




ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่
ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวลัอนัทรงเกยีรตทิีพ่งึปรารถนาของทุกหน่วยงาน 
เพราะเป็นเครือ่งหมายแห่งความเป็นเลศิในการบรหิารจัดการทกุด้าน ตลอดจน 
ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ ์ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�าเร็จ ความรุ่งโรจน์  
 และการเป็นที่ยอมรับทั่วไป อันเป็นสิ่งพึงปรารถนา  
 ของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง สือ่ให้เหน็ถึงความเป็นเลศิและความมุง่มัน่ท่ีจะพฒันา 

 มาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�าเร็จ



เจตนารมณ์ ของ “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ์

1. เพ่ือสนับสนุนการน�าแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถใน
 การแข่งขัน
2. เพ่ือประกาศเกียรติคุณให้แก่องค์กรท่ีประสบผลส�าเร็จในระดับมาตรฐานโลก
3. เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ
4. เพ่ือแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งม่ันในการยกระดับมาตรฐานความเป็นเลิศในการบริหาร
 จัดการ

ประโยชน์ต่อองค์กร

องค์กรภาครฐั ภาคเอกชน ทกุประเภท ทกุขนาด ทีน่�าเกณฑ์เพือ่การด�าเนนิการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่เป็น 
กรอบการประเมนิคณุภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรียบเทยีบกบัระบบการบรหิารจดัการของตน จะได้
รบัประโยชน์ในทกุขัน้ตอน

เริม่จากการประเมนิตนเอง ผูบ้รหิารจะทราบถึงสภาพทีแ่ท้จรงิว่า ระบบการบรหิารจดัการของตน 
ยังขาดตกบกพร่องในเรือ่งใด จงึสามารถก�าหนดวธิกีารและเป้าหมายทีช่ดัเจนในการจดัท�าแผนปฏบิตักิาร 
และเม่ือองค์กรปฏบิตัติามแผนจนบรรลเุป้าหมายทีว่างไว้ มคีวามพร้อม และตดัสนิใจสมคัรรบัรางวลั 
องค์กรจะได้รับการตรวจประเมนิด้วยกระบวนการทีม่ปีระสิทธผิล โดยผูท้รงคณุวฒิุจากหลากหลาย
สาขาอาชีพท่ีได้รับการฝึกอบรมเพื่อเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์           
รับรางวลัหรอืไม่กต็าม องค์กรจะได้รบัรายงานป้อนกลบัซึง่ระบจุุดแขง็และจดุทีค่วรปรับปรงุ ซึง่นบัเป็น
ประโยชน์ต่อการน�าไปวางแผนปรับปรงุองค์กรให้สมบูรณ์มากขึน้ต่อไป

องค์กรทีไ่ด้รบัรางวลัจะเป็นทีย่อมรบัจากองค์กรต่าง ๆ  ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมี
สทิธิใ์ช้ตราสญัลกัษณ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิซึง่สือ่ถงึความเป็นเลศิในระบบการบรหิารจดัการ ในการ
โฆษณาประชาสมัพนัธ์องค์กร รวมทัง้มโีอกาสส่งเสรมิและสนับสนนุการพฒันาขีดความสามารถในการ
แข่งขนัของประเทศ โดยการน�าเสนอวธิปีฏบัิตทิีน่�าไปสูค่วามส�าเรจ็ และเปิดโอกาสให้มีการเข้าเยีย่มชม
สถานประกอบการเพือ่เป็นแบบอย่างให้แก่องค์กรอืน่ ๆ น�าไปประยุกต์ เพือ่ให้ประสบผลส�าเร็จเช่น
เดยีวกนั



รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นกลไกในการขับเคล่ือนความสามารถของอุตสาหกรรมในภาพรวม
ของประเทศ เป็นเคร่ืองมือยกระดับการบริหารจัดการองค์กร ท่ีสอดรับกับสภาวะแวดล้อม 
ทางเศรษฐกิจท่ีมีความผันผวนสูง และสังคมท่ีเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว สามารถสร้างคุณค่า 
และเพ่ิมผลิตภาพให้ทุกภาคส่วน ท้ังภาคอุตสาหกรรมการผลิต และการบริการ ภาครัฐวิสาหกิจ 
ท่ีเป็นโครงสร้างพ้ืนฐานต่างๆ ของการพัฒนาประเทศ และภาครัฐท่ีท�าหน้าท่ีสนับสนุนให้ 
การด�าเนินกิจกรรมในภาคเศรษฐกิจ ให้ด�าเนินไปอย่างราบร่ืน รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จึงเป็น 
เคร่ืองมือสร้างความเข้มแข็งให้ทุกภาคส่วน เพ่ือเป็นรากฐานท่ีแข็งแรง ในการสร้างความเจริญเติบโต
ทางเศรษฐกิจของประเทศ

นับต้ังแต่การก่อต้ังรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ในปี 2545 จนถึงปัจจุบัน มีองค์กรท่ีได้รับ 
รางวัลคุณภาพแห่งชาติ จ�านวน 6 องค์กร และองค์กรท่ีได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 
จ�านวน 109 องค์กร ซ่ึงในปี 2562 มีองค์กรท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ Thailand Quality Award 
ถึง 2 องค์กร ได้แก่ กลุ่มธุรกิจโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในกลุ่มบริษัททรู และธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
รางวัลเป็นเคร่ืองหมายท่ีแสดงให้เห็นว่าองค์กรมีกระบวนการบริหารจัดการองค์กรท่ีมีความสมดุล
ครบทุกด้าน อยู่ในระดับสากล ได้แก่ การมีระบบการน�าองค์กรท่ีเข้มแข็ง มีแผนกลยุทธ์ท่ีตอบสนอง
ธุรกิจได้ดี มีการดูแลลูกค้า และพนักงานเป็นอย่างดี ระบบงานมีประสิทธิภาพ มีผลการด�าเนินงาน
ท่ีดีจากการด�าเนินธุรกิจ และแผ่ความเข้มแข็ง และคุณภาพไปยังผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่ม 
ท้ัง ลูกค้า คู่ค้า ผู้ถือหุ้น พนักงาน ชุมชน และสังคม 

กลุ่มธุรกิจโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในกลุ่มบรษัิททรู และ ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ได้น�าเกณฑร์างวัล
คุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการพัฒนา ปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเน่ือง ให้ความส�าคัญกับการยกระดับ
มาตรฐานการจัดการองค์กร เพ่ือให้เทียบเท่ากับองค์กรในระดับสากล อีกท้ัง เป็นแรงบันดาลใจ 
และต้นแบบให้องค์กรอ่ืนๆ ได้เรียนรู้บทเรียนแห่งความส�าเร็จในการบริหารจัดการองค์กร 
และน�าไปประยุกต์ เพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศเช่นเดียวกัน

ส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ และกระทรวงอุตสาหกรรม 
ขอขอบคุณ กลุ่มธุรกิจโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในกลุ่มบริษัททรู และธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในความ
ร่วมมืออย่างดีย่ิงในการศกึษาวจัิยคร้ังน้ี เพ่ือแบง่ปันประสบการณค์วามส�าเรจ็ขององคก์รสู่สาธารณชน 
เป็นส่วนส�าคัญท่ีท�าให้องค์กรจ�านวนมากได้เร่ิมน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ เพ่ือยกระดับ
ขีดความสามารถขององค์กรในทุกภาคส่วน อันจะส่งผลต่อความเข้มแข็งในภาพรวมของเศรษฐกิจ 
สังคมชุมชน และส่ิงแวดล้อม และส่งเสริมขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศเพ่ือมุ่งสู่ 
ระดับสากล

ผศ.ดร.อธิิศานต์์ วายุุภาพ
ผู้อ�านวยการสถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ

กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

คำานำา



สารบัญ

คำานำา

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผลการดำาเนินงานท่ีเป็นเลิศ

วิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ

รู้จักองค์กร

วิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ

	 -	ระบบการนำาองค์กรท่ีไปสู่ความสำาเร็จตามเป้าหมาย

	 -	การเรียนรู้ลูกค้าเพื่อสร้างความผูกพัน

	 -	การสร้างนวัตกรรมเพื่อความย่ังยืน

ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ 
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22

22

30 

37

43
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เอื้อให้องค์กรบรรลุเป้าประสงค์ ปรับปรุงผลลัพธ์ และ 
เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน เพื่อสามารถแข่งขันกับองค์กรในระดับนานาชาติ องค์กร
มากมายใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพ่ือปรับปรุงและให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่ยั่งยืน         
องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ได้รับการยอมรับว่าเป็นองค์กรต้นแบบระดับประเทศ
องค์กรเหล่านี ้ ได้แลกเปล่ียนเรียนรู้วธิปีฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิกบัองค์กรต่าง               ๆ และเป็นแรงบนัดาลใจ 
ให้องค์กรอื่นๆ ปรับปรุงการปฏิบัติการและผลลัพธ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลดีต่อการเติบโตทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทย

 

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เพื่อผลการดำาเนินงานที่เป็นเลิศ



9ธนาคารอาคารสงเคราะห์	

ลักษณะที่สำาคัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์มีเจตจำานงที่เรียบง่าย

เจตจ�านงของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ คือ การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยู่ใน 
ธุรกิจใด ตอบค�าถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี้

1) องค์กรด�าเนินการได้ดีอย่างที่ควรเป็นหรือไม่

2) องค์กรรู้ได้อย่างไร

3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร

จากการท้าทายตนเองด้วยการตอบค�าถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผล 
การด�าเนินงานท่ีเป็นเลิศ องค์กรจะได้ส�ารวจตนเองว่าได้ส�าเร็จในสิ่งที่ส�าคัญต่อองค์กรแล้วหรือไม่
ค�าถามของเกณฑ์ครอบคลุม 7 ด้านที่ส�าคัญในการจัดการและการด�าเนินการขององค์กร 
(แบ่งย่อยออกเป็นกระบวนการ 6 หมวดทีมี่ความสมัพนัธ์เกีย่วเนือ่งกนั และ ผลลพัธ์ 1 หมวด) ได้แก่

1. การน�าองค์กร (Leadership)
2. กลยุทธ์ (Strategy)
3. ลูกค้า (Customers)
4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
   (Measurement, Analysis, and Knowledge Management)
5. บุคลากร (Workforce)
6. การปฏิบัติการ (Operations)
7. ผลลัพธ์ (Results)
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เกณฑ์ส่งเสริมให้เกิดมุมมองเชิงระบบ

มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การบริหารจัดการองค์ประกอบทั้งหมดขององค์กรให้เป็นหนึ่งเดียว
เพื่อให้เกิดความส�าเร็จอย่างต่อเนื่อง  โครงสร้างและกลไกการบูรณาการของระบบ ได้แก่ ค่านิยม
และแนวคิดหลัก เกณฑ์ 7 หมวดที่มีความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการให้คะแนน

พื้นฐานของระบบพื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) 
มีความส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าให้องค์กร 
มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ 

ที่คล่องตัวในการปรับปรุงผลการด�าเนินการ 
และความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งต้องใช ้
ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 

กลุ่มการน�าองค์กร กลุ่มการน�าองค์กร 
(การน�าองค์กร กลยุุทธิ์ และลูกค้า) (การน�าองค์กร กลยุุทธิ์ และลูกค้า) 

เน้นความส�าคัญว่าการน�าองค์กร 
ต้องมุ่งที่กลยุทธ์ และลูกค้า

กลุ่มผลลัพธิ ์กลุ่มผลลัพธิ ์
(บุคลากร การปฏิบัต์ิการ และผลลัพธิ์)(บุคลากร การปฏิบัต์ิการ และผลลัพธิ์)
ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้น
บุคลากร กระบวนการปฏิบัติการที่ส�าคัญ 
และผลลัพธ์ที่เกิดจากกระบวนการเหล่านั้น

การท�างานทุกอย่างมุ่งสูผ่ลลัพธิ ์ผลลัพธิ ์
ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ ์
และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบุคลากร 
ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับ

ดูแลองค์กร และด้านการเงินและตลาด

โครงร่างองค์กร โครงร่างองค์กร 
ก�าหนดบริบทส�าหรับองค์กร 

เป็นพื้นฐานของการด�าเนินการทั้งหมดขององค์กร

                
 
 
 
 
                     คา่นยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

การนำาองค์กร ผลลัพธ์

กลยุทธ์

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกค้า การปฏิบัติการ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

ค่านิยุมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ
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การมุ่งเน้นที่ค่านิยมและแนวคิดหลัก

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีพื้นฐานมาจาก ค่านิยมและแนวคิดหลัก 11ประการ ซึ่งเป็น 
รากฐานส�าหรับการบูรณาการผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ และข้อก�าหนดการปฏิบัติการภายใต้        
กรอบที่มุ ่งเน้นผลลัพธ์ ซ่ึงจะสร้างพื้นฐานส�าหรับการปฏิบัติ ข้อมูลป้อนกลับ และความส�าเร็จ        
อย่างต่อเนื่อง

(Systems perspective)
• มุมมองเชิงระบบ

(Customer-focused excellence)
• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า

(Managing for innovation)
• การจัดการเพื่อนวัต์กรรม

(Societal responsibility)
• ความรับผิดชอบต์่อสังคม

(Delivering value and results)
• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธิ์

(Visionary leadership)
• การให้ความส�าคัญกับบุคลากร

(Focus on success)
• การมุ่งเน้นความส�าเร็จ

(Management by fact)
• การจัดการโดยุใช้ข้อมูลจริง

(Ethics and transparency)
• จริยุธิรรมและความโปร่งใส

(Visionary leadership)
• การน�าองค์กรอยุ่างมีวิสัยุทัศน์

(Organizational learning and agility)

• การเรียุนรู้ระดับองค์กรและ
ความคล่องตั์ว



12 Best Practices 2019

การมุ่งเน้นกระบวนการ

กระบวนการ หมายถึง วิธีการต่าง ๆ  ที่องค์กรใช้เพื่อท�าให้งานส�าเร็จ เกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติช่วยให้องค์กรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติเหล่านี้

• วิธีการท�าให้งานขององค์กรประสบความส�าเร็จ

Approach แนวทาง

Deployment การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

Learning การเรียนรู้

Integration การบูรณาการ

• ความมีประสิทธิผลของแนวทางที่ส�าคัญขององค์กร

• การน�าแนวทางที่ส�าคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงานที่เกี่ยวข้อง

• การประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส�าคัญขององค์กร

• ความสอดคล้องของแนวทางต่าง ๆ กับความจ�าเป็นขององค์กร ทัง้ในปัจจบุนั 
 และอนาคต

• การแบ่งปันการปรับปรุงต่าง ๆ ภายในองค์กร

• ตัววัดสารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่เสริมซึ่งกันและกันระหว่าง 
 กระบวนการและหน่วยงาน

• การน�าองค์ความรู้ใหม่ๆ ไปสู่การสร้างนวัตกรรม

• การประสานสอดคล้องกันของกระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กร 
 เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส�าคัญ
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การมุ่งเน้นผลลัพธ์

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ชี้น�าให้องค์กรประเมินผลลัพธ์จาก 3 มุมมอง

• มุมมองภายนอก (ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นมององค์กรอย่างไร)

• มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างไร)

• มุมมองอนาคต (องค์กรเรียนรู้และเติบโตหรือไม่)

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิก�าหนดให้แสดงผลลพัธ์ทีค่รอบคลมุทกุประเดน็ส�าคญัขององค์กร 
เน่ืองจากองค์ประกอบของตวัวดัเป็นสิง่ทีท่�าให้มัน่ใจว่า กลยทุธ์ขององค์กรมคีวามสมดลุระหว่างผูม้ี
ส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญกับวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ตลอดจนเป้าประสงค์ระยะส้ันและระยะยาว       
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ตาม 4 มิติเหล่านี้

• ระดับผลการด�าเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสม

• ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น เหมือนเดิม หรือแย่ลง

• ผลการด�าเนินการขององค์กรเทียบกับคู่แข่ง ระดับเทียบเคียง 
 หรือผู้น�าในธุรกิจ

• การติดตามดูผลลัพธ์ที่ส�าคัญกับองค์กร และพิจารณาถึงความคาดหวังและ 
 ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ

• การใช้ผลลัพธ์เพื่อการตัดสินใจ

Levels ระดับ

Trends แนวโน้ม

Comparisons การเปรียบเทียบ

Integration การบูรณาการ
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การมุ่งเน้นความเกี่ยวเนื่องกัน

ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างเกณฑ์หมวดต่าง ๆ เป็นองค์ประกอบที่ส�าคัญของมุมมองเชิงระบบ
ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ตัวอย่างความเกี่ยวเนื่องกัน เช่น

• ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น

• ความจ�าเป็นของข้อมลูในกระบวนการวางแผนเชิงกลยทุธ์และในการปรบัปรงุการปฏบิตักิาร

• ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ์

• ความจ�าเป็นต้องมีข้อมูลความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาดในการสร้างกลยุทธ์และ

 แผนปฏิบัติการ

• ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จ�าเป็นในระบบงานของ 
 องค์กร

การมุ่งเน้นการปรับปรุง

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช ่วยให้องค์กรเข้าใจและตรวจประเมินว่าองค์กรได้                   
ประสบความส�าเร็จในส่ิงที่ส�าคัญต่อองค์กรในระดับใด องค์กรมีการถ่ายทอดกระบวนการไปสู่      
การปฏิบัติในระดับพัฒนาการใด ผลลัพธ์ขององค์กรดีในระดับใด องค์กรได้เรียนรู้และปรับปรุง    
หรือไม่และแนวทางขององค์กรตอบสนองความจ�าเป็นองค์กรได้ดใีนระดบัใด แนวทางการให้คะแนน 
แสดงให้เห็นถึงมิติของกระบวนการและผลลัพธ์ที่อธิบายข้างต้น

ในขณะที่องค์กรตอบค�าถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้
คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและ
ระหว่างหมวด เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อบริหารจัดการผลการด�าเนินการของ
องค์กร จะเกิดการท�างานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส�าคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่าง
กระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะน�าไปสู่วงจรการปรับปรุง และเมื่อใช้เกณฑ์นี้อย่างต่อเนื่อง องค์กรจะ
ได้เรยีนรูเ้กีย่วกบัองค์กรมากขึน้ และจะสามารถระบวุิธทีีด่ทีีส่ดุในการสร้างจดุแข็ง ปิดช่องวา่ง และ
สร้างนวัตกรรม
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บทบาทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มีบทบาทในการสร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน                 
3 ประการ คือ

• ช่วยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ์

• ช่วยกระตุ้นการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์กรต่าง ๆ  
 ผ่านงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองค์กรที่ได้รับรางวัล

• เป็นเครื่องมือที่น�ามาใช้ในการท�าความเข้าใจและใช้ในการบริหารจัดการผลการด�าเนิน  
 การขององค์กร ชี้น�าความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู ้

ในประเทศไทย มีการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อช่วยให้องค์กรปรับปรุงขีดความ
สามารถในการแข่งขันและผลลพัธ์ผ่านระบบการพัฒนาและประเมินองค์กรต่าง ๆ  ได้แก่ ระบบการ
รับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมนิคณุภาพรฐัวสิาหกจิ 
(State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Pub-
lic Sector Management Quality Award: PMQA) เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อผลการด�าเนินงาน
ที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งส�านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (OBECQA)

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีเนื้อหาของข้อก�าหนดและการประเมินที่เทียบเคียงได้กับรางวัล
คุณภาพแห่งชาติต่าง ๆ ทั่วโลก เป็นที่ยอมรับว่าเป็นกรอบการบริหารจัดการเพื่อน�าองค์กรไปสู่       
ความเป็นเลศิ การใช้เกณฑ์ดงักล่าวจะช่วยให้องค์กรต่าง ๆ  ในประเทศไทยมุง่มัน่พฒันาตนเองอย่าง
ไม่หยุดยั้ง เพื่อประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองค์กร



ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 



17ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ด้้วยพัันธกิิจในกิาร “ทำำาให้้คนไทำยมีีบ้้าน” ธนาคารอาคารสงเคราะห์้จึงเป็็นธนาคารทีำ�มีีความีท้ำาทำาย

ในกิารบ้ริห้ารจัด้กิารมีากิกิว่าค่่แข่่งในอุตสาห้กิรรมีเดี้ยวกัิน ไม่ีใช่่เพีัยงกิารออกิผลิิตภััณฑ์์แลิะบ้ริกิาร

เพ่ั�อตอบ้สนองล่ิกิค้า แต่ต้องทำำาให้้ล่ิกิค้าทีำ�ไม่ีมีีศัักิยภัาพัในกิารข่อสินเช่่�อสามีารถ “มีีบ้้าน” 

ได้้เช่่นเดี้ยวกัิน กิารย่นห้ยัด้มีาตลิอด้ระยะเวลิา 67 ปี็จนมีาถึงวันทีำ�องค์กิรได้้รับ้กิารยอมีรับ้ว่า 

เป็็นองค์กิรทีำ�มีีความีเป็็นเลิิศัจากิห้ลิายรางวัลิทีำ�ได้้รับ้ แลิะเป็็นองค์กิรรัฐวิสาห้กิิจแรกิทีำ�ได้้รับ้รางวัลิ

คุณภัาพัแห่้งช่าติ ในปี็ พั.ศั. 2562 ซึึ่�งเป็็นผลิลัิพัธ์ข่องความีมุ่ีงมัี�นร่วมีกัินระห้ว่างทีำมีผ้่บ้ริห้าร 

แลิะบุ้คลิากิรทุำกิระดั้บ้ในกิารเรียนร้่ ป็รับ้ป็รุง พััฒนาสั�งสมีวิธีป็ฏิิบ้ัติทีำ�เป็็นเลิิศัร่วมีกัินใน 3 เร่�อง 

ค่อ 1. ระบ้บ้กิารนำาองค์กิรทีำ�ไป็ส่่ความีสำาเร็จตามีเป้็าห้มีาย 2. กิารเรียนร้่ล่ิกิค้าเพ่ั�อสร้างความีผ่กิพััน 

แลิะ 3. กิารสร้างนวัตกิรรมีเพ่ั�อความียั�งย่น

รู้จักองค์กร

ธนาคารอาคารสงเคราะห้์ (ธอส.) จัด้ตั�งขึ่�นตามีพัระราช่บ้ัญญัติธนาคารอาคารสงเคราะห้์เม่ี�อ 

พั.ศั. 2496 ตามีเจตนารมีณ์ “เพ่ั�อช่่วยเห้ล่ิอทำางกิารเงินให้้ป็ระช่าช่นได้้มีีทีำ�อย่่อาศััยตามีควรแก่ิอัตภัาพั” 

โด้ยมีีฐานะเป็็นรัฐวิสาห้กิิจ ภัายใต้กิารกิำากัิบ้ด่้แลิโด้ยกิระทำรวงกิารคลัิง นอกิจากิกิารด้ำาเนินกิาร 

ตามีพัันธกิิจ “ทำำาให้้คนไทำยมีีบ้้าน” มีาตลิอด้ระยะเวลิา 67 ปี็ ธอส. ยังด้ำาเนินธุรกิิจกิารเงินกิารธนาคาร 

ครบ้วงจร เป็็นกิลิไกิสำาคัญในกิารลิด้ความีเห้ล่ิ�อมีลิำ�า แลิะขั่บ้เคล่ิ�อนเศัรษฐกิิจข่องป็ระเทำศัให้้มีี 

ความียั�งย่น ด้้วยกิารบ้ริห้ารจัด้กิารทีำ�มีีป็ระสิทำธิภัาพัจากิกิารป็รับ้ป็รุงแลิะพััฒนาอย่างต่อเน่�อง 

เพ่ั�อให้้เป็็นธนาคารทีำ�ดี้ทีำ�สุด้สำาห้รับ้กิารมีีบ้้านส่งผลิให้้ ธอส. เป็็นผ้่นำาอันดั้บ้ห้นึ�งในตลิาด้สินเช่่�อ 

เพ่ั�อทีำ�อย่่อาศััยข่องป็ระเทำศั ติด้ต่อกัินมีาเป็็นระยะเวลิากิว่า 10 ปี็ ด้้วยสินทำรัพัย์รวมีมีากิกิว่า 

1.2 ล้ิานล้ิานบ้าทำ แลิะยังคงรักิษาอัตรากิารเติบ้โตอย่างยั�งย่นจนถึงปั็จจุบั้น

ธอส. มีีบุ้คลิากิรรวมีทัำ�งสิ�น 4,768 คน (ข่้อม่ีลิปี็ พั.ศั. 2562) ซึ่ึ�งนับ้ว่ามีีจำานวนน้อยกิว่าค่่แข่่ง 

ในอุตสาห้กิรรมีเดี้ยวกัิน อายุพันักิงานโด้ยเฉลีิ�ย 39 ปี็ แบ่้งเป็็น 3 กิลุ่ิมี ได้้แก่ิ ระดั้บ้บ้ริห้าร 

ระดั้บ้ป็ฏิิบั้ติกิาร แลิะล่ิกิจ้างธนาคาร มีีกิารศึักิษาระดั้บ้ป็ริญญาโทำขึ่�นไป็ 1,061 คน (22.25%) 

ระดั้บ้ป็ริญญาตรี 3,520 คน (73.83%) แลิะตำ�ากิว่าป็ริญญาตรี 187 คน (3.92%) มีีสำานักิงานให้ญ่ 

ตั�งอย่่ในกิรุงเทำพัมีห้านคร มีีสาข่าให้้บ้ริกิารล่ิกิค้า 202 แห่้ง กิระจายไป็ตามีภ่ัมิีภัาคต่างๆ 

โครงสร้างองค์กิรป็ระกิอบ้ด้้วย 42 ฝ่่าย 1 สำานักิ 7 ภัาค แลิะ 3 ศ่ันย์ ซึึ่�งสังกัิด้ 7 กิลุ่ิมีงาน 

21 สายงาน มีีผ้่ตรวจกิารธนาคาร แลิะ 4 สายงาน (สายงานกิลิยุทำธ์ สายงานบ้ริห้ารทำรัพัยากิรบุ้คคลิ 

สายงานส่�อสารแลิะภัาพัลัิกิษณ์องค์กิร แลิะสายงานบ้ริห้ารความีเสี�ยง) รวมีถึงสำานักิกิรรมีกิารผ้่จัด้กิาร

ซึึ่�งขึ่�นตรงต่อกิรรมีกิารผ้่จัด้กิาร 

 

วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ
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ภาพโครงสร้างการบริหารงาน

พันธกิจ วิสัยทัศน์และค่านิยม

ธอส. ป็รับ้พัันธกิิจแลิะวิสัยทัำศัน์ให้้ส่�อสารได้้ชั่ด้เจนในป็ี พั.ศั. 2559 โด้ยกิำาห้นด้พัันธกิิจ 

วิสัยทัำศัน์แลิะค่านิยมีไว้ดั้งนี�

พันธกิจ “ทำำาให้้คนไทำยมีีบ้้าน”

วิสัยทัศน์ “ธนาคารทำี�ด้ีทำี�สุด้สำาห้รับ้กิารมีีบ้้าน”

ค่านิยม ค่านิยมีข่อง ธอส. ค่อ GIVE ป็ระกิอบ้ด้้วย

 G – Good Governance ยึด้มัี�นธรรมีาภิับ้าลิ 

 I – Innovative Thoughts สร้างสรรค์สิ�งให้ม่ี 

 V – Value Teamwork ร่วมีใจทำำางาน

 E – Excellent Services บ้ริกิารเป็็นเลิิศั

เพ่ั�อให้้ทัำนต่อกิารเป็ลีิ�ยนแป็ลิงแลิะภัาวกิารณ์แข่่งขั่นทีำ�เกิิด้ขึ่�น ในปี็ พั.ศั. 2562 ธอส. ได้้ทำบ้ทำวน 

ค่านิยมี GIVE แลิะเพิั�มีเติมี 4 พัฤติกิรรมีมุ่ีงเน้น (GIVE+4) ได้้แก่ิ

 (En)Courage to Change กิล้ิาเป็ลีิ�ยนแป็ลิง 

 Achievement Oriented มุ่ีงมัี�นความีสำาเร็จ 

 Professional เชี่�ยวช่าญในงาน 

 Speed  เสร็จก่ิอน/ตรงเวลิา
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ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงิน

ผลิิตภััณฑ์์แลิะบ้ริกิารทำางกิารเงินข่อง ธอส. ป็ระกิอบ้ด้้วย

	 1.	 ผลิิตภััณฑ์์สิินเช่ื่�อ ป็ระกิอบ้ด้้วย Social Product สำาห้รับ้ผ้่มีีรายได้้น้อยถึงป็านกิลิาง 

ให้้สามีารถเข้่าถึงระบ้บ้กิารเงินเพ่ั�อทีำ�อย่่อาศััย แลิะ Business Product สำาห้รับ้ผ้่มีีรายได้้ป็านกิลิาง

ถึงส่ง เพ่ั�อเป็็นทำางเล่ิอกิทีำ�ดี้สำาห้รับ้กิลุ่ิมีผ้่มีีรายได้้ป็านกิลิางถึงส่ง 

	 2.	 ผลิิตภััณฑ์์เงิินฝาก จำาแนกิตามีวงเงินฝ่ากิข่องล่ิกิค้า ป็ระกิอบ้ด้้วยเงินฝ่ากิน้อยกิว่า  

10 ล้ิานบ้าทำ (Size S) วงเงินฝ่ากิตั�งแต่ 10 ล้ิานบ้าทำแต่ไม่ีเกิิน 1,000 ล้ิานบ้าทำ (Size M) แลิะ 

วงเงินฝ่ากิตั�งแต่ 1,000 ล้ิานบ้าทำขึ่�นไป็ (Size L) 

ลูกค้า

ธอส. แบ่้งกิลุ่ิมีล่ิกิค้าออกิเป็็น 2 กิลุ่ิมีให้ญ่ๆ ค่อ

 1.	 กล่ิ�มลูิกค้้าสิินเช่ื่�อ ซึึ่�งป็ระกิอบ้ไป็ด้้วยกิลุ่ิมีล่ิกิค้า Social ทีำ�มีีรายได้้น้อยถึงป็านกิลิาง 

ข้่าราช่กิาร พันักิงานรัฐวิสาห้กิิจ รวมีถึงล่ิกิค้าตามีโครงกิารนโยบ้ายภัาครัฐ แลิะกิลุ่ิมีล่ิกิค้า Business 

สำาห้รับ้ผ้่มีีรายได้้ป็านกิลิางถึงส่ง

	 2.	 กล่ิ�มลูิกค้้าเงิินฝาก จำาแนกิเป็็น 3 กิลุ่ิมีย่อยตามีวงเงินฝ่ากิ ได้้แก่ิ Size S , M , L 

ความท้าทายขององค์กร

ความีท้ำาทำายเชิ่งยุทำธศัาสตร์ข่อง ธอส. แบ่้งออกิเป็็น 4 ด้้าน ป็ระกิอบ้ด้้วย

	 1.	 ด้้านธุ่รกิจแลิะพัันธุกิจ ได้้แก่ิ กิารตอบ้สนองต่อกิารเป็ลีิ�ยนแป็ลิงสภัาพัแวด้ล้ิอมีทำางธุรกิิจ 

ความีต้องกิาร / ความีคาด้ห้วังข่องล่ิกิค้าทีำ�มุ่ีงเน้นกิารใช้่เทำคโนโลิยีแลิะบ้ริกิารทำางกิารเงิน 

ร่ป็แบ้บ้ให้ม่ี

	 2.	 ด้้านปฏิิบััติการ ได้้แก่ิ กิารบ้ริห้ารความีเสี�ยงด้้านภััยคุกิคามีทำาง Cyber เพ่ั�อให้้ Digital 

Service ข่องธนาคารมีีความีมัี�นคงป็ลิอด้ภััย ล่ิกิค้ามีีความีเช่่�อมัี�น

	 3.	 ด้้านบ่ัค้ลิากร ได้้แก่ิ กิารสรรห้า กิารจัด้สรรอัตรากิำาลัิง แลิะกิารพััฒนาบุ้คลิากิรให้้รองรับ้ 

Digital Service

	 4.	 ด้้านค้วามรับัผิด้ชื่อบัต�อสัิงิค้ม ได้้แก่ิ กิารส่งเสริมีผ้่มีีรายได้้น้อยให้้สามีารถเข้่าถึงสินเช่่�อ

ในระบ้บ้เพ่ั�อกิารมีีทีำ�อย่่อาศััย
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รางวัลและความสำาเร็จที่ได้รับ 

ด้้วยกิารขั่บ้เคล่ิ�อนองค์กิรอย่างเข้่มีแข็่งข่องทีำมีผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งเพ่ั�อให้้องค์กิรก้ิาวไป็ส่่ความีเป็็นเลิิศั 

ส่งผลิให้้ ธอส. ได้้รับ้รางวัลิแลิะความีสำาเร็จดั้งต่อไป็นี� 

ปีท่ี่�ได้้รับั รางิวัลิแลิะค้วามสิำาเร็จ องิค์้กรท่ี่�มอบัรางิวัลิ

2548 รัฐวิสาห้กิิจดี้เด่้นเป็็นรัฐวิสาห้กิิจแห่้งแรกิแลิะแห่้งเดี้ยว 
ทีำ�ได้้รับ้รางวัลิรัฐวิสากิิจด้ีเด่้นครบ้ทัำ�ง 3 ป็ระเภัทำ 
ในปี็เดี้ยวกัิน ได้้แก่ิ รางวัลิผลิกิารด้ำาเนินงานดี้เด่้น, 
รางวัลิคณะกิรรมีกิารรัฐวิสาห้กิิจดี้เด่้น แลิะรางวัลิ 
กิารบ้ริห้ารจัด้กิารองค์กิรดี้เด่้น

สำานักิงานคณะกิรรมีกิาร
น โ ย บ้ า ย รั ฐ วิ ส า ห้ กิิ จ 
กิระทำรวงกิารคลัิง

2549 รัฐวิสาห้กิิจดี้เด่้น ป็ระจำาปี็ 2549 โด้ยได้้รับ้รางวัลิ 
คณะกิรรมีกิาร รั ฐ วิ ส าห้ กิิจ ดี้ เ ด่้น  แลิะรา ง วัลิ 
ผลิกิารด้ำาเนินงานดี้เด่้น 2 ปี็ติด้ต่อกัิน

กิระทำรวงกิารคลัิง

2550 รางวัลิรัฐวิสาห้กิิจด้ีเด่้นต่อเน่�องเป็็นป็ีทีำ� 3 รวมีถึง 
ได้้รับ้รางวัลิ Best Practice Certificate, รางวัลิ 
The Best Marketing Campaign แลิะรางวัลิ 
Boss of The Year 2007 

สำานักิงานคณะกิรรมีกิาร
น โ ย บ้ า ย รั ฐ วิ ส า ห้ กิิ จ 
กิระทำรวงกิารคลัิง

2559 รางวัลิสำานักิงานสีเขี่ยวทีำ�เป็็นมิีตรกัิบ้สิ�งแวด้ล้ิอมี (Green 
Office) ระดั้บ้ดี้มีากิ

กิ ร มี ส่ ง เ ส ริ มี คุ ณ ภั า พั 
สิ�งแวด้ล้ิอมี

2560 คะแนน ITA อันดั้บ้ 1 ในกิลุ่ิมี 54 ห้น่วยงานรัฐวิสาห้กิิจ 
รางวัลิช่มีเช่ยองค์กิรโป็ร่งใส แลิะรางวัลิช่มีเช่ยแผนงาน
ยกิระดั้บ้คุณธรรมีแลิะความีโป็ร่งใสในกิารด้ำาเนินงาน 
(ด้้านความีพัร้อมีรับ้ผิด้)

สำานักิงานคณะกิรรมีกิาร
ป้็องกัินแลิะป็ราบ้ป็รามี 
กิารทุำจริตแห่้งช่าติ

2561 รัฐวิสาห้กิิจดี้เด่้น ป็ระจำาปี็ 2561 พัร้อมีกัิน 3 รางวัลิค่อ 
รางวัลิกิารบ้ริห้ารจัด้กิารองค์กิรดี้เด่้น กิลุ่ิมีข่นาด้ให้ญ่ , 
ร า ง วัลิความี ร่ วมี ม่ีอ เ พ่ั� อกิาร พััฒนา ดี้ เ ด่้น ด้้ าน 
กิารยกิระดั้บ้กิารบ้ริห้ารจัด้กิารองค์กิร (โครงกิารพีั�เลีิ�ยง) 
แลิะรางวลัิความีร่วมีม่ีอเพั่�อกิารพััฒนาด้้านความีรว่มีม่ีอ 
เชิ่งยุทำธศัาสตร์ป็ระเภัทำเชิ่ด้ช่่เกีิยรติ (โครงกิารสร้าง
บ้้านสร้างอาชี่พั)

สำานักิงานคณะกิรรมีกิาร
น โ ย บ้ า ย รั ฐ วิ ส า ห้ กิิ จ 
กิระทำรวงกิารคลัิง

คะแนน ITA อันดั้บ้ทีำ� 1 จากิทัำ�งห้มีด้ 426 ห้น่วยงาน 
(ปี็ทีำ� 2 ติด้ต่อกัิน)

สำานักิงานคณะกิรรมีกิาร
ป้็องกัินแลิะป็ราบ้ป็รามี 
กิารทุำจริตแห่้งช่าติ

รางวัลิ Top Company Award ป็ระเภัทำ Digital 
Banking Service

มีห้าวิทำยาลิัยห้อกิารค้าไทำย
ร่วมีกัิบ้นิตยสาร Business

รางวัลิกิารบ้ริห้ารส่่ความีเป็็นเลิิศั (Thailand Quality Class) สำานักิงานรางวัลิคุณภัาพั 
แ ห้ ่ ง ช่ า ต ิ  กิ ร ะ ทำ ร ว ง
อุตสาห้กิรรมี
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ปีท่ี่�ได้้รับั รางิวัลิแลิะค้วามสิำาเร็จ องิค์้กรท่ี่�มอบัรางิวัลิ

2562 รางวัลิ Top Company Award ป็ระเภัทำ Corporate 
Sustainability Award

มีห้าวิทำยาลัิยห้อกิารค้าไทำย
ร่วมีกัิบ้นิตยสาร Business

คะแนน ITA อันดั้บ้ทีำ� 1 จากิ 8,299 ห้น่วยงาน  
(ปี็ทีำ� 3 ติด้ต่อกัิน)

สำานักิงานคณะกิรรมีกิาร
ป้็องกัินแลิะป็ราบ้ป็รามี 
กิารทุำจริตแห่้งช่าติ

รางวัลิช่มีเช่ย ป็ระเภัทำรางวัลิความีร่วมีม่ีอเพ่ั�อกิารพััฒนา
ดี้เด่้น ด้้านกิารยกิระดั้บ้กิารบ้ริห้ารจัด้กิารองค์กิร

สำานักิงานคณะกิรรมีกิาร
น โ ย บ้ า ย รั ฐ วิ ส า ห้ กิิ จ 
กิระทำรวงกิารคลัิง

รางวัลิรัฐวิสาห้กิิจยอด้เยี�ยมี ป็ระจำาปี็ 2562 สำานักิงานคณะกิรรมีกิาร
น โ ย บ้ า ย รั ฐ วิ ส า ห้ กิิ จ 
กิระทำรวงกิารคลัิง

รางวัลิผ้่นำาองค์กิรดี้เด่้น ป็ระจำาปี็ 2562 สำานักิงานคณะกิรรมีกิาร
น โ ย บ้ า ย รั ฐ วิ ส า ห้ กิิ จ 
กิระทำรวงกิารคลัิง

รางวัลิคุณภัาพัแห่้งช่าติ (Thailand Quality Award) สำานักิงานรางวัลิคุณภัาพั
แ ห้ ่ ง ช่ า ต ิ  กิ ร ะ ทำ ร ว ง
อุตสาห้กิรรมี
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วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

จากิกิารศึักิษาวิจัยพับ้ว่า ความีสำาเร็จข่อง ธอส. ในกิารสร้างองค์กิรให้้มีีกิารเติบ้โตอย่างยั�งย่น ได้้รับ้

ความีพึังพัอใจจากิล่ิกิค้า แลิะได้้รับ้รางวัลิด้้านกิารบ้ริห้ารจัด้กิารจากิองค์กิรต่างๆ ในห้ลิายด้้าน 

มีาจากิวิธีป็ฏิิบั้ติทีำ�ผ่านกิารเรียนร้่ ป็รับ้ป็รุง พััฒนามีาอย่างต่อเน่�อง ทำำาให้้องค์กิรบ้รรลิุเป้็าห้มีาย 

ทีำ�วางไว้ มีีผลิลัิพัธ์ทีำ�ดี้ขึ่�นอย่างสมีำ�าเสมีอ วิธีป็ฏิิบั้ติทีำ�เป็็นเลิิศัทีำ�ช่่วยสนับ้สนุนความีสำาเร็จข่อง ธอส. 

ป็ระกิอบ้ด้้วย 

 1. ระบ้บ้กิารนำาองค์กิรทีำ�ไป็ส่่ความีสำาเร็จตามีเป้็าห้มีาย 

 2. กิารเรียนร้่ล่ิกิค้าเพ่ั�อสร้างความีผ่กิพััน 

 3. กิารสร้างนวัตกิรรมีเพ่ั�อความียั�งย่น

1. ระบบการนำาองค์กรที่ไปสู่ความสำาเร็จตามเป้าหมาย

แม้ีว่าความีสำาเร็จข่ององค์กิรจะมีาจากิกิารข่ับ้เคลิ่�อนข่องทำุกิส่วน แต่กิารทีำ�จะทำำาให้้กิารกิ้าวเด้ิน 

ข่ององค์กิรเป็็นไป็อย่างสอด้คล้ิองกัินเป็็นห้นึ�งเดี้ยว บ้ทำบ้าทำสำาคัญอย่่ทีำ�ผ้่บ้ริห้ารทีำ�จะมีีแนวทำาง 

ในกิารบ้ริห้ารจัด้กิารอย่างไรให้้คนในองค์กิรทุำกิระดั้บ้ทุ่ำมีเทำแรงกิาย แรงใจ แลิะความีสามีารถ 

ผลัิกิดั้นองค์กิรไป็ส่่เป้็าห้มีายเด้ียวกัิน แลิะเพั่�อให้้กิารนำาองค์กิรมีีความียั�งย่น จึงต้องทำำาให้้ 

กิารนำาองค์กิรนั�นมีีความีเป็็นระบ้บ้ ไม่ีว่าผ้่บ้ริห้ารจะมีีกิารเป็ลีิ�ยนแป็ลิงไป็ตามีวาระห้ร่อสถานกิารณ์ 

ทีำ�เป็ลีิ�ยนไป็ ผ้่บ้ริห้ารทีำ�เข้่ามีาด้ำารงตำาแห้น่งก็ิต้องทำำาตามีระบ้บ้ทีำ�วางไว้ เพ่ั�อให้้ความีพัยายามีข่อง 

ทุำกิคนในองค์กิรนำาไป็ส่่ผลิลัิพัธ์ตามีทีำ�คาด้ห้วัง 

ด้้วยตระห้นักิถึงความีสำาคัญในเร่�องนี�ผ้่บ้ริห้าร ธอส. จึงได้้พััฒนาระบ้บ้กิารนำาองคก์ิรมีาอยา่งต่อเน่�อง 

จากิกิารแสวงห้าความีร้่ นำามีาเรียนร้่ ส่่กิารป็ฏิิบั้ติ ลิองผิด้ ลิองถ่กิ จนตกิผลึิกิเป็็นร่ป็แบ้บ้ 

ระบ้บ้กิารนำาองค์กิรข่องตนเองทีำ�ได้้มีีกิารพิัส่จน์ผลิลัิพัธ์แล้ิวว่าสามีารถนำาพัาไป็ส่่เป้็าห้มีายได้้สำาเร็จ 

โด้ยระบ้บ้กิารนำาองค์กิรดั้งกิล่ิาวค่อ GHB SMART Leadership System (LDS) 

ภาพ GHB SMART Leadership System (LDS)
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ซึึ่�งทำำาให้้เกิิด้วิธีป็ฏิิบั้ติในกิารนำาองค์กิรอย่างเป็็นกิระบ้วนกิารดั้งนี�

1.1 การสร้างความเข้าใจตรงกันในทิศทางขององค์กร 

ในกิารนำาองค์กิรไป็ส่่ความีสำาเร็จนั�น ปั็จจัยทีำ�สำาคัญเป็็นลิำาดั้บ้แรกิก็ิค่อกิารสร้างความีเข้่าใจให้้ 

คนในองค์กิรเห็้นเป้็าห้มีาย แลิะทิำศัทำางทีำ�จะก้ิาวเดิ้นไป็ด้้วยกัิน กิารกิำาห้นด้พัันธกิิจ วิสัยทัำศัน์ 

ทีำ�เป็็นเพัยีงลิายลิกัิษณอั์กิษร ไมีไ่ด้้สรา้งความีมัี�นใจวา่คนในองคก์ิรจะเข่า้ใจตรงกินัห้ร่อจะป็ฏิิบั้ติงาน

ในห้น้าทีำ�แต่ลิะห้นา้ทีำ�อย่างไรเพั่�อให้้บ้รรลิพัุันธกิิจแลิะวสัิยทัำศัน์ทีำ�กิำาห้นด้ไว ้รวมีถงึผ้่มีีส่วนได้้ส่วนเสยี

ทัำ�งห้มีด้ ในแนวคดิ้ข่องผ้่บ้ริห้ารระด้บั้ส่งนั�น กิารสรา้งความีเข่า้ใจยังไม่ีเพีัยงพัอ แตต้่องมีีกิารส่�อสาร

ให้้เข้่าไป็อีกิระดั้บ้นั�นค่อความีเข้่าใจถึงเห้ตุผลิว่าทำำาไมีต้องทำำาด้้วย ดั้งนั�น ห้นึ�งในบ้ทำบ้าทำข่องผ้่นำา 

ทีำ�ระบุ้ไว้ใน SMART Goals ข่อง LDS นั�นค่อ A - Align & Execute ส่�อสารเป้็าห้มีายข่ององค์กิร 

ซึึ่�ง ธอส. ได้้กิำาห้นด้กิลิยุทำธ์ในกิารส่�อสาร เรียกิว่า กิลิยุทำธ์ 3C ป็ระกิอบ้ด้้วย Content เน่�อห้า 

ทีำ�จะส่�อสารแลิะกิารตัด้สินใจสำาคัญ Channel ช่่องทำางกิารส่�อสารทัำ�งทีำ�เป็็น Online แลิะ Offline 

สุด้ท้ำายค่อร่ป็แบ้บ้ในกิารส่�อสารทัำ�ง One - Way แลิะ Two - Way Communication ทีำ�ผ้่บ้ริห้าร

ระดั้บ้ส่งกิระตุ้นให้้พันักิงานกิล้ิาพ่ัด้คุยแลิะแสด้งความีคิด้เห็้น โด้ยมีีกิารกิำาห้นด้ช่่องทำางแลิะ 

เคร่�องม่ีอในแต่ลิะวัตถุป็ระสงค์ดั้งนี�

ชื่�องิที่างิ/ 
เค้ร่�องิม่อ

วัตถุ่ประสิงิค์้ กล่ิ�มเป้าหมาย รูปแบับั ค้วามถุ่�

Management  
Symphony Meeting

ถ่ายทำอด้พัันธกิิจ
วิสัยทัำศัน์ 
ส่่กิารป็ฏิิบั้ติงาน

พันักิงานทุำกิระดั้บ้
ทัำ�วป็ระเทำศั

กิารป็ระชุ่มีแลิะ
ถ่ายทำอด้สด้ผ่าน 
Facebook Live

ทุำกิต้นปี็ในเด่้อน
มีกิราคมี

ค่่ม่ีอ 
MVV Leadership 
Handbook

เพ่ั�อกิารส่�อสารให้้
เป็็นแนวทำางเดี้ยวกัิน
ในกิารแป็ลิงพัันธกิิจ 
วิสัยทัำศัน์ 
ส่่กิารป็ฏิิบั้ติ

ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่ง ค่่ม่ีอ
เม่ี�อมีี 
กิารแต่งตั�ง 
ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่ง

Meeting with MD

ส่�อสารกิารตัด้สินใจ
ทีำ�สำาคัญ แลิะ 
แลิกิเป็ลีิ�ยน 
ความีคิด้เห็้น 
เปิ็ด้โอกิาสให้้พ่ัด้คุย 
สอบ้ถามี

พันักิงานทุำกิระดั้บ้
ทัำ�วป็ระเทำศั

กิารป็ระชุ่มีแลิะ
ถ่ายทำอด้สด้ผ่าน 
Facebook Live

ทุำกิไตรมีาส

Peak Load Day

รับ้ทำราบ้ปั็ญห้า 
ข้่อเสนอแนะจากิ
ล่ิกิค้าแลิะพันักิงาน
ด้้วยตนเอง

พันักิงานทุำกิระดั้บ้
ทัำ�วป็ระเทำศั แลิะ
ล่ิกิค้า

ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่ง
ลิงพ่ั�นทีำ�สาข่าแลิะ
ฝ่่ายต่างๆ

2 ครั�ง/ปี็/คน

MC Weekly
ส่�อสารกิารด้ำาเนินกิาร 
อย่างต่อเน่�อง

พันักิงานทุำกิระดั้บ้
ทัำ�วป็ระเทำศั

รายกิารวิทำยุภัายใน/ 
คลิิป็วีดี้โอ

ทุำกิครั�งทีำ�มีี
โอกิาส

ตัวอย่างการสื่อสารภายในองค์กร 
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ชื่�องิที่างิ/ 
เค้ร่�องิม่อ

วัตถุ่ประสิงิค์้ กล่ิ�มเป้าหมาย รูปแบับั ค้วามถุ่�

Strategic 
Meeting

Outsource 
Day

ถ่ายทำอด้พัันธกิิจ
วิสัยทัำศัน์ แลิะ 
รับ้ฟัังเสียง กิำาห้นด้ 
SLA ให้้สอด้คล้ิอง
กัิบ้ทิำศัทำาง 
กิารด้ำาเนินงาน

Outsource เช่่น 
บ้ริษัทำป็ระเมิีน
ราคาห้ลัิกิทำรัพัย์ 
บ้ริษัทำนิติกิรรมี
สัญญา

จัด้กิารป็ระชุ่มี 
ป็ระเมิีนผลิ 
ต่อสัญญา แลิะ 
มีอบ้รางวัลิ 
Outsource 
Award

ปี็ลิะ 1 ครั�ง

Developer 
Day

ถ่ายทำอด้พัันธกิิจ 
วิสัยทัำศัน์ แลิะ 
รับ้ฟัังเสียงล่ิกิค้า

ตัวแทำน 
Developer

งานป็ระชุ่มี 
อย่างเป็็น
ทำางกิาร

ปี็ลิะ 1 ครั�ง

กิารสัมีภัาษณ์ โทำรทัำศัน์ 
วิทำยุ ส่�อสิ�งพิัมีพ์ั

ส่�อสาร 
ผลิกิารด้ำาเนินงาน 
ผลิิตภััณฑ์์แลิะ
บ้ริกิารให้ม่ีๆ

ล่ิกิค้า, ป็ระช่าช่น
ทัำ�วไป็, ห้น่วยงาน
กิำากัิบ้ด่้แลิ

งานแถลิงข่่าว / 
รายกิารวิทำยุ 
โทำรทัำศัน์

On going

ตัวอย่างการสื่อสารภายนอกองค์กร 

แลิะเพ่ั�อให้้มัี�นใจได้้ว่ากิารส่�อสารนั�นมีีป็ระสิทำธิผลิ ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งจะมีีวิธีกิารติด้ตามีผลิ 

ด้้วยกิารทำด้สอบ้ความีเข้่าใจกัิบ้ผ้่ป็ฏิิบั้ติงานทุำกิระดั้บ้อย่างสมีำ�าเสมีอด้้วยตนเอง เพ่ั�อไม่ีให้้ 

เกิิด้กิารถ่ายทำอด้ทีำ�ไม่ีถ่กิต้องจากิความีเข้่าใจทีำ�ไม่ีตรงกัิน จากิกิารวางกิลิยุทำธ์ในกิารส่�อสารดั้งกิล่ิาว 

ทำำาให้้พันักิงานแลิะผ้่มีีส่วนได้้ส่วนเสียมีีกิารรับ้ร้่แลิะทำำาให้้กิารด้ำาเนินงานเป็็นไป็ในทิำศัทำางเดี้ยวกัิน

ค้ะแนนประเมินค้วามเห็นของิพันักงิานถึุงิการส่ิ�อสิาร	การสิร้างิค้วามผูกพััน 
แลิะการสิ�งิเสิริมให้พันักงิานจริงิจังิในการปฏิิบััติงิานของิ	SL
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1.2 การสร้างสภาพแวดล้อมในการขับเคลื่อนองค์กร

กิารส่�อสารเป้็าห้มีายข่ององค์กิรอย่างมีีกิลิยุทำธ์ แลิะมีีเคร่�องม่ีอทีำ�ได้้รับ้กิารพััฒนาจากิกิารเรียนร้่ 

ในกิารติด้ตามีป็ระเมีินผลิ จนทำำาให้้กิารส่�อสารมีีป็ระสิทำธิผลิทีำ�สามีารถวัด้ได้้ ยังไม่ีเพีัยงพัอต่อ 

กิารผลิักิดั้นองค์กิรไป็ส่่เป้็าห้มีาย กิารสร้างความีพัร้อมีให้้คนในองค์กิรสำาห้รับ้กิารป็ฏิิบั้ติงานทัำ�ง 

ด้้านความีร้่ ความีสามีารถ กิารสร้างความีผ่กิพัันให้้คนในองค์กิรทุ่ำมีเทำแรงกิาย แรงใจ กิำาลัิงความีคิด้ 

ทีำ�จะป็ฏิิบั้ติงานเต็มีความีสามีารถแลิะสร้างสรรค์แนวทำางให้ม่ีๆ ทีำ�จะทำำาให้้องค์กิรก้ิาวไป็ 

อย่างแข็่งแกิร่ง กิารจัด้ห้าทำรัพัยากิร เคร่�องม่ีอ อุป็กิรณ์ให้้อำานวยความีคล่ิองตัวในกิารทำำางาน 

รวมีถึงกิารด่้แลิความีป็ลิอด้ภััยแลิะสุข่อนามัียข่องคนทำำางาน ทัำ�งห้มีด้นี�ค่อสภัาพัแวด้ล้ิอมีข่ององค์กิร

ทีำ�ผ้่บ้ริห้ารมีีห้น้าทีำ�ในกิารสร้างความีพัร้อมีสำาห้รับ้กิารขั่บ้เคล่ิ�อนไป็อย่างราบ้ร่�นจนบ้รรลุิเป้็าห้มีาย 

ทีำ�วางไว้ ในระบ้บ้กิารนำาองค์กิรห้ร่อ LDS ข่อง ธอส. ได้้ระบุ้ถึงบ้ทำบ้าทำแลิะห้น้าทีำ�ข่องผ้่บ้ริห้าร 

ระดั้บ้ส่งในกิารสร้างสภัาพัแวด้ล้ิอมีเพ่ั�อกิารบ้รรลุิพัันธกิิจแลิะวิสัยทัำศัน์อย่างชั่ด้เจนใน 2 ป็ระเด็้นห้ลัิกิ 

ค่อ กิารพััฒนาความีร้่ความีสามีารถข่องบุ้คลิากิรแลิะกิารสร้างความีผ่กิพััน   

 1.2.1 การพัฒนาความรู้ความสามารถของบุคลากร

ในบ้ทำบ้าทำข่องผ้่บ้รหิ้ารระด้บั้ส่งได้้ระบุ้ถึงกิารสรา้งบ้รรยากิาศัเพั่�อความีสำาเรจ็ข่ององคก์ิรทัำ�งปั็จจุบั้น

แลิะอนาคตในด้้านกิารเรียนร้่ระดั้บ้องค์กิรแลิะระดั้บ้บุ้คคลิด้้วยวิธีกิารดั้งต่อไป็นี�

 • ผลัิกิดั้นให้้นำาความีร้่ข่ององค์กิร / Best Practice มีาวิเคราะห์้เพ่ั�อกิำาห้นด้ยุทำธศัาสตร์ 

  ข่ององค์กิร

 • ป็ฏิิบั้ติตนเป็็นแบ้บ้อย่างโด้ย Share Best Practice ภัายในแลิะภัายนอกิองค์กิร

 • ใช้่เคร่�องม่ีอ Smart Radar แลิะ GHB - PRS ป็รับ้ป็รุงผลิกิารด้ำาเนินกิารผ่าน 

  กิารทำำา SIP/QC Story

 • ส่งเสริมี Knowledge Transfer ให้้แกิพ่ันักิงานนำามีาใช่ป้็ฏิิบั้ติงานแลิะจดั้ทำำา AAR ด้้วยตนเอง

การรับัรู้	MVV	ของิลูิกค้้า	ผู้สิ�งิมอบั	พันักงิาน	แลิะการนำาไปปฏิิบััติ
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 • ส่งเสริมีแลิะสนับ้สนุนให้้ Expert มีีส่วนร่วมีในกิารตอบ้ป็ระเด็้นปั็ญห้าให้้แก่ิสมีาชิ่กิ CoPs  

  แลิะนำาไป็ใช้่ป็ระโยช่น์ต่อกิารป็ฏิิบั้ติงานผ่าน CoPs Line แลิะระบ้บ้ KMS

 • สนับ้สนุนให้้พันักิงานมีีกิารเรียนร้่แบ้บ้ Action Learning ได้้แก่ิ Coaching , On the job  

  Training , E-Learning แลิะ Class Room Learning โด้ยเน้นให้้เกิิด้กิารเรียนร้่ทีำ�ตอบ้สนอง 

  SMART Goals ข่ององค์กิร

 • สนับ้สนุนให้้พันักิงานด้ำาเนินโครงกิาร GHB System ด้้วยตนเองซึ่ึ�งต่อยอด้ความีสำาเร็จ 

  จากิโครงกิารเป็ลีิ�ยน New CBS Platform ซึึ่�งได้้จัด้เก็ิบ้เป็็นองค์ความีร้่ข่ององค์กิร

 1.2.2 การสร้างความผูกพัน

ในบ้ทำบ้าทำข่องผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งซึึ่�งระบุ้ไว้ในระบ้บ้กิารนำาองค์กิร LDS แสด้งถึงกิารให้้ความีสำาคัญ 

กัิบ้กิารสร้างความีผ่กิพัันอย่างชั่ด้เจน ค่อ T - Team Engagement ช่่�นช่มียินดี้แลิะยกิระดั้บ้ 

เป้็าห้มีายให้้ท้ำาทำายยิ�งขึ่�น รวมีถึงความีมุ่ีงมัี�นในกิารป็ฏิิบั้ติตนตามีค่านิยมี GIVE+4 ซึึ่�งในข้่อ V - ค่อ 

Value Teamwork ร่วมีใจพััฒนา โด้ยผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งต้องผลัิกิดั้นแลิะเป็็นแบ้บ้อย่างในกิารสร้าง

แรงจ่งใจแลิะกิารเสริมีแรงทำางบ้วกิแกิ่ทีำมีงาน รวมีทัำ�งส่งเสริมีกิารแลิกิเป็ลีิ�ยนเรียนร้่จากิ 

กิารป็ฏิิบั้ติงานให้้เกิิด้ขึ่�นจริง กิารสร้างแรงจ่งใจ ส่วนห้นึ�งมีาจากิกิารช่่�นช่มียินดี้ด้้วยกิารให้้รางวัลิ

แลิะยกิย่องช่มีเช่ยอย่างเป็็นระบ้บ้ ซึ่ึ�งทำำาให้้พันักิงานทำุกิระดั้บ้ตระห้นักิว่ากิารทุ่ำมีเทำในกิารสร้าง 

ความีสำาเร็จให้้กัิบ้องค์กิรนั�นห้มีายถึงความีสำาเร็จข่องตนเองเช่่นกัิน แลิะทีำ�สำาคัญยิ�งไป็กิว่านั�นค่อ 

ทุำกิคนได้้รับ้ร้่ถึงคุณค่าข่องตนเองในองค์กิรจากิกิารยกิย่องช่มีเช่ยทีำ�ได้้รับ้เป็็นความีผ่กิพัันทีำ�ทำำาให้้ 

ทุำกิคนพัร้อมีทีำ�จะฝ่่าฟัันอปุ็สรรคไป็ถงึเป้็าห้มีายด้้วยกินั บ้ทำบ้าทำข่องผ้่บ้รหิ้ารระด้บั้ส่งในกิารให้้รางวลัิ

แลิะยกิย่องช่มีเช่ย เพ่ั�อให้้บ้รรลุิเป้็าห้มีายตามี SMART Goals ระบุ้ไว้ตามีภัาพั

Goals วัตถุ่ประสิงิค์้ Reward & Recognition บัที่บัาที่	SL

S
เสริมีสร้าง 
ผลิกิารด้ำาเนินงาน 
ทีำ�ดี้

• President Award (Y)
• เข็่มีวิมีานเมีฆ/เส่�อสามีารถ (A), 
คำาช่มีเช่ย (A)

• อนุมัีติแลิะตัด้สินด้้วยตนเอง
• มีอบ้รางวัลิ/ยกิย่องช่มีเช่ย 

พันักิงานด้้วยตนเอง

M

• เสริมีสร้าง 
  ผลิกิารด้ำาเนินงาน 
  ทีำ�ดี้  
• ให้้ความีสำาคัญ 
  กัิบ้ธุรกิิจ/ล่ิกิค้า

• President Award (Y) 
• Service Mind Star (M),  
• เข็่มีวิมีานเมีฆ/เส่�อสามีารถ (A), 
คำาช่มีเช่ย (A) 

• ลุ้ินรับ้ทำองล่ิกิค้าสินเช่่�อทีำ� 
  ช่ำาระห้นี�ช่่องทำางดิ้จิทัำลิ (A)

• อนุมัีติแลิะตัด้สินด้้วยตนเอง 
• มีอบ้รางวัลิ/ยกิย่องช่มีเช่ย 

พันักิงานด้้วยตนเอง

A สร้างความีผ่กิพััน 
ให้้พันักิงาน

• พันักิงานดี้เด่้นป็ระจำาปี็ (Y) 
• เข็่มีวิมีานเมีฆ (A), คำาช่มีเช่ย 
(A)

• อนุมัีติแลิะตัด้สินด้้วยตนเอง 
• มีอบ้รางวัลิ/ยกิย่องช่มีเช่ย 

พันักิงานด้้วยตนเอง
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Goals วัตถุ่ประสิงิค์้ Reward & Recognition บัที่บัาที่	SL

R
ให้้ความีสำาคัญกัิบ้
ล่ิกิค้า แลิะมุ่ีงเน้น
นวัตกิรรมี

• Innovation Award (Y)
• เข็่มีวิมีานเมีฆ (A), คำาช่มีเช่ย (A)
• Outsource Award (Y)

• อนุมัีติแลิะตัด้สินด้้วยตนเอง
• มีอบ้รางวัลิ/ยกิย่องช่มีเช่ย 

พันักิงาน รวมีถึงบ้ริษัทำ 
Outsource ด้้วยตนเอง

T เสริมีสร้างความีสำาเร็จ 
ข่ององค์กิรอย่างยั�งย่น

• พันักิงาน CG ดี้เด่้น (Y) 
• Risk Awareness Award (A), 
เข็่มีวิมีานเมีฆ (A), คำาช่มีเช่ย (A)

• อนุมัีติแลิะตัด้สินด้้วยตนเอง 
• มีอบ้รางวัลิ/ยกิย่องช่มีเช่ย 

พันักิงานด้้วยตนเอง

ค้วามถุ่�	:	Y-ประจำาปี	/	M-รายเด่้อน	/	A-เป็นประจำา

ระบับัการให้รางิวัลิแลิะยกย�องิชื่มเชื่ย

สำาห้รับ้กิารสร้างบ้รรยากิาศัในกิารทำำางานแลิะสิทำธิป็ระโยช่น์นั�น เป็็นส่วนห้นึ�งทีำ�ทำำาให้้พันักิงาน 

มีีความีผ่กิพัันต่อองค์กิร ซึึ่�งพับ้ว่ามีีระดั้บ้คะแนนความีพึังพัอใจส่งขึ่�นทุำกิปี็ เช่่นเดี้ยวกัิบ้ระดั้บ้ 

ความีผ่กิพัันต่อองค์กิร

ระดั้บัค้ะแนนค้วามพึังิพัอใจของิพันักงิานต�อบัรรยากาศในการที่ำางิานแลิะสิิที่ธิุประโยชื่น์

	ระดั้บัค้ะแนนค้วามผูกพัันของิพันักงิานท่ี่�ม่ต�อองิค์้กร
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1.3 การกำากับติดตามการดำาเนินการเพื่อความสำาเร็จตามเป้าหมาย

องค์กิรทีำ�มีีผลิกิารด้ำาเนินกิารทีำ�เป็็นเลิิศันั�น กุิญแจสำาคัญข่องความีสำาเร็จอย่่ทีำ�กิารกิำากัิบ้ติด้ตามีข่อง 
ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่ง เพัราะในระห้ว่างกิารด้ำาเนินกิารนั�นย่อมีเกิิด้ปั็ญห้าอุป็สรรคได้้ตลิอด้เวลิา 
กิารทีำ�ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งเข้่ามีาให้้คำาชี่�แนะ แก้ิไข่ปั็ญห้าผ้่ป็ฏิิบั้ติงาน นอกิจากิจะทำำาให้้กิารทำำางาน 
ราบ้ร่�นแล้ิว ยังสร้างข่วัญแลิะกิำาลัิงใจให้้คนทำำางานไป็พัร้อมีกัิน ระบ้บ้กิารนำาองค์กิรข่อง ธอส. ได้้กิำาห้นด้ 
บ้ทำบ้าทำข่องผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งในห้น้าทีำ�นี�อย่างชั่ด้เจนข่อง LDS นั�นค่อ R-Review Improve & Learn 
ติด้ตามีแลิะให้้คำาแนะนำา โด้ยใช้่เคร่�องม่ีอ SMART Radar ระบ้บ้สารสนเทำศัเพ่ั�อกิารบ้ริห้าร 
แลิะติด้ตามีผลิกิารด้ำาเนินงานทีำ�สำาคัญ ซึึ่�ง เ ป็็นนวัตกิรรมีข่ององค์กิร ช่่วยให้้สามีารถ 
ติด้ตามีผลิกิารด้ำาเนินกิารตามีตัวชี่�วัด้ได้้ทุำกิเวลิาในระดั้บ้กิลุ่ิมีงานแลิะสายงาน จนถึงระดั้บ้ส่วน/เข่ต/สาข่า 
ทำำาให้้พันักิงานป็ฏิิบั้ติงานอย่างเข้่มีแข็่งมีากิขึ่�น อีกิเคร่�องม่ีอห้นึ�งค่อ GHB - PRS ระบ้บ้ติด้ตามีแลิะ
ทำบ้ทำวนผลิกิารด้ำาเนินงาน รายเด่้อน/รายไตรมีาสแลิะจัด้ลิำาดั้บ้ความีสำาคัญเพ่ั�อนำามีาป็รับ้ป็รุง 
ผลิกิารด้ำาเนินกิาร สำาห้รับ้กิารด้ำาเนินกิารทีำ�สำาคัญจะมีีกิารติด้ตามีทำุกิ 2 สัป็ด้าห้์ ห้ากิพับ้ว่า 
ผลิกิารด้ำาเนินกิารไม่ีเป็็นไป็ตามีเป้็าห้มีายอย่างมีีนัยสำาคัญจะมีอบ้ห้มีายให้้ทำำา Strategic 
Improvement Plan (SIP) แผนกิลิยุทำธ์เพ่ั�อป็รับ้ป็รุงป็ระสิทำธิภัาพั (ระดั้บ้องค์กิร) แลิะ PDCA / QC 
Story (ระดั้บ้ป็ฏิิบั้ติกิาร) 

ตัวอย่างเช่่น กิารติด้ตามีตัวชี่�วัด้สินเช่่�อป็ล่ิอยให้ม่ีป็ี พั.ศั. 2560 ผ่านกิารป็ระชุ่มีผ้่บ้ริห้าร 
ตอนเช้่า (MM) พับ้ว่าผลิกิารด้ำาเนินกิารช่่วงไตรมีาสแรกิไม่ีเป็็นไป็ตามีเป้็าห้มีาย จึงมีีกิารสั�งกิาร 
ให้้ทำำา SIP โด้ยบ่้รณากิารในทำุกิกิลุ่ิมีงาน สายงาน เพั่�อกิระตุ้นยอด้สินเช่่�อป็ล่ิอยให้ม่ี ครั�งแรกิ 
ในเด่้อนเมีษายน ซึึ่�งจากิกิารรับ้ฟัังเสียงล่ิกิค้าพับ้ว่าห้ลัิกิเกิณฑ์์กิารให้้สินเช่่�อข่องธนาคารไม่ีเอ่�อ 
ต่อกิารแข่่งขั่นในตลิาด้ จึงได้้ป็รับ้ป็รุงห้ลัิกิเกิณฑ์์กิารให้้สินเช่่�อเพ่ั�อให้้สามีารถแข่่งขั่นในตลิาด้ได้้ 
แต่ก็ิพับ้ว่า SIP ดั้งกิล่ิาวยังไม่ีสามีารถกิระตุ้นยอด้สนิเช่่�อป็ล่ิอยให้มีไ่ด้้ดี้เท่ำาทีำ�ควร ในเด่้อนกิรกิฎาคมี 
จึงได้้จัด้ทำำา SIP ครั�งทีำ� 2 ขึ่�น โด้ยนำาข้่อม่ีลิสารสนเทำศัข่องล่ิกิค้าแลิะตลิาด้ (ค่่แข่่ง) มีาวิเคราะห์้ 
เพ่ั�อจัด้ทำำา SIP รวมีถึงห้าโอกิาสในกิารป็รับ้ป็รุงผลิิตภััณฑ์์ แลิะกิารทำำานวัตกิรรมีด้้านผลิิตภััณฑ์์แลิะ
บ้ริกิารให้ม่ีๆ เช่่น Home for All ฟัรีค่าธรรมีเนียมี 4 รายกิาร ส่งผลิให้้สิ�นปี็ พั.ศั. 2560 ธอส. 
มีียอด้สินเช่่�อป็ล่ิอยให้ม่ีทัำ�งสิ�น 196,817 ล้ิานบ้าทำ จากิเป้็าห้มีาย 178,224 ล้ิานบ้าทำ 

จากิกิารทีำ�ผ้่บ้ริห้ารระด้ับ้ส่งมีีกิารกิำากัิบ้ติด้ตามีกิารด้ำาเนินกิารอย่างเป็็นระบ้บ้ด้ังกิล่ิาว ทำำาให้้ ธอส. 
มีีผลิลัิพัธ์ด้้านความีสำาเร็จในกิารบ้รรลุิแผนยุทำธศัาสตร์แลิะแผนป็ฏิิบั้ติกิารส่งขึ่�นอย่างต่อเน่�อง

	ร้อยลิะค้วามสิำาเร็จของิการบัรรล่ิแผนย่ที่ธุศาสิตร์แลิะแผนปฏิิบััติการ
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1.4 การสร้างความท้าทายเพื่อการเติบโตอย่างยั่งยืน

ความียั�งย่นข่ององคก์ิรไมีไ่ด้้มีาจากิกิารด้ำาเนนิกิารทีำ�ดี้อย่างต่อเน่�องเพัยีงอยา่งเด้ยีว เพัราะสถานกิารณ์

ต่างๆ ทัำ�งด้้านเศัรษฐกิิจ สังคมี กิารเม่ีอง ฯลิฯ เป็ลีิ�ยนแป็ลิงตลิอด้เวลิา แลิะกิารแข่่งขั่นทำางธุรกิิจ 

ก็ิย่อมีทำวีความีรุนแรงมีากิขึ่�น ผ้่นำาจึงต้องทำำาให้้คนในองค์กิรพัร้อมีรับ้ม่ีอกัิบ้กิารเป็ลีิ�ยนแป็ลิง 

ตลิอด้เวลิา ด้้วยกิารเสริมีสร้างสมีรรถนะ ความีคิด้สร้างสรรค์ทีำ�จะนำาพัาองค์กิรให้้อย่่รอด้ได้้อย่าง

แข็่งแกิร่ง 

ในกิารนำาองค์กิร ธอส. ตระห้นักิถึงความีสำาคัญในกิารสร้างองค์กิรไป็ส่่อนาคตทีำ�ยั�งย่นด้้วยกิารระบุ้

บ้ทำบ้าทำข่องผ้่นำาไว้ใน SMART Leadership System ค่อ M - Make Wise Strategies กิำาห้นด้ 

กิลิยุทำธ์ทีำ�ท้ำาทำาย แลิะ T - Team Engagement ช่่�นช่มียินดี้แลิะยกิระดั้บ้เป้็าห้มีายท้ำาทำายยิ�งขึ่�น 

โด้ยกิารป็ฏิิบ้ัติตนเป็็นแบ้บ้อย่างตามีค่านิยมี GIVE+4 ซึึ่�งห้นึ�งในค่านิยมีทีำ�สอด้คล้ิองกัิบ้กิารสร้าง 

ความีทำ้าทำายด้ังกิล่ิาวค่อ I - Innovative Thoughts สร้างสรรค์สิ�งให้ม่ีๆ โด้ยผ้่บ้ริห้ารระด้ับ้ส่ง 

ต้องเป็็นผ้่นำาป็รับ้ป็รุงงานด้้วยเทำคโนโลิยีนวัตกิรรมีแลิะรับ้ฟัังความีคิด้เห็้น รวมีทัำ�งกิำาห้นด้นโยบ้าย

นวัตกิรรมี ด้้วยกิารเป็็น Project Sponsor / Leader ข่องโครงกิาร ซึึ่�งได้้วางระบ้บ้กิารจดั้กิารนวตักิรรมี

อย่างเป็็นกิระบ้วนกิารเรียกิว่า Innovation Management Process 

นอกิจากินั�น เพ่ั�อให้้คนในองค์กิรได้้เห็้นความีท้ำาทำายเชิ่งกิลิยุทำธ์ได้้ชั่ด้เจนขึ่�น ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่ง 

จึงสนับ้สนุนให้้คนในองค์กิรค้นห้าโอกิาสเชิ่งกิลิยุทำธ์โด้ยป็ระเมิีน Intelligent Risk ข่องโครงกิาร

ยุทำธศัาสตร์ เช่่น โครงกิาร Payment Gateway ทีำ�ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งมุ่ีงมัี�นให้้เกิิด้นวัตกิรรมี 

เพ่ั�อยกิระดั้บ้ความีพึังพัอใจข่องล่ิกิค้าในกิารรับ้บ้ริกิาร ในระบ้บ้กิารนำาองค์กิร LDS กิำาห้นด้ให้้ 

ตัวผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งเองทำบ้ทำวนบ้ทำบ้าทำในกิารนำาองค์กิรแลิะยกิระดั้บ้เป้็าห้มีายข่องตนเองให้้ท้ำาทำาย

ยิ�งขึ่�นเช่่นกัิน ทำำาให้้ในปี็ พั.ศั. 2561 ธอส. ได้้รับ้รางวัลิพัร้อมีกัิน 3 รางวัลิค่อ รางวัลิกิารบ้ริห้ารจัด้กิาร

องค์กิรดี้เด่้น กิลุ่ิมีข่นาด้ให้ญ่ , รางวัลิความีร่วมีม่ีอเพ่ั�อกิารพััฒนาดี้เด่้นด้้านกิารยกิระดั้บ้กิารบ้ริห้าร

จัด้กิารองค์กิร (โครงกิารพีั�เลีิ�ยง) แลิะรางวัลิความีร่วมีม่ีอเพ่ั�อกิารพััฒนาด้้านความีร่วมีม่ีอ 

เชิ่งยุทำธศัาสตร์ป็ระเภัทำเชิ่ด้ช่่เกีิยรติ (โครงกิารสร้างบ้้านสร้างอาชี่พั) รวมีถึงรับ้รางวัลิกิารบ้ริห้าร 

ส่่ความีเป็็นเลิิศั (Thailand Quality Class) แลิะต่อเน่�องในปี็ พั.ศั. 2562 ธอส. ได้้รับ้รางวัลิ 

จากิกิระทำรวงกิารคลัิงอีกิ 3 รางวัลิ ได้้แก่ิ รางวัลิช่มีเช่ย ป็ระเภัทำรางวัลิความีร่วมีม่ีอเพ่ั�อกิารพััฒนา

ดี้เด่้น ด้้านกิารยกิระดั้บ้กิารบ้ริห้ารจัด้กิารองค์กิร, รางวัลิรัฐวิสาห้กิิจยอด้เยี�ยมี ป็ระจำาปี็ 2562, 

รางวัลิผ้่นำาองค์กิรดี้เด่้น ป็ระจำาปี็ 2562, นอกิจากินี� ยังได้้รับ้รางวัลิกิารป็ระเมิีนด้้านคุณธรรมีแลิะ 

ความีโป็ร่งใสจากิ ป็ป็ช่. (ITA) เป็็นอันดั้บ้ทีำ� 1 ข่องป็ระเทำศั 3 ปี็ ติด้ต่อกัิน (ปี็ 2560 - 2562) แลิะ 

ในปี็เดี้ยวกัินยังได้้รับ้รางวัลิคุณภัาพัแห่้งช่าติ (Thailand Quality Award) ซึึ่�งแสด้งถึง 

กิารก้ิาวไป็ข้่างห้น้าอย่างมัี�นคงด้้วยความีเป็็นเลิิศัข่ององค์กิรทีำ�ได้้รับ้กิารยอมีรับ้
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2. การเรียนรู้ลูกค้าเพื่อสร้างความผูกพัน

ด้้วยพัันธกิิจ “ทำำาให้้คนไทำยมีีบ้้าน” แลิะวิสัยทัำศัน์ “ธนาคารทีำ�ดี้ทีำ�สุด้สำาห้รับ้กิารมีีบ้้าน” ธอส. จึงมีี

ภัารกิิจทีำ�ท้ำาทำายกิว่าค่่แข่่งในอุตสาห้กิรรมีเด้ียวกัิน เพัราะไมี่ใช่่เพีัยงกิารสร้างความีพัึงพัอใจให้้กัิบ้

ล่ิกิค้าเพ่ั�อกิารแข่่งข่ันในตลิาด้ แต่ต้องทำำาให้้ล่ิกิค้ากิลุ่ิมีห้นึ�งซึึ่�งเป็็นกิลุ่ิมีเป็้าห้มีายห้ลิักิมีีศัักิยภัาพั 

เพีัยงพัอทีำ�จะ “มีีบ้้าน” ในข่ณะเดี้ยวกัินในฐานะรัฐวิสาห้กิิจทีำ�อย่่ภัายใต้ระเบี้ยบ้ป็ฏิิบั้ติข่องห้น่วยงาน

ทีำ�กิำากัิบ้ด่้แลิค่อกิระทำรวงกิารคลัิงก็ิยังทำำาให้้กิารลิงไป็แข่่งขั่นในตลิาด้ทำำาไม่ีได้้อย่างเต็มีทีำ� ดั้งนั�น 

กิารทีำ�จะทำำาให้้องค์กิรเติบ้โตอย่างมัี�นคง กิารสร้างความีพึังพัอใจนั�นยังไม่ีเพีัยงพัอ แต่จะต้องก้ิาวไป็

ถึงความีผ่กิพัันทีำ�ทำำาให้้ล่ิกิค้าอย่่กัิบ้องค์กิรได้้ตลิอด้ช่่วงช่ีวิต แลิะยังเป็็นเสม่ีอนตัวแทำนทีำ�บ้อกิต่อ 

ไป็ยังล่ิกิค้ากิลุ่ิมีให้ม่ี ด้้วยผลิิตภััณฑ์์ทีำ�ตรงใจ แลิะกิารบ้ริกิารทีำ�เป็รียบ้เสม่ีอนกัิลิยาณมีิตร 

ทีำ�ให้้ความีช่่วยเห้ล่ิอเอ่�ออาทำรในกิารก้ิาวเดิ้นไป็ส่่จุด้ห้มีายนั�นค่อกิารมีีบ้้าน

กิารเรียนร้่ล่ิกิค้าเพ่ั�อนำามีาเป็็นข้่อม่ีลิสำาคัญในกิารวางกิลิยุทำธ์ ออกิแบ้บ้ผลิิตภััณฑ์์แลิะกิระบ้วนกิาร

เพ่ั�อก้ิาวผ่านความีพึังพัอใจไป็จนถึงสร้างความีผ่กิพัันจึงเป็็นวิธีป็ฏิิบั้ติทีำ�เป็็นเลิิศัทีำ� ธอส. มีีกิารป็รับ้ป็รุง

แลิะพััฒนามีาอย่างต่อเน่�อง จนป็ระสบ้ความีสำาเร็จด้้วยกิารด้ำาเนินกิารอย่างเป็็นระบ้บ้ในทุำกิขั่�นตอน

ดั้งต่อไป็นี�ค่อ 

 

2.1 การวางกลยุทธ์ ในการเรียนรู้ลูกค้าเพื่อเข้าใจความต้องการเชิงลึก

กิารเรียนร้่ความีต้องกิารข่องล่ิกิค้านั�น ธอส. ได้้พััฒนาแนวทำางกิารรับ้ฟัังเสียงข่องล่ิกิค้า (Voice of 

Customer - VOC) โด้ยไม่ีเพีัยงแต่กิารรับ้ร้่ความีพึังพัอใจแลิะไม่ีพึังพัอใจ แต่ป็ระเด็้นห้ลัิกิค่อ 

กิารถามีถึงป็ระสบ้กิารณ์ข่องล่ิกิค้า (Customer Experience) ปั็ญห้าทีำ�ล่ิกิค้าพับ้ (Pain Point) 

ซึึ่�งเป็็นกิารวางกิลิยุทำธ์เพ่ั�อทำำาความีเข้่าใจเชิ่งลึิกิในกิารนำามีาพััฒนาผลิิตภััณฑ์์แลิะกิารให้้บ้ริกิาร 

ทีำ�ตอบ้สนองความีพึังพัอใจข่องล่ิกิค้าให้้ได้้มีากิทีำ�สุด้ โด้ยกิระบ้วนกิารเรียนร้่ล่ิกิค้านั�น ป็ระกิอบ้ไป็ด้้วย

ขั่�นตอนดั้งต่อไป็นี�ค่อ

 2.1.1 การออกแบบช่องทางรับฟังเสียงลูกค้าทั้งปัจจุบันและอนาคต

ธอส. ออกิแบ้บ้ช่่องทำางกิารรับ้ฟัังเสียงล่ิกิค้าทัำ�งปั็จจุบั้นแลิะอนาคต อย่างเป็็นทำางกิารแลิะไม่ีเป็็น

ทำางกิารให้้เห้มีาะสมีกัิบ้ล่ิกิค้าในแต่ลิะกิลุ่ิมี แลิะครอบ้คลุิมีตลิอด้ช่่วงชี่วิตข่องล่ิกิค้า (Customer Life 

Cycle) โด้ยกิำาห้นด้กิลุ่ิมีล่ิกิค้าออกิเป็็น กิลุ่ิมีล่ิกิค้าปั็จจุบั้น กิลุ่ิมีล่ิกิค้าทีำ�ไม่ีใช้่งาน กิลุ่ิมีล่ิกิค้าให้ม่ี 

กิลุ่ิมีล่ิกิคา้ข่องค่่แข่่ง แบ่้งตามีผลิิตภััณฑ์์ค่อสินเช่่�อแลิะเงินฝ่ากิ กิำาห้นด้ผ้่รับ้ผิด้ช่อบ้ในกิารรับ้ฟัังเสียง

ล่ิกิค้าในแต่ลิะกิลุ่ิมีแลิะช่่องทำางกิารรับ้ฟััง เช่่น กิารทำำาวิจัยด้้านกิารตลิาด้ กิารจัด้สัมีมีนา 

ศ่ันย์รับ้เร่�องร้องเรียน ฯลิฯ ซึึ่�งกิำาห้นด้ป็ระเด็้นเชิ่งลึิกิ ได้้แก่ิ ความีต้องกิาร ความีคาด้ห้วัง ปั็จจัย

ความีพึังพัอใจแลิะไม่ีพึังพัอใจ Pain Point รวมีทัำ�งความีผ่กิพััน ฯลิฯ โด้ยมีีคณะกิรรมีกิารบ้ริห้าร

ความีต้องกิาร ความีคาด้ห้วังข่องล่ิกิค้าแลิะผ้่มีีส่วนได้้ส่วนเสียทีำ�สำาคัญ (VOC Committee - VC) 

ทำบ้ทำวนป็ระสิทำธิภัาพัช่่องทำางกิารรับ้ฟัังเสียงทุำกิปี็ พัร้อมีกิำาห้นด้ช่่องทำางให้ม่ีให้้สอด้คล้ิองกัิบ้ 

สภัาพัแวด้ล้ิอมี แลิะพัฤติกิรรมีข่องผ้่บ้ริโภัคในปั็จจุบั้น



31ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

 2.1.2 การสังเกตพฤติกรรมลูกค้า

นอกิจากิกิารรับ้ฟัังเสียงล่ิกิค้าโด้ยผ่านช่่องทำางต่างๆ แล้ิว ธอส. ยังกิำาห้นด้ให้้พันักิงานสาข่าซึึ่�งเป็็น 

ผ้่ทีำ�ให้้บ้ริกิารล่ิกิค้าสังเกิตพัฤติกิรรมีข่องล่ิกิค้าเม่ี�อเข้่ามีารับ้บ้ริกิาร เช่่น คำาถามีทีำ�ล่ิกิค้าถามีถึง 

ผลิิตภััณฑ์์ทีำ�ทำำาให้้ล่ิกิค้าไม่ีสามีารถย่�นก้่ิ เป็็นต้น โด้ยข้่อม่ีลิจากิพันักิงานสาข่าดั้งกิล่ิาวจะนำาไป็ 

เป็็นข้่อม่ีลิป้็อนกิลัิบ้ในกิารออกิผลิิตภััณฑ์์แลิะป็รับ้ป็รุงกิารให้้บ้ริกิารต่อไป็

 2.1.3 การทำางานร่วมกับเครือข่ายเพื่อรับฟังเสียงลูกค้ากลุ่ม Social โดยตรง

เน่�องจากิภัารกิิจห้ลิักิในกิารทำำาให้้ “คนไทำยมีีบ้้าน” กิลุ่ิมีล่ิกิค้าโด้ยตรงค่อกิลุ่ิมีผ้่มีีรายได้้น้อยห้ร่อ 

กิลุ่ิมี Social ซึึ่�งส่วนห้นึ�งยังไม่ีมีีเครดิ้ตทำางกิารเงินทีำ�จะทำำากิารก้่ิได้้ กิารพััฒนาศัักิยภัาพัข่องล่ิกิค้า 

ในกิลุ่ิมีนี�เป็็นส่วนห้นึ�งทีำ�จะทำำาให้้พัันธกิิจบ้รรลุิความีสำาเร็จ แลิะจากิบ้ทำเรียนทีำ�ผ่านมีา ธอส. ยังพับ้ว่า

ล่ิกิค้ากิลุ่ิมีนี�เป็็นกิลุ่ิมีทีำ�มีีความีต้องกิารมีีบ้้านอย่างแท้ำจริง ห้ากิทำำาให้้มีีความีสามีารถในกิารย่�นก้่ิได้้ 

จำานวนห้นี�เสียห้ร่อ NPL มีีเป็อร์เซ็ึ่นต์ตำ�ามีากิ เพัราะพัวกิเข่ามีีความีพัยายามีในกิารรักิษา ”บ้้าน” 

ไว้อย่างดี้ทีำ�สุด้ เพ่ั�อกิารเรียนร้่ล่ิกิค้าในกิลุ่ิมีนี�เชิ่งลึิกิ ธอส. จึงทำำางานร่วมีกัิบ้เคร่อข่่ายทีำ�มีีภัารกิิจกัิบ้

ป็ระช่าช่นกิลุ่ิมีผ้่มีีรายได้้น้อยห้ร่อผ้่ด้้อยโอกิาส ได้้แก่ิ กิารเคห้ะแห่้งช่าติแลิะสถาบั้นพััฒนาองค์กิร

ชุ่มีช่น (องค์กิารมีห้าช่น) เพ่ั�อรับ้ฟัังเสียงโด้ยตรงแลิะนำาความีต้องกิารมีาป็รับ้ป็รุงห้ลัิกิเกิณฑ์์แลิะ

ผลิิตภััณฑ์์ให้้ล่ิกิค้ากิลุ่ิมีนี�สามีารถเข้่าถึงได้้

 2.1.4 การใช้เครื่องมือ Social Monitoring เพื่อสืบหาข้อมูลความพึงพอใจและไม่พึงพอใจ 

     ของลูกค้า

ป็ระสบ้กิารณ์ในกิารเรียนร้่ล่ิกิค้าทีำ�ผ่านมีา ธอส. ตระห้นักิว่าแม้ีจะกิำาห้นด้ช่่องทำางรับ้ฟัังเสียงไว้ 

ห้ลิากิห้ลิาย ครอบ้คลุิมีเพีัยงใด้ก็ิยังไม่ีสามีารถมัี�นใจได้้ว่าจะรับ้ฟัังเสียงล่ิกิค้าได้้ทัำ�วถึง โด้ยเฉพัาะ 

ในปั็จจุบั้นทีำ�ส่�อสังคมีออนไลิน์ ห้ร่อ Social Media เป็็นช่่องทำางทีำ�มีีอิทำธิพัลิส่ง ล่ิกิค้าห้ลิายคน 

ใช้่ช่่องทำางนี�ในกิารส่งเสียงทัำ�งความีพึังพัอใจแลิะไม่ีพึังพัอใจไป็ส่่สาธารณะ ซึึ่�งห้ากิเป็็นข้่อม่ีลิ 

ในเชิ่งลิบ้จะสร้างความีเสียห้ายให้้กัิบ้องค์กิรได้้ทัำนทีำ แลิะอาจไม่ีมีีทำางแก้ิไข่ ดั้งนั�น ธอส. จึงกิำาห้นด้

เคร่�องม่ีอทีำ�เรียกิว่า Social Monitoring ส่บ้ห้าข้่อม่ีลิในส่�อสังคมีออนไลิน์ทีำ�กิล่ิาวถึง ธอส. ทัำ�งในทำาง 

ทีำ�ดี้แลิะไม่ีดี้ เพ่ั�อตอบ้สนองล่ิกิค้าได้้อย่างทัำนสถานกิารณ์

 

2.2 การวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้าเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์

เม่ี�อได้้ข้่อม่ีลิจากิกิารรับ้ฟัังเสียงล่ิกิค้าในห้ลิากิห้ลิายช่่องทำาง ทัำ�งร่ป็แบ้บ้ทีำ�เป็็นทำางกิารแลิะไม่ีเป็็น

ทำางกิาร VC จะนำาข้่อม่ีลิทัำ�งห้มีด้มีาจัด้ห้มีวด้ห้ม่่ีตามีกิลุ่ิมีล่ิกิค้า แลิะใช้่เคร่�องม่ีอ KANO Analysis 

มีาวิเคราะห์้ความีต้องกิาร ความีคาด้ห้วัง รวมีถึงจัด้ลิำาดั้บ้ความีสำาคัญข่องล่ิกิค้าแต่ลิะกิลุ่ิมี 

เพั่�อตอบ้สนองให้้ตรงตามีความีต้องกิาร โด้ยแบ้่งออกิเป็็น 1.	Basic	Attribute ความีสามีารถ 

ตอบ้สนองได้้ในระดั้บ้ป็กิติ 2. Performance	Attribute กิารเพิั�มีแรงจ่งใจให้้ซ่ึ่�อผลิิตภััณฑ์์ 

ห้ร่อบ้ริกิาร แลิะ 3.	Delight	Attribute กิารสร้างป็ระสบ้กิารณ์ทีำ�เห้น่อความีคาด้ห้วังให้้กัิบ้ล่ิกิค้า
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ข้่อม่ีลิจากิกิารรับ้ฟัังเสียงข่องล่ิกิค้าแลิะผ้่มีีส่วนได้้ส่วนเสียห้ลัิงจากินำามีาจัด้กิลุ่ิมี วิเคราะห์้แลิะ 

จัด้ลิำาดั้บ้ความีสำาคัญ นำามีาส่่กิารป็รับ้ป็รุง พััฒนาผลิิตภััณฑ์์แลิะบ้ริกิาร ตัวอย่างเช่่น ผลิิตภััณฑ์์ 

“บ้้านสานรักิ” ทีำ�กิลุ่ิมีล่ิกิค้า Social ทีำ�มีีรายได้้เท่ำาเดิ้มี แต่ตอ้งกิารก้่ิได้้ส่งขึ่�น ธอส. ใช้่วธีิบ้ริห้ารต้นทุำน 

เพ่ั�อตอบ้สนองให้้ล่ิกิค้ากิลุ่ิมีนี�สามีารถ “มีีบ้้าน” ได้้เพิั�มีขึ่�น ผลิิตภััณฑ์์ All Home สำาห้รับ้ 

กิลุ่ิมี Business ทีำ�ไม่ีเพีัยงต้องกิารอัตราด้อกิเบี้�ยตำ�า แต่ต้องกิารกิารผ่อนช่ำาระทีำ�มีีระยะยาวขึ่�น 

ในอัตราทีำ�ไม่ีส่งมีากินักิเพัราะเป็็นกิลุ่ิมีทีำ�เริ�มีต้นทำำางาน เป็็นต้น กิารนำาความีต้องกิารข่องล่ิกิค้า 

มีาวิเคราะห์้แลิะตอบ้สนองได้้อย่างตรงต่อความีต้องกิารส่งผลิให้้ความีพึังพัอใจข่องล่ิกิค้าทุำกิกิลุ่ิมี 

ส่งขึ่�นอย่างต่อเน่�อง

	ค้วามพึังิพัอใจของิลูิกค้้า
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	ค้วามพึังิพัอใจของิลูิกค้้าสิินเช่ื่�อกล่ิ�ม	Social

	ค้วามพึังิพัอใจของิลูิกค้้าสิินเช่ื่�อกล่ิ�ม	Business

2.3 การสร้างความผูกพันกับลูกค้าอย่างเป็นกระบวนการ

เพ่ั�อให้้กิารตอบ้สนองความีพึังพัอใจข่องล่ิกิค้าในแต่ลิะกิลุ่ิมีมีีป็ระสิทำธิผลิส่งสุด้ ธอส. จึงกิำาห้นด้ 

เป้็าห้มีายย่อยในแต่ลิะกิลุ่ิมีล่ิกิค้า (Target Segment) เร่�องกิารรับ้ฟัังเสียง ความีต้องกิารข่องล่ิกิค้า 

เพ่ั�อเป็็นข้่อม่ีลิในกิารพััฒนาผลิิตภััณฑ์์แลิะบ้ริกิาร ซึึ่�งเป็็นปั็จจัยสำาคัญในกิารสร้างกิารเติบ้โต 

ให้้กัิบ้องค์กิร โด้ยทำำาแผนบ่้รณากิารตลิาด้จากิกิารเรียนร้่ในกิารป็ฏิิบ้ัติงานพับ้ว่ากิระบ้วนกิาร 
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ทำางกิารตลิาด้นั�นมีีห้ลิายกิลุ่ิมีงานเข้่ามีาเกีิ�ยวข้่อง ไม่ีว่าจะเป็็นพันักิงานในสาข่า กิลุ่ิมีงานกิารตลิาด้ 

กิลุ่ิมีงานสินเช่่�อ ไป็จนถึงกิารอนุมัีติสินเช่่�อ กิารป็ระเมิีนราคาห้ลัิกิทำรัพัย์ แลิะกิารทำำานิติกิรรมี ฯลิฯ 

กิารบ่้รณากิารงานทัำ�งห้มีด้เข่า้ด้้วยกินัจะทำำาให้้กิารตดิ้ตามีผลิกิารป็ฏิิบั้ติงานเป็็นไป็ในทำศิัทำางเด้ยีวกัิน 

แลิะเพ่ั�อให้้กิารป็ฏิิบั้ติกิารมีีความีสอด้คล้ิองกัิน ธอส. ยังได้้กิำาห้นด้กิลิยุทำธ์กิารจัด้กิารความีสัมีพัันธ์ 

6 ขั่�นตอน ค่อ

 2.3.1 Aware ส่�อสารผลิิตภััณฑ์์ บ้ริกิาร ภัาพัลิักิษณ์แลิะพัันธกิิจเพั่�อให้้ธนาคารเป็็นทีำ�ร้่จักิ 

เพ่ั�อดึ้งด่้ด้ล่ิกิค้าเก่ิาแลิะล่ิกิค้าให้ม่ีให้้มีาใช้่บ้ริกิาร จากิกิารวิเคราะห์้แนวโน้มีตลิาด้แลิะ Po r t f o l i o 

พับ้ว่าผ้่ข่อย่�นก้่ิมีีอายุน้อยลิงกิว่าในอดี้ต โด้ยอย่่ในช่่วง Gen Y จึงใช้่กิารส่�อสารผ่าน Social Media 

ให้้มีากิขึ่�นเพ่ั�อเข้่าถึงคนกิลุ่ิมีนี� แลิะกิำาห้นด้ Key Message ให้้เห้มีาะสมีกิับ้ล่ิกิค้าในแต่ลิะกิลุ่ิมี 

โด้ยมีีกิารทำบ้ทำวนทุำกิเด่้อนเพ่ั�อป็รับ้ป็รุงให้้ตรงใจล่ิกิค้ามีากิขึ่�น

 2.3.2 Interest กิระตุ้นความีน่าสนใจข่องผลิิตภััณฑ์์แลิะบ้ริกิารผ่านส่�อต่างๆ ทัำ�ง Offline 

เช่่น วิทำยุ โทำรทัำศัน์ ส่�อสิ�งพิัมีพ์ั แลิะ Online เพั่�อสร้างป็ฏิิสัมีพัันธ์กัิบ้ล่ิกิค้า แลิะสร้างโอกิาส 

กิารเป็็นล่ิกิค้าข่องธนาคาร ใช้่ช่่องทำาง Social Media ช่่วยในกิารส่�อสารให้้ตรงกิลุ่ิมีเป้็าห้มีาย 

ด้้วยกิลิยุทำธ์ Segmentation & Personalization Marketing รวมีถึงใช้่ Influencer ในกิารดึ้งด่้ด้ 

ความีสนใจจากิล่ิกิค้า ในปี็ พั.ศั. 2562 ได้้จัด้ทำำา Blog เพ่ั�อสร้างให้้เกิิด้ความีตระห้นักิร้่แลิะ 

น่าสนใจด้้วยกิารใช้่กิลิยุทำธ์ Content Marketing นำาเสนอบ้ทำความีทีำ�เกีิ�ยวข้่องกัิบ้กิารข่อสินเช่่�อ 

บ้้านแลิะกิารเงิน มีีกิารป็ระเมิีนผลิกิารตอบ้รับ้ทีำ�มีีต่อเน่�อห้าทีำ�นำาเสนอเพ่ั�อป็รับ้ป็รุงในกิารนำาเสนอ 

ครั�งต่อไป็ 

 2.3.3 Acquire เป็็นกิารห้าล่ิกิค้าให้ม่ี ใช้่กิลิยุทำธ์กิารข่ายเชิ่งรุกิทีำ�เห้มีาะสมีกัิบ้แต่ลิะกิลุ่ิมีเป้็าห้มีาย  

เช่่น ออกิพ่ั�นทีำ�ทำำากิารตลิาด้กิับ้ห้น่วยงานทีำ�มีีข้่อตกิลิงกัิบ้ ธอส. เพ่ั�ออธิบ้ายรายลิะเอียด้ 

กิารข่อสินเช่่�อสวัสดิ้กิาร พัร้อมีตอบ้ข้่อซัึ่กิถามี แนะนำาผลิิตภััณฑ์์สินเช่่�อ กิารเข้่าร่วมีใน 

งานมีห้กิรรมีทำางกิารเงินต่างๆ รวมีทัำ�งกิารทำำากิารข่ายเช่ิงรับ้ด้้วยกิารให้้ล่ิกิค้าย่�นความีจำานง 

ข่อสินเช่่�อผ่านช่่องทำาง Digital ต่างๆ เช่่น Line@Smart Welfare, IMB, Line@ ป็ระจำาสาข่า  

รวมีทัำ�งดึ้งด่้ด้ล่ิกิค้าด้้วยกิลิยุทำธ์กิารบ้ริกิาร โด้ยเพิั�มีช่่องทำาง Digital Service เพ่ั�อเจาะ 

กิลุ่ิมี Gen Y แลิะป็รับ้ป็รุงกิารบ้ริกิารในสาข่าอย่างต่อเน่�องจากิ Excellent Services ทีำ�มีีมีาตรฐาน 

กิารให้้บ้ริกิารตั�งแต่กิารต้อนรับ้ล่ิกิค้าทีำ�กิำาห้นด้ขั่�นตอน วิธีกิารพ่ัด้ มีาเป็็น “Soul of Service” 

ให้้กิารต้อนรับ้ล่ิกิค้าเป็็นธรรมีช่าติมีาจากิความีร้่สึกิทีำ�ล่ิกิค้าสัมีผัสได้้ เป็็นต้น 

 2.3.4 Satisfy ผ่านกิลิยุทำธ์สร้างความีพึังพัอใจเพ่ั�อรักิษาล่ิกิค้า ด้้วยโครงกิาร GHB Reward 

สะสมีคะแนนเพ่ั�อแลิกิรับ้ข่องรางวัลิห้ร่อลุ้ินรับ้ทำอง แลิะมีอบ้สิทำธิป็ระโยช่น์ทีำ�ห้ลิากิห้ลิาย 

ครอบ้คลุิมีทุำกิ Life Style สำาห้รับ้ผ้่ทีำ�ถ่อบั้ตรช่ำาระเงินก้่ิ แลิะบั้ตร ATM พัร้อมีแจ้งสิทำธิป็ระโยช่น์ 

ให้ม่ีๆ ผ่านช่่องทำาง Line@GHBank Plus แลิะแจ้งเต่อนกิำาห้นด้ช่ำาระห้นี�เงินก้่ิ เพ่ั�อป้็องกัิน 

กิารเกิิด้ NPL  
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 2.3.5 Loyalty Brand advocate จากิกิารวิเคราะห์้พัฤติกิรรมีล่ิกิค้า ธอส. พับ้ว่าล่ิกิค้าสินเช่่�อ 

ทีำ�ก้่ิมีาแล้ิวเกิิน 5 ปี็ แลิะล่ิกิค้าเงินฝ่ากิทีำ�มีีกิารฝ่ากิต่อเน่�องเกิิน 2 ปี็ เป็็นล่ิกิค้าทีำ�มีีความีผ่กิพััน 

กัิบ้ธนาคาร จึงกิำาห้นด้กิิจกิรรมีสานความีสัมีพัันธ์ ออกิเยี�ยมีล่ิกิค้าในเทำศักิาลิต่างๆ รวมีถึง 

เข้่าพับ้ผ้่บ้ริห้าร/ผ้่ป็ระสานงานห้น่วยงานสวัสดิ้กิาร/Developer เพ่ั�อรักิษาความีสัมีพัันธ์

 2.3.6 Leave เป็็นขั่�นตอนทีำ� ธอส. พััฒนาขึ่�นมีาจากิป็ระสบ้กิารณ์กิารเรียนร้่ล่ิกิค้า เพ่ั�อดึ้งด่้ด้

ล่ิกิค้าสินเช่่�อทีำ�มีีแนวโน้มีจะจากิไป็ (Re-out) แลิะล่ิกิค้าเงินฝ่ากิทีำ�ไม่ีได้้ฝ่ากิต่อเน่�อง ด้้วยกิารพ่ัด้คุย 

ร่วมีแกิ้ ปั็ญห้ากิับ้ล่ิกิค้า ย่�นข้่อเสนอพัิ เศัษ แลิะจัด้ทำำาโครงกิารยินดี้ไม่ี มีีห้นี� กัิบ้ล่ิกิค้า 

ทีำ�ปิ็ด้บั้ญชี่เงินก้่ิป็กิติ เพ่ั�อแสด้งความียินดี้ในกิารมีีบ้้านอย่างสมีบ่้รณ์ โด้ยคณะกิรรมีกิาร VOC 

ติด้ตามีผลิทุำกิไตรมีาสเพ่ั�อป็รับ้กิลิยุทำธ์ให้้เห้มีาะสมีกัิบ้สถานกิารณ์

ด้้วยกิารสร้างความีผ่กิพัันกัิบ้ล่ิกิค้าอย่างเป็็นกิระบ้วนกิารแลิะมีีกิารติด้ตามี ป็ระเมิีนผลิ เพ่ั�อป็รับ้ป็รุง

แลิะพััฒนาอย่างต่อเน่�อง ทำำาให้้จำานวนล่ิกิค้าสินเช่่�อแลิะเงินฝ่ากิส่งขึ่�นอย่างต่อเน่�อง รวมีถึงระดั้บ้

ความีเป็็นผ้่สนับ้สนุนองค์กิร

	ค้วามสิำาเร็จของิการสิร้างิค้วามสัิมพัันธ์ุ

ระดั้บัค้วามเป็นผู้สินับัสิน่นองิค์้กร	(NPS)
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2.4 การสร้างลูกค้าในอนาคตด้วยการเสริมสร้างความสามารถทางการเงิน

กิารทีำ� ธอส. จะบ้รรลุิพัันธกิิจ “ทำำาให้้คนไทำยมีีบ้้าน” นั�น ไม่ีใช่่เพีัยงกิารพััฒนาผลิิตภััณฑ์์แลิะบ้ริกิาร

ให้้ตอบ้สนองความีพึังพัอใจข่องล่ิกิค้าได้้เท่ำานั�น เพัราะคนไทำยส่วนให้ญ่ยังมีีฐานะยากิจน 

ไม่ีสามีารถมีีเครดิ้ตทำางกิารเงินทีำ�จะข่อสินเช่่�อ มีีอาชี่พัทีำ�ไม่ีมัี�นคง รายได้้น้อย แต่ “กิารมีีบ้้าน” 

ก็ิเป็็นปั็จจัยสำาคัญในกิารสร้างคุณภัาพัชี่วิตทีำ� ดี้ให้้แก่ิคนในสังคมี ธอส. จึงใช้่กิิจกิรรมี 

ด้้านความีรับ้ผิด้ช่อบ้ต่อสังคมีข่ององค์กิร (Corporate Social Responsibility - CSR) 

เป็็นกิารเสริมีสร้างศัักิยภัาพัให้้กัิบ้ป็ระช่าช่นกิลุ่ิมีนี� ซึึ่�งจะก้ิาวมีาส่่กิารเป็็นล่ิกิค้าในอนาคต 

กิารส่งเสริมีผ้่มีีรายได้้น้อยให้้สามีารถเข้่าถึงสินเช่่�อในระบ้บ้เพ่ั�อกิารมีีทีำ�อย่่อาศััยจึงเป็็นความีท้ำาทำาย

เชิ่งกิลิยุทำธ์ป็ระเด็้นความีรับ้ผิด้ช่อบ้ต่อสังคมีข่อง ธอส. ด้้วยเช่่นกัิน ดั้งนั�นในกิารเสริมีสร้าง 

ความีสามีารถทำางกิารเงินให้้กัิบ้ผ้่มีีรายได้้น้อย ได้้มีีกิารด้ำาเนินกิารดั้งต่อไป็นี�ค่อ

 2.4.1. สร้างความรู้ ความเข้าใจและสร้างวินัยทางการเงินเพื่อเตรียมความพร้อมสู่การมีบ้าน

โด้ยผ่านโครงกิาร ธอส. โรงเรียนกิารเงิน รวบ้รวมีข้่อม่ีลิผ้่เข้่าร่วมีโครงกิารทีำ�ป็ระสงค์จะมีีบ้้าน 

แต่ไม่ีผ่านเกิณฑ์์กิารให้้สินเช่่�อ จัด้กิารฝ่ึกิอบ้รมีให้้ความีร้่ ความีเข่้าใจถึงห้ลัิกิเกิณฑ์์กิารข่อสินเช่่�อ

เพ่ั�อกิารมีีบ้้าน ต่อยอด้ด้้วยกิารสร้างวินัยทำางกิารเงินด้้วยโครงกิาร Financial L i te racy มุ่ี ง เ น้น 

ให้้ผ้่เข้่าร่วมีโครงกิารมีีเงินออมีต่อเน่�องอย่างน้อย 3 เด่้อน ซึึ่�งมีีผ้่สนใจเข้่าร่วมีโครงกิารเกิินเป้็าห้มีาย 

แลิะยังส่งผลิให้้ NPL โครงกิารบ้้านเอ่�ออาทำรข่อง กิคช่. มีีจำานวนลิด้ลิง

 2.4.2 สร้างอาชีพเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตไปพร้อมกับการสร้างวินัยทางการเงิน

ด้้วยโครงกิาร “ห้นึ�งอาชี่พั ห้นึ�งชุ่มีช่นเพ่ั�อความียั�งย่น” โด้ยกิารคัด้เล่ิอกิชุ่มีช่นเป้็าห้มีายจากิปั็จจัย

ด้้านภ่ัมิีศัาสตร์แลิะความีด้้อยโอกิาสในโครงสร้างพ่ั�นฐาน ใช้่สมีรรถนะห้ลัิกิข่ององค์กิรเข้่าไป็ทำำางาน

ร่วมีกัิบ้ชุ่มีช่น สร้างอาชี่พั รายได้้ควบ้ค่่ไป็กัิบ้กิารสร้างวินัยทำางกิารเงินด้้วยกิารให้้ความีร้่ 

ด้้านกิารออมี กิารทำำาบั้ญชี่ครัวเร่อน ส่งผลิให้้มีีอัตรากิารออมีเพิั�มีขึ่�น

จากิกิารด้ำาเนินกิารดั้งกิล่ิาวอย่างต่อเน่�อง ทำำาให้้เห็้นถึงผ้่เข้่าร่วมีโครงกิาร ธอส. โรงเรียนกิารเงิน 

รายได้้เฉลีิ�ยข่องชุ่มีช่นทีำ�อย่่ในโครงกิารส่งขึ่�น ซึึ่�งสร้างโอกิาสให้้มีีล่ิกิค้าในอนาคตทีำ�มีีศัักิยภัาพัเพิั�มีขึ่�น  

ตัวช่ื่�วัด้ เป้า
หมาย 2558 2559 2560 2561 2562

จำานวนผ้่เข้่าร่วมีโครงกิาร ธอส. 
โรงเรียนกิารเงิน

22,000 - 15,793 20,783 37,538 39,000

พััฒนาความีร้่ด้้านกิารเงินกัิบ้ป็ระช่าช่น
ผ้่มีีรายได้้น้อย Financial Literacy 
(ต่อยอด้จากิโครงกิาร ธอส. โรงเรียน
กิารเงิน โด้ยผ้่เข้่าอบ้รมีออมีเงินต่อเน่�อง
อย่างน้อย 3 เด่้อน)

10,000 - - - 17,928 19,000

จำานวนบ้้านทีำ� ธอส. สร้าง/ซ่ึ่อมีแซึ่มี 
ให้้แก่ิผ้่ด้้อยโอกิาสแลิะไร้ทีำ�อย่่อาศััย

400 149 376 411 491 450
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ตัวช่ื่�วัด้ เป้า
หมาย 2558 2559 2560 2561 2562

จำานวนรายได้้เฉลีิ�ยต่อเด่้อน ข่องสมีาชิ่กิ 
ในชุ่มีช่นสำาคัญ “ชุ่มีช่นบ้้านสามีเร่อน” 
(บ้าทำ)

เพิั�มี
ปี็ลิะ 6 %

- 17,800 19,800 22,000 24,400

จำานวนรายได้้เฉลีิ�ยต่อเด่้อน ข่องสมีาชิ่กิ 
ในชุ่มีช่นสำาคัญ “ชุ่มีช่นวังก์ิพัง” (บ้าทำ)

เพิั�มี
ปี็ลิะ 6 %

- - 18,900 20,100 21,500

จำานวนชุ่มีช่นทีำ�ได้้รับ้กิารสนับ้สนุน
กิิจกิรรมี CSR ข่อง ธอส.

220 156 217 278 339 350

จำานวนชั่�วโมีงทีำ�พันักิงานมีีจิตสาธารณะ
ได้้ทำำา CSR เพ่ั�อช่่วยเห้ล่ิอสังคมี

20,000 - - 34,200 22,591 23,000

ผลิลัิพัธ์ุด้้านค้วามผาส่ิกของิสัิงิค้มแลิะการสินับัสิน่นช่ื่มชื่น

3. การสร้างนวัตกรรมเพื่อความยั่งยืน

ธอส. ให้้ความีสำาคัญกัิบ้กิารสรา้งนวัตกิรรมีโด้ยกิำาห้นด้เป็็นห้นึ�งใน SMART Goals ค่อ % Innovation 

Value มีีกิารกิำาห้นด้กิระบ้วนกิารบ้ริห้ารจัด้กิารนวัตกิรรมีเรียกิว่า GHB Innovation Management 

Process แลิะได้้กิำาห้นด้บ้ทำบ้าทำผ้่บ้ริห้ารในกิารส่งเสริมีนวัตกิรรมีในองค์กิรทัำ�งในกิารป็ฏิิบั้ติ 

เป็็นแบ้บ้อย่างในค่านิยมี GIVE+4 ค่อ I - Innovative Thoughts สร้างสรรค์สิ�งให้ม่ี ซึึ่�งกิำาห้นด้ให้้ 

ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งเป็็นผ้่นำาในกิารป็รับ้ป็รุงงานด้้วยเทำคโนโลิยีนวัตกิรรมีแลิะรับ้ฟัังความีเห็้น รวมีทัำ�ง

กิำาห้นด้นโยบ้ายนวัตกิรรมีแลิะเป็็น Project Sponsor / Leader โครงกิารนวัตกิรรมี 

ตัวอย่างนวัตกิรรมีทีำ�สร้างผลิลัิพัธ์ทำางธุรกิิจข่อง ธอส. ทีำ�โด้ด้เด่้นมีีทัำ�งทีำ�เป็็นนวัตกิรรมีผลิิตภััณฑ์์แลิะ

นวัตกิรรมีกิระบ้วนกิาร ได้้แก่ิ กิารใช้่ Digital Dashboard เพ่ั�อติด้ตามีกิระบ้วนกิารข่อสินเช่่�อ 

ข่องล่ิกิค้าให้้มีีความีรวด้เร็วมีากิขึ่�น เพัราะล่ิกิค้าได้้สะทำ้อน Pain Point ในเร่�องกิารข่อสินเช่่�อ 

ว่ามีีกิารอนุมัีติล่ิาช้่า ธอส. จึงได้้นำา Digital Dashboard เข้่ามีาช่่วยติด้ตามีในทุำกิขั่�นตอน 

ข่องกิระบ้วนกิารสินเช่่�อตั�งแต่กิารย่�นข่อสินเช่่�อ จนกิระทัำ�งกิารช่ำาระห้นี�เงินก้่ิ แลิะกิารป็ระนอมีห้นี� 

ทัำ�งขั่�นตอนภัายในข่อง ธอส. เอง แลิะในส่วนทีำ�ส่งไป็ให้้บ้ริษัทำป็ระเมิีนสินทำรัพัย์ซึึ่�งเป็็น Supplier 

นวัตกิรรมีนี�เป็็นกิารนำาเอาเทำคโนโลิยีเข้่ามีายกิระด้ับ้ป็ระสิทำธิภัาพัในขั่�นตอนกิารทำำางาน ส่งผลิให้้

อนุมัีติสินเช่่�อเพิั�มีมีากิขึ่�นจากิ 700 ล้ิาน เป็็น 1,000 ล้ิาน จนกิระทัำ�งถึง 1,800 ล้ิานใน 1 วัน 

จนป็ัจจุบั้นเป็็นระด้ับ้ Overnight Approve ค่อเมี่�อรับ้เร่�องเข้่ามีา สามีารถอนุมัีติได้้ทัำนทีำ 

ภัายในวันรุ่งขึ่�น

อีกิห้นึ�งตัวอย่างนวัตกิรรมีข่อง ธอส. ค่อ โป็รแกิรมีห้าราคากิลิางจากิระบ้บ้ฐานข้่อม่ีลิป็ระเมิีนราคา

ห้ลัิกิป็ระกินัเพ่ั�อกิารตั�งสำารองห้นี� (Provision Program for GHBank) ซึ่ึ�งเป็็นระบ้บ้ฐานข่อ้ม่ีลิสารสนเทำศั

ภ่ัมิีศัาสตร์เพ่ั�อกิารป็ระเมีินราคา (Geographic Information System - GIS) เริ�มีด้ำาเนินกิาร 

เม่ี�อปี็ พั.ศั. 2547 ปั็จจุบั้นมีีแผนทีำ�แลิะข้่อม่ีลิจำานวนมีากิกิว่า 2,000,000 ข้่อม่ีลิ โด้ยมีีกิารป้็อน 
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ข้่อม่ีลิให้ม่ีทำุกิวัน จนกิระทัำ�งสะสมีข้่อม่ีลิจำานวนมีากิพัอทีำ�จะสามีารถนำาไป็จัด้ทำำาราคากิลิางได้้ 

ซึึ่�งระบ้บ้ GIS ช่่วยให้้ธนาคารลิด้ต้นทุำนได้้ถึง 1,280 ล้ิานบ้าทำ/ปี็ ธอส. ได้้นำาโป็รแกิรมีดั้งกิล่ิาว 

ไป็จด้สิทำธิบั้ตรในกิารห้าราคากิลิางแลิะได้้รับ้รางวัลิช่มีเช่ย SOE Award เม่ี�อปี็ พั.ศั. 2560 

ความีสำาเร็จข่องกิารส่งเสริมีกิารสร้างนวัตกิรรมีในองค์กิรข่อง ธอส. มีาจากิกิารบ้ริห้ารจัด้กิาร

กิระบ้วนกิารสร้างนวัตกิรรมีอย่างเป็็นระบ้บ้ดั้งนี�

3.1 การกำาหนดนโยบายและการดำาเนินการเพื่อสร้างนวัตกรรม

ความีสำาเร็จในกิารสร้างนวัตกิรรมีข่อง ธอส. มีาจากิกิารด้ำาเนินกิารอย่างมีีทิำศัทำางทีำ�ชั่ด้เจน 

เพ่ั�อตอบ้สนองเป้็าห้มีายในกิารขั่บ้เคล่ิ�อนองค์กิรไป็ส่่ความียั�งย่น ดั้งนั�นในขั่�นตอนแรกิข่อง GHB 

Innovation Management Process จึงเป็็นกิารกิำาห้นด้นโยบ้ายจัด้กิารนวัตกิรรมีโด้ยคณะกิรรมีกิาร

ธนาคาร (Board of Director - BOD) ผ่านกิระบ้วนกิารจัด้ทำำากิลิยุทำธ์ทีำ�กิระตุ้นให้้เกิิด้กิารสร้าง

นวัตกิรรมี โด้ยฝ่่ายวิเคราะห์้แลิะวางแผนกิลิยุทำธ์ รวบ้รวมีข้่อม่ีลิกิารเป็ลีิ�ยนแป็ลิงทีำ�สำาคัญในรอบ้ปี็

ตามีกิรอบ้ STEEP Model เป็็นข้่อม่ีลิในกิารป็ระชุ่มีเชิ่งป็ฏิิบั้ติกิารกัิบ้ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งเพ่ั�อวิเคราะห์้

ห้าโอกิาสเช่ิงกิลิยุทำธ์แลิะความีเป็็นไป็ได้้ แลิะป็ระเมีิน Intelligent Risk เพั่�อนำาไป็เป็็นโอกิาส 

ในกิารสร้างนวัตกิรรมีผลิิตภััณฑ์์ บ้ริกิารแลิะกิระบ้วนกิารทำำางาน แนวคิด้ทำางธุรกิิจ (Business 

Model) แลิะมีีกิารกิำาห้นด้ม่ีลิค่านวัตกิรรมีในแต่ลิะปี็ ตามีเป้็าห้มีายยุทำธศัาสตร์ข่ององค์กิร เช่่น 

ในปี็ พั.ศั. 2561 กิำาห้นด้ม่ีลิค่านวัตกิรรมีคิด้เป็็นร้อยลิะ 3 ข่องกิำาไรสุทำธิ ห้ร่อม่ีลิค่า 360 ล้ิานบ้าทำ 

แลิะนำา “นโยบ้ายกิารไมี่ลิะเมิีด้ทำรัพัย์สินทำางปั็ญญาข่ององค์กิรอ่�น” บ้รรจุในค่่ม่ีอกิารกิำากัิบ้ด่้แลิ 

กิิจกิารทีำ�ดี้ จริยธรรมี แลิะจรรยาบ้รรณ เพ่ั�อให้้พันักิงานรับ้ทำราบ้แลิะถ่อป็ฏิิบั้ติ รวมีทัำ�งกิำาห้นด้ 

Innovation Agenda เช่่น เร่�อง Digital Service รวมีถึงโอกิาสทีำ�เกิิด้ขึ่�นจากิพัระราช่บั้ญญัติธนาคาร

อาคารสงเคราะห์้ ฉบั้บ้ทีำ� 4 พั.ศั. 2562 เพ่ั�อให้้เกิิด้กิารพััฒนานวัตกิรรมีแลิะป็รับ้ป็รุงกิารให้้บ้ริกิาร

ตอบ้โจทำย์ล่ิกิค้าได้้มีากิขึ่�น

3.2 การสร้างนวัตกรรมอย่างเป็นกระบวนการเพื่อตอบสนองกลยุทธ์

จากิข้่อ 3.1 ซึึ่�งเป็็นขั�นตอนท่ี่�	1	ของิการสิร้างินวัตกรรม ด้้วยกิารกิำาห้นด้นโยบ้ายจัด้กิารนวัตกิรรมี 

กิำาห้นด้กิลิยุทำธ์แลิะม่ีลิค่านวัตกิรรมี ขั่�นตอนต่อไป็ใน GHB Innovation Management Process  

นำามีาส่่กิารป็ฏิิบั้ติ ดั้งต่อไป็นี� 

ขั�นตอนท่ี่�		2		Idea	Generation กิารรวบ้รวมีแนวคิด้สร้างสรรค์เพ่ั�อพััฒนานวัตกิรรมี ด้้วยกิารรวบ้รวมี 

จากิแห้ลิ่งข้่อม่ีลิต่างๆ ภัายในธนาคาร เพ่ั�อนำามีาพััฒนาเป็็นนวัตกิรรมีข่ององค์กิร โด้ยมีีทีำ�มีา 

ข่องแนวคิด้จากิ 

1. ยุทำธศัาสตร์ / นโยบ้าย / พัันธกิิจ / วิสัยทัำศัน์ 

2. ผลิกิารด้ำาเนินงาน / กิารป็รับ้ป็รุงกิระบ้วนงาน / กิารจัด้ทำำา QC Story ถ่อเป็็นปั็จจัยทีำ�ช่่วย 

ส่งเสริมีให้้เกิิด้แนวความีคิด้สร้างสรรค์ในระด้ับ้ฝ่่าย/สำานักิ/ภัาค/ศ่ันย์ ซึึ่�งพันักิงานสามีารถพััฒนา

แนวความีคิด้ดั้งกิล่ิาวให้้เกิิด้เป็็นนวัตกิรรมีข่ององค์กิรได้้ตามีกิระบ้วนกิารพััฒนานวัตกิรรมี
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3. กิารอบ้รมีต่างๆ ทีำ�ธนาคารมีีกิารจัด้อบ้รมีให้้ความีร้่กัิบ้พันักิงานในทุำกิระดั้บ้เป็็นป็ระจำา 

ซึึ่�งกิารอบ้รมีด้ังกิล่ิาวถ่อเป็็นกิารต่อยอด้แนวความีคิด้สร้างสรรค์ข่องพันักิงาน ทีำ�สามีารถพััฒนา 

เป็็นนวัตกิรรมีข่ององค์กิรได้้ 

4. กิารป็ระกิวด้ GHB Innovation Award ซึึ่�งเป็็นกิิจกิรรมีส่งเสริมี แลิะกิระตุ้นความีคิด้สร้างสรรค์

ข่องพันักิงานเป็็นป็ระจำาทุำกิปี็ โด้ยแนวความีคิด้ทีำ�ได้้รับ้รางวัลิช่นะเลิิศั จะมีีกิารนำามีาเข้่าส่่กิระบ้วนกิาร

พััฒนานวัตกิรรมีอย่างเป็็นระบ้บ้

ขั�นตอนท่ี่�	3	 Prototype พััฒนาเป็็นนวัตกิรรมีต้นแบ้บ้ ซึึ่�งมีีกิารศึักิษาแลิะทำด้สอบ้ความีเป็็นไป็ได้้ 

ในกิารนำามีาพััฒนาเพ่ั�อให้้เกิิด้ผลิลัิพัธ์ทำางด้้านธุรกิิจ 

ขั�นตอนท่ี่�	4	Commercialization กิารนำานวัตกิรรมีต้นแบ้บ้ทีำ�ได้้จากิกิารพััฒนาความีคิด้สร้างสรรค์

มีาใช้่งาน เพ่ั�อก่ิอให้้เกิิด้รายได้้

ขั�นตอนท่ี่�	 5	 Monitor	and	Evaluation กิารติด้ตามีแลิะป็ระเมิีนม่ีลิค่าผลิลัิพัธ์ต่อองค์กิร 

โด้ยคณะกิรรมีกิารทำบ้ทำวนแลิะจัด้ทำำาแผนยุทำธศัาสตร์ทำบ้ทำวนค่าเป้็าห้มีาย Innovation Value 

ทีำ�กิำาห้นด้ไว้

ตัวอย่างโครงกิารนวัตกิรรมี โครงกิารราคากิลิางจากิระบ้บ้ฐานข้่อม่ีลิป็ระเมิีนราคาห้ลัิกิป็ระกัิน 

เพ่ั�อกิารตั�งสำารองห้นี� (Provision Program for GHBank) ได้้รับ้รางวัลิช่มีเช่ยระดั้บ้องค์กิรป็ระเภัทำ

รางวัลินวัตกิรรมีดี้เด่้น รางวัลิรัฐวิสาห้กิิจดี้เด่้น ป็ระจำาปี็ พั.ศั. 2560

ขั�นตอน การด้ำาเนินการ

Idea Generation

จากิห้ลัิกิเกิณฑ์์กิารกัินสำารองห้นี� ทีำ�ธนาคารแห่้งป็ระเทำศัไทำยกิำาห้นด้ให้้มีี 
กิารป็ระเมิีนราคาห้ลัิกิป็ระกัินทีำ�มีีวันทีำ�ป็ระเมิีนเกิิน 3 ปี็ป็ระกิอบ้กิารจัด้ทำำา 
งบ้กิารเงิน ซึึ่�งธนาคารต้องส่งป็ระเมิีนราคาห้ลัิกิป็ระกัินเพ่ั�อกิารตั�งสำารองห้นี�
ตามีเกิณฑ์์ธนาคารแห่้งป็ระเทำศัไทำย ป็ระมีาณ 800,000 ราย โด้ยมีีค่าใช้่จ่าย
ในกิารป็ระเมีินรายลิะ 1,600 บ้าทำ ซึึ่�งธนาคารจะต้องเสียค่าใช้่จ่ายใน 
กิารป็ระเมิีนเป็็นจำานวนเงินทัำ�งสิ�น ป็ระมีาณ 1,280 ล้ิานบ้าทำ โด้ยธนาคาร 
ป็ฏิิบั้ติให้้สอด้คล้ิองกัิบ้ห้ลัิกิเกิณฑ์์ข่องธนาคารแห่้งป็ระเทำศัไทำย 

เน่�องจากิธนาคารมีีระบ้บ้ฐานข้่อม่ีลิสารสนเทำศัภ่ัมิีศัาสตร์เพ่ั�อกิารป็ระเมิีน
ราคา (Geographic Information System : GIS) ซึึ่�งใช้่ในกิารสนับ้สนุน 
งานด้้านกิารป็ระเมิีนราคา แลิะมีีกิารนำาเข้่าข้่อม่ีลิในระบ้บ้ฐานข้่อม่ีลิ GIS 
เป็็นป็ระจำาทุำกิวัน ดั้งนั�น จึงมีีแนวคิด้ทีำ�จะแก้ิไข่ปั็ญห้ากิารส่งป็ระเมิีนเพ่ั�อ 
กิารกัินสำารองห้นี� ในป็ระเด็้น (1) ระยะเวลิาในกิารส่งป็ระเมิีน (2) ค่าใช้่จ่าย
ในกิารป็ระเมิีน  

โด้ยจัด้ทำำาโมีเด้ลิราคากิลิางด้้วยกิารกิำาห้นด้ปั็จจัยในกิารคำานวณราคาป็ระเมิีน 
แลิะใช้่ในกิารคำานวณเงินสำารองฯ จากินั�นจึงส่งป็ระเมิีนห้ลัิกิป็ระกัินทีำ�ป็ระเมิีน
เกิิน 3 ปี็ ในภัายห้ลัิงต่อไป็
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ขั�นตอน การด้ำาเนินการ

Prototype

ธนาคารได้้มีีกิารป็รับ้ป็รุงกิระบ้วนกิารจัด้ทำำาราคากิลิาง ด้้วยกิารส่งป็ระเมิีน 
Back Testing เพ่ั�อทำด้สอบ้ความีแม่ีนยำาข่องโมีเด้ลิราคากิลิางทีำ�ได้้แลิะห้าค่า 
Mean Difference Value เพ่ั�อใช้่ในกิารป็รับ้ลิด้ราคากิลิาง แลิะได้้ข้่อความี
เห็้นช่อบ้จากิกิระทำรวงกิารคลัิงโด้ยได้้ทำำากิารป็รับ้ป็รุงแลิะทำด้สอบ้กิระบ้วนกิาร
จัด้ทำำาราคากิลิางได้้แมี่นยำา แลิะมีีเสถียรภัาพั จากินั�นได้้ข่อความีเห้็นช่อบ้
จากิธนาคารแห้่งป็ระเทำศัไทำย ในกิารใช่้โป็รแกิรมีห้าราคากิลิางจากิ 
ระบ้บ้ฐานข้่อม่ีลิป็ระเมิีนราคาห้ลัิกิป็ระกัินเพ่ั�อกิารตั�งสำารองห้นี�

Commercialization

เม่ี�อได้้ป็รับ้ป็รุงแลิะทำด้สอบ้กิระบ้วนกิารจัด้ทำำาราคากิลิางได้้แม่ีนยำาแลิะ 
มีีเสถียรภัาพัแล้ิว ธนาคารได้้จด้ลิิข่สิทำธิ� “โป็รแกิรมีห้าราคากิลิางจากิ 
ระบ้บ้ฐานข้่อม่ีลิกิารป็ระเมิีนราคาห้ลัิกิป็ระกัินเพ่ั�อกิารสำารองห้นี� (Provision 
Program for GHBank) เม่ี�อวันทีำ� 26 พัฤษภัาคมี 2560 ปั็จจุบั้นธนาคาร 
ได้้ใช้่โป็รแกิรมีห้าราคากิลิางจากิระบ้บ้ฐานข้่อม่ีลิกิารป็ระเมิีนราคา 
ห้ลัิกิป็ระกินัเพ่ั�อใช้่ในกิารสำารองห้นี� โด้ยมีีจำานวนห้ลิกัิป็ระกัินทีำ�มีีวันทีำ�ป็ระเมีนิ
เกิิน 3 ปี็ ณ ธันวาคมี 2561 อย่่ทีำ� 809,474 ราย ซึ่ึ�งห้ากิจะต้องส่ง 
ป็ระเมิีนห้ลัิกิป็ระกัินกิลุ่ิมีนี�ทัำ�งห้มีด้ ธนาคารป็ระห้ยัด้ค่าใช้่จ่ายในกิารป็ระเมิีน
รายลิะ 1,600 บ้าทำ คิด้เป็็นเงินทัำ�งสิ�น 1,295,158,400 บ้าทำ 

ทัำ�งนี� ธนาคารมีีกิารส่งป็ระเมิีนห้ลัิกิป็ระกัินทีำ�มีีวันทีำ�ป็ระเมิีนเกิิน 3 ปี็ 
เป็็นป็ระจำาทุำกิเด่้อน แลิะมีีกิารจดั้ทำำากิารทำด้สอบ้ความีแมีน่ยำาข่องราคากิลิาง 
(Back Testing) อย่างสมีำ�าเสมีอ  

จากิกิารด้ำาเนินกิารด้้านกิารสร้างนวัตกิรรมีอย่างมีีทิำศัทำางแลิะกิระบ้วนกิารทำำาให้้เป้็าห้มีาย Innovation 

Value ส่งขึ่�นอย่างต่อเน่�อง

Innovation	Value
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3.3 การสร้างสภาพแวดล้อมองค์กรมุ่งสู่นวัตกรรม

ความีสำาเร็จข่องกิารขั่บ้เคล่ิ�อนนวัตกิรรมีข่อง ธอส. ไม่ีได้้มีาจากิกิารด้ำาเนินกิารอย่างมีีทิำศัทำาง 

แลิะกิระบ้วนกิารเทำ่านั�น อีกิด้้านห้นึ�งมีาจากิกิารทีำ�ผ้่บ้ริห้ารระด้ับ้ส่งสร้างสภัาพัแวด้ลิ้อมีองค์กิร 

มุ่ีงส่่นวัตกิรรมีด้้วยกิารป็ล่ิกิฝั่งค่านิยมี กิารเป็็นแบ้บ้อย่าง กิารพััฒนาองค์ความีร้่ กิารสร้างแรงจ่งใจ 

แลิะกิารยกิยอ่งช่มีเช่ย ซึ่ึ�งทำำาให้้คนในองคก์ิรเห้น็ความีสำาคัญข่องกิารสรา้งนวัตกิรรมี ซึ่ึ�งในกิารสรา้ง

สภัาพัแวด้ล้ิอมีองค์กิรมุ่ีงส่่นวัตกิรรมีมีีกิารด้ำาเนินกิารดั้งนี�

 3.3.1 การปลูกฝังค่านิยม

นวัตกิรรมีเป็็นห้นึ�งในค่านิยมี GIVE+4 ข่องธอส. จึงได้้มีีกิารกิำาห้นด้พัฤตกิิรรมีทีำ�คาด้ห้วงัในวัฒนธรรมี

กิารทำำางานทีำ�มีี Innovative Thoughts ตามีค่านิยมี เพ่ั�อให้้เกิิด้ความีคิด้ริเริ�มี สร้างสรรค์สิ�งให้ม่ี 

แลิะนวัตกิรรมีป็ระกิอบ้ด้้วย 

 • กิล้ิาแสด้งความีคิด้เห็้นทีำ�เป็็นป็ระโยช่น์ต่อกิารทำำางานแลิะในทีำ�ป็ระชุ่มี

 • คิด้นอกิกิรอบ้ แสวงห้าความีร้่ แลิะร้่จักินำาเทำคโนโลิยีให้ม่ีๆ มีาใช้่แก้ิปั็ญห้าในกิารทำำางาน 

  ห้ร่อพััฒนางานให้้ดี้ขึ่�น

ซึึ่�งเคร่�องม่ีอห้ร่อกิระบ้วนกิารทีำ�ใช้่ส่งเสริมีพัฤติกิรรมีในด้้านนี�ค่อ กิารทำำาโครงกิารนวัตกิรรมี  

กิารจัด้กิิจกิรรมี KM-Inno Day แลิะกิิจกิรรมี QC Story เป็็นต้น

 3.3.2 การเป็นแบบอย่างของผู้บริหารระดับสูง

ธอส. ได้้กิำาห้นด้บ้ทำบ้าทำข่องผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งในกิารเป็็นแบ้บ้อย่างตามีค่านิยมี Innovative Thoughts 

ด้้วยกิารให้้เป็็นผ้่นำาป็รับ้ป็รุงงานด้้วยเทำคโนโลิยีนวัตกิรรมี แลิะรับ้ฟัังความีคิด้เห็้น บ้ทำบ้าทำทีำ�สำาคัญ

อีกิป็ระกิารห้นึ�งก็ิค่อกิารกิำาห้นด้นโยบ้ายนวตักิรรมี แลิะเป็็น Project Sponsor/ Leader ข่องโครงกิาร

นวัตกิรรมี เน่�องจากิ ธอส. มีีกิารกิำาห้นด้เป้็าห้มีาย Innovation Value ในแต่ลิะปี็ ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่ง

จึงต้องเข้่ามีามีีส่วนร่วมีในกิารด้ำาเนินกิารเพ่ั�อให้้เป็็นไป็ตามีเป้็าห้มีาย

 3.3.3 การพัฒนาองค์ความรู้

ธอส. มีีร่ป็แบ้บ้ระบ้บ้กิารพััฒนาบุ้คลิากิรแลิะผ้่นำาในแต่ลิะระดั้บ้เพ่ั�อให้้สอด้คล้ิองกัิบ้ทิำศัทำางองค์กิร 

ร่ป็แบ้บ้กิารเรียนร้่จะมีีความีแตกิต่างกัินจากิกิารวิเคราะห์้ปั็จจัยต่างๆ ทีำ�เกีิ�ยวข้่องได้้แก่ิ ทิำศัทำางธุรกิิจ 

แผนยุทำธศัาสตร์ Competency Gap ฯลิฯ โด้ยมีีร่ป็แบ้บ้กิารเรียนร้่ทีำ�ห้ลิากิห้ลิายทัำ�งในห้้องเรียน 

กิาร Coaching กิารด่้งานนอกิสถานทีำ� On the Job Training ซึึ่�งมีีกิารป็ระเมิีนป็ระสิทำธิภัาพั 

แลิะป็ระสิทำธิผลิจากิระดั้บ้ความีสามีารถข่องบุ้คลิากิรต่องานทีำ�รับ้ผิด้ช่อบ้แลิะผลิกิารป็ฏิิบ้ัติงาน 

ตามีทีำ�ได้้รับ้มีอบ้ห้มีาย ซึึ่�งกิารพััฒนาองค์ความีร้่ในบุ้คลิากิรทุำกิระดั้บ้นี�เองเป็็นปั็จจัยห้นึ�งทีำ�ทำำาให้้ 

คนในองค์กิรมีีแนวทำางในกิารสร้างสรรค์สิ�งให้ม่ีๆ แลิะนวัตกิรรมี
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 3.3.4 การสร้างแรงจูงใจและยกย่องชมเชย

ธอส. กิำาห้นด้ระบ้บ้กิารให้้รางวัลิแลิะยกิย่องช่มีเช่ยบุ้คลิากิรทีำ�ป็ฏิิบั้ติงานบ้รรลุิตามีวัตถุป็ระสงค์ 

ข่อง SMART Goals ไว้อย่างชั่ด้เจน ในด้้านกิารให้้ความีสำาคัญกัิบ้ล่ิกิค้าแลิะมุ่ีงเน้นนวัตกิรรมี 

ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งจะเป็็นผ้่อนุมัีติ ตัด้สิน แลิะมีอบ้รางวัลิด้้วยตนเอง ซึึ่�งป็ระกิอบ้ด้้วย 

รางวัลิ Innovation Award แลิะกิารมีอบ้เข็่มีวิมีานเมีฆ 

ผลิสำาเร็จข่องกิระบ้วนกิารสร้างนวัตกิรรมีแลิะกิารสร้างสภัาพัแวด้ล้ิอมีทีำ�เอ่�อต่อกิารสร้างนวัตกิรรมี 

ทีำ�นำาไป็ส่่ความียั�งย่น เห็้นได้้จากิผลิลัิพัธ์ทีำ�มีาจากิโครงกิารต่างๆ ซึึ่�งทำำาให้้ ธอส. เป็็นองค์กิรทีำ�มีีต้นทุำน

ด้ำาเนินกิารตำ�ากิว่าเม่ี�อเทีำยบ้กัิบ้ธุรกิิจในอุตสาห้กิรรมีเดี้ยวกัิน

โค้รงิการ/แผนงิาน ท่ี่�มา ผลิลัิพัธ์ุ

GIS
ค่าใช้่จ่ายเกีิ�ยวกัิบ้กิารป็ระเมิีนราคาฯ 

เพิั�มีขึ่�น*
ลิด้ค่าใช้่จ่ายได้้ 1,280 ล้ิานบ้าทำ/ปี็

LRM
ค่าใช้่จ่ายกิารด้ำาเนินงานมีีแนวโน้มี 

เพิั�มีขึ่�น*
ลิด้ค่าใช้่จ่ายได้้ 50 ล้ิานบ้าทำ/ปี็

GHB ALL ค่าใช้่จ่ายทำำาธุรกิรรมีทีำ�เคาน์เตอร์

ลิด้ต้นทุำนต่อธุรกิรรมีได้้ 26.06 บ้าทำ 

รวมีทัำ�งสิ�นป็ระห้ยัด้ค่าใช้่จ่ายได้้

ป็ระมีาณ 80 ล้ิานบ้าทำ

Smart Receipt
ค่าใช้่จ่ายกิารพิัมีพ์ัใบ้เสร็จให้้ล่ิกิค้า 

เพิั�มีขึ่�น *
ลิด้ค่าใช้่จ่ายได้้ 38.4 ล้ิานบ้าทำ/ปี็

รับ้รองด้อกิเบี้�ย 

Online

ค่าใช้่จ่ายกิารพิัมีพ์ัใบ้รับ้รองฯให้้ล่ิกิค้า

เพิั�มีขึ่�น *
ลิด้ค่าใช้่จ่ายได้้ 2 ล้ิานบ้าทำ/ปี็

ห้มีายเห้ตุ * ความีสมีดุ้ลิระห้ว่างความีต้องกิารลิด้ต้นทุำนกัิบ้ความีต้องกิารข่องล่ิกิค้า

ตัวอย�างิโค้รงิการลิด้ต้นท่ี่นโด้ยรวมของิกระบัวนการที่ำางิาน
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ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ

 1. การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง (Management by Fact)

ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งข่อง ธอส. ให้้ความีสำาคัญกัิบ้กิารใช้่ข้่อม่ีลิจริงในกิารบ้ริห้ารจัด้กิารองค์กิรในทุำกิมิีติ 

รวมีทัำ�งกิารให้้คนในองค์กิรใช่้ข้่อม่ีลิจริงในกิารป็ฏิิบั้ติงานด้้วยเช่่นกิัน เริ�มีจากิกิารส่�อสารทีำ�มุ่ีงเน้น

ความีเข่้าใจ เปิ็ด้โอกิาสให้้ซัึ่กิถามีข้่อสงสัย ผ้่บ้ริห้ารระดั้บ้ส่งจะไป็ตรวจเยี�ยมีกิารป็ฏิิบั้ติงาน 

เพ่ั�อป็ระเมีินความีถ่กิต้องในกิารส่�อสารตามีสายงาน มีีกิารใช้่ Dashboard ทีำ�ทำำาให้้เห้็นข้่อม่ีลิจริง 

ในกิารป็ฏิิบั้ติงานอย่างทัำ�วถึง ทำำาให้้ทุำกิคนได้้เห็้นข้่อม่ีลิเท่ำากัิน สามีารถร่วมีกัินแก้ิไข่ปั็ญห้าทีำ�เกิิด้ขึ่�น

อย่างทัำนท่ำวงทีำ กิารมีองป็ัญห้าเป็็นโอกิาสในกิารป็รับ้ป็รุง เช่่น กิารวัด้ความีไมี่พึังพัอใจทีำ�นำามีาส่่ 

กิารป็รับ้ป็รุงผลิิตภััณฑ์์แลิะบ้ริกิาร กิารลิงพ่ั�นทีำ�ไป็ด่้กิลุ่ิมีล่ิกิค้าเป็ราะบ้าง เพ่ั�อพิัส่จน์ความีสามีารถ 

แลิะห้าแนวทำางในกิารสร้างความีเข้่มีแข็่ง กิารบ้ริห้ารจัด้กิารโด้ยกิารใช้่ข้่อม่ีลิจริง ทำำาให้้เกิิด้ 

กิารเป็ลีิ�ยนแป็ลิงห้ลิายป็ระกิารทีำ�นำาไป็ส่ค่วามีเป็็นเลิิศั เช่่น กิารป็รบั้พัันธกิิจแลิะวสัิยทัำศัน์ทีำ�เข้่าใจยากิ 

มีาส่่ภัาษาให้้สั�นกิระชั่บ้เพั่�อสร้างความีเข่้าใจทีำ�ชั่ด้เจน รวมีถึงมุ่ีงเน้นเจตนารมีณ์กิารกิ่อตั�ง ธอส. 

กิารป็รับ้กิารวางแผนด้ำาเนินกิารห้ร่อ Action Plan มีาใช้่ Milestone เป็็นต้น 

 2. การเรียนรู้ระดบัองค์กรและความคล่องตวั (Organizational Learning  

  and Agility)

กิารเรยีนร้่ระดั้บ้องคก์ิรแลิะความีคลิอ่งตัวเป็็นปั็จจัยสำาคัญในความีสำาเร็จข่อง ธอส. อีกิป็ระกิารห้นึ�ง 

ทีำ�เห็้นได้้อย่างชั่ด้เจน จากิกิารป็รับ้เป็ลีิ�ยนแนวทำางกิารบ้ริห้ารจัด้กิารเพั่�อไป็ส่่ผลิลิัพัธ์ทีำ�เป็็นเลิิศั 

โด้ยคนในองค์กิรตั�งแต่ระดั้บ้ผ้่บ้ริห้ารระด้ับ้ส่งมีาถึงบุ้คลิากิรทุำกิระดั้บ้แสด้งให้้เห็้นถึงความีพัร้อมีรับ้

กิารเป็ลีิ�ยนแป็ลิงทุำกิร่ป็แบ้บ้จากิกิารเรียนร้่ ทำำาความีเข้่าใจร่วมีกัิน ซึึ่�งผ้่บ้ริห้ารให้้ความีสำาคัญ 

ในเร่�องนี�เพัราะห้ากิป็ฏิิบั้ติงานด้้วยความีไม่ีเข้่าใจ ก็ิจะเกิิด้ความีผิด้พัลิาด้ได้้ ดั้งคำากิล่ิาวทีำ�เขี่ยนไว้ 

ทีำ� Self-learning Center ว่า “จุด้เริ�มีต้นข่องความีไม่ีเข้่าใจค่อคุณห้ลิอกิตัวเองห้ร่อเป็ล่ิาว่าเข้่าใจ” 

กิารเรียนร้่ทีำ�สำาคัญอีกิป็ระกิารห้นึ�งก็ิค่อกิารทีำ�ผ้่บ้ริห้ารเห้็นว่าพันักิงานทำำางานห้นักิแต่ไม่ีได้้ผลิลัิพัธ์ 

อย่างทีำ�ควรจะเป็็น จึงนำามีาส่่กิารป็รับ้เป็ลีิ�ยนระบ้บ้กิารนำาองค์กิรเพ่ั�อให้้ทุำกิส่วนงานไป็ส่่ความีสำาเร็จ

ร่วมีกัิน ห้าแนวทำางกิารป็ฏิิบั้ติงานทีำ�มีีป็ระสิทำธิภัาพัแลิะป็ระสิทำธิผลิด้้วยกิารสร้างนวัตกิรรมี ตัวอย่าง

ทีำ�แสด้งให้้เห็้นชั่ด้เจนถึงความีคล่ิองตัวในกิารป็ฏิิบั้ติงานข่องบุ้คลิากิรก็ิค่อ กิารใช้่ Dashboard 

ในกิารกิระจายงานจากิคนทีำ�มีีงานอย่่ในม่ีอมีากิไป็ให้้คนทีำ�มีีงานในม่ีอน้อย ทำำาให้้กิระบ้วนกิารอนุมัีติ

สินเช่่�อรวด้เร็วยิ�งขึ่�น จนสามีารถอนมัุีติได้้ภัายในวนัรุ่งขึ่�นเม่ี�อมีีกิารข่อสนิเช่่�อ (Overnight Approve) 

 3. การมุ่งเน้นความสำาเร็จ (Focus on Success)

ผ้่บ้ริห้ารระด้บั้ส่งข่อง ธอส. แสด้งให้้เห้น็ถึงความีมุ่ีงมัี�นไป็ส่่ความีสำาเร็จข่ององคก์ิรด้้วยกิารใช่ผ้ลิลัิพัธ์

ในกิารด้ำาเนินกิารมีาเป็็นช่นวนในกิารสร้างกิารเป็ลีิ�ยนแป็ลิง แลิะกิล้ิาทีำ�จะสร้างกิารเป็ลีิ�ยนแป็ลิง 

ทีำ�ท้ำาทำายในห้ลิายป็ระกิารเม่ี�อเห็้นว่ากิารด้ำาเนินกิารไม่ีได้้สร้างผลิลัิพัธ์แห่้งความีสำาเร็จได้้จริง เช่่น 
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กิารเลิิกิทำำา Action Plan มีาส่่กิารใช้่ Milestone ทำำาให้้เกิิด้ความีสำาเร็จเล็ิกิๆ จากิโครงกิารต่างๆ 

ทีำ�มีีความีล่ิาช้่าไป็ถึง 98% ได้้ตามีแผนทัำ�งห้มีด้ ดั้งนั�น ในระบ้บ้กิารนำาองค์กิร GHB SMART 

Leadership System (LDS) จึงกิำาห้นด้บ้ทำบ้าทำแลิะห้น้าทีำ�ข่องผ้่บ้ริห้ารไว้อย่างชั่ด้เจน โด้ยเฉพัาะ 

กิารเป็็นแบ้บ้อย่างในกิารนำาองค์กิรไป็ส่่ความีสำาเร็จ ไม่ีใช่่เพีัยงกิารสั�งกิาร แต่ผ้่บ้ริห้ารข่อง ธอส. 

จะลิงมีาร่วมีในกิารป็ฏิิบั้ติด้้วยตนเอง รวมีถึงกิารเป็็นโค้ช่ วิทำยากิรเพ่ั�อให้้ร้่จริงในสิ�งทีำ�ทำำา
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สถาบั้นเพิั�มีผลิผลิิตแห่้งช่าติ ข่อข่อบ้พัระคุณในความีร่วมีม่ีอในกิารให้้ข้่อม่ีลิเป็็นอย่างดี้จากิ 

ผ้่บ้ริห้ารข่องธนาคารอาคารสงเคราะห์้ ดั้งรายนามีต่อไป็นี� 

 1. คุณฉัตรชั่ย  ศิัริไลิ กิรรมีกิารผ้่จัด้กิาร

 2. คุณวิทำยา  แสนภัักิดี้ รองกิรรมีกิารผ้่จัด้กิาร 

    กิลุ่ิมีงานกิารตลิาด้

 3. คุณสมีจิตต์  รถทำอง รองกิรรมีกิารผ้่จัด้กิาร 

    กิลุ่ิมีงานเทำคโนโลิยีสารสนเทำศั

 4. คุณทำวนทำอง  ตรีนุภัาพั ผ้่ช่่วยกิรรมีกิารผ้่จัด้กิาร 

    สายงานกิารตลิาด้แลิะพััฒนาธุรกิิจ 1

 5. คุณสมีบั้ติ  ทำวีผลิจร่ญ ผ้่ช่่วยกิรรมีกิารผ้่จัด้กิาร 

    สายงานบ้ริห้ารทำรัพัยากิรบุ้คคลิ

 6. คุณณรงค์พัลิ  ป็ระภัานิรินธน์ ผ้่ช่่วยกิรรมีกิารผ้่จัด้กิาร 

    สายงานกิลิยุทำธ์

 7. คุณภัานิณี  มีโนสันติ� ผ้่ช่่วยกิรรมีกิารผ้่จัด้กิาร 

    สายงานกิิจกิารนโยบ้ายแลิะภัาครัฐ

 8. คุณกัิญจนิกิา  ศัรีรัตนตรัย ผ้่อำานวยกิารฝ่่ายพััฒนาธุรกิิจเงินฝ่ากิ

 9. คุณห้ทัำยทิำพัย์  เห้ล่ิองธนพัลิกุิลิ ผ้่อำานวยกิารฝ่่ายวิเคราะห์้แลิะวางแผนกิลิยุทำธ์

 10. คุณมีนต์ชั่ย  ธีระวรกุิลิ ผ้่อำานวยกิารฝ่่ายป็ระเมิีนราคาห้ลัิกิทำรัพัย์

 11. คุณเสน่ห์้  ข่ำาสง่า ผ้่อำานวยกิารฝ่่ายวิเคราะห์้สินเช่่�อรายย่อย
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