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ธนาคาร

อาคารสงเคราะห ์

นายฉัตรชัย ศิ ริ ไล 

กรรมการผู ้ จัดการ

ธนาคารอาคารสงเคราะห ์

ด้วยความเชื่อที่ว่า “Good Result comes from 

Good Process” ดังนั้น ธอส.  จ ึงได ้นำาเกณฑ์ 

TQA มาปรับปรุงกระบวนการทำางานขององค์กร 

ทำา ให้ธนาคารเกิดความเข้มแข็งและมีข้ันตอน

การปฏิบัติงานท่ีเป็นระบบในทุกระดับโดยมุ่งเน้น

ประโยชน์ของลูกค้าเป็นสำาคัญ 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 

“ทำาให ้คนไทยมีบ้าน” ตามพันธก ิจของธนาคาร

และเดินหน้าไปสู ่การเป ็น “ธนาคารท ี ่ด ีท ี ่ส ุด 

สำาหรับการมีบ้าน”  ซึ่งเป็นวิสัยทัศน์ของธนาคาร

ร่วมกันต่อไป
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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
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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 

สิ่งสำ�คัญที่มีผลต่อวิธีก�รดำ�เนินง�น ด้วยทิศท�งองค์กรที่ชัดเจนนำ�ไปสู่ก�รกำ�หนด 3 ภ�รกิจหลัก ปี 2562 คือ 

1) Technology for Digital Services ยกระดับการบริการรูปแบบดิจิทัลด้วยเทคโนโลยี  

2) Sustainability Portfolio ผลประกอบการในทุกด้านมีความมั่นคงและยั่งยืน  

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

คว�มท้�ท�ยสำ�คัญที่องค์กรเผชิญ ก�รเปลี่ยนแปลงสำ�คัญที่ส่งผลต่อสถ�นก�รณ์ก�รแข่งขันและโอก�สสร้�งนวัตกรรม 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  
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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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การนำ 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 

Thailand Quality Award : TQA



23

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

ธน�ค�รอ�ค�รสงเคร�ะห์ 

ส�านักงานใหญ่   63 ถนนพระราม 9 

เขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร 10310

Thailand Quality Award : TQA


