�าธรกุรรม	เพิม่ความเช่ือมัน่
ของลกูค้า	ท�าให้การท�ารายการผ่าน	 SUMO	
มจี�านวนมากกว่า	Handheld	มกีารควบคุม
ต้นทนุ	ส่งผลให้ค่าใช้จ่ายด�าเนินงานต่อรายได้
รวมสุทธิ	(Cost/Income)	ลดลงอย่างต่อเนือ่ง
และเป็นไปตามเป้าหมายมกีารบรหิารเงนิเพือ่
ให้เกดิเสถียรภาพ	โดยค�านงึถึงอตัราส่วนสินเชือ่
ต่อเงนิฝาก	และอตัราส่วนพึง่พงิผูฝ้ากรายใหญ่	
โดยมกีารก�าหนดสญัญาณเตือนระดับความเสีย่ง	
(Trigger)	 เพื่อควบคุมความเสี่ยงด้านสภาพ
คล่องให้อยูใ่นระดบัทีย่อมรบัได้	มกีารทดสอบ	
DRP	ระบบงานส�าคัญทกุปี	เพือ่ประเมนิความ
สามารถและปรบัปรงุ	แผนการกู้คนืระบบเพือ่

ให้ได้	RTO	ไม่เกินค่าเป้าหมาย	ส�าหรบัในด้าน
การจดัการห่วงโซ่อปุทาน	มกีารจดัการผูส่้งมอบ	
พนัธมิตร	และผูใ้ห้ความร่วมมอื	โดยส่วนใหญ่
เป็นไปตามเป้าหมายทีก่�าหนดในการสนบัสนนุ
ให้กระบวนการท�างานและกระบวนการ 
ให้บรกิารลกคู้าบรรลเุป้าหมาย

ผลลัพธ์ด้านการมุง่เน้นลูกค้า 
ด้านความพงึพอใจและความไม่พึงพอใจของ
ลกูค้า	โดยเฉพาะกลุม่ลกูค้าฐานรากฯ	มคีวาม 
พึงพอใจมากท่ีสุด	 กลุ ่มลูกค้าบุคคลและ 
กลุ่มลูกค้าธุรกิจระดับและแนวโน้มพึงพอใจ 
เพิ่มขี้นตามล�าดับเมื่อเทียบกับคู่เทียบและ
องค์กรอืน่	โดยมคีะแนนอยูใ่นระดบัท่ีสูงกว่าใน
ทุกด้าน	 เช่น	 การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และ 
เงือ่นไขต่างๆ	 และขัน้ตอนการยืน่ขอสนิเชือ่	
รวมถงึการพฒันาช่องทางอตัโนมตัทีิส่ามารถ
ตอบสนองความต้องการของกลุม่ลกูค้าบุคคล	
ซึง่อยูใ่นระดบัทีเ่ทยีบเท่ากับธนาคารคูเ่ทยีบอืน่	
ในความไม่พงึพอใจของลกูค้ามกีารสรปุจาก
ระบบ	VOC	 Focus	 Group	 และ	 Survey	 
โดยจ�าแนกตามกล่มลุกูค้าซ่ึงได้น�าส่งประเดน็
ดงักล่าวให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องน�าไปปรบัปรงุ	
เช่น	มกีารพฒันาบคุลากร	 ในหลกัสตูร	GSB	
Intensive	 Credit	 Skill	 มีโครงการน�าร่อง	 
เพ่ิมส�านักอนุมตัิสินเช่ือรายย่อย	 เพื่อให ้
บรกิารด้านสนิเช่ือเป็นการเฉพาะ	ในด้านความ
ผกูพนัของลกูค้า	พบว่าลกูค้ามคีวามภกัดแีละ
ความผูกพันในภาพรวมมากกว่าคู ่เทียบ	
นอกจากนั้น	 จ�านวนลูกค้าและการถือครอง	 
มแีนวโน้มเพิม่ข้ึนต่อเนือ่ง	ได้แก่	กลุม่นกัเรยีน
นกัศึกษา	ซึง่ถือครองเงนิฝาก	เผือ่เรยีก	บตัรเดบติ	
ส่วนกลุม่วยัรุน่	 วยัเริม่ท�างาน	ถอืครองสลาก	 
สนิเช่ือเคหะ	บตัรเดบติ	ส�าหรบัช่องทางการรับฟัง
เสยีงลดลงจากปีก่อน	 เนือ่งจากลกูค้ามคีวาม
คาดหวงัมากข้ึน	โดยช่องทาง	E-Mail	เป็นช่องทาง
ทีล่กูค้าพงึพอใจมากทีส่ดุและธนาคารสามารถ
จัดการข้อร้องเรยีนตาม	SLA	ได้ตามเป้าหมาย
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รวมถึงด�าเนินการให้สถานการณ์กลับคืนสู่
สภาวะปกติ	 และให้เป็นไปตามข้อก�าหนด
พเิศษด้านสขุภาพและความปลอดภัย

ผลลัพธ์

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 
ดัชนีคุณภาพชีวิตของประชาชนฐานรากมี
แนวโน้มดีขึ้นซึ่งสะท้อนคณุภาพชีวิตที่ตอบ
สนองวสิยัทศัน์ด้านส่งเสรมิการออม	มผีลการ 
ด�าเนินงานด้านเงินฝากมีแนวโน้มเติบโต 
ต่อเน่ือง	 ในด้านการเตบิโตของสนิเช่ือสงูกว่า
เป้าหมายทุกปี	ส�าหรับการให้บรกิารทางการ
เงนิผ่านช่องทาง	 IB	 และ	MB:	MyMo	มจี�า
นวนลกูค้าใหม่เพิม่ขึน้และมสีดัส่วนธรุกรรม
ผ่านช่องทาง	Digital	ต่อธรุกรรมรวม	เพิม่ข้ึน
อย่างต่อเนือ่ง	มกีารให้บริการฝาก-ถอนได้ตาม	
SLA	สงูกว่าเป้าหมายท่่ีตัง้ไว้	(ร้อยละ	80)	ของ
บรกิารฝาก-ถอนภายใน	3	นาที	และผลการ 
ด�าเนินงานมีแนวโน้มคงที่ในระดับสูงกว่า 
เป้าหมาย	โดยอยูใ่นระดบัเฉล่ียมากกว่าร้อยละ	
99	มกีารให้บรกิารทางการเงนิอเิลก็ทรอนกิส์
ได้ตามเวลาทีก่�าหนด	ร้อยละ	100	และมกีารน�า	
SUMO	มาแทน	Handheld	โดยเป็นการให้
บริการผ่าน	 Smart	 Device	 ครอบคลุม
ธุรกรรมมากข้ึน	มกีารบรกิารแบบ	Real	time 
/ม	ีSMS	ยนืยนัการท�าธรกุรรม	เพิม่ความเช่ือมัน่
ของลกูค้า	ท�าให้การท�ารายการผ่าน	 SUMO	
มจี�านวนมากกว่า	Handheld	มกีารควบคมุ
ต้นทุน	ส่งผลให้ค่าใช้จ่ายด�าเนนิงานต่อรายได้
รวมสทุธ	ิ(Cost/Income)	ลดลงอย่างต่อเนือ่ง
และเป็นไปตามเป้าหมายมกีารบรหิารเงนิเพือ่
ให้เกดิเสถียรภาพ	โดยค�านงึถึงอตัราส่วนสินเชือ่
ต่อเงินฝาก	และอตัราส่วนพึง่พงิผูฝ้ากรายใหญ่	
โดยมกีารก�าหนดสญัญาณเตอืนระดบัความเสีย่ง	
(Trigger)	 เพื่อควบคุมความเสี่ยงด้านสภาพ
คล่องให้อยูใ่นระดบัทีย่อมรบัได้	มกีารทดสอบ	
DRP	ระบบงานส�าคัญทกุปี	เพือ่ประเมนิความ
สามารถและปรบัปรงุ	แผนการกู้คนืระบบเพือ่

ให้ได้	RTO	ไม่เกินค่าเป้าหมาย	ส�าหรับในด้าน
การจดัการห่วงโซ่อปุทาน	มกีารจดัการผูส่้งมอบ	
พนัธมิตร	และผูใ้ห้ความร่วมมอื	โดยส่วนใหญ่
เป็นไปตามเป้าหมายทีก่�าหนดในการสนบัสนนุ
ให้กระบวนการท�างานและกระบวนการ 
ให้บรกิารลกคู้าบรรลเุป้าหมาย

ผลลัพธ์ด้านการมุง่เน้นลูกค้า 
ด้านความพงึพอใจและความไม่พึงพอใจของ
ลกูค้า	โดยเฉพาะกลุม่ลกูค้าฐานรากฯ	มคีวาม 
พึงพอใจมากท่ีสุด	 กลุ ่มลูกค้าบุคคลและ 
กลุ่มลูกค้าธุรกิจระดับและแนวโน้มพึงพอใจ 
เพิ่มขี้นตามล�าดับเมื่อเทียบกับคู่เทียบและ
องค์กรอืน่	โดยมคีะแนนอยูใ่นระดบัท่ีสูงกว่าใน
ทุกด้าน	 เช่น	 การให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์และ 
เงือ่นไขต่างๆ	 และขัน้ตอนการยืน่ขอสนิเชือ่	
รวมถงึการพฒันาช่องทางอตัโนมติัทีส่ามารถ
ตอบสนองความต้องการของกลุม่ลกูค้าบคุคล	
ซึง่อยูใ่นระดบัทีเ่ทยีบเท่ากับธนาคารคูเ่ทยีบอืน่	
ในความไม่พงึพอใจของลกูค้ามกีารสรปุจาก
ระบบ	VOC	 Focus	 Group	 และ	 Survey	 
โดยจ�าแนกตามกล่มลุกูค้าซึง่ได้น�าส่งประเด็น
ดงักล่าวให้หน่วยงานท่ีเกีย่วข้องน�าไปปรบัปรงุ	
เช่น	มกีารพฒันาบคุลากร	 ในหลกัสตูร	GSB	
Intensive	 Credit	 Skill	 มีโครงการน�าร่อง	 
เพ่ิมส�านักอนุมตัิสินเช่ือรายย่อย	 เพ่ือให ้
บรกิารด้านสนิเช่ือเป็นการเฉพาะ	ในด้านความ
ผกูพนัของลกูค้า	พบว่าลกคู้ามคีวามภกัดแีละ
ความผูกพันในภาพรวมมากกว่าคู ่เทียบ	
นอกจากนั้น	 จ�านวนลูกค้าและการถือครอง	 
มแีนวโน้มเพิม่ข้ึนต่อเนือ่ง	ได้แก่	กลุม่นกัเรยีน
นกัศึกษา	ซึง่ถือครองเงนิฝาก	เผือ่เรยีก	บตัรเดบติ	
ส่วนกลุม่วยัรุน่	 วยัเริม่ท�างาน	ถอืครองสลาก	 
สนิเช่ือเคหะ	บตัรเดบติ	ส�าหรบัช่องทางการรับฟัง
เสยีงลดลงจากปีก่อน	 เน่ืองจากลกูค้ามคีวาม
คาดหวงัมากข้ึน	โดยช่องทาง	E-Mail	เป็นช่องทาง
ทีล่กูค้าพงึพอใจมากทีส่ดุและธนาคารสามารถ
จัดการข้อร้องเรยีนตาม	SLA	ได้ตามเป้าหมาย
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ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นบุคลากร
ในด้านขีดความสามารถและอตัราก�าลงั	 โดย 
จ�านวนพนักงานที่มี	 Competency	 Gap	 
มแีนวโน้มลดลงอย่างต่อเนือ่งในด้านบรรยากาศ
การท�างานโดยมุง่เน้นการท�างานมคีวามปลอดภยั	
สขุอนามยั	 และสภาพแวดล้อมในการท�างาน	
ซึ่งแสดงผลลัพธ์	 รวมท้ังความพึงพอใจด้าน
สวสัดิการ	บรกิารและสทิธปิระโยชน์	มรีะดบั
ความพงึพอใจทีส่งูขึน้อย่างต่อเนือ่ง	 และมกีาร
ด�าเนินการตามแผนทีบ่รรลเุป้าหมาย	 ในด้าน
ความผูกพันของบุคลากร	 มคีะแนนความ 
พงึพอใจด้านความสมดลุระหว่างการท�างานและ 
ชวีติส่วนตวัอยูใ่นระดบัและแนวโน้มทีดี่	มกีารใช้
กรอบแนวคดิ	Aon	Hewitt	ในการก�าหนดปัจจัย
ส�าคัญใน	GSB	Engagement	Model	“บคุลากร
ในองค์กรมคีวามผกูพนัสงูขึน้	ผลการด�าเนนิงาน
ทางธุรกิจขององค์กรก็จะสูงข้ึนตามไปด้วย	 
จากระดับคะแนนความผกูพนัท่ีเพิม่สงูข้ีนใน
ทกุปีจงึสะท้อนถงึประสทิธภิาพและประสทิธิผล
การด�าเนนิงาน	การให้บรกิารทีด่	ีและพฤตกริรม
ของบคุลากร	และในด้านการพฒันาบุคลากร	 
มกีารเตรียมความพร้อมบุคลากร	 รองรบัการ
เปลีย่นแปลงตามนโยบาย	GSB	New	Era	และ
ธรุกรรม	ทางการเงนิ	 เช่น	 สนิเชือ่	 เงนิฝาก	
ผลติภณัฑ์ทางการเงนิ	ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ	
เป็นต้น	เพือ่ให้สามารถตอบสนอง	ความต้องการ
ของธุรกจิ	กลยทุธ์	และความต้องการของลกูค้า	
ส่งผลให้ประสิทธิผลจากการลงทุนในการ
พฒันาบคุลากรเพิม่สงูข้ึน

ผลลพัธ์ด้านการนาํองค์กรและการกาํกบัดแูล
อาทิ	การสือ่สาร	VMV	และการมส่ีวนร่วมของ
ผูน้�าระดับสูงไปยงับคุลากรและลกูค้า	มกีารรบัรู้
มแีนวโน้มในระดบัทีเ่พิม่ขึน้	 ในด้านการก�ากับ
ดแูลองค์กร	และความรบัผดิชอบทางการเงนิ
ของคณะกรรมการตรวจสอบ	และหน่วยงาน
ภายนอก	รวมถงึการด�าเนนิงานขององค์กรใน
ด้านกฎหมาย	กฎระเบียบข้อบังคบั	และการประพฤติ
ปฏบิตัอิย่างมจีรยิธรรมและการจดักิจกรรมท่ี
แสดงออกถงึความรบัผดิชอบต่อสงัคมเป็นไป
ตามเป้าหมายท่ีก�าหนดไว้	 รวมถึงผลลพัธ์ด้าน
การน�ากลยทุธ์ไปปฏิบัต	ิ มกีารตดิตามตวัชีว้ดั 
ที่ส�าคัญตามบันทึกข้อตกลงประเมินผลมี 
ผลการด�าเนนิงานเป็นไปตามเป้าหมาย	

ผลลพัธ์ด้านการเงนิและตลาด 
โดยผลการด�าเนนิงานด้านการเงนิทีส่�าคญัมี
แนวโน้มเตบิโตขึน้อย่างต่อเนือ่ง	มสีนิทรพัย์รวม
เพิม่ขึน้	สนิเชือ่ภาครัฐ	รฐัวสิาหกิจ	และสถาบนั
การเงินท่ีประมลูได้	 เพิม่ข้ึนอย่างต่อเนือ่งทกุปี	
มผีลก�าไรทางเศรษฐศาสตร์		(EP)		สงูกว่าเป้าหมาย
อย่างต่อเนือ่งทุกปี	มกีารเบิกจ่ายงบประมาณ
อยูใ่นระดบัท่ีมปีระสทิธผิลทกุปี	 ร้อยละก�าไร
สทุธเิพิม่ข้ึนอย่างต่อเนือ่งทุกปี	เป็นต้น	ส�าหรบั
ผลการด�าเนนิงานด้านการตลาด	 มส่ีวนแบ่ง
ตลาดด้านเงินฝากเป็นอันดับ	 1	 จากการ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ใหม่ๆของเงินฝากสลาก
ออมสนิ	เผือ่เรยีก	เผือ่เรยีกพเิศษ	และกจิกรรม
ส่งเสรมิการออม	และด้านสนิเช่ือ	เป็นอนัดบั	1	
จากการเพิม่สทุธขิองสนิเชือ่ภาครฐั	รฐัวสิาหกจิ	
และสถาบันการเงิน	ตลอดจนสินเช่ือธรุกิจ

ธนาคารออมสิน ส�านักงานใหญ่

470	ถนนพหลโยธิน	แขวงสามเสนใน	เขตพญาไท

กรุงเทพมหานคร	10400

โทร.	02	299	8000				Call	Center	1115
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คณบดี คณะแพทยศำสตร์
จุฬำลงกรณ์มหำวิทยำลัย

ศาสตราจารย์นายแพทย์

สุทธิพงศ์ วัชรสินธุ

คณะแพทยศาสตร ์  จุฬาลงกรณ ์

มหาวิทยาลัย ได้เร่ิมใช้เกณฑ์รางวัล

คุณภาพแห ่งชาติมาตั้งแต ่ป ี  2553  

โดยวางรากฐานกระบวนการท�างานและ

โครงสร้างภายในอย่างเป็นระบบและมีการ

ปรับปรุงพัฒนาคุณภาพมาอย่างต่อเนื่อง 

ซึง่นับตัง้แต่ปี 2559 คณะฯ ได้ก�าหนดเป็น

นโยบายอย่างชัดเจนในการน�าแนวทางตาม

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาใช้เป็น

เคร่ืองมือในการบริหารจัดการและพฒันา

องค์กร ควบคู่ไปกับการใช้เกณฑ์คุณภาพ

การศึกษาเพื่อการด�าเนินการท่ีเป็นเลิศ  

ซึง่มีกรอบแนวคิดเดยีวกัน และคณะฯ ได้

น�าผลการประเมินตนเองและจากรายงาน

ป้อนกลับมาพิจารณาร่วมในการทบทวน

แผนยุทธศาสตร์ขององค์กร พร้อมท้ัง 

จัดท�าแผนพฒันาและด�าเนินการโดยความ

มุ่งม่ันร่วมมือร่วมใจของทีมผู้บริหารและ

บุคลากรทุกระดับ จนได้รับรางวัลการ

บริหารสู่ความเป็นเลิศในปี 2561 ซึง่นับเป็น

ความภาคภูมิใจและยินดีเป็นอย่างย่ิงของ

ชาวคณะแพทยศาสตร์ จุฬาฯ ท้ังน้ีเรายัง

คงมุ่งม่ันสู่อนาคตในการสร้างหลักสูตร

แพทย์นานาชาติท่ีเป็นผู้น�าและตอบสนอง

ต่อการเรียนการสอนในโลกยุคใหม่ การ

สร้างนวตักรรม การเรียนรู้ตลอดชีวติ และ 

โลกาภิวัตน์ การขับเคลื่อนองค์กรสู่ความ

ย่ังยืนดังกล่าวตามแนวทางของเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติท�าให้เราม่ันใจว่า

เรามีกระบวนการท่ีดีซึ่งจะน�าไปสู่ผลลัพธ ์

ท่ีดีข้ึน เพื่อบรรลุวิสัยทัศน์ ในการเป็น

สถาบันต้นแบบทางการแพทย์ท่ีมีคุณธรรม 

และสร้างมาตรฐานระดบันานาชาติ

คณะแพทยศาสตร์

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

“

“
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สิ่งส�าคัญท่ีมีผลต่อ

วิธีการด�าเนินงาน

นโยบายการสร้างวัฒนธรรมองค์กรเชิง
คุณธรรมและคุณภาพ	 รวมทั้งการมุ่งเป้าสู่
อนาคตในเรื่อง	 การสร้างหลักสูตรแพทย์
นานาชาติ	 การสร้างนวัตกรรม	 การเรียนรู้
ตลอดชีวิต	 และ	 Globalization	 เพื่อการ
บรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร

ลักษณะองค์กร

คณะแพทยศาสตร์	 จุฬาฯ	 เป็นสถาบัน 
การศกึษาในสงักดัจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั	 
ในก�ากับของรัฐ	 ต้ังอยู่ในเขตโรงพยาบาล
จุฬาลงกรณ์	 สภากาชาดไทย	 ก่อต้ังขึ้น 
เป ็นคณะแพทยศาสตร ์แห ่งที่สองของ
ประเทศไทย	 เมื่ อวันที่ 	 4 	 มิถุนายน	 
พ.ศ.	 2490	 ภายใต้พระราชปรารภของ
พระบาทสมเด็จพระปรเมนทรมหาอานันท
มหิดลฯ	 ที่ทรงมีพระราชประสงค์ให้ผลิต
แพทย์เพิ่มมากขึ้นให้เพียงพอที่จะช่วยเหลือ
ประชาชน	 โดยมีการท�าข้อตกลงระหว่าง
สภากาชาดไทยกบัมหาวทิยาลยัแพทยศาสตร์	
(คณะแพทยศาสตร์	 จุฬาฯ)	 ในขณะนั้น	 
เมื่อวันที่	2	มีนาคม	พ.ศ.	2493	ก่อนโอนมา
สังกัดจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยในปี	 2510	
คณะฯ	 ด�าเนินงานตามพันธกิจหลัก	 คือ	 
การผลิตบัณฑิตแพทย์	 แพทย์เฉพาะทาง	
และอาจารย์/นักวิจัยด้านวิทยาศาสตร์
สุขภาพที่มีคุณภาพกอปรด้วยคุณธรรม	การ
ผลิตผลงานวิจัย/ผลงานวิชาการที่มีคุณค่า	
และการให ้บริการทางการแพทย ์และ
วิชาการเพื่อชี้น�าสังคม

ความท้าทายส�าคัญ

ท่ีองค์กรเผชิญ

การลดจ�านวนของผู ้ เข ้าศึกษาในระดับ
บัณฑิตศึกษา	 การด�าเนินงานให้สอดคล้อง
กันของคณะฯ	 และ	 รพ.จุฬาฯ	 ต้นทุนการ
พัฒนาคณะฯ	 สู ่ความเป็นเลิศภายใต้งบ
ประมาณท่ีจ�ากัดจากมหาวิทยาลัย	 การ
พัฒนาองค์ความรู้สู่นวัตกรรมเพื่อแก้ปัญหา
ของประเทศ	การบรหิารจดัการบุคลากรและ
การรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ	 ภายใต้ข้อ
จ�ากดัของมหาวทิยาลยัด้านกรอบอตัราก�าลงั
และกรอบปฏิบัติด้านความก้าวหน้าของ
บุคลากร
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สิ่งส�าคัญท่ีมีผลต่อ

วิธีการด�าเนินงาน

นโยบายการสร้างวัฒนธรรมองค์กรเชิง
คุณธรรมและคุณภาพ	 รวมท้ังการมุ่งเป้าสู่
อนาคตในเรื่อง	 การสร้างหลักสูตรแพทย์
นานาชาติ	 การสร้างนวัตกรรม	 การเรียนรู้
ตลอดชีวิต	 และ	 Globalization	 เพื่อการ
บรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร

ลักษณะองค์กร

คณะแพทยศาสตร์	 จุฬาฯ	 เป็นสถาบัน 
การศกึษาในสงักดัจฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั	 
ในก�ากับของรัฐ	 ตั้งอยู่ในเขตโรงพยาบาล
จุฬาลงกรณ์	 สภากาชาดไทย	 ก่อตั้งข้ึน 
เป ็นคณะแพทยศาสตร ์แห ่งที่สองของ
ประเทศไทย	 เมื่ อวันที่ 	 4 	 มิถุนายน	 
พ.ศ.	 2490	 ภายใต้พระราชปรารภของ
พระบาทสมเด็จพระปรเมนทรมหาอานันท
มหิดลฯ	 ที่ทรงมีพระราชประสงค์ให้ผลิต
แพทย์เพิ่มมากขึ้นให้เพียงพอที่จะช่วยเหลือ
ประชาชน	 โดยมีการท�าข้อตกลงระหว่าง
สภากาชาดไทยกับมหาวทิยาลยัแพทยศาสตร์	
(คณะแพทยศาสตร์	 จุฬาฯ)	 ในขณะนั้น	 
เมื่อวันที่	2	มีนาคม	พ.ศ.	2493	ก่อนโอนมา
สังกัดจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยในปี	 2510	
คณะฯ	 ด�าเนินงานตามพันธกิจหลัก	 คือ	 
การผลิตบัณฑิตแพทย์	 แพทย์เฉพาะทาง	
และอาจารย์/นักวิจัยด้านวิทยาศาสตร์
สุขภาพที่มีคุณภาพกอปรด้วยคุณธรรม	การ
ผลิตผลงานวิจัย/ผลงานวิชาการท่ีมีคุณค่า	
และการให ้บริการทางการแพทย ์และ
วิชาการเพื่อชี้น�าสังคม

ความท้าทายส�าคัญ

ท่ีองค์กรเผชิญ

การลดจ�านวนของผู ้ เข ้าศึกษาในระดับ
บัณฑิตศึกษา	 การด�าเนินงานให้สอดคล้อง
กันของคณะฯ	 และ	 รพ.จุฬาฯ	 ต้นทุนการ
พัฒนาคณะฯ	 สู ่ความเป็นเลิศภายใต้งบ
ประมาณท่ีจ�ากัดจากมหาวิทยาลัย	 การ
พัฒนาองค์ความรู้สู่นวัตกรรมเพื่อแก้ปัญหา
ของประเทศ	การบรหิารจัดการบคุลากรและ
การรักษาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ	 ภายใต้ข้อ
จ�ากดัของมหาวทิยาลยัด้านกรอบอตัราก�าลงั
และกรอบปฏิบัติด้านความก้าวหน้าของ
บุคลากร
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การน�าองค์กร

คณะผูบ้ริหารระดับสงูใช้ระบบการน�าองค์กร	
MDCU	Leadership	 System	 ในการชี้น�า
ทศิทางขององค์กร	โดยเริม่จากกระบวนการ
จัดท�าวิสัยทัศน์	 พันธกิจ	 และค่านิยม	 และ 
มีการทบทวนอย่างต่อเนื่องเป็นประจ�าทุกป	ี
โดยทบทวนใหญ่ทุก	4	ปี	ใช้ข้อมูลจากแหล่ง
ต่าง	ๆ 	เช่น	ความได้เปรยีบและความท้าทาย
เชิงกลยุทธ์	 รวมทั้งปรับให้สอดคล้องกับ
สถานการณ์ที่เปลี่ยนไป	 ทั้งนี้ปรับให้มีการ
ก�าหนดวสิยัทศัน์และค่านยิมร่วมกนัระหว่าง
คณะฯ	 กับ	 รพ.จุฬาลงกรณ์	 ซ่ึงเป็นคู่ความ
ร่วมมือใกล้ชิด	จากนั้นน�าวิสัยทัศน์	พันธกิจ
และค ่านิยมมาจัดท�าแผนยุทธศาสตร ์	
ก�าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์และแผน

ปฎิบัติการ	 และถ่ายทอดวิสัยทัศน์	 ค่านิยม
และแผนกลยุทธ์สู่การปฏิบัติไปยังภาควิชา	
บคุลากร	นสิติ	คูค่วามร่วมมอื	ใช้กระบวนการ
ขบัเคลือ่นการปฏบิติัผ่านระบบบรหิารจดัการ
บุคลากร	 ระบบการพัฒนาบุคลากร	 การจัด
ระบบงาน	 การบริหารจัดการสินทรัพย์	 การ
จัดการความรู้	 การสร้างคุณค่าให้แก่ผู้เรียน
และลูกค้า	และการสร้างแรงจูงใจด้วยระบบ	
performance	pay	ส�าหรับภาควิชา/หน่วย
งาน	มรีะบบก�ากบัตดิตามตามรอบเวลา		และ
มีการทบทวนปรับปรุงผลการด�าเนินงาน
อย่างต่อเนื่อง
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กลยุทธ์

คณะฯ	 ใช้กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์
ผ่าน	9	ขัน้ตอน	มกีรอบเวลาระยะยาว	4	ปี	
และระยะสัน้	1	ปี	โดยสรุปข้อมลูทีส่�าคัญและ
จดัท�า	 SWOT	 Analysis	 เพือ่ก�าหนดความ
ท้าทายเชิงกลยุทธ์	 ระบุสมรรถนะหลักของ
องค์กร	 ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 มีการ
ทบทวนกระบวนการ	ท�าให้คณะฯ	และ	รพ.	
มกีารใช้วสิยัทศัน์ร่วมกันและมแีผนยทุธศาสตร์
หลกัทีส่อดคล้องกนั	ทัง้นี	้ มกีารกระตุ้นและ
ท�าให้เกดินวัตกรรมโดยก�าหนดโอกาสเชงิกล
ยุทธ์ที่ส�าคัญ	 มีการก�าหนดวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์เพ่ือตอบสนองต่อพันธกิจหลัก
และระบบงานบรหิารและสนบัสนนุ	ก�าหนด

ลูกค้า

คณะฯ	มรีะบบการรบัฟังเสยีงลกูค้า	 (voice	
of	 customer,	 VOC)	 ด้วย	 5	 ขัน้ตอน	 คือ	 
1)	 ก�าหนดวตัถุประสงค์การใช้ประโยชน์จาก
ข้อมลู	VOC	2)	ระบขุ้อมลู	VOC	ทีต้่องการ	 
3)	ก�าหนดช่องทางและวธิกีารรบัฟัง	4)	ก�าหนด
ช่วงเวลาด�าเนนิการและผูร้บัผดิชอบ	5)	ประเมนิ
ประสิทธิภาพของวิธีการรับฟังและทบทวน
ปรับปรุง	 คณะฯ	 สร้างช่องทางรับฟังลูกค้า
ครอบคลุมทุกกลุ่ม	 มีการใช้เสียงของลูกค้า 
โดยเฉพาะนิสิตในการน�ามาทบทวนและ 
ปรบัเปลีย่นกระบวนการ	 เช่น	 การปรบัปรงุ
หลักสูตร	 และสิ่งแวดล้อมที่สนับสนุนต่อ 
การเรยีนการสอน	ตลอดจนการปรบับทบาท

ตัวช้ีวัดท่ีใช้ติดตามผลสัมฤทธิ์โดยรวมของ
แผนยทุธศาสตร์	 เป็น	Ultimate	 KPI	 และ
กรอบเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงค์	 จัดสรร 
งบประมาณ	ทรัพยากรบุคคลและด้านอื่นๆ	
เพือ่สนบัสนนุการด�าเนนิแผนปฏบัิตกิาร	โดย
มีคณะกรรมการนโยบายการเงินและการ
ลงทุน	 เพื่อบริหารการเงินและจัดการความ
เสี่ยง	 มีคณะกรรมการวางแผนอัตราก�าลัง
และคณะกรรมการบริหารการเงิน	 วางแผน
งบประมาณเพื่อจัดสรรและบรรจุบุคลากร	
คณะฯ	มกีารตดิตามวดัผลการด�าเนนิงานเชงิ
รกุตัง้แต่ระดบัคณะ	ระดับภาควชิา	และระดบั
รายบคุคล	และทบทวนแผนทกุปี

ของนิสิตในการให้ความเห็นและมีส่วนร่วม
ผ ่านสื่อสังคมออนไลน ์และ	 Student	
Engagement	 ร่วมกับระบบการจัดการ 
ข้อร้องเรยีน	ส่งผลให้คณะฯ	ได้รบัรางวลัระดบั
นานาชาต	ิASPIRE	Excellence	Award	สาขา	
Student	Engagement	in	the	Curriculum	
and	 in	the	Medical	School	ในปี	2558	
นอกจากนั้นยังใช้กระบวนการสร้างและ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยก�าหนด
วตัถปุระสงค์ตามกลุม่และวงจรชวิีตของลกูค้า	
ตามประเภทของลกูค้า	มกีระบวนการจดัการ
ความสมัพนัธ์เพ่ือให้ได้ลกูค้าใหม่	เช่น	การจัด
ค่ายอยากเป็นหมอ
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กลยุทธ์

คณะฯ	 ใช้กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์
ผ่าน	9	ขัน้ตอน	มกีรอบเวลาระยะยาว	4	ปี	
และระยะสัน้	1	ปี	โดยสรปุข้อมลูท่ีส�าคัญและ
จดัท�า	 SWOT	 Analysis	 เพือ่ก�าหนดความ
ท้าทายเชิงกลยุทธ์	 ระบุสมรรถนะหลักของ
องค์กร	 ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์	 มีการ
ทบทวนกระบวนการ	ท�าให้คณะฯ	และ	รพ.	
มกีารใช้วสิยัทศัน์ร่วมกันและมแีผนยทุธศาสตร์
หลกัทีส่อดคล้องกนั	ทัง้นี	้ มกีารกระตุน้และ
ท�าให้เกดินวัตกรรมโดยก�าหนดโอกาสเชงิกล
ยุทธ์ที่ส�าคัญ	 มีการก�าหนดวัตถุประสงค์
เชิงกลยุทธ์เพื่อตอบสนองต่อพันธกิจหลัก
และระบบงานบรหิารและสนบัสนนุ	ก�าหนด

ลูกค้า

คณะฯ	มรีะบบการรบัฟังเสยีงลกูค้า	 (voice	
of	 customer,	 VOC)	 ด้วย	 5	 ข้ันตอน	คอื	 
1)	 ก�าหนดวตัถุประสงค์การใช้ประโยชน์จาก
ข้อมลู	VOC	2)	ระบุข้อมลู	VOC	 ท่ีต้องการ	 
3)	ก�าหนดช่องทางและวธิกีารรบัฟัง	4)	ก�าหนด
ช่วงเวลาด�าเนนิการและผูร้บัผดิชอบ	5)	ประเมนิ
ประสิทธิภาพของวิธีการรับฟังและทบทวน
ปรับปรุง	 คณะฯ	 สร้างช่องทางรับฟังลูกค้า
ครอบคลุมทุกกลุ่ม	 มีการใช้เสียงของลูกค้า 
โดยเฉพาะนิสิตในการน�ามาทบทวนและ 
ปรับเปลีย่นกระบวนการ	 เช่น	 การปรบัปรงุ
หลักสูตร	 และสิ่งแวดล้อมท่ีสนับสนุนต่อ 
การเรยีนการสอน	ตลอดจนการปรบับทบาท

ตัวช้ีวัดท่ีใช้ติดตามผลสัมฤทธิ์โดยรวมของ
แผนยทุธศาสตร์	 เป็น	Ultimate	 KPI	 และ
กรอบเวลาที่จะบรรลุวัตถุประสงค์	 จัดสรร 
งบประมาณ	ทรัพยากรบุคคลและด้านอื่นๆ	
เพือ่สนบัสนนุการด�าเนินแผนปฏบิติัการ	โดย
มีคณะกรรมการนโยบายการเงินและการ
ลงทุน	 เพื่อบริหารการเงินและจัดการความ
เสี่ยง	 มีคณะกรรมการวางแผนอัตราก�าลัง
และคณะกรรมการบริหารการเงิน	 วางแผน
งบประมาณเพื่อจัดสรรและบรรจุบุคลากร	
คณะฯ	มกีารตดิตามวดัผลการด�าเนินงานเชงิ
รกุตัง้แต่ระดบัคณะ	ระดับภาควชิา	และระดบั
รายบคุคล	และทบทวนแผนทกุปี

ของนิสิตในการให้ความเห็นและมีส่วนร่วม
ผ ่านสื่อสังคมออนไลน ์และ	 Student	
Engagement	 ร่วมกับระบบการจัดการ 
ข้อร้องเรยีน	ส่งผลให้คณะฯ	ได้รบัรางวลัระดบั
นานาชาต	ิASPIRE	Excellence	Award	สาขา	
Student	Engagement	in	the	Curriculum	
and	 in	the	Medical	School	ในปี	2558	
นอกจากนั้นยังใช้กระบวนการสร้างและ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าโดยก�าหนด
วตัถปุระสงค์ตามกลุม่และวงจรชวิีตของลกูค้า	
ตามประเภทของลกูค้า	มกีระบวนการจัดการ
ความสมัพนัธ์เพ่ือให้ได้ลกูค้าใหม่	เช่น	การจัด
ค่ายอยากเป็นหมอ
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บุคลากร 

คณะฯ	 มีการวางแผนด้านบุคลากรและ
พัฒนาบุคลากรเพื่อรองรับและด�าเนินแผน
ยทุธศาสตร์ให้บรรลผุลส�าเร็จ	ตัง้แต่การประเมนิ
ขดีความสามารถและอตัราก�าลงั	การวางแผน
พัฒนาบุคลากร	 การส�ารวจความต้องการ
ของบุคลากรโดยแยกเป็นสายวิชาการและ
สายปฏบิติัการ	รวมถงึปัจจยัความผกูพนัของ
บคุลากรอย่างเป็นระบบโดยงานวจิยัสถาบัน
ของคณะฯ	 และพัฒนาระบบจัดการความ

การวัด	การวิเคราะห์	และการจดัการความรู้
ของคณะฯ	มคีวามเชือ่มโยงกับการวางแผน
กลยทุธ์	 การถ่ายทอดแผนสูก่ารปฏบิตั	ิ โดย
เลือกตัวชี้วัดที่เหมาะสมและสอดคล้องกับ
พันธกิจและทุกด้านรวมถึงระบบบริหาร
จัดการและสนับสนุนเพื่อใช้ติดตามผลการ
ด�าเนนิการ	 เมือ่ครบรอบการด�าเนนิการกจ็ะ
รวบรวมน�าผลที่ได้มาวิเคราะห์เพื่อทบทวน
ปรับปรุงผลการด�าเนินการ	 คณะฯ	 มีการ

การวัด การวิเคราะห์และการจัดการความรู้

พัฒนาระบบฐานข้อมูลตัวชี้วัดออนไลน์ที่ 
เรยีกว่า	MDCU-QAKPI	 เพือ่ใช้รวบรวมและ
ติดตามความก้าวหน้าและการตัดสินใจของ 
ผู้บริหาร	 ในการจัดการความรู้ขององค์กร
คณะฯ	มกีารก�าหนดความรูท่ี้จ�าเป็นในแต่ละ
พนัธกิจ	มกีารจัดเก็บรวบรวมและเลอืกวธิกีาร
เผยแพร่และแลกเปลี่ยนเรียนรู ้จนน�าไป
ประยุกต์ใช้และต่อยอดโดยมีผู้รับผิดชอบ 
ในแต่ละพนัธกจิ

ก้าวหน้าของบคุลากร	มกีารประเมนิผลและ
น�ามาปรบัปรงุแผนด้านบคุลากร	จนเกดิการ
ผลักดันให้เกิดอาจารย์แพทย์	2	สังกัด	 เพื่อ
รองรับศาสตร์ความรู้ใหม่ๆ	 ทางการแพทย	์ 
มกีารสร้างวฒันธรรมเชงิคณุธรรมให้บคุลากร
ใน	 “โครงการโรงพยาบาลโรงเรียนแพทย์
คุณธรรม”	 และสร้างระบบการขอต�าแหน่ง
วชิาการออนไลน์	เป็นแห่งแรกของจุฬาฯ
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การปฏิบัติการ

คณะฯ	 มีการออกแบบกระบวนการท�างาน
โดยมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และลูกค้าได้แก่นิสิต
และลูกค้ากลุ่มอื่นๆเป็นศูนย์กลางโดยน�าไป
ออกแบบกระบวนการท�างานตาม	 “COPIS	
Model”	ในทุกพันธกิจ	มีการถ่ายทอดแนว
ปฏิบัติสู่ภาควิชาและหน่วยงานต่างๆ	มีการ
ก�ากบัตดิตามและประเมนิผลการด�าเนนิการ
ตามตัวชี้วัดท้ัง	 In	 Process	 และ	 End	
Process	Measures	 ในแต่ละพันธกิจตาม
รอบเวลาโดยอาศัยคณะกรรมการแต่ละชุด
ผ่านการประชุมคณะกรรมการเพื่อติดตาม
ทบทวนและปรับปรุงผลการด�าเนินการตาม
รอบเวลา	จนเกดินวตักรรมของแต่ละพนัธกจิ	
ได้แก่	 หลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิตที่เป็น	
Outcome-based	 ซึ่งเป็นต้นแบบการ
พัฒนานิสิตตามศักยภาพด้านวิจัยและ 
สาขาเฉพาะทางและมีการน�าเทคโนโลยี
ทางการศึกษามาใช้	รวมถงึการสร้างงานวจัิย
นวัตกรรมและนวัตกรรมบริการทางการ
แพทย์ที่โดดเด่น	 คณะฯ	 ยังมีระบบการ 

เตรียมความพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิและความ
เสี่ยงต่างๆ	 มีแผนบริหารจัดการความเสี่ยง
ทางการศกึษา	มแีนวทางในการจัดการความ
เส่ียงและข้อร้องเรยีนท่ีชัดเจน	และได้พัฒนา
รูปแบบการรับข้อร้องเรียนออนไลน์ที่เรียก
ว่าระบบ	Customer	Comments	Report	
(CCR)	Online	ขึ้น
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การปฏิบัติการ

คณะฯ	 มีการออกแบบกระบวนการท�างาน
โดยมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และลูกค้าได้แก่นิสิต
และลูกค้ากลุ่มอื่นๆเป็นศูนย์กลางโดยน�าไป
ออกแบบกระบวนการท�างานตาม	 “COPIS	
Model”	ในทุกพันธกิจ	มีการถ่ายทอดแนว
ปฏิบัติสู่ภาควิชาและหน่วยงานต่างๆ	มีการ
ก�ากบัตดิตามและประเมนิผลการด�าเนนิการ
ตามตัวชี้วัดท้ัง	 In	 Process	 และ	 End	
Process	Measures	 ในแต่ละพันธกิจตาม
รอบเวลาโดยอาศัยคณะกรรมการแต่ละชุด
ผ่านการประชุมคณะกรรมการเพื่อติดตาม
ทบทวนและปรับปรุงผลการด�าเนินการตาม
รอบเวลา	จนเกดินวตักรรมของแต่ละพนัธกจิ	
ได้แก่	 หลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิตที่เป็น	
Outcome-based	 ซึ่งเป็นต้นแบบการ
พัฒนานิสิตตามศักยภาพด้านวิจัยและ 
สาขาเฉพาะทางและมีการน�าเทคโนโลยี
ทางการศึกษามาใช้	รวมถึงการสร้างงานวจิยั
นวัตกรรมและนวัตกรรมบริการทางการ
แพทย์ท่ีโดดเด่น	 คณะฯ	 ยังมีระบบการ 

เตรียมความพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิและความ
เสี่ยงต่างๆ	 มีแผนบริหารจัดการความเสี่ยง
ทางการศกึษา	มแีนวทางในการจัดการความ
เส่ียงและข้อร้องเรยีนทีช่ดัเจน	และได้พัฒนา
รูปแบบการรับข้อร้องเรียนออนไลน์ที่เรียก
ว่าระบบ	Customer	Comments	Report	
(CCR)	Online	ขึ้น
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ผลลัพธ์

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ	 
มีแนวโน้มสูงขึ้นต่อเนื่อง	 ได้แก่	 ร้อยละของ
นิสิตที่สอบผ่านการประเมินและรับรอง
ความรูค้วามสามารถในการประกอบวชิาชพี
เวชกรรมในการสอบครั้งแรก	 โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในขั้นตอนที่	2	จ�านวนรางวัลที่นิสิต
แพทย์ได้รบัในระดับชาตแิละนานาชาต	ิร้อยละ
วิทยานิพนธ์ของนิสิตบัณฑิตศึกษาท่ีตีพิมพ์
ในวารสารระดับนานาชาติ	 ผลงานวิจัยท่ีได้
รับการตีพิมพ์ในระดับ	 Tier	 1	 (Top	 10%	
journals	 by	 Cite	 Score	 Percentile)	
จ�านวนค�าขอรับสิทธิบัตรและอนุสิทธิบัตร	
และจ�านวนผู้ป่วยที่มารับบริการของ	 รพ.	
รวมท้ังมีผลลัพธ์ที่ สูงกว่าคู ่เทียบ	 ได้แก่	
จ�านวนนสิติแพทย์จฬุาฯ	ได้รบัเลอืกให้ได้รบั
พระราชทานทุนโครงการเยาวชนรางวัล
สมเด็จเจ้าฟ้ามหิดล	1-3	คนในแต่ละปี	จาก
จ�านวนผู้ได้รบัทุนทัง้สิน้	5	คน	(สมคัรสถาบัน
ละ	3	คน)	ซึง่นับต้ังแต่ปี	2552	ทีเ่ริม่โครงการ
นี้จนถึงปี	 2561	 	 นิสิตแพทย์จุฬาฯ	 ได้รับ
พระราชทานทุนจ�านวน	21	คน	จากผู้ได้รับ
ทุนทั้งสิ้น	48	คน	คิดเป็นร้อยละ	43.75	ซึ่ง
สงูสดุของประเทศ	รวมถึง	ร้อยละของแพทย์

ประจ�าบ้านต่อยอดท่ีสอบผ่านวฒิุบัตรในการ
สอบครั้งแรก	 ปี	 2557-2559	 ร ้อยละ
วิทยานิพนธ์ของนิสิตบัณฑิตศึกษาท่ีตีพิมพ์
ในวารสารระดับนานาชาติ	ปี	2559	จ�านวน
แพทย์ประจ�าบ้าน	แพทย์ประจ�าบ้านต่อยอด
ท่ีมีประสบการณ์ทางวิชาการวิชาชีพใน 
ต่างประเทศ	 ร้อยละของนิสิตบัณฑิตศึกษา 
ทีส่�าเรจ็การศกึษาภายในเวลาทีก่�าหนด	ผลลพัธ์
ด้านความผกูพนัของลกูค้าดกีว่าเป้าหมายโดย
เฉพาะในกลุ่มนิสิตแพทย์และนิสิตบัณฑิต
ศกึษา	ส่วนด้านความพงึพอใจ	บรรลเุป้าหมาย
ในหลายด้านในทุกกลุ่มลูกค้า	 เช่น	 ความ 
พงึพอใจของบณัฑติแพทย์และบณัฑติระดบั
บัณฑิตศึกษาต่อการจัดการเรียนการสอน	
ตลอดจนความพึงพอใจของผู้รับบริการด้าน
วจิยั	ผูใ้ช้บรกิารวชิาการ	และผูใ้ช้บรกิารของ	
รพ.แผนกผู้ป่วยในและผู้ป่วยฉุกเฉิน	

ผลลพัธ์ด้านขดีความสามารถและอตัราก�าลัง
บุคลากรมรีะดบัทีด่กีว่าเป้าหมาย	มแีนวโน้ม
ทีด่ขีึน้	ทัง้จ�านวนบุคลากรสายปฏบัิติการท่ีมี
คณุวฒุ	ิระดบั	ป.โทขึน้ไป	จ�านวนรางวลัของ
คณาจารย์และบุคลากรในระดับชาติและ
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นานาชาติ	 สัดส่วนจ�านวนผลงานวิจัยระดับ
นานาชาติต่ออาจารย์ทั้งหมดต่อปี	 ผลลัพธ์
ด้านบรรยากาศการท�างาน	 จ�านวนอาจารย์
ทีเ่ข้าร่วมโครงการค่าตอบแทนพิเศษเบือ้งต้น	
จ�านวนผู ้เข้าพักภายในหอพักและพัฒนา
คณาจารย์	 มีแนวโน้มที่ดีขึ้น	 ผลลัพธ์ด้าน
ความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กรจาก 
ผลการประเมินบุคลากรอยู ่ในระดับที่ดี	
ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรหลายตัว 
มีแนวโน้มที่ดีระหว่างปี	 2556-2560	 เช่น	
จ�านวนอาจารย์ที่ไปศึกษาต่อต่างประเทศ	 
งบประมาณสนับสนุนการเสนอผลงานใน 
ต่างประเทศและการประชมุวชิาการนานาชาติ	
จ�านวนผลงานและจ�านวนอาจารย์ทีไ่ด้รับทนุ
ไปเสนอผลงานต่างประเทศ	 จ�านวนอาจารย์
ที่ได้รับการเลื่อนต�าแหน่งทางวิชาการ	 และ
จ�านวนบุคลากรสายปฏิบัติการท่ีได้รับการ
เล่ือนต�าแหน่ง	 ผลลัพธ์ด้านกฏหมายและ 
ข้อบังคับ	 มีการบรรลุเป้าหมายทั้งในด้าน
คณุภาพการศกึษา	เชน่	การประกันคณุภาพ
ภายในภายนอก	จาก	สกอ.	สมศ.	EdPEx	การ
ประเมนิจากแพทยสภา	ราชวทิยาลยั	WFME,	
CU-CQA100	 ด้านมาตรฐานการวิจัย	 เช่น	
จรยิธรรมการวจิยั	Chula	Clinical	Research	
Laboratory	GLP	ด้านมาตรฐานการบรกิาร

วชิาชีพ	เช่น	HA,	ISO	15190:2003,	15189	
การตรวจสภาพแวดล้อม	รงัสรีกัษา	QUAADRIL	
ด้านการเงินจากส�านักงานตรวจสอบภายใน
และสตง.	 ผลลัพธ์ด้านจริยธรรม	 ผลส�ารวจ
บคุลากรในประเดน็จรยิธรรมองค์กร	มรีะดบั
และแนวโน้มทีด่ตีัง้แต่ปี	2556-2560	จ�านวน
อาจารย์ทีใ่ด้รบัรางวลัด้านคณุธรรมจรยิธรรม
เพิ่มขึ้นทุกปี	ตั้งแต่ปี	2557	รวมถึงไม่พบว่า
มข้ีอร้องเรยีนด้านจรยิธรรมการวิจัย	ตัง้แต่ปี	
2558-2560	ผลลพัธ์ด้านการเงนิทีแ่สดงแนว
โน้มท่ีดีข้ึน	 ได้แก่	 ร้อยละด้านงบประมาณ 
ที่ได้รับจัดสรรด้านวิจัยและบริการวิชาการ	
รายได้จากเงินนอกงบประมาณแผ่นดินจาก
การด�าเนินงานของคณะฯ	 ผลลัพธ์ด้านการ
ตลาด	 คะแนนในการสอบคดัเลอืกของผูเ้ข้า
ศกึษาในหลักสตูรแพทยศาสตรบัณฑติ	ทัง้ค่า
คะแนนสงูสดุ	ค่าคะแนนต�า่สดุ	และค่าคะแนน
เฉลีย่	อยูใ่นระดบัท่ีดแีละดกีว่าคูเ่ทียบ

คณะแพทยศาสตร์

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

เลขที่	1873	คณะแพทยศาสตร์	

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย		ถ.พระราม	4	แขวงปทุมวัน

เขตปทุมวัน	กรุงเทพฯ	10330
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นานาชาติ	 สัดส่วนจ�านวนผลงานวิจัยระดับ
นานาชาติต่ออาจารย์ท้ังหมดต่อปี	 ผลลัพธ์
ด้านบรรยากาศการท�างาน	 จ�านวนอาจารย์
ทีเ่ข้าร่วมโครงการค่าตอบแทนพเิศษเบ้ืองต้น	
จ�านวนผู ้เข้าพักภายในหอพักและพัฒนา
คณาจารย์	 มีแนวโน้มท่ีดีข้ึน	 ผลลัพธ์ด้าน
ความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กรจาก 
ผลการประเมินบุคลากรอยู ่ในระดับที่ดี	
ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรหลายตัว 
มีแนวโน้มที่ดีระหว่างปี	 2556-2560	 เช่น	
จ�านวนอาจารย์ที่ไปศึกษาต่อต่างประเทศ	 
งบประมาณสนับสนุนการเสนอผลงานใน 
ต่างประเทศและการประชุมวชิาการนานาชาติ	
จ�านวนผลงานและจ�านวนอาจารย์ท่ีได้รับทุน
ไปเสนอผลงานต่างประเทศ	 จ�านวนอาจารย์
ท่ีได้รับการเลื่อนต�าแหน่งทางวิชาการ	 และ
จ�านวนบุคลากรสายปฏิบัติการท่ีได้รับการ
เลื่อนต�าแหน่ง	 ผลลัพธ์ด้านกฏหมายและ 
ข้อบังคับ	 มีการบรรลุเป้าหมายทั้งในด้าน
คณุภาพการศกึษา	เชน่	การประกันคณุภาพ
ภายในภายนอก	จาก	สกอ.	สมศ.	EdPEx	การ
ประเมนิจากแพทยสภา	ราชวทิยาลยั	WFME,	
CU-CQA100	 ด้านมาตรฐานการวิจัย	 เช่น	
จริยธรรมการวจิยั	Chula	Clinical	Research	
Laboratory	GLP	ด้านมาตรฐานการบรกิาร

วชิาชีพ	เช่น	HA,	ISO	15190:2003,	15189	
การตรวจสภาพแวดล้อม	รงัสรีกัษา	QUAADRIL	
ด้านการเงินจากส�านักงานตรวจสอบภายใน
และสตง.	 ผลลัพธ์ด้านจริยธรรม	 ผลส�ารวจ
บคุลากรในประเดน็จรยิธรรมองค์กร	มรีะดับ
และแนวโน้มทีด่ตีัง้แต่ปี	2556-2560	จ�านวน
อาจารย์ทีใ่ด้รบัรางวลัด้านคุณธรรมจริยธรรม
เพิ่มขึ้นทุกปี	ตั้งแต่ปี	2557	รวมถึงไม่พบว่า
มข้ีอร้องเรยีนด้านจรยิธรรมการวิจัย	ต้ังแต่ปี	
2558-2560	ผลลพัธ์ด้านการเงินทีแ่สดงแนว
โน้มท่ีดีข้ึน	 ได้แก่	 ร้อยละด้านงบประมาณ 
ที่ได้รับจัดสรรด้านวิจัยและบริการวิชาการ	
รายได้จากเงินนอกงบประมาณแผ่นดินจาก
การด�าเนินงานของคณะฯ	 ผลลัพธ์ด้านการ
ตลาด	 คะแนนในการสอบคดัเลอืกของผูเ้ข้า
ศกึษาในหลักสตูรแพทยศาสตรบัณฑติ	ทัง้ค่า
คะแนนสงูสดุ	ค่าคะแนนต�า่สดุ	และค่าคะแนน
เฉลีย่	อยูใ่นระดบัท่ีดแีละดกีว่าคูเ่ทยีบ

คณะแพทยศาสตร์

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

เลขที่	1873	คณะแพทยศาสตร์	

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย		ถ.พระราม	4	แขวงปทุมวัน

เขตปทุมวัน	กรุงเทพฯ	10330
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“บ้าน” ถือเป็นหน่ึงในส่ีของปัจจัยพื้นฐาน

ของคน พันธกิจท่ีภาคภูมิใจของพนักงาน

ธนาคารทุกคน คือ “ท�าให้คนไทยมีบ้าน” 

ในช่วง 3 – 4 ปีท่ีผ่านมา การแข่งขันใน

ตลาดสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยเพิ่มสูงข้ึน การ

ปล่อยสินเช่ือให้กับผู ้มีรายได้น้อยและ 

ปานกลาง จ�าเป็นต้องมีระบบการบริหาร

จัดการองค์กรท่ีดีเพ่ือควบคุมคุณภาพ 

สินเช่ือและคุณภาพบริการให้ทัดเทียม

ธนาคารพาณิชย์ด้วยราคาท่ีทุกคนเข้าถึงได้ 

ธนาคารจึงน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่ง

ชาติมาประยุกต์ ใช้ให้อยู ่ ในการท�างาน

ประจ�าวัน เพื่อให้เกิดการท�างานอย่างเป็น

ระบบและเห็นโอกาสในการพัฒนา ส่งผล

ให้ ธอส. มีผลการด�าเนินงานท่ีดีข้ึนอย่าง

ต่อเน่ือง โดยในปี 2561 ธอส.ท�าให้คนไทย

มีบ้านกว่า 160,000 ครัวเรือน เราภาคภมิูใจ

ท่ีได้รับรางวัลการบริหารจัดการสู่ความ

เป็นเลิศ ซึ่งเป็นรางวัลท่ีได้รับการรับรอง

ว่า ธอส.มีการบริหารงานอย่างมีคุณภาพ

ในระดับสากล

ธนาคารอาคารสงเคราะห์

กรรมกำรผู้จัดกำรธนำคำรอำคำรสงเครำะห์
คุณฉัตรชัย ศิริไล

“

“
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ลักษณะองค์กร

ธนาคารอาคารสงเคราะห์	 (ธอส.)	 จัดตั้งขึ้น
ตามพระราชบญัญตัธินาคารอาคารสงเคราะห์	
พ.ศ.	2496	ตามเจตนารมณ์	“เพื่อช่วยเหลือ
ทางการเงินให้ประชาชนได้มีที่อยู่อาศัยตาม
ควรแก่อัตภาพ”	ตลอดระยะเวลา	65	ปี	ที่
ผ่านมา	ธอส.	มุง่มัน่ตอบสนองต่อเจตนารมณ์
ของการก่อตั้งเพื่อสร้างความสุข	 และความ
มัน่คงในชวีติด้วยการ	“ท�าให้คนไทยมบ้ีาน”	
เป็นของตนเองมาแล้วกว่า	3	ล้านครอบครัว	
ไม่เพียงสานฝันให้คนไทยมีบ้าน	 ธอส.ยังคง
ด�าเนินธุรกจิการเงนิการธนาคารอย่างเข้มแขง็
ครบวงจร	เป็นกลไกส�าคญัของรฐับาลในการ
ลดความเหล่ือมล�้าและช ่วยขับเคลื่อน
เศรษฐกิจให้กับประเทศอย่างยั่งยืน		โดยใช้	
GHB	Drive	Engine	เป็นกลไกขับเคลื่อน	3	
ด้าน	คือ	1)	Social	Solution		2)	Business	
Solution		และ	3)	Management	Solution		
ซึ่ง	ธอส.ใช้เกณฑ์	TQA	เป็นเครื่องมือในการ
บริหารจัดการองค์กรสู่ความเป็นเลิศ	 ธอส. 
มีพันธกิจ	“ท�าให้คนไทยมีบ้าน”		วิสัยทัศน์	
“ธนาคารที่ดีที่สุดส�าหรับการมีบ้าน”	 และ 
ค่านิยม	“GIVE”	(G	=	Good	Governance	
“ยึดมั่นธรรมาภิบาล”,	 I	 =	 Innovative	
Thoughts	“สร้างสรรค์สิง่ใหม่”,	V	=	Value	
Teamwork	 “ร ่วมใจท�างาน”,	 E	 =	
Excellent	 	 Services	 “บริการเป็นเลิศ”)
ผลิตภัณฑ์และบริการหลัก	คือ	1)	ผลิตภัณฑ์
สินเชื่อประกอบด้วย	 Social	 Product	 
ส�าหรับผู ้มีรายได้น้อยถึงปานกลาง	 และ	
Business	Product	ส�าหรบัผูม้รีายได้ปานกลาง
ถึงสูง	 2)	 ผลิตภัณฑ์เงินฝากประกอบด้วย
ลูกค้าบุคคลและลูกค้าหน่วยงาน	ผ่านกลไก
การส่งมอบที่ส�าคัญ	ได้แก่	บุคลากรธนาคาร	
ตัวแทนสาขา	และ	ช่องทาง	Digital

ธอส.มีจ�านวนบุคลากร	 4,546	 คน	 มีศูนย์
คอมพวิเตอร์หลกั	(DC)	แยกออกจากอาคาร

ส�านักงานใหญ่	 ที่มีความปลอดภัยตาม
มาตรฐานสากล	 EN1047-2	 และมีศูนย์
คอมพิวเตอร์ส�ารอง	(DRC)	เพื่อรองรับกรณี
เกิดเหตุฉุกเฉิน	 รวมถึง	 ธอส.มุ ่งพัฒนา
คุณภาพการด�าเนินงานโดยปรับปรุงผลการ
ด�าเนินงานในทุกๆ	 ด้านอย่างต่อเนื่อง	 โดย 
มอีงค์ประกอบส�าคญัของระบบการปรบัปรงุ
ผลการด�าเนินการ	คือ	

1)	การวางรากฐานการปรับปรงุผลการด�าเนนิ
งานในมติ	ิCompliance,	Risk	Management	
และ	Information	Technology
2)	 การขยายผลองค์ความรู้เพื่อการต่อยอด
และเติบโต	(Growth)	โดยใช้	4Learn	เพื่อ
สร้างให้เกิดการเรียนรู้	 การแบ่งปันความรู้	
การสร้างเครอืข่ายผูเ้ช่ียวชาญ	(CoP)	การท�า	
Knowledge	Transfer	 เพื่อถ่ายทอดความ
รู้จากผู้รู้ไปยังผู้ที่ต้องการความรู้
3)	 เพิ่มประสิทธิผลและยกระดับมาตรฐาน
การท�างาน	(Efficiency)	โดยใช้	5ส	และใช้	
QC	Story	แก้ไขปัญหาและปรบัปรุงคุณภาพ
ให้ดียิ่งขึ้น	 	 จากการที่ผู้บริหารระดับสูงน�า
เกณฑ์	TQA/SEPA	มาใช้เป็นเคร่ืองมอืในการ
พฒันาองค์กรเพือ่ปรบัปรุงผลการด�าเนนิการ
อย่างต่อเนื่อง	 ส ่งผลให้เกิดการพัฒนา
บุคลากรของ	 ธอส.ได้เป็นอย่างดี	 และ 
ส่งเสริมการเป็นองค์กรที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ
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ลักษณะองค์กร

ธนาคารอาคารสงเคราะห์	 (ธอส.)	 จัดตั้งขึ้น
ตามพระราชบัญญตัธินาคารอาคารสงเคราะห์	
พ.ศ.	2496	ตามเจตนารมณ์	“เพื่อช่วยเหลือ
ทางการเงินให้ประชาชนได้มีที่อยู่อาศัยตาม
ควรแก่อัตภาพ”	ตลอดระยะเวลา	65	ปี	ที่
ผ่านมา	ธอส.	มุง่มัน่ตอบสนองต่อเจตนารมณ์
ของการก่อตั้งเพื่อสร้างความสุข	 และความ
มัน่คงในชวีติด้วยการ	“ท�าให้คนไทยมบ้ีาน”	
เป็นของตนเองมาแล้วกว่า	3	ล้านครอบครัว	
ไม่เพียงสานฝันให้คนไทยมีบ้าน	 ธอส.ยังคง
ด�าเนนิธรุกิจการเงนิการธนาคารอย่างเข้มแข็ง
ครบวงจร	เป็นกลไกส�าคญัของรฐับาลในการ
ลดความเหลื่อมล�้าและช ่วยขับเคลื่อน
เศรษฐกิจให้กับประเทศอย่างยั่งยืน		โดยใช้	
GHB	Drive	Engine	เป็นกลไกขับเคลื่อน	3	
ด้าน	คือ	1)	Social	Solution		2)	Business	
Solution		และ	3)	Management	Solution		
ซึ่ง	ธอส.ใช้เกณฑ์	TQA	เป็นเครื่องมือในการ
บริหารจัดการองค์กรสู่ความเป็นเลิศ	 ธอส. 
มีพันธกิจ	“ท�าให้คนไทยมีบ้าน”		วิสัยทัศน์	
“ธนาคารที่ดีที่สุดส�าหรับการมีบ้าน”	 และ 
ค่านิยม	“GIVE”	(G	=	Good	Governance	
“ยึดมั่นธรรมาภิบาล”,	 I	 =	 Innovative	
Thoughts	“สร้างสรรค์สิง่ใหม่”,	V	=	Value	
Teamwork	 “ร ่วมใจท�างาน”,	 E	 =	
Excellent	 	 Services	 “บริการเป็นเลิศ”)
ผลิตภัณฑ์และบริการหลัก	คือ	1)	ผลิตภัณฑ์
สินเช่ือประกอบด้วย	 Social	 Product	 
ส�าหรับผู ้มีรายได้น้อยถึงปานกลาง	 และ	
Business	Product	ส�าหรบัผูม้รีายได้ปานกลาง
ถึงสูง	 2)	 ผลิตภัณฑ์เงินฝากประกอบด้วย
ลูกค้าบุคคลและลูกค้าหน่วยงาน	ผ่านกลไก
การส่งมอบที่ส�าคัญ	ได้แก่	บุคลากรธนาคาร	
ตัวแทนสาขา	และ	ช่องทาง	Digital

ธอส.มีจ�านวนบุคลากร	 4,546	 คน	 มีศูนย์
คอมพวิเตอร์หลกั	(DC)	แยกออกจากอาคาร

ส�านักงานใหญ่	 ที่มีความปลอดภัยตาม
มาตรฐานสากล	 EN1047-2	 และมีศูนย์
คอมพิวเตอร์ส�ารอง	(DRC)	เพื่อรองรับกรณี
เกิดเหตุฉุกเฉิน	 รวมถึง	 ธอส.มุ ่งพัฒนา
คุณภาพการด�าเนินงานโดยปรับปรุงผลการ
ด�าเนินงานในทุกๆ	 ด้านอย่างต่อเนื่อง	 โดย 
มอีงค์ประกอบส�าคญัของระบบการปรบัปรงุ
ผลการด�าเนินการ	คือ	

1)	การวางรากฐานการปรับปรงุผลการด�าเนนิ
งานในมติ	ิCompliance,	Risk	Management	
และ	Information	Technology
2)	 การขยายผลองค์ความรู้เพื่อการต่อยอด
และเติบโต	(Growth)	โดยใช้	4Learn	เพื่อ
สร้างให้เกิดการเรียนรู้	 การแบ่งปันความรู้	
การสร้างเครอืข่ายผูเ้ช่ียวชาญ	(CoP)	การท�า	
Knowledge	Transfer	 เพื่อถ่ายทอดความ
รู้จากผู้รู้ไปยังผู้ที่ต้องการความรู้
3)	 เพิ่มประสิทธิผลและยกระดับมาตรฐาน
การท�างาน	(Efficiency)	โดยใช้	5ส	และใช้	
QC	Story	แก้ไขปัญหาและปรบัปรุงคุณภาพ
ให้ดียิ่งขึ้น	 	 จากการที่ผู้บริหารระดับสูงน�า
เกณฑ์	TQA/SEPA	มาใช้เป็นเคร่ืองมอืในการ
พฒันาองค์กรเพือ่ปรบัปรุงผลการด�าเนินการ
อย่างต่อเนื่อง	 ส ่งผลให้เกิดการพัฒนา
บุคลากรของ	 ธอส.ได้เป็นอย่างดี	 และ 
ส่งเสริมการเป็นองค์กรที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ
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สิ่งส�าคัญท่ีมีผลต่อ

วิธีการด�าเนินงาน

จากการก�าหนดทิศทางองค์กรท่ีชัดเจนน�า 
ไปสู่การก�าหนด	 3	 ภารกิจหลัก	 ประจ�าป	ี
2561	คือ	1)	Digital	Services	การให้บริการ
ในรูปแบบดิจิทัล	 2)	 Balance	 Sheet	
Efficiency	มผีลประกอบการทีมี่ประสทิธภิาพ
และ	 3)	 HRD&HRM&CG	 การบริหาร 
และพัฒนาบุคลากร	 รวมถึงการก�ากับดูแล
กิจการที่ดี

ความท้าทายส�าคัญ 

ท่ีองค์กรเผชิญ 

การเปลีย่นแปลงส�าคญัท่ีส่งผลต่อสถานการณ์
การแข่งขนัและ	โอกาสในการสร้างนวตักรรม
ของ	ธอส.	คือ	

1)	 เทคโนโลยีทางการเงินที่เปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว	 ท�าให้พฤติกรรมลูกค้าไม่ใช้
เงินสดในการท�าธุรกรรมทางการเงิน	 ส่งผล
ให้ธนาคารปรับตัวโดยจัดท�ายุทธศาสตร์
โครงการ	Payment	Gateway	เพื่อพัฒนา
ช่องทางรับช�าระเงินกู้ในรูปแบบ	 Digital	
ได ้แก ่	 เครื่อง	 LRM,	 QR	 Non	 Cash	
Payment,	 Mobile	 Application	 และ	
Mobile	Deposit	
2)	 การเปลี่ยนแปลงสู่สังคมผู้สูงอายุอย่าง
สมบูรณ์ในปี	2564		ท�าให้	ธอส.เตรียมการ
รองรบัเพือ่ขยายฐานลกูค้าไปสูก่ลุม่ผู้สงูอายุ
ที่มีศักยภาพในอนาคต	ทั้งผลิตภัณฑ์สินเชื่อ
และเงินฝากในรูปแบบและนวัตกรรมใหม่ๆ	

การน�าองค์กร

ผู้น�าระดับสูงช้ีน�าและสร้างองค์กรให้ยั่งยืน
ผ่านระบบการน�าองค์กร	โดยก�าหนด/ทบทวน
วิสัยทัศน์และค่านิยมที่เหมาะสมกับทิศทาง
องค์กรพร้อมเป้าหมายองค์กรในข้ันตอนการ
ท�าแผนยุทธศาสตร์ประจ�าปีถ่ายทอด	MVV	
สูก่ารปฏิบัติผ่านการก�าหนดยทุธศาสตร์	และ
กระจายตัวชี้วัดลงถึงระดับบุคคล	 สื่อสาร	
MVV	 ทิศทางและเป้าหมายองค์กรไปยัง
บุคลากรทั่วประเทศ	ผู้ส่งมอบและพันธมิตร
ส�าคัญผ่านการประชุม	 สัมมนาต่างๆ	 ผู้น�า
ระดบัสงูเปิดโอกาสให้บุคลากรได้แสดงความ
คดิเหน็	สอบถาม	เสนอแนะ	และสือ่สารการ
ตัดสินใจท่ีส�าคัญผ่านการประชุม	Meeting	
with	‘MD’	เป็นประจ�าทุกไตรมาส	กระตุ้น
ส่งเสริมให้พนักงานมุ่งเน้นการปฏิบัติงาน
อย่างจริงจังให้บรรลุผลส�าเร็จผ่าน	 SMART	
Radar	 ทบทวนและปรับปรุงผลการด�าเนิน
งาน	และให้รางวลักบัพนกังานทีมุ่ง่มัน่ปฏบิตัิ
งานบรรลุเป้าหมาย		นอกจากนี้	ยังก�าหนด
นโยบายการก�ากับดูแลกิจการที่ดี	 ประมวล
จริยธรรม	 และจรรยาบรรณให้บุคลากร
ยึดถือปฏิบัติ	 จนสามารถได้รับการประเมิน
ด้านคุณธรรมและความโปร่งใสจาก	 ปปช.	
เป็นอันดับที่	1	ของประเทศ	2	ปี	ติดต่อกัน	
ธอส.ใช้ทรัพยากรอย่างคุ ้มค่าและรักษา 
สิ่งแวดล้อม	ตามมาตรฐาน	ISO	14001	รวม
ถึงเน้นย�้าให้	Outsource	ปฏิบัติตาม	Code	
of	Conduct	ที่เกี่ยวข้องกับการด�าเนินงาน
ทีส่่งผลกระทบเชงิลบต่อสังคมและสิง่แวดล้อม	
การให้ความรูท้างการเงินเพือ่สร้างความพร้อม
สู่การมีบ้าน	 และส่งเสริมการปล่อยสินเชื่อ 
ให้ผู้มีรายได้น้อยและปานกลางมีที่อยู่อาศัย
เป็นของตนเอง
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30 กลยุทธ์

กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์และแผน
ปฏิบัติการ	ได้มีการน�าปัจจัยที่เป็น	Driving	
Force	 ในสภาพแวดล้อมที่เปล่ียนแปลง 
อย่างรวดเรว็ของธรุกจิธนาคารเข้ามาทบทวน
แผนยุทธศาสตร์	 ท�าให้เกิดจุดเน้นของแผน
ยทุธศาสตร์ในด้าน	Digital	Service	Banking	
ซึ่งได้น�าไปบูรณาการเข้ากับการก�าหนด
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์	มีการน�าเครื่อง
มือ	Opportunity	and	Risk	Analysis	มา
ใช้ประเมิน	Intelligent	Risk	จากความสญู
เสียกรณีธนาคารไม่ใช้ประโยชน์จากโอกาส
เชิงกลยุทธ์ที่ค้นพบ	 เพื่อน�าไปตอบสนอง
โอกาสเชิงยุทธศาสตร์เรื่อง	Digital	Era	และ	
New	 Core	 Competency	 ในการมุ่งสู ่	
Digital	 Service	 Banking	 มีการจัดท�า 
แผนปฏิบัติการให้เป็นในรูปแบบ	 GHB	
Holistic	Plan	ซึ่งบูรณาการแผนปฏิบัติการ
ทั้งระยะสั้นและระยะยาวของธนาคารกับ

แผนสนับสนุนต่างๆ	 ให้เป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน	 เพื่อให้การด�าเนินงานของแผน
สนับสนุน	 เช่น	 แผนการตลาดบูรณาการ	
แผนบริหารความเสี่ยง	 แผนแม่บทการ
บริหารจัดการทรัพยากรบุคคล	 เป็นต้น		
สามารถรองรับสถานการณ์ต่างๆ	ที่อาจเกิด
ขึ้นได้ตาม	 Scenario	 Planning	 Process	 
ซ่ึงส่งผลต่อความส�าเรจ็ทัง้ในการบรรลพุนัธกิจ	
วสิยัทศัน์	และเป้าหมายตาม	SMART	Goals		
มรีะบบงานทีม่กีารวเิคราะห์การเปลีย่นแปลง
สภาพแวดล้อม	 เทคโนโลยี	 การแข่งขัน	 
การรับฟังเสียงของลูกค้าคู่ค้าและคู่ความ
ร่วมมือ	 มาจัดท�าข้อก�าหนดของระบบงาน	
และทบทวน/ออกแบบระบบงานใหม่เพื่อ
ช่วยให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์	
โดยมีกระบวนการท�างานที่ ส� า คัญคือ	
Management	 Process,	 Core	 Process	
และ	Support	Process
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30 กลยุทธ์

กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์และแผน
ปฏิบัติการ	ได้มีการน�าปัจจัยที่เป็น	Driving	
Force	 ในสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลง 
อย่างรวดเรว็ของธรุกจิธนาคารเข้ามาทบทวน
แผนยุทธศาสตร์	 ท�าให้เกิดจุดเน้นของแผน
ยทุธศาสตร์ในด้าน	Digital	Service	Banking	
ซ่ึงได้น�าไปบูรณาการเข้ากับการก�าหนด
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์	มีการน�าเครื่อง
มือ	Opportunity	and	Risk	Analysis	มา
ใช้ประเมิน	Intelligent	Risk	จากความสญู
เสียกรณีธนาคารไม่ใช้ประโยชน์จากโอกาส
เชิงกลยุทธ์ที่ค้นพบ	 เพื่อน�าไปตอบสนอง
โอกาสเชิงยุทธศาสตร์เรื่อง	Digital	Era	และ	
New	 Core	 Competency	 ในการมุ่งสู	่
Digital	 Service	 Banking	 มีการจัดท�า 
แผนปฏิบัติการให้เป็นในรูปแบบ	 GHB	
Holistic	Plan	ซึ่งบูรณาการแผนปฏิบัติการ
ทั้งระยะสั้นและระยะยาวของธนาคารกับ

แผนสนับสนุนต่างๆ	 ให้เป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน	 เพื่อให้การด�าเนินงานของแผน
สนับสนุน	 เช่น	 แผนการตลาดบูรณาการ	
แผนบริหารความเสี่ยง	 แผนแม่บทการ
บริหารจัดการทรัพยากรบุคคล	 เป็นต้น		
สามารถรองรับสถานการณ์ต่างๆ	ที่อาจเกิด
ขึ้นได้ตาม	 Scenario	 Planning	 Process	 
ซ่ึงส่งผลต่อความส�าเรจ็ท้ังในการบรรลพุนัธกจิ	
วสิยัทศัน์	และเป้าหมายตาม	SMART	Goals		
มรีะบบงานทีม่กีารวเิคราะห์การเปลีย่นแปลง
สภาพแวดล้อม	 เทคโนโลยี	 การแข่งขัน	 
การรับฟังเสียงของลูกค้าคู่ค้าและคู่ความ
ร่วมมือ	 มาจัดท�าข้อก�าหนดของระบบงาน	
และทบทวน/ออกแบบระบบงานใหม่เพื่อ
ช่วยให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์	
โดยมีกระบวนการท�างานที่ ส� า คัญคือ	
Management	 Process,	 Core	 Process	
และ	Support	Process
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ลูกค้า

ธอส.	 ทุ่มเทอย่างยิ่งในการช่วยเหลือทาง 
การเงินให้ประชาชนมีท่ีอยู่อาศัยเป็นของ
ตนเองตามสมควรแก่อัตภาพ	 โดยคณะ
กรรมการ	 VOC	 น�าความต้องการของ
ประชาชนผู้ต้องการมีบ้านท้ังจากงานวิจัย	
ฐานข้อมลูผูต้้องการมบ้ีาน	การสงัเกตพฤตกิรรม
ลูกค ้า	 การเก็บข ้อมูลจากสื่อออนไลน์	 
ประกอบกับการน�าผลการประเมินความพึง
พอใจ	ไม่พงึพอใจ	มาวเิคราะห์เพือ่ออกแบบ
ผลิตภัณฑ์สินเชื่อและเงินฝากให้ตรงตาม
ความต้องการลูกค้าแต่ละกลุ่มและมีความ
แตกต่างจากตลาด	 เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม	่ 
เช่น	 ส�าหรับกลุ ่มลูกค้าผู ้มีรายได้น้อยถึง 
ปานกลาง	 (Social)	 ได้จัดให้มีโครง	 “บ้าน	
ธอส.	 เพ่ือสานรัก”	 และส�าหรับกลุ่มลูกค้า	
Business	 Solution	 ได้น�าความต้องการ 
ของลูกค ้ามาจัดท�าโครงการ	 “สินเ ช่ือ	 
For	Home	และ	Home	For	All”	โดยฟรี
ค่าธรรมเนียม	4	รายการ	รวมถึงขยายระยะ
เวลาผ่อนช�าระเงินกู้เป็น	40	ปี	ในด้านลูกค้า
เงินฝาก	 มุ่งเน้นลูกค้ากลุ่มผู้สูงอายุ	 จึงออก
ผลติภัณฑ์	“เงินฝากประจ�าอาเสีย่และเถ้าแก่
ผลิตภัณฑ ์ เ งินฝากออมทรัพย ์ เจ ้าสัว”	 
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้าน

อตัราดอกเบ้ียท่ีสงูกว่าในตลาด	รวมถึงการน�า	
VOC	มาวเิคราะห์เพือ่ปรบัปรงุและนวตักรรม
บริการ	 เช่น	 Application	 GHB	 All	 และ	
เครื่องรับช�าระหนี้เงินกู้	(LRM)	เป็นต้น	เพื่อ
อ�านวยความสะดวกให้กับลูกค้าในการท�า
ธุรกรรม	 ก�าหนดมาตรฐานการให้บริการให้
เป็นมาตรฐานเดยีวกนัทัว่ทัง้องค์กรและมอบ
สิ่งที่ดีที่สุดด้วยการบริการด้วยหัวใจ	 มีการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในทุกวงจร
ชีวิตผ่านกลยุทธ์การสื่อสารและ	 Social	
Media	กลยุทธ์การขายและบริการ	กลยุทธ์
สร้างความพอใจและความภกัด	ีเพือ่ให้ลกูค้า
เกดิความพงึพอใจ	และเป็นธนาคารแรกทีจ่ะ
นึกถึงเมื่อพูดถึงสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย	(Top	
of	Mind	Brand	Awareness)	รวมถงึเตม็ใจ
แก้ไขปัญหาและช่วยเหลืออย่างสุดความ
สามารถ	 ในด้านการจัดการข้อร้องเรียนได้
แบ่งเป็น	 2	 ช่องทางได้แก่	 ช่องทางปกต	ิ
(Traditional	 Channels)	 และช่องทาง	
Digital	&	Social	Media	Channels	เพือ่ให้
สอดรับกับบริบทสังคมและพฤติกรรมของ
ลกูค้าท่ีก้าวเข้าสูย่คุ	Digital		ซ่ึงมีกลยทุธ์การ
จดัการข้อร้องเรยีนท่ีแตกต่างกันตามประเภท
ของข้อร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐาน 
และเหนือกว่า	 Banking	 Industry	 SLA	 
อีกท้ังวิเคราะห์ข้อร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนเพื่อหา
แนวทางป ้องกันการเกิดเหตุการณ์ซ�้ า	
ประชาสมัพนัธ์ข้อมลูแก่ลกูค้าเพือ่ลดช่องว่าง
ทีเ่กดิจากความไม่เข้าใจ	ด้วยจดุมุง่หมายเดียว	
คือ	“ทําให้คนไทยมีบ้าน”
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บุคลากร

บคุลากรเป็นกลไกส�าคญัทีจ่ะน�าองค์กรก้าวสู	่
“ธนาคารที่ดีที่สุดสําหรับการมีบ้าน”	และ
จากสภาพแวดล้อมในธรุกจิธนาคารซึง่มกีาร
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว	 ธนาคารได้สร้าง
สภาพแวดล้อมในการท�างานท่ีเหมาะสม	 
โดยก�าหนดขีดความสามารถและอัตรา 
ก�าลงั	เพือ่รองรบัทศิทางการด�าเนนิงาน	และ	
Disruptive	 Technology	 ซึ่งน�าไปสู่การ
ก�าหนดสมรรถนะด้านดิจิทัล	 (Common	
Dig ital	 Sk i l ls ) 	 ไว ้ ใน	 Funct ional	
Competency		มกีารสรรหาบุคลากรเชิงรกุ
โดยใช้ประโยชน์จากช่องทาง	Digital	ต่าง	ๆ 		
เช่น		Website	และ	Social	Media	เป็นต้น		
รวมท้ังได ้น�า	 Competency	 Based	
Interview	 	 มาใช้ในการสัมภาษณ์เพื่อคัด
สรรให้ได้บุคลากรที่มีศักยภาพเข้ามาร่วม
งานกับธนาคาร	 มีการดูแลสวัสดิการและ
สิทธิประโยชน์ให้กับพนักงานท่ีทัดเทียมกับ
อุตสาหกรรม	 มีกระบวนการเสริมสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรอย่างเป็นระบบ	 โดยคณะ
กรรมการขับเคลื่อนวัฒนธรรมองค์กรได้
ทบทวนและวางแผนเสริมสร้างวัฒนธรรม
องค์กรที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์และ 

การวัด การวิเคราะห์ 

และการจัดการความรู้

มีการถ่ายทอดตัวชี้วัดระดับองค์กรถึงระดับ
บคุคลตามล�าดบัชัน้	 มกีารคัดเลอืกข้อมลูเชงิ
เปรยีบเทยีบและใช้ระบบ	SMART	Radar	ในการ
ตดิตามผลการด�าเนินงานเพ่ือใช้ประกอบการ
ก�าหนดค่าคาดการณ์	 ตั้งค่าเป้าหมายระดับ
องค์กร	 และประเมินผลการด�าเนินงานเพื่อ
หาโอกาสในการปรับปรุงและสร้างนวตักรรม	
ใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและ
ตลาด	โดยน�าเสยีงลกูค้าปัจจบุนัและอนาคต	
ผลการส�ารวจความพงึพอใจ	ความไม่พึงพอใจ	
ความผูกพัน	 รวมทั้งจากสื่อสังคมออนไลน์
และข้อร้องเรียน	 มาวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูล
ตลาดและคู่แข่ง	เพื่อให้ทราบความต้องการ
ความคาดหวงัของลกูค้าเพือ่ออกแบบผลติภณัฑ์
และบริการ	มีการติดตามผลการด�าเนินงาน
ทุกเดือน	 และหากพบว่าไม่เป็นไปตามเป้า
หมายจะน�ามาวิเคราะห์หาสาเหตุโดยน�าไป
จดัล�าดบัความส�าคัญของเรือ่งท่ีต้องปรบัปรุง
ตามความรุนแรงของผลกระทบและความ
จ�าเป็นเร่งด่วน	เพ่ือน�าไปจดัท�า	SIP	(Strategic	
Improvement	 Plan)	 หรือท�านวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่	 มีการวางระบบ	
Early	Warning	System	เพือ่วเิคราะห์ระดับ
ผลกระทบและความรุนแรงของความเสี่ยง
เพื่อหาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/เตือนภัย 
ให้สามารถปรับตัวได้ทนัต่อการเปลีย่นแปลง
ทั้งภายใน/ภายนอกได้อย่างรวดเร็ว	 มีการ
จัดการความรู้โดยใช้	 4	 Learn	 และด�าเนิน
การตาม	 KM	 Process	 โดยคณะกรรมการ 
ส ่งเสริมการจัดการความรู ้และพัฒนา
นวัตกรรม		มีการรวบรวมความรู้จาก	COP,	
AAR,	 Show&Share	 และเผยแพร่ความรู ้
สู่พนักงานด้วยระบบ	 KMS,	 GHB	 SMART	
Radio,	การจัดเวทีระดับกลุ่มงาน	นอกจาก
นี้ยังใช้	 OJT,	 Coaching,	 CoP,	 Line	
Application	 มาช่วยให้ความรูแ้ก่พนกังาน
เพือ่น�าไปใช้ในการปฏบิตังิาน	ในด้านคณุภาพ

และความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศ	 
มกีารน�าเทคโนโลยท่ีีส�าคญัมาใช้	 เช่น	Check	
Digit	Algorithm	,	Smart	Card,	Barcode,	File	
Transfer	System	และ	QR	Code	เพือ่ท�าให้
ข้อมลูสารสนเทศมคีวามแม่นย�า	 	 (Accuracy)	 
มกีารน�ามาตรฐานสากล	เช่น	ISO/IEC	27001	
มาบรหิารจดัการความปลอดภยัของข้อมลู	รวม
ทั้งด�าเนินการตาม	 ITIL,	 EN1047-2,	 DRC	 
เพือ่ให้ระบบมีความพร้อมใช้งาน
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บุคลากร

บคุลากรเป็นกลไกส�าคญัทีจ่ะน�าองค์กรก้าวสู	่
“ธนาคารที่ดีที่สุดสําหรับการมีบ้าน”	และ
จากสภาพแวดล้อมในธรุกจิธนาคารซึง่มกีาร
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว	 ธนาคารได้สร้าง
สภาพแวดล้อมในการท�างานที่เหมาะสม	 
โดยก�าหนดขีดความสามารถและอัตรา 
ก�าลงั	เพือ่รองรบัทศิทางการด�าเนนิงาน	และ	
Disruptive	 Technology	 ซึ่งน�าไปสู่การ
ก�าหนดสมรรถนะด้านดิจิทัล	 (Common	
Dig ital	 Sk i l ls ) 	 ไว ้ ใน	 Funct ional	
Competency		มกีารสรรหาบคุลากรเชิงรกุ
โดยใช้ประโยชน์จากช่องทาง	Digital	ต่าง	ๆ 		
เช่น		Website	และ	Social	Media	เป็นต้น		
รวมท้ังได ้น�า	 Competency	 Based	
Interview	 	 มาใช้ในการสัมภาษณ์เพื่อคัด
สรรให้ได้บุคลากรที่มีศักยภาพเข้ามาร่วม
งานกับธนาคาร	 มีการดูแลสวัสดิการและ
สิทธิประโยชน์ให้กับพนักงานที่ทัดเทียมกับ
อุตสาหกรรม	 มีกระบวนการเสริมสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรอย่างเป็นระบบ	 โดยคณะ
กรรมการขับเคลื่อนวัฒนธรรมองค์กรได้
ทบทวนและวางแผนเสริมสร้างวัฒนธรรม
องค์กรที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์และ 

การวัด การวิเคราะห์ 

และการจัดการความรู้

มีการถ่ายทอดตัวชี้วัดระดับองค์กรถึงระดับ
บคุคลตามล�าดบัชัน้	 มกีารคดัเลอืกข้อมลูเชงิ
เปรยีบเทียบและใช้ระบบ	SMART	Radar	ในการ
ตดิตามผลการด�าเนนิงานเพือ่ใช้ประกอบการ
ก�าหนดค่าคาดการณ์	 ตั้งค่าเป้าหมายระดับ
องค์กร	 และประเมินผลการด�าเนินงานเพื่อ
หาโอกาสในการปรับปรุงและสร้างนวตักรรม	
ใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและ
ตลาด	โดยน�าเสยีงลกูค้าปัจจบุนัและอนาคต	
ผลการส�ารวจความพงึพอใจ	ความไม่พึงพอใจ	
ความผูกพัน	 รวมท้ังจากสื่อสังคมออนไลน์
และข้อร้องเรียน	 มาวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูล
ตลาดและคู่แข่ง	เพื่อให้ทราบความต้องการ
ความคาดหวงัของลกูค้าเพือ่ออกแบบผลติภณัฑ์
และบริการ	มีการติดตามผลการด�าเนินงาน
ทุกเดือน	 และหากพบว่าไม่เป็นไปตามเป้า
หมายจะน�ามาวิเคราะห์หาสาเหตุโดยน�าไป
จดัล�าดบัความส�าคัญของเรือ่งท่ีต้องปรบัปรุง
ตามความรุนแรงของผลกระทบและความ
จ�าเป็นเร่งด่วน	เพ่ือน�าไปจดัท�า	SIP	(Strategic	
Improvement	 Plan)	 หรือท�านวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่	 มีการวางระบบ	
Early	Warning	System	เพือ่วเิคราะห์ระดบั
ผลกระทบและความรุนแรงของความเสี่ยง
เพื่อหาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/เตือนภัย 
ให้สามารถปรบัตวัได้ทันต่อการเปลีย่นแปลง
ท้ังภายใน/ภายนอกได้อย่างรวดเร็ว	 มีการ
จัดการความรู้โดยใช้	 4	 Learn	 และด�าเนิน
การตาม	 KM	 Process	 โดยคณะกรรมการ 
ส ่งเสริมการจัดการความรู ้และพัฒนา
นวัตกรรม		มีการรวบรวมความรู้จาก	COP,	
AAR,	 Show&Share	 และเผยแพร่ความรู ้
สู่พนักงานด้วยระบบ	 KMS,	 GHB	 SMART	
Radio,	การจัดเวทีระดับกลุ่มงาน	นอกจาก
นี้ยังใช้	 OJT,	 Coaching,	 CoP,	 Line	
Application	 มาช่วยให้ความรูแ้ก่พนกังาน
เพือ่น�าไปใช้ในการปฏบัิตงิาน	ในด้านคณุภาพ

และความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศ	 
มกีารน�าเทคโนโลยท่ีีส�าคญัมาใช้	 เช่น	Check	
Digit	Algorithm	,	Smart	Card,	Barcode,	File	
Transfer	System	และ	QR	Code	เพือ่ท�าให้
ข้อมลูสารสนเทศมคีวามแม่นย�า	 	 (Accuracy)	 
มกีารน�ามาตรฐานสากล	เช่น	ISO/IEC	27001	
มาบรหิารจดัการความปลอดภยัของข้อมลู	รวม
ทั้งด�าเนินการตาม	 ITIL,	 EN1047-2,	 DRC	 
เพือ่ให้ระบบมีความพร้อมใช้งาน
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การเปลี่ยนแปลงไปสู่	Digital	Service	โดย
มุ่งเน้นส่งเสริมค่านิยม	 “GIVE”	 ผ่าน	 3	
กลยุทธ์หลัก	คือ	

1)	สร้างความตระหนักและการรับรู้	
2)	 สร ้างสภาพแวดล ้อมท่ีปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมตามค่านิยมที่พึงประสงค์	
3)	 กระตุ้นและส่งเสริมการสร้างบรรยากาศ
ให้เกดิวฒันธรรมการท�างานตามค่านยิม	GIVE	
พร้อมก�าหนดเป้าหมาย	ตดิตามและประเมิน
ประสิทธิผล	 	 มีการจัดท�า	 Gap	 Analysis	 
เพือ่วเิคราะห์แนวทางการพฒันาพนกังานให้
พร้อมรบัการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดล้อม
สู่การเป็น	Digital	Service	Banking	โดยมุ่ง
พัฒนาทักษะด้าน	Digital	เช่น	IT	Security,	
IT	Service	และ	Digital	Marketing	เป็นต้น	
และเพ่ิมช่องทางการเรยีนรูผ่้าน		E-learning,	
E-book,	Line,	Facebook

การปฏิบัติการ 

การน�า	 Digitization	มาใช้ในการออกแบบ
ระบบงาน	 และการจัดการกระบวนการ
ท�างาน	 น�าไปสู่การพัฒนาระบบ	 ERP&HR		

ซ่ึงเป็นมติใิหม่ของการนวตักรรมกระบวนการ
ท�างานภายในองค์กรในรูปแบบ	Digital	 ที่
เชื่อมต่อกับระบบงานหลักของธนาคาร	
(Core	Banking	System	:	CBS)	เพือ่น�าข้อมลู
ไปใช้ประโยชน์ได้ต่ออย่างมีประสิทธิภาพ	 
ลดข้อผดิพลาดในการปฏิบตังิาน	และป้องกนั
การทุจริต	 	 มีการติดตามการปฏิบัติงาน
ประจ�าวนัของกระบวนการท�างานท่ีส�าคญัต่างๆ	
ตาม	GHB	Performance	Review	System	
และใช้ระบบ	SMART	Radar	ในการตดิตาม
แบบ	Online	Monitoring	มกีารน�าเทคโนโลยี
ทางการเงินมาเป็นปัจจัยในการยกระดับ
กระบวนการท�างานต่างๆ	เช่น	เครือ่งช�าระหนี้
เงนิกู	้(LRM)	ทีส่ามารถช�าระเงนิงวดได้ครัง้ละ
หลายบัญชี	ซึ่งมีความสะดวก	รวดเร็ว	และ
ลดระยะเวลารอคอยของลูกค้าที่รอรับ
บริการผ่านหน้าเคาน์เตอร์การเงิน	 ในด้าน
การจัดการห่วงโซ่อปุทานมกีารก�าหนดตวัชีวั้ด
ท่ีสอดคล้องกับข้อก�าหนดระบบงาน	 และ
กระบวนการ	 เพื่อใช้ติดตามประเมินผล 
การต่อสัญญา	Outsource	เป็นประจ�าทุกปี	 
มีการถ ่ายทอดองค ์ความรู ้ระหว ่างกัน	
(Knowledge	 Sharing)	 และมอบรางวัล	
Outsource	 Award	 เพ่ือยกย่องชมเชย 
	ซึง่น�าไปสูก่ารยกระดบัผลการด�าเนนิงานของ
ธนาคาร	 และความพึงพอใจของลูกค้า	 ใน 
ด้านการเตรยีมความพร้อมเพือ่ความปลอดภยั
และภาวะฉกุเฉนิ	 มีการวิเคราะห์ผลกระทบ
ทางธุรกิจ	 (Business	 Impact	 analysis	
:BIA)	 เพื่อน�าไปจัดท�าแผน	 BCP	 พร้อม
ทดสอบแผนเป็นประจ�าทุกปี	 รวมทั้งเสริม
สร้างความรู ้ความเข้าใจและสร้างความ
ตระหนักให้กับคณะท�างานท่ีเข้าร่วมท�าการ
ทดสอบ	โดยการจดัการอบรมเชงิปฏบิตักิาร	
(Workshop)	เรือ่งการบรหิารความต่อเนือ่ง
ทางธุรกิจ	ตามมาตรฐาน	 ISO	22301	 เพื่อ
น�าไปทบทวนปรับปรุงกระบวนการให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น	 และมั่นใจว่าการ
ด�าเนนิธรุกจิทีส่�าคญัของธนาคาร	และระบบ	
IT	 มีความปลอดภัยและพร้อมใช้งานอย่าง
ต่อเนื่อง	
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ผลลัพธ์

ด้วยพันธกิจ	 “ท�าให้คนไทยมีบ้าน”	 ธอส.	 
ยังคงรักษาความเป็นผู้น�าสินเชื่อด้านที่อยู่
อาศยัอนัดับท่ี	1	ติดต่อกันมากกว่า	10	ปี	ด้วย
สนิทรัพย์รวมกว่า	1.1	ล้านล้านบาท	และยงั
คงรักษาอัตราการเติบโตอย่างยั่งยืน	 โดยมี
จ�านวนสินเช่ือที่อยู่อาศัยปล่อยใหม่ท่ีเติบโต
อย่างต่อเนื่อง	 มีจ�านวนช่องทางการท�า
ธรุกรรมเพิม่ขึน้	ซึง่รวมถงึช่องทางให้บรกิารที่
เป็น	Digital	ในด้านความพึงพอใจของลกูค้า
ทัง้ด้านสนิเชือ่และเงนิฝาก	 มแีนวโน้มทีเ่พิม่
ขึน้และดกีว่าเป้าหมาย	ในด้านความผกูพนักบั
ลกูค้า	 (Net	 Promoter	 Score)	 มแีนวโน้ม 
ทีด่แีละเพิม่ขึน้อย่างต่อเนือ่ง	 ผูบ้รหิารระดับ
สูงมีการส่ือสาร	 การสร้างความผูกพันและ 
การส่งเสริมให้พนักงานจริงจังในการปฏิบัติ
งาน	 ความผูกพนัของพนกังานทีม่ต่ีอองค์กร 
มีระดับดีกว่าเป้าหมายและมีแนวโน้มสูงขึ้น	
ด้านบรรยากาศในการท�างานทัง้ด้านสขุภาพ	
สวัสดิภาพ	 ความปลอดภัย	 และระบบสิทธิ
ประโยชน์	 อยู่ในระดับที่ดีกว่าค่าเป้าหมาย		
ด้านการพัฒนาขีดความสามารถและอัตรา

ก�าลังของบุคลากร	 ส่วนใหญ่มีระดับดีกว่า 
เป้าหมาย	 และมแีนวโน้มดข้ึีนอย่างต่อเนือ่ง	
ส�าหรับในด้านการก�ากับดูแลองค์กร	 ธอส.	 
ได้รับการประเมินด้านคุณธรรมและความ
โปร่งใสจาก	ปปช.	เป็นอนัดบัที	่1	ของประเทศ	
2	 ปี	ตดิต่อกนั	 (ปี	2560–2561)	นอกจากนี	้
ยงัไม่พบการทุจรติและการถูกด�าเนนิคดีจาก	
พรบ.ฟอกเงนิ/พรบ.การประกอบธรุกิจข้อมลู
เครดิต	 พ.ศ.2545	 รวมถึงไม่พบเหตุการณ์
ละเมิดจริยธรรมต่อลูกค้าและผู ้มีส่วนได ้
ส่วนเสยี	ในด้านความน่าเชือ่ถอืด้านความปลอดภยั
ของข้อมูล	ไม่พบว่าระบบถูกบุกรกุจากภายนอก
และไม่พบเหตุการณ์ข้อมูลลูกค้ารั่วไหล 
ทีท่�าให้เกดิความเสยีหายต่อภาพลกัษณ์ของ
องค์กร	 ซ่ึงตอกย�้าการเป็นธนาคารท่ีดีท่ีสุด
ส�าหรับการมบ้ีาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ส�านักงานใหญ่

63	ถนนพระราม	9	เขตห้วยขวาง	กรุงเทพฯ	10310

Untitled-1   34 9/28/2562 BE   7:20 PM



34

ผลลัพธ์

ด้วยพันธกิจ	 “ท�าให้คนไทยมีบ้าน”	 ธอส.	 
ยังคงรักษาความเป็นผู้น�าสินเชื่อด้านที่อยู่
อาศยัอนัดับท่ี	1	ตดิต่อกันมากกว่า	10	ปี	ด้วย
สนิทรัพย์รวมกว่า	1.1	ล้านล้านบาท	และยงั
คงรักษาอัตราการเติบโตอย่างยั่งยืน	 โดยมี
จ�านวนสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยปล่อยใหม่ท่ีเติบโต
อย่างต่อเนื่อง	 มีจ�านวนช่องทางการท�า
ธรุกรรมเพิม่ขึน้	ซึง่รวมถงึช่องทางให้บรกิารที่
เป็น	Digital	ในด้านความพงึพอใจของลกูค้า
ทัง้ด้านสนิเชือ่และเงนิฝาก	 มแีนวโน้มทีเ่พิม่
ขึน้และดกีว่าเป้าหมาย	ในด้านความผกูพนักับ
ลูกค้า	 (Net	 Promoter	 Score)	 มแีนวโน้ม 
ท่ีดแีละเพิม่ขึน้อย่างต่อเนือ่ง	 ผูบ้รหิารระดบั
สูงมีการสื่อสาร	 การสร้างความผูกพันและ 
การส่งเสริมให้พนักงานจริงจังในการปฏิบัติ
งาน	 ความผกูพนัของพนกังานทีม่ต่ีอองค์กร 
มีระดับดีกว่าเป้าหมายและมีแนวโน้มสูงขึ้น	
ด้านบรรยากาศในการท�างานท้ังด้านสขุภาพ	
สวัสดิภาพ	 ความปลอดภัย	 และระบบสิทธิ
ประโยชน์	 อยู่ในระดับท่ีดีกว่าค่าเป้าหมาย		
ด้านการพัฒนาขีดความสามารถและอัตรา

ก�าลังของบุคลากร	 ส่วนใหญ่มีระดับดีกว่า 
เป้าหมาย	 และมแีนวโน้มดข้ึีนอย่างต่อเนือ่ง	
ส�าหรับในด้านการก�ากับดูแลองค์กร	 ธอส.	 
ได้รับการประเมินด้านคุณธรรมและความ
โปร่งใสจาก	ปปช.	เป็นอนัดบัที	่1	ของประเทศ	
2	 ปี	ตดิต่อกนั	 (ปี	2560–2561)	นอกจากน้ี	
ยงัไม่พบการทุจรติและการถกูด�าเนนิคดีจาก	
พรบ.ฟอกเงนิ/พรบ.การประกอบธรุกิจข้อมลู
เครดิต	 พ.ศ.2545	 รวมถึงไม่พบเหตุการณ์
ละเมิดจริยธรรมต่อลูกค้าและผู ้มีส่วนได ้
ส่วนเสยี	ในด้านความน่าเชือ่ถอืด้านความปลอดภยั
ของข้อมูล	ไม่พบว่าระบบถกูบุกรกุจากภายนอก
และไม่พบเหตุการณ์ข้อมูลลูกค้ารั่วไหล 
ทีท่�าให้เกดิความเสยีหายต่อภาพลกัษณ์ของ
องค์กร	 ซ่ึงตอกย�้าการเป็นธนาคารที่ดีที่สุด
ส�าหรับการมบ้ีาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ส�านักงานใหญ่

63	ถนนพระราม	9	เขตห้วยขวาง	กรุงเทพฯ	10310

Untitled-1   34 9/28/2562 BE   7:20 PM

35

จากพันธกิจเพ่ือเสริมสร้างความม่ันคง

ทางพลังงานของประเทศ ท�าให้ บจ. พีทีที 

แอลเอ็นจี จ�าเป็นต้องสร้างความเช่ือม่ัน

ในความสามารถให้บริการต่อผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียท่ีส�าคัญ  จึงได้น�าเคร่ืองมือการ

บริหารจัดการมาเป็นกรอบในการบริหาร

งานองค์กรตั้งแต่เร่ิมเปิดด�าเนินการ และ

เม่ือปี 2014 ได้เร่ิมน�าเกณฑ์รางวัล

คุณภาพ (TQA) มาประยุกต์ ใช้ ท�าให้เกิด

การประเมินตนเองและน�าข้อมูลรายงาน

ป้อนกลับ (Feedback Report) มาปรับปรุง

กระบวนการอย่างต่อเน่ือง ส่งผลให้เกิด

กระบวนการท�างานท่ีเป็นระบบและ บูรณาการ

กันท่ีชัดเจน จนผลการด�าเนินงานมีทิศทาง

ท่ีดีข้ึน อย่างไรก็ตาม องค์กรยังคงมุ่งม่ัน

ในแนวคิดการปรับปรุงพฒันาเพือ่น�าองค์กร

ให้ย่ังยืน

บริษัท พีทีที แอลเอ็นจี จ�ากัด

กรรมกำรผู้จัดกำรใหญ่
บริษัท พีทีที แอลเอ็นจี จ�ำกัด

คุณโชคชัย  ธนเมธี

“

“
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การน�าองค์กร

ผูน้�าระดบัสูง	(LT)	มคีวามมุง่มัน่สูค่วามเป็นเลศิ	
จงึรวมกนัก�าหนดวถิกีารน�าองค์กรทีเ่รยีกว่า	
LEAD	Model	ประกอบด้วย	4	องค์ประกอบ
หลกัคอื	1) Leadership โดย	 LT	 เข้าร่วม 
จดัท�าแผนกลยทุธ์องค์กร	(SPP)	เพ่ือก�าหนด

ลักษณะองค์กร

บรษัิท	พทีที	ีแอลเอน็จ	ีจ�ากัด	(PTTLNG)	เป็น	
LNG	 Receiving	 Terminal	 แห่งแรกใน
ภมูภิาคเอเชยีตะวนัออกเฉยีงใต้	ในการรองรบั
การน�าเข้าก๊าซธรรมชาตเิหลวจากต่างประเทศ	
โดยมีพันธกิจเพื่อเสริมสร้างความมั่นคงทาง
พลงังานของประเทศ	ซึง่จะต้องมคีวามพร้อม
ในการจ่ายก๊าซธรรมชาติเข้าสูร่ะบบ	ทดแทน
ปริมาณก๊าซธรรมชาติส่วนที่ขาดให้เพียงพอ
ต่อความต้องการใช้ในประเทศ	ได้เปิดด�าเนิน
กจิการเชงิพาณชิย์เมือ่วนัที	่6	กนัยายน	2554	
จัดต้ังอยู ่ในเขตนิคมท่าเรืออุตสาหกรรม
มาบตาพดุ	จงัหวดัระยอง	ด�าเนินธรุกจิการให้
บริการรับและแปรสภาพก๊าซธรรมชาติเหลว
ให้เป็นก๊าซธรรมชาติ	 ซึ่งประกอบด้วย	 4	
กระบวนการหลกั	ได้แก่	
1.	การรบั	LNG	จากเรือขนส่ง,	2.	การจัดเกบ็	
LNG	ในถงัเกบ็,	3.	การแปรสภาพ	LNG	จาก
ของเหลวให้เป็นก๊าซธรรมชาติ	 และ	 4.	 จ่าย
ก๊าซธรรมชาติ	(RLNG)	เข้าระบบท่อส่ง	หรอื	
การจ่าย	 LNG	 เข้ารถขนส่ง	 ปัจจบุนัมคีวาม
สามารถในการให้บรกิารที	่11.5	ล้านตันต่อปี	

(MTPA)	 และมีการส่งมอบหลักโดยการจ่าย
เข้าสู่ระบบท่อส่งก๊าซฯ	ของ	ปตท.	

ปัจจุบันมลีกูค้า	1	รายคือ	ปตท.	ซ่ึงประกอบ
ด้วย	 ฝ่ายจัดหาก๊าซธรรมชาติเหลว	 (จลก.),	
ฝ่ายตลาดก๊าซธรรมชาต	ิ(ตสก.)	ให้บรกิารขน
ถ่ายก๊าซธรรมชาตเิหลวทางรถขนส่ง	 (Truck	
Loading)	และจากนโยบายภาครฐัทีไ่ด้เปิดให้
มกีารท�า	Third	Party	Access	(TPA)	การน�าเข้า	
LNG	อย่างเสร	ีส่งผลให้อาจจะมลีกูค้าในอนาคต
คอื	ผูท้ีม่คีวามต้องการ	LNG	เพือ่ใช้เป็นเชือ้เพลงิ
สามารถน�าเข้า	 LNG	 เองได้	 และเพือ่เตรียม
พร้อมรองรบัความเปลีย่นแปลง	 หรอืมองหา
โอกาสใหม่ๆ	 ในการวางแผนกลยุทธ์ของ	
PTTLNG	 ได้พิจารณาก�าหนดความท้าทาย
และความได้เปรยีบเชงิกลยทุธ์	แบ่งออกเป็น	4	
มมุมองทีส่�าคญั	ได้แก่	ด้านธรุกิจ	ด้านปฏิบัติการ	
ด้านทรัพยากรบุคคล	 และด้านความรับผิด
ชอบต่อสงัคมในวงกว้าง	เพือ่น�าไปสูก่ารประเมนิ
ความเสี่ยงและจัดท�าแผนเชิงกลยุทธ์รองรับ	
พร้อมถ่ายทอดไปสูก่ารปฏิบัติ

ทิศทางองค์กร	พร้อมทบทวนวสิยัทัศน์	พนัธกิจ
และค่านยิม	(VMV)	รวมถึงการคดัเลอืกคูเ่ทียบ	
(Benchmarking)	และพจิารณาวตัถปุระสงค์	
พร้อมก�าหนดเป้าหมายองค์กรในระยะสั้น
และระยะยาว	2) Execution การถ่ายทอด
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การน�าองค์กร

ผูน้�าระดบัสูง	(LT)	มคีวามมุง่มัน่สูค่วามเป็นเลศิ	
จงึรวมกนัก�าหนดวถิกีารน�าองค์กรทีเ่รยีกว่า	
LEAD	Model	ประกอบด้วย	4	องค์ประกอบ
หลกัคอื	1) Leadership โดย	 LT	 เข้าร่วม 
จดัท�าแผนกลยทุธ์องค์กร	(SPP)	เพือ่ก�าหนด

ลักษณะองค์กร

บรษัิท	พทีที	ีแอลเอน็จ	ีจ�ากัด	(PTTLNG)	เป็น	
LNG	 Receiving	 Terminal	 แห่งแรกใน
ภมูภิาคเอเชียตะวนัออกเฉยีงใต้	ในการรองรบั
การน�าเข้าก๊าซธรรมชาตเิหลวจากต่างประเทศ	
โดยมีพันธกิจเพื่อเสริมสร้างความมั่นคงทาง
พลงังานของประเทศ	ซ่ึงจะต้องมคีวามพร้อม
ในการจ่ายก๊าซธรรมชาติเข้าสูร่ะบบ	ทดแทน
ปริมาณก๊าซธรรมชาติส่วนท่ีขาดให้เพียงพอ
ต่อความต้องการใช้ในประเทศ	ได้เปิดด�าเนิน
กจิการเชงิพาณชิย์เมือ่วนัที	่6	กนัยายน	2554	
จัดต้ังอยู ่ในเขตนิคมท่าเรืออุตสาหกรรม
มาบตาพดุ	จงัหวดัระยอง	ด�าเนนิธรุกจิการให้
บริการรบัและแปรสภาพก๊าซธรรมชาตเิหลว
ให้เป็นก๊าซธรรมชาติ	 ซึ่งประกอบด้วย	 4	
กระบวนการหลกั	ได้แก่	
1.	การรบั	LNG	จากเรอืขนส่ง,	2.	การจัดเกบ็	
LNG	ในถังเกบ็,	3.	การแปรสภาพ	LNG	จาก
ของเหลวให้เป็นก๊าซธรรมชาต	ิ และ	 4.	 จ่าย
ก๊าซธรรมชาติ	(RLNG)	เข้าระบบท่อส่ง	หรอื	
การจ่าย	 LNG	 เข้ารถขนส่ง	 ปัจจบัุนมคีวาม
สามารถในการให้บรกิารท่ี	11.5	ล้านตนัต่อปี	

(MTPA)	 และมีการส่งมอบหลักโดยการจ่าย
เข้าสู่ระบบท่อส่งก๊าซฯ	ของ	ปตท.	

ปัจจุบันมลีกูค้า	1	รายคือ	ปตท.	ซึง่ประกอบ
ด้วย	 ฝ่ายจัดหาก๊าซธรรมชาติเหลว	 (จลก.),	
ฝ่ายตลาดก๊าซธรรมชาติ	(ตสก.)	ให้บริการขน
ถ่ายก๊าซธรรมชาตเิหลวทางรถขนส่ง	 (Truck	
Loading)	และจากนโยบายภาครฐัทีไ่ด้เปิดให้
มกีารท�า	Third	Party	Access	(TPA)	การน�าเข้า	
LNG	อย่างเสร	ีส่งผลให้อาจจะมลีกูค้าในอนาคต
คอื	ผูท้ีม่คีวามต้องการ	LNG	เพือ่ใช้เป็นเชือ้เพลงิ
สามารถน�าเข้า	 LNG	 เองได้	 และเพือ่เตรียม
พร้อมรองรบัความเปลีย่นแปลง	 หรือมองหา
โอกาสใหม่ๆ	 ในการวางแผนกลยุทธ์ของ	
PTTLNG	 ได้พิจารณาก�าหนดความท้าทาย
และความได้เปรยีบเชงิกลยทุธ์	แบ่งออกเป็น	4	
มมุมองทีส่�าคญั	ได้แก่	ด้านธรุกิจ	ด้านปฏิบัติการ	
ด้านทรัพยากรบุคคล	 และด้านความรับผิด
ชอบต่อสงัคมในวงกว้าง	เพือ่น�าไปสูก่ารประเมนิ
ความเสี่ยงและจัดท�าแผนเชิงกลยุทธ์รองรับ	
พร้อมถ่ายทอดไปสูก่ารปฏิบติั

ทิศทางองค์กร	พร้อมทบทวนวสิยัทศัน์	พนัธกิจ
และค่านยิม	(VMV)	รวมถงึการคดัเลอืกคูเ่ทยีบ	
(Benchmarking)	และพิจารณาวตัถปุระสงค์	
พร้อมก�าหนดเป้าหมายองค์กรในระยะสั้น
และระยะยาว	2) Execution การถ่ายทอด

Untitled-1   36 9/28/2562 BE   7:20 PM

37

ระบบการนำาองค์กร

ไปยงั	 Stakeholder	 และส่งเสรมิให้เกดิการ
ปฏบิติัอย่างจริงจัง	3) Analysis	การติดตาม	
ประเมินผล	 และทบทวนผลการด�าเนินงาน	
เ พ่ือให ้บรรลุ 	 VMV	 และ	 ทันต ่อการ
เปลีย่นแปลงทีส่�าคญั	และ		4) Development 
& Learning	ส่งเสริมและสนบัสนุน	น�าไปสู่ 
การพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ	แลกเปลีย่น
เรียนรู้	และการสร้างนวตักรรม

และเพื่อขับเคลื่อนองค์กรให้ประสบความ
ส�าเร็จ	 LT	ก�าหนดรูปแบบในการบรหิารงาน
องค์กร	เป็น	2	แบบ	1) แบบสายบงัคบับญัชา  
(Functional Team) โดยมีหน่วยงานที่ 
รบัผดิชอบงานทีช่ดัเจน	มโีครงสร้างรองรบัการ
ท�างาน	รวมถงึการมอบหมายให้ผูบ้งัคับบัญชา	

หรอืหวัหน้าทีมมอี�านาจในการบรหิารจดัการ
อย่างเหมาะสม	ทัง้ด้านงบประมาณ	การจดัสรร
ทรัพยากรรองรับ	 เพื่อให้เกิดความคล่องตัว	
รองรับการเปลี่ยนแปลงสู่ผลการด�าเนินงาน 
ทีเ่ป็นเลศิ	และ	2) แบบข้ามสายงาน (Cross 
Functional Team)	 เป็นลักษณะงาน 
ทีต้่องการความส�าเรจ็แบบเร่งด่วน	ยงัไม่มผู้ี 
รบัผดิชอบอย่างชัดเจนในโครงสร้างหลกั	ผูน้�า
ระดับสูงจะมีการมอบหมายอ�านาจหน้าที่ 
ผ่านการจัดตั้งคณะกรรมการ/คณะท�างาน
บรหิารแบบเฉพาะกจิ	ซึง่จะเป็นการบรูณาการทีม
จากแต่ละส่วนงานทีเ่กีย่วข้อง	เพือ่ด�าเนนิงาน
ตามท่ีได้รบัมอบหมายให้บรรลุผลส�าเรจ็ตาม
วตัถุประสงค์และเป้าหมายท่ีก�าหนด	
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38
ลูกค้า

ด้วยที	่PTTLNG	เป็นธรุกจิบริการ	เพ่ือตอบสนอง
การบรรลุวิสัยทัศน์องค์กร	 และยกระดับ
ความพึงพอใจและผูกพันของลูกค้า	 จึงให้
ความส�าคัญกับการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า	 และการรับฟังเสียงของลูกค้าทั้ง
ปัจจุบันและอนาคต	 ผ่านการก�าหนดแผน
กิจกรรมต่างๆ	เช่น	การประชุม	การสัมมนา
ประจ�าปี	Lunch	Talk	การเยี่ยมชมองค์กร	
การประเมินความพึงพอใจ	 เป็นต้น	 จาก
กิจกรรมเหล่านี้ท�าให้ได้มาซ่ึงข้อมูลความ
ต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า	น�าไปสู่
กระบวนการวิเคราะห์	และ	ปรบัปรงุกระบวนการ
ท�างานหรอืออกแบบกระบวนการท�างานใหม่	
และหากประเด็นใดพบว่ามีความเสี่ยงหรือ
เป็นโอกาสทางธุรกจิจะถกูส่งต่อเข้าสูก่ระบวนการ
วางแผนกลยทุธ์เพ่ือพิจารณาเป็นแผนด�าเนิน
งานพร้อมก�าหนดผู้รับผิดชอบและให้การ
สนับสนุนด้านทรัพยากรที่จ�าเป็น

การจัดท�ากลยุทธ์

เพ่ือก�าหนด/ทบทวน	VMV	เป้าหมาย	ระบบงาน
ให้สามารถปรับตัวได้ทันต่อสภาพแวดล้อม 
ทีเ่ปล่ียนแปลงอย่างรวดเรว็	เพือ่ความอยูร่อด	
(Survive)	และความก้าวหน้า	(Growth)	ของ
องค์กร	กระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ์เป็น
กลไกทีม่คีวามส�าคัญ	โดยมกีารก�าหนดกรอบ
เวลาท�าแผนกลยทุธ์แบ่งเป็น	ระยะสัน้	1	ปี,	
ระยะกลาง	 5	 ปี	 และระยะยาว	 10	 ปี	 ซึ่ง 
กระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธิม์	ี 9	ขัน้ตอน	 
(ตามภาพ)	มวีงรอบการจดัท�าแผน	โดยบรูณาการ 
ตัง้แต่การจดัท�าแผนกลยทุธ์ขององค์กร	 (ข้ันตอน 
ที	่ 1-3)	 แผนธุรกิจของหน่วยงานระดับฝ่าย
และส่วน	(ขัน้ตอนที	่4-6)	และถ่ายทอดไปสูแ่ผน
ปฏบิตักิารสูพ่นงัานทกุระดบั	(ขัน้ตอนที	่7-9)
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38
ลูกค้า

ด้วยที	่PTTLNG	เป็นธรุกจิบรกิาร	เพือ่ตอบสนอง
การบรรลุวิสัยทัศน์องค์กร	 และยกระดับ
ความพึงพอใจและผูกพันของลูกค้า	 จึงให้
ความส�าคัญกับการสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า	 และการรับฟังเสียงของลูกค้าทั้ง
ปัจจุบันและอนาคต	 ผ่านการก�าหนดแผน
กิจกรรมต่างๆ	เช่น	การประชุม	การสัมมนา
ประจ�าปี	Lunch	Talk	การเยี่ยมชมองค์กร	
การประเมินความพึงพอใจ	 เป็นต้น	 จาก
กิจกรรมเหล่านี้ท�าให้ได้มาซ่ึงข้อมูลความ
ต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า	น�าไปสู่
กระบวนการวเิคราะห์	และ	ปรบัปรงุกระบวนการ
ท�างานหรอืออกแบบกระบวนการท�างานใหม่	
และหากประเด็นใดพบว่ามีความเสี่ยงหรือ
เป็นโอกาสทางธรุกิจจะถูกส่งต่อเข้าสูก่ระบวนการ
วางแผนกลยทุธ์เพือ่พจิารณาเป็นแผนด�าเนนิ
งานพร้อมก�าหนดผู้รับผิดชอบและให้การ
สนับสนุนด้านทรัพยากรที่จ�าเป็น

การจัดท�ากลยุทธ์

เพ่ือก�าหนด/ทบทวน	VMV	เป้าหมาย	ระบบงาน
ให้สามารถปรับตัวได้ทันต่อสภาพแวดล้อม 
ทีเ่ปลีย่นแปลงอย่างรวดเรว็	เพือ่ความอยูร่อด	
(Survive)	และความก้าวหน้า	(Growth)	ของ
องค์กร	กระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ์เป็น
กลไกทีม่คีวามส�าคญั	โดยมกีารก�าหนดกรอบ
เวลาท�าแผนกลยทุธ์แบ่งเป็น	ระยะสัน้	1	ปี,	
ระยะกลาง	 5	 ปี	 และระยะยาว	 10	 ปี	 ซึ่ง 
กระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธิม์	ี 9	ขัน้ตอน	 
(ตามภาพ)	มวีงรอบการจดัท�าแผน	โดยบูรณาการ 
ตัง้แต่การจดัท�าแผนกลยทุธ์ขององค์กร	 (ข้ันตอน 
ที	่ 1-3)	 แผนธุรกิจของหน่วยงานระดับฝ่าย
และส่วน	(ขัน้ตอนที	่4-6)	และถ่ายทอดไปสูแ่ผน
ปฏบัิตกิารสูพ่นงัานทุกระดบั	(ข้ันตอนท่ี	7-9)
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การวัด การวิเคราะห์ 

และการจัดการความรู้

จากการถ่ายทอดวตัถปุระสงค์และเป้าหมาย
จากผู้บริหารสู่พนักงาน	 ซ่ึงมีการก�าหนดตัว
ชี้วัดที่ส�าคัญและแผนการปฏิบัติ	 เพื่อให้มี
การตดิตาม	KPIs	และทบทวนผลการด�าเนนิ
งานที่ส�าคัญทั้งระดับกลยุทธ์และระดับ
ปฏบิติัการ		PTTLNG	จงึก�าหนดกรอบปฏบิตั	ิ
Agenda	Based	Meeting	ทีค่รอบคลมุด้าน
การเงนิ,	ด้านปฏบิตักิาร	และการเปลีย่นแปลง
ที่มีผลต่อกลยุทธ์	รวมถึง	KPIs	ที่ส�าคัญผ่าน
ที่ประชุมแบ่งเป็น	4	ระดับ	 ได้แก่	1)	BOD	
Meeting	 2)	 PTTLMG-MC	 3)	 PTTLNG-
MSC	และ	4)	ประชุมระดับฝ่าย/ระดับส่วน	
ซึ่งมีประเด็นในการติดตามที่แตกต่างกันใน
แต่ละระดับ	ตามภาพ

ควบคู่กันการสร้างองค์กรให้เกิดการแลก
เปลี่ยนเรียนรู้และเตรียมความพร้อมรับการ
เปลี่ยนแปลงในอนาคต	 PTTLNG	 มีการ
พฒันากระบวนการจดัการองค์ความรูท่ี้ส�าคญั	
ผ่านการจัดต้ัง	 COPs	 และสร้างสภาพ
แวดล้อมให้พนักงานอยากแบ่งปันผ่านงาน	
KM	Day	พร้อมให้รางวลัยกย่องชมเชย	เพือ่
กระตุ้นให้เกดิการค้นปัญหาน�าไปสูก่ารแก้ไข
ปรบัปรงุ	จนเกดิเป็นองค์ความรูแ้ละต่อยอด
ไปสูก่ารประยกุต์ใช้อย่างต่อเนือ่ง	นอกจากนี้	

ในการด�าเนนิงานของ	PTTLNG	มกีารจดัเกบ็
ข้อมูลสารสนเทศที่ส�าคัญผ่านรูปแบบต่างๆ	
เพื่อสร้างความมั่นใจว่าข้อมูลสารสนเทศที่
ส�าคญัขององค์กรพร้อมใช้งาน	มคีวามถกูต้อง
แม่นย�า	เชือ่ถอืได้	ปลอดภยั	และเป็นปัจจบุนั	
ได้กระบวนการควบคมุผ่านการก�าหนดสทิธิ
การเข้าถงึหรอืแก้ไขข้อมูล	การควบคมุระยะ
เวลาจัดเก็บ	 การทบทวน	 การขออนุมัต	ิ
ก�าหนดผู้รับผิดชอบ	 และการบริหารความ
ปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ	 	 ตลอดจนมีการก�าหนด
มาตรการและวธิกีารรองรบัในการกู้คืนระบบ
สารสนเทศ	จงึมัน่ใจได้ว่าระบบสารสนเทศมี
ความปลอดภยัและพร้อมใช้งาน

พนักงาน

PTTLNG	 ให้ความส�าคัญกับการพัฒนา
ทรัพยากรบุคคลควบคู่ไปกับการขับเคล่ือน
องค์กรให้บรรลุตามเป้าหมายที่มุ ่งม่ันไว้	 
โดยมีระบบการประเมินความต้องการด้าน
ขีดความสามารถและอัตราก�าลังให้เพียงพอ
ตามแผนการด�าเนินงานองค์กร	 และรองรับ
การเปลีย่นแปลง/ทิศทางแผนธุรกิจในอนาคต	
เพือ่ให้เกดิความส�าเรจ็ในงานอย่างมปีระสทิธิภาพ	
PTTLNG	 ก�าหนดโครงสร้างบุคคลเป็น	 2	
แบบ	คอื	แบบสายบังคบับญัชาตามระบบงาน	
และแบบโครงสร้างข้ามสายงาน	 การสร้าง
สภาพแวดล้อมในการท�างานที่ดีทั้งด้าน
สุขภาพ	 สวัสดิภาพและการรักษาความ
ปลอดภัยในพื้นที่ปฏิบัติงาน	ถูกควบคุมภาย
ใต้การระบบบริหารจัดการ	 OHSAS18001	
นอกจากนี้	 	 PTTLNG	 ยังให้ความส�าคัญใน
ด้านการให้สิทธิประโยชน์	 และสวัสดิการ
ต่างๆ	 ท่ีเทียบเคียงกับบริษัทในกลุ่ม	 ปตท.		
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โดยค�านึงถงึความหลากหลายและเปิดรบัฟัง
ข้อเสนอด้านสวัสดิการผ่านช่องทางต่างๆ	
เช่น	 HR	 พบพนักงาน	 การประชุมคณะ
ท�างานหารือร่วม	(JCC)	เป็นต้น		เพื่อให้เกิด
ผลการด�าเนินงานที่ดีและสร้างความผูกพัน
ของพนักงาน

การปฏิบัติการ

เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียทีส่�าคญัอย่างมปีระสทิธภิาพ	ในการ
ออกแบบบริการและก�าหนดกระบวนการ
ท�างานของ	 PTTLNG	 จ�าเป็นต้องพิจารณา 
ข้อก�าหนดต่างๆ	 ได้แก่	กฎหมาย	ข้อบังคับ	
ความต้องการความคาดหวังผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย	วิสัยทัศน์	พันธกิจ	และทิศทางกลยุทธ์	
ในการตัดสินใจผ่านคณะกรรมการบริหาร
องค์กร	(PTTLNG-MC)		โดย	PTTLNG	ถูก
ก่อตัง้เพือ่เสรมิสร้างความมัน่คงด้านพลงังาน
ของประเทศมไิด้มุน่เน้นการสร้างรายได้หรอื
ก�าไรเป็นหลัก	ดังนัน้เพือ่ตอบสนองวสิยัทศัน์
ขององค์กร	PTTLNG	จึงมุ่งเน้นการบริหาร
จดัการต้นทนุและการปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่ง	
โดยใช้ข้อมูล	 Benchmarking	 และ	 GAP	
Analysis	อกีทัง้เพือ่ให้การสนบัสนนุกระบวนการ
ให้บริการและตอบสนองพันธกิจได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ	 มีการก�าหนดผู้รับผิดชอบใน
การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน	 การให้
ความส�าคัญด้านความปลอดภัยโดยมีการ
ก�าหนดมาตรฐาน/ระเบียบวิธีการในการ
ปฏิบัติงานทั้งในสถาวะปกติ	 ไม่ปกติ	 หรือ
กรณีเกิดเหตุฉุกเฉินและการหยุดชะงักของ
การด�าเนินธุรกิจ	เพื่อให้มั่นใจได้ว่าพนักงาน
ปฏบิตังิานภายใต้สภาพแวดล้อมทีป่ลอดภยั	
ควบคู่กับการส่งมอบบริการให้ลูกค้าได้ตาม
ความต้องการ
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โดยค�านงึถึงความหลากหลายและเปิดรบัฟัง
ข้อเสนอด้านสวัสดิการผ่านช่องทางต่างๆ	
เช่น	 HR	 พบพนักงาน	 การประชุมคณะ
ท�างานหารือร่วม	(JCC)	เป็นต้น		เพื่อให้เกิด
ผลการด�าเนินงานท่ีดีและสร้างความผูกพัน
ของพนักงาน

การปฏิบัติการ

เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสยีทีส่�าคญัอย่างมปีระสทิธภิาพ	ในการ
ออกแบบบริการและก�าหนดกระบวนการ
ท�างานของ	 PTTLNG	 จ�าเป็นต้องพิจารณา 
ข้อก�าหนดต่างๆ	 ได้แก่	กฎหมาย	ข้อบังคับ	
ความต้องการความคาดหวังผู้มีส่วนได้ส่วน
เสีย	วิสัยทัศน์	พันธกิจ	และทิศทางกลยุทธ์	
ในการตัดสินใจผ่านคณะกรรมการบริหาร
องค์กร	(PTTLNG-MC)		โดย	PTTLNG	ถูก
ก่อตัง้เพือ่เสรมิสร้างความมัน่คงด้านพลงังาน
ของประเทศมไิด้มุน่เน้นการสร้างรายได้หรอื
ก�าไรเป็นหลัก	ดงันัน้เพือ่ตอบสนองวสิยัทศัน์
ขององค์กร	PTTLNG	จึงมุ่งเน้นการบริหาร
จดัการต้นทนุและการปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่ง	
โดยใช้ข้อมูล	 Benchmarking	 และ	 GAP	
Analysis	อกีทัง้เพือ่ให้การสนบัสนนุกระบวนการ
ให้บริการและตอบสนองพันธกิจได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ	 มีการก�าหนดผู้รับผิดชอบใน
การบริหารจัดการห่วงโซ่อุปทาน	 การให้
ความส�าคัญด้านความปลอดภัยโดยมีการ
ก�าหนดมาตรฐาน/ระเบียบวิธีการในการ
ปฏิบัติงานทั้งในสถาวะปกติ	 ไม่ปกติ	 หรือ
กรณีเกิดเหตุฉุกเฉินและการหยุดชะงักของ
การด�าเนินธุรกิจ	เพื่อให้มั่นใจได้ว่าพนักงาน
ปฏบิตังิานภายใต้สภาพแวดล้อมทีป่ลอดภยั	
ควบคู่กับการส่งมอบบริการให้ลูกค้าได้ตาม
ความต้องการ
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ผลลัพธ์

จากภารกิจการให้บรกิารของ	PTTLNG	พบว่า
มีความพร้อมและความสามาถในการให้
บริการกับลูกค้าโดยคิดเป็น	 %	 Plant	
Reliability	และ	Plant	Availability	เฉลี่ย
อยู่ที่	 99.93%	 และ	 98.52%	 ตามล�าดับ	
เนื่องจากในบางปียังคงมีการหยุดระบบเพื่อ
ด�าเนินงานซ่อมบ�ารุงและเชื่อมต่อระบบกับ
โครงการก่อสร้างระยะท่ี	 2	 และ	 3	 ทั้งนี	้ 
จากกรณีพายุปาบึกเข้าประเทศไทยท�าให้
การส่งก๊าซในอ่าวไทยหยุดชะงัก	 ส่งผลให้มี
การเรียกใช้ก๊าซธรรมชาติจาก	PTTLNG	เข้า
ทดแทน	จากเหตุการณ์นี้	PTTNG	ได้แสดง
ให้ถึงความพร้อมในการให้บริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล	 เช่นเดียวกัน
มีการติดตาม	 ควบคุมมาตรการการด้าน
ความปลอดภัยอย่างเข้มงวด	 มีการเตรียม
ความพร้อมรองรับสถานการณ์ต่างๆ	 ด้าน
การเกิดเหตุฉุกเฉินและการหยุดชะงักของ
การด�าเนินธุรกิจซ่ึงจะมีการจัดซ้อมทุกปี	 
จึงไม่เคยเกิดการบาดเจ็บจากการท�างานถึง
ขัน้หยดุงานและการเจ็บป่วยจากการท�างาน		
รวมถึงอบัุตเิหตใุนกระบวนการผลติระดบัร้ายแรง	
สามารถควบคมุตัวชีวั้ดด้านสิง่แวดล้อมและ
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รักษาสภาพแวดล้อมในการท�างานได้ตาม
มาตรฐานที่กฎหมายก�าหนด	 จากผลส�าเร็จ
ในการด�าเนินงานเหล่านี้ส่งผลให้สามารถ
สร้างความเชื่อมั่นและความพึงพอใจให้กับ 
ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีในด้านคณุภาพการให้บรกิาร	
ด้านอาชอีนามยัและความปลอดภยัและการ
จัดการสิ่งแวดล้อมได้อย่างมีประสิทธิภาพ	 
โดยตั้งแต่เริ่มด�าเนินการไม่เคยได้รับการ 
ร้องเรยีนใดๆ	จากผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี	จึงท�าให้
ได้รบัความไว้วางใจจากทางภาครฐัทีก่�ากบัดแูล
ในการพิจารณาอนุมติัให้ขยายก�าลังการผลติ
เพิ่มขึ้น	

นอกจากนี้	เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงและ
การขยายตัวของธุรกิจในแต่ละปีได้จัดท�า
แผนการพัฒนาศักยภาพพนักงาน	ท�าให้พบ
ว่าปัจจุบันมีพนักงานเติบโตก้าวหน้าผ่าน
เกณฑ์และได้รับการพิจารณาเลื่อนระดับมี
สดัส่วนเพิม่ขึน้		และหากมองผลการด�าเนนิงาน
ด้านการเงิน	เนื่องจาก	PTTLNG	อยู่ภายใต้
การก�ากบัดแูลของ	กกพ.	ซึง่อตัราผลตอบแทน
การลงทนุสะท้อนอยูใ่นอตัราค่าบรกิารทีต้่อง
ความเห็นชอบจาก	 กกพ.	 เท่านั้น	 ไม่ได้
เปลีย่นแปลงตามราคากลไกตลาด	โดยอตัรา
ค่าบริการในส่วนต้นทุนคงที่จะคิดตาม
ประมาณการจองขอใช้บรกิาร	และอตัราค่าบรกิาร

ในส่วนต้นทุนผันแปรจะคิดตามปริมาณการ
ส่งก๊าซจริง	 จากผลการด�าเนินงานปัจจุบัน
พบว่ารายได้และผลก�าไรของ	 PTTNG	 มี 
แนวโน้มท่ีเพิม่ข้ึน	เนือ่งมาจาก	2	ปัจจยั	ได้แก่	
การเพิม่ปริมาณส่งก๊าซตามความต้องการใช้	
LNG	ทีเ่พิม่ขึน้	และการควบคมุค่าใช้จ่ายการ
ด�าเนินงาน	 โดยได้มีการบริหารค่าใช้จ่ายใน
งานปฏิบัติการและค่าใช้จ่ายบริหารให้มี
ประสิทธิภาพตามเหตุผลสมควร	 ท�าให  ้
ภาพรวมค่าใช้จ่ายด�าเนินงานของบริษัท
สามารถควบคุมได้ต�่ากว่าแผนงบประมาณ
มาโดยตลอด	

บริษัท พีทีที แอลเอ็นจี จ�ากัด 

สํานักงานใหญ่: 

555/1	ชั้น	3	ศูนย์เอนเนอร์ยี่คอมเพล็กซ์

อาคารเอ	ถนนวิภาวดีรังสิต	แขวงจตุจักร	

เขตจตุจักร	กรุงเทพฯ	10900

Tel.	660	(0)	2140	1555				Fax.	66	(0)	2140	1556

สถานประกอบการ: 

เลขที่	8/1	ถนน	1-8	นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด	

ต�าบลมาบตาพุด	อ�าเภอเมือง	จังหวัดระยอง	21150	

Tel.	66	(0)	3897	8200				Fax.	66	(0)	3897	8290
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รักษาสภาพแวดล้อมในการท�างานได้ตาม
มาตรฐานที่กฎหมายก�าหนด	 จากผลส�าเร็จ
ในการด�าเนินงานเหล่านี้ส่งผลให้สามารถ
สร้างความเช่ือมั่นและความพึงพอใจให้กับ 
ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีในด้านคณุภาพการให้บรกิาร	
ด้านอาชอีนามยัและความปลอดภยัและการ
จัดการสิ่งแวดล้อมได้อย่างมีประสิทธิภาพ	 
โดยตั้งแต่เริ่มด�าเนินการไม่เคยได้รับการ 
ร้องเรยีนใดๆ	จากผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี	จงึท�าให้
ได้รบัความไว้วางใจจากทางภาครฐัทีก่�ากบัดแูล
ในการพิจารณาอนมุตัใิห้ขยายก�าลังการผลติ
เพิ่มขึ้น	

นอกจากนี้	เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงและ
การขยายตัวของธุรกิจในแต่ละปีได้จัดท�า
แผนการพัฒนาศักยภาพพนักงาน	ท�าให้พบ
ว่าปัจจุบันมีพนักงานเติบโตก้าวหน้าผ่าน
เกณฑ์และได้รับการพิจารณาเลื่อนระดับมี
สดัส่วนเพิม่ขึน้		และหากมองผลการด�าเนนิงาน
ด้านการเงิน	เนื่องจาก	PTTLNG	อยู่ภายใต้
การก�ากบัดแูลของ	กกพ.	ซึง่อตัราผลตอบแทน
การลงทนุสะท้อนอยูใ่นอตัราค่าบรกิารทีต้่อง
ความเห็นชอบจาก	 กกพ.	 เท่านั้น	 ไม่ได้
เปลีย่นแปลงตามราคากลไกตลาด	โดยอตัรา
ค่าบริการในส่วนต้นทุนคงที่จะคิดตาม
ประมาณการจองขอใช้บรกิาร	และอตัราค่าบรกิาร

ในส่วนต้นทุนผันแปรจะคิดตามปริมาณการ
ส่งก๊าซจริง	 จากผลการด�าเนินงานปัจจุบัน
พบว่ารายได้และผลก�าไรของ	 PTTNG	 มี 
แนวโน้มท่ีเพิม่ข้ึน	เนือ่งมาจาก	2	ปัจจัย	ได้แก่	
การเพิม่ปริมาณส่งก๊าซตามความต้องการใช้	
LNG	ทีเ่พิม่ขึน้	และการควบคุมค่าใช้จ่ายการ
ด�าเนินงาน	 โดยได้มีการบริหารค่าใช้จ่ายใน
งานปฏิบัติการและค่าใช้จ่ายบริหารให้มี
ประสิทธิภาพตามเหตุผลสมควร	 ท�าให  ้
ภาพรวมค่าใช้จ่ายด�าเนินงานของบริษัท
สามารถควบคุมได้ต�่ากว่าแผนงบประมาณ
มาโดยตลอด	

บริษัท พีทีที แอลเอ็นจี จ�ากัด 

สํานักงานใหญ่: 

555/1	ชั้น	3	ศูนย์เอนเนอร์ยี่คอมเพล็กซ์

อาคารเอ	ถนนวิภาวดีรังสิต	แขวงจตุจักร	

เขตจตุจักร	กรุงเทพฯ	10900

Tel.	660	(0)	2140	1555				Fax.	66	(0)	2140	1556

สถานประกอบการ: 

เลขที่	8/1	ถนน	1-8	นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด	

ต�าบลมาบตาพุด	อ�าเภอเมือง	จังหวัดระยอง	21150	

Tel.	66	(0)	3897	8200				Fax.	66	(0)	3897	8290
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ป ัจ จัยความส�า เ ร็จในการขับเค ล่ือน

มหาวิทยาลัยขอนแก่น (KKU) ในการ 

ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 

(Thailand Quality Class :TQC) ประจ�าปี 

2560 ซึ่งเป็นผลงานในช่วงการบริหาร

ของท่านอธิการบดี ร.ศ.กิตติชัย ไตรรัตน

ศริิชัย น้ันมี 4 ประการท่ีส�าคัญ คือ 1) การ

ก�าหนดทิศทางเป้าหมายของมหาวทิยาลัย

ท่ีชัดเจน เพื่อเป็นศูนย์กลางแห่งปัญญา

ของภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ซึ่งเปิด

โอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการจัดท�า

เป้าหมาย แผนกลยุทธ์ร่วมกัน 2) การ

ท�างานสอดประสานกันได้อย่างกลมกลืน

ของทุกฝ่าย ท้ังสภามหาวิทยาลัย คณะ 

ผู้บริหารมหาวิทยาลัย ผู้บริหารของส่วน

งานต่างๆ 3) การมีเครือข่ายท่ียึดโยง

ชุมชนท้องถ่ินในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ

ให้สามารถเข้าใจประเดน็ปัญหาต่างๆ และ

น�ามาก�าหนดโจทย์วิจัยเพ่ือน�าไปศึกษา

ค้นคว้าเม่ือได้ผล ได้น�ากลับไปใช้ในชุมชน

ท�าให้ชุมชนได้รับการพัฒนามาโดยตลอด 

4) การสร้างวัฒนธรรมองค์กรด้านการ

พัฒนาคุณภาพจากรุ่นสู่รุ ่นในทุกระดับ  

ช้ี ให้เห็นว่าเม่ือมีการท�าจริงและพัฒนา

อย่างต่อเน่ืองย่อมประสบความส�าเร็จ 

ท�าให้เราสามารถรับรางวลับริหารสู่ความ

เป็นเลิศได้ในครั้งนี้

มหาวิทยาลัยขอนแก่น

อธิกำรบดี มหำวิทยำลัยขอนแก่น
รศ.นพ.ชาญชัย พานทองวิริยะกุล 

“
“
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ลักษณะองค์กร

KKU	ก่อตั้งเมื่อวันที่	25	มกราคม	2509	บน
พื้นที่ประมาณ	 5,500	 ไร่	 ปัจจุบันเป็น
มหาวทิยาลัยในก�ากบัของรัฐ		ทีเ่น้นการวจิยั
ขั้นสูงและการผลิตบัณฑิตระดับบัณฑิต
ศึกษา	 การบริการวิชาการ	 การบริการด้าน
สขุภาพ	การท�านบุ�ารงุศลิปวฒันธรรม	โดยม	ี
วิสัยทัศน์:	 การเป็นมหาวิทยาลัยวิจัยชั้นน�า
ระดบัโลก	โดยไม่ละเลยปณธิานการก่อต้ังใน
การพัฒนาก�าลังคน	 และสร้างองค์ความรู้
เพื่อพัฒนาภูมิภาคตะวันออกเฉียงเหนือให้
ประชากรมีฐานะความเป็นอยู่และคุณภาพ
ชีวิตที่ดีขึ้น	 โดยการท�างานของบุคลากร
ทั้งหมด	10,870	คน	ในก�ากับดูแลองค์กร	มี
สภามหาวิทยาลัยท�าหน้าที่ก�าหนดทิศทาง	
เป้าหมาย	และนโยบาย		อธิการบดีเป็นผู้น�า
สูงสุด	วาระ	4	ปี	ทั้งนี้การขับเคลื่อนองค์กร
สู ่ความส�าเร็จที่ยั่งยืน	 ต ้องสร ้างสมดุล
ระหว่างพันธกิจควบคู่ไปกับการสร้างความ
เป็นอยู่ที่ดีขึ้น	ใส่ใจ	ดูแลสังคม	ชุมชน	และ
สิง่แวดล้อมภายใต้	บรบิทเชงิกลยทุธ์ทีส่�าคัญ
ตามตาราง

นอกจากนี้ยังได้ขับเคลื่อนวัฒนธรรม
องค์กรให้สอดรับกับการพัฒนาบุคลากร
ภายใต้พฤตกิรรมหลกั	คอื	1)	การอทุศิเพือ่
สังคมและรักษ์สิง่แวดล้อม	2)	การบริหาร
จัดการด้วยข้อมูลสารสนเทศท่ีเป็นจริง	 
3)	มุง่เน้นนวตักรรม	4)	เรยีนรูอ้ย่างต่อเนือ่ง
และมีสมดุลชีวิต	 5)	 ให้ความส�าคัญกับ 
ผู้เรียน	ผู้รับบริการและผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย	
ผ่านระบบการปรบัปรงุผลการด�าเนนิการ
ทีใ่ช้วงจร	PDCA	และใช้กรอบแนวคดิของ
เกณฑ์	TQA/	EdPEx	และ	HA	ในการขับ
เคลื่อนองค์กรให้มีการพัฒนาอย่างก้าว
กระโดด	 ร่วมกับเครื่องมือคุณภาพต่างๆ	
เช่น	BSC,	Gap	Analysis,	RCA,	Trend		
Analysis,	 Predict/	 Forecasting	
Analysis	LEAN,	และ	KM

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ โอกาสเชิงกลยุทธ์

SA.1	 ความมี ช่ือ เสียงและภาพลักษณ ์ของ
มหาวิทยาลัย

SA.2	 คณาจารย์ที่มีความเชี่ยวชาญหลาก	 หลาย
สาขาและหลักสูตรที่หลากหลาย

SA.3	 การมีเครือข่ายที่เข็มแข็งทั้งในและต่าง
ประเทศ

SA.4	การเป็นทีย่อมรับของชุมชนและพร้อม	ให้การ
สนับสนุน

SA.5	ภมูศิาสตร์ทีต่ัง้ทีเ่ป็นศูนย์กลางภาคตะวนัออก
เฉยีงเหนอืทีส่ามารถเชือ่มโยงเข้าสูอ่นภุมูภิาคลุม่น�า้
โขงได้สะดวก

SC.1	การเข้าสู่ความเป็นนานาชาติ

SC.2	 การน�าผลงานวิจัยและนวัตกรรมไปสร้าง
ประโยชน์ในเชิงอุตสาหกรรมและต่อยอดในเชิง
พาณชิย์และแก้ปัญหาของชุมชนอย่างเป็นรปูธรรม
และเป็นที่ยอมรับของสังคม

SC.3	 ระบบข้อมูลสารสนเทศที่พร้อมใช้ในการ
บริหาร

SC.4	การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ

SC.5	การบริหารทรัพยากรบุคคลที่มีประสิทธิภาพ

SC.6	 ความอยู่ดีมีสุขของชุมชนโดยเฉพาะในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ	และ	GMS

SC.7การมส่ีวนร่วมในการผลกัดันให้ขอนแก่นเป็นเ
มืองน่าอยู่

SO.1	การเปิดประตูสู่อนุภูมิภาคลุ่มน�้าโขง

SO.2	 การเป็นศูนย์กลางของเศรษฐกิจสร้างสรรค์
ของภูมิภาค

SO.3	การใช้องค์ความรูแ้ละนวตักรรมจากการเรยีน
การสอนและงานวิจัยเชิงสร้างสรรค์เพื่อพัฒนาให้
เกิดการขับเคลื่อนเศรษฐกิจที่เป็นประโยชน์ต่อ
ชุมชน	สังคม	ประเทศ
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ลักษณะองค์กร

KKU	ก่อตั้งเมื่อวันที่	25	มกราคม	2509	บน
พื้นที่ประมาณ	 5,500	 ไร่	 ปัจจุบันเป็น
มหาวทิยาลยัในก�ากบัของรัฐ		ทีเ่น้นการวจิยั
ขั้นสูงและการผลิตบัณฑิตระดับบัณฑิต
ศึกษา	 การบริการวิชาการ	 การบริการด้าน
สขุภาพ	การท�านบุ�ารงุศลิปวฒันธรรม	โดยม	ี
วิสัยทัศน์:	 การเป็นมหาวิทยาลัยวิจัยชั้นน�า
ระดบัโลก	โดยไม่ละเลยปณธิานการก่อตัง้ใน
การพัฒนาก�าลังคน	 และสร้างองค์ความรู้
เพื่อพัฒนาภูมิภาคตะวันออกเฉียงเหนือให้
ประชากรมีฐานะความเป็นอยู่และคุณภาพ
ชีวิตที่ดีขึ้น	 โดยการท�างานของบุคลากร
ทั้งหมด	10,870	คน	ในก�ากับดูแลองค์กร	มี
สภามหาวิทยาลัยท�าหน้าที่ก�าหนดทิศทาง	
เป้าหมาย	และนโยบาย		อธิการบดีเป็นผู้น�า
สูงสุด	วาระ	4	ปี	ทั้งนี้การขับเคลื่อนองค์กร
สู ่ความส�าเร็จท่ียั่งยืน	 ต ้องสร ้างสมดุล
ระหว่างพันธกิจควบคู่ไปกับการสร้างความ
เป็นอยู่ที่ดีขึ้น	ใส่ใจ	ดูแลสังคม	ชุมชน	และ
ส่ิงแวดล้อมภายใต้	บรบิทเชงิกลยทุธ์ทีส่�าคญั
ตามตาราง

นอกจากนี้ยังได้ขับเคลื่อนวัฒนธรรม
องค์กรให้สอดรับกับการพัฒนาบุคลากร
ภายใต้พฤตกิรรมหลกั	คอื	1)	การอทุศิเพือ่
สังคมและรักษ์สิง่แวดล้อม	2)	การบรหิาร
จัดการด้วยข้อมูลสารสนเทศท่ีเป็นจริง	 
3)	มุง่เน้นนวตักรรม	4)	เรยีนรูอ้ย่างต่อเนือ่ง
และมีสมดุลชีวิต	 5)	 ให้ความส�าคัญกับ 
ผู้เรียน	ผู้รับบริการและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี	
ผ่านระบบการปรบัปรงุผลการด�าเนนิการ
ทีใ่ช้วงจร	PDCA	และใช้กรอบแนวคดิของ
เกณฑ์	TQA/	EdPEx	และ	HA	ในการขับ
เคลื่อนองค์กรให้มีการพัฒนาอย่างก้าว
กระโดด	 ร่วมกับเครื่องมือคุณภาพต่างๆ	
เช่น	BSC,	Gap	Analysis,	RCA,	Trend		
Analysis,	 Predict/	 Forecasting	
Analysis	LEAN,	และ	KM

ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ ความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ โอกาสเชิงกลยุทธ์

SA.1	 ความมี ช่ือ เสียงและภาพลักษณ ์ของ
มหาวิทยาลัย

SA.2	 คณาจารย์ที่มีความเชี่ยวชาญหลาก	 หลาย
สาขาและหลักสูตรที่หลากหลาย

SA.3	 การมีเครือข่ายที่เข็มแข็งทั้งในและต่าง
ประเทศ

SA.4	การเป็นทีย่อมรับของชุมชนและพร้อม	ให้การ
สนับสนุน

SA.5	ภมูศิาสตร์ทีต่ัง้ทีเ่ป็นศูนย์กลางภาคตะวนัออก
เฉยีงเหนอืทีส่ามารถเชือ่มโยงเข้าสูอ่นภุมูภิาคลุม่น�า้
โขงได้สะดวก

SC.1	การเข้าสู่ความเป็นนานาชาติ

SC.2	 การน�าผลงานวิจัยและนวัตกรรมไปสร้าง
ประโยชน์ในเชิงอุตสาหกรรมและต่อยอดในเชิง
พาณชิย์และแก้ปัญหาของชมุชนอย่างเป็นรปูธรรม
และเป็นที่ยอมรับของสังคม

SC.3	 ระบบข้อมูลสารสนเทศที่พร้อมใช้ในการ
บริหาร

SC.4	การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ

SC.5	การบริหารทรัพยากรบุคคลที่มีประสิทธิภาพ

SC.6	 ความอยู่ดีมีสุขของชุมชนโดยเฉพาะในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ	และ	GMS

SC.7การมส่ีวนร่วมในการผลกัดนัให้ขอนแก่นเป็นเ
มืองน่าอยู่

SO.1	การเปิดประตูสู่อนุภูมิภาคลุ่มน�้าโขง

SO.2	 การเป็นศูนย์กลางของเศรษฐกิจสร้างสรรค์
ของภูมิภาค

SO.3	การใช้องค์ความรูแ้ละนวตักรรมจากการเรียน
การสอนและงานวิจัยเชิงสร้างสรรค์เพื่อพัฒนาให้
เกิดการขับเคลื่อนเศรษฐกิจที่เป็นประโยชน์ต่อ
ชุมชน	สังคม	ประเทศ
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การน�าองค์กร

ผูบ้รหิารระดบัสงูได้ก�าหนดวสิยัทศัน์	และ	4	
เสาหลกัของยทุธศาสตร์	(Strategic	Pillars)	
โดยใช้สารสนเทศจากทุกภาคส่วน	 เพื่อ 
ความยั่งยืนในอนาคตผ ่านการก�าหนด
วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์	 เป้าหมายทั้งระยะ
สั้นและระยะยาว	 พร ้อมท้ังสนับสนุน
ทรัพยากรท่ีจ�าเป ็นแล ้วถ ่ายทอดไปยัง
บุคลากรเป็นล�าดับขั้น	ก�ากับ	ติดตามให้ทุก
หน่วยงานปฏบิตังิานเพือ่ให้ได้ผลลพัธ์ตามที่
ก�าหนด	 	 รวมทั้งทบทวน	 วิเคราะห์	 และ
ตัดสินใจในเชิงการบริหารจัดการ	 ให้มีการ
ปรับปรุงพัฒนาอย่างต่อเนื่องในทุกพันธกิจ	
รวมทัง้ใช้องค์ความรูท้ีไ่ด้เพือ่การพฒันาภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือได้อย่างเป็นรูปธรรม
ตลอด	 50	 ปีของการอุทิศเพื่อสังคม	 เช่น	 
(1)	 การน�าผลงานวิจัยไปใช้แก้ปัญหาให้
ชุมชนและสังคม	 ได้แก่	 โครงการแก้ปัญหา

พยาธิใบไม้ตับและมะเร็งท่อน�้าดี	 โครงการ
พฒันาการคิดข้ันสูงทางคณติศาสตร์โครงการ
แก้ไขปัญหาความยากจนเพือ่มุง่แก้ไขปัญหา
และพัฒนาชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน
ในพื้นท่ีเพื่อลดความเหลื่อมล�้าของสังคม		
โครงการแก้ปัญหาโรคไตในภาคตะวันออก	
เฉียงเหนือ	 โครงการพัฒนาสมรรถนะ
นักเรียนระดับมัธยมศึกษาด้วยนวัตกรรม	
KKU	 Smart	 Learning	 (2)	 การน�าผลงาน
วิจัยไปสร้างนวัตกรรมเพื่อน�าสู่การพัฒนา
เศรษฐกจิ	สงัคม	ประเทศ:	ได้แก่โครงการวจิยั
โรงงานต้นแบบทางด้านแบตเตอรี่	โครงการ
วิจัยเพาะเลี้ยงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ไหมป่า
เพื่อสร้างมูลค่าเพิ่ม	โครงการวิจัยดินในภาค
ตะวนัออกเฉยีงเหนอื	โครงการวจิยัโคนมทนร้อน	
โครงการวจิยัข้าวทนเคม็	การวจิยัพฒันายางนา
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กลยุทธ์

กระบวนการวางแผนกลยทุธ์เป็นหวัใจส�าคัญ
ของการขับเคลื่อนองค์กรเพื่อให้บรรลุวิสัย
ทัศน์	 พันธกิจ	 ทีมบริหารจึงให้ความส�าคัญ
กับข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ	
อย่างครบถ้วน	 รอบคอบและรอบด้านมาใช้
เป็นตัวก�าหนดกลยุทธ์	 จาก	 4	 Strategic	
Pillarได้ถูกก�าหนดเป็น	 10	 กลยุทธ์	 พร้อม
ทัง้ตวัวดัระดบักลยทุธ์ทัง้ระยะสัน้/ระยะยาว	

ลูกค้า

KKU	มวีธิกีารรบัฟังผูเ้รียน	ลกูค้ากลุม่อืน่และ
ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีรวมทัง้ลกูค้าทีพ่งึมใีนอนาคต
ทั้งเชิงรุกเชิงรับผ่านช่องทางที่หลากหลาย	
เพือ่ให้ได้สารสนเทศท่ีต้องการในการพัฒนา/
ปรบัปรงุหลักสูตรและการบริการใหม่ๆ	รวม
ทั้งกระบวนการท�างาน	 ตัวอย่าง	 ด้านการ
จดัการศกึษา	เช่น	การเปิดหลกัสตูรท่ีสอดคล้อง
กับความต้องการของตลาด	 หลักสูตรสอง
ปรญิญา	หลกัสตูรร่วมกบัสถานประกอบการ		
ด้านการวิจัย	 เช่น	 การจัดตั้งกลุ่มวิจัยใหม	่ 
จดัตัง้สถาบนัวิจยัความมัน่คงด้านอาหารพลงังาน

ตลอดจนมกีารออกแบบระบบงานขององค์กร
ให้สอดรบักบักลยทุธ์	และพนัธกจิรวมทัง้การ
จัดท�าแผนปฏิบัติการท้ังระยะสั้น/ยาว	 เพื่อ
ให้แผนกลยุทธ์/แผนปฏิบัติการ	 ได้ถูกน�าไป
ปฏิบัติ	 ได้มีการ	cascade	ตัววัดตามล�าดับ
ขัน้ผ่านการจดัท�าข้อตกลงการปฏบิตังิานกบั
คณบดแีละหวัหน้าส่วนงาน	และมกีารก�ากบั
ตดิตามผ่าน	Program	Monitoring	Report

และน�า้	อนภูุมภิาคลุม่น�า้โขง	(FEWs)	การพัฒนา
โรงงานต้นแบบอุปกรณ์ชาร์จแบตเตอรรี ่
แบบชาร์จเร็ว	(Quick	Charge)	การพัฒนา
โรงงานต้นแบบเกษตรและอาหาร	ด้านบรกิาร
วชิาการ	 เช่น	 จดัตัง้ศนูย์พฒันาระบบปฏบิติั
การโลจสิตกิส์เพือ่พฒันาและฝึกอบรมทักษะ
การแก้ปัญหาการปฏิบัติงานแก่บุคลากร	 4	
ภมูภิาค		การจดัตัง้ศนูย์การเรยีนรูก้ารเกษตร
เพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิตแบบองค์รวม	 ด้าน
บริการสุขภาพ	 เช่น	 การให้บริการผ่าน	
Appl icat ion	 ได ้แก ่ 	 St roke	 App	 
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กลยุทธ์

กระบวนการวางแผนกลยทุธ์เป็นหวัใจส�าคญั
ของการขับเคลื่อนองค์กรเพื่อให้บรรลุวิสัย
ทัศน์	 พันธกิจ	 ทีมบริหารจึงให้ความส�าคัญ
กับข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ	
อย่างครบถ้วน	 รอบคอบและรอบด้านมาใช้
เป็นตัวก�าหนดกลยุทธ์	 จาก	 4	 Strategic	
Pillarได้ถูกก�าหนดเป็น	 10	 กลยุทธ์	 พร้อม
ทัง้ตวัวดัระดบักลยทุธ์ทัง้ระยะสัน้/ระยะยาว	

ลูกค้า

KKU	มวีธิกีารรบัฟังผูเ้รยีน	ลกูค้ากลุม่อืน่และ
ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีรวมทัง้ลกูค้าทีพ่งึมใีนอนาคต
ทั้งเชิงรุกเชิงรับผ่านช่องทางท่ีหลากหลาย	
เพือ่ให้ได้สารสนเทศท่ีต้องการในการพฒันา/
ปรบัปรงุหลกัสูตรและการบริการใหม่ๆ	รวม
ทั้งกระบวนการท�างาน	 ตัวอย่าง	 ด้านการ
จดัการศกึษา	เช่น	การเปิดหลกัสตูรท่ีสอดคล้อง
กับความต้องการของตลาด	 หลักสูตรสอง
ปริญญา	หลกัสตูรร่วมกบัสถานประกอบการ		
ด้านการวิจัย	 เช่น	 การจัดตั้งกลุ่มวิจัยใหม	่ 
จดัตัง้สถาบันวจิยัความมัน่คงด้านอาหารพลงังาน

ตลอดจนมกีารออกแบบระบบงานขององค์กร
ให้สอดรบักบักลยทุธ์	และพันธกจิรวมทัง้การ
จัดท�าแผนปฏิบัติการทั้งระยะสั้น/ยาว	 เพื่อ
ให้แผนกลยุทธ์/แผนปฏิบัติการ	 ได้ถูกน�าไป
ปฏิบัติ	 ได้มีการ	cascade	ตัววัดตามล�าดับ
ขัน้ผ่านการจดัท�าข้อตกลงการปฏบิติังานกบั
คณบดแีละหวัหน้าส่วนงาน	และมกีารก�ากบั
ตดิตามผ่าน	Program	Monitoring	Report

และน�า้	อนภูุมภิาคลุม่น�า้โขง	(FEWs)	การพัฒนา
โรงงานต้นแบบอุปกรณ์ชาร์จแบตเตอรรี ่
แบบชาร์จเร็ว	(Quick	Charge)	การพัฒนา
โรงงานต้นแบบเกษตรและอาหาร	ด้านบรกิาร
วชิาการ	 เช่น	 จดัตัง้ศนูย์พฒันาระบบปฏบิติั
การโลจสิตกิส์เพือ่พฒันาและฝึกอบรมทักษะ
การแก้ปัญหาการปฏิบัติงานแก่บุคลากร	 4	
ภมูภิาค		การจดัตัง้ศนูย์การเรยีนรู้การเกษตร
เพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิตแบบองค์รวม	 ด้าน
บริการสุขภาพ	 เช่น	 การให้บริการผ่าน	
Appl icat ion	 ได ้แก ่ 	 St roke	 App	 

Untitled-1   46 9/28/2562 BE   7:20 PM

47

(โรคอมัพาตหลอดเลอืดสมองโรคหวัใจ)	สามารถ
เรยีกรถพยาบาลฉกุเฉนิมารับ	ณ	จดุเกิดเหตุ
ได้ทนัเวลา	ด้านการท�านบุ�ารงุศลิปวฒันธรรม	
เช่น	การจัดท�าฐานข้อมูลใบลาน	ฐานข้อมูล
หมอล�า	 รวมทั้งการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
ออกแบบเพ่ือสร้างมูลค่าเพิ่มจากศิลปและ
วัฒนธรรมอีสาน	 เช่น	 ผ้าปูขัดลาย	 กระติ๊บ
ข้าวงานปั้นตกแต่งบ้าน	เป็นต้น

การวัด การวิเคราะห์ 

และการจัดการความรู้

KKU	ได้ก�าหนดระบบวดัผลรวมทัง้ข้อมลูเชงิ
เปรียบเทียบตามแผนภาพกระบวนการวัด	
วิเคราะห์	 ทบทวนผลการด�าเนินงานโดยมี
การเชื่อมโยงตัววัดผลในแต่ละระดับให้
สอดคล้องกันเพ่ือให้ผลการด�าเนินงานเป็น
ไปตามเป้าหมายทีว่างไว้รวมทัง้มกีารพฒันา
กระบวนการจัดการความรู้ตลอดจนมีการ

ถ่ายทอดความรูห้ลายช่องทางตลอดจนต่อย
อดความรู ้ เพื่อให ้ เกิดการประยุกต ์ ใช ้
นอกจากนี้การพัฒนาระบบการบริหาร
จัดการข้อมูลสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง	 เพื่อ
ให้มัน่ใจว่าข้อมลูและสารสนเทศมคีณุภาพมี
ความแม่นย�า	 ถูกต้อง	 คงสภาพเชื่อถือได	้
ตลอดจนมีแนวทางจัดการด้าน	 การรักษา
ความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศตาม
แนวทางของ	 ISO/IEC	 27001	 อีกท้ังยังมี
การเตรยีมความพร้อมในการใช้ข้อมลูให้ตรง
ตามความต้องการของทกุกลุม่	และสามารถ
พร้อมใช้	 งานในสภาวะฉุกเฉินโดยมีการท�า
ศูนย์ข้อมูลส�ารองเพื่อเก็บข้อมูลสารสนเทศ
หลกัไว้	และสามารถเรยีกใช้ข้อมลูได้ทนักาล

Untitled-1   47 9/28/2562 BE   7:20 PM



48

บุคลากร

KKU	 ให้ความส�าคัญกับทรัพยากรบุคคลซ่ึง
เป็นก�าลังส�าคัญในการขับเคลื่อนองค์กรสู ่
เป้าหมายที่วางไว้	 โดยมีระบบการประเมิน
ความต้องการด้านขีดความสามารถและ
อตัราก�าลงัให้สอดคล้องกบักลยทุธ์ขององค์กร	
นอกจากนี	้KKU	ยงัพฒันารปูแบบการท�างาน
และบริหารบุคลากรแบบบูรณาการ	 เช่น	
ศูนย์วิจัย	 กลุ่มวิจัย	 ศูนย์บริการเฉพาะทาง	
หรอืทมีข้ามสายงาน	รวมทัง้จดัตัง้หน่วยงาน
ที่มีภารกิจพิเศษ	 เช่น	 ศูนย์ทรัพย์สินทาง
ปัญญา	 อุทยานวิทยาศาสตร์	 เพ่ือให้เกิด
ประสิทธิภาพในการท�างานสูงสุด	 การสร้าง
สภาพแวดล้อมในการท�างานที่ดีทั้งด้าน
สุขภาพ	 สวัสดิภาพและความสะดวกในการ
เข้าถึงสถานท่ีท�างานของบุคลากร	 และ
พัฒนาการจัดการสภาพแวดล้อมในการเพิ่ม
พ้ืนที่สีเขียว	 จัดระบบรักษาความปลอดภัย

และโทรศพัท์ท่ีเป็น	Emergency	call	แจ้งเหตุ	
24	 ชั่วโมง	 มีหน่วยเฉพาะกิจฉุกเฉินด�าเนิน
การแก้ไข	 หากเป็นกรณีอุบัติเหตุและความ
ปลอดภัยทุกเรื่อง	 นอกจากนี้	 KKU	 ยังให้
ความส�าคัญด้านบริการสิทธิประโยชน์	 และ
สวสัดกิารต่างๆ	ส�าหรบัการจดัการผลปฏบิตัิ
งานของบคุลากร	 ได้พฒันา	 Performance	
Management	System	(PMS)	เพื่อให้เกิด
ผลการด�าเนินงานท่ีดีและสร้างความผูกพัน
ของบุคลากรและเพื่อให้บุคลากรเกิดการ
เรียนรู้และพัฒนาบุคลากร	 KKU	 ได้พัฒนา
ระบบการเรียนรู้ของบุคลากรเพื่อให้เกิดผล
สัมฤทธิ์ต่อองค์กรตลอดจนบริหารจัดการ
ด้านความก้าวหน้าในอาชีพการงาน	 เพื่อให้
มั่นใจว่าบุคลากรของ	KKU	มีความพร้อมใน
การปฏิบัติงานท่ีสามารถน�าองค์กรให้บรรลุ
เป้าหมาย	พันธกิจและวิสัยทัศน์ที่ก�าหนดได้

Untitled-1   48 9/28/2562 BE   7:20 PM



48

บุคลากร
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24	 ชั่วโมง	 มีหน่วยเฉพาะกิจฉุกเฉินด�าเนิน
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ของบุคลากรและเพื่อให้บุคลากรเกิดการ
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ด้านความก้าวหน้าในอาชีพการงาน	 เพื่อให้
มั่นใจว่าบุคลากรของ	KKU	มีความพร้อมใน
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เป้าหมาย	พันธกิจและวิสัยทัศน์ที่ก�าหนดได้
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การปฏิบัติการ 

มีการเชื่อมโยงการจัดการนวัตกรรมเข้ากับ
หลักสูตร	 การบริการ	 รวมถึงกระบวนการ
ท�างานที่ส�าคัญ	 	 KKU	 ได้มีการพัฒนา
ประสิทธิภาพ	คุณภาพของบัณฑิตทุกระดับ	
ผลงานวจัิย	ตลอดจนบรกิารวชิาการ/วชิาชพี	
รวมถงึเพิม่ความสามารถในการแข่งขนั	และ
การตลาด	ซึ่งเป็นสิ่งส�าคัญที่	KKU	ได้พัฒนา
เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้เรียน
และผูร้บับรกิารทกุกลุม่	กฎหมาย/ข้อบงัคบั
ที่เกี่ยวข้อง	 และสอดคล้องกับแผนกลยุทธ์	
รวมทั้งทิศทางของอุดมศึกษาในอนาคต	
นอกจากน้ีเพ่ือให้เกิดความม่ันใจว่าการ
ปฏิบัติการเป็นไปตามข้อก�าหนดและเช่ือม
โยงกับคุณภาพในทุกพันธกิจ	 รวมถึง
กระบวนการท�างานที่ส�าคัญ	 	 KKU	 ได้ใช้	
SIPOC	Model	รวมทั้งการ	Re-Design	ใน
การออกแบบและปรับปรุง	 มีการจัดท�าข้อ

ก�าหนดท่ีส�าคัญ	 พร้อมท้ัง	 ก�าหนดตัวชี้วัด	
Leading	indicator	และ	Lagging	indicator	
อีกทั้ง	 KKU	 ได้มีการบริหารคู่ความร่วมมือ	
เพื่อร่วมกันพัฒนากระบวนการท่ีเก่ียวข้อง
และน�าไปสูก่ารพฒันานวตักรรมร่วมกนั	เช่น	
การจัดท�าหลักสูตรร่วมกับสถานประกอบ
การ	 โครงการ	 Talent	 Mobility	 ที่ให้
บุคลากรไปท�าวิจัยร่วมกับภาคธุรกิจและ
อุตสาหกรรม		และ	KKU	ยังให้ความส�าคัญ
ด้านความปลอดภัยโดยมีการก�ากับดูแล
อย่างครอบคลุมเพื่อให้มั่นใจว่าบุคลากรทุก
คนปฏิบัติงานภายใต ้สภาพแวดล ้อมที่
ปลอดภยัและมกีารป้องกนัอบุตัเิหตรุ้ายแรง
ตามระบบการจัดการด้านความปลอดภัย	
ตลอดจนมีการเตรียมพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน
โดยเฉพาะอัคคีภัย	 และมีการซ้อมแผน
ฉุกเฉินเป็นประจ�าทุกปี
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มหาวิทยาลัยขอนแก่น

ที่อยู่มหาวิทยาลัยขอนแก่น

123	หมู่	16	ถ.มิตรภาพ	ต.ในเมือง	อ.เมือง	

จ.ขอนแก่น	40002	โทรศัพท์	043-009700

ผลลัพธ์

ผลลัพธ์ในปีการศกึษา	2555-2560	ทีม่แีนวโน้ม
ดีขึ้น	ได้แก่	ด้านผลิตภัณฑ์	และการบริการ
ที่มุ่งเน้นลูกค้า	 ด้านการจัดการศึกษา	 เช่น	
ร้อยละบัณฑิตปริญญาตรีที่ได้งานท�าใน 
ต่างประเทศหรือตลาดงานอาเซียนจ�านวน
รางวลัของนกัศกึษาทกุระดับทัง้ในระดับชาติ
และนานาชาติ	 ค ่าเฉลี่ยคะแนนผลการ
ทดสอบเพื่อวัดความรู้ด้านคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีขั้นพื้นฐานของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี	 ด้านการวิจัย	 เช่น	 รายได้จาก
ทรพัย์สินทางปัญญาและการต่อยอดงานวจัิย
เชิงพาณิชย์	ผลงานวิจัยที่น�าไปใช้ประโยชน์
เชิงพาณิชย์	ผลงานวิจัยที่น�าไปใช้ประโยชน์
เพ่ือแก้ไขปัญหาชุมชนที่ได้รับการยอมรับ 
ในระดบัชาต	ิผลงานวจิยัทีท่�าร่วมกบัต่างประเทศ	
ด้านการบริการวิชาการ/บริการวิชาชีพ	เช่น	
เครือข่ายการบริการวิชาการ	 จ�านวนผู้รับ
บริการวิชาการ	 โครงการบริการวิชาการ	
ผลลพัธ์ทางการรกัษาพยาบาล	ด้านท�านบุ�ารงุ
ศิลปวัฒนธรรม	 เช่น	 จ�านวนโครงการด้าน
การอนุ รักษ ์และประยุกต ์ ใช ้ ศิลปและ
วัฒนธรรมอีสานที่มีชื่อเสียง	 จ�านวนเครือ
ข่าย	 จ�านวนผู้รับบริการแหล่งเรียนรู้ภายใน
และภายนอก	 จ�านวนองค์ความรู้	 จ�านวน
ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีได้รับการออกแบบ
เพือ่การสร้างมูลค่าเพิม่	จ�านวนงานวจิยัด้าน
ดงักล่าว	ด้านความพงึพอใจและความผกูพนั
ของลูกค้า	 เช่น	 ร้อยละความพึงพอใจของ
นักศึกษาปีสุดท้ายของระดับปริญญาตรีต่อ
การบริหารจัดการหลักสูตร	 ร้อยละความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการวิชาการและการ
ท�านบุ�ารงุศลิปวฒันธรรม		จ�านวนศษิย์เก่าที่
สนับสนุนกิจกรรมมหาวิทยาลัย	 เงินบริจาค
จากศิษย์เก่า		ด้านบุคลากร	เช่น	สัดส่วนเงิน
ทุนวิจัยต่อจ�านวนอาจารย์ประจ�าทั้งหมด		
ร้อยละของบคุลากรสายสนบัสนนุทีม่ตี�าแหน่ง
ที่สูงขึ้น	ร้อยละของอาจารย์ที่ด�ารงต�าแหน่ง

ทางวิชาการเพิ่มขึ้น	ร้อยละของระดับความ
ผาสุกของบุคลากร	ร้อยละของผู้บริหารที่ได้
รบัการอบรมและพฒันา	ร้อยละความพึงพอใจ
ของบุคลากรต่อโครงการพัฒนาบุคลากร	 
ด้านการก�ากบัดแูลองค์กร	เช่น	ร้อยละความ
เช่ือม่ันของบุคลากรต่ออธิการบดี	 ปริมาณ
ขยะที่ได้รับการ	 re-cycle	พื้นที่สีเขียวและ
สวนสาธารณะที่เพิ่มขึ้น	 ด้านการเงินและ
ตลาด	เช่น	รายได้และสนิทรพัย์	สดัส่วนรายได้
งานวิจัยจากภาคอุตสาหกรรม	 ทุนส�ารอง
สะสม	 งบประมาณเฉลี่ยในการพัฒนา
นักศึกษาต่อคน	 งบประมาณเฉลี่ยในการ
พฒันาบุคลากรต่อคน	ร้อยละหลกัสตูรบัณฑิต
ศึกษาท่ีเน้นการวิจัยต่อหลักสูตรท้ังหมด	 
ร้อยละนกัศกึษาต่างชาตต่ิอจ�านวนนกัศกึษา
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มหาวิทยาลัยขอนแก่น

ที่อยู่มหาวิทยาลัยขอนแก่น
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ผลลพัธ์ในปีการศกึษา	2555-2560	ทีม่แีนวโน้ม
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ทดสอบเพื่อวัดความรู้ด้านคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีขั้นพื้นฐานของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี	 ด้านการวิจัย	 เช่น	 รายได้จาก
ทรพัย์สินทางปัญญาและการต่อยอดงานวจิยั
เชิงพาณิชย์	ผลงานวิจัยที่น�าไปใช้ประโยชน์
เชิงพาณิชย์	ผลงานวิจัยที่น�าไปใช้ประโยชน์
เพื่อแก้ไขปัญหาชุมชนที่ได้รับการยอมรับ 
ในระดบัชาต	ิผลงานวจิยัท่ีท�าร่วมกับต่างประเทศ	
ด้านการบริการวิชาการ/บริการวิชาชีพ	เช่น	
เครือข่ายการบริการวิชาการ	 จ�านวนผู้รับ
บริการวิชาการ	 โครงการบริการวิชาการ	
ผลลพัธ์ทางการรกัษาพยาบาล	ด้านท�านบุ�ารงุ
ศิลปวัฒนธรรม	 เช่น	 จ�านวนโครงการด้าน
การอนุ รักษ ์และประยุกต ์ ใช ้ศิลปและ
วัฒนธรรมอีสานที่มีชื่อเสียง	 จ�านวนเครือ
ข่าย	 จ�านวนผู้รับบริการแหล่งเรียนรู้ภายใน
และภายนอก	 จ�านวนองค์ความรู้	 จ�านวน
ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีได้รับการออกแบบ
เพ่ือการสร้างมูลค่าเพิม่	จ�านวนงานวจิยัด้าน
ดงักล่าว	ด้านความพงึพอใจและความผกูพนั
ของลูกค้า	 เช่น	 ร้อยละความพึงพอใจของ
นักศึกษาปีสุดท้ายของระดับปริญญาตรีต่อ
การบริหารจัดการหลักสูตร	 ร้อยละความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการวิชาการและการ
ท�านบุ�ารงุศลิปวฒันธรรม		จ�านวนศษิย์เก่าที่
สนับสนุนกิจกรรมมหาวิทยาลัย	 เงินบริจาค
จากศิษย์เก่า		ด้านบุคลากร	เช่น	สัดส่วนเงิน
ทุนวิจัยต่อจ�านวนอาจารย์ประจ�าทั้งหมด		
ร้อยละของบุคลากรสายสนบัสนนุท่ีมตี�าแหน่ง
ที่สูงขึ้น	ร้อยละของอาจารย์ที่ด�ารงต�าแหน่ง

ทางวิชาการเพิ่มขึ้น	ร้อยละของระดับความ
ผาสุกของบุคลากร	ร้อยละของผู้บริหารที่ได้
รบัการอบรมและพฒันา	ร้อยละความพึงพอใจ
ของบุคลากรต่อโครงการพัฒนาบุคลากร	 
ด้านการก�ากบัดแูลองค์กร	เช่น	ร้อยละความ
เช่ือม่ันของบุคลากรต่ออธิการบดี	 ปริมาณ
ขยะที่ได้รับการ	 re-cycle	พื้นที่สีเขียวและ
สวนสาธารณะที่เพิ่มขึ้น	 ด้านการเงินและ
ตลาด	เช่น	รายได้และสนิทรพัย์	สดัส่วนรายได้
งานวิจัยจากภาคอุตสาหกรรม	 ทุนส�ารอง
สะสม	 งบประมาณเฉลี่ยในการพัฒนา
นักศึกษาต่อคน	 งบประมาณเฉลี่ยในการ
พฒันาบุคลากรต่อคน	ร้อยละหลกัสตูรบณัฑติ
ศึกษาท่ีเน้นการวิจัยต่อหลักสูตรทั้งหมด	 
ร้อยละนกัศกึษาต่างชาติต่อจ�านวนนกัศกึษา
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