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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 ซึ่งการนำ�เกณฑ์รางวัล

คุณภาพแห่งชาติมาใช้กว่า 6 ปี ทำ�ให้พวกเราทุกคน

มุ่งสู่เป้าหมายเดียวกัน คือการสร้างความพึงพอใจ

สูงสุดให้กับลูกค้า จนเป็นที่ประจักษ์และได้รับรางวัล

อันทรงเกียรติที่สุดของประเทศ ซึ่งรางวัลนี้เป็นเสมือน

คำ�ม่ันสัญญาท่ีสำ�คัญว่า “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�ำให้ TM คอืผูเ้ปิดให้บรกิารรายแรกอยูเ่สมอ เช่น 3G, 4G และ Convergence Service 

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

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

“การสร้างโครงสร้างพืน้ฐานทีเ่ชือ่มโยงครอบครวั ธรุกจิ และทกุคนในสังคม เพื่อให้ทุกคนสามารถแบ่งปัน มอบคุณค่าการมีกันและกัน 

พร้อมสร้างคุณค่าอนัแท้จรงิของชวีติ” เพือ่ให้การบรรลุวิสัยทัศน์เป็นไปอย่างมีประสิทธิผล TM ก�ำหนดเป้าหมายความเป็นเลิศ 5 ด้าน 

ที่ชัดเจน ภายใต้ Sustainability Principle เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม โดยมีค่านิยมเพื่อส่งเสริม

ความส�ำเร็จของพันธกิจ 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�ำให้ TM มีโครงข่ายที่ครอบคลุมและคณุภาพสญัญาณทีด่ ีInnovate and Provide Convergence Mobile Service และ Customer 

Excellence  ส่งเสรมิให้ TM บรรลุผลส�ำเร็จในการสร้างโครงสร้างพื้นฐานที่เชื่อมโยงผู้คน 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�ำให้เกิดการใช้ IoT อย่างแพร่หลาย

TM จึงมุ่งปรับองค์กรสู่องค์กรนวัตกรรมดิจิทัลที่ค�ำนึงถึงคุณค่าของสังคมอย่างยั่งยืน (Sustainability) โดยอาศัยความได้เปรียบ

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

การน�ำ องค ์กร  

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

ลูกค้าและผู ้มีส ่วนได้ส ่วนเสียส�ำคัญผ่านการสัมภาษณ์และส�ำรวจเชิงลึก ก�ำหนดเป็นวิสัยทัศน์/พันธกิจ/ค่านิยม (VMV) 

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

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

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

พร้อมท้ังคาดการณ์ผลล่วงหน้า (Step4) หน่วยงานต่างๆ ร่วมกันจัดท�ำแผนปฏิบัติการระดับหน่วยงานเพื่อพัฒนาขีดความสามารถ

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

ท่ีบูรณาการกับกลยุทธ์องค์กร และปรับแผนให้ทันการเปลี่ยนแปลง ด้วยวิธีการตามหัวข้อ 2.2ข และปรับปรุงผลการด�ำเนินการ

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

ท�ำสัญญา ก�ำหนดเป้าหมาย SLA และจัด Grading, TM ค้นหา best practice แบ่งปันความรู ้ พร้อมทั้งให้รางวัลชื่นชม

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

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

(Step9) นอกจากนี้เพื่อสร้างให้ TM เป็นองค์กรนวัตกรรมดิจิทัลที่ยั่งยืน ผู้น�ำระดับสูงใช้วิธีการตามรูป 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�ำ  กับดูแลองค ์กรและ

ความรับผิดชอบต ่อ สังคม

TM ใช้ Sustainability Development ในการก�ำกับดูแลองค์กร

และรับผิดชอบต่อสังคมตามแนวทาง DJSI ตลาดหลักทรัพย์ และ 

OECD ก�ำหนดเป้าหมายความยั่งยืน 12 ข้อ ผ่านวิธกีารตามรูป 1.2-4 

ก�ำหนดกลยุทธ์ Heart (ก�ำกับดูแลกิจการและด�ำเนินธุรกิจอย่าง

รับผิดชอบ), Health (ส่งเสริมการพัฒนาสังคมอย่างยั่งยืน) และ 

Home (รักษาทรัพยากร ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม) โดยมุ่งใช้นวัตกรรม

เพื่อสร้างคุณค่าให้กับสังคมดังตัวอย่างตามรูป 1.2-7 & 1.2-9 ท�ำให้ได้ 

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�ำโครงข่ายคุณภาพสัญญาณที่ดีที่สุดโดย

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

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

และ IoT กระบวนการจัดท�ำกลยุทธ์ของ TM กระตุน้และท�ำให้เกิดนวัตกรรม ใน SPP Stage1 ด้วยการท�ำ workshop ของผู้บริหาร

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

จาก Innovation Award ตามหัวข ้อ 6 .1ง น�ำมาจัดล�ำดับความส�ำคัญเพื่ อค ้นหาโอกาสเชิงกลยุทธ์ และก�ำหนดเป็น 

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

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

เพื่อหาจุดบอดที่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการวางแผนเชิงกลยุทธ์และสารสนเทศ TM จัดท�ำแผนปฏิบัติการเป็น 2 ระดับ คือ 

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

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

plans พร้อมจัดท�ำ 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�ำงานแบบ Cross Functional ผ่าน Corporate Project ในรูปแบบ SPLD Program, Action Plans จากทุก BU ถูกรวบรวม

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

Budget Plan และ WF Plan พิจารณาอนุมัติ พร้อมจัดท�ำ 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�ำหนด Leading KPI ท่ีสนับสนุนความส�ำเร็จของ Corporate KPI 
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TM วางระบบวัดผลการด�ำเนินการที่บูรณาการกับกลยุทธ์โดยมีวิธีการตามรูป 4.1-2 ซึ่งเป ็นนวัตกรรมระบบดิจิทัลทั้งหมด 

จัดท�ำเป็น 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�ำให้เกิดความคล่องตัวในการตัดสินใจสูง ปรับตัวได ้อย ่างรวดเร็วตลอดเวลา ผลการทบทวนถูกจัดล�ำดับ

ความส�ำคัญ ในที่ประชุม Strategic Review และ MCOM ผ่านการท�ำ Gap Analysis เทียบกับคู่เทียบหรือคู่แข่ง และเป้าหมาย 

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

เรื่องท่ีมีผลกระทบต่อกลยุทธ์สูงจะสั่งการท�ำนวัตกรรม หากไม่ใช่จะสั่งการท�ำ LSS Initiative และติดตามความคืบหน้าผ่าน

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

เ พ่ือสร ้างประสบการณ ์ที่ดีที่ สุด TM ก�ำหนดกลยุทธ ์  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�ำหนดกลุ ่มลูกค ้าและส ่วนตลาดส�ำ คัญ

ต ่ อความส�ำ 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� ำ  VOC ที่ ไ ด ้ ม าก� ำหนดแผนตลาดและแผน

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� ำ ลั ง จะ เ กิดขึ้ น  ( 4 )  ก� ำหนด 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
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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� ำ ร วจ

ลูกค ้ า เ พ่ือน� ำข ้ 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� ำ 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�ำงานและบริหารบุคลากร 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�ำหรับพนง.ใหม่ เปิดโอกาสให้ท�ำงานในหลายๆ BU 2) True Star Program ส�ำหรับพนง.ปัจจุบันที่ผลงาน

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

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

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

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

Thailand Quality Award : TQA
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การปฏิ บัติการ 

เพ่ือให้ลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่ดีที่สุด TM ใช้มาตรฐานโลกออกแบบโครงข่าย วิเคราะห์ทิศทางธุรกิจ เทคโนโลยี พฤติกรรมลูกค้า 

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

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

ตามรูป 6.1-1 TM น�ำกระบวนการสู่การปฏิบัติโดย 

1) Plan-Set Goal & Standard ก�ำหนด KPI ให้สอดคล้องข้อก�ำหนด จัดท�ำมาตรฐานการท�ำงาน 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�ำงานและลดความเส่ียง 

(4) Act-Optimize & Improvement TM ปรับปรุง และ Optimize ผลการด�ำเนินการด้วย 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 
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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
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