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นายอภิรมย ์  สุขประ เส ริฐ             

ผู ้ จัดการ 

ธนาคารเพื่ อการเกษตรและสหกรณ ์การเกษตร

ปัจจุบันสถานการณ์โลกมีการเปล่ียนแปลง

อย่างรวดเร็ว การเตร ียมความพร้อม  

การปรับตัว และการพัฒนาปรับปรุงองค์กร

อย่างต่อเ น่ืองจึงเป็นปัจจัยสำาคัญท่ีจะนำา

องค์กรสู่ความสำาเร็จ โดยมีความท้าทายคือ 

การยกระดับองค์กรเทียบเคียงมาตรฐาน

ระดับสากล การนำาเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ (TQA) มาเป็นเครื่องมือในการประเมิน

ตนเองขององค์กร (Check-up) ทำาให้ ธ.ก.ส. 

มองเห็นจุดอ่อน จุดแข็งในการนำามากำาหนด

กรอบในการข ับเคลื ่อนองค์กร เพื่อก้าวสู่

องค์กรที่มสีมรรถนะสูง (High Performance 

Organization) อย่างม่ันคงและยั่งยืนตลอดไป

ธนาคารเพื่ อการเกษตร

และสหกรณ ์การเกษตร
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ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จัดต้ังขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 2509 เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจในสังกัด

กระทรวงการคลัง มีวัตถุประสงค ์ เพื่ อให ้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร 

ในการประกอบอาชีพเกษตรกรรม อาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม หรืออาชีพนอกภาคเกษตรกรรม อันจะเป็นการเพิ่มรายได้ 

พัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกร และครอบครัว ลดบทบาทของเงินกู้นอกระบบ และช่วยเหลือเกษตรกรรายย่อยให้เข้าถึงแหล่งเงินทุน 

ตลอดจนสามารถให้บริการด้านการเงินการธนาคารแก่บุคคลทั่วไปได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัยและทันสมัย โดยมีผลิตภัณฑ์หลัก

คือ ผลิตภัณฑ์ด้านสินเชื่อ และผลิตภัณฑ์ด้านเงินฝาก มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายทั้ง Offline และ Online อาทิ สาขาธนาคาร

ที่ครอบคลุมทั่วประเทศ เครือข่ายทางการเงิน และ A-Mobile Application ควบคู่ไปกับการพัฒนาเกษตรกรให้มีศักยภาพในการ

ประกอบอาชีพเกษตรกรรมอย่างยั่งยืนและหลุดพ้นจากความยากจน โดยน้อมน�าตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง ซึ่งมีชุมชนเป็น

ศูนย์กลางเพ่ือสร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจ รับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม รักษาอัตลักษณ์ทางสังคมและวัฒนธรรมอย่างยั่งยืน 

ภายใต้วิสัยทัศน์ “เป็นธนาคารพัฒนาชนบททีย่ัง่ยนื มุง่สนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจฐานราก เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของคนในชนบท”

ธ.ก.ส. ได้ก�าหนดกรอบการด�าเนนิงานให้เป็นทศิทางเดยีวกนั ทีมุ่ง่เน้น

การสร้างสมดลุโดยใช้หลกั 3C  ซึง่ประกอบด้วย การมุง่เน้นดแูลลูกค้า

เชงิรกุ (Customer Centric) การมุง่พฒันาศกัยภาพชมุชนแบบ

บรูณาการ (Community Based) และการเพิม่ขดีความสามารถองค์กร 

(Competitiveness) โดยมกีลไกการขบัเคลือ่นผ่านแนวทาง 3P คือ 

การปรบัมโนทศัน์ (Paradigm) โดยสร้างจติส�านกึการค�านงึถึงลูกค้า 

การมธีรรมาภบิาล และด�าเนินงานอย่างยั่งยืน การปรับรูปแบบ

การบรหิาร (Platform) ให้เกิดความยืดหยุ่นและเกิดการท�างาน

ข้ามสายงานในรปูแบบ Project Based และการปรบัรปูแบบการท�างาน 

(Pattern) ซึง่เป็นกลไกส�าคญัทีมุ่ง่สูค่วามส�าเรจ็ในการด�าเนนิงาน

ลักษณะองค ์กร

ส่ิงสำ า คัญท่ี มีผลต ่อวิธีการดำ า เ นินงาน
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ความท ้าทายสำ า คัญท่ีองค ์กรเผชิญ

ลูกค ้ า

ธ.ก.ส. ด�าเนินการตามวิสัยทัศน์ที่มุ่งมั่นยกระดับคุณภาพชีวิตของคนในชนบท พัฒนาการให้บริการและกระบวนการท�างานอย่างต่อเนื่อง

เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของปัจจัยภายในและภายนอกที่ส่งผลต่อทิศทางการด�าเนินงานของธนาคาร ไม่ว่าจะเป็นด้านเทคโนโลยี

ทางการเงินที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Disruptive Financial Technology) เกษตรกรเข้าสูว่ยัสงูอายุ ความผันผวนของราคาสนิค้า

เกษตร ความแปรปรวนของสภาพภมูอิากาศ รวมถงึนโยบายและกฎระเบยีบของภาครัฐที่ก�ากับดูแล น�าไปสู่การทบทวนยุทธศาสตร์เพ่ือจัดการ

กบัความท้าทายและใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบ เพื่อสร้างโอกาสเชงิยทุธศาสตร์ อาท ิ การพฒันาทายาทเกษตรกรและ Smart Farmer 

การยกระดบัสหกรณ์การเกษตร วสิาหกจิชมุชน และผูป้ระกอบการเกษตรให้เป็นหวัขบวนในการพัฒนาเกษตรกรและสถาบนัเกษตรกร การพัฒนา

ส่งเสรมิศกัยภาพชมุชน/ ศนูย์การเรยีนรูต้้นแบบเศรษฐกจิพอเพยีงเพื่อยกระดับเป็นชมุชนอดุมสขุ การพัฒนาช่องทางการให้บริการ A-mobile 

การพฒันาความร่วมมอืกบัพนัธมติรในการเป็นเครอืข่ายทางการเงิน เพ่ือด�าเนนิธรุกรรมทางการเงนิด้านการฝาก ถอน โอนเงนิ รับช�าระหนี ้และ

รบัช�าระค่าบรกิาร ท�าให้ลกูค้าสามารถเข้าถงึบรกิารทางการเงนิของธนาคารได้อย่างสะดวกครอบคลุมทุกพ้ืนที ่ รวมทัง้การยกระดบัพนกังานสู่การ

เป็นทีป่รกึษาทางการเงนิ/ การลงทนุ และการพฒันาทีป่รกึษาทางการเงนิประจ�าสาขา (Smart Sales) ให้สอดคล้องกับนโยบายการด�าเนนิงานแบบ 

Customer Centric ในการพฒันาผลติภณัฑ์ บรกิาร และช่องทางการให้บริการทีเ่หมาะสมกับรายกลุ่มลูกค้า

ลกูค้าเกษตรกรของ ธ.ก.ส. มคีวามหลากหลายแตกต่างกนัทัง้ด้านศักยภาพการสร้างรายได้ พ้ืนทีท่�าการเกษตร และวัฒนธรรมประเพณี ดงัน้ัน 

การเข้าใจเกษตรกรในเชงิลกึจงึเป็นสิง่ที ่ ธ.ก.ส. ให้ความส�าคัญ โดยเร่ิมจากการรับฟังเสียงของลูกค้าทีห่ลากหลายช่องทาง อาท ิ การศึกษาวจิยั 

Social Media และ Call Center พร้อมทัง้การสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการท�างานของ

พนักงาน อาทิ พนักงานลงพื้นที่ประชุมร่วมกับเกษตรกร การตรวจเยี่ยมเกษตรกรที่ขึ้นทะเบียนเป็นลูกค้า ธ.ก.ส. ถึงบ้านและนาไร ่ 

เพื่อท�าความเข้าใจถึงวิถีชีวิตเกษตรกรอย่างแท้จริง ซึ่งข้อมูลดังกล่าวจะถูกจัดเก็บในระบบ BAAC VOC  นอกจากนี้ มีการประเมิน

ความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ และความผกูพนัลูกค้า โดยการหาปัจจยัความต้องการและความคาดหวังครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้าในหลากหลาย

รปูแบบ อาท ิการท�า In-Depth Interview, Face-to-Face Interview ตามหลักการตลาด 7Ps และวิเคราะห์หาความต้องการและความคาดหวงั

ตามแนวทาง Kano’s Model  แบ่งตามกลุม่ลกูค้า รวมถงึการลงพ้ืนท่ีส�ารวจทัง้ในเชิงปริมาณและเชงิคุณภาพ และท�าการวิเคราะห์ประมวลผล

ระดบัความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจด้วยวธิ ีRegression และ Correlation ส่วนระดับความผูกพันใช้การวิเคราะห์ด้วย NPS ซึ่งสารสนเทศ

ดังกล่าวคณะกรรมการนโยบายกลยุทธ์ผลิตภัณฑ์จะน�าไปใช้ในการวิเคราะห์ Value Chain Financing ตลอดห่วงโซ่คุณค่าภาคการเกษตร 
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บุคลากร

ธ.ก.ส. ให้ความส�าคัญกับ “บุคลากร” เพราะเป็นทรัพยากรส�าคัญในการขับเคลื่อนให้การด�าเนินงานบรรลุผลส�าเร็จ โดยได้ก�าหนดนโยบาย 

“เก่ง ด ีมสีขุในการสร้างสรรค์ผลงาน” ในการบรหิารจดัการทรัพยากรมนษุย์  และขบัเคล่ือนผ่าน  BAAC HR Model  ซึง่มกีารวิเคราะห์และ

ประเมนิความต้องการด้านขดีความสามารถและอตัราก�าลงั ทีส่อดคล้องกับแผนยทุธศาสตร์ สมรรถนะหลัก ความท้าทายและความได้เปรยีบ

เชงิกลยทุธ์ และวางแผนการสรรหา ว่าจ้าง และเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลงตามทิศทางของธนาคาร โดยธนาคารมุ่งเน้น

การก�าหนดอตัราก�าลังและขีดความสามารถด้าน Digital และการปรับบทบาทพนักงานจากการให้บริการไปเป็นที่ปรึกษาให้ค�าแนะน�า อาทิ 

ทีป่รกึษาทางการเงนิด้านธรุกจิเกษตร และทีป่รกึษาทางการเงินประจ�าสาขา (Smart Sale) อีกทั้งมีการสรรหานักศึกษาฝึกงานทีม่ศีกัยภาพสงู

สมคัรเข้าร่วมงานกบัธนาคาร ผ่านโครงการ “BAAC Excellent Internship Program” และสรรหาผ่าน BAAC Active Pools ที่คัดกรองผู้สมคัร

ทีม่ปีระสบการณ์และความเชีย่วชาญตรงตามต�าแหน่งทีต้่องการ อาทิ กลุ่มต�าแหน่งด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และกลุ่มต�าแหน่งด้านสินเชือ่

ขนาดใหญ่ มีการสัมภาษณ์ด้วยเทคนิค STAR และการท�า Personality Test เพื่อให้ได้บุคลากรที่มีทัศนคติและพฤติกรรมสอดคล้องกบั

ค่านยิม SPARK รวมทัง้การปรบัโครงสร้างการบรหิารงานแบบ Customer Centric เพ่ือให้สอดคล้องกับกลุ่มลูกค้าและเน้นการท�างานแบบข้ามสายงาน 

(Cross Functional Team) โดยมอบหมายให้ผูบ้รหิารท�า Project Based เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการท�างานสูงสุด  อีกทั้ง ธ.ก.ส. มีวิธีสร้าง

ความผกูพนักบับคุลากร โดยการสร้างสภาพแวดล้อมในการท�างานทีด่ทีัง้ด้านสุขภาพ สวัสดภิาพ และความสะดวกในการเข้าถึงสถานทีท่�างาน 

พร้อมทัง้ให้ความส�าคญัด้านสวสัดกิารและสทิธิประโยชน์ที่ครอบคลุมความต้องการของบคุลากรแต่ละกลุ่มและแตกต่างกนัตามพืน้ทีป่ฏบิตังิาน 

มกีารน�ากระบวนการ PMS มาบรหิารการประเมนิผลการปฏบิติังาน โดยใช้ระบบ KPI ถ่ายทอดตัวชีวั้ดลงสู่ระดบับคุลากรแต่ละระดบั รวมทัง้มกีาร

ยกย่องชมเชยบคุลากรและให้รางวลัจงูใจอย่างต่อเนือ่ง เพือ่เสรมิสร้างความผูกพันของพนักงาน นอกจากนี้ ธ.ก.ส. ยังพัฒนาบุคลากรและผูน้�า

ตามหลกั 70:20:10 และมหีลักสตูรตามเส้นทางการพฒันาในระดบัต่างๆ  เพือ่ดงึศกัยภาพของบคุลากรมาใช้ได้อย่างเต็มที ่รวมถงึมกีารเตรียมความพร้อม

ผูน้�ารองรบัอนาคต (Talent Management) โดยเชื่อมโยงกับระบบ Succession Plan และพัฒนาตาม Talent Competency Model (TCM) 

ควบคูก่บัการจดัท�าระบบมอือาชพีเพือ่เพิม่ศกัยภาพและรกัษาบคุลากรไว้ในสายอาชพีทีต้่องใช้ผูเ้ชีย่วชาญ 

เริ่มตั้งแต่การผลิต การรวบรวม การแปรรปู และการตลาด เพื่อก�าหนดผลิตภัณฑ์บริการตามแต่ละกลุ่มลูกค้า และการสนับสนุนช่องทาง

ท�าธุรกรรมที่ครอบคลุมทั้ง Offline และ Online อาทิ  สาขา ธ.ก.ส. จ�านวน 1,272 สาขา ที่ครอบคลุมทั่วประเทศ Banking Agents และ 

บรกิารผ่าน A-Mobile Application อกีทัง้มกีารสนบัสนุนลูกค้าด้านการส่งเสริมความรู้และการพัฒนา ผ่านศูนย์เรียนรู้ชุมชนต้นแบบ ธ.ก.ส. 

จ�านวน 7,929 แห่ง เพือ่เป็นแหล่งเรยีนรูก้ารประกอบอาชพีการเกษตร โดยลูกค้าสามารถแลกเปล่ียนเรียนรู้กันเอง หรือเรียนรู้จากปราชญ์ชาวบ้าน

ของ ธ.ก.ส. ซึง่เป็นผู้ทีม่อีงค์ความรูภ้มูปัิญญาชาวบ้านและการท�าการเกษตร นอกจากนี ้ด้านการจดัการความสัมพันธ์กับลูกค้า ธ.ก.ส. ด�าเนนิการ

ผ่านการสร้างความเข้มแขง็ของกลุม่ลกูค้าให้แขง็แรง อย่างเกือ้กูล แบ่งปัน และเป็นธรรม โดยการให้สินเชือ่ควบคูกั่บความรู้  อาท ิสินเชือ่รวมกลุม่

และสนิเชือ่แบบก�ากบัแนะน�า เพือ่ให้ลูกค้าดแูลซึง่กนัและกนั โดยมพีนกังานสินเชือ่ตดิตามตรวจสอบการใช้เงนิกู้และให้ความรู้ทางการเงนิอย่างใกล้ชิด 

รวมถงึสนิเชือ่ SME เกษตร ที่สนับสนุนให้ลูกค้าทีม่ศีกัยภาพในการสร้างรายได้ปานกลางถึงสูงช่วยยกระดบัศักยภาพของลูกค้าทีม่รีายได้น้อย 

ส�าหรบัการจดัการข้อร้องเรยีนได้ก�าหนดเป็นคูม่อืส�าหรบัสาขาและส่วนงานน�าไปปฏบิตัเิป็นแนวทางเดยีวกัน พร้อมด้วยการก�าหนด SLA ในการ

จดัการข้อร้องเรยีน ซึง่พิจารณาตามระดบัผลกระทบ และใช้สัญลักษณ์สีเขียว สีเหลือง และสีแดง แสดงสถานะของการด�าเนนิการ โดยมรีะบบ 

BAAC VOC เป็นศนูย์กลางในการตดิตามสถานการณ์ด�าเนนิงาน เพ่ือให้มัน่ใจว่าสามารถจดัการข้อร้องเรียนได้อย่างทนัท่วงที  
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ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

2346 ถนนพหลโยธนิ แขวงเสนานคิม

 เขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 10900

การปฏิ บัติการ

ธ.ก.ส. ออกแบบผลติภณัฑ์และกระบวนการท�างานด้วยการวเิคราะห์ COPIS Model โดยค�านึงถึงลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) 

และมกีารตดิตามผลการปฏบิตังิานประจ�าวนัผ่าน BAAC SQA, Branch Checklist, Day End Report, และ Morning Brief  ซึง่จากการติดตามผล

การด�าเนนิงานน�าไปสู่การปรบัปรงุผลติภณัฑ์และกระบวนการท�างานอย่างต่อเนือ่ง โดยใช้แนวทาง PDCA, ISO, BAAC SQA  และ Innovation Award 

นอกจากนี ้มกีารพฒันาระบบการเชือ่มโยงฐานข้อมูลภาคการเกษตรระดบัประเทศของภาครัฐ (National Agriculture Data Pool) ที่สนับสนุน

งานวจิยัเพือ่การด�าเนนิธุรกิจและรองรับนโยบายภาครัฐของธนาคาร การพฒันา A-Mobile Application เพื่อให้บริการธุรกรรมทางการเงนิ

และความรูด้การเกษตร การน�าระบบตรวจประเมนิทีด่นิด้วยสารสนเทศภมูศิาสตร์ (GIS) มาช่วยในการปฏิบัติงานและตรวจสอบที่ดินส�าหรับเป็น

หลกัประกนัการกูเ้งนิ นอกจากนี ้ ได้ค�านงึถงึการรกัษาความมัน่คงความปลอดภยัด้านเทคโนโลยสีารสนเทศและข้อมลูของลูกค้า โดยด�าเนนิการ

ตามมาตรฐาน ISO/IEC 27001:2013 พร้อมทัง้มกีารน�าแนวทางมาตรฐาน ISO 22301:2012 มาใช้จดัเตรียมแผนในการท�าให้สถานท่ีท�างานมคีวามพร้อม

ต่อภาวะฉกุเฉนิและภยัคกุคาม  รวมถงึมกีารซกัซ้อมทดสอบแผน BCP และแผนฟ้ืนฟูระบบงานทีส่�าคัญของธนาคาร (DRP) อย่างสม�า่เสมอ 


