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รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เริ่มด�าเนินการนับตั้งแต่มีการลงนามในบันทึกความเข้าใจระหว่าง

สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ และส�านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ เมื่อวันท่ี 5 กันยายน 2539 เพื่อศึกษา

แนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพแห่งชาติขึ้นในประเทศไทย และด้วยตระหนักถึงความส�าคัญของรางวัลนี้ ส�านักงานคณะ

กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติจึงได้บรรจุรางวัลคุณภาพแห่งชาติไว้ในแผนยุทธศาสตร์การเพ่ิมผลผลิตของ

ประเทศ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 9 โดยมีส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ สถาบัน

เพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ เป็นหน่วยงานหลักในการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร่ 

สนับสนุน และผลักดันให้องค์กรต่างๆ ทั้งภาคการผลิตและการบริการ น�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปพัฒนาขีดความ

สามารถด้านการบริหารจัดการ ซึ่งองค์กรที่มีวิ ธีปฏิบัติและผลการด�าเนินในระดับมาตรฐานโลกจะได้รับการประกาศเกียรติคุณ

ด้วยรางวัลคุณภาพแห่งชาติ และองค์กรที่ได ้ รับรางวัลจะน�าเสนอวิธีปฏิบัติที่น�าองค์กรของตนไปสู ่ความส�าเร็จ เพ่ือเป็นแบบ

อย่างให้องค์กรอ่ืนๆ น�าไปประยุกต์ใช้ เพื่อให้ประสบผลส�าเร็จเช ่นเดียวกัน ซึ่งเมื่อมีการขยายการด�าเนินงานไปอย่างกว้างขวาง 

ย่อมจะส่งผลต่อการพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศให้สามารถแข่งขันในตลาดการค้าโลกได้ รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ ถือเป็นรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมีพื้นฐานทางด้านเทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัล เช่นเดียวกับ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The Baldrige National Quality Award (BNQA) ซึ่งเป็นต้นแบบรางวัล

คุณภาพแห่งชาติที่ประเทศต่างๆ หลายประเทศทั่วโลกน�าไปประยุกต์ใช้

รางวัลค ุณภาพแห่งชาติ
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       นายปิยะบุตร  ชลวิจารณ์

    ประธานคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

 ในนามของ คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ขอแสดงความยินดี กับองค์กรท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Thai land Qual i ty Award – TQA) ประจ�าป ี  2562 ซึ่ ง ได ้แก ่  กลุ ่มธุ รกิจโทรศัพท ์ เคลื่ อนที่ ในกลุ ่มบริษัททรู  และ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ การที่ทั้ง 2 องค์กร ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ นอกจากจะแสดงถึงความเป็นผู้น�าในธุรกิจแล้ว รางวัล

คุณภาพแห่งชาติ เป็นเครื่องเชิดชูเกียรติว่า มีกระบวนการบริหาร ที่มีความสมดุลครบทุกด้าน อยู่ในระดับสากล มีระบบการน�าองค์กร มี

การวางแผนกลยุทธ์ มีการดูแลลูกค้า พนักงาน ระบบงาน มีผลการด�าเนินงานที่ดีจากการด�าเนินธุรกิจ และยังสะท้อนให้เห็นถึง

คุณภาพและความเข้มแข็ง เป็นตัวอย่าง (Role Model) ที่ช่วยน�าไปเป็นแนวทางและเป็นเครื่องมือในการพัฒนาให้กับผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียกับองค์กรในกลุม่ลกูค้า คูค้่า ผู้ถือหุ้น พนกังาน ชมุชน และสงัคมทัง้ห่วงโซ่ใน Value Chain ว่าจะได้รับการดูแลอย่างดีจากองค์กร

 ขอแสดงความยินดี กับองค์กรท่ีได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่ความโดดเด่นในด้านการปฏิบัติการ 3 องค์กร 

และรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 8 องค์กร การที่ได ้รับรางวัลอันทรงเกียรติทุกรางวัล เป็นเครื่องยืนยันได้ว ่า ทุกองค์กร

มีแนวทางการบริหารจัดการองค์กรที่เป็นมาตรฐานสากล เป็นผู ้น�าที่สามารถสนับสนุนการสร้างความสามารถในการแข่งขัน 

มีภูมิคุ ้มกันต่อ Disruption ของการผันผวนของตลาด เทคโนโลยี สิ่งแวดล้อมและผู้บริโภค การเตรียมความพร้อมทางด้าน

เศรษฐกิจและสังคม การศึกษา และการเรียนรู ้ ให้ประเทศไทยก้าวไปสู ่ยุค Thailand 4.0 ด้วยผลิตภาพและคุณภาพ 

(Productivity and Quality) ในระดับสากล (World Class) อีกท้ังยังสามารถเป็นแบบอย่างที่ดีให้แก่องค์กรอื่น น�าไปประยุกต์

เป็นแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือก้าวสู่ความเป็นเลิศได้อีกด้วย

 จากการด�าเนินงานตลอดระยะเวลา 18 ปี รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ได้ท�าหน้าที่เป็นกลไกที่ส�าคัญ ในการขับเคลื่อน

ผลิตภาพ โดยเป็นเคร่ืองมือที่จะสร้าง และเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันของประเทศ จากการศึกษาวิจัยองค์กรที่ได้รับรางวัลใน

แต่ละปี พบผลลัพธ์ที่ส่งผลเชิงบวกต่อความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ซึ่งหากทุกองค์กรในประเทศ มีการด�าเนินการใน

ทิศทางเดียวกันเช่นนี้ ย่อมส่งผลบวกต่อการพัฒนาความสามารถในการแข่งขัน และการเติบโตอย่างยั่งยืนของประเทศได้

 ในโอกาสนี้ คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ขอขอบคุณคณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

และคณะผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติทุกท่าน ที่ได้อุทิศเวลา และความรู้ความสามารถ ทุ่มเทให้กับการพัฒนาเครื่อง

มือการประเมินองค์กร เพื่อขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ โดยไม่ได้รับผลตอบแทนใดๆ ทั้งสิ้น จนสามารถสร้างคุณค่ารางวัลนี้

ให้เป็นท่ีประจักษ์ และเป็นจุดมุ่งหมายขององค์กรต่างๆ ในประเทศไทย ที่พึงปรารถนาอยากจะได้รับการยอมรับจากรางวัลนี้ด้วย

 ขอขอบคุณ ผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กรที่ได้รับรางวัลในทุกปีที่ผ่านมา ในความพยายามและความร่วมมือที่ก่อ

ให้เกิดการขยายผลรางวัลคุณภาพแห่งชาติออกไปอย่างกว้างขวาง และขอขอบคุณในทุกภาคส่วนท่ีได้ช่วยสนับสนุนและผลักดัน

การด�าเนินงานของโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ รวมไปถึงการได้รับงบประมาณสนับสนุนอย่างต่อเน่ืองจากรัฐบาล เพื่อการ

ถ่ายทอดและแบ่งปันประสบการณ์ความส�าเร็จให้เป็นที่ประจักษ์สู ่สากล

สารแสดงความยินดีจาก

ประธานคณะกรรมการ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
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สารแสดงความยินดีจาก

ผูอ้�านวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA)  มีพื้นฐานทางด้านเทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัล

เช่นเดียวกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) 

ซึ่งเป็นต้นแบบรางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ประเทศต่างๆ กว่า90 ประเทศทั่วโลกน�าไปประยุกต์ใช้ จึงถือเป็นรางวัลระดับโลก (World Class) 

ทีอ่งค์กรทุกประเภท ทกุขนาด สามารถน�าไปใช้เพื่อส่งเสรมิให้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขัน ปรบัปรงุประสทิธิผลและขีดความสามารถ

ขององค์กรโดยรวม และเป็นเครื่องมือในการเสริมสร้างศักยภาพของภาคอุตสาหกรรมให้เติบโต และเข้มแข็งได้อย่างยั่งยืน

 การด�าเนินโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ต้องอาศัยความร่วมมือจากหลายฝ่าย ร่วมผลักดันให้รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

เป็นเครื่องมือในการพัฒนาความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ผ่านกระบวนการตรวจประเมินที่มีประสิทธิผล โดยผู้ตรวจ

ประเมินรางวัลคุณแห่งชาติ และยังได้รับความร่วมมือจากหน่วยงานต่างๆ ในการผลักดันรางวัลคุณภาพแห่งชาติให้เป็นที่ยอมรับ

และน�าไปใช้ในวงกว้าง ทั้งนี้ ผู้มีส่วนส�าคัญที่ท�าให้องค์กรในประเทศจ�านวนมาก ริเร่ิมน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ 

คือ องค์กรที่ได ้ รับรางวัลในแต่ละปี ซึ่งมีบทบาทในการแบ่งปันประสบการณ์จากบทเรียนแห่งความส�าเร็จขององค์กร 

เพ่ือเป็นต้นแบบให้องค์กรอื่น ๆ ได้เรียนรู้ และน�าไปประยุกต์ใช้

 ในโอกาสนี้ ขอแสดงความยินดีและขอบคุณ ผู ้บริหาร และบุคลากรขององค์กรที่ได ้รับรางวัล ประจ�าปี 2562 ทั้ง 

13 องค์กร และเป็นที่น่าภาคภูมิใจเป็นอย่างยิ่งที่ในปีนี้ มี 2 องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA) 

แสดงให้เห็นว่าทั้ง 2 องค์กร มีกระบวนการบริหารที่มีความสมดุลครบทุกด้านอยู่ในระดับสากล มีระบบการน�าองค์กร มีการ

วางแผนกลยุทธ์ มีการดูแลลูกค้า พนักงาน ระบบงาน มีผลการด�าเนินงานที่ดีจากการด�าเนินธุรกิจ นอกจากน้ี ยังมีองค์กรที่

ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศท่ีความโดดเด่นในด้านต่าง ๆ และรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ ที่เป็นเครื่องยืนยันว่า

องค์กรมีแนวทางการบริหารจัดการองค์กรที่เป็นมาตรฐานสากล และสามารถเป็นแบบอย่างที่ดีให้แก่องค์กรอื่น น�าไปประยุกต์

เป็นแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือก้าวสู่ความเป็นเลิศ

ดร.พานิช  เหล่าศิริรัตน์

ผู้อ�านวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ 

กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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          กลุ่มธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่ในกลุ่มบริษัททรู    

          ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

     

          กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์ฟีนอล บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ�ากัด (มหาชน)

          ธนาคารออมสิน       

          บริษัท จีซี โลจิสติกส์ โซลูชั่นส์ จ�ากัด 

สารบัญ

 8

18

29

35

41

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

Thailand Quality Award : TQA

รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่น ด้านการปฏิบัติการ 

Thailand Quality Class Plus : Operation 
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่
ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวลัอันทรงเกียรตท่ีิพึงปรารถนาของทกุหน่วยงาน 
เพราะเป็นเครือ่งหมายแห่งความเป็นเลศิในการบรหิารจดัการทกุด้าน ตลอดจน
ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันวา่มีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ์  สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�าเร็จ ความรุ่งโรจน์ และการเป็น
ที่ยอมรับทั่วไปอันเป็นสิ่งพึงปรารถนาของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง  สื่อให้เห็นถึงความเป็นเลิศและความมุ่งมั่นที่จะพัฒนามาตรฐาน 
คุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย  สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�าเร็จ
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กลุ ่มธุร กิจ โทรศัพท ์

เค ล่ือน ท่ี ในกลุ ่มบริษัททรู

คุณอาณัติ  เมฆไพบูลย ์ วัฒนา

กรรมการผู ้ จัดการใหญ ่  (ร ่วม) 

กลุ ่มธุร กิจ โทรศัพท ์ เค ล่ือน ท่ี ในกลุ ่มบริษัททรู

กลุ่มธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นหน่ึงในธุรกิจหลัก

ของกลุ่มทรู ท่ีมีความมุ่งมั่นและปณิธานว่าคนไทยทุกคน

มีสิทธ์ิเข้าถึงเทคโนโลยีด้านการส่ือสารโทรคมนาคม 

เพื่อช่วยเพิ่มโอกาสในการเรียนรู้ การเข้าถึงเทคโนโลยี 

และการมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนอีกทั้งยังช่วยผลักดัน

การเติบโตของสังคมและเศรษฐกิจดิจิทัลของประเทศ 

Thailand Quality Award : TQA

กลุ่มทรูจึงมุ่งมั่นพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานที่เชื ่อมโยง

ผู้คน สังคม เศรษฐกิจเข้าด้วยกัน โดยส่งมอบ

ประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดให้กับลูกค้าท้ังด้านโครงข่าย 

ความคุ้มค่า และการบริการ ซึ่งการน�าเกณฑ์รางวัล

คุณภาพแห่งชาติมาใช้กว่า 6 ปี ท�าให้พวกเราทุกคน

มุ่งสู่เป้าหมายเดียวกัน คือการสร้างความพึงพอใจ

สูงสุดให้กับลูกค้า จนเป็นที่ประจักษ์และได้รับรางวัล

อันทรงเกียรติที่สุดของประเทศ ซึ่งรางวัลนี้เป็นเสมือน

ค�าม่ันสัญญาท่ีส�าคัญว่า “พวกเราชาวทรูทุกคนยังคง

มุ่งมั่นสร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆ ที่มีคุณภาพยิ่งขึ้น เพื่อ

ร่วมพัฒนาชีวิตที่ดีกว่าให้ลูกค้าและคนไทยทุกคน” 
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กลุม่ธุรกจิโทรศพัท์เคลือ่นที ่(TM) เป็นหนึง่ในธรุกจิ

หลกัของกลุม่บรษิทัทร ูเปิดบรกิารตัง้แต่ปี 2545 

ด้วยปณธิานทีจ่ะเพิม่โอกาสการเข้าถงึเทคโนโลยี 

และคุณภาพชวิีตท่ีดขีึน้ของคนไทย โดยมุง่สร้าง

ประสบการณ์ใช้งานที่ดีที่สุด (Bestination) และ

เป็นผูใ้ห้บรกิารทีม่คีณุภาพสญัญาณทีด่ท่ีีสดุ 

ลักษณะองค ์กร

บริการหลัก 

คือ บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ในระบบ 3G  4G LTE ภายใต้แบรนด์ ทรูมูฟ เอช ผ่าน Shop 341 แห่งและช่องทางเพือ่นคูค้่า 18,954 ช่องทาง 

ด้วยแนวคดิทีมุ่ง่มัน่เป็น First Mover & Game Changer ท�าให้ TM คอืผูเ้ปิดให้บรกิารรายแรกอยูเ่สมอ เช่น 3G, 4G และ Convergence Service 

เป็นต้น TM ขับเคลื่อนองค์กรสู่ความเป็นเลิศด้วย True Excellence Model (TEM) ตามรูป 1.1-1 โดยมวีสิยัทศัน์ “มุง่มัน่ทีจ่ะเป็นผูน้�า

โครงสร้างพ้ืนฐาน (ดจิทัิล) ทีเ่ชือ่มโยงผู้คน องค์กร เศรษฐกจิ และ สังคมอย่างทั่วถึง เพื่อสร้างคุณค่าต่อชีวิตอย่างยั่งยืน” และมีพันธกิจ 

“การสร้างโครงสร้างพืน้ฐานทีเ่ชือ่มโยงครอบครวั ธรุกจิ และทกุคนในสังคม เพื่อให้ทุกคนสามารถแบ่งปัน มอบคุณค่าการมีกันและกัน 

พร้อมสร้างคุณค่าอนัแท้จรงิของชวีติ” เพือ่ให้การบรรลุวิสัยทัศน์เป็นไปอย่างมีประสิทธิผล TM ก�าหนดเป้าหมายความเป็นเลิศ 5 ด้าน 

ที่ชัดเจน ภายใต้ Sustainability Principle เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม โดยมีค่านิยมเพื่อส่งเสริม

ความส�าเร็จของพันธกิจ และวิสัยทัศน์ 4 ประการ (4C) ตามรูป 1.1-1 TM เชื่อมั่นว่าเมื่อพนักงานทุกคนปฏิบัติตามค่านิยม 4C ผสานกับ

ความเชี่ยวชาญขององค์กร (Core Competency) 3 ด้าน ได้แก่ Network Excellence ท้ังการออกแบบ, ขยายโครงข่าย และการบริหาร

จัดการ ท�าให้ TM มีโครงข่ายที่ครอบคลุมและคณุภาพสญัญาณทีด่ ีInnovate and Provide Convergence Mobile Service และ Customer 

Excellence  ส่งเสรมิให้ TM บรรลุผลส�าเร็จในการสร้างโครงสร้างพื้นฐานที่เชื่อมโยงผู้คน สังคม เศรษฐกิจเข้าด้วยกันตามพันธกิจที่วางไว้

TM เผชิญการเปลี่ยนแปลงคือ

รูป 1.1-1 True Excellence Model & Leadership System (TEM)

Thailand Quality Award : TQA

1) เทคโนโลยีการส่ือสารท่ีเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 

2) พฤติกรรมลูกค้าเปล่ียนเป็น Content Consumer/Social Networking มากขึ้น 

3) การเข้าสู่ Industry4.0 ซึ่งจะท�าให้เกิดการใช้ IoT อย่างแพร่หลาย

TM จึงมุ่งปรับองค์กรสู่องค์กรนวัตกรรมดิจิทัลที่ค�านึงถึงคุณค่าของสังคมอย่างยั่งยืน (Sustainability) โดยอาศัยความได้เปรียบ

ด้านโครงข่ายท่ีมีคุณภาพสูง ช่องทางให้บริการที่หลากหลาย และ DJSI Listed โดยมีเครื่องมือปรับปรุงองค์กรตามรูป P-10
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Thailand Quality Award : TQA

การน� าองค ์กร  

ผู้น�าระดับสูงขับเคลื่อนองค์กรสู่ความเป็นเลิศโดยใช้ TEM 9 ขั้นตอนตามรูป 1.1-1 เริ่มจาก (Step 1) เรียนรู ้ความต้องการ

ลูกค้าและผู ้มีส ่วนได้ส ่วนเสียส�าคัญผ่านการสัมภาษณ์และส�ารวจเชิงลึก ก�าหนดเป็นวิสัยทัศน์/พันธกิจ/ค่านิยม (VMV) 

ในระหว่างวางแผนกลยุทธ์ และ ถ่ายทอด VMV สู ่การปฏิบัติ ผ่าน Step 2-9 โดยวิเคราะห์ผลการด�าเนินการที่ผ ่านมา

และ benchmark กับคู ่แข ่งหรือคู ่ เทียบ (Step 2) เพ่ือก�าหนดกลยุทธ ์  Object ives , Goals and Action Plans ที่มี 

alignment กันทั่วทั้งองค์กร (Step 3) จากนั้นก�าหนด KPI ที่ชัดเจน สอดคล้องกับ Strategic Objective และ Action Plans 

พร้อมท้ังคาดการณ์ผลล่วงหน้า (Step4) หน่วยงานต่างๆ ร่วมกันจัดท�าแผนปฏิบัติการระดับหน่วยงานเพื่อพัฒนาขีดความสามารถ

ขององค์กรและสร้างนวัตกรรม (Step 5) ลงมือปฏิบัติตามแผนและติดตามผล ตามรูป 4.1-3 (Step6) ตาม Corporate Scorecard 

ท่ีบูรณาการกับกลยุทธ์องค์กร และปรับแผนให้ทันการเปลี่ยนแปลง ด้วยวิธีการตามหัวข้อ 2.2ข และปรับปรุงผลการด�าเนินการ

โดยใช้ LSS (Step7) ในกรณีของลูกค้า ผู ้ส ่งมอบและพันธมิตรส�าคัญ TM สื่ อสารผ ่านช ่องทางตามรูป1.1-3 ร ่วมกับการ

ท�าสัญญา ก�าหนดเป้าหมาย SLA และจัด Grading, TM ค้นหา best practice แบ่งปันความรู ้ พร้อมทั้งให้รางวัลชื่นชม

คนเก่งและคนดีตาม KM Process เพื่อส ่งเสริมการพัฒนาต่อยอดสู ่ความเป็นเลิศ(4.2ข, 5.2ข(1)) (Step 8) จากนั้นผู ้น�า

ท�าหน้าที่ เป ็น Captain คอยสื่อสาร, motivate และเป็น Role Model ให้กับพนง.ในการสร้างความยั่งยืนให้กับองค์กร 

(Step9) นอกจากนี้เพื่อสร้างให้ TM เป็นองค์กรนวัตกรรมดิจิทัลที่ยั่งยืน ผู้น�าระดับสูงใช้วิธีการตามรูป 1.1-4 

กิจกรรม บทบาทผู้น าระดับสูง GP(Co) และ SM การวัดผล
• ก ำหนด Goal of Excellences • ก ำหนดและอนมุตัิเป้ำหมำยควำมเป็นเลิศทัง้ 5 ด้ำน
• กำรจดัท ำแผนกลยทุธ์ SPP ตำมรูป 2.1-1 • เป็นผู้น ำในกำรท ำแผนกลยทุธ์ และก ำหนดเป้ำหมำย
• กำรถ่ำยทอดแผนกลยทุธ์ และเป้ำหมำย • C-EXCOMถ่ำยทอดแผนกลยทุธ์ และเป้ำหมำยให้กับพนง.ด้วยตนเอง
• Stretched Goal • ก ำหนดเป้ำหมำยอย่ำงสงูสดุเอือ้ม
• Perf. Review System ตำมรูป 4.1-4 • ก ำหนดรอบกำรประชมุ, ทบทวนตวัชีว้ดั เป็นผู้น ำสัง่กำรแก้ไข ปรับปรุง
• Pay Perf., Reward Recognition Program • ให้นโยบำยกำรจำ่ยคำ่ตอบแทน และกำรให้รำงวลั
• DJSI • สัง่กำรให้จดัท ำ SD Report และเป็นประธำนกรรมกำรควำมยัง่ยืน
• Modular Organization
• Empowerment Program

• วำงโครงสร้ำงบริหำรองค์กรแบบ Cross Functional เพ่ิมกำรท ำงำนแบบ
 Project Base เพ่ือให้เกิดควำมคลอ่งตวัในกำรบริหำรงำน

• ISO 9000, 27001, COPC (ปี 2554) • สง่เสริมให้น ำมำตรฐำนคณุภำพตำ่งๆมำใช้เพ่ือกำรพฒันำอย่ำงตอ่เน่ือง
• ประยกุต์ใช้ Lean Six Sigma (ปี 2557) • สง่เสริม LSS Project เพ่ือปรับปรุงอย่ำงตอ่เน่ืองและร่วมมอบรำงวลั
• ใช้ TQA Framework (ปี 2557) • เป็นผู้ก ำหนดและสัง่กำรให้ประยกุต์ใช้หลกัเกณฑ์ TQA
• Best Practice Sharing
• Innovation and Leadership Forum

• เป็นแบบอย่ำงถ่ำยทอดควำมรู้ให้กับพนง. ภำยนอกองค์กร และสง่เสริม
ให้พนง.มีโอกำส sharing Best Practice ให้แก่ GP(Co)&SM
• สนบัสนนุให้เชิญผู้ มีช่ือเสียงภำยนอกมำแชร์ประสบกำรณ์แก่พนง.

 7.3ก1

• กำรสร้ำง Customer Centric Culture
• "Caring" Program 
• Customer Journey Mgmt 
• CCQA ติดตำมตวัชีว้ดัที่มีผลกระทบลกูค้ำ
เป็นแบบรำยวนั (ปี 2556)

• จดัตัง้/รับฟังประเด็นปัญหำที่ลกูค้ำพบทกุวนั และสัง่กำรเพ่ือแก้ไข และ
ป้องกันไม่ให้เกิดซ ำ้
• ริเร่ิมโครงกำร และร่วมเป็น Project Sponsor และผลกัดนักำรใช้ 
Customer Journey

• SPLD Project ที่เก่ียวข้องกับลกูค้ำ
• True Innovation Award (ปี 2553) • สนบัสนนุให้มีกิจกรรมนี ้และมอบรำงวลัด้วยตนเอง
• R&D Funding • ร่วมสนบัสนนุ/อนมุตัิงบประมำณ R&D เพ่ือกำรวจิยัและพฒันำสิ่งใหม่
• Innovation Rep. (ปี 2559)
• Idea Seed, Inno Tree, True Lab
• นวตักรรมบวับำน*

• แตง่ตัง้ Innovation Committee, Inno Rep. ตำม BU ตำ่งๆ ทัง้ในเขต 
BMA และ UPC เพ่ือสง่เสริม Innovation ครอบคลมุทกุสนง.ทัว่ประเทศ
• Innovation Scholarships

• Succession Plan • จดัท ำ Succession Plan ในต ำแหน่งของตนและให้ขยำยผลถึงระดบั AD
• SPLD Program / โครงกำรเถ้ำแก่ • ร่วมเป็น Project Sponsor ให้กับพนง.เพ่ือคอยให้ค ำแนะน ำ

รูป 1.1-4  ผู้น าระดับสูงสร้างสภาพแวดล้อมเพื่อให้องค์กรประสบความส าเร็จ 

สร้ำงวฒันธรรมกำรท ำงำน
ของบคุลำกร เพ่ือสง่เสริม
ควำมผกูพนัของลกูค้ำ

 7.2ก

Innovation and 
Intelligence Risk Taking

7.4ข

Succession and Future 
Leader Development

 7.3

วัตถุประสงค์
สร้ำงสภำพแวดล้อมเพ่ือให้
เกิดกำรบรรลพุนัธกิจ

7.4ข

ควำมคลอ่งตวัขององค์กร

ปลกูฝังกำรเรียนรู้ระดบั
องค์กร กำรเรียนรู้ของ
บคุลำกร และกำรปรับปรุง
ผลกำรด ำเนินกำร

7.1, 7.2, 
7.4ข และ 7.5
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การก� า กับดูแลองค ์กรและ

ความรับผิดชอบต ่อ สังคม

TM ใช้ Sustainability Development ในการก�ากับดูแลองค์กร

และรับผิดชอบต่อสังคมตามแนวทาง DJSI ตลาดหลักทรัพย์ และ 

OECD ก�าหนดเป้าหมายความยั่งยืน 12 ข้อ ผ่านวิธกีารตามรูป 1.2-4 

ก�าหนดกลยุทธ์ Heart (ก�ากับดูแลกิจการและด�าเนินธุรกิจอย่าง

รับผิดชอบ), Health (ส่งเสริมการพัฒนาสังคมอย่างยั่งยืน) และ 

Home (รักษาทรัพยากร ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม) โดยมุ่งใช้นวัตกรรม

เพื่อสร้างคุณค่าให้กับสังคมดังตัวอย่างตามรูป 1.2-7 & 1.2-9 ท�าให้ได้ 

CG Rating จาก IOD ระดับดีเลิศ ได้รับการคัดเลือกเป็นสมาชิก

ในกลุ่มดัชนีดาวโจนส์ หรือ DJSI ในหมวดสื่อสารโทรคมนาคม

ด้วยคะแนนสูง สุดของโลก 2 ป ีซ ้ อนประ เภทตลาด เกิดใหม ่

(Emerging Market) และรางวัลนวัตกรรมมากมายตามรูป 7.4-22

ด้าน Objective Initiative ผู้ รับผิดชอบ ผลลัพธ์

ติดตัง้ Solar Roof Top ที่สถานีฐาน เพ่ือผลติไฟฟา้, โครงการ
ตา่งๆ เพ่ือลดใช้พลงังานไฟฟา้, การบริหารจดัการน า้

NE&O และ 
S&I

7.4-19

 โครงการ eBill, eForm,eTax*,eRecipt* ลดการใช้กระดาษ BPDM 7.4-15

การจดัการสิ่งแวดล้อม พฒันาระบบการจดัการสิ่งแวดล้อมตามมาตรฐานISO14001 S&I 7.4-14

สร้างสรรค์นวตักรรมเพ่ือสิ่งแวดล้อม We Grow App., C-ro App., Elephant Smart Early 
Warning System

Inno. 7.4-19

พฒันาศกัยภาพการเรียนรู้และทกัษะชีวิต
เยาวชน ภายใต้แนวคิด "ความรู้ คู่คณุธรรม"

สามเณรปลกูปัญญาธรรม
คลงัความรู้บน True Plookpanya App. & Website

Education and 
Academic Affairs

กิจกรรมเพ่ือเสริมสร้างความรัก ความ
สามคัคีในสงัคม

เพ่ิมประสทิธิภาพโครงข่าย เพ่ือสนบัสนนุกิจกรรมสง่เสริม
ความรัก ความสามคัคีในสงัคม เชน่  กิจกรรม Bike for Dad, 
โครงการก้าวคนละก้าว

CC & 
Marketing PR 

นวตักรรมสง่เสริมกิจกรรมด้านพฒันาสงัคม ThaiMissing Application ชว่ยสงัคมติดตามคนหาย Inno.

สง่เสริมบริการขัน้พืน้ฐานโดยทัว่ถึง สนบัสนนุ Universal Service Obligation ของกสทช. เพ่ือการ
เข้าถึงโครงข่ายในพืน้ที่ทรุกนัดาร

Lg. & Reg

สง่เสริมการสร้างรายได้ การจ้างแรงงานท้องถ่ิน และคนพิการ HR
รูป 1.2-7 กิจกรรมส่งเสริมความผาสุกให้กับสังคม

สิ่ง
แว
ดล้
อม

ลดใช้ทรัพยากรธรรมชาต,ิพลงังานและ
คาร์บอน

สงั
คม

7.4-19
7.4-22

เศร
ษฐ
กิจ

7.4-19

Thailand Quality Award : TQA
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การจัดการกลยุทธ ์

และการวัดผล

TM พัฒนากระบวนการวางแผนกลยุทธ์อย่างต่อเนื่อง จากการที่ TM เข้าสู่ธุรกิจเป็นอันดับ 3 จึงต้องเผชิญการแข่งขันที่รุนแรง 

ยุคแรก TM Penetrate ตลาดด้วย Price และ Differentiation ยุคที่ 2 มุ่งกลยุทธ์เป็นผู้น�าโครงข่ายคุณภาพสัญญาณที่ดีที่สุดโดย

ศึกษา Best Practice ของธุรกิจโทรคมนาคมทั่วโลก ท�า Benchmarking และการวิจัยพฤติกรรมลูกค้า ยุคที่ 3 ได้ transform 

กระบวนการท�าแผนกลยุทธ์ผสานเข้ากับ Leadership System (TEM) มุ่งสู ่ New ERA และ Digital Economy เพื่อเป็นผู้น�า 5G 

และ IoT กระบวนการจัดท�ากลยุทธ์ของ TM กระตุน้และท�าให้เกิดนวัตกรรม ใน SPP Stage1 ด้วยการท�า workshop ของผู้บริหาร

และ น�าข้อมูลท่ีได้จากการรวบรวมตามรูป 2.1-2 ผสานกับ Innovation Initiative จาก BU และ Innovation Idea ของพนักงาน

จาก Innovation Award ตามหัวข ้อ 6 .1ง น�ามาจัดล�าดับความส�าคัญเพื่ อค ้นหาโอกาสเชิงกลยุทธ์ และก�าหนดเป็น 

Intelligent Risk โดยพิจารณาจาก 1) Strength ของ TM 2) Threat ที่ต้องป้องกัน และ 3) ท�า Financial Feasibility นอกจากนี้

ยังใช้ Risk Management ตาม COSO standard ในหัวข้อ 2.2ก(3) วิเคราะห์ข้อมูลจากปัจจัยภายนอกเพ่ิมเติมตามรูป 2.1-2 

เพื่อหาจุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์และสารสนเทศ TM จัดท�าแผนปฏิบัติการเป็น 2 ระดับ คือ 

(1) ระดับ Business plan มี 8 ขั้นตอน 1) วิเคราะห์ market landscape 2) วิเคราะห์ผลการด�าเนินการส�าคัญในปีที่ผ ่านมา 

3) Driver Deep-Dive Analysis และท�า 4)SWOT Analysis ก�าหนดเป็น 5) Ambition of BU และ 6) ก�าหนดเป็น Key action 

plans พร้อมจัดท�า Risk Mgmt จากน้ัน 7) ประเมิน Financial Impact and Forecast ตามกรอบเวลากลยุทธ์ทั้งระยะสั้นและ

ระยะยาว 8) ประเมิน Required Resource ด้าน Manpower และ Investment (2) ระดับ Key Action Plans ที่ต ้อง

ท�างานแบบ Cross Functional ผ่าน Corporate Project ในรูปแบบ SPLD Program, Action Plans จากทุก BU ถูกรวบรวม

และพิจารณาความสอดคล้องให้สอดประสานไปในทิศทางเดียวกัน น�าเสนอ Business Plan, Market & Product Strategy, 

Budget Plan และ WF Plan พิจารณาอนุมัติ พร้อมจัดท�า Corporate KPI เพ่ือขออนุมัติจาก Board ใน Stage 4 จากนั้น

ถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ เป็น 4 ระดับ ได้แก่ 1) BU KPI 2) Department KPI 3) Team KPI และ cascade ลงถึงพนักงานระดับ

ปฏิบัติการด้วย 4) Individual KPI โดยแต่ละ BU ก�าหนด Leading KPI ท่ีสนับสนุนความส�าเร็จของ Corporate KPI 

Thailand Quality Award : TQA
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TM วางระบบวัดผลการด�าเนินการที่บูรณาการกับกลยุทธ์โดยมีวิธีการตามรูป 4.1-2 ซึ่งเป ็นนวัตกรรมระบบดิจิทัลทั้งหมด 

จัดท�าเป็น Integrated Dashboard และ Real time Application ท่ีสามารถติดตามผ่าน Mobile Devices ได้ตลอด 24 ชม.  

เช่น CM Biz Focus, SQMS, MOOC on web และ Smart Capex ที่สามารถแสดงผลแบบ realtime มีหน่วยงาน NOC, MSOM, 

Call Center เฝ้าระวังตลอด 24 ชม.และแก้ไขปัญหาทันที ผู ้บริหารติดตามตัวเลขเหล่านี้ในที่ประชุม CCQA ทุกวัน และ

ใน Regional Meeting ทุกสัปดาห์ รวมทั้งติดตามสารสนเทศของคู ่แข่งและสถานการณ์ตลาดใน Commercial Meeting 

ทุกวันจันทร์ ท�าให้เกิดความคล่องตัวในการตัดสินใจสูง ปรับตัวได ้อย ่างรวดเร็วตลอดเวลา ผลการทบทวนถูกจัดล�าดับ

ความส�าคัญ ในที่ประชุม Strategic Review และ MCOM ผ่านการท�า Gap Analysis เทียบกับคู่เทียบหรือคู่แข่ง และเป้าหมาย 

(Heat Map) รวมทั้งพิจารณาถึงทรัพยากร ดังนี้ 1) งบประมาณ 2) Workforce 3) Technology 4) ระยะเวลาโครงการ 

เรื่องท่ีมีผลกระทบต่อกลยุทธ์สูงจะสั่งการท�านวัตกรรม หากไม่ใช่จะสั่งการท�า LSS Initiative และติดตามความคืบหน้าผ่าน

การประชมุ Strategic Review และ MCOM ตั้งแต่ป ี 2557 TM ได้น�า Big Data Analytics มาประกอบการตัดสินใจของผู้บริหาร
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ความเป ็น เ ลิศด ้ านลูกค ้ า

เ พ่ือสร ้างประสบการณ ์ที่ดีที่ สุด TM ก�าหนดกลยุทธ ์  Best Network , Best P r opo s i t i on s  และ Be s t  Se r v i ce TM 

ป ลู ก ฝ ั งค ่า นิยม Car ing และใช ้  Customer Cent r ic Approach โดย (1) ก�าหนดกลุ ่มลูกค ้าและส ่วนตลาดส�า คัญ

ต ่ อความส�า เร็จใ น  S P P  S t a g e  1  ( 2 )  เ รี ย น รู ้ ค ว า มต ้ อ งการค ว า มค า ดหวั ง  ด ้ ว ยวิ ธี ก า รตามหั วข ้ อ  3 . 1ก,ข 

(3) Commercia l และ Corporate So lut ion  & Co-Ope ra t i on  น� า  VOC ที่ ไ ด ้ ม าก� าหนดแผนตลาดและแผน

นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์และบริการ เช ่น Convergence, TrueID, iService, True Money, GPS T racker , T rue Smar t 4G, 

Cloud Serv ice รวมถึง I o T  และ 5G ที่ ก� า ลั ง จะ เ กิดขึ้ น  ( 4 )  ก� าหนด Sa l e  Dis t r ibut ion 
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• Billboards, โฆษณาสื่อสิ่งพิมพ์, TV/ Radio Ads
• Brand Presentors
• Blogger*, Influencer*
• Social Medias*
• TM website
• True Story (High Technology & High Touch)
• AO / AE / Telesale เสนอผลิตภณัฑ์
• Promotion & Campaigns
• True ID App.
• True Digital Card*
• Welcome Pack / SMS 
• Special Thank & Gifts
• True Bonus, True Point , True You Privilege
•  We're Realy Care (เติมหวาน, Service Excellence)
• Technology Magazine
• iCSAT, IVR Post Call Survey
• Online Channel Support  ตามหวัข้อ 3.2ก(2)
• Deal of the Days*
• Big Bonus, Birthday Specials Gift
• True Card (Red Card & Balck Card)
• Business Experiences Sharing
• Special Thank you (24M)
• กิจกรรม/งานสมัมนาส าหรับกลุม่ธุรกิจ 
• Service Excellence Award & Recognition 
• การบริจาค/การระดมทนุ
• ให้ความชว่ยเหลือลกูค้า/ ผู้ประสบภยัในเหตภุยัพิบตัิตา่งๆ*
• กิจกรรมสนับสนนุชมุชน, CONNEXT ED*

รักษาลกูค้า Churn • Retention Programs

วัตถุประสงค์สร้าง
ความสัมพันธ์

วงจรชีวิต
ลูกค้า

โปรแกรมการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า

Brand 
Advocate 
(>36 M)

Aware

ตอบสนองความ
ต้องการ และท าให้
เหนือกวา่ความ
คาดหวงั

New 
Customer 

(1-3 M)

Satisfy 
(4-12 M)

เพ่ิมความผกูพนั
ของลกูค้า

Loyalty 
(13-36 M)

ให้ได้ลกูค้าใหม่ และ
เพ่ิมสว่นแบง่ตลาด

Thailand Quality Award : TQA

และ (5) Customer Service St r a tegy เพื่ อ ให ้ ลู กค ้ า

ได ้รับการบริการที่ดีที่ สุดโดยใช ้  Customer Journey 

ต า ม รู ป 3 . 2 - 3  ท้ั ง  On l i ne /O f f l i ne  ( 6 )  TM สร ้าง

ความสัมพันธ์กับลูกค้าตลอด Customer Life Cycle (CLC) 

ดังตัวอย ่างตามรูป และ (7) จัดการข้อร ้องเรียนลูกค้า 

ภายใต้แนวคิด “We Really Care” ซึ่งพนง.จะถูกปลูกฝัง

ผ่านโครงการเติมหวาน, 5 ใจ, Neve r  Say  No และ 

Empowe rmen t   ( 8 )  Ma r ke t i ng Re sea rch ส� า ร วจ

ลูกค ้ า เ พ่ือน� าข ้ อ มูลมาใช ้ ในการพัฒนาด ้ านผลิ ตภัณฑ ์

แ ล ะ บ ริ ก า ร ใ ห ้ ดี ยิ่ ง ขึ้ น  จ า ก ก า ร ด� า เ นิ น ก า ร จ น เป ็ น

วัฒนธรรมส ่ งผลให ้  TM มี อั ต ร า เติ บ โต Sub sc r i be r 

สู ง สุ ด  Chu r n  i n  ra te  สู งสุ ด  ความพึ งพอใจ สู งกว ่ า

ค ่ า เที ยบระดั บสากล และได ้รับรางวัล Brand Award 

อย ่างต ่อเ น่ืองระดั บนานาชาติ
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ทรัพยากรบุคคล

TM ใช้ HR 6-Cycle Operating Model ตามรูป 5.1-1 ในการสร้างคุณค่าให้แก่บุคลากร มีการวางแผน HR Tactical Plan 

เพ่ือปรับองค์กรให้สอดคล้องกับทิศทางกลยุทธ์ ใช้ Talent Management ในการสรรหาและรักษาบุคลากร และใช้แนวทางที่มี 

นวัตกรรมในการจัดรูปแบบการท�างานและบริหารบุคลากร อาทิ Modular & Micro Organization, SPLD, โครงการเถ้าแก่ ร่วมกับ

การสร้างวัฒนธรรมองค์กรเพื่อให้เกิด High Performance ดังตัวอย่างตามรูป 5.2-1 TM พัฒนาการจัดการผลการปฏิบัติงาน

อย่างต่อเน่ือง ปัจจุบันใช้ระบบ True Performance โดยวัดพฤติกรรมของพนง.ทุกระดับใน 3 ประเด็น 1) Contribution to the 

organization  2) Innovation for the organization และ 3) Cont r ibut ion to team TM พัฒนาบุคลากรผ ่านโปรแกรม 

1) True Next Gen ส�าหรับพนง.ใหม่ เปิดโอกาสให้ท�างานในหลายๆ BU 2) True Star Program ส�าหรับพนง.ปัจจุบันที่ผลงาน

ยอดเย่ียมให้เข้าร่วมโครงการ SPLD และ Connext ED 3) Strategic Project & Leadership Dev. โครงการพิเศษเพื่อสร ้าง

การเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจ 4) หลักสูตรพัฒนาผู้น�า เช่น Action Learning Program, Business Leader Program, CP Leader 4.0 

Dev. Program, CP Future Leader Dev. Program ด้วยการพัฒนาอย่างไม่หยุดยั้ง ท�าให้ TM ได้รับคัดเลือกเป็น Top Employer 

ปี 2561 & 2562 และเป็นองค์กรไทยองค์กรเดียวที่ติด 1 ใน 3 อันดับแรกนายจ้างดีเด่นประจ�าประเทศไทยจาก Top Employer Institute 

Thailand Quality Award : TQA
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การปฏิ บัติการ 

เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีที่สุด TM ใช้มาตรฐานโลกออกแบบโครงข่าย วิเคราะห์ทิศทางธุรกิจ เทคโนโลยี พฤติกรรมลูกค้า 

จัดท�า Technology Planning & Network Design เพื่อบรรลุ Best Network จากนั้นใช้ VOC, Focus Group, Competitor, 

Technology, Voice of Employee ออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวนการท�างานเพื่อให้เกิด Best Propositions และ Best Service 

ตามรูป 6.1-1 TM น�ากระบวนการสู่การปฏิบัติโดย 

1) Plan-Set Goal & Standard ก�าหนด KPI ให้สอดคล้องข้อก�าหนด จัดท�ามาตรฐานการท�างาน จัดเก็บใน 

iWebform, True KMS และ TrueWiki 

2) Do-Digitization & Automation by True Connect เพ่ือควบคุมให้เกิดคุณภาพ ผ่าน Network Monitoring 

24 hr., SQMS, CMS Supervisor, Queue System, CRM, iCSAT, Chatbot, SEQ, Procera, Robotic Process 

Automation, MOOC

(3) Check & Balance ผ่านการ Audit การให้บริการแก่ลูกค้า Cross Audit และ Internal Control เพื่อตรวจสอบ

คุณภาพการท�างานและลดความเส่ียง 

(4) Act-Optimize & Improvement TM ปรับปรุง และ Optimize ผลการด�าเนินการด้วย BU Initiative, LSS 

Project และ SPLD, TM สร้างนวัตกรรมอย่างเป็นระบบผ่าน TM-Innovation System 4 ขั้นตอน 1. Inno.Culture 

ผ ่าน Idea Seed, Inno T ree, Inno Award 2. Inno.Generation ทั้งแบบ Closed และ Open ผ่าน InnoLab 

3. Inno.Commercia l ize ผ่าน Launch Office 4. Inno.Valuation ประเมินคุณค ่าและมูลค ่า เพื่ อปรับปรุง 

Thailand Quality Award : TQA
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TM ได ้ รับรางวัลระดับชาติ

และนานาชาติ

TM ได้รับรางวัลระดับชาติและนานาชาติมากมายอาทิ เครือข่าย 4G ที่ดีที่ สุด 4 ปีต ่อเนื่องจาก nPerf, Frost & Sull ivan 

Asia Pacific iCT award 2017-2019, Most Advanced Technology Award 2017, Best network provider award 2019, 

International I-CAC and IIDC award 2018, Loyalty & Engagement award 2019, Thailand Corporate Excellence 

award 2019, Asia Corporation Excellence & Sustainability Awards” (ACES) 2019, และเป็นสมาชิก DJSI และ 

FTSE4Good มาอย่างต่อเนื่องตั้งแต่ปี 2017 จนปัจจุบัน

กลุ่มธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่ในกลุ่มบริษัททรู 

18 อาคาร ทรู ทาวเวอร์ ถนนรัชดาภิเษก 

แขวงห้วยขวาง เขตห้วยขวาง กรุงเทพฯ 10310

Thailand Quality Award : TQA
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ธนาคาร

อาคารสงเคราะห ์

นายฉัตรชัย ศิ ริ ไล 

กรรมการผู ้ จัดการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห ์

ด้วยความเชื่อที่ว่า “Good Result comes from 

Good Process” ดังนั้น ธอส.  จ ึงได ้น�าเกณฑ์ 

TQA มาปรับปรุงกระบวนการท�างานขององค์กร 

ท�า ให้ธนาคารเกิดความเข้มแข็งและมีข้ันตอน

การปฏิบัติงานท่ีเป็นระบบในทุกระดับโดยมุ่งเน้น

ประโยชน์ของลูกค้าเป็นส�าคัญ หลังจากที่ ธอส. 

ได้ร ับรางว ัล TQA ครั ้งนี ้แล้ว ส ิ่งที ่จะการันตี

ไ ด้ ว ่ า องค์ กรจ ะยั งคงความเป็น เลิศ ในการ

บริหารจัดการองค์กรท่ีมีความทัดเทียมระดับ

มาตรฐานโลกเพื ่อให ้ธนาคารสามารถเติบโต

ต่อไปได้อย่างยั่งยืน คือบุคลากรของธนาคาร

ทั้งองค์กรกว่า 5,000 คน ต้องเข้าใจในบริบท

ขององค์กรเป็นอย่างดีว่ า เราทุกคนมีหน้า ท่ี 

“ท�าให ้คนไทยมีบ้าน” ตามพันธก ิจของธนาคาร

และเดินหน้าไปสู ่การเป ็น “ธนาคารท ี ่ด ีท ี ่ส ุด 

ส�าหรับการมีบ้าน”  ซึ่งเป็นวิสัยทัศน์ของธนาคาร

ร่วมกันต่อไป

Thailand Quality Award : TQA
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“บ้าน” ถือเป็นหนึ่งในสี่ปัจจัยพื้นฐานของคน ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ธอส.) จึงถูกจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ พ.ศ. 2496  ด้วยเจตนารมณ์ “เพื่อช ่วยเหลือทางการเงินให้ประชาชนได ้มีที่ อ ยู ่อาศัยตามควรแก่อัตภาพ”  

ตลอดระยะเวลา 66 ปีที่ผ่านมา  ธอส. มุ ่งม่ันด�าเนินงานตอบสนองต่อเจตนารมณ์เพ่ือสร้างความสุขและความมั่นคงในชีวิต

ด้วยการ “ท�าให้คนไทยมีบ้าน” เป็นของตนเองมาแล้วกว่า 3.7 ล้านครอบครัว และยังคงยึดมั่นไม่เปลี่ยนแปลง ไม่เพียงสานฝัน

ให้คนไทยมีบ้าน ธอส.  ยังคงด�าเนินธุรกิจการเงินการธนาคารอย่างเข้มแข็งครบวงจร เป็นกลไกส�าคัญของรัฐบาลในการลดความ

เหลื่อมล�้าและช่วยขับเคลื่อนเศรษฐกิจให้กับประเทศอย่างยั่งยืน  ด้วยพันธกิจที่มุ ่งม่ันเพื่อ “ท�าให้คนไทยมีบ้าน” ธอส. ใช้ GHB 

Drive Engine เพื่อขับเคลื่อนองค์กรด้วยกลไก 3 ด้าน ได้แก่  1) Social Solution  2) Business Solution  3) Management Solution 

ซึ่ง ธอส. ใช้เกณฑ์ TQA เป็นเคร่ืองมือในการบริหารจัดการองค์กรสู่ความเป็นเลิศ  เพื่อมุ่งสู่วิสัยทัศน์การเป็น “ธนาคารที่ดีที่สุด 

ส�าหรับการมีบ ้าน” และสร ้างความแข็งแกร่งให้กับธนาคารโดยมีค่านิยมองค์กร คือ  “GIVE” (Good Governance “ยึดมั่น

ธรรมาภิบาล”, Innovative Thoughts “สร้างสรรค์สิ่งใหม่”, Value Teamwork “ร่วมใจท�างาน”, Excellent  Services “บริการเป็นเลิศ”) 

ลักษณะองค ์กร

ผลิตภัณฑ ์และ

บริการหลัก 

1) ผลิตภัณฑ์สินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย ประกอบด้วย  Social Product 

ส�าหรับผู ้มีรายได ้น ้อยถึงปานกลางรวมถึงข ้าราชการและ

พนักงานรัฐวิสาหกิจ  และ Business Product ส�าหรับผู้มีรายได้

ปานกลางถึงสูง 2) ผลติภัณฑ์เงินฝาก จ�าแนกตามวงเงินฝากลกูค้า 

ประกอบด้วย วงเงินฝากน้อยกว่า 10 ล้านบาท (Size S) 

วงเงินฝากตั้งแต่ 10 ล้านบาท แต่ไม่เกนิ 1,000 ล้านบาท (Size M) 

และวงเงินฝากตั้งแต่ 1,000 ล้านบาทขึ้นไป (Size L) ผ่านกลไก

การส่งมอบท่ีส�าคัญ ได้แก่ บุคลากรธนาคาร ตัวแทนธนาคาร

และช่องทาง Digital

Thailand Quality Award : TQA
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 ธอส. มีจ�านวนบุคลากร 4,903 คน มีศูนย์คอมพิวเตอร์หลัก (DC) แยกออกจากอาคารส�านักงานใหญ ่ที่มีความปลอดภัยตาม

มาตรฐานสากล EN1047-2 และมีศูนย์คอมพิวเตอร์ส�ารอง (DRC) เพื่อรองรับกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน รวมถึง ธอส. มุ่งพัฒนาคุณภาพการ

ด�าเนินงานโดยปรับปรุงผลการด�าเนินงานในทุกๆ ด้านอย่างต่อเนื่อง โดยมีองค์ประกอบส�าคัญของระบบการปรับปรุงผลการด�าเนินการ คือ 

สิ่งส�าคัญที่มีผลต่อวิธีการด�าเนินงาน ด้วยทิศทางองค์กรที่ชัดเจนน�าไปสู่การก�าหนด 3 ภารกิจหลัก ปี 2562 คือ 

1) Technology for Digital Services ยกระดับการบริการรูปแบบดิจิทัลด้วยเทคโนโลยี  

2) Sustainability Portfolio ผลประกอบการในทุกด้านมีความมั่นคงและยั่งยืน  

3) Strategic HRD&HRM&CG การบริหารและพัฒนาบุคลากร รวมถึงการก�ากับดูแลกิจการที่ดีด้วยกลยุทธ์

ความท้าทายส�าคัญที่องค์กรเผชิญ การเปลี่ยนแปลงส�าคัญที่ส่งผลต่อสถานการณ์การแข่งขันและโอกาสสร้างนวัตกรรม คือ 

1) เทคโนโลยีทางการเง ินที ่ เปลี ่ยนแปลงส่งผลให้พฤติกรรมลูกค้าเปลี่ยนแปลงจากเดิมสู่การไม่ใช้เงินสดในการท�าธุรกรรม

ทางการเงิน ประกอบกับนโยบายรัฐและยุทธศาสตร์ชาติที ่ส่งเสริมสังคมไร้เงินสด ธนาคารจึงจัดท�าโครงการ Payment Gateway 

เพื่อพัฒนาช่องทางรับช�าระเงินกู้ในรูปแบบ Digital เช่น เครื่อง LRM และ GHB ALL Mobile Application เป็นต้น  รวมถึงพัฒนา

ผลิตภัณฑ์ที่หลากหลายและปรับปรุงบริการให้รวดเร็วยิ่งขึ้น  2) นโยบายที่อยู่อาศัยภาครัฐที่ต้องการให้ “คนไทยทุกคนมีที่อยู ่อาศัย

ถ้วนทั่วและมีคุณภาพชีวิตที่ดีในปี 2579”  ซึ่งเอื ้อต่อการด�าเนินงานตามพันธกิจและขยายฐานลูกค้าสินเชื ่อของธนาคาร 

ท�าให้ ธอส. มีนวัตกรรมสินเชื่อและบริการใหม่ๆ  

Thailand Quality Award : TQA

1) การวางรากฐานการปรับปรุงผลการด�าเนินงานในมิติ Compliance, Risk Management และ Information Technology  

2) การขยายผลองค์ความรู้เพื ่อการต่อยอดและเติบโต (Growth) โดยใช้ 4Learn เพื่อสร้างให้เกิดการเรียนรู้การแบ่งปัน

ความรู้ การสร้างเครือข่ายผู้เชี ่ยวชาญ (CoP)  การท�า Knowledge Transfer เพื่อถ่ายทอดความรู้จากผู้รู ้ไปยังผู้ที ่

ต้องการความรู้ และใช้ Benchmarking ในการวัดและเปรียบเทียบผลการด�าเนินงานเพื่อปรับปรุงและพัฒนาองค์กร  

3) เพิ่มประสิทธิผลและยกระดับมาตรฐานการท�างาน (Efficiency) โดยใช้ QC Story แก้ไขปัญหาและปรับปรุงคุณภาพ

ให้ดียิ่งขึ้น จากการส่งเสริมให้พนักงานใช้เครื่องมือปรับปรุงผลการด�าเนินงานมาอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้เกิดการออกแบบ

ผลิตภัณฑ์และบริการที่สร้างคุณค่าแก่ลูกค้า และบรรลุเป้าหมายองค์กรที่ก�าหนด
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การน� าองค ์กร  

ผู้น�าระดับสูงมุ่งมั่นขับเคล่ือนองค์กรให้ประสบความส�าเร็จท้ังปัจจุบันและอนาคต โดยใช้ระบบการน�าองค์กร หรือ GHB SMART 

Leadership System ซึ่งก�าหนด/ทบทวนพันธกิจ วิสัยทัศน์ และค่านิยม (MVV) ที่เหมาะสมกับทิศทางองค์กร พร้อมก�าหนดเป้าหมาย

องค์กรในขั้นตอนการจัดท�าแผนกลยุทธ์ประจ�าปี และเพื่อให้ธนาคารเติบโตได ้อย ่างยั่ งยืนและรองรับการเปลี่ ยนแปลง

ในยุค Digital Disruptive จึงได้วิเคราะห์ค่านิยมของธนาคารเพิ่มเติมเป็น GIVE+4  โดยเพิ่ม 4 พฤติกรรมมุ่งเน้น ได้แก่

และได้ถ่ายทอด MVV ทิศทาง และเป้าหมายองค์กรสู่การปฏิบัติผ่านการก�าหนดกลยุทธ์และกระจายตัวชี้วัดลงถึงระดับบุคคล 

พร้อมสื่อสารไปยังบุคลากรทั่วประเทศ ผู้ส่งมอบและพันธมิตรส�าคัญ โดยใช้ระบบการสื่อสารของผู้น�าระดับสูงด้วยกลยุทธ์ 3C   

ได้แก่ 1.Content คือ สิ่งที่จะสื่อสารและการตัดสินใจส�าคัญ 2.Channel คือ ช่องทางสื่อสาร Online/Offline ด้วย One-Way 

& Two-Way Communication และ 3.CEO เป็นแรงกระตุ้นส�าคัญให้พนักงานกล้าพูดคุยและแสดงความคิดเห็น โดยผู้น�าระดับ

สูงเปิดโอกาสให้บุคลากรได้แสดงความคิดเห็น สอบถาม เสนอแนะ และสื่อสารการตัดสินใจที่ส�าคัญผ่านการประชุม Meeting 

with ‘MD’ เป็นประจ�าทุกไตรมาส กระตุ้นส่งเสริมให้พนักงานมุ่งเน้นการปฏิบัติงานอย่างจริงจังให้บรรลุผลส�าเร็จผ่าน SMART 

Radar และ Digital Dashboard ทบทวนและปรับปรุงผลการด�าเนินงานพร้อมทั้งให้รางวัลและยกย่องชมเชยกับพนักงานที่มุ่งมั่น

ปฏิบัติงานให้บรรลุเป้าหมาย นอกจากน้ียังก�าหนดนโยบายการก�ากับดูแลกิจการที่ดี ประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณให้บุคลากร

ยึดถือปฏิบัติ และใช้หลัก 3 lines of Defense เพ่ือบริหารจัดการความเส่ียงในการปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบยีบ ข้อบงัคบั ส่งผลให้ 

ธอส. ได้รับการประเมินด้านคุณธรรมและความโปร่งใสจาก ปปช. เป็นอันดับที่ 1 ของประเทศ 3 ปี ติดต่อกัน  ธอส. ใช้ทรัพยากรอย่าง

คุ้มค่าและรักษาสิ่งแวดล้อม ตามมาตรฐาน ISO14001 รวมถึงเน้นย�้าให้ Outsource ปฏิบัติตาม Code of Conduct  ที่เกี่ยวข้องกับ

การด�าเนินงานที่ส่งผลกระทบเชิงลบต่อสังคมและสิ่งแวดล้อม ธอส. ด�าเนินโครงการ Financial Literacy  ในการให้ความรู้ทางการเงิน

และสร้างความพร้อมสู ่การมีบ ้านเพื่อส ่งเสริมการปล่อยสินเชื่อแก่ผู ้มีรายได้น้อยและปานกลางให้มีที่อยู ่อาศัยเป ็นของตนเอง 

ด้วยการน�าองค์กรที่เป็นระบบและมีประสิทธิผลส่งผลให้ ธอส. เป็นผู้น�าตลาดสินเชื่อที่อยู่อาศัยมาอย่างต่อเนื่อง

1) ความเชี่ยวชาญในงาน (Professional)  

2) ความมุ่งมั่นต่อผลส�าเร็จ (Achievement Oriented) 

3) เสร็จก่อน/ทันเวลา (Speed)  

4) กล้าเปลี่ยนแปลง (En) courage to Change  
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กลยุทธ  ์ 

กระบวนการวางแผนเชิงกลยุ ทธ ์ และแผนปฏิบั ติ ก า รของธนาคาร มี ก า รน� า แนว โน ้ มการ เป ล่ี ยนแปลงในอนาคตท่ี

อาจมีผลกระทบต่อความย่ังยืนของธนาคาร เช่น แนวโน้มการเปล่ียนแปลงด้านเทคโนโลยี (Global Technology Trends) 

แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงสู ่ธนาคารดิจิทัล (Dig i ta l Bank ing T rends) เ ข ้ ามา วิ เคราะห ์  และก� าหนดยุ ทธศาสตร ์ ท่ี

ตอบสนองต ่อการเปลี่ ยนแปลงน�าไปสู ่การ Transformation to Digital Service Banking ซึ่งได้น�าไปบูรณาการเข้ากับ

การก�าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ตลอดจนออกแบบระบบงานให้สอดรับกับกลยุทธ์ มีการน�าเครื่องมือ Opportunity 

and Risk Analysis มาใช้ประเมิน Intell igent Risk จากความสูญเสียกรณีธนาคารไม่ใช ้ประโยชน์จากโอกาสเชิงกลยุทธ์ที่

ค ้นพบ และได ้ตอบสนองโอกาสเชิงกลยุทธ ์ โดยนวัตกรรมกระบวนการให้บริการทางการเงินใหม่ของธนาคาร คือ GHB 

ALL Mobile Application ซึ่งได้พัฒนา Feature ที่แตกต่างจากธนาคารคู ่เทียบโดยมี Menu การใช้งานที่หลากหลาย 

เช ่น ช�าระหน้ี เงินกู ้  การติดตามสถานะยื่นกู ้  และการจองทรัพย์สินรอการขาย (NPA) เป ็นต ้น มีกระบวนการจัดท�า

แผนปฏิบัติการโดยใช้เคร่ืองมือ GHB Holistic Plan ท�าให้เกิด Cross Functional Initiative แบบข ้ามกลุ ่มงาน/สายงาน 

เ พ่ือ ให ้ มั่นใจได้ว ่ าแผนงานและตัวชี้ วั ด รวมถึงการจัดสรรทรัพยากรมีความชัดเจนและเชื่อมโยงกัน สามารถรองรับ

สถานการณ์ต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ตาม Scenario Planning Process ซึ่งส ่งผลต่อความส�าเร็จของธนาคารทั้งการบรรลุพันธกิจ 

วิสัยทัศน์ และเป้าหมายตาม SMART Goals 
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ลูกค ้ า

กว่า 66 ปี ท่ี ธนาคารอาคารสงเคราะห์ มุ่งม่ันช่วยเหลือทางการเงินให้ประชาชนได้มี ท่ีอยู ่อาศัยตามควรแก่อัตภาพ เพื่อสร้าง

ความมั่นคง ลดความเหลื่อมล�้าในสังคมและสร้างเสถียรภาพทางเศรษฐกิจ ด้วยการเรียนรู ้ความต ้องการของประชาชน

ที่ต ้องการมีบ ้านครอบคลุมทุก Customer Life Cycle โดยวิเคราะห์ฐานข้อมูลลูกค้าของธนาคารด ้วย Portfolio Analysis 

จึงจ�าแนกลูกค้าโดยแบ่งลูกค้าสินเชื่อออกเป็น กลุ่ม Social Solution  (รายได้ไม่เกิน 25,000 บาทต่อเดือน)  กลุ่ม Business 

Solution (รายได้ตั้งแต่ 25,000 บาท/เดือน ขึ้นไป) และแบ่งกลุ่มลูกค้าเงินฝากตามวงเงินฝาก 

ธนาคารให้ความส�าคัญกับการสื่อสารและรับฟังข้อมูลป้อนกลับของลูกค้า โดยสังเกตจากส่ิงที่ลูกค้าถามถึงเป็นประจ�า หรือ

เงื่อนไขของผลิตภัณฑ์ที่ส ่งผลให้ลูกค้าไม่สามารถยื่นกู ้ได้ น�าไปสู่การเปล่ียนการค�านวณสัดส่วนภาระหนี้ต่อรายได้ (DSR) 

ในกลุ่ม Social Solution เพื่อให้ผู้มีรายได้น้อยมีโอกาสได้รับวงเงินกู้ในระดับที่เหมาะสมมากขึ้น  รวมถึงการท�างานร่วมกับ

การเคหะแห่งชาติ และสถาบันพัฒนาองค ์กรชุมชน จึงได ้สารสนเทศที่น�าไปตอบสนองความต้องการให้ผู ้มีรายได้น ้อย

สามารถมีท่ีอ ยู ่อาศัยเป ็นของตนเอง โดยก�าหนด Theme ผลิตภัณฑ์ ของกลุ่ม Social Solution คือ “มีบ้าน ผ่อนสบาย” 

โดยเน้นเงินงวดที่ต�่า ผ่อนเงินงวดคงที่นาน ส�าหรับ Theme ผลิตภัณฑ์ลูกค้ากลุ่ม Business Solution คือ “จ่ายน้อย กู้สะดวก” 

โดยเน้นอัตราดอกเบี้ยที่แข่งขันได้ วงเงินกู้สูง กู้สะดวก เป็นต้น  และยังมีการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และ

ความผูกพันของลูกค้าจากการใช้บริการ 4 ด้าน คือ พนักงานและคุณภาพการให้บริการ, ผลิตภัณฑ์, ความสะดวกรวดเร็ว/

สถานที่ และด้านภาพลักษณ์ นอกจากนี้ยังน�าสารสนเทศด้านความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต ่อคู ่แข ่งมาเปรียบเทียบวิเคราะห์

หาสาเหตุ (Root Cause Analysis) เพื่อน�ามาปรับปรุงแก้ไข เช่น “โครงการ Soul Of Service” เพื่อยกระดับการให้บริการ

ของพนักงานที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า การหารือกับธนาคารแห่งประเทศไทยเพ่ือบรรเทาผลกระทบจากมาตรการ 

Macroprudential และการเพิ่ม Feature ของ GHB All Mobile Application ให้สะดวกและตรงตามความต้องการของลูกค้า เป็นต้น

นอกจากนี้ยังใช้ช่องทาง Social Media ของธนาคารสื่อสารกับลูกค้าเพ่ือสร้างความสัมพันธ์ รวมถึงใช้ Social Monitoring 

มาช่วยในการจัดการข้อร้องเรียน ซึ่งได้ก�าหนด SLA ในการตอบรับเรื่องร้องเรียนแต่ละประเภท เพื่อให้สามารถแก้ไขข้อร้องเรียน

ได้อย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผลด้วยจุดมุ ่งหมายในการส ่งมอบส่ิงที่ดี ท่ีสุดให้ลูกค้า รวมถึงเต็มใจช่วยเหลืออย่างสุด

ความสามารถเพื่อ “ท�าให้คนไทยมีบ้าน”
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การวัด 

การวิ เคราะห ์  และ

การจัดการความรู ้

ธอส. ถ่ายทอดตัวชี้วัดตาม GHB-Strategic Deployment & Monitoring จากระดับองค์กรถึงระดับบุคคลรวมทั้งผู ้ส ่งมอบ

และคู่ความร่วมมือ  มีการคัดเลือกข้อมูลเชิงเปรียบเทียบและน�าเข้าสู่ระบบ SMART Radar เพื่อก�าหนดค่าคาดการณ์ ตั้งค่าเป้าหมาย

ระดับองค์กร และประเมินผลการด�าเนินงานเพื่อหาโอกาสในการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม ใช้ข้อมูลจากเสียงของลูกค้าและ

ตลาดเพ่ือก�าหนดตัวชี้วัดด้านลูกค้าและตลาด โดยมุ่งเน้นการตอบสนองยุทธศาสตร์ ส่งเสริมการบรรลุเป้าหมายทางการตลาด 

และตอบสนองความต้องการของลูกค้า  รวมทั้งน�าข้อมูลจากสื่อสังคมออนไลน์และข้อร ้องเรียนมาวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูลตลาด

และคู ่แข ่งท�าให ้ทราบความต้องการความคาดหวังของลูกค ้า เพื่ อน�ามาออกแบบผลิตภัณฑ ์และบริการ  มีการติดตาม

ผลการด�าเนินงานแบบ Real T ime ด้วย Digital Dashboard หากไม่เป ็นไปตามเป้าหมายจะน�ามาวิเคราะห์หาสาเหตุ

โดยน�าไปจัดล�าดับความส�าคัญของเร่ืองที่ต้องปรับปรุงตามความรุนแรงของผลกระทบและความจ�าเป็นเร่งด่วน เพื่อน�าไปจัดท�า 

SIP (Strategic Improvement Plan) หรือท�านวัตกรรมผลิตภัณฑ์บริการและกระบวนการใหม่ แต่หากพบว่าดีกว่าเป้าหมายจะน�า

เข้าสู่กระบวนการจัดการความรู้ บันทึกเป็นวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศของธนาคาร ธอส. มกีระบวนการจดัการความรู ้เพือ่ยกระดับสมรรถนะหลัก

ขององค์กรและตอบสนองลูกค้า ทั้งยังใช้องค์ความรู ้สนับสนุนให้เกิดการสร้างนวัตกรรม และกระบวนการท�างานใหม่ๆ เพื่อให้

การเรียนรู้ฝังลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานขององค์กรผ่านเครื่องมือต่างๆ เช่น CoP, AAR, QC Story, Show&Share และเผยแพร่

ความรู้สู่พนักงานและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยีของธนาคารด้วยระบบ KMS, GHB SMART Radio, การจัดเวทีระดับกลุ่มงาน และ Website เป็นต้น 

นอกจากน้ี ธนาคารน�าองค์ความรู้จากการเปลี่ยน New Platform ระบบธุรกิจหลักของธนาคารในอดีตมาบริหารจัดการโครงการ 

GHB System ด้วยบุคลากรของธนาคารโดยไม่ได้จ้างที่ปรึกษาการบริการจัดการโครงการ จนสามารถน�าระบบมาใช้อย่างเป็นทางการ

ได้ส�าเร็จตามแผนท่ีวางไว้แบบไร้รอยต่อโดยไม่พบปัญหาต้องหยุดใช ้งานและสร้างความมั่นใจได้ว ่าระบบใหม่ของธนาคาร

มีความพร้อมใช้งาน รองรับการเติบโตของธนาคารในอนาคต อีกทั้งมีกระบวนการตรวจสอบและควบคุมด้านคุณภาพและ

ความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศ ซ่ึงได้น�าเทคโนโลยีที่ส�าคัญมาใช้ เช่น  Check Digit Algorithm , Smart Card, Barcode, 

File Transfer System และ QR Code เป็นต้น รวมถึงได้น�ามาตรฐานสากล เช่น ISO/IEC 27001 มาบริหารจัดการความปลอดภัย

ของข้อมูล เพื่อให้ม่ันใจว่าข้อมูลสารสนเทศของธนาคารที่ส�าคัญมีความปลอดภัยและเป็นความลับ ถูกต้อง แม่นย�า และ

เชื่อถือได้ท้ังบุคลากร ผู้ส่งมอบ พันธมิตร รวมทั้งลูกค้า
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บุคลากร
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บุคลากรเป็นกลไกส�าคัญที่จะขับเคลื่อนองค์กรให้เป็น “ธนาคารที่ดีที่สุด ส�าหรับการมีบ้าน” และจากสภาพแวดล้อมในธุรกิจ

ธนาคารซ่ึงมีการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว ธนาคารจึงให้ความส�าคัญเป็นอย่างยิ่งในการบริหารบุคลากร ด้วยการเชื่อมโยง

กระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์กับการบริหารและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ โดยก�าหนดให้ “การเป็นองค์กรที่คนอยากเข้าท�างาน 

10 อันดับแรกของรัฐวิสาหกิจ” เป็นส่วนหน่ึงของเป้าหมายองค์กร (SMART Goals) และก�าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ในการ

เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารทรัพยากรบุคคล โดยมุ่งเน้นการเพิ่มทักษะและพัฒนาบุคลากรด้าน Digital Literacy เพื่อรองรับ 

Digital Service Banking  มีการปรับโครงสร้างองค์กรให้รองรับการเปล่ียนแปลงในด้าน Digitization เพื่อบริหารจัดการด้าน 

IT Infrastructure และ IT Service ให้มีประสิทธิภาพ ปรับรูปแบบการสรรหาบุคลากรเชิงรุกโดยใช้ประโยชน์จากช่องทาง Digital 

ต่างๆ  เช่น  Website และ Social Media เป็นต้น และน�า Competency Based Interview มาใช้ในการสัมภาษณ์เพื่อคัดสรร

ให้ได้บุคลากรท่ีมีศักยภาพเข้ามาร่วมงานกับธนาคาร มีการด�าเนินการตามมาตรฐาน OHSAS18001 เพ่ือให้สภาพแวดล้อม

ในการท�างานมีสวัสดิภาพ มีการดูแลสวัสดิการและสิทธิประโยชน์ของพนักงานให้ทัดเทียมกับอุตสาหกรรม และด�าเนินการ

เสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กรอย่างเป็นระบบ โดยมุ่งเน้นส่งเสริมค่านิยม “GIVE+4” ผ่าน 3 กลยุทธ์หลัก คือ 1) สร้างความตระหนัก

และการรับรู ้  2) สร้างสภาพแวดล้อมที่ปรับเปลี่ยนพฤตกิรรมตามค่านิยมที่พึงประสงค์ 3) กระตุ้นและส่งเสริมการสร้างบรรยากาศ

ให้เกิดวัฒนธรรมการท�างานตามค่านิยม GIVE+4 รวมถึงมีกระบวนการสร้างความผูกพันและความพึงพอใจของบุคลากร 

ซึ่งครอบคลุมถึงระบบการพัฒนาบุคลากรและผู้น�า และการจัดการความก้าวหน้าในอาชีพการงาน เพื่อช่วยยกระดับความได้เปรียบ

เชิงกลยุทธ์ด ้านบุคลากรที่ มีความเชี่ยวชาญสินเชื่อที่อยู ่อาศัยรายย่อย ให้สามารถรองรับการเปล่ียนแปลงจากการแข่งขัน

เรื่องเทคโนโลยีทางการเงินที่เปลี่ยนแปลงไปสู่สังคมไร้เงินสด (Cashless Society)
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การปฏิ บัติการ
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มีกระบวนการออกแบบและนวัตกรรมระบบงานโดยรวมอย่างเป็นระบบโดยมุ ่งเน ้นตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง

ของลูกค้า ผู้ส่งมอบ คู่ค้า และคู่ความร่วมมือตาม SMART Goals และได้น�าไปจัดท�าข้อก�าหนดของกระบวนการท�างานที่ส�าคัญ 

พร้อมก�าหนดตัววัด Leading indicators และ Lagging indicators ให้สอดคล้องกับข้อก�าหนดระบบงานและวัตถุประสงค์

เชิงยุทธศาสตร์ขององค์กรที่มีทิศทางมุ่งสู่ Digital Service Banking ซ่ึงมีการติดตามการปฏิบัติงานประจ�าวันของกระบวนการ

ท�างานที่ส�าคัญต่างๆ ตาม GHB Performance Review System และใช้ระบบ SMART Radar และ Digital Dashboard 

ในการติดตามแบบ Online Monitoring เพ่ือปรับปรุงผลิตภัณฑ์ กระบวนการท�างาน และผลการด�าเนินการให้ดีขึ้น โดยก�าหนด

นโยบายให้แต่ละฝ่ายงานปรับปรุงกระบวนการท�างานที่มุ่งเน้น Digitized Process เพื่อเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันของธนาคาร 

ตลอดจนมีวิธีการที่เป็นระบบในการจัดการนวัตกรรมผ่าน GHB Innovation Management Process ท�าให้ได้โครงการ

นวัตกรรมผลิตภัณฑ ์หลายเร่ือง เช่น การให้บริการทางการเงินผ่าน GHB ALL Mobile Application โครงการบ้านอยู่ดี 

โดยปล่อยสินเชื่อให้กับลูกค้าทีส่ร้างบ้านกบั SCG เป็นต้น ธนาคารใช้กระบวนการจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply Chain Management) 

อย่างเป็นระบบ ท�าให้เกิดการถ่ายทอดองค์ความรู้ระหว่างกัน (Knowledge Sharing) และมีการมอบรางวัล Outsource Award 

เพ่ือยกย่องชมเชย ซ่ึงน�าไปสู่การยกระดับผลการด�าเนินงานของธนาคาร และความพึงพอใจของลูกค้า รวมถึงมีกระบวนการ

ควบคุมต้นทุนโดยใช้ GHB Cost Management Framework ซึ่งก�าหนดโครงสร้างการบริหารต้นทุนตามแนวทาง PAF Model 

ส่งผลให้อัตราส่วน Cost to Income ของ ธอส. ดกีว่าธนาคารคู่เทียบ ในด้านการเตรียมความพร้อมเพื่อความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉนิ 

มกีารวิเคราะห์ผลกระทบทางธุรกิจ (Business Impact analysis : BIA) เพื่อน�าไปจัดท�าแผน BCP พร้อมทดสอบแผนเป็นประจ�าทุกปี
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ผลลัพธ ์

จากความเชื่อท่ีว่า “Good Result comes from Good Process” ส่งผลให้ ธอส. สามารถรักษาความเป็นผู้น�าสินเชื่อที่อยู ่อาศัย 

ติดต่อกันมากกว่า 10 ปี ด้วยสินทรัพย์รวมกว่า 1.2 ล้านล้านบาท และยังคงรักษาอัตราการเติบโตอย่างยั่งยืน สะท้อนให้เห็น

ว่าการด�าเนินงานของธนาคารบรรลุตามพันธกิจ “ท�าให้คนไทยมีบ้าน” รวมถึง ธอส. สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า

ได้ดีในทุกด้านไม่ว่าจะเป็นด้านผลิตภัณฑ์ การบริการ ความสะดวก สะท้อนให้เห็นจากความพึงพอใจของลูกค้าท้ังด้านสินเชื่อ

และเงินฝากมีแนวโน้มที่เพ่ิมขึ้นและดีกว่าเป้าหมาย ส่งผลให้จ�านวนสินเชื่อที่อยู ่อาศัยปล่อยใหม่เติบโตอยา่งต่อเนื่องเช่นเดียวกับ

ผลตอบรับจากนวัตกรรมการให้บริการทางการเงินทั้งเครื่องรับช�าระเงินกู้อัตโนมัติ (LRM) และ GHB ALL Mobile Application 

ท่ีมีจ�านวน Transaction ผ่านช่องทาง Digital ที่ เพิ่มขึ้นอย่างก้าวกระโดดและดีกว ่าเป้าหมาย ด้านความผูกพันกับลูกค้า 

(Net Promoter Score) ก็มีแนวโน้มที่ดีและเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนือ่ง รวมถงึจากการที่ลูกค้าเชื่อมัน่ ธอส. และยังคงเป็นอันดับที่ 1 ในใจลูกค้า

อย่างต่อเนื่องในฐานะสถาบันการเงินที่สนับสนุนสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย เป็นผลมาจากการสื่อสารระหว่างผู้บริหาร บุคลากร และลูกค้า

ที่มีประสิทธิภาพ ท�าให้การขับเคลือ่นองค์กรเกิดประสิทธิผล อกีทัง้ยังตระหนักและให้ความส�าคัญกับการก�ากบัดูแลองค์กรตามแนวปฏิบัติ

ของส�านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ และธนาคารแห่งประเทศไทย จึงท�าให้ ธอส. ได้รับการประเมินด้านคุณธรรมและ

ความโปร่งใสจาก ปปช. เป็นอันดับที่ 1 ของประเทศ 3 ปี ติดต่อกัน (ปี 2560 – 2562) โดยไม่พบการทุจริตและการถกูด�าเนินคดี

จาก พรบ.ฟอกเงิน/พรบ.การประกอบธุรกิจข้อมูลเครดิต พ.ศ.2545 รวมถึงไม่พบเหตุการณ์ละเมิดจริยธรรมต่อลูกค้าและผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย นอกจากนี้เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงจากการมุ่งสู่ Digital Service Banking ธนาคารได้จัดท�าแผน การพัฒนาศักยภาพ

พนักงาน ซึ่งครอบคลุมทั้งในเรื่องการเสริมสร้างสมรรถนะหลักขององค์กรและด้าน Digital Literacy ท�าให้มีพนักงานเติบโตก้าวหน้า

และได้รับการพจิารณาเลื่อนระดบั เหน็ได้จากอตัราส่วน Career Path Ratio ทีเ่พิม่สงูขึ้นและดีกว่าเป้าหมายมาก อีกทั้งยังมุ่งเน้นสวัสดิภาพ

และความปลอดภัยในการท�างานของพนักงานสะท้อนให้เห็นจากผลลัพธ ์ความพึงพอใจต ่อการพัฒนาและความก้าวหน้า

ในอาชีพและความพึงพอใจต่อบรรยากาศในการท�างานและสิทธิประโยชน์เพิ่มสูงข้ึนอย่างต่อเนื่อง ทั้งยังส ่งผลให้ระดับคะแนน

ความผูกพันของพนักงานเพิ่มสูงขึ้นทุกปีและดีกว่าค่ามาตรฐานในระดับโลก ซึ่งส่งผลต่อเน่ืองไปยังผลลัพธ์ทางธุรกิจของธนาคาร

ด้วยยอดสินเชื่อ Outstanding ต่อจ�านวนพนักงาน ที่เพิ่มสูงขึ้นและเหนือกว่าธนาคารพาณิชย์ทุกแห่ง ส�าหรับในด้านความน่าเชื่อถือ

ด้านความปลอดภัยของข้อมูลไม่พบว่าระบบการท�าธุรกรรมของธนาคารถูกบุกรุกจากภายนอกและไม่พบเหตุการณ์ข้อมูลลูกค้า

รั่วไหลที่ท�าให้เกิดความเสียหายต่อภาพลักษณ์ขององค์กร  จากผลลัพธ์ที่ดีและมีประสิทธิผลอย่างต่อเนื่อง เป็นการตอกย�้า

ถึงการเป็น  “ธนาคารที่ดีที่สุด ส�าหรับการมีบ้าน” ของธนาคารอาคารสงเคราะห์

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ส�านักงานใหญ่   63 ถนนพระราม 9 

เขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร 10310

Thailand Quality Award : TQA
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Thailand Quality Class Plus : Operation

กลุ ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์

ฟ ีนอล บริษัท พีทีทีโกลบอล 

เคมิคอล จ�ากัด (มหาชน)

คุณไพศาล   สารภี

ผู ้ช ่วยกรรมการผู ้ จัดการใหญ่ 

ก ลุ ่มธุร กิจผลิตภัณฑ ์ฟ ีนอล  

บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ�ากัด (มหาชน)

กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์ฟีนอล (PHN-BU) บริษัท พีทีที

โกลบอลเคมิคอล จ�ากัด(มหาชน) มีความมุ่งมั่นใน

การบริหารจัดการองค์กรอย่างเป็นระบบ ด้วยการน�า

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) มาใช้เป็นกรอบ

แนวทางในการพัฒนากระบวนการบริหารจัดการ

องค์กรการก�าหนดว ิส ัยทัศน์ กลยุทธ์ การวางแผน

ธุรกิจ การก�าหนดเป้าหมายตัวชี้วัดที่ชัดเจนและถ่ายทอด           

สู่พนักงานทุกระดับ ให้สามารถน�าไปปฏิบัติอย่างท่ัวถึง

ทั้งองค์กร มีการทบทวน ประเมินผล และปรับปรุง      

การท�างานอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ ได้ผลลัพธ์ที ่ด ีขึ ้น 

ตลอดจนสร้างโอกาสการเรียนรู้ระดับองค์กรและ

ระดับบุคคล เพื ่อพัฒนายกระด ับมาตรฐานการ

บริหารจัดการ การสร้างนวัตกรรม การดูแลใส่ ใจ 

สังคม ชุมชน สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย ส่งผลให้

เกิดการตอบสนองการสร้างคุณค่าและผลลัพธ์ ให้

กับลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างมีประสิทธิผล 

เพื่อการเติบโตอย่างยั่งยืน  
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Thailand Quality Class Plus : Operation

กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์ฟีนอล (PHN-BU) เป็นกลุม่ธรุกจิภายใต้บริษัท พีทที ีโกลบอล เคมคิอล จ�ากัด (มหาชน): GC เพ่ือประกอบธรุกิจการผลิตและ

จดัจ�าหน่าย ผลติภัณฑ์ฟีนอลและอะซโีทน รายแรกและรายเดียวในประเทศไทย เพ่ือสร้างคุณค่าของผลิตภณัฑ์ให้กับอุตสาหกรรมต่อเนือ่ง 

ผลติภณัฑ์เคมภีณัฑ์ฟีนอลเป็นผลิตภณัฑ์ท่ีถกูน�าไปใช้เป็นวตัถุดบิในการผลิตผลิตภณัฑ์ต่อเนือ่งชนดิอ่ืน ๆ เช่น พลาสติกวิศวกรรม ซึง่มคีวาม

ต้องการในอตุสาหกรรมทีม่อีตัราการเตบิโตสูง เช่น อตุสาหกรรมรถยนต์ อุตสาหกรรมเคร่ืองใช้ไฟฟ้า-อิเล็กทรอนกิส์ และอุตสาหกรรมการก่อสร้าง 

เป็นต้น ฟีนอลเป็นผลติภณัฑ์ปิโตรเคม ีซึง่ผลติจากวตัถดุบิเบนซนี และโพรพิลีนจาก GC    โดยฟีนอลเป็นสารต้ังต้นส�าคัญในการผลิตผลิตภัณฑ์

บสิฟีนอล เอ (Bisphenol A หรอื BPA) อะซโีทนเป็นผลติภณัฑ์ร่วมทีไ่ด้จากการผลิตฟีนอล ใช้เป็นตัวท�าละลายอย่างแพร่หลายในอุตสาหกรรมต่าง ๆ  

ไม่ว่าจะเป็นอตุสาหกรรมเคมเีครือ่งส�าอาง หรอืใช้ในทางการแพทย์ นอกจากนีย้งัเป็นสารต้ังต้นในการผลิตบิสฟีนอล เอ ซึง่น�าไปใช้ในอุตสาหกรรม

พลาสตกิ สารเคลอืบ เป็นต้น บสิฟีนอล เอ เป็นผลติภณัฑ์ท่ีใช้เป็นวัตถุดบิในการผลิตโพลิคาร์บอเนต (Polycarbonate หรือ PC)  ซึง่เป็นพลาสตกิ

วศิวกรรมทีส่ามารถน�าไปใช้ในอตุสาหกรรมต่าง ๆ มากมาย อาทิ อุตสาหกรรมรถยนต์ อุตสาหกรรมเคร่ืองใช้ไฟฟ้า-อิเล็กทรอนิกส์และ

อตุสาหกรรมการก่อสร้าง เป็นต้น นอกจากนี ้ยงัเป็นวตัถุดิบหลักในการผลิตอีพ็อกซี่ เรซิน (Epoxy Resin) ซึ่งน�ามาใช้เป็นวัสดุคอมโพสิต 

สารเคลอืบผวิวสัด ุอตุสาหกรรมสี ฯลฯ

ปัจจุบันทั้ง 3 ผลิตภัณฑ์หลัก จ�าหน่ายให้กับลูกค้าทั้งตลาดในประเทศและตลาดต่างประเทศ โดยใช้ความสามารถด้านการผลิต คือ 

Operational Excellence ทีส่ามารถผลติได้อย่างต่อเนือ่งและจดัส่งผลิตภณัฑ์ได้ตามปริมาณตามความต้องการลูกค้า เพ่ือสร้างความพึงพอใจ

และความผกูพนักบักลุม่ลกูค้า 

จ�านวนบคุลากร 230 คน  สถานทีป่ฏบิตังิาน คอื โรงงานระยองและส�านกังานกรุงเทพฯ ธรุกิจอุตสาหกรรมปิโตรเคม ีบคุลากรส่วนใหญ่มวุีฒกิาร

ศกึษาวศิวกรรมศาสตร์-ระดบั ปวส.สายช่างเทคนคิ โดยกลุม่พนกังานระดบับริหารการศกึษาขัน้ต�า่ระดบัปรญิญาตรี และอายงุานเฉล่ีย 9 ปี 

ลักษณะองค ์กร

ส่ิงส� า คัญท่ี มีผลต ่อ วิ ธีการด�า เ นินงาน

ผู้น�าระดับสูงก�าหนดวิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม ทิศทางการด�าเนินธุรกิจ เพื่อการบริหารจัดการองค์กร ให้มีความสอดคล้อง

ไปในทิศทางเดียวกันทั้งองค์กร และด�าเนินการปฏิบัติอย่างจริงจัง ผลักดันให้การด�าเนินธุรกิจประสบความส�าเร็จ โดยการให้

ความส�าคัญกับการบริหารจัดการองค์กรอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนการด�าเนินงาน มีการสื่อสาร ถ่ายทอดให้สามารถน�าไปปฏิบัติ

อย่างท่ัวถึงท้ังองค์กร มีการทบทวน ประเมินผล และปรับปรุงการท�างานอย่างต่อเน่ือง การสร้างนวัตกรรม เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ที่

ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง พัฒนาขีดความสามารถทางการแข่งขัน เติบโตอย่างยั่งยืน

ในสภาวการณ์ที่ตลาดมีความผันผวน จากความไม่สมดุลของอุปสงค์และอุปทาน ปัจจัยด้านสงครามการค้า (Trade War) จึงมีนโยบาย

การบริหารจัดการความเสี่ยงควบคู่ไปกับการจัดการเชิงกลยุทธ์ รวมทั้งมีการติดตามความก้าวหน้าและสถานการณ์ตลาดอย่างใกล้ชิด 

เพื่อให้สามารถปรับการผลิต และการขายให้สอดคล้องกับสถานการณ์ตลาดในแต่ละช่วง เพื่อให้มั่นใจว่าสามารถรับมือกับสถานการณ์

ความผันผวนในปัจจุบัน รวมทั้งแสวงหาโอกาสในการด�าเนินธุรกิจจากความเสี่ยงได้อย่างมีประสิทธิภาพ ท�าให้สามารถเติบโตได้อย่าง

ยั่งยืน และแสวงหาโอกาสในการพัฒนาด้านนวัตกรรมต่อยอดและพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ  

ความท ้าทายส� า คัญท่ีองค ์กรเผชิญ (ความท ้ าทายเ ชิงกลยุทธ ์ )
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Thailand Quality Class Plus : Operation

PHN-BU ทบทวนแผนกลยุทธ์เป็นประจ�าทุกปี เพื่อก�าหนดกลยุทธ์และทิศทางการด�าเนินธุรกิจให้ตอบสนองความท้าทายและโอกาส

เชิงกลยุทธ์ทางธุรกิจ ตามกรอบเวลาการวางแผนกลยุทธ์ระยะสั้นและระยะยาว เพื่อมุ่งสู่การบรรลุวิสัยทัศน์ โดยการรวบรวมข้อมูลส�าคัญ

จากแหล่งต่าง ๆ   เพื่อวิเคราะห์สภาพปัจจัยแวดล้อมภายในและภายนอกที่เปลี่ยนแปลงและอาจส่งผลต่อการด�าเนินธุรกิจ เพื่อให้ได้ปัจจัย

ที่ส�าคัญ (Key change) และวิเคราะห์ด้วยเครื่องมือต่าง ๆ รวมถึงการวิเคราะห์ข้อมูลเปรียบเทียบ(Benchmarking) เพื่อคาดการณ์

ผลการด�าเนินการในอนาคตและการประเมินความเสี่ยง ก�าหนด Scenario ส�าหรับการพิจารณากลยุทธ์ จากนั้นทบทวนทิศทางการด�าเนิน

ธุรกิจ, Strategic Challenge, Strategic Advantage และ Strategic Opportunities และทบทวนความเหมาะสมของวิสัยทัศน์ พันธกิจ

และค่านิยม เพื่อก�าหนดกลยุทธ์ วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เป้าประสงค์ (Goal) ตามการวิเคราะห์ พร้อมก�าหนดผู้รับผิดชอบให้สอดคล้อง

ตามกรอบระยะเวลา เพื่อน�าเป้าหมายไปสู่การปฏิบัติ ทบทวนระบบงาน และสมรรถนะหลัก ว่ายังสามารถตอบสนองต่อวัตถุประสงค์

เชิงกลยุทธ์ ความสอดคล้องของแผนปฏิบัติการเทียบกับแผนกลยุทธ์ ก�าหนดงบประมาณและทรัพยากรต่าง ๆ ที่จ�าเป็น เพื่อน�าเสนอ

ผู้บริหารระดับสูง (SEVP. Downstream) เพื่อปิดจุดบอด และคณะกรรมการบริษัทฯ อนุมัติ จากนั้นถ่ายทอดแผนกลยุทธ์ สื่อสารให้กับ

ทุกหน่วยงาน และก�าหนดให้มีการวัดผลการด�าเนินงานของแต่ละหน่วยงานตามล�าดับขั้น (Cascading) และติดตามผลเพื่อให้มั่นใจ

ว่าผลการด�าเนินการเป็นไปตามแผนงานและสามารถบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ที่ส�าคัญ

กลยุทธ ์

การน� าองค ์กร

ผู้น�าผลักดันธุรกิจประสบความส�าเร็จ ผลักดันให้เกิดการปฏิบัติอย่างจริงจัง เพื่อให้บรรลุ วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร 

โดยใช้ระบบการน�าองค์กร “PHN-BU Leadership System”  เพื่อให้เกิดการบริหารจัดการแบบบูรณาการ และมั่นใจว่าสามารถ

บรรลุผลส�าเร็จตามเป้าหมายที่ก�าหนดตลอดจนเป็นแบบอย่างที่ดีในการปฏิบัติตามกฎหมาย กฎระเบียบและจริยธรรม โดยการ

ก�ากับดูแล และสื่อสารการเปลี่ยนแปลงนโยบาย และกฎระเบียบของภาครัฐ ที่มีผลต ่อการด�า เนินธุร กิจ ก�าหนดนโยบาย

การป้องกันและต่อต้านการทุจริต การให้หรือรับสินบน รวมถึงก�าหนดแนวทางการปฏิบัติในการต่อต้านทุจริตคอร์รัปชันไว ้

อย่างชัดเจนและมีการติดตามควบคุมดูแลอย่างเคร่งครัด มีการค�านึงถึงความผาสุกและผลประโยชน์ของสังคมและเป็นส่วนหน่ึง

ในกลยุทธ์และการปฏิบัติการประจ�าวัน โดยก�าหนดนโยบายการด�าเนินธุรกิจที่สมดุลทั้ง 3 มิติ เพ่ือสร้างความสมบูรณ์ให้กับ

เศรษฐกิจสังคมและสิ่งแวดล้อม เช่น การบริหารจัดการพลังงานให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด การส่งเสริมการใช้พลังงานหมุนเวียน

และเทคโนโลยีที่ เป ็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม, ลดการปล่อยก๊าซเรือนกระจก, การบริหารจัดการน�้า (Water Management) 

การเพ่ิมประสิทธิภาพหน่วยผลิตจากน�้าท้ิงกระบวนการหล่อเย็น (Reverse Osmosis: RO) เพื่อน�าน�า้หมุนเวียนกลับมาใช้ในการผลิต

ผลักดันให ้ผลิตภัณฑ ์ต ่าง ๆ ได ้รับการรับรองฉลากคาร ์บอนฟุต พริ้นท ์  (Carbon Footpr int of Product : CFP) 

ฉลากลดคาร์บอนฟุตพร้ินท์ (Carbon Footprint Reduction: CFR) ส่งผลให้ได้รับรางวัล Green Industry Level 5 และ 

Carbon Footprint Product & Organization ตลอดจนสนับสนุนและสร้างความเข้มแข็งให้แก่ชุมชนที่ส�าคัญ ได้แก่ ชุมชนใกล้ 

และชุมชนไกลคือสังคมทั่วไป โดยน�าความต้องการของชุมชน มาวางแผนกลยุทธ์ และด�าเนินโครงการหรือกิจกรรมที่สนับสนุน

ชุมชน เพ่ือตอบสนองการแบ่งปันสังคม ส่งเสริมรายได้เศรษฐกิจท้องถิ่น รวมถึงการดูแลรักษาส่ิงแวดล้อม และท�าหน้าที่ Leader 

ของแต่ละโครงการตลอดจนดูแลการมีส่วนร่วมของพนักงานเข้าร ่วมกิจกรรมกับชุมชน 100% ต่อปี ส ่งผลให้การส�ารวจ

ความพึงพอใจของชุมชนสูงกว่าเป้าหมายที่ก�าหนดไว้ และได้รับรางวัล CSR DIW Continuous Award จากกรมโรงงานอุตสาหกรรม



32

Thailand Quality Class Plus : Operation

ลูกค ้ า

การวัด การวิ เคราะห ์  และการจัดการความรู ้

PHN-BU จ�าแนกลูกค้า และส่วนตลาด เพื่อจัดจ�าหน่าย 3 ผลิตภัณฑ ์หลักให ้ กับกลุ ่มลูกค ้า ทั้ งตลาดในประเทศและ

ต่างประเทศ จ�าแนกวิธีการและช่องทางการรับฟังลูกค้าตามวงจรชีวิตของลูกค้า เพ่ือน�าสารสนเทศใช้วางแผนเชิงกลยุทธ์ 

และสร้างนวัตกรรมการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ และบริการ ก�าหนดทิศทางการด�าเนินธุรกิจและแผนกลยุทธ์ทางการตลาด 

การสนับสนุน การบริหารความสัมพันธ์ การบริหารความผูกผันของลูกค้า 

ในการตอบสนองที่ เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า มีกระบวนการประเมินความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจและความ

ผูกพันที่มีต ่อคุณภาพผลิตภัณฑ์ บริการการขาย และการส่งมอบสินค้าของลูกค้า ผ่านวิธีการส�ารวจและสัมภาษณ์อย่าง

เป็นทางการไม่เป ็นทางการ เพื่อน�าผลมาวิเคราะห์จัดท�าแผนงานการพัฒนาและปรับปรุง สร้างคุณค่าและตอบสนอง

ความคาดหวังของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง ตลอดจนดูแลการจัดการกับข้อร ้องเรียนอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิผลให้กับ

ลูกค้า ติดตามผลจากการแก้ไขปัญหาและชี้แจงการตรวจสอบปัญหาสาเหตุของปัญหาและวิธีการป้องกันแก่ลูกค้า ท�าการ

ฟื ้นฟูความเชื่อมั่นแก่ลูกค้า เช ่น ติดตามคุณภาพผลิตภัณฑ์และบริการอย่างใกล้ชิดในประเด็นที่ เกิดปัญหา เพ่ือสร้าง

ความมั่นใจและเรียกความเชื่อม่ันของลูกค้ากลับคืนมา และบันทึกในระบบ CRM และ KM Intranet เพ่ือการเรียนรู ้ ที่ทุกคน

สามารถเข้าถึงได้

PHN-BU ใช้ข ้อมูลสารสนเทศเพื่อติดตามการปฏิบัติการประจ�า วัน ผ ่านระบบการวัดผลและการเ ลือกใช ้ข ้อมูลเชิง

เปรียบเทียบด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ เพ่ือสนับสนุนการตัดสินใจโดยใช้ข ้อมูลจริง ซึ่งสอดคล้องกับการจัดท�า

กลยุทธ์และการน�ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ มีกลไกการถ่ายทอดตัวชี้วัดและ Action Plan ตามล�าดับชั้น โดยใช้ Value Driver Tree 

เชื่อมโยงตัวชี้วัดแต่ละระดับให้บูรณาการกัน และมีการคาดการณ์ผลการด�าเนินการในอนาคต และน�าผลการติดตาม

ทบทวนไปจัดล�าดับความส�าคัญ โดยพิจารณาจากระดับความรุนแรงของผลกระทบท่ีผลการด�าเนินงานไม่เป ็นไปตามเป้า

หมาย โอกาสและความเป็นไปได้ในการไม่บรรลุเป ้าหมาย เพ่ือการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรมเพื่อผลลัพธ์ท่ีดีขึ้น

PHN-BU ท�าให้มั่นใจว่าคุณภาพข้อมูลและสารสนเทศ มีความแม่นย�า ถูกต้อง คงสภาพ เช่ือถือได้ และเป็นปัจจุบัน ได้มีการ

ก�าหนดนโยบายและมีคณะกรรมการบริหารจัดการความมั่นคงและความปลอดภัยสารเสนเทศ (ISMS Committee) ท�าหน้าที่ดูแล

ระบบ ก�าหนดรูปแบบและวิธีการบริหารจัดการข้อมูลสารสนเทศ และควบคุมการปฏิบัติการของผู ้ใช ้งาน รวมถึงน�าระบบ 

Internal & External Audit มาตรวจติดตามทวนสอบกระบวนการ รวมถึงมีการประเมินความเส่ียงของทรัพยากรด้านไอทีและจัด

ท�า BCM ระดับองค์กร ส่วนความพร้อมใช้งานของข้อมูลและสารสนเทศ ในกระบวนการจัดท�าแผนกลยุทธ์ด้านไอที ได้น�าผลการ

ส�ารวจความต้องการของผู้ใช้ มาออกแบบ IT System ก�าหนด System, Hardware, Software, Platform ภายใต้กรอบ EA 

(Enterprise Architecture) มีการท�า User Acceptance Test เพ่ือให้มั่นใจว่าตรงกับความต้องการของผู้ใช้ และจัด User 

Training เพ่ือให้ง่ายต่อการให้งาน มีบริการ IT Service Request  และ Help Desk เพื่อเป็นช่องทางให้ผู ้ใช้งานได้แจ้งความต้องการ

เพ่ิมเติมและแก้ไขปัญหาตลอด 24 ชม. และน�าผลการให้บริการ ปัญหา มาวิเคราะห์ เพื่อแก้ไขและปรับปรุง

การจัดการความรู้และแลกเปลี่ยนเรียนรู ้วิ ธีปฏิบัติที่ เป็นเลิศ รวมทั้งการใช้องค์ความรู้และทรัพยากรต่าง ๆ เพื่อให้การเรียนรู้

ฝังลึกลงไปในวิถีการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ โดยมีคณะท�างานการจัดการความรู้ ก�าหนด Knowledge Landscape ที่ส�าคัญ

และสนับสนุนสมรรถนะหลักขององค์กร โดยองค์ความรู้ท่ีได้จากการพัฒนาปรับปรุงงานจาก Small Group  ของทุก Pillar ผ่าน

การบริหารจัดการเข้าสู่กระบวนการ PHN-BU KM System เพื่อใช้ถ่ายทอด แบ่งปันความรู้ของบุคลากร พัฒนาต่อยอดความรู้และ

ประโยชน์ร่วมกัน ซึ่งพนักงานทุกคนสามารถเข้าถึงได้ โดยในส่วนของการค้นหาวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศนั้น Small Group จะน�าเสนอ

เรื่องไปให้กับ Pillar member และ Pillar Sponsor หรือ ผู้จัดการฝ่ายต่าง ๆ ที่ขึ้นตรงกับกลุ่มเพื่อ คัดเลือก Best Practice ไป

เผยแพร่ใน KBS และคณะท�างาน KM จะสื่อสารชี้เป้า Best Practice ที่ เก็บอยู ่ใน KBS เพ่ือผลักดันให้ Small Group น�าไป 

Apply Practice และแบ่งบันในการประชุมตาม Agenda Base Meeting ซึ่งเกิดขึ้นเป็นวิถีปฏิบัติอยู่ในชีวิตการท�างานประจ�า
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บุคลากร

PHN-BU มรีะบบบริหารจดัการบุคลากรทีด่ ีเพือ่ให้องค์กรมขีดีความสามารถและอัตราก�าลังทีเ่หมาะสม โดยใช้ Workforce Planning Framework 

ท่ีสอดคล้องกับทิศทางธุรกิจ กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการ รวมถึงมีแผนการพัฒนาผู้บริหารทุกระดับและพนักงานท่ีมีศักยภาพสูง 

(Top Talent) เพ่ือความพร้อมเตบิโตทางธรุกจิ มกีระบวนการสรรหาบคุลากร ผ่านช่องทางและวิธีการสรรหาที่หลากหลาย มกีารประเมิน

พฤตกิรรมทีส่อดคล้องกบัพฤตกิรรมหลกั 4  Core Behaviors  ร่วมกับ Culture fit Assessment และรักษาบุคลากรใหม่ผ่านกิจกรรมต่าง ๆ เช่น 

กิจกรรม Warm Welcome to GC Family เพื่อสร้างความประทับใจและประสบการณ์ที่พิเศษ จัดท�า OJT ตาม Career Progression 

Scheme เพือ่ให้ได้บคุลากรทีม่คีณุสมบตัเิหมาะสมกบัวฒันธรรมองค์กร และยกระดับทักษะของพนักงานให้พร้อมต่อการขยายตัวของธุรกิจ

ส�าหรบัการสร้างความมัน่ใจด้านสขุภาพ สวสัดภิาพ และความสะดวกในการเข้าถึงสถานที่ท�างานของบคุลากร ใช้ระบบ TIS/OHSAS 18001 พัฒนา

สภาพแวดล้อมในการท�างานคลอบคลมุทกุพืน้ที ่มกีารประเมนิความเสีย่งด้านสขุภาพ โดยการค้นหาปัจจยัทีม่ผีลกระทบต่อสขุภาพพนกังานทกุกลุม่งาน และ

น�าผลมาวเิคราะห์และประเมนิสภาวะสุขภาพของพนกังานเพ่ือปรับปรุงสภาพแวดล้อมในการท�างานให้เหมาะสม และมกีารก�าหนดนโยบาย การบรกิาร 

และสิทธิประโยชน์ทีส่�าคัญเหมาะสมกบับคุลากรแต่ละกลุม่ตามลักษณะงาน และน�าข้อเสนอแนะของพนักงานผ่านคณะกรรมการสวัสดกิารทุก

ไตรมาส มกีาร Benchmark กบักลุม่บรษิทัชัน้น�า เพือ่ส่งเสรมิ ขวัญและก�าลังใจ และความพึงพอใจด้านสวัสดกิารสูงขึน้อย่างต่อเนือ่ง

เพ่ือตอบสนองต่อความท้าทายเชงิกลยทุธ์ด้านบุคลากรในการยกระดบัทกัษะพนักงานให้ทนัต่อทศิทางการด�าเนนิธุรกจิโดยใช้ระบบ Competency Based 

Management จดัท�าแผนพฒันาอบรมให้สอดคล้องกบักลยุทธ์ โดยหวัหน้างานและบคุลากรประเมนิความรู้ความสามารถเทยีบกับ Competency 

Profile  เพื่อจัดท�าแผน IDP  เพือ่เป็นแผนพฒันาพนักงาน และรองรับการเติบโตในสายอาชีพ ตามวิธกีารเรียนรู้ตามหลัก 3E Principles ได้แก่ 

Experience 70% (OJT, Self-Learning, Job Enlargement, Job Rotation), Exposure 20% (Coaching) และ Education 10% (Classroom 

Training) และหัวหน้างานประเมนิประสทิธผิลการเรยีนรู ้เพือ่ให้มัน่ใจว่าพนักงานได้ใช้ความรู้และทกัษะใหม่ในการปฏบิติังาน

การปฏิ บัติการ 

PHN-BU ใช้กระบวนการ Product and Process Innovation Design โดยมคีณะท�างาน R&D Product & Process Development น�าเทคโนโลยใีหม่

ทีท่นัสมยั ความรูอ้งค์กร ความคล่องตัวทีจ่�าเป็นในอนาคต เพ่ือออกแบบผลิตภณัฑ์ใหม่และบริการขององค์กร การน�ากระบวนการไปปฏบิตัใิช้ 

PHN-BU Management System ซึ่งก�าหนดตัวชี้วัดผลลัพธ์และตัวชี้วัดในกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน เพื่อควบคุมและ

ปรับปรุงกระบวนการท�างาน ท�าให้มั่นใจว่าการปฎิบัติงานประจ�าวันเป็นไปตามข้อก�าหนดที่ส�าคัญ น�าไปปฏิบัติและมีการติดตามผลผ่าน

การประชุม Agenda Based Meeting และพัฒนา/ปรับปรุงกระบวนการท�างานโดยใช้เครื่องมือต่าง ๆ ได้แก่ Kimura & CPI  การบริหาร

งานการจัดการห่วงโซ่อุปทาน  SCM Pillar ก�าหนด Specification ของผู้ส่งมอบและพันธมิตร บริหารผู้ส่งมอบโดยก�าหนดตัวชี้วัด และ

ประเมนิผูส่้งมอบเป็นระยะพร้อมให้ข้อมลูป้อนกลบัเพือ่พฒันาให้ดียิ่งขึ้น นอกจากนี้ยังมีการร่วมมือกันผ่าน Collaborative Improvement  

เพือ่พฒันาการส่งมอบผลติภณัฑ์ให้กบัลกูค้า เพือ่ยกระดบัผลการด�าเนนิงานและส่งผลในการเพ่ิมประสิทธภิาพและความพึงพอใจให้กับลูกค้า

การควบคมุต้นทนุโดยรวมของการปฏบิตักิารอย่างมปีระสทิธภิาพและประสิทธผิล มกีารก�าหนดเป้าหมายด้านกลยทุธ์เก่ียวกับความสามารถใน

การลดต้นทนุ และก�าหนด Cost Loss Matrix เพื่อคัดเลือกและจัดล�าดับความส�าคัญของ Loss โดย FI Pillar  เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดของเสีย 

ความผดิพลาดของการให้บริการ การท�างานซ�า้และลดการสูญเสียผลิตภาพของลูกค้า รวมถึงรอบเวลา และผลิตภาพ และปรับปรุงผ่าน 

Small Group โดยใช้เครือ่งมอื Kimura และ CPI เช่น ต้นทนุด้านพลังงาน เป็นต้น มเีก็บรวบรวมข้อมลูความสูญเสีย (Loss) และโครงการทีส่ามารถ

ลดต้นทนุได้ น�าไปเผยแพร่ในระบบองค์ความรู ้(KBS) ส่วนโครงการทีม่ผีลการปรับปรุงที่ดีจะถูกน�าไปเผยแพร่เป็น Best Practice เพ่ือสร้างความ

สมดลุระหว่างความต้องการควบคมุต้นทนุกบัความต้องการของลูกค้า เพ่ือเพิม่ขดีความสามารถทางการแข่งขนัขององค์กร 

PHN-BU ให้ความส�าคัญด้านความปลอดภัยและการป้องกันภัยบนโลกไซเบอร์ โดยมีคณะกรรมการ ERMC พิจารณา ก�าหนดให้ Cyber 

Security เป็น Risk ขององค์กร และมี ISMS Committee โดยมีหน่วยงาน IT ท�าหน้าที่หลักควบคุมดูแล โดยกระบวนการ Cyber Security 

 

5) Best Practice Sharing 

4)Improvement and Implement  

2) Identify Loss  

1) Strategic Objective 

3) Gap Analysis 

6) Performance Review  

Fig.6.2-1 Productivity Management 
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ผลลัพธ ์

ผลลพัธ์ด้านผลติภณัฑ์และบรกิารทีมุ่ง่เน้นลกูค้า เพือ่ตอบสนองต่อวิสัยทศัน์  โดยการรบัฟังลูกค้าและน�ามาพัฒนาผลิตภณัฑ์สร้างนวัตกรรมท�าให้

ผลลพัธ์ด้านคณุภาพของผลิตภณัฑ์และการส่งมอบทีม่คีณุภาพสูง เช่น Product on spec (% Prime), Product Color เป็นต้น  ผลลัพธ์ด้าน

ประสทิธผิลและประสทิธภิาพของกระบวนการ ด้านผลติภาพ สามารถเดนิเคร่ืองตามก�าลังผลิตฟีนอลได้ตามเป้าหมายและอยูใ่นระดบั 1 Quartile 

(PTAI) และบรหิารจดัการต้นทนุทีด่ใีนด้านพลงังานของฟีนอลอยูใ่นระดบั 1 Quartile (PTAI) ซึง่มกีารปรับปรุงกระบวนการผลิต และค้นหามาตรการ

ลดการใช้พลงังานอย่างต่อเนือ่งทกุปี ส�าหรบัผลลพัธ์การเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉกุเฉนิ ได้มกีารน�าระบบความบริหารต่อเนือ่งทางธรุกจิตาม 

ISO22301 มาใช้ทัว่ทัง้องค์กรและมกีารซ้อมแผนฉกุเฉนิเป็นประจ�าทกุปี เพ่ือเพ่ิมประสิทธภิาพของกระบวนการต่าง ๆ ทีเ่กีย่วข้องให้ดยีิง่ขึน้ เช่น 

Lost time accident, TRIR, Process safety Tier 1, จ�านวน SWO Report เป็นต้น ผลลัพธ์ทีด่ด้ีานห่วงโซ่อุปทาน มีการก�าหนดตัวชี้วัดที่ส�าคัญ 

Internal & External Suppliers Performance และ Transportation Performance ซึง่มอุีบติัเหตุเป็นศูนย์ ความสามารถในการผลิตผลิตภณัฑ์อย่าง

ต่อเน่ืองด้วยความปลอดภยัและมี Plant Reliability สงูในระดบั 1st Quartile สะท้อนความส�าเรจ็ต่อการด�าเนนิงานทีส่อดรบักบัสมรรถนะหลกัขององค์กร 

และผลลพัธ์ด้านการมุง่เน้นลกูค้า ความพึงพอใจโดยรวมและต่อคณุภาพผลติภณัฑ์และบรกิาร ดกีว่าคูเ่ทยีบ ผลลพัธ์ด้านความผกูพนัของลกูค้าหลายเร่ือง

อยู่ในระดบัดแีละดกีว่าคูแ่ข่ง ท�าให้มัน่ใจเกีย่วกับความสามารถในการตอบสนอง ความคาดหวงัของลกูค้าและรกัษาขดีความสามารถในการแข่งขนัได้

ผลลัพธ์ด้านการมุง่เน้นบคุลากร ด้านขดีความสามารถและอตัราก�าลังบคุลากรมรีะดบัเพ่ิมขึน้ เช่น จ�านวนพนกังานเทยีบกบัแผนอัตราก�าลงั, จ�านวน Operator 

ทีผ่่านการ Certified มผีลลพัธ์ทีด่กีว่าคูเ่ทยีบ เช่น Turn Over Rate และผลลัพธ์ด้านสุขภาพและสวัสดภิาพ การตรวจวัดสภาพแวดล้อมในการท�างาน 

อยูใ่นระดบัสงูกว่าเกณฑ์ทีก่ฎหมายก�าหนด รวมทัง้ผลลพัธ์ด้านความพึงพอใจต่อสวัสดกิาร โดยในส่วนของผูบ้ริหารมผีลทีสู่งกว่า 1st Quartile 

APAC มผีลลพัธ์ด้านความผูกพันของบคุลากรทีด่ ีได้แก่ ความพึงพอใจจ�าแนกตาม Key Engagement Factor ในด้าน Career & Development, 

Work Task, Brand ของผู้บรหิารมรีะดบัและแนวโน้มทีด่แีละดกีว่าคู่เทยีบ และผลลัพธ์ตัวชีวั้ดความผกูพันทีไ่ม่เป็นทางการมแีนวโน้มเพ่ิมขึน้

ผลลพัธ์ด้านการน�าองค์กรอยูใ่นระดบัด ีได้แก่ การส่ือสารถงึบคุลากร การถ่ายทอดวิสัยทศัน์ พันธกิจและค่านยิมสู่การปฏบัิติ การส่ือสารสร้างความ

ผกูพนักบับคุลากร การสือ่สารถงึลกูค้า การปฏบิตัอิย่างจรงิจงัส่วน Leadership อยูใ่นระดบั 1st Quartile ของ APAC และการก�ากับดแูลองค์กร 

และจรยิธรรมของผูบ้รหิารเพิม่ขึน้เช่นกนั ส�าหรบัการก�ากบัดแูลองค์กรอย่างเคร่งครัดท�าให้ไม่พบความผดิปกติใดๆ ในทกุด้าน เช่น ไม่พบการ

ละเมดิต่อจรยิธรรมในช่วงปี 2558-2561 ไม่มพีนกังานถกูลงโทษจากการท�าผดิจริยธรรม และปฎบิติัตามกฎหมาย ซึง่ท�าให้ได้รับรางวัลต่างๆ เช่น 

รางวลัโครงการธรรมภบิาลสิง่แวดล้อม (ธงขาว ดาวเขยีว ธงขาวดาวทอง) รางวัล Green Industry Level 5 รางวัล CSR DIW Award และ PM Award 

อย่างต่อเนือ่ง มกีารสนบัสนนุชมุชนทีด่ ีผลส�ารวจความพงึพอใจมแีนวโน้มเพ่ิมขึน้ 

ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด มีรายได้สูงขึ้น เช่น EBITDA Margin และผลลัพธ์ด้านตลาดมีผลการด�าเนินการที่เพิ่มสูงขึ้น ได้แก่ 

Domestic Share เพือ่รกัษาส่วนแบ่งทางการตลาดอนัดบั 1 ของผลิตภณัฑ์ภายในประเทศ

Management และน�าเสนอผลการปฏิบัติการลดความเสี่ยงในด้าน Cyber Security ต่อ ERMC เป็นประจ�าทุกเดือน เพื่อพัฒนาปรับปรุง 

ได้แก่ การน�าระบบ Phishing Test ผ่าน E mail มาใช้ในองค์กร เพื่อรับมือกับภัยโจมตีบนโลกไซเบอร์รูปแบบใหม่ ๆ ได้อย่างทันท่วงที

PHN-BU สร้างสภาพแวดล้อมในการปฏิบัติการที่ปลอดภัย โดยใช้มาตรฐานสากล TIS/OHSAS 18001 และ PSM เพื่อบริหารจัดการตามการ

ก�ากับดูแลด้าน SHE มีการก�าหนดเป้าหมาย แผนงาน น�าไปปฎิบัติ ติดตามผล และ Management Review ทุกปี จัดให้มีการซ้อมแผน

ฉุกเฉินที่ คลอบคลุมปัจจัยเสี่ยงอย่างต่อเนื่อง โดยใช้กระบวนการบริหารความต่อเนื่องทางธุรกิจ ตามแนวทางของ ISO22301 เพื่อรองรับ

กรณีการเกิดภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ซึ่งผู้น�าให้ความส�าคัญของความต่อเนื่องทางธุรกิจ ท�าหน้าที่ผู้น�าในการซ้อมแผนฉุกเฉินเป็น

ประจ�าทุกปีเพื่อประเมินประสิทธิภาพความพร้อมในการด�าเนินการของแต่ละหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

โรงงานหน่วยผลิต และอาคารส�านักงาน ที่จังหวัดระยอง : 

ตั้งอยู่ในนิคมอุตสาหกรรมเหมราชตะวันออก (มาบตาพุด) เลขที่ 9 

ซอยจี-9 ถนนปกรณ์สงเคราะห์ราษฎร์ ต�าบลมาบตาพุด อ�าเภอ

เมือง จังหวัดระยอง 21150

อาคารส�านักงานกรุงเทพฯ : 

เลขที่ 555/1 ศูนย์เอนเนอร์ยี่คอมเพล็กซ์ อาคารเอ ชั้น 14 18 ถนน 

วิภาวดีรังสิต แขวง จตุจักร เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 10900
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ธนาคารออมสนิ

Thailand Quality Class Plus : Operation

นายชาติชาย พยุหนาวี ชัย

 ผู ้ อ� านวยการธนาคารออมสิน

Thailand Quality Class Plus : Operation

ธนาคารออมสินได้น�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

มาบริหารจัดการองค์กรอย่างต่อเนื่อง            โดยในป ี 2561 

ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศท่ีมีความโดดเด่น

ด้านลูกค้า และต่อมาในปี 2562 ได้รับรางวัลบริหาร

สู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่นด้านกระบวนการ 

ถือเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงมุ่งม่ันของผู้บริหารและ

พนักงานในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และ

กระบวนการท�างาน ในการส่งเสริมการออมในทุกช่องทาง 

และสร้างวินัยทางการเงินในทุกกลุ่มลูกค้า รักษาสมดุล

ระหว่างเงินฝากกับการให้สินเชื่อ รวมถึงการยกระดับ

คุณภาพชีวิตของกลุ่มผู้ด้อยโอกาสโดยขับเคลื่อนผ่าน

กลไก 3 Banking ได้แก่ Traditional Banking, Social 

Development Banking และ Digital Banking ผลักดัน

ไปสู่ธนาคารท่ีมุ่งเน้นการเติบโตอย่างยั่งยืน พร้อมท้ัง

ดูแลคนไทยและสังคมให้มีคุณภาพชีวิตที่ดี ภายใต้แนวคิด

เติบโต ยั่งยืน ตอบแทนคืนสู่สังคม
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        ธนาคารออมสินเดิมเป็น “คลังออมสิน” ก่อตั้งเมื่อ พ.ศ.2456 โดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 6 

ด้วยพระราชปณิธานที่ต้องการให้คลังออมสินเป็นที่เก็บรักษาทรัพย์อย่างปลอดภัย รวมทั้งให้ประชาชนเห็นความส�าคัญของการออม 

คลังออมสินได้เติบโตพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และได้ยกฐานะเป็นองค์กรของรัฐ ด�าเนินธุรกิจภายใต้ “พ.ร.บ.ธนาคารออมสิน พ.ศ.2489” 

มีสถานะเป็นนิติบุคคลภายใต้การก�ากับดูแลของกระทรวงการคลังและธนาคารแห่งประเทศไทยโดยให้ความส�าคัญกับเงินฝากตาม

พระราชปณิธานการก่อตั้ง มีการส่งเสริมการออมในทุกช่องทางและสร้างวินัยทางการเงินในทุกกลุ่มลูกค้า รกัษาสมดลุระหว่างเงนิฝากกบั

การให้สินเชื่อ ซึง่เป็นรายได้หลกัขององค์กร รวมถึงการยกระดับคุณภาพชีวิตของกลุ่มผู้ด้อยโอกาส ปัจจบุนัมสีาขาครอบคลมุทกุจงัหวดั 

จ�านวน 1,061 สาขา และบคุลากรกว่า 20,860 คน โดยด�าเนนิธรุกรรมในการให้บริการลูกค้าทีม่คีวามทนัสมยัและครบวงจร เพ่ือรองรับการให้

บรกิารทีส่อดคล้องความต้องการลูกค้า มผีลติภณัฑ์ทางการเงนิทัง้ในด้านเงนิฝาก สินเชือ่ และบริการทางการเงนิทีห่ลากหลาย โดยขบัเคล่ือนผ่าน

กลไก 3 Banking ได้แก่ Traditional Banking, Social Banking และ Digital Banking ผลักดนัไปสู่ธนาคารทีมุ่ง่เน้นการเติบโตอย่างยัง่ยนื พร้อมท้ัง

ดแูลคนไทยและสังคมให้มคีณุภาพชวีติทีด่ ี ภายใต้แนวคดิ GSB SUSTAINABLE BANKING ทีม่คีวามสมดลุระหว่างการด�าเนนิธุรกิจในเชิงพาณิชย์ 

(Commercial) เพื่อสร้างความเข้มแข็งทางการเงิน และการด�าเนินภารกิจเชิงสังคม เพื่อตอบสนองนโยบายและรัฐบาล และการยกระดบั

คณุภาพชวีติของลกูค้า (Social Development) ในขณะที่ธนาคารได้น�า Digital เข้ามาเป็นแกนกลางในการยกระดับและสร้างการยอมรบั

จากหน่วยงานภาครฐั ภาคเอกชน และภาคประชาชน ด้วยการพัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงิน การลดต้นทุน การลดกระบวนการในการบรกิาร

เพื่อให้การตอบสนองความต้องการของลูกค้า

 การด�าเนินการดังกล่าว ส่งผลให้ในปี 2560 ได้รับรางวัล “การบริหารจัดการรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ (TQC/ 

Total Quality Class)” ปี 2561 ได้รับรางวัล “การบริหารสู่ความเป็นเลิศ ที่มีความโดดเด่นด้านลูกค้า (TQC Plus Customer) 

และในปี 2562 ธนาคารได้รับรางวัล “การบริหารสู่ความเป็นเลิศ ที่มีความโดดเด่นด้านกระบวนการ (TQC Plus Operation)” 

และยังบริหารจัดการอย่างต่อเนื่องตามแนวทางของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ นอกจากนั้น จากการบริหารจัดการดังกล่าว

ยังส่งผลให้ธนาคารได้รับรางวัลเกียรติยศจากเครือหนังสือพิมพ์ในแวดวงการเงินการธนาคาร เช่น หนังสือพิมพ์“ดอกเบี้ยธุรกิจ” 

รายสัปดาห์ นิตยสาร “ดอกเบี้ยรายเดือน” และ “ดอกเบี้ยเรดิ โอ” ได้มอบรางวัลเกียรติยศ “Banker of the Year 2019” 

ซึ่งก่อนหน้าน้ัน เคยได้รับมาแล้วถึง 2 คร้ังในปี 2016 และปี 2017 ตามแผนภาพที่ 1
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จากการท่ีธนาคารออมสิน น�าเกณฑ์ TQA มาใช้อย่างต่อเนื่อง ช่วยให้มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และต่อยอดการสร้างนวัตกรรม 

มีการก�าหนดทิศทางการด�าเนินงานเพื่อให้สามารถขับเคลื่อนองค์กรไปสู่ความส�าเรจ็ตามพนัธกจิและวสิยัทศัน์ ตามแผนภาพที ่2

มกีารโครงสร้างองค์กร Re-Structure องค์กรแบบ Customer Centric มกีาร Re-Branding โดยเน้นเร่ืองการออม การดแูลสังคมและความทันสมัย 

มีการ Re-Marketing ซึ่งท�าให้ธนาคารเป็น Brand Maker และมีการ Re-Process เพื่อดูแลลูกค้า รวมถึงการ Re-Business Model 

ทัง้ในด้าน Traditional Bank, Digital Bank และ Social Development Banking นอกจากนั้น ธนาคารได้มุ่งเน้นการด�าเนินงานในด้าน

ความโปร่งใส มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องท�าให้ได้รับรางวัลการประเมิน ITA (Integrity & Transparency Assessment) หรือคุณธรรมและ

ความโปร่งใสในการด�าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ปี 2562 ในระดับ AA ด้วยคะแนน 96.31 เป็นอนัดบัที ่4 ของรฐัวสิาหกจิ 54 แห่ง และ

เป็นอันดับที่ 12 จากหน่วยงานทั้งหมดในประเทศไทย 8,299 แห่ง

Thailand Quality Class Plus : Operation

การน� าองค ์กร 

ด�าเนินการภายใต้กลยุทธ์ 3 แบงค์ และเพิ่มศักยภาพโครงสร้าง

พื้นฐานและระบบงานที่ส�าคัญ ตามแผนภาพที่ 3 ท�าให้ธนาคาร

พฒันาไปสู่ความส�าเรจ็ โดย (1) ด้าน Traditional Banking มีการสร้าง

สภาพแวดล้อมเพ่ือให้ธนาคารประสบความส�าเร็จทัง้ในปัจจบุนัและ

อนาคตตามค่านิยม GSB Way “เติมเต็มสร้างคุณค่าสังคมไทย 

คิดใหม่ก้าวไกล สร้างสรรค์ สานต่อเหนือขีดจ�ากัด” โดยมีการ

พัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงินอย่างต่อเนื่องเพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่ 

ดงึดดูลกูค้าใหม่ และสร้างโอกาสในการสร้างความสัมพันธ์กับลกูค้า 

ผ่านการให้บริการธุรกรรมการเงินผ่านสาขา ส�าหรับลูกค้าที่มี

ความจ�าเป็นและต้องใช้บรกิารทีส่าขา โดยเพิ่มความสะดวกสบาย

ให้ลูกค้ามากยิ่งขึ้นในบริการรูปแบบดิจิทัล ท�าให้พนักงานมีเวลา

เสนอผลิตภัณฑ์และแนะน�าบริการต่างๆ ของธนาคารได้มากขึ้น 

ลดต้นทุนบริการ และเพิ่มรายได้

กลยุทธ  ์
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ค�านึงถึงเสียงของลูกค้า (VOC) เพื่อน�ามาประเมินความ

พึงพอใจและความไม่พึงพอใจ รวมถึงการจัดการข้อร ้อง

เรียนของลูกค้า ผ่านช่องทางที่หลากหลาย ตามแผนภาพที่ 4

และภายใต้แนวคิด GSB SUSTAINABLE BANKING มุ่งสู่การเป็น “ธนาคารเพื่อความยั่งยืน” โดย 

(1) ด้าน Traditional Banking มีการปรับปรุงความสามารถการแข่งขัน ด้วยการเพ่ิมความสะดวกสบายให้ลูกค้ามากยิ่งขึ้น อาทิ  

มีการปรับเปลี่ยนการให้บริการแบบเดิมไปสู่ “Delivery Banking” ผ่านบริการ .”QUEUE Application” ซึ่งจะออกไปให้บริการตามที่ลูกค้า

ท�าการนัดหมายผ่าน app ซึ่งสามารถเลือกบริการได้ทั้งทางรถยนต์บริการเคลื่อนที่ เรือออมสิน หรือให้พนักงานออกไปให้บริการยังจุดที่

ลูกค้าสะดวก ด้วยเครือ่งมอืให้บรกิาร “SUMO” ที่ให้บริการได้ตัง้แต่การรับฝากเงนิ เปิดบญัชีเงินฝาก ฝากสลากออมสนิ ฝากเงินกองทุนต่างๆ 

เปิดบัตรอิเล็กทรอนิกส์ รับช�าระสินเชื่อ เป็นต้น ซึ่งปีนี้จะมีจ�านวนถึง 3,700 เครื่องออกไปให้บริการ มีการพัฒนาศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 

(GSB Contact Center) โดยเป็นศูนย์กลางในการรวบรวมทุกความคิดเห็น ข้อร้องเรียน และเสนอแนะของลูกค้าจากทุกรูปแบบ

ช่องทางการสื่อสาร (Omni-Channel) และเป็นศูนย์กลางในการให้บริการข้อมูล ข่าวสาร ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารฯ ผ่านทุก

ช่องทางส�าคัญ  และมีการน�าเทคโนโลยี AI, Chatbot, Speech Recognition มาเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น 

(2) ด้าน Social Banking จาก 3 ออมสร้างโลกสีชมพู สู่ 3 สร้างประกอบด้วย สร้างความรู้/อาชีพ สร้างตลาด/รายได้ และสร้างโอกาส

การเข้าถงึแหล่งทนุ เพือ่ลดความความเหลือ่มล�า้ เตมิเตม็ช่องว่างทางการเงนิ สร้างความมัน่คงในชวิีต และยกคุณภาพชีวิต แก่ลูกค้าทุกกลุ่ม 

ทั้งกลุ่มเด็ก/เยาวชน ลูกค้าฐานราก/ชุมชน ผู้สูงอายุ และกลุ่ม Startup โดยปรับเปลี่ยนบทบาทสาขา Social Branch เป็นศูนย์พัฒนา

สู่ความยั่งยืน Sustainable Banking Center มีบริการศูนย์ที่ปรึกษาทางการเงิน ศูนย์แก้ไขหนี้นอกระบบ ศูนย์พัฒนาอาชีพ 

ข้อมูลด้านการท่องเที่ยวในท้องถิ่น จุดให้บริการทางการเงินเพื่อสนับสนุนนโยบายรัฐ (Financial Logistic Center) ศูนย์แสดงสินค้า

ชุมชน ครอบคลุม 77 จังหวัดทั่วประเทศ มีการปรับบทบาทส�านักสินเชื่อธุรกิจลูกค้า SMEs ที่เป็นศูนย์กลางพฒันาส่งเสริม SMEs 

(SMEs Development Center) ให้สามารถสนับสนุนธุรกิจ SMEs ได้อย่างครบวงจร เพื่อการยกระดับศักยภาพเศรษฐกิจของประเทศ

อย่างยั่งยืน (3) ด้าน Digital Banking โดยการพัฒนาให้เป็น Ecosystem ตอบสนองได้ทุกช่วงชีวิตของลูกค้า 

ลูกค ้ า 

และมีการพัฒนาช่องทางการบริการทั้งสาขา รถบรกิารเคล่ือนที ่เรือ Bank Agent สถาบนัการเงนิ และพันธมติรใหม่ๆ (2) ด้าน Digital Banking 

เพื่อให้บริการลูกค้าได้ทุกที่ ทกุเวลา โดยสร้างความสะดวกสบายบน Digital Platform ใหม่ๆบน MyMo ทั้งในด้านการออม การลงทุน 

การประกันชีวิต/ประกันภยั และการขอสินเชื่อ และได้เพิ่มสลากดิจิทัล เพื่อส่งเสริมการออม เป็นการลดการเสียเงินสูญเปล่าของประชาชน

ในการซ้ือหวยใต้ดิน รวมถึงยังมีบริการ GSB Money โดยทุกธุรกรรมที่ใช้บริการกับธนาคารออมสิน สามารถสะสมแต้ม/คะแนน 

เพื่อแลกรางวัล ส่วนลด และสิทธิประโยชน์ต่างๆ (3) ด้าน Social Banking ธนาคารค�านึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม 

โดยมุ่งเน้นการพัฒนาสู่ความยั่งยืน ทั้งในด้านคุณภาพชีวิตเศรษฐกิจฐานราก ความส�าเร็จในการด�าเนินการตามนโยบายรัฐ และ

ดัชนีการออมของกลุ่มเป้าหมายคือ เด็ก เยาวชนและฐานราก ภายใต้แนวคิด “ออมสินสร้างโลกสีชมพู ด้วยหลัก 3 ออม เพือ่สนบัสนนุและ

สร้างความเขม็แขง็ให้แก่ชมุชนทีส่�าคญั คอื ชมุชนเศรษฐกจิ ฐานราก และชมุชนนกัเรียนของธนาคารโรงเรยีน เช่น โครงการ Financial Literacy 

ส�าหรบักลุม่ฐานราก โครงการธนาคารโรงรยีน และยกระดบัธนาคารโรงเรยีนสู่ Virtual School Bank ด�าเนินโครงการออมสินร้อยสู่ล้านส�าหรับ

ผูป้ระกอบการรายใหม่ รวมถงึการตอบสนองความต้องการของลกูค้าฐานราก เช่น โครงการมหาวิทยาลัยประชาชน และการพฒันาผลติภัณฑ์สินเช่ือ

ส�าหรับผู้กู้ที่ไม่มีหลักฐานทางการเงิน เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตผู้มีรายได้น้อย และสร้างผลิตภัณฑ์และบริการที่มุ ่งเน้นลูกค้ากลุ่ม 

Underserved และ Unserved ส่งผลให้ดัชนีคุณภาพชีวิตของประชาชนฐานรากมีแนวโน้มที่ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง
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มีคณะกรรมการบริหารจัดการความรู ้ ด�าเนินการสร ้าง / 

จัดการความรู้องค์กรผ่าน KM Roadmap ที่ปรับแผนรองรับ

การเปลี่ยนแปลงสู่ Digital Transformation และมีการรวบรวม/ 

ถ่ายทอดความรู้ผ่าน Knowledge Management Process 

(KMP) ตามแผนภาพที่ 5 มีการวัดประสิทธิภาพของ KMP ผ่าน

การประเมิน KM Assessment โดยมีคณะท�างานย่อยเป็นกลไก

ในการขับเคลื่อนกิจกรรม KM ได้แก่ KM Core และ KM Teams

มีแผนอัตราก�าลังรองรับ Traditional Bank และ Social Bank โดย

วางแผน/วเิคราะห์อตัราก�าลงัจากปรมิาณและลักษณะงาน ทีแ่ตกต่าง

กันตามภารกิจ ส่งผลให้ผลิตภาพของบุคลากร/ก�าไรสุทธิต่อ

บคุลากรเพิม่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่องและดีกว่าคู่เทียบตามแผนภาพที่ 6 

มีการประเมินทักษะ สมรรถนะเฉพาะ หนงัสือรับรองคณุวุฒิ (Certification) โดย 1) ด�าเนินการภายใต้กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับของ

หน่วยงานก�ากับ เช่น ใบอนุญาต Investment Consultant (IC License) ใบอนุญาตนายหน้าประกันวินาศภัย/ประกันชีวิต ใบรับรอง

มาตรฐานช่างไฟฟ้าภายในอาคาร 2) ความจ�าเป็นต่อการด�าเนินธุรกิจ เช่น ใบรับรอง Credit Skill Assessment (CSA) สถาบัน OMEGA 

ใบรับรองด้านการบริหารโครงการ ใบรับรองมาตรฐาน ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (เช่น ด้านเครือข่าย ด้านซอร์ฟแวร์ ด้านความมั่นคง

ปลอดภัยสารสนเทศ ด้านฐานข้อมูล) มีการประเมินความผูกพัน/ความพึงพอใจ และใช้เครื่องมอืทางสถติวเิคราะห์ Derived Importance 

และ Factor Analysis) และมีการประมวลผลเพื่อให้ทราบว่า ปัจจัยใดที่ควรเร่งแก้ไขก่อน และสอบทานปัจจัยที่ควรเร่งแก้ไข เพื่อได้

ข้อมูลเชิงลึกด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ มีการจัดประชุม Workshop ร่วมกับตัวแทนทุกกล่มุบุคลากร เพื่อจัดท�าแผนสร้างความพึงพอใจ/ 

ความผูกพันบุคลากร โดยมีตัวอย่างท่ีแสดงตามแผนภาพที่ 7 ส�าหรับในด้านการบริหาร Career Development ได้ด�าเนินการ

ตามกระบวนการจัดการความก้าวหน้าในสายอาชีพตามแผนภาพที่ 8 โดยจ�าแนกต�าแหน่งตามโครงสร้าง/ระเบียบของธนาคาร/ 

เทียบเคียงกล่มุอาชีพ/ Career Path ในอุตสาหกรรมเดียวกัน เพื่อก�าหนด Job family/ Sub Job Family/ ชื่อ / ต�าแหน่ง / แนวทางการ 

โยกย้ายในสายเดียวกัน/ต่างอาชีพ มีการจัดท�าคู่มือและผัง Career Chart ที่แสดงการเติบโตตามแนวตั้ง/แนวนอน และสื่อสาร เผยแพร่ 

ผ่านทาง Webpage เพื่อให้พนักงานวางแผนพัฒนาตนเองเพื่อความก้าวหน้าในสายอาชีพ

การจัดการความรู ้ 

บุคลากร 
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ตามแผนภาพที่ 9 มีการจัดท�าข้อก�าหนดที่ส�าคัญของผลิตภัณฑ์/

บริการ และกระบวนการท�างาน (1) ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ มีการ

วิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ โดยพิจารณาจากผลกระทบต่อสังคม/ 

สิ่งแวดล้อม/ความกังวลของสาธารณะ การให้บริการ การแก้ไข

ปัญหาจากผลิตภัณฑ์/บริการ ความคาดหวังของลูกค้า รอบเวลา/

ผลิตภาพ/การส่งมอบ/การควบคมุภายใน/ความเสี่ยง/ความ

ปลอดภัยสารสนเทศ  (2) ด้านกระบวนการท�างาน มีการวิเคราะห์

ปัจจัยโดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้า ผลกระทบต่อ

สังคม/สิ่งแวดล้อม/ความกังวลของสาธารณะ การให้บริการ 

การแก้ไขปัญหา รอบเวลา/ผลิตภาพ การควบคุมภายใน/

ความเสี่ยง/ความปลอดภัย ขีดความสามารถของกระบวนการ 

และมีกระบวนการท�างานที่ส�าคัญและข้อก�าหนด 

ในด้านของการจัดการห่วงโซ่อุปทาน ได้ใช้นโยบาย Outsourcing/IT Outsourcing ของธนาคาร, พรบ.จัดซื้อจัดจ้างฯ 2560/ระเบียบ 

กระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างฯ/ โดยก�าหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้ส่งมอบ และระบุความต้องการทางธุรกิจ เงื่อนไข/ข้อตกลง/

ตารางการท�างาน/จุดควบคุม Leading & Lagging Indicators ส�าหรับการจัดการนวัตกรรม มีการใช้ Lean Process Improvement และ

การท�างานแบบ Cross Functional Team ม ีและส่งไปสมัมนา ดงูาน ทัง้ในและต่างประเทศ มีการสนับสนุนการน�าองค์ความรู้ในการสร้าง

นวัตกรรม การติดตามผลการสร้างนวัตกรรม การน�าไปสู่การปฏิบัติของเจ้าของผลิตภัณฑ์และบริการ การส่งเสริมการสร้างนวัตกรรม

ผ่านโครงการ GSB Idea, GSB Talent และน�าผลงานนวัตกรรมมาพัฒนาผลิตภัณฑ์อาทิ MyMo MyFund และการพัฒนาการให้บริการ

ซื้อขายหน่วยลงทุนได้ใน MyMo นอกจากนั้นในด้านการเตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัย/ภาวะฉุกเฉิน ได้มีกลไกการด�าเนิน

การเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่ปลอดภัยแก่บุคลากรตามมาตรฐาน OHSAS 18001 และ ILO OSH 2001 

มีAlternate Site ที่มีระบบรักษาความปลอดภัยในการเข้าถึงสถานที่ท�างาน มีพื้นที่/อุปกรณ์/ระบบการสื่อสาร/การเชื่อมต่อกับ

ระบบงานสารสนเทศที่ส�าคัญและมีการเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติ/ภาวะฉุกเฉินโดยมีผลการทดสอบการเตรียมความพร้อม

เพ่ือให้สามารถกลับมาปฏิบัติงานได้เหมือนเดิมภายในระยะเวลาที่ก�าหนดไว้

ธนาคารออมสิน 

470 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน 

เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 10400

การปฏิ บัติการ 
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คุณอ�านวย พรมอนันต ์ 

กรรมการผู ้ จัดการ 

บริษัท จีซี  โล จิสติกส ์  โซ ลู ช่ันส ์  จ� า กัด

    GCL ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นกรอบแนวทางใน

การบริหารจัดการองค์กรมาตั้งแต่ปี 2552 ท�าให้ผู้บริหารและ

พนักงานเห็นภาพมีเป้าหมายความเป็นเลิศไปในทิศทางเดียวกัน 

ทุกคนมีส่วนร่วมในการขับเคลื่อน ปรับปรุงกระบวนการท�างาน

อย่างต่อเนื่องตามประเด็นต่างๆ จากรายงานป้อนกลับทุกครั้ง

ที่ ได้รับให้สอดประสานบูรณาการในทุกส่วนงาน ส่งผลให้

การด�าเนินงานในทุกๆด้านขององค์กรปรากฎผลลัพธ์

ในเชิงบวกต่อเนื่องขึ้นมาเรื่อย ๆ โดยเราได้รับรางวัล TQC 

มาแล้ว 2 ครั้งในปี 2556 และ 2559 ส�าหรับการได้รับรางวัล 

TQC Plus: Operation ในครั้งนี้ยิ ่งเป็นก�าลังใจและแรงผลัก

ดันให้กับผู้บริหารและพนักงานขององค์กรว่าพวกเราเดินมา

ถูกทาง และเข้าใกล้ความเป็นเลิศในระดับสากลมากยิ่งขึ้น 

GCL มีความตั ้งใจและมุ ่งมั ่นที ่จะบริหารจัดการองค์กร 

ตามกรอบเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อท�าให้องค์กร

บรรลุวิสัยทัศน์และพันธกิจ มีความน่าเชื่อถือ เป็นองค์กรท่ี

มุ่งมั่นพัฒนาตนเองอย่างไม่หยุดยั้ง และได้รับการยอมรับ

ในฐานะองค์กรแห่งคุณภาพ เพื ่อเพิ ่มขีดความสามารถ

ในการแข่งขันทางธุรกิจและก้าวขึ้นสู่การได้รับรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ ในอนาคตต่อไป

บ ริษัท จีซี  โล จิสติกส ์ 

โซ ลู ช่ันส ์  จ� า กัด

Thailand Quality Class Plus : Operation
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บรษิทั จซี ีโลจสิตกิส์ โซลชูัน่ส์ จ�ากดั (GCL) เดิมชือ่บริษัท พีทที ีโพลีเมอร์ โลจสิติกส์ จ�ากัด (PTTPL) จดัต้ังขึน้โดยมวัีตถุประสงค์หลักเพ่ือให้เป็น

บรษิทัทีม่คีวามเชีย่วชาญด้านโลจสิตกิส์ส�าหรบัผลติภณัฑ์ปิโตรเคมแีบบครบวงจรโดยมุง่เน้นการให้บรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพด้วยเทคโนโลยทีีท่นัสมัย 

สร้างความแขง็แกร่งให้กบักลุม่ธรุกจิปิโตรเคมขีอง กลุม่ ปตท. โดยผลิตภัณฑ์/บริการหลักของ GCL คือ Logistics Solution ซึ่งให้บริการใน

กลุ่มธุรกิจปิโตรเคมีเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างมีคุณภาพ ผ่านกิจกรรมหลัก 3 กิจกรรม ประกอบด้วย 

1) Bagging and Packing Management (BP): รบัผลิตภัณฑ์ทางท่อล�าเลียง และ Bulk Truck เข้าเกบ็ใน Silo เพื่อบรรจุผลิตภัณฑ์

เมด็พลาสตกิ และน�าเข้าจดัเกบ็ในคลงัสินค้า 

2) Warehouse Management (WH): การบริหารจดัการคลังสินค้า ท�าการจดัเตรียมและบรรจผุลิตภณัฑ์เข้ารถบรรทกุ หรือตู้คอนเทนเนอร์

ตามค�าสัง่ซือ้ของลกูค้า 

3) Distribution Management (DT): การบรหิารจัดการขนส่งสินค้าให้กับลูกค้าภายในประเทศและต่างประเทศ 

ลักษณะองค ์กร

ระบบการน� าองค ์กร

Thailand Quality Class Plus : Operation
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ผู้บริหารระดับสูงได้ออกแบบกระบวนการ GCL Leadership 

System เป็นเครือ่งมือก�าหนดวสิยัทศัน์ พนัธกจิและค่านยิมตลอดจน

การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติไปยังบุคลากร ผู้ส่งมอบ ลูกค้า ผู้ถือหุ้น 

และชุมชน ซึ่งมีทั้งหมด 8 ข้ันตอน รวมทั้งผู้บริหารระดับสูงจะ

ประพฤตตินแบบ Walk the Talk เพือ่เป็นแบบอย่างทีด่แีละปฏิบัติงาน

ประจ�าวันด้วย 4 Core Behaviors อย่างสม�่าเสมอ ส่งผลให้เกิด 

Role Model ในด้านต่างๆ ท่ีชัดเจนตามค่านิยมขององค์กร

กระบวนการวางแผนกลยุทธ์เป็นเคร่ืองมือส�าคัญเพ่ือขับเคลื่อนองค์กรให้บรรลุวิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าหมายขององค์กร GCL 

พัฒนากระบวนการวางแผนกลยุทธ์ตามกรอบเวลา บูรณาการร่วมกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วยแผนกลยุทธ์ระยะสั้น 1 ปี 

ตามปีงบประมาณเพื่อทบทวนรายละเอียดเชิงกลยุทธ์ต่าง ๆ ภายใต้กรอบเวลา 5 ปีที่วางไว้ แผนกลยุทธ์ระยะยาว 5 ปี ซึ่งเป็นไปตาม

รอบธุรกิจปิโตรเคมี ซึ่งกรอบเวลาดังกล่าวเป็นไปตามกรอบระยะเวลาของกลุ่ม GC เพื่อให้เกิดความสอดคล้อง ความคล่องตัวและ

ความยืดหยุ่นตลอดทั้ง Value Chain รวมถึงตอบสนองความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างครบถ้วนประกอบด้วย 11 ขั้นตอน 

กลยุทธ ์ 
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จากวสิยัทศัน์ “Partner of choice for Better Logistics Solution in Chemical Industry” เป้าหมายความส�าเร็จ “Preferred Logistics Partner” และ

วัฒนธรรม “Customer Focus” ที่ได้สะท้อนให้เห็นถึงความมุ่งมั่นของ GCL ในการปฏิบัติสู่องค์กรบริการที่เป็นเลิศ และเพื่อตอบสนอง

เป้าหมายดังกล่าว GCL ได้พัฒนา Logistics Experience Excellence Process (LEEP) ประกอบด้วย 

GCL ด�าเนนิการเลอืก รวบรวมข้อมลู และวดัผลการด�าเนนิการ ผ่าน 4 ขัน้ตอนดงันี ้ขัน้ตอนที ่1 คัดเลือกตัววัดผล โดยพิจารณาให้ 1) สอดคล้อง

กบัวตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ 2) สะท้อนสมรรถนะหลกัและ 3) ตอบสนองต่อผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกภาคส่วน ขั้นตอนที่ 2 พิจารณากระบวนการ

คัดเลือกข้อมูลเชิงเปรียบเทียบ ขัน้ตอนที ่3 เพื่อให้เกิดการบูรณาการสอดคล้องในแนวทางเดียวกัน ตัววัดผลที่ได้รับการคัดเลือกในระดับ

กลยุทธ์ จะถูกถ่ายทอดไปในระดับต่างๆ ด้วย Catch ball โดยผู้รับผิดชอบแต่ละระดับติดตาม รวบรวมผลไว้ใน KPI Dashboard และ

รายงานความก้าวหน้าของผลการด�าเนนิการตาม KPI ใน Agenda Base Meeting (ABM) เพื่อทบทวนและวิเคราะห์ผลการด�าเนินการ

ทัง้การปฏบิตังิานประจ�าวนั และผลการด�าเนนิการโดยรวมเทยีบกับเป้าหมายและสนบัสนนุการตัดสินใจของผูบ้ริหาร ในการปรับแผนปฏบิติัการ

หากผลหากด�าเนินงานไม่เป็นไปตามแผน ขัน้ตอนที ่4 ทบทวนการเลอืก รวบรวมข้อมลู และวัดผลการด�าเนินการ ในปีทีผ่่านมา เพือ่ปรบัปรงุ

ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ในช่วงเดือนสิงหาคมของทุกปีก่อนกระบวนการคัดเลือกตัววัดผลในขั้นตอนที่ 1 นอกจากนี้ยังมีการประชุม 

Management Committee ทกุเดอืน เพือ่ทบทวน วเิคราะห์ผลการด�าเนนิการและตัวชีวั้ดผลด้านการเงนิระยะส้ัน ได้แก่ EBITDA และระยะยาว 

ได้แก่ Return on Invested Capital (ROIC) GCL สร้างและจดัการความรู้ขององค์กรโดยใช้ KM Model มุง่เน้นการเรียนรู้ และผลักดนัผูบ้ริหาร 

และพนกังานให้มส่ีวนร่วมในการจดัการความรู้ในองค์กร มกีารจดัต้ัง KM Committee โดยเป็นคณะกรรมการระดบัผูบ้ริหารเพ่ือก�าหนดทศิทาง 

และเป้าหมายการจัดการความรู้ และส่งมอบให้ทาง KM Team ซึ่งเป็นตัวแทนของแต่ละส่วนงานมาเป็นคณะท�างาน เข้ามาร่วมจดัการ

ความรูภ้ายในองค์กรให้มีประสิทธิภาพ มีการก�าหนดวิสัยทัศน์และเป้าหมายการจัดการความรู ้ในองค์กร โดยแบ่งเป็น 4 ด้าน คือ 

Bus iness Resu l t s , Operat ions , Customer Relationship และSocial/ Environment ที่สอดคล้องกับกลยุทธ์องค์กร และ

ท�า Knowledge Mapping ซึ่ง GCL ได้จัดท�า KM SWOT Analysis เพ่ือมาวางแผนการจัดการความรู้ และน�าไปปรับปรุง

กระบวนการท�างาน จนถึง Knowledge Sharing ให้กับพนักงาน และลูกค้า 

ลูกค ้ า

การวัด การวิ เคราะห ์  และการจัดการความรู ้

Thailand Quality Class Plus : Operation

1) Solution Design ทีมุ่ง่เน้นการออกแบบการให้บริการทีส่ามารถส่งมอบคุณค่าทีต่อบโจทย์และมคีวามแตกต่างกนัตามแต่ละกลุ่มลูกค้า 

เพื่อตอบสองความต้องการและท�าให้เหนือกว่าความคาดหวังของ Client/End User Customer 

2) Service Delivery ทีมุ่ง่เน้นการบรกิารอย่างประทับใจ ท�าให้เป็นทีน่่าจดจ�าและระลึกถึงส�าหรับ Client/End User Customer อยูเ่สมอ 

3) Relationship Management ทีมุ่ง่เน้นการสร้างและยกระดบัความสัมพันธ์กับ Client/End User Customer อย่างต่อเนือ่งไปตลอด

ระยะเวลาทีม่ปีฏสิมัพนัธ์กนั เพือ่ท�าให้เกดิความผกูพันและการท�าธรุกิจร่วมกันในระยะยาว กระบวนการนีท้�าให้ GCL มัน่ใจว่าจะ

สามารถส่งมอบประสบการณ์ทีเ่ป็นเลศิแก่ทัง้ Client และ End User Customer

 

 

 

 Logistics Experience Excellence Process 

Solution / Operation Design Operation
Continuous 
Improvement

Optimization

1.1) Set requirement

1.2) Concept design

1.3) Detail design

1.4) Prototype

1.5) MOC

1.6) Commissioning

2.1) Objective & Target

2.2) Standardization (SOP)

2.3) Daily Operation Control

2.4) Inspection/Audit

2.5) Review 

• SCM 

CPI Process 

• Cost management 
• Safety Occupational 

Health and 
Environment 

Management

GCL Logistics Excellence System

Management Review

1 2 3 4



45

Thailand Quality Class Plus : Operation

GCL ให้ความส�าคญักบับคุลากรของบรษิทัซึง่เป็นทรพัยากรทีส่�าคัญทีสุ่ด โดยมอบหมายให้ HR จดัท�ากระบวนการบริหารจดัการทรัพยากรมนุษย์

เพื่อให้เกิดประสทิธภิาพและศกัยภาพสูงสดุอนัจะมผีลให้องค์กรประสบความส�าเร็จตามเป้าหมายท่ีวางไว้และเป็นองค์กรทีบ่คุลากร ผูส้มคัรงาน

ต้องการร่วมงานด้วยมากทีส่ดุ โดยผูบ้รหิารระดบัสงู HRและคณะผู้บริหารวิเคราะห์ปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกเพ่ือประเมนิขดีความสามารถและ

อตัราก�าลงับคุลากร ท่ีจ�าเป็นส�าหรบัการปฏบิตังิานให้สอดคล้องกับแผนกลยทุธ์ บริการใหม่ การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลย ี การเปล่ียนแปลงของ

กฎหมาย เป็นต้น ต่อจากน้ัน จะจดัท�าแผนอัตราก�าลังทัง้ระยะสัน้ 1 ปี จนถงึระยะยาว 5 ปีและแผนพฒันาบคุลากร และน�าผลลพัธ์จากการบรหิารจดัการ

บคุลากรทีแ่สดงผลผ่าน Corporate KPI VOC ผลความพงึพอใจลกูค้า ผลความผกูพันพนกังาน และประสทิธผิลการปฏบิตังิานของพนักงานมาวเิคราะห์

เพ่ือน�าไปใช้เป็นข้อมลูส�าหรบัการวางแผนกลยทุธ์และแผนปฏบัิตกิารต่อไป GCL เตรยีมบคุลากรให้พร้อมรบัการเปลีย่นแปลงทัง้ยงัวางแผนการท�างานแบบ

บรูณาการตามโครงสร้างและแบบทมีข้ามสายงาน เพือ่ให้เกดิประสิทธภิาพในการท�างานสูงสุดนอกจากนีย้ังเข้มงวดในการจดัสภาพแวดล้อมการท�างาน

ให้พนกังานทุกคนรวมถงึผูร้บัเหมา มสีขุภาพ สวัสดภิาพและความสะดวกในการเข้าถงึสถานทีท่�างานภายใต้นโยบายด้านความปลอดภยัอาชวีอนามยัและ

สิ่งแวดล้อม ท้ังนีย้งัให้ความส�าคญัด้านสทิธปิระโยชน์ และนโยบายสวสัดกิารต่าง ๆ  ทีส่อดคล้องกบัความต้องการของพนกังาน จากการประเมนิความผูกพนั

และให้ทดัเทยีมกบักลุม่อตุสาหกรรมโลจสิตส์ิ ควบคูก่นักบัการจดัการผลการปฏบิติังาน ตามกระบวนการ Performance Management System 

เพ่ือให้เกิดผลการด�าเนินงานท่ีดแีละสร้างความผูกพนัของพนกังาน ทัง้นี ้GCL ยงัมุ่งเน้นการเรยีนรูแ้ละการพฒันาสนบัสนนุความต้องการขององค์กรและ

การพัฒนาตนเองของบคุลากร ผู้บรหิาร และผู้น�า เพือ่ให้กระบวนการตอบสนองต่อโอกาสการเตบิโตในองค์กรทีเ่ป็นปัจจัยทีส่่งผลต่อความผกูพนัของพนกังาน 

รวมถึงเสรมิสร้างสมรรถนะขององค์กร ตอบสนองความท้าทายเชงิกลยทุธ์ และเสรมิสร้างการบรรลผุลส�าเรจ็ของแผนปฏบิตักิารขององค์กร ทัง้ในระยะสัน้และ

ระยะยาว มาท�าแผนพฒันาทัง้ด้านองค์กรและพนกังาน แบ่งกลุม่การพฒันาออกเป็น 4 กลุม่ คอื 1) Strategic Growth 2)Leadership Competency/

Core Values 3) Functional Competency และ 4) Basic Training การพฒันาบคุลากรจะเน้นรปูแบบ 10:20:70 ได้แก่ 10% เป็นการเรยีนรูแ้ละพฒันาการ

อบรมด้านทฤษฎีต่าง ๆ  หรอืการศกึษาดงูาน 20% เป็นจากการสอนงานของหวัหน้างาน ผู้ร่วมงาน และ 70% ของการเรยีนรูแ้ละพฒันามาจากการลงมอืท�า 

ได้ทดลองท�าในการท�างานจรงิ ผ่านการมอบหมายงานตาม KPI หรือการเข้าร่วมคณะท�างาน Cross Functional Team นอกจากนัน้ยงัมกีารพัฒนา

พนักงานจ้างเหมาแรงงานเน้นท่ีการ OJT โดยพนกังานใหม่จะผ่านการ OJT ซึง่มกีารสอนงานและประเมนิผลอย่างใกล้ชดิจากหัวหน้างาน ทัง้น้ีเพือ่ให้เกิด

ประสิทธิภาพในการปฏบัิตงิานสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า 

บุคลากร

GCL มุง่เน้นการปรบัปรงุประสทิธภิาพอย่างต่อเนือ่งและการพัฒนาต่อยอดด้วยนวัตกรรมเป็นส่ิงส�าคัญ โดยใช้ระบบ Logistics Excellence System 

ในการบรหิารการปฏบิตักิารสูค่วามเป็นเลศิ 4 ขัน้ตอน ประกอบด้วย 1) Solution/Operation Design 2) Operation 3) Continuous Improvement 

และ 4) Optimization การออกแบบกระบวนการท�างาน Solution Design Team จะร่วมกันน�าข้อมลูกลยทุธ์ของบริษัทฯ และข้อมลูความต้องการ

ของลกูค้า มาเป็นข้อมลูป้อนเข้าและจดัท�าเป็นข้อก�าหนดทีส่�าคัญของผลิตภณัฑ์และกระบวน โดยค�านงึถึงคุณค่าในมมุมองของลูกค้าทีสู่งกว่าคู่แข่ง

การปฏิ บัติการ  
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ผลลัพธ ์

และความเป็นเลศิของผลติภณัฑ์และกระบวนการเดมิ หากผลิตภณัฑ์หรือกระบวนการเดมิไม่สามารถตอบสนองข้อก�าหนดทีส่�าคัญได้ จะมกีารน�า

องค์ความรูเ้ดมิขององค์กรผนวกกบัเทคโนโลยีใหม่มาพจิารณา ในมติิทางความคล่องตัว, รอบเวลา และผลิตภาพ เพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์และ

กระบวนการใหม่ทีต่รงความต้องการของลกูค้าและสามารถแข่งขนัได้ เพ่ือให้มัน่ใจว่าการปฏบิติัการ (Operation) เป็นไปตามกระบวนการทีไ่ด้

ท�าการออกแบบไว้ GCL ใช้ระบบ QSHEMS ในการก�ากบัการปฏบิติัการในขัน้ตอนต่าง ๆ ต้ังแต่ 1) Objective & Target การทบทวนผลลัพธ์

จากการด�าเนนิงานในปีทีผ่่านมาเพือ่ก�าหนดนโยบายและเป้าหมายวางแผนพัฒนากระบวนการท�างานในที่ประชุม Management Review 

เป็นประจ�าทกุปี 2) Standardization (SOP) แต่ละส่วนงานจดัท�ามาตรฐานการการปฏบิติังานอาท ิProcedure, WI เพ่ือประกาศใช้ในระบบ 

E-Smart ทัง้นีพ้นกังานจะได้รบัการอบรม Procedure, WI ตามแผนการฝึกอบรมในหน้าท่ี ส่วนพนกังานใหม่จะได้รับการถ่ายทอดแบบ Coaching, 

OJTและProject Assignment มกีารประเมนิทกัษะโดยหัวหน้างาน นอกจากนั้นยังได้ท�าการอบรม Awareness ให้พนักงานทุกคนทราบถงึ

ข้อก�าหนดทีส่�าคญั วธิกีารปฏบิตัทิีเ่ปลีย่นแปลงเพือ่ให้สามารถปฏบิติังานอย่างถูกต้อง ได้ผลลัพธ์ทีม่มีาตรฐานเดยีวกนั เป็นไปตามข้อก�าหนดของ

การออกแบบ 3) Daily Operation Control ข้อก�าหนดของกระบวนการทีส่�าคัญ จะถูกแปลงเป็นตัวชีวั้ดผลการด�าเนนิงานของกระบวนการท�างานท่ี

ส�าคญั โดยทกุตวัชีว้ดัมกี�าหนดการตดิตามผลการปฏิบัติงานให้บรรลุตามเป้าหมาย 4) Inspection/Audit ผ่าน 3 ช่องทางคือ IA-1 ตรวจโดย

ผูต้รวจประเมนิภายในระบบมาตรฐานสากล (Internal Auditor) IA-2 ตรวจโดย Cross Functional Team ในโครงการ Logistic Excellence 

เพื่อปิด Gap จากกระบวนการท�างานไม่ให้เกดิข้อร้องเรยีนจากลูกค้า IA-3 ตรวจติดตามจากหน่วยงานภายนอกอาท ิCustomer Audit, การตรวจสอบ

จาก สตญ., การตรวจสอบจากบรษิทัผูต้รวจบญัช,ี การตรวจสอบจากบริษัทประกันภยั และ การตรวจสอบจาก สรอ. โดยมีการตรวจอย่างน้อย

ปีละ 1 ครัง้ ผลการด�าเนนิงาน การตรวจติดตามจะรายงานไปยงัผูรั้บผดิชอบเพ่ือให้ด�าเนนิการแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดซ�า้ และท�าการจดัท�า/

ปรบัปรงุ Standardization/Lesson Learned/Best Practice 5.) Review ในแต่ละปีจะมกีารทบทวนทบทวนประสิทธภิาพของกระบวนการท�างาน 

ในทีป่ระชมุ Management Review อย่างต่อเนือ่ง ส่งผลให้ GCL ได้รับการรับรองระบบมาตรฐานการจดัการ ISO9001, ISO14001, TIS/OHSAS18001, 

ISO50001, ISO22301 ตัง้แต่ปี 2552 โดยในปี 2557 และ 2559 ได้รับการจดัท�าระบบมาตรฐาน GMP/HACCP, HALAL ตามข้อเสนอแนะของทาง

ลกูค้า เป็นต้นมาโดยไม่เคยพบข้อบกพร่องทีม่นียัส�าคญั ท�าให้มัน่ใจว่าทุกกระบวนการได้ถูกปฏบิติัตามข้อก�าหนดทีอ่อกแบบไว้อย่างมปีระสิทธภิาพ

องค์กรได้มีการติดตามตัวชีวัดผลการด�าเนินงานในด้านต่างๆ ประกอบด้วย 1) ผลลพัธ์ด้านผลติภณัฑ์และกระบวนการ 2) ผลลัพธ์ด้านลูกค้า  
3) ผลลัพธ์ด้านบุคลากร 4) ผลลัพธ์ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร  5) ผลลัพธ์ด้านการเงินและการตลาด ผ่านระบบงาน
ขององค์กรดังตาราง

บริษัท จีซี โลจิสติกส์ โซลูชั่นส์ จ�ากัด 
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