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นายสุ เวทย ์  ธีรว ชิร กุล

ประธานเจ ้ าหน ้ า ท่ีบ ริหาร และกรรมการผู ้ อ� ำนวยการ

บริษัท เอ็ม บี  เค จ� ำ กัด (มหาชน)

โดยได้ ใช้ประโยชน์จาก Feedback Report มา

พัฒนาและปรับปรุงกระบวนการให้มีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลอย่างต่อเนื ่องในทุกกระบวนการ

และ Benchmark เทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบอยู่เสมอ 

จนสามารถส่งมอบผลลัพธ์ท่ีสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การที่ได้รับรางวัล TQC นั้น

สร้างความภาคภูมิใจให้กับองค์กรและพนักงานทุก

คนโดยองค์กรมีความมุ่งม่ันตั้งใจที่จะดำ�เนินการ

ตามแนวทางของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

เพื่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและ

เป็นองค์กรแห่งความยั่งยืน

ศูนย ์การค้า เอ็ม บี เค เซ็นเตอร ์นำ�เกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห ่งชาต ิ (TQA) มาประย ุกต ์

ใช ้ ในองค ์กรต ั ้งแต่ปี 2556 เพื ่อให ้ เก ิดการ

ปร ับปร ุงองค ์กรอย ่างเป ็นระบบ ทันต่อการ

เปลี ่ยนแปลงของโลกในสภาวะการณ์ป ัจจุบัน 

บริษัท เอ็ม บี เค จ�ำกัด (มหาชน)
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ศูนย์การค้า เอ็ม บี เค เซ็นเตอร์ อยู่ภายใต้กลุ่มธุรกิจศูนย์การค้า ซึ่งบริหารโดย บริษัท เอ็ม บี เค จ�ำกัด (มหาชน) เป็นศูนย์การค้า

ใจกลางเมอืงย่านปทมุวนัที่มีพื้นที่ทีม่ศีกัยภาพสูงเหมาะกับการประกอบธุรกิจ และได้สร้างความประทับใจให้กับชาวไทยและชาวต่างชาติ

มาอย่างยาวนานตลอดระยะเวลา 34 ปี เปิดให้บริการเมื่อวันที่ 7 กุมภาพันธ์ 2528 ซึ่งในขณะนั้นใช้ชื่อว่า “ศูนย์การค้ามาบุญครอง” 

ด�ำเนินธุรกิจการบริการให้เช่าพื้นที่ศูนย์การค้าและผลิตภัณฑ์หลัก คือ พื้นที่เช่า ซึ่งสร้างรายได้ให้มากที่สุด โดยมีค่านิยมหรือที่ภายใน

เรียกว่า “อุดมการณ์” ร่วมกัน คือ  MBK YES นอกจากนี้ยังมีระบบการก�ำกับดูแลโดยคณะกรรมการบริษัท (BOD) เป็นผู้ก�ำหนดนโยบาย

และทิศทางของธุรกิจโดยยึดหลักการก�ำกับดูแลกิจการท่ีดี อันน�ำมาซ่ึงการด�ำเนินกิจการอย่างโปร่งใสและเป็นธรรมเพื่อก่อให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดแก่ผู้มีส่วนได้ส ่วนเสีย ทั้งนี้ได้น�ำข้อมูลของคู่แข่ง/คู่เทียบจากแหล่งข้อมูลที่ส�ำคัญ ได้แก่ บริษัทวิจัยภายนอก, 

รายงานประจ�ำปีของคู่แข่งและข้อมูลในอุตสาหกรรม เป็นต้น มาใช้ในการ Benchmark เพื่อให้เกิดการปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเนื่อง

การบริหารจัดการที่แสดงให้เห็นถึงการมุ ่งเน้นลูกค้ายึดหลักลูกค ้า เป ็นศูนย ์กลางตามอุดมการณ์ MBK YES โดยเริ่มต้ังแต่

การปลูกฝังพนักงานเพื่อให้สามารถครองใจลูกค้าในทุกกลุ่มผ่านการรับฟังความต้องการของลูกค้าท้ังในปัจจุบันและอนาคต

ตามช่องทางการรับฟังที่หลากหลาย เช่น การพบลูกค้า การส�ำรวจช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ และการใช้ระบบ AI รวมถึงมีระบบการ

ก�ำกับดูแลกิจการที่ดี (GCG) มาก�ำกับดูแลในการบริหารจัดการ และเข้าร่วมโครงการแนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนในการ

ต่อต้านทุจริต (Collective Action Coalition against Corruption : CAC) พร้อมทั้งมีการจัดการ โดยใช้มุมมองเชิงระบบ

ในการบริหารจัดการองค์กร ช่วยส่งเสริมให้องค์กรสามารถบริหารจัดการพื้นที่เช่าได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ลักษณะองค ์กร

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

ความท ้าทายส� ำ คัญท่ีองค ์กรเผชิญ

การปรับตัวเพื่อให้ เอ็ม บี เค เซ็นเตอร์ ยังคงเป็นศูนย์การค้าชั้นน�ำที่ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาตินึกถึงและมา Shopping เป็นอันดับต้นๆ 

ในขณะที่ธุรกิจค้าปลีกปัจจุบันถูกเทคโนโลยี Disruption ผูบ้รโิภคหนัไป Shopping Onlineกนัมากขึน้ นอกจากนี้ยังต้องเตรียมความพร้อม

ด้านบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถโดยสร้างผู้น�ำรุ่นใหม่ผ่านโครงการ High Potential (HIPO) ให้ทันรับกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น
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การน� ำองค ์กร

วสิยัทศัน์ พนัธกจิ และค่านิยม ของ เอม็ บ ีเค เซน็เตอร์ มกีารทบทวนเป็นประจ�ำทกุปีผ่านกระบวนการวางแผนกลยทุธ์ ซ่ึงผู้บริหารระดบัสงู

จะวเิคราะห์จากสภาพแวดล้อมภายใน/ภายนอกขององค์กร และถ่ายทอด/สื่อสารให้พนักงาน ลูกค้า และผู้มีส ่วนได้ส่วนเสียรับทราบ 

ผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ เช่น CEO FORUM, Website และ Intranet เป็นต้น อีกทั้งผู้บริหารระดับสูงยังส่งเสริมการประพฤติปฏบิตัิ

เรือ่งกฎหมาย จรยิธรรม และการก�ำกบัดแูลกจิการที่ดี (GCG) เพือ่ให้การด�ำเนนิงานไม่ขัดต่อข้อกฎหมายและจรยิธรรม โดยเป็น Role Model 

ให้พนกังานถอืเป็นแบบอย่าง โดยได้มีการน�ำระบบการก�ำกบัดแูลกจิการที่ดี (GCG) มาก�ำกบัดูแลในการบรหิารจดัการโดยมีคณะกรรมการบรษิทั 

(BOD) ท�ำหน้าทีก่�ำหนดนโยบายในการบรหิารงาน รวมถงึการก�ำกบัดแูลการด�ำเนนิงานของบรษิทัเป็นไปตามนโยบายทีว่างไว้ พร้อมทัง้ยงัค�ำนึงถงึ

ความผาสกุ และผลประโยชน์ของกลุ่มสังคมทีอ่งค์กรให้ความส�ำคัญ โดยเน้นการปลกูจติส�ำนกึด้านการอนรุกัษ์พลังงานและสิ่งแวดล้อมให้กับ

พนกังาน และด�ำเนนิการจดักจิกรรมเพือ่มอบความรูเ้กีย่วกับการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและพลังงานที่เป็นประโยชน์ต่อชุมชนโดยรอบ อีกทั้งยัง

สนับสนุนกลุ่มสถาบันการศึกษาโดยมุง่เน้นการมส่ีวนร่วมกบัองค์กร และให้พื้นที่นิสิต/นักศึกษาส�ำหรับจัดกิจกรรมต่างๆ

เอม็ บ ีเค เซน็เตอร์ มกีระบวนการในการจดัท�ำ/ทบทวนกลยทุธ์ในทกุปี โดยรวบรวมข้อมลูสารสนเทศทีส่�ำคัญทัง้ภายในและภายนอก ซึง่ครอบคลมุ

ความท้าทาย ความได้เปรยีบ และความสามารถขององค์กรในปัจจบุนัเพ่ือจัดท�ำเป็นกลยุทธ์ระดับองค์กรเป็นแผนระยะยาว ซึง่ก�ำหนดไว้ 2-5 ปี 

และแผนระยะสัน้ ก�ำหนดไว้ 1 ปีและถ่ายทอดไปสู่การปฏิบตัผ่ิานการจดัท�ำ KPI และ Action Plan ระดบัสาย/ฝ่าย/แผนก/บคุคล พร้อมทัง้ได้มกีาร

ทบทวนกระบวนการข้อเสนอแนะเดมิทีด่�ำเนนิการตั้งแต่ปี 2547 เพ่ือยกระดบัให้เกิดนวัตกรรมในองค์กรมากขึน้ โดยนวัตกรรมแบ่งเป็น 2 แบบ คอื  

1) Top Down เป็นนวัตกรรมที่ได้รับนโยบายจากผู้บริหารระดบัสงูให้น�ำไปด�ำเนนิการ รวมถงึจากกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ซึ่งจะวิเคราะห์

ความท้าทายและความได้เปรยีบเชงิกลยุทธ์จากปัจจยัทีม่ศีกัยภาพมาก�ำหนดเป็นโอกาสเชงิกลยทุธ์และส่งให้ฝ่ายทีเ่กีย่วข้องด�ำเนนิการ 2) Bottom Up 

จะเป็นนวตักรรมทีเ่กดิจากความคดิใหม่ๆ  ของพนกังานหรอืคณะท�ำงานนวัตกรรม เพ่ือพัฒนาองค์กรให้มีความทนัสมยัและมปีระสิทธิภาพยิง่ขึน้

กลยุทธ ์
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เอม็ บ ีเค เซน็เตอร์ มรีะบบจดัการตวัวดัผลด�ำเนนิการทีส่�ำคัญ ซึง่หลังจากจดัท�ำ KPI และถ่ายทอดสู่ระดับสาย/ฝ่าย/แผนก/บคุคลแล้ว จะมกีาร

ตดิตามผลด�ำเนินการดงักล่าว โดยรายงานผลในระบบ Software KPI และจะมีการประชุมทบทวน (รายเดือน/รายไตรมาส) เพื่อวิเคราะห์ผล

การด�ำเนนิงานและด�ำเนนิการปรบัปรงุ และมขีั้นตอนการหาข้อมูลเชิงเปรียบเทียบเพ่ือก�ำหนดหลักเกณฑ์ในการเลือกคู่เทยีบจากท้ังคู่แข่ง/คู่เทียบ

ในอตุสาหกรรมเดียวกัน  อกีทั้งมีขั้นตอนและกระบวนการท่ีท�ำให้มั่นใจว่าสารสนเทศขององค์กรมคีวามแม่นย�ำ ถูกต้อง คงสภาพ น่าเชือ่ถือ และ

เป็นปัจจุบัน ซึ่งพนักงานสามารถเข้าถึงข้อมูลและระบบสารสนเทศได้ โดยในทกุปีจะท�ำการส�ำรวจลกูค้าและผูม้สี่วนได้ส่วนเสยีเพือ่ให้ได้ข้อมลู

ความต้องการและช่องทางการเข้าถงึข้อมูลสารสนเทศ ทัง้นี้ยังให้ความส�ำคัญกับการจัดการความรู้ภายในองค์กร โดยมีการวางแผนแม่บทด้าน

การจดัการความรูต้ามแนวทาง KMA (Knowledge Management Assessment) มาใช้เป็นแนวทางปรบัปรงุระบบการจัดการความรู้ในองค์กร

เอ็ม บ ีเค เซน็เตอร์ มกีารประเมนิขดีความสามารถของพนกังานเทยีบกับความสามารถทีต้่องการตามวัตถุประสงค์กลยุทธ์และตามต�ำแหน่งงาน

โดยวิเคราะห์ข้อมูลจาก Business Plan และผลประเมิน Competency เพ่ือน�ำมาวิเคราะห์และจัดท�ำแผนด้านบุคคล (HR Plan) 

ท่ีสนับสนุนตอ่การน�ำแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ ส�ำหรับการดูแลพนักงานใหม่น้ันฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะเข้าไปเย่ียมเยียน รับฟังปัญหา

เบื้องต้นเพื่อน�ำข้อมูลมาปรับปรุงแก้ไขได้อย่างทันท่วงที รวมถึงมีระบบพี่เลี้ยง (Mentor) ที่คอยดูแลชี้แนะแนวทางการประพฤติปฏิบัติ

ที่เหมาะสม ให้ค�ำแนะน�ำ ปลูกฝังทัศนคติที่ดี และในทุกปีจะส�ำรวจความผูกพันของพนักงานเพื่อให้พนักงานได้แสดงความคิดเห็นที่มี

ต่อองค์กร และน�ำผลการประเมินมาวิเคราะห์ปรับปรุงร่วมกบัฝ่ายที่เกี่ยวข้อง เพือ่ยกระดบัความผกูพนัของพนกังาน อกีทัง้ยงัมีการประเมินผล

ปฏิบัติงานโดยจะพิจารณาจากปัจจัย คือ 1) KPI 2) Competency และ 3) Attendance ซึ่งมีสัดส่วนของน�้ำหนักแบ่งตามระดับของพนกังาน 

และยังได้วางระบบเพื่อสนับสนุนการเรียนรู้และการพัฒนาบุคลากรในทุกระดับโดยมีเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ 2 รูปแบบ คือ

แบบ Normal Track ส�ำหรับพนกังานทัว่ไป และแบบ Fast Track ส�ำหรบักลุ่ม HIPO ทั้งน้ียังให้ความส�ำคัญกับการวางแผนสืบทอดต�ำแหน่ง

ของผูบ้รหิารกลางและผู้บริหารระดับสูงเพื่อให้ธุรกิจด�ำเนินไปได้โดยมีผู้น�ำที่มีความรู้ความสามารถและเข้าใจในค่านิยมองค์กร

การวัด การวิ เคราะห ์  และการจัดการความรู ้

บุคลากร

เอ็ม บ ีเค เซน็เตอร์ รบัฟังเสยีงลกูค้าผ่านช่องทางต่างๆ  เช่น Focus Group, Market 

Survey, After Service Survey และการส�ำรวจ Exit Interview ซึง่มกีารทบทวน

ช่องทางและสารสนเทศที่ได้จากการรับฟังเสยีงของผู้เช่าและผู้ใช้บริการ ทัง้ใน

ปัจจบุนัและอนาคต อกีทัง้ยงัมวีธิกีารประเมนิความพงึพอใจ ไม่พึงพอใจ ของลูกค้า 

โดยการประเมนิจากบรษิทัภายนอกเทยีบกบัคูแ่ข่ง 2 ปี/ครัง้ และฝ่ายการตลาดดจิติอล 

ทกุ 6 เดอืน พร้อมทัง้รายงานผลการวเิคราะห์ต่อท่ีประชมุ Management Review: ISO 

เพือ่น�ำข้อมลูทีผ่ได้ไปใช้ในการปรบัปรงุและพฒันาประสทิธภิาพการท�ำงาน วางแผน

เชงิกลยทุธ์ และสร้างนวตักรรม รวมถงึสร้างความผกูพนัของลกูค้า โดยจะน�ำผลทีไ่ด้

จากการ Survery มาก�ำหนดแผนสร้างความผูกพันประจ�ำปีและด�ำเนนิการผ่าน

ลูกค ้ า

กจิกรรมต่างๆ  เช่น จัดอบรมหลักสูตรที่ผู้เช่าให้ความสนใจ โครงการร้านค้าดีเด่น การสื่อสารกิจกรรมการตลาดผ่าน MBK Application เพือ่สร้าง  

Loyalty เป็นต้น อกีทัง้ยงัด�ำเนนิการจดัการกบัข้อร้องเรยีนท่ีได้รับจากลูกค้า โดยแบ่งเป็น 2 กรณี ได้แก่ แบบเร่งด่วน และแบบทัว่ไป ซึง่มวิีธบีริหารจัดการ

ทีแ่ตกต่างกนั ทัง้น้ีจะรวบรวมข้อมลูเพือ่วเิคราะห์สาเหตแุละหาวิธกีารแก้ไข/ป้องกันไม่ให้เกิดซ�ำ้ในอนาคตและจะติดตามสถานะผลการแก้ไข/ป้องกัน 

เพื่อให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนของลกูค้าได้รบัการแก้ไขอย่างมปีระสทิธภิาพและยงัมกีารส�ำรวจความพึงพอใจของลูกค้าหลงัด�ำเนินการแก้ไขอีกด้วย
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ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และลูกค้า มีแนวโน้มที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง เช่น ร้อยละพื้นที่เช่าที่มีผู้เช่า (Occupancy Rate) ซึ่ง

สูงกว่ากลุ่มศูนย์การค้าใน กทม. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร มีการพัฒนาบุคลากรตาม MBK Service Way ส่งผลให้คะแนน Mystery Shopper 

มีแนวโน้มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป ็นการยกระดับคุณภาพการบริการที่มุ ่งเน้นลูกค้า นอกจากนั้นผลลัพธ์ด้านความผูกพันได ้ ใช้

กรอบแนวคิดของ Aon Hewitt มาก�ำหนดปัจจัยความผูกพันและมีผลลัพธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกับอุตสาหกรรม ในส่วนผลลัพธ์ด้าน

การน�ำองค์กรและการก�ำกับดูแลองค์กร พนักงานรับรู ้และเข้าใจ Key Message ที่ผู้บริหารสื่อสาร เช่น วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม  

รวมถึงมีความพึงพอใจต่อการรับรู้ข่าวสารผ่านช่องทางที่มีประสิทธิภาพและหลากหลาย ส�ำหรับการก�ำกับดูแลองค์กร จากหน่วยงาน

ภายนอกนั้น พบว่าผลคะแนนประเมินจาก IOD อยู่ในเกณฑ์ที่เพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่องและสูงกว่าบริษัทจดทะเบียน และผลลัพธ์ด้าน

การเงินและตลาด ได้แก่ ผลลัพธ์ความถี่การมาศูนย์การค้าของผู้ใช้บริการชาวไทย ผลลัพธ์ Brand Awareness ของผู้ใช้บริการชาวไทย

และชาวต่างชาติ มีแนวโน้มที่ดีขึ้น ซึ่งเป็นการประกันความส�ำเร็จขององค์กรในการสร้างความเชื่อมั่นด้านภาพลักษณ์ได้ดียิ่งขึ้น

เอ็ม บี เค เซ็นเตอร์ ด�ำเนินการออกแบบพัฒนา/ปรับปรุงพื้นที่เช่า โดยพิจารณาจากปัจจัยต่างๆ เช่น การพัฒนา/ปรับปรุงพื้นที่ใหม่ของ

คู่แข่ง ความต้องการของผู้เช่า/ผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไป หรือต้องการเพิ่มมูลค่าของพื้นที่โซนนั้นๆ เพื่อน�ำพื้นที่ไปเสนอขายต่อผู้เช่า

ที่สนใจ ส่วนการออกแบบกระบวนการนั้นได้น�ำแนวความคิดการจัดการเชิงกระบวนการ (Process Approach) ประยุกต์ใช้โดยเชื่อมโยง

ขั้นตอนต่างๆ อย่างเป็นระบบ ซึ่งขั้นตอนการออกแบบพื้นท่ีและกระบวนการนั้นจะน�ำเทคโนโลยีที่ เหมาะสมและนวัตกรรมใหม่

มาประยุกต์เพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรงกับความต้องการและสร้างมูลค่าสูงสุดให้กับผู้เช่าและผู้ใช ้บริการ พร้อมทั้งได้น�ำ 

ISO 9001:2015 เข้ามาประยุกต์ใช้ในองค์กรอย่างเข้มข้น ซึ่งให้ความส�ำคัญกับแนวคิดบนพื้นฐานRisk Base Thinking และแนวคิด

การบรหิารการเปลี่ยนแปลงที่มุ ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้ารวมถึงผู้มีส่วนได้ส ่วนเสีย อีกท้ังยังได้น�ำหลักการของ PDCA มาใช้

ในการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานผ่านเคร่ืองมือต่างๆ เช่น การจัดท�ำ CPAK, Internal audit, นวัตกรรม/ข้อเสนอแนะ และ 

Lean Process เป็นต้น เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการด�ำเนินการรวมถึงมีแนวปฏิบัติด้านการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ 

เพื่อปกป้องดูแลความปลอดภัยข้อมูลที่ส�ำคัญให้ปลอดภัยจากการถูกคุกคามต่างๆ ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร นอกจากนี้ยังมี

การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉินที่อาจส่งผลกระทบต่อการด�ำเนินธุรกิจ โดยได้จัดท�ำแผน BCP และมีการซ้อม

เสมือนจริง เมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ต้องปิดศูนย์ฯ จะไปประจ�ำการสถานที่ส�ำรองโดยสามารถเข้าถึงระบบสารสนเทศต่างๆ ได้เสมือน

การท�ำงานท่ี MBK Center เพื่อให้สามารถด�ำเนินธุรกิจต่อไปได้โดยเกิดความเสียหายน้อยที่สุดและคืนสู่สภาพเดิมได้อย่างรวดเร็ว

ผลลัพธ ์

การปฏิ บัติการ
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