




ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่
ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวลัอนัทรงเกยีรตทิีพ่งึปรารถนาของทุกหน่วยงาน 
เพราะเป็นเครือ่งหมายแห่งความเป็นเลศิในการบรหิารจัดการทกุด้าน ตลอดจน 
ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ	์ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�ำเร็จ ความรุ่งโรจน์ 	
	 และการเป็นที่ยอมรับทั่วไป อันเป็นสิ่งพึงปรารถนา		
	 ของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง	 สือ่ให้เหน็ถึงความเป็นเลศิและความมุง่มัน่ท่ีจะพฒันา 

	 มาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย	 สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�ำเร็จ



เจตนารมณ์ ของ “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ์

1.	 เพื่่�อสนัับสนุุนการนำำ�แนวทางรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิไปใช้้ในการปรัับปรุุงความสามารถใน
	 การแข่่งขััน
2.	 เพื่่�อประกาศเกีียรติิคุุณให้้แก่่องค์์กรที่่�ประสบผลสำำ�เร็็จในระดัับมาตรฐานโลก
3.	 เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ
4.	 เพื่่�อแสดงให้้นานาชาติิเห็็นถึึงความมุ่่�งมั่่�นในการยกระดัับมาตรฐานความเป็็นเลิิศในการบริิหาร
	จั ดการ

ประโยชน์ต่อองค์กร

องค์กรภาครฐั ภาคเอกชน ทกุประเภท ทกุขนาด ทีน่�ำเกณฑ์เพือ่การด�ำเนนิการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่เป็น 
กรอบการประเมนิคณุภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรียบเทยีบกบัระบบการบรหิารจดัการของตน จะได้
รบัประโยชน์ในทกุขัน้ตอน

เริม่จากการประเมนิตนเอง ผูบ้รหิารจะทราบถึงสภาพทีแ่ท้จรงิว่า ระบบการบรหิารจดัการของตน 
ยังขาดตกบกพร่องในเรือ่งใด จงึสามารถก�ำหนดวธิกีารและเป้าหมายทีช่ดัเจนในการจดัท�ำแผนปฏบิตักิาร 
และเม่ือองค์กรปฏบิตัติามแผนจนบรรลเุป้าหมายทีว่างไว้ มคีวามพร้อม และตดัสนิใจสมคัรรบัรางวลั 
องค์กรจะได้รับการตรวจประเมนิด้วยกระบวนการทีม่ปีระสิทธผิล โดยผูท้รงคณุวฒิุจากหลากหลาย
สาขาอาชีพท่ีได้รับการฝึกอบรมเพื่อเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์           
รับรางวลัหรอืไม่กต็าม องค์กรจะได้รบัรายงานป้อนกลบัซึง่ระบจุุดแขง็และจดุทีค่วรปรับปรงุ ซึง่นบัเป็น
ประโยชน์ต่อการน�ำไปวางแผนปรับปรงุองค์กรให้สมบูรณ์มากขึน้ต่อไป

องค์กรทีไ่ด้รบัรางวลัจะเป็นทีย่อมรบัจากองค์กรต่าง ๆ  ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมี
สทิธิใ์ช้ตราสญัลกัษณ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิซึง่สือ่ถงึความเป็นเลศิในระบบการบรหิารจดัการ ในการ
โฆษณาประชาสมัพนัธ์องค์กร รวมทัง้มโีอกาสส่งเสรมิและสนับสนนุการพฒันาขีดความสามารถในการ
แข่งขนัของประเทศ โดยการน�ำเสนอวธิปีฏบัิตทิีน่�ำไปสูค่วามส�ำเรจ็ และเปิดโอกาสให้มีการเข้าเยีย่มชม
สถานประกอบการเพือ่เป็นแบบอย่างให้แก่องค์กรอืน่ ๆ น�ำไปประยุกต์ เพือ่ให้ประสบผลส�ำเร็จเช่น
เดยีวกนั



รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ เป็็นกลไกในการขัับเคลื่่�อนความสามารถของอุุตสาหกรรมในภาพรวม
ของประเทศ เป็็นเครื่่�องมืือยกระดัับการบริิหารจััดการองค์์กร ที่่�สอดรัับกัับสภาวะแวดล้้อม 
ทางเศรษฐกิิจที่่�มีความผัันผวนสููง และสัังคมที่่�เปลี่่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็ว สามารถสร้้างคุุณค่่า 
และเพิ่่�มผลิิตภาพให้้ทุุกภาคส่่วน ทั้้�งภาคอุุตสาหกรรมการผลิิต และการบริิการ ภาครััฐวิิสาหกิิจ 
ที่่�เป็็นโครงสร้้างพื้้�นฐานต่่างๆ ของการพััฒนาประเทศ และภาครััฐที่่�ทำำ�หน้้าที่่�สนัับสนุุนให้้ 
การดำำ�เนิินกิิจกรรมในภาคเศรษฐกิิจ ให้้ดำำ�เนิินไปอย่่างราบรื่่�น รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ จึึงเป็็น 
เครื่่�องมืือสร้้างความเข้้มแข็็งให้้ทุุกภาคส่่วน เพื่่�อเป็็นรากฐานที่่�แข็็งแรง ในการสร้้างความเจริิญเติิบโต
ทางเศรษฐกิิจของประเทศ

นัับตั้้�งแต่่การก่่อตั้้�งรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ในปีี 2545 จนถึึงปััจจุุบััน มีีองค์์กรที่่�ได้้รัับ 
รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ จำำ�นวน 6 องค์์กร และองค์์กรที่่�ได้้รัับรางวััลการบริิหารสู่่�ความเป็็นเลิิศ 
จำำ�นวน 109 องค์์กร ซึ่่�งในปีี 2562 มีีองค์์กรที่่�ได้้รัับรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ Thailand Quality Award 
ถึึง 2 องค์์กร ได้้แก่่ กลุ่่�มธุุรกิิจโทรศััพท์์เคลื่่�อนที่่�ในกลุ่่�มบริิษััททรูู และธนาคารอาคารสงเคราะห์์ 
รางวััลเป็็นเครื่่�องหมายที่่�แสดงให้้เห็็นว่่าองค์์กรมีีกระบวนการบริิหารจััดการองค์์กรที่่�มีความสมดุุล
ครบทุุกด้้าน อยู่่�ในระดัับสากล ได้้แก่่ การมีีระบบการนำำ�องค์์กรที่่�เข้้มแข็็ง มีีแผนกลยุุทธ์์ที่่�ตอบสนอง
ธุุรกิิจได้้ดีี มีีการดููแลลููกค้้า และพนัักงานเป็็นอย่่างดีี ระบบงานมีีประสิิทธิิภาพ มีีผลการดำำ�เนิินงาน
ที่่�ดีจากการดำำ�เนิินธุุรกิิจ และแผ่่ความเข้้มแข็็ง และคุุณภาพไปยัังผู้้�มีส่่วนได้้ส่่วนเสีียทุุกกลุ่่�ม 
ทั้้�ง ลููกค้้า คู่่�ค้า ผู้้�ถือหุ้้�น พนัักงาน ชุุมชน และสัังคม 

กลุ่่�มธุุรกิิจโทรศัพัท์์เคลื่่�อนที่่�ในกลุ่่�มบริษัิัททรูู และ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ์ได้้นำำ�เกณฑ์ร์างวััล
คุุณภาพแห่่งชาติิไปใช้้ในการพััฒนา ปรัับปรุุงองค์์กรอย่่างต่่อเนื่่�อง ให้้ความสำำ�คัญกัับการยกระดัับ
มาตรฐานการจััดการองค์์กร เพื่่�อให้้เทีียบเท่่ากัับองค์์กรในระดัับสากล อีีกทั้้�ง เป็็นแรงบัันดาลใจ 
และต้้นแบบให้้องค์์กรอื่่�นๆ ได้้เรีียนรู้้�บทเรีียนแห่่งความสำำ�เร็็จในการบริิหารจััดการองค์์กร 
และนำำ�ไปประยุุกต์์ เพื่่�อมุ่่�งสู่่�ความเป็็นเลิิศเช่่นเดีียวกััน

สำำ�นักงานรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ สถาบัันเพิ่่�มผลผลิิตแห่่งชาติิ และกระทรวงอุุตสาหกรรม 
ขอขอบคุุณ กลุ่่�มธุุรกิิจโทรศััพท์์เคลื่่�อนที่่�ในกลุ่่�มบริิษััททรูู และธนาคารอาคารสงเคราะห์์ ในความ
ร่่วมมืืออย่่างดีียิ่่�งในการศึกึษาวิจัิัยครั้้�งนี้้� เพื่่�อแบ่ง่ปัันประสบการณ์ค์วามสำำ�เร็จ็ขององค์ก์รสู่่�สาธารณชน 
เป็็นส่่วนสำำ�คัญที่่�ทำำ�ให้้องค์์กรจำำ�นวนมากได้้เริ่่�มนำำ�เกณฑ์์รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิไปใช้้ เพื่่�อยกระดัับ
ขีีดความสามารถขององค์์กรในทุุกภาคส่่วน อัันจะส่่งผลต่่อความเข้้มแข็็งในภาพรวมของเศรษฐกิิจ 
สัังคมชุุมชน และสิ่่�งแวดล้้อม และส่่งเสริิมขีีดความสามารถในการแข่่งขัันของประเทศเพื่่�อมุ่่�งสู่่� 
ระดัับสากล

ผศ.ดร.อธิิศานต์์ วายุุภาพ
ผู้้�อำำ�นวยการสถาบัันเพิ่่�มผลผลิิตแห่่งชาติิ

กรรมการและเลขานุุการคณะกรรมการรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ

คำ�นำ�



สารบัญ

คำ�นำ�

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผลการดำ�เนินงานท่ีเป็นเลิศ

วิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ

รู้จักองค์กร

วิธีปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ

	 - การวางกลยุทธ์ท่ีทำ�ให้องค์กรเติบโตอย่างย่ังยืน 

	 - การพัฒนาบุคลากรเพื่อความสำ�เร็จของกลยุทธ์ 

	 - การบริหารพันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อความเป็นเลิศในการให้บริการ

ปัจจัยแห่งความสำ�เร็จ 
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43



8 Best Practices 2019

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

 

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เพื่อผลการดำ�เนินงานที่เป็นเลิศ



9กลุ่มธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่ในกลุ่มบริษัททรู

ลักษณะที่สำ�คัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์มีเจตจำ�นงที่เรียบง่าย

เจตจ�ำนงของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ คือ การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยู่ใน 
ธุรกิจใด ตอบค�ำถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี้

1) องค์กรด�ำเนินการได้ดีอย่างที่ควรเป็นหรือไม่

2) องค์กรรู้ได้อย่างไร

3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร

จากการท้าทายตนเองด้วยการตอบค�ำถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผล 
การด�ำเนินงานท่ีเป็นเลิศ องค์กรจะได้ส�ำรวจตนเองว่าได้ส�ำเร็จในสิ่งที่ส�ำคัญต่อองค์กรแล้วหรือไม่
ค�ำถามของเกณฑ์ครอบคลุม 7 ด้านที่ส�ำคัญในการจัดการและการด�ำเนินการขององค์กร 
(แบ่งย่อยออกเป็นกระบวนการ 6 หมวดทีมี่ความสมัพนัธ์เกีย่วเนือ่งกนั และ ผลลพัธ์ 1 หมวด) ได้แก่

1. การน�ำองค์กร (Leadership)
2. กลยุทธ์ (Strategy)
3. ลูกค้า (Customers)
4. การวััด การวิิเคราะห์์ และการจััดการความรู้้� 
   (Measurement, Analysis, and Knowledge Management)
5. บุคลากร (Workforce)
6. การปฏิบัติการ (Operations)
7. ผลลัพธ์ (Results)
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เกณฑ์ส่งเสริมให้เกิดมุมมองเชิงระบบ

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

พื้นฐานของระบบพื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) 
มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการท�ำให้องค์กร 
มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ 

ที่คล่องตัวในการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ 
และความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งต้องใช ้
ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 

กลุ่มการน�ำองค์กร กลุ่มการน�ำองค์กร 
(การน�ำองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) (การน�ำองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) 

เน้นความส�ำคัญว่าการน�ำองค์กร 
ต้องมุ่งที่กลยุทธ์ และลูกค้า

กลุ่มผลลัพธ ์กลุ่มผลลัพธ ์
(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)
ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้น
บุคลากร กระบวนการปฏิบัติการที่ส�ำคัญ 
และผลลัพธ์ที่เกิดจากกระบวนการเหล่านั้น

การท�ำงานทุกอย่างมุ่งสูผ่ลลัพธ ์ผลลัพธ ์
ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ ์
และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบุคลากร 
ด้านการน�ำองค์กรและการก�ำกับ

ดูแลองค์กร และด้านการเงินและตลาด

โครงร่างองค์กร โครงร่างองค์กร 
ก�ำหนดบริบทส�ำหรับองค์กร 

เป็นพื้นฐานของการด�ำเนินการทั้งหมดขององค์กร

                
 
 
 
 
                     คา่นยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

การนำ�องค์กร ผลลัพธ์

กลยุทธ์

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกค้า การปฏิบัติการ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

ค่านิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ที่มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ
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การมุ่งเน้นที่ค่านิยมและแนวคิดหลัก

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีพื้นฐานมาจาก ค่านิยมและแนวคิดหลัก 11ประการ ซึ่งเป็น 
รากฐานส�ำหรับการบูรณาการผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญ และข้อก�ำหนดการปฏิบัติการภายใต้        
กรอบที่มุ ่งเน้นผลลัพธ์ ซ่ึงจะสร้างพื้นฐานส�ำหรับการปฏิบัติ ข้อมูลป้อนกลับ และความส�ำเร็จ        
อย่างต่อเนื่อง

(Systems perspective)
• มุมมองเชิงระบบ

(Customer-focused excellence)
• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า

(Managing for innovation)
• การจัดการเพื่อนวัตกรรม

(Societal responsibility)
• ความรับผิดชอบต่อสังคม

(Delivering value and results)
• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์

(Visionary leadership)
• การให้ความส�ำคัญกับบุคลากร

(Focus on success)
• การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ

(Management by fact)
• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง

(Ethics and transparency)
• จริยธรรมและความโปร่งใส

(Visionary leadership)
• การน�ำองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์

(Organizational learning and agility)

• การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กรและ
ความคล่่องตััว
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การมุ่งเน้นกระบวนการ

กระบวนการ หมายถึง วิธีการต่าง ๆ  ที่องค์กรใช้เพื่อท�ำให้งานส�ำเร็จ เกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งชาติช่วยให้องค์กรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติเหล่านี้

•	 วิธีการท�ำให้งานขององค์กรประสบความส�ำเร็จ

Approach แนวทาง

Deployment การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

Learning การเรียนรู้

Integration การบูรณาการ

•	 ความมีประสิทธิผลของแนวทางที่ส�ำคัญขององค์กร

•	 การน�ำแนวทางที่ส�ำคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงานที่เกี่ยวข้อง

•	 การประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส�ำคัญขององค์กร

•	 ความสอดคล้องของแนวทางต่าง ๆ กับความจ�ำเป็นขององค์กร ทัง้ในปัจจบุนั	
	 และอนาคต

•	 การแบ่งปันการปรับปรุงต่าง ๆ ภายในองค์กร

•	 ตัววัดสารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่เสริมซึ่งกันและกันระหว่าง	
	 กระบวนการและหน่วยงาน

•	 การน�ำองค์ความรู้ใหม่ๆ ไปสู่การสร้างนวัตกรรม

•	 การประสานสอดคล้องกันของกระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กร	
	 เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส�ำคัญ
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การมุ่งเน้นผลลัพธ์

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ชี้น�ำให้องค์กรประเมินผลลัพธ์จาก 3 มุมมอง

•	 มุมมองภายนอก (ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นมององค์กรอย่างไร)

•	 มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างไร)

•	 มุมมองอนาคต (องค์กรเรียนรู้และเติบโตหรือไม่)

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิก�ำหนดให้แสดงผลลพัธ์ทีค่รอบคลมุทกุประเดน็ส�ำคญัขององค์กร 
เน่ืองจากองค์ประกอบของตวัวดัเป็นสิง่ทีท่�ำให้มัน่ใจว่า กลยทุธ์ขององค์กรมคีวามสมดลุระหว่างผูม้ี
ส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญกับวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ตลอดจนเป้าประสงค์ระยะส้ันและระยะยาว       
เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ตาม 4 มิติเหล่านี้

•	 ระดับผลการด�ำเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสม

•	 ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น เหมือนเดิม หรือแย่ลง

•	 ผลการด�ำเนินการขององค์กรเทียบกับคู่แข่ง ระดับเทียบเคียง 
	 หรือผู้น�ำในธุรกิจ

•	 การติดตามดูผลลัพธ์ที่ส�ำคัญกับองค์กร และพิจารณาถึงความคาดหวังและ	
	 ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ

•	 การใช้ผลลัพธ์เพื่อการตัดสินใจ

Levels ระดับ

Trends แนวโน้ม

Comparisons การเปรียบเทียบ

Integration การบูรณาการ
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การมุ่งเน้นความเกี่ยวเนื่องกัน

ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างเกณฑ์หมวดต่าง ๆ เป็นองค์ประกอบที่ส�ำคัญของมุมมองเชิงระบบ
ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ตัวอย่างความเกี่ยวเนื่องกัน เช่น

•	 ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น

•	 ความจ�ำเป็นของข้อมลูในกระบวนการวางแผนเชิงกลยทุธ์และในการปรบัปรงุการปฏบิตักิาร

•	 ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ์

•	 ความจ�ำเป็นต้องมีข้อมูลความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาดในการสร้างกลยุทธ์และ

	 แผนปฏิบัติการ

•	 ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จ�ำเป็นในระบบงานของ	
	 องค์กร

การมุ่งเน้นการปรับปรุง

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช ่วยให้องค์กรเข้าใจและตรวจประเมินว่าองค์กรได้                   
ประสบความส�ำเร็จในส่ิงที่ส�ำคัญต่อองค์กรในระดับใด องค์กรมีการถ่ายทอดกระบวนการไปสู่      
การปฏิบัติในระดับพัฒนาการใด ผลลัพธ์ขององค์กรดีในระดับใด องค์กรได้เรียนรู้และปรับปรุง    
หรือไม่และแนวทางขององค์กรตอบสนองความจ�ำเป็นองค์กรได้ดใีนระดบัใด แนวทางการให้คะแนน 
แสดงให้เห็นถึงมิติของกระบวนการและผลลัพธ์ที่อธิบายข้างต้น

ในขณะที่องค์กรตอบค�ำถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้
คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและ
ระหว่างหมวด เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อบริหารจัดการผลการด�ำเนินการของ
องค์กร จะเกิดการท�ำงานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส�ำคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่าง
กระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะน�ำไปสู่วงจรการปรับปรุง 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�ำมาใช้ในการท�ำความเข้าใจและใช้ในการบริหารจัดการผลการด�ำเนิน		
	 การขององค์กร ชี้น�ำความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู	้

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�ำเนินงาน
ที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพ
แห่งส�ำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (OBECQA)

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีเนื้อหาของข้อก�ำหนดและการประเมินที่เทียบเคียงได้กับรางวัล
คุณภาพแห่งชาติต่าง ๆ ทั่วโลก เป็นที่ยอมรับว่าเป็นกรอบการบริหารจัดการเพื่อน�ำองค์กรไปสู่       
ความเป็นเลศิ การใช้เกณฑ์ดงักล่าวจะช่วยให้องค์กรต่าง ๆ  ในประเทศไทยมุง่มัน่พฒันาตนเองอย่าง
ไม่หยุดยั้ง เพื่อประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองค์กร
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กลุ่มธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่ในกลุ่มบริษัททรู

กลุ่่�มธุุรกิิจโทรศััพท์์เคล่ื่�อนท่ี่� (True Mobile - TM) เป็็นหนึ่่�งในธุุรกิิจหลัักของกลุ่่�มบริิษััททรูู ซ่ึ่�งมีี 

วิิธีีปฏิิบััติิท่ี่�น่่าเรีียนรู้้�อย่่างยิ่่�งสำำ�หรัับการดำำ�เนิินธุุรกิิจท่ี่�เผชิิญความท้้าทายตั้้�งแต่่เริ่่�มต้้น เน่ื่�องจาก 

มีีสององค์์กรขนาดใหญ่่ครอบครองส่่วนแบ่่งตลาดมาอย่่างยาวนานมากกว่่า 12 ปีี แต่่ด้้วยความมุ่่�งมั่่�น 

และความพยายามอย่่างไม่่ย่่อท้้อ รวมถึึงการวางกลยุุทธ์์ การพััฒนาบุุคลากร และการร่่วมมืือ 

กัับพัันธมิตร ท่ี่�ผ่่านการเรีียนรู้้�และพััฒนาจนเป็็นวิิธีีปฏิิบััติิท่ี่� เป็็นเลิิศและสามารถใช้้สร้้าง 

ความได้้เปรีียบในการแข่่งขัันและการสร้้างสรรค์ส์ิ่่�งใหม่่ ๆ  อย่่างต่่อเนื่่�องเพ่ื่�อตอบสนองความพึึงพอใจ

แก่่ลูกค้้าและสัังคมทั้้�งในปััจจุุบันและอนาคต ทำำ�ให้้ TM ก้้าวขึ้้�นมาเป็็นหน่ึ่�งในองค์์กรชั้้�นนำำ�ที่�ทุุกคน

ต่่างให้้การยอมรัับ และเป็็นองค์์กรแห่่งแรกในธุุรกิิจโทรศััพท์์เคล่ื่�อนท่ี่�ซ่ึ่�งได้้รับัรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ 

(Thailand Quality Award) ในปีี 2562 

รู้จักองค์กร

TM เริ่่�มต้้นดำำ�เนิินธุุรกิิจในปีี 2545 ด้้วยความมุ่่�งมั่่�นและปณิธานท่ี่�เช่ื่�อว่่า “ทุุกคนมีีสิทธิิในการเข้้าถึึง

เทคโนโลยีีด้้านการสื่่�อสาร โทรคมนาคม ซ่ึ่�งไม่่เพีียงเป็็นการเพิ่่�มโอกาสในการเรีียนรู้้� โอกาส 

ในการเข้้าถึึงเทคโนโลยีี และการมีีคุุณภาพชีีวิิตที่�ดีีขึ้้�น แต่่ยังช่่วยผลัักดัันการเติิบโตของสัังคม 

และเศรษฐกิิจดิิจิิทััล (Social & Digital Economy) ของประเทศ” 

ธุุรกิิจโทรศััพท์์เคล่ื่�อนท่ี่�ถืือเป็็นธุุรกิิจท่ี่�องค์์กรรายใหม่่ประสบความสำำ�เร็็จได้้ยาก เน่ื่�องจากเป็็นธุุรกิิจ

ท่ี่�มีีการแข่่งขัันท่ี่�สููงมาก อีีกทั้้�งยัังมีีองค์์กรขนาดใหญ่่ที่่�ครองตลาดและฐานลููกค้้าทั้้�งหมดอยู่่� ดัังนั้้�น 

ตั้้�งแต่่ก้้าวแรกจนถึึงปััจจุุบัน สิ่่�งท่ี่� TM ให้้ความสำำ�คัญคืือการเป็็น Game Changer ท่ี่�สร้้าง 

ความแตกต่่างและนำำ�เสนอสิ่่�งใหม่่ ๆ  เข้้าสู่่�ตลาดในประเทศไทยอย่่างต่่อเน่ื่�อง เช่่น การคิิดค่่าโทรศััพท์์

ตามจริิงเป็็นวิินาทีี การนำำ�เทคโนโลยีี 3G และ 4G เข้้ามา เป็็นต้้น เกืือบ 20 ปีีท่ี่�ผ่่านมา TM ยัังคง

มุ่่�งมั่่�นในการพััฒนาสิ่่�งใหม่่ๆ ร่่วมกัับพัันธมิตรชั้้�นนำำ�ระดัับโลก เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่า ลููกค้้าจะได้้รับ

ประสบการณ์์ในการใช้้งานท่ี่�ดีีที่�สุุด (Bestination) 

TM มีีกรรมการผู้้�จััดการใหญ่่ (ร่่วม) 2 ท่่านเป็็นผู้้�บริิหารสููงสุุดในการขัับเคล่ื่�อนองค์์กร และ 

กำำ�หนดทิศทางการวางระบบและกลไกต่่าง ๆ และมีีบุุคลากรกว่่าหน่ึ่�งหม่ื่�นคนท่ี่�ร่่วมขัับเคล่ื่�อน 

ให้้ TM บรรลุุสู่่�เป้้าหมาย โดยบุุคลากรส่่วนใหญ่่มีีอายุุในช่่วง 30 - 50 ปีี (ร้้อยละ 59) รองลงมาคืือ 

อายุุน้้อยกว่่า 30 ปีี (ร้้อยละ 36) และมีีอายุุ 50 ปีีขึ้้�นไป (ร้้อยละ 5)

วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ
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วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม

วิสัยทัศน์

มุ่่�งมั่่�นท่ี่�จะเป็็นผู้้�นำำ�โครงสร้้างพื้้�นฐาน (ดิิจิิทััล) ท่ี่�เช่ื่�อมโยงผู้้�คน องค์์กร เศรษฐกิิจ และสัังคม 

อย่่างทั่่�วถึึง เพ่ื่�อสร้้างคุุณค่่าต่่อชีีวิิตอย่่างยั่่�งยืืน 

พันธกิจ

การสร้้างโครงสร้้างพื้้�นฐานท่ี่�เช่ื่�อมโยงครอบครััว ธุุรกิิจ และทุุกคนในสัังคม เพ่ื่�อให้้ทุุกคนสามารถ

แบ่่งปััน มอบคุุณค่่าการมีีกันและกััน พร้้อมสร้้างคุุณค่่าอัันแท้้จริิงของชีีวิิต

ค่านิยม

Caring (เอาใจใส่่) 	 ความรััก ความรู้้�สึึกได้้ถึึงความทุุกข์์ สุุขของผู้้�อ่ื่�น 

Credible (เช่ื่�อถืือได้้)	 ความรัับผิิดชอบ มีีวิินััยต่่อหน้้าท่ี่�และเป็็นท่ี่�ไว้้วางใจ เช่ื่�อถืือได้้  

				ทั้้    �งต่่อหน้้าท่ี่�และในฐานะบุุคคลในสัังคม 

Creative (สร้้างสรรค์์)	 ความรัักในการเรีียนรู้้� เพ่ื่�อสร้้างสรรค์์คุุณค่่าใหม่่ตลอดเวลา 

Courageous (กล้้าคิิดกล้้าทำำ�)	 ความกล้้าท่ี่�จะทำำ�สิ่่�งท่ี่�ถููกท่ี่�ควร โดยเห็็นแก่่ส่่วนรวมเป็็นท่ี่�ตั้้�ง
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สินค้าและบริการหลัก

TM ให้้บริิการโทรศััพท์์เคล่ื่�อนท่ี่�ภายใต้้แบรนด์์ ทรููมููฟ เอช ประกอบด้้วย

	 1.	 บริิการเสีียง (Voice Service) บริิการด้้านการโทร ทั้้�งการโทรในพื้้�นท่ี่�เดีียวกัน 

		  การโทรต่่างจัังหวััด การโทรทางไกลต่่างประเทศ และบริิการโทรศััพท์์ข้้ามแดน 

		  ระหว่่างประเทศรวมถึงึบริิการเสริมต่่างๆ เช่่น การรัับสายเรีียกซ้้อน การโอนสาย เป็็นต้้น 

	 2.	 บริิการเช่ื่�อมต่่ออิินเตอร์์เน็็ตผ่่านโทรศััพท์์เคล่ื่�อนท่ี่� (Data Service) บริิการอิินเตอร์์เน็็ต                     

		  การเช่ื่�อมต่่ออิินเตอร์์เน็็ตบนโทรศััพท์์มืือถืือ ตลอดจนบริิการเสริมอ่ื่�นๆ เช่่น Mobile Chat 

โดยกลไกหลัักในการส่่งมอบสิินค้้าและบริิการมีี 2 ช่่องทางท่ี่�สำำ�คัญ ได้้แก่่ 

	 1.	ช่ องทางของ TM ได้้แก่่ Retail Shop พนัักงานขายตรง พนัักงานขายทางโทรศััพท์์ 

	 2.	ช่ องทางของเพ่ื่�อนคู่่�ค้า ซ่ึ่�งเป็็นตััวแทนจััดจำำ�หน่่ายท่ี่�เปิิดให้้บริิการทั้้�งในห้้างสรรพสิินค้้า 

		  และร้้านค้้าของตนเอง ซ่ึ่�งปััจจุุบันมีีอยู่่�ราว 19,000 ช่่องทาง  

ลูกค้า

จากลัักษณะการถืือครองและพฤติิกรรมการใช้้งานท่ี่�แตกต่่างกััน TM ได้้แบ่่งลููกค้้าออกเป็็น 2 กลุ่่�ม 

ได้้แก่่ 1. ลููกค้้าบุุคคล และ 2. ลููกค้้าองค์์กร โดยทั้้�ง 2 กลุ่่�มมีีความต้้องการท่ี่�เหมืือนกััน คืือ คุุณภาพ

สััญญาณ, เสถีียรภาพ และความพร้้อมใช้้งานของโครงข่่าย แต่่มีีความคาดหวัังแตกต่่างกััน 

โดยลููกค้้าบุุคคลมุ่�งเน้้นท่ี่�ความคุ้้�มค่่าและความสะดวก ในขณะท่ี่�ลููกค้้าองค์์กรมุ่่�งเน้้นท่ี่�ความรวดเร็็ว

ในการส่่งมอบบริิการ 

ความท้าทายขององค์กร

ความท้้าทายท่ี่�ส่่งผลต่่อทิิศทางการดำำ�เนิินการของ TM มีี 2 ประเด็็นหลััก ได้้แก่่ 

	 1.	 Making Profitability and More Complex Customer Expectation การสร้้างกำำ�ไรและ 

		ต  อบสนองความต้้องการของลููกค้้าท่ี่�ทวีีความซัับซ้้อนยิ่่�งขึ้้�น เพ่ื่�อให้้ทันัต่่อการเปลี่�ยนแปลง 

		  ทางการตลาดที่�ขยายตััวลดลง รวมถึึงความต้้องการสิินค้้าและบริิการใหม่่ด้้าน 

		  Internet of Things   

	 2.	 Rapidly Changing Market Dynamics การเปลี่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วของสภาพตลาด 

		  และผู้้�บริิโภคท่ี่�ทำำ�ให้้ต้้องปรับตััวให้้ทันต่่อการเปลี่�ยนแปลงทางเทคโนโลยีี ทั้้�งด้้าน 

		  การพััฒนาบุุคลากรท่ี่�ต้้องพร้้อมสำำ�หรัับการเป็็น Digital Organization ด้้านการทำำ�ธุุรกิิจ 

		ที่  �มุ่่�งเน้้นความร่่วมมืือทางธุุรกิิจ และด้้านการทำำ�ธุุรกิิจท่ี่�ยั่่�งยืืนคำำ�นึึงถึึงคุุณค่่าต่่อสัังคม 
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รางวััลด้้านการนำำ�องค์์กร

• รางวััลองค์์กรท่ี่�มีีความเป็็นเลิิศในการดำำ�เนิินธุุรกิิจจากฟรอสต์แอนด์์ 
ซััลลิแวน ปีี 2558 - 2561

• รางวััลสุุดยอดผู้้�นำำ�ธุุรกิิจส่ื่�อสารโทรคมนาคมระดัับเอเชีียแปซิฟิิค 
ปีี 2558

• รางวััลผู้้�ให้้บริิการโมบายล์์ระดัับเอเชีียแปซิฟิิก ปีี 2559 - 2561

• รางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิ ประจำำ�ปี 2562 (TQA Winner)

• Thailand Corporate Excellence Awards 2562 สาขาความเป็็นเลิิศ 
ด้้านสิินค้้าและการบริิการ

• รางวััลผู้้�ให้้บริิการโทรคมนาคมแห่่งปีี ประจำำ�ภูมิิภาคเอเชีีย-แปซิฟิิก  
ต่่อเน่ื่�อง 2 ปีีซ้้อน (ปีี 2561 - 2562) และรางวััลผู้้�ให้้บริิการโมบายล์์ 
ดาต้้าแห่่งปีี ประจำำ�ภููมิิภาคเอเชีีย-แปซิิฟิิก ต่่อเนื่่�อง 3 ปีีซ้้อน 
(ปีี 2560 - 2562) จากพิิธีีมอบรางวััล Asia-Pacific Best Practices  
Awards 2562 ณ ประเทศสิงคโปร์

รางวััลด้้านความยั่่�งยืืน

• อัันดัับ 1 DOW JONES SUSTAINABILITY INDICES ด้้วยคะแนนสููงสุุด 
ระดัับโลกของกลุ่่�มอุุตสาหกรรมส่ื่�อสารโทรคมนาคม (Industry Leader)  
3 ปีีต่่อเน่ื่�อง และยัังคงเป็็นสมาชิิกในกลุ่่�ม DJSI และ FTSE4GOOD 
4 ปีี ติิดต่่อกััน (2560 - 2563)

• Asia Corporate Excellence & Sustainability Awards (ACES)  
2562 ประเภทบริิษััทท่ี่�มีีการส่่งเสริมการดููแลชุุมชนยอดเย่ี่�ยม 
แห่่งเอเชีีย (Top Community Care Companies in Asia) จาก  
MORS Group

รางวััลด้้านลููกค้้า • Loyalty & Engagement Awards 2562 จากประเทศสิงคโปร์

รางวััลด้้านการบริิหาร
บุุคลากร

• นายจ้้างดีีเด่่นประจำำ�ประเทศไทย ต่่อเน่ื่�อง 2 ปีีซ้้อน 
(ปีี 2562 - 2563) จากสถาบััน TOP EMPLOYERS INSTITUTE 
แห่่งประเทศเนเธอร์์แลนด์์ จากงาน “TOP EMPLOYERS APAC” 
ณ ประเทศสิงคโปร์

• องค์์กรดีีเด่่นท่ี่�น่่าทำำ�งานด้้วยมากท่ี่�สุุดในเอเชีีย ปีี 2563 
(Best Companies to Work for in Asia 2020) จาก HR Asia

รางวััลด้้านการปฏิิบััติิการ

• เครืือข่่าย 4G ท่ี่�ดีีที่�สุุดในประเทศไทย 4 ปีีซ้้อนจาก nPerf 
(ปีี 2559 - 2562)

• เครืือข่่ายมืือถืือ ด้้านบริิการโมบายล์์ดาต้้า อัันดัับ 1 ในไทย nPerf 
ปีี 2562

• BEST NETWORK PROVIDER จากงาน THAILAND TOP COMPANY 
AWARDS 2562

• รางวััลนวััตกรรมแห่่งชาติิ ด้้านเศรษฐกิิจ ประจำำ�ปี 2563

• รางวััลนวััตกรรมระดัับโลกจากนานาชาติิ เช่่น เกาหลีี, แคนาดา,  
รััสเซีีย เป็็นต้้น ตั้้�งแต่่ปี 2558 - ปััจจุุบัน

รางวัลและความสำ�เร็จที่ได้รับ
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วิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

ความสำำ�เร็็จของ TM ในการสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขัันจนสามารถก้้าวขึ้้�นมาเป็็นหน่ึ่�งในองค์์กร           

ชั้้�นนำำ�ที่�ได้้รับการยอมรัับ มาจากการวางแผน การเรีียนรู้้�พััฒนา และการมุ่่�งมั่่�นสู่่�สิ่่�งท่ี่�ดีีที่�สุุดอยู่่�เสมอ 

จนทำำ�ให้้ TM สามารถชนะความท้้าทายและบรรลุุเป้้าหมายที่่�วางไว้้ วิิธีีปฏิิบััติิท่ี่�เป็็นเลิิศของ TM 

ประกอบด้้วย  

	 1.	 การวางกลยุุทธ์์ท่ี่�ทำำ�ให้้องค์์กรเติิบโตอย่่างยั่่�งยืืน 

	 2.	 การพััฒนาบุุคลากรเพ่ื่�อความสำำ�เร็็จของกลยุุทธ์์ 

	 3.	 การบริิหารพัันธมิตรทางธุุรกิิจ เพ่ื่�อความเป็็นเลิิศในการให้้บริิการ

1. การวางกลยุทธ์ที่ทำ�ให้องค์กรเติบโตอย่างยั่งยืน

การวััดความสำำ�เร็็จของแผนกลยุุทธ์์ท่ี่�ดีีพิจารณาได้้จากการเติิบโตขององค์์กรท่ี่�ไม่่ว่่าจะเผชิิญ 

กัับสภาพตลาดหรืือการเปลี่�ยนแปลงใด ๆ  ก็็ยัังคงความสามารถในการแข่่งขัันไว้้ได้้ แม้้ว่่า 

TM เริ่่�มเข้้าสู่่�ธุุรกิิจเทคโนโลยีีการสื่่�อสารหลัังคู่่�แข่่งรายอื่่�น 12 ปีี แต่่ความสามารถของ TM 

ในการตอบสนองต่่อความต้้องการที่่�เปลี่�ยนแปลงไปของผู้้�บริิโภคเป็็นที่่�ประจัักษ์์เป็็นอย่่างดีี 

จากการครองตลาดส่่วนใหญ่่ โดยเฉพาะในกลุ่่�มผู้้�บริิโภครุ่่�นใหม่่ที่�มีี Life Style และพฤติิกรรม 

การบริิโภคท่ี่�เปลี่�ยนแปลงอย่่างรวดเร็็วตลอดเวลา ทั้้�งการนิิยมใช้้งานวิิดีีโอสตรีีมมิ่่�ง การเช่ื่�อมต่่อ

ข้้อมููลและการทำำ�ธุุรกรรมต่่าง ๆ  ทางอิินเตอร์์เน็็ต ซ่ึ่�งการรัับ-ส่่งข้้อมููลที่�เพิ่่�มขึ้้�นของผู้้�บริิโภค 

ทำำ�ให้้บริิการประเภทข้้อมููล (Data Service) ขยายตััวเพิ่่�มขึ้้�นอย่่างมาก และส่่งผลต่่อการแข่่งขััน 

ของธุุรกิิจเทคโนโลยีีการส่ื่�อสาร 

จากการศึึกษาวิิจััยพบว่่า 4 ขั้้�นตอนสำำ�คัญของการวางแผนกลยุุทธ์์ท่ี่�ทำำ�ให้้ TM เพิ่่�มขีีดความสามารถ                

ในการแข่่งขัันและเติิบโตอย่่างยั่่�งยืืน ได้้แก่่   

	 1.1		 การรวบรวมข้้อมููลสารสนเทศเพ่ื่�อการตััดสินใจเชิิงกลยุุทธ์์ 

	 1.2		 การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเพ่ื่�อกำำ�หนดแผนเชิิงกลยุุทธ์์ท่ี่�สอดคล้้องในทิิศทางเดีียวกัน 

	 1.3		 การกำำ�หนดตัวชี้้�วััดสำำ�คัญเพ่ื่�อให้้การถ่่ายทอดแผนกลยุุทธ์์มีีประสิิทธิิผล 

	 1.4		 การติิดตามประเมิินผลเพ่ื่�อให้้แผนเชิิงกลยุุทธ์์เป็็นไปตามเป้้าหมาย

1.1 การรวบรวมข้้อมููลสารสนเทศเพ่ื่�อการตััดสิินใจเชิิงกลยุุทธ์์

จากกลยุุทธ์์ทางการตลาดเดิิมท่ี่�มุ่่�งเร่ื่�อง Market Penetration โดยใช้้กลยุุทธ์์ด้้านราคา (Price) และ                 

การสร้้างความแตกต่่าง (Differentiate) มาสู่่�การเตรีียมความพร้้อมเข้้าสู่่� Disruptive Business 

และการคำำ�นึึงถึึง Sustainability Development เพ่ื่�อการเป็็น Game Changer ท่ี่�นำำ�เสนอสิ่่�งใหม่่ ๆ  

เข้้าสู่่�ตลาดและเป็็นผู้้�นำำ�การเปลี่�ยนแปลง ทำำ�ให้้การวางกลยุุทธ์์จะต้้องมีีกระบวนการคิิดที่�เป็็นระบบ 

รวมถึึงความฉลาดในการเลืือกใช้้ข้้อมููลเพ่ื่�อการตััดสินใจท่ี่�นำำ�ไปสู่่�ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์ 

ซ่ึ่�งความสำำ�เร็็จของ TM ส่่วนหน่ึ่�งมาจากการวางกลยุุทธ์์ท่ี่�มีีประสิิทธิิภาพโดยมีีหน่่วยงานท่ี่�รัับผิิดชอบ

คืือ True Mobile Corporate Planning หรืือ TMPC 
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TMCP ได้้ผ่่านการเรีียนรู้้� ทบทวนและปรับปรุุงกระบวนการวางแผนกลยุุทธ์์มาอย่่างต่่อเน่ื่�อง 

ทั้้�งในส่่วนท่ี่�เป็็นกระบวนการ (Process) และเทคโนโลยีี (Technology) จากเคร่ื่�องมืือเดิิมท่ี่�เป็็น 

Analog เริ่่�มมีีการใช้้เทคโนโลยีีดิจิิทััลมากขึ้้�น จากเดิิมท่ี่�ใช้้ SWOT เป็็นเคร่ื่�องมืือสำำ�คัญ จนในปีี 2557 

เริ่่�มมีีการใช้้ Big Data Analysis  ต่่อมาในปีี 2558 ใช้้ระบบวิิเคราะห์์เสีียงของลููกค้้าบนโซเชีียลมีีเดีีย 

(Social Monitoring Analysis: SMA) และในปีี 2559 TMCP ได้้เพิ่่�มขั้้�นตอนกระบวนการวางแผน

กลยุุทธ์์ให้้ครอบคลุุมการนำำ�แผนไปสู่่�การปฏิิบััติิ รวมถึึงการติิดตามและปรัับปรุุงผลการดำำ�เนิินการ

เพ่ื่�อให้้มั่่�นใจว่่าแผนกลยุุทธ์์ แผนปฏิิบััติิการ และตััวชี้้�วััดมีีความบูรูณาการทั่่�วองค์์กรจนถึึงระดัับบุุคคล

ปััจจุุบันการรวบรวมข้้อมููลสารสนเทศของ TM มุ่่�งหาข้้อมููลที่�เป็็นจุุดบอด (Blind Spot) และข้้อมููล 

Market Disruption เพ่ื่�อก้้าวสู่่�ความเป็็นผู้้�นำำ�การเปลี่�ยนแปลงอย่่างแท้้จริิง โดยข้้อมููลที่�รวบรวมได้้ 

จะถููกนำำ�เข้้าไปใช้้ในช่่วงวางแผนกลยุุทธ์์ประจำำ�ปี และการติิดตามผลการดำำ�เนิินการ ทั้้�งแบบ 

รายสััปดาห์์ รายเดืือน และรายไตรมาส เพ่ื่�อให้้ TM สามารถตอสนองต่่อการเปลี่�ยนแปลง 

ได้้อย่่างรวดเร็็วและแสวงหาโอกาสใหม่่ ๆ  ได้้อย่่างต่่อเน่ื่�อง รวมถึึงมีีข้้อมููลที่�ทัันสมัยสำำ�หรัับ 

ในการทำำ�แผนระยะสั้้�นและแผนระยะยาว ข้้อมููลสารสนเทศที่� TM ใช้้ในการตััดสินใจเชิิงกลยุุทธ์์ 

เพ่ื่�อตอบสนองต่่อการเติิบโตอย่่างยั่่�งยืืนจะครอบคลุุมปััจจััยภายใน ซ่ึ่�งได้้แก่่ ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ 

ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์ และโอกาสเชิิงกลยุุทธ์์ รวมถึึงความสามารถขององค์์กรในการนำำ�แผน 

ไปปฏิิบััติิ และปััจจััยภายนอก ซ่ึ่�งได้้แก่่ ความเส่ี่�ยงท่ี่�คุุกคามต่่อความสำำ�เร็็จในอนาคตหรืือ                        

การเปลี่�ยนแปลงท่ี่�อาจเกิิดขึ้้�นจากปััจจััยภายนอก และการเปลี่�ยนแปลงท่ี่�มีีโอกาสจะเกิิดขึ้้�น 

ด้้านกฎระเบีียบหรืือข้้อบัังคัับต่่าง ๆ ท่ี่�อาจส่่งผลต่่อการทำำ�ธุุรกิิจ

1.2 การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเพ่ื่�อกำำ�หนดแผนเชิิงกลยุุทธ์์ท่ี่�สอดคล้้องในทิิศทางเดีียวกััน

ในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลที่�สามารถกำำ�หนดแผนเชิิงกลยุุทธ์์ให้้เป็็นไปในทิิศทางเดีียวกัน จำำ�เป็็นต้้องมีี                  

การประสานข้้อมููลและสร้้างความร่่วมมืือระหว่่าง Business Unit (BU) รวมถึึงการรวบรวมข้้อมููล 
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และวิิเคราะห์์ในภาพรวม ซ่ึ่�ง TMCP ทำำ�หน้้าท่ี่�ประสานความร่่วมมืือผ่่าน Data Analytics ของแต่่ละ 

BU หลััก โดยทีีม Data Analytics นี้้�เป็็นทีีมกลางท่ี่�ไม่่ได้้ขึ้้�นตรงกัับ BU ใดโดยตรง ทำำ�ให้้มีีอิสระและ

ยืืดหยุ่่�นในการทำำ�งานมีีหน้้าท่ี่�วิิเคราะห์์ข้้อมููลสำำ�คัญด้้าน Performance และด้้านอ่ื่�น ๆ  เพ่ื่�อสนับสนุุน

การทำำ�แผนกลยุุทธ์์ 
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ผลลัพธ์์ท่ี่�ได้้จากการวิิเคราะห์์ข้้อมููลคืือ วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ เป้้าหมายระยะสั้้�นและระยะยาว 

กระบวนการสำำ�คัญท่ี่� TM เลืือกดำำ�เนิินการเองหรืือมอบหมายให้้ Outsource เพื่่�อกำำ�หนด 

เป็็นแผนปฏิิบััติิการ (Action Plan) ต่่อไป โดยแผนปฏิิบััติิการจะแบ่่งเป็็น 2 ระดัับคืือ 

1. ระดัับ Business Plan หรืือแผนปฏิิบััติิการเชิิงกลยุุทธ์์ท่ี่�สำำ�คัญ โดยหน่่วยงานธุุรกิิจดำำ�เนิินการ 

ร่่วมกัับ TMCP และ 2. ระดัับ Key Action Plans หรืือแผนปฏิิบััติิการท่ี่�เป็็น Corporate Project 

ซ่ึ่�งได้้มีีการบููรณาการเข้้ากัับระบบการนำำ�องค์์กร (9C Leadership System) โดยทำำ�งานในรููปแบบ 

ของ Cross-functional Team ผ่่าน Corporate Project ในรููปแบบ (Strategic Project Leader 

Development: SPLD) ซ่ึ่�งมีีการกำำ�หนดคณะทำำ�งานจากส่่วนงานต่่าง ๆ ท่ี่�เก่ี่�ยวข้้องกัับโครงการ                   

รวมถึึงมีีการกำำ�หนดเป้้าหมายและระยะเวลาติิดตามดำำ�เนิินการอย่่างชััดเจน และมีีผู้้�รัับผิิดชอบ 

แผนปฏิิบััติิการท่ี่�เป็็นระดัับ Senior Management โดย TMCP เป็็นผู้้�รวบรวมแผนปฏิิบััติิการ 

จากทุุก BU และพิิจารณาความสอดคล้้องของแผนปฏิิบััติิการให้้สอดประสานไปในทิิศทางเดีียวกัน

และเพ่ื่�อให้้มั่่�นใจว่่า แผนปฏิิบััติิการท่ี่�จััดทำำ�ขึ้้�นจะประสบสำำ�เร็็จ TM มีีการวิิเคราะห์์ข้้อมููลสารสนเทศ

เพ่ื่�อประเมิินความเสี่่�ยงด้้านทรััพยากรต่่าง ๆ ทั้้�งด้้านงบประมาณ อััตรากำำ�ลัง ขีีดความสามารถ 

ของบุุคลากร และ IT Plan ท่ี่�ต้้องการในแต่่ละแผนกลยุุทธ์์ เพ่ื่�อจััดสรรทรััพยากรตามลำำ�ดับ 

ความสำำ�คัญของแผนปฏิิบััติิการ ซ่ึ่�งพิิจารณาจากความสอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ 

(Strategic Objective) ของ TM โดย Finance เป็็นผู้้�จััดทำำ�แผนด้้านความเสี่่�ยงทางการเงิิน 

ซ่ึ่�งรวมถึึงความเสี่่�ยงจากอััตราแลกเปลี่่�ยนเงิินตราต่่างประเทศ และความเสี่่�ยงจากอััตราดอกเบี้้�ย 

ท่ี่�จะเกิิดขึ้้�นใน 24 เดืือนล่่วงหน้้า สำำ�หรัับระดัับแผนปฏิิบััติิการ TM มีีการวิิเคราะห์์ข้้อมููลสารสนเทศ

เพ่ื่�อประเมิินความเส่ี่�ยงและวางแผนบริิหารจััดการใน 8 กลุ่่�มสำำ�คัญ ได้้แก่่ 1. Technology                        

2. Operation 3. Finance 4. Legal 5. Marketing/Customer/Supplier/Partner 6. People 

7. Regulatory และ 8. Sustainability เพ่ื่�อใช้้ในการวางแผนการจััดการจนถึึงการติิดตาม 

และประเมิินผล เพ่ื่�อให้้ความเส่ี่�ยงอยู่่�ในระดัับท่ี่�ยอมรัับได้้

1.3 การกำำ�หนดตััวชี้้�วััดสำำ�คัญเพ่ื่�อให้้การถ่่ายทอดแผนกลยุุทธ์์มีีประสิิทธิิผล

กระบวนการจััดทำำ�แผนกลยุุทธ์์ของ TM มีีวัตถุุประสงค์์ท่ี่�สำำ�คัญ 3 เร่ื่�อง และกำำ�หนดเป็็นวััตถุุประสงค์์

เชิิงกลยุุทธ์์ท่ี่�ชััดเจน 8 ด้้าน ได้้แก่่ เพ่ื่�อรัักษาความเป็็นเลิิศในธุุรกิิจปััจจุุบัน (1. Best Network 

2. Best Sales 3. Best Service) เตรีียมองค์์กรให้้พร้้อมรัับ Disruptive Technology ในอนาคต 

(4. Disruptive Business 5. Cost Control and Productivity 6. Synergy) และสร้้างให้้ TM 

เป็็นองค์์กรท่ี่�ยั่่�งยืืน (7. Digital Organization และ 8. Sustainability) และภายใต้้วัตถุุประสงค์์ 

เชิิงกลยุุทธ์์ทั้้�ง 8 ด้้านมีีการกำำ�หนดแผนปฏิิบััติิการท่ี่�สำำ�คัญ (Action Plan) ว่่าจะต้้องทำำ�ในเรื่่�องใดบ้้าง 

พร้้อมทั้้�งทำำ�การคาดการณ์์ว่่าต้้องใช้้ระยะเวลานานเท่่าไรในการบรรลุุแต่่ละเป้้าหมายท่ี่�วางเอาไว้้ 

สิ่่�งนี้้�เองเป็็นปััจจััยสำำ�คัญท่ี่�ทำำ�ให้้การกำำ�หนดตัวชี้้�วััดสำำ�คัญของ TM มีีความชััดเจน ครอบคลุุม 

ตั้้�งแต่่การกำำ�หนดเป้้าหมายระยะสั้้�นและระยะยาว ค่่า Benchmark การจััดหาทรััพยากรท่ี่�ต้้องการ

หรืือมีีความจำำ�เป็็น ซ่ึ่�งรวมถึึงแผนการสร้้างและพััฒนาความสามารถของบุุคลากร การสนับสนุุน 
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จากผู้้�บริิหารระดัับสููง ทำำ�ให้้การถ่่ายทอดแผนกลยุุทธ์์ไปสู่่�ระดัับต่่าง ๆ ทำำ�ได้้ทั่่�วทั้้�งองค์์กรอย่่างมีี

ประสิิทธิิภาพและประสิิทธิิผล และเป็็นหน่ึ่�งในปััจจััยแห่่งความสำำ�เร็็จในการนำำ�แผนไปสู่่�การปฏิิบััติิ 

ในการกำำ�หนดแผนปฏิิบััติิการนั้้�น แต่่ละ BU จะเรีียนรู้้�และเข้้าใจความต้้องการของลููกค้้า รวมถึึง 

ความคาดหวัังของผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียท่ี่�สำำ�คัญ หรืือการพััฒนานวััตกรรมใหม่่ ๆ ด้้วยการวิิเคราะห์์

เชิิงเปรีียบเทีียบกัับคู่่�เทีียบท่ี่�เป็็นองค์์กรระดัับโลก และค้้นหาวิิธีีปฏิิบััติิท่ี่�เป็็นเลิิศ (Best Practices) 

ขององค์์กรเหล่่านั้้�นมาวิิเคราะห์์เพ่ื่�อหา Gap ในการพััฒนาธุุรกิิจของ TM ท่ี่�สามารถสร้้างประโยชน์

ต่่อลููกค้้าและผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีียท่ี่�สำำ�คัญ และเพื่่�อกำำ�หนดทิิศทางของธุุร กิิจในอนาคต 

ซ่ึ่�งข้้อมููลเหล่่านี้้�จะถููกใช้้เป็็นส่่วนหน่ึ่�งในการกำำ�หนดกลยุุทธ์์ วััตถุุประสงค์์ เป้้าหมายท่ี่�ต้้องการ 

ทำำ�ให้้ทุุก BU สามารถกำำ�หนดตัวชี้้�วััดที่�ชััดเจนสำำ�หรัับแผนปฏิิบััติิการ ซ่ึ่�งรวมถึึงการกำำ�หนด Partners 

และ Suppliers และตััวชี้้�วััดสำำ�หรัับใช้้ประเมิิน ตลอดจนแผนจััดสรรทรััพยากร (Resource Plan)                 

ท่ี่�ครอบคลุุมทั้้�งงบประมาณและอััตรากำำ�ลัง เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่ามีีทรััพยากรพร้้อมและเพีียงพอ 

และถููกจััดสรรอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

การกำำ�หนดตัวชี้้�วััดสำำ�คัญของแผนปฏิิบััติิการในระดัับ Business Plan จะมีีการประเมิินด้้านการเงิิน       

ถึึงผลลัพธ์์ท่ี่�ได้้ ทั้้�งรายได้้ และต้้นทุุน ตามระยะเวลาของแผนระยะสั้้�นคืือ 1 ปีี และแผนระยะยาว 

3 ปีี รวมถึึงการประเมิินความเส่ี่�ยง ซ่ึ่�งจะต้้องมีีการจััดทำำ�แผนรัับมืือความเส่ี่�ยงให้้อยู่่�ในระดัับ 

ท่ี่�ยอมรัับได้้ โดยจะมีีส่่วนงาน Enterprise Risk Management ทำำ�งานประสานงานกัับทุุก BU และ

สำำ�หรัับแผนปฏิิบััติิการในระดัับ Key Action Plan ซ่ึ่�งเป็็นการนำำ�บุุคลากรท่ี่�มีีศัักยภาพมารวมกััน 

เพ่ื่�อทำำ�โครงการ SPLD โดยหััวข้้อโครงการมาจากทิิศทางกลยุุทธ์์ขององค์์กรท่ี่�ต้้องการจะก้้าวไป 

ในอนาคต โดยทุุกโครงการจะมีีการกำำ�หนดตัวชี้้�วััดในแบบ Leading และ Lagging KPI ท่ี่�ชััดเจน 

และได้้มอบหมายให้้ Senior Management มาเป็็น Project Sponsor เพ่ื่�อคอยให้้คำำ�แนะนำำ� 

คำำ�ปรึึกษาในการทำำ�โครงการ ซ่ึ่�งโครงการ SPLD ท่ี่�ประสบความสำำ�เร็็จจะถููกนำำ�ไปต่่อยอด 

ใน Business Plan ของ BU ต่่าง ๆ ต่่อไป และเป็็นกลไกในการเช่ื่�อมโยงระหว่่างแผนปฏิิบััติิการ 

ในระดัับ Business Plan ของแต่่ละ BU กัับแผนปฏิิบััติิการเป็็นในระดัับ Key Action Plan

TMCP ได้้กำำ�หนดการตััวชี้้�วััดเป็็น 2 ส่่วน คืือ Corporate KPI ซ่ึ่�งสอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์ 

เชิิงกลยุุทธ์์ของ TM และ Cascade ลงให้้กับบุุคลากรทุุกระดัับ โดยจะมีีการให้้น้ำำ��หนัักแตกต่่างกััน

ตามตำำ�แหน่่งงาน ขณะท่ี่� BU & Operation KPI จะแบ่่งออกเป็็น 4 ระดัับ ได้้แก่่ 1. BU KPI 

2. Department KPI 3. Team KPI โดยจะ Cascade ลงถึึงบุุคลากรระดัับปฏิิบััติิการด้้วย และ 

4. Individual KPI ซ่ึ่�งแต่่ละ BU จะมีีการกำำ�หนด Leading และ Lagging KPI ท่ี่�สนับสนุุน 

ความสำำ�เร็็จของ Corporate KPI เพ่ื่�อใช้้ในการติิดตามการดำำ�เนิินการและแผนกลยุุทธ์์
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1.4 การติิดตามประเมิินผลเพ่ื่�อให้้แผนเชิิงกลยุุทธ์์เป็็นไปตามเป้้าหมาย

กรรมการผู้้�จััดการใหญ่่ (ร่่วม) และ Senior Management มีีการติิดตามการดำำ�เนิินการ 

ของแผนปฏิิบััติิการเชิิงกลยุุทธ์์ท่ี่�สำำ�คัญ (Business Plan) โดยติิดตามผลเป็็นรายสััปดาห์์ผ่่าน 

Strategic Meeting Review กัับ Project Owner และในกรณีีฉุุกเฉิิน กรรมการผู้้�จััดการใหญ่่ (ร่่วม) 

Senior Management และ BU ท่ี่�เก่ี่�ยวข้้อง จะวิิเคราะห์์ผลกระทบเทีียบกัับแผนงานท่ี่�ทำำ�อยู่่�เดิิม 

เพ่ื่�อจััดทำำ�แผนงานใหม่่ นำำ�เสนอต่่อ MCOM ท่ี่�มีีการประชุุมทุุกสััปดาห์์ หลัังจากได้้รับความเห็็น 

และการอนุุมัั ติิแล้้ว จะต้้องทบทวนแผนทรััพยากร รวมถึึงการสื่่�อสารแผนใหม่่ให้้กับ 

ผู้้�ท่ี่�เก่ี่�ยวข้้องทราบพร้้อมลงมืือปฏิิบััติิอย่่างรวดเร็็ว เพ่ื่�อติิดตามผลการดำำ�เนิินการและรายงาน 
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ความคืืบหน้้าผ่่าน MCOM ในสััปดาห์์ถััดไป สำำ�หรัับการติิดตามการดำำ�เนิินการของแผนปฏิิบััติิการ

ท่ี่�เป็็น Corporate Project ท่ี่�ดำำ�เนิินการผ่่าน SPLD คณะทำำ�งานจะนำำ�เสนอความคืืบหน้้าของโครงการ

เป็็นรายเดืือน ให้้กับ Project Sponsor หากพบว่่า ไม่่ได้้ผลลัพธ์์ตามตามเป้้าหมาย จะมีีการแนะนำำ�

ให้้ปรับเปลี่�ยนแผนทัันทีีและติิดตามความก้้าวหน้้าในเดืือนถััดไป

ผลสำำ�เร็็จจากกระบวนการวางแผนกลยุุทธ์์ท่ี่�มีีประสิิทธิิภาพ ทำำ�ให้้ TM ก้้าวสู่่�การเป็็นผู้้�นำำ� 

ทางการตลาด มีีอัตราการเติิบโตของรายได้้จากบริิการประเภทข้้อมููล และสััดส่่วนทางการตลาด 

ของผู้้�บริิโภคกลุ่่�มเป้้าหมายของ TM ครองอัันดัับหน่ึ่�งในตลาด และสููงกว่่าคู่่�แข่่งขััน ในปีี 2561 - 2562 
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2. การพัฒนาบุคลากรเพื่อความสำ�เร็จของกลยุทธ์

แม้้องค์์กรจะมีีแนวทางการวางกลยุุทธ์์ท่ี่�ดีีเพีียงใดก็ตาม แต่่หากขาดบุุคลากรท่ี่�มีีความมุ่่�งมั่่�น 

และมีีสมรรถนะในการขับัเคล่ื่�อน กลยุุทธ์์ท่ี่�กำำ�หนดไว้้ก็ไ็ม่่อาจบรรลุุผลสำำ�เร็จ็ได้้ โดยเฉพาะการรักัษา

จุุดแข็็งของการเป็็น Game Changer ท่ี่� TM ใช้้ในการสร้้างความได้้เปรีียบในการแข่่งขััน ดัังนั้้�น 

TM จึึงให้้ความสำำ�คัญเป็็นอย่่างยิ่่�งในเร่ื่�องการพััฒนาความรู้้�ความสามารถของบุุคลากรในฐานะ 

กุุญแจสำำ�คัญต่่อการบรรลุุความสำำ�เร็็จ และกำำ�หนดให้้การพััฒนาบุุคลากรเป็็นหน่ึ่�งในกลยุุทธ์์ 

Transform องค์์กร

บุุคลากรถืือเป็็นสิินทรััพย์์สำำ�คัญของ TM ดัังนั้้�น เพ่ื่�อเพิ่่�มมููลค่่าให้้แก่่บุุคลากร HR จึึงได้้นำำ�กลยุุทธ์์

และข้้อมููลสำำ�คัญขององค์์กรมาประกอบการออกแบบและวางแผนอย่่างเป็็นกระบวนการ เพื่่�อทำำ�ให้้

มั่่�นใจว่่า ในขั้้�นตอนต่่าง ๆ ตั้้�งแต่่การสรรหา การพััฒนา การประเมิิน การให้้รางวััล การบริิหาร 

จนถึึงการออกจากองค์์กรมีีความเช่ื่�อมโยงและสอดคล้้องเป็็นไปในทิิศทางเดีียวกันกัับกลยุุทธ์์ 

ท่ี่�ได้้กำำ�หนดไว้้ ซ่ึ่�งผลลัพธ์์จากการมีีเป้้าหมายและทิิศทางของการพััฒนาบุุคลากรท่ี่�ชััดเจน 

การดำำ�เนิินงานอย่่างเป็็นกระบวนการ ตลอดจนการรวบรวมและวิิเคราะห์์ข้้อมููลเพ่ื่�อใช้้วางแผนงาน

อย่่างเป็็นระบบ การรู้้�จัักใช้้จุุดแข็็งในด้้านต่่าง ๆ ของตนเองเข้้ามาสนับสนุุน การพััฒนา 

อย่่างชาญฉลาด ทำำ�ให้้ระบบการพััฒนาบุุคลากรของ TM มีีประสิิทธิิผลและสามารถตอบสนองกลยุุทธ์์

ขององค์์กรท่ี่�เปลี่�ยนแปลงไปตามสภาพการแข่่งขัันได้้อย่่างรวดเร็็ว  

จากการศึึกษาวิิจััยพบว่่า การพััฒนาบุุคลากรให้้มีีความรู้้�และความเช่ี่�ยวชาญสามารถตอบสนอง 

และขัับเคล่ื่�อนกลยุุทธ์์องค์์กร ประกอบด้้วยวิิธีีปฏิิบััติิท่ี่�เป็็นเลิิศ 4 ขั้้�นตอนสำำ�คัญ ได้้แก่่   

	 2.1		 การกำำ�หนดทิศทางการพััฒนาบุุคลากรท่ี่�ตอบสนองกลยุุทธ์์ 

	 2.2		 กระบวนการพััฒนาบุุคลากรให้้มีีสมรรถนะในการขัับเคล่ื่�อนกลยุุทธ์์ 

	 2.3		 การสร้้างสภาพแวดล้้อมและแรงจููงใจในการพััฒนาบุุคลากร 

	 2.4		 การสร้้างความผููกพัันเพ่ื่�อขัับเคล่ื่�อนความสำำ�เร็็จขององค์์กรอย่่างยั่่�งยืืน

2.1 การกำำ�หนดทิิศทางการพััฒนาบุุคลากรท่ี่�ตอบสนองกลยุุทธ์์ 

สิ่่�งท่ี่�ทำำ�ให้้การพััฒนาบุุคลากรของ TM โดดเด่่นจากองค์์กรอ่ื่�น ๆ นั้้�นเริ่่�มต้้นตั้้�งแต่่มุุมมองท่ี่� TM 

มีีต่่อการพััฒนาบุุคลากร ซ่ึ่�งไม่่ได้้ตั้้�งเป้้าหมายเพีียงเพื่่�อให้้พร้้อมรัับมืือกัับสภาวการณ์์ของธุุรกิิจ 

ในปััจจุุบันดัังเช่่นองค์์กรอ่ื่�น แต่่เป้้าหมายการพััฒนาบุุคลากรของ TM คืือเพ่ื่�อสร้้างบุุคลากร 

สำำ�หรัับอนาคต (Future Workforce) ท่ี่�พร้้อมรัับมืือกัับสถานการณ์์ในการแข่่งขัันทางธุุรกิิจ 

ในอีีก 5 ปีีข้้างหน้้า 

ด้้วยการแข่่งขัันท่ี่�แตกต่่างจากในอดีีต ทั้้�งรููปแบบของการแข่่งขััน การเปลี่�ยนแปลงด้้านพฤติิกรรม

ของผู้้�บริิโภค ความก้้าวหน้้าของเทคโนโลยีีและนวััตกรรมท่ี่�เกิิดขึ้้�นอยู่่�ทุุกนาทีี รวมถึึงการก้้าวเข้้าสู่่� 

Industry 4.0 กลายเป็็นแรงผลัักดัันให้้ธุุรกิิจทุุกประเภทจำำ�เป็็นต้้องปรับตััวเข้้าสู่่�โลกยุุคดิิจิิทััล 

โดยเฉพาะการมาถึึงของ Internet of Things ซ่ึ่�งจะส่่งผลกระทบเป็็นอย่่างมากต่่อธุุรกิิจ 
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โทรศััพท์์เคล่ื่�อนท่ี่� TM ซ่ึ่�งมองเห็็นโอกาสสำำ�คัญในการขยายตััวของการใช้้อินเตอร์์เน็็ต ได้้เริ่่�มต้้น 

เตรีียมความพร้้อมองค์์กรและบุุคลากรตั้้�งแต่่ปัจจุุบันเพ่ื่�อชิิงความได้้เปรีียบสำำ�หรัับการแข่่งขััน 

ในอนาคตด้้วยการ Transform ตนเองให้้กลายเป็็น Digital Organization และปรับรููปแบบการบริิหาร

จััดการโครงสร้้างให้้เป็็น Micro Organization เพื่่�อให้้เกิิด Modular Organization อีีกทั้้�งยััง 

กำำ�หนดให้้การพััฒนาบุุคลากรเป็็นหน่ึ่�งในกลยุุทธ์์ท่ี่�จะทำำ�ให้้ TM สามารถตอบสนองต่่อความท้้าทาย

ขององค์์กรด้้าน Rapidly Changing Market Dynamics ได้้

การมุ่่�งสู่่� Digital Organization ส่่งผลให้้ TM มีีการปรับกระบวนการทำำ�งานให้้ลดความซ้ำำ��ซ้้อน 

และเพิ่่�มความคล่่องตััวมากยิ่่�งขึ้้�น รวมทั้้�งเปลี่�ยนแปลงแนวคิิดและการทำำ�งานของบุุคลากรให้้มีี 

ความยืืดหยุ่่�น พร้้อมท่ี่�จะปรับตััวอย่่างรวดเร็็วในทุุกสถานการณ์์และกล้้าท่ี่�จะทำำ�ในสิ่่�งท่ี่�แตกต่่าง 

จากเดิิม โดยหน่่วยงานแรกท่ี่�ปรับเปลี่�ยน ก็็คืือ HR ซ่ึ่�งเป็็นกุุญแจสำำ�คัญในการสร้้างให้้องค์์กร 

เกิิดการเปลี่�ยนแปลง จากเดิิม HR มีีบทบาทหน้้าท่ี่�ไม่่แตกต่่างจากองค์์กรส่่วนใหญ่่ที่�จำำ�กัดเพีียง 

การเป็็นผู้้�อยู่่�เบื้้�องหลััง ได้้มีีการพััฒนาบทบาทของตนเองอย่่างต่่อเน่ื่�อง และได้้รับการยอมรัับ 

ให้้เป็็น Seamless Business Partner ท่ี่�สามารถก้้าวเคีียงข้้างไปพร้้อมกัับองค์์กร 

HR เป็็นผู้้�นำำ�ข้้อมููลทั้้�งหมดมาวิิเคราะห์์ว่่า TM ต้้องการผู้้�นำำ�และ Talents แบบใดในอีีก 5 ปีีข้้างหน้้า                       

ซ่ึ่�งในแต่่ละปีี หลัังจากการจััดทำำ�กลยุุทธ์์องค์์กรเสร็จสิ้้�น HR จะทำำ�งานร่่วมกัับ BU ต่่าง ๆ 

ในการจััดทำำ�แผนด้้านบุุคลากร ซ่ึ่�งครอบคลุุมบุุคลากรทุุกกลุ่่�ม ทั้้�งพนัักงานประจำำ� พนัักงานชั่่�วคราว 

และพนัักงานสััญญาจ้้าง และมีีการกำำ�หนดผู้้�สืืบทอดตำำ�แหน่่ง (Succession Slate) โดยทุุกตำำ�แหน่่ง 

ท่ี่�สำำ�คัญของ TM จะมีีผู้้�สืืบทอด 3 ลำำ�ดับ ได้้แก่่

	 •	ลำ ำ�ดับ 1 ผู้้�สืืบทอดที่่�มีีคุุณสมบัติัิค่่อนข้้างตรงกับัตำำ�แหน่่งและพร้้อมทำำ�งานในตำำ�แหน่่งนั้้�น 

		  ได้้ทันทีี 

	 •	ลำ ำ�ดับ 2 ผู้้�สืืบทอดตำำ�แหน่่งท่ี่�พร้้อมในอีีก 1 - 2 ปีี ต้้องพััฒนาอีีกเล็็กน้้อย 

	 •	ลำ ำ�ดับ 3 ผู้้�สืืบทอดตำำ�แหน่่งท่ี่�พร้้อมในอีีก 2 ปีีขึ้้�นไปต้้องใช้้เวลาในการพััฒนาความพร้้อม 

		อีี  กพอสมควร 

กลุ่่�มผู้้�สืืบทอดจะได้้รับการพััฒนาเพ่ื่�อเตรีียมเป็็นผู้้�นำำ�ในอนาคต เพ่ื่�อให้้มั่่�นใจว่่ามีีความพร้้อม 

ท่ี่�จะทดแทนในตำำ�แหน่่งท่ี่�กำำ�หนดไว้้ได้้ โดย HR ทำำ�การทบทวนแผนสืืบทอดตำำ�แหน่่งทุุกคร่ึ่�งปีี 

และกำำ�หนด Regretted Loss เป็็นตััวชี้้�วััดที่�สำำ�คัญในการติิดตามผล
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2.2 กระบวนการพััฒนาบุุคลากรให้้มีีสมรรถนะในการขัับเคล่ื่�อนกลยุุทธ์์

ด้้วยมุุมมองท่ี่�เห็็นว่่า บุุคลากรคืือสิินทรััพย์์ขององค์์กร TM จึึงให้้ความสำำ�คัญอย่่างยิ่่�งต่่อการพััฒนา

บุุคลากร ซ่ึ่�งไม่่ได้้เริ่่�มการพััฒนาหลัังจากที่่�รัับบุุคลากรเข้้าทำำ�งานกัับองค์์กร แต่่ TM กลัับทำำ�งาน 

เชิิงรุุกด้้วยการเริ่่�มต้้นกระบวนการพััฒนาตั้้�งแต่่ก่่อนรัับเข้้ามาเป็็นบุุคลากรใหม่่ โดยฝึึกฝนและพััฒนา

นัักศึึกษาชั้้�นปีี 3 และปีี 4 ผ่่าน True Digital Academy ให้้มีีความสามารถด้้านเทคโนโลยีีดิจิิทััล

พร้้อมท่ี่�เข้้าร่่วมเป็็นส่่วนหน่ึ่�งของ TM ทัันทีีเม่ื่�อสำำ�เร็็จการศึึกษา  

สำำ�หรัับการคััดเลืือกบุุคลากรใหม่่ TM ใช้้ระบบดิิจิิทััลทั้้�งหมดในสรรหาและคััดเลืือกบุุคลากร 

เพ่ื่�อให้้สอดรับกัับการมุ่่�งสู่่� Digital Organization ทั้้�งการส่่งใบสมัคร การสััมภาษณ์ ไปจนถึึง 

การเซ็็นสััญญาการทำำ�งานผ่่านระบบ I-Contract ท่ี่� TM พััฒนาขึ้้�นมาโดยเฉพาะ ซ่ึ่�งคุุณสมบััติิ 

ท่ี่�สำำ�คัญในการคััดเลืือกคืือ ศัักยภาพและทัักษะอนาคตที่�เหมาะสมกัับการเป็็น Future Workforce 

ของ TM โดยพิิจารณาจาก 1. ความสอดคล้้องกัับค่่านิิยม 4C  2. ผลการประเมิินพฤติิกรรม 

จาก Psytech ซ่ึ่�งเป็็นเคร่ื่�องมืือท่ี่�สะท้้อน Foundation of Behavior เช่่น ค่่านิิยม ทััศนคติิ จริิยธรรม 

และความเช่ื่�อ และ 3. ทัักษะความสามารถในการใช้้เทคโนโลยีีดิจิิทััล (Digital Literacy)                   

ซ่ึ่�งในการสััมภาษณ์จะกำำ�หนดให้้บุุคลากรท่ี่�มีีศัักยภาพสููงเป็็นผู้้�สััมภาษณ์เพ่ื่�อคััดเลืือกเท่่านั้้�น 

เน่ื่�องจากคนเก่่งจะเลืือกคนเก่่งด้้วยกััน 

หลัังผ่่านการสรรหาและคััดเลืือก ในการทดลองงานจะมีีการมอบหมาย Buddy ให้้คอยดููแล 

เพ่ื่�อสร้้างความคุ้้�นเคยและช่่วยพััฒนาความสามารถให้้แก่่บุุคลากรใหม่่ และเม่ื่�อผ่่านการทดลองงาน

จะมีีที่�ปรึึกษาอาชีีพ (Career Counseling) คอยสนับสนุุนและช่่วยเหลืือในการจััดทำำ�แผนพััฒนา 

รายบุุคคล (Individual Development Plan) ท่ี่�สอดคล้้องกัับความสนใจของบุุคลากรแต่่ละคน 

โดยเฉพาะ ซ่ึ่�งในการพััฒนาทัักษะความสามารถของบุุคลากร TM ได้้แบ่่ง Competency ท่ี่�บุุคลากร

ควรมีี ออกเป็็น 5 ระดัับ ได้้แก่่ Learn, Apply, Guide, Shape และ Lead และกำำ�หนดเป้้าหมาย

การพััฒนาของบุุคลากรทุุกคนให้้สอดคล้้องกัับระดัับสายงานและประเภทงานท่ี่�ตอบโจทย์์ธุุรกิิจ 
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ขององค์์กรในปีีนั้้�น ๆ โดยทำำ�การประเมิินระดัับการเรีียนรู้้�ของบุุคลากรแต่่ละคนก่่อน จากนั้้�น 

จึึงค่่อยออกแบบการพััฒนาบุุคลากร ซ่ึ่�งกระบวนการเรีียนรู้้�และพััฒนาของ TM มีี 4 ขั้้�นตอนหลััก 

ได้้แก่่ 

1. Training Need Analysis หน่่วยงาน HR ร่่วมกัับหน่่วยงานต่่าง ๆ  วิิเคราะห์์ความจำำ�เป็็น                       

ในการอบรมโดยพิิจารณาจากกลยุุทธ์์องค์์กร สมรรถนะหลััก และความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ขององค์์กร

ในแต่่ละปีี 

2. Design & Development Training Program โดย HR เป็็นผู้้�ออกแบบหลัักสููตรและรููปแบบ            

การเรีียนรู้้�ให้้แก่่บุุคลากรทุุกกลุ่่�ม โดยเฉพาะหลัักสููตรท่ี่�สอดคล้้องกัับ Digital Organization 

โดยแบ่่งออกเป็็นหลัักสููตรพื้้�นฐานสำำ�หรัับทุุกคน อาทิิ การสร้้าง Data Champion ในทุุกแผนก หรืือ

หลัักสููตรการฝึึกอบรมบุุคลากรที่่�ลัักษณะงานคล้้ายกััน เพ่ื่�อให้้สามารถบริหิารหรืือโยกย้้ายคนได้้ทันทีี 

ทั้้�งในกรณีีที่�คนขาดและคนเกิิน  เป็็นต้้น และหลัักสููตรระดัับสููงสำำ�หรัับการพััฒนาผู้้�นำำ�ในองค์์กร 

ผ่่านโปรแกรมท่ี่�หลากหลายและมุ่่�งเรีียนรู้้�จากการปฏิิบััติิจริิง โดยโปรแกรมท่ี่�สำำ�คัญได้้แก่่ 

	 1)	True Next Gen Future Leader Program เปิิดโอกาสให้้บุุคลากรใหม่่ที่�เป็็น Talent 

ทำำ�งานหมุุนเวีียนในทุุกหน่่วยงานท่ี่�เป็็น BU เป็็นเวลา 18 เดืือน เพ่ื่�อท่ี่�จะได้้เข้้าใจและเรีียนรู้้�การปฏิิบััติิ

งานในโครงการที่่�สำำ�คัญต่่าง ๆ  อย่่างใกล้้ชิิด รวมทั้้�งได้้รับการสอนงานและเรีียนรู้้�มุุมมองจากผู้้�บริิหาร 

ท่ี่�หลากหลาย 

	 2)	True Star Program ให้้บุุคลากรระดัับบริิหาร (Manager) ถึึงระดัับปฏิิบััติิการท่ี่�มีี 

ผลการปฏิิบััติิงานยอดเยี่่�ยม เข้้าร่่วมโครงการเพื่่�อพััฒนาความพร้้อมที่่�จะเป็็นผู้้�นำำ�องค์์กรต่่อไป 

และบางส่่วนจะเข้้าร่่วมโครงการผู้้�นำำ�เพ่ื่�อการพััฒนาการศึึกษาท่ี่�ยั่่�งยืืน (CONNEXT ED) ซ่ึ่�ง TM 

ได้้ร่่วมกัับองค์์กรชั้้�นนำำ�สร้้างการมีีส่่วนร่่วมจากทุุกภาคส่่วน เพ่ื่�อร่่วมเป็็นส่่วนหน่ึ่�งของการมอบโอกาส

และยกระดัับคุุณภาพการศึึกษาไทยสู่่�รากฐานสำำ�คัญในการพััฒนาประเทศอย่่างยั่่�งยืืน

	 3)	Strategic Project & Leadership Development (SPLD) ถืือเป็็นกลไกหลัักของ TM                         

ในการขัับเคล่ื่�อนการพััฒนาบุุคลากรขององค์์กรให้้เข้้าสู่่� Digital Organization ด้้วยการพััฒนา 

ภาวะผู้้�นำำ�ในรููปแบบการปฏิิบััติิงานโครงการพิิเศษขององค์์กร เพ่ื่�อสร้้างการเปลี่�ยนแปลงทางธุุรกิิจ

พร้้อมสร้้างผู้้�นำำ�รุ่�นใหม่่ไปพร้้อม ๆ กััน โดยคััดเลืือกผู้้�แทนท่ี่�มีีสมรรถนะสููงจากแต่่ละหน่่วยงาน 

มาร่่วมปรับปรุุงและเรีียนรู้้�กระบวนการทางธุุรกิิจแบบข้้ามสายงาน ผ่่านการทำำ�โครงการเป็็นระยะเวลา 

6 เดืือน และมีีการวััดผลเชื่่�อมโยงกับักลยุุทธ์์ขององค์ก์ร ซ่ึ่�งผู้้�เข้้าร่่วมโครงการจะได้้เรีียนรู้้�จากผู้้�บริิหาร

ท่ี่�คอยให้้คำำ�แนะนำำ�ถึึงโอกาสและการแก้้ไขในประเด็็นต่่าง ๆ 

	 SPLD ทำำ�ให้้บุุคลากรได้้เรีียนรู้้�รููปแบบการทำำ�งานแบบ Modular Organization ซ่ึ่�งนอกจาก

การเรีียนรู้้�การทำำ�งานข้้ามสายงานแล้้ว ยัังเป็็นการดึึงบุุคลากรท่ี่�วััยแตกต่่างกัันมาทำำ�งานด้้วยกััน 

ทำำ�ให้้บุุคลากรทั้้�งสองกลุ่่�มสามารถปรัับตััวเข้้าหากัันเพ่ื่�อลดช่่องว่่างระหว่่างวััย และช่่วยให้้บุุคลากร 

ท่ี่�มีีอายุุงานนานได้้เรีียนรู้้�บทบาทใหม่่ของตนเองสำำ�หรัับการเป็็น Digital Organization ในฐานะ 

ผู้้�ให้้คำำ�ชี้้�แนะอีีกด้้วย  



33กลุ่มธุรกิจโทรศัพท์เคลื่อนที่ในกลุ่มบริษัททรู

	 4)	หลัักสููตรพััฒนาเครืือเจริญโภคภััณฑ์์ (CPLI) เช่่น Business Leader Program (BLP), 

CP Leader 4.0 Development Program (LDP), CP Future Leader Development Program 

และโครงการเถ้้าแก่่เดอะซีีรี่�ย์์ ซ่ึ่�ง TM จะส่่งบุุคลากรไปทำำ�โครงการร่่วมกัันกัับผู้้�แทนจากองค์์กร 

ท่ี่�อยู่่�ในเครืือเจริิญโภคภััณฑ์์เช่่นเดีียวกัน ผลการเข้้าร่่วมโครงการของบุุคลากรจะถููกนำำ�ไปพิจารณา

ผลงานทั้้�งในแง่่ของ Reward และ Career Progress โดย HR จะติิดตามผลทุุกเดืือน และ MCOM 

จะประเมิินความสำำ�เร็็จทุุกปีี 

3. Training Course Delivery ศููนย์์พััฒนาบุุคลากรเป็็นผู้้�จััดหลัักสููตรการฝึึกอบรมท่ี่�มีีความหลากหลาย 

ผ่่านความร่่วมมืือระหว่่าง BU แบบมุ่่�งผลลัพธ์์ด้้วยการปฏิิบััติิจริิง นอกจากนี้้� ยัังมีีหลัักสููตร 

e-learning เพื่่�อให้้บุุคลากรสามารถเรีียนรู้้�ด้้วยตนเองผ่่านแอพพลิิเคชั่่�น True Connect 

ได้้ตลอดเวลา ซ่ึ่�งรวมแล้้ว TM มีีหลัักสููตรอบรมเกืือบ 600 หลัักสููตรต่่อปีี 

4. Evaluate & Follow-up Result ผลการพััฒนาจะถููกรายงานไปยังผู้้�บริิหารอย่่างสม่ำำ��เสมอ                  

และข้้อมููลป้อนกลัับจากหน่่วยงานและผู้้�เรีียนจะถููกนำำ�ไปเช่ื่�อมกัับระบบ PMS ซ่ึ่�งผลลัพธ์์ท่ี่�ได้้ 

ในแต่่ละหลัักสููตรต้้องเช่ื่�อมโยงกัับกลยุุทธ์์หลัักขององค์์กรและกลยุุทธ์์ด้้านการพััฒนาบุุคลากร และ

มีีการวััดผลเป็็น ROI ท่ี่�สอดคล้้องกัับกลยุุทธ์์องค์์กร เช่่น รายได้้ที่�เพิ่่�มขึ้้�นหรืือค่่าใช้้จ่่ายท่ี่�ลดลงได้้ 

ผลการประเมิินนี้้�จะถููกนำำ�มาใช้้ทบทวนหลัักสููตรและกระบวนการอบรมทุุกปีีหรืือทุุกครั้้�งท่ี่�ธุุรกิิจ 

มีีการเปลี่�ยนแปลง เพ่ื่�อให้้มั่่�นใจว่่าการอบรมพััฒนาบุุคลากรจะสอดรับกัับกลยุุทธ์์หลัักขององค์์กร 

และแผนการเพิ่่�มศัักยภาพการทำำ�งานของบุุคลากร นอกจากนี้้� TM ยัังจััดให้้มีีการประเมิินผล 

ด้้านการแสดงออกถึึงค่่านิิยมองค์์กร 4C แบบ 360 องศา เพ่ื่�อหา Hidden Strength และ Blind Spot 

ในการปิิดช่่องว่่างและกำำ�หนดประเด็็นท่ี่�ต้้องพััฒนาเพิ่่�มเติิมอย่่างสม่ำำ��เสมอ ซ่ึ่�ง Capital ROI 

ท่ี่�เพิ่่�มขึ้้�นตั้้�งแต่่ ปีี 2559 ได้้สะท้้อนให้้เห็็นถึึงการพััฒนาบุุคลากรท่ี่�มีีแนวโน้้มดีีขึ้้�นอย่่างต่่อเน่ื่�อง
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2.3 การสร้้างสภาพแวดล้้อมและแรงจููงใจในการพััฒนาบุุคลากร

TM ใช้้วัฒนธรรมองค์์กร 4C เป็็นเคร่ื่�องมืือหลัักในการสร้้างสภาพแวดล้้อมท่ี่�ทำำ�ให้้บุุคลากร 

มีีผลการปฏิิบััติิงานที่่�ดีี ด้้วยการเสริิมสร้้างการสื่่�อสารให้้เปิิดกว้้าง มีีการนำำ�ค่่านิิยมมาแปลง 

เพ่ื่�อส่ื่�อสารกัับบุุคลากร ทุุกระดัับ ผู้้�บริิหารระดัับสููงปฏิิบััติิตนเป็็น Role Model และส่ื่�อสาร 

ผ่่าน Chairman Vision รวมถึึงทุุกเวทีีสำำ�คัญของ TM พร้้อมทั้้�งสร้้างสภาพแวดล้้อมท่ี่�ดีีแก่่บุุคลากร

ด้้วยกิิจกรรมต่่าง ๆ เช่่น กิิจกรรมมอบของขวััญปีีใหม่่แก่่บุุคลากรท่ี่�สะท้้อนค่่านิิยม Caring หรืือ 

การจััดงาน True Innovation Awards ท่ี่�สะท้้อนค่่านิิยม Creative การให้้อำำ�นาจในการทำำ�งาน 

และการตััดสินใจแก่่บุุคลากรท่ี่�สะท้้อนค่่านิิยม Credible การกระตุ้้�นให้้บุุคลากรกล้้านำำ�เสนอสิ่่�งใหม่่ 

กล้้าแสดงความคิิดเห็็นท่ี่�สะท้้อนค่่านิิยม Courageous รวมถึึงโครงการต่่าง ๆ  เช่่น Lean, 

Six Sigma, โครงการ SPLD และ True Star Award ซ่ึ่�งเป็็นเคร่ื่�องมืือให้้เกิิดวัฒนธรรมการทำำ�งาน 

ท่ี่�เปิิดกว้้างและหล่่อหลอมให้้บุุคลากรมีีความมุ่่�งมั่่�นอย่่างไม่่หยุุดยั้้�งท่ี่�จะสร้้างผลงานที่่�ดีีและ 

เกิิดความผููกพัันกัับองค์์กร

นอกจากวััฒนธรรมองค์์กร TM ยัังได้้พัฒนารููปแบบการทำำ�งานใหม่่จากเดิิมท่ี่� เป็็น Si lo  

ต่่างคนต่่างทำำ�งาน ให้้เป็็น Modular Organization ซ่ึ่�งเน้้นการทำำ�งานร่่วมกัันท่ี่�มีีความยืืดหยุ่่�น 

และสามารถนำำ�จุุดแข็็งแต่่ละด้้านขององค์์กรมาใช้้ประโยชน์์สููงสุุด มีีการทำำ�งานและเชื่่�อมต่่อข้้อมููล

ร่่วมกััน ซ่ึ่�งผู้้�บริิหารสามารถตรวจสอบข้้อมููลได้้แบบ real-time ผ่่าน True Connect ซ่ึ่�งเป็็น 

Online Platform ท่ี่� TM พััฒนาขึ้้�น 

TM ยัังใช้้การตั้้�ง KPI แบบ Stretch Goal ให้้บุุคลากรมุ่่�งมั่่�นท่ี่�จะปฏิิบััติิหน้้าท่ี่�อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

สููงสุุด และเชื่่�อมโยงกัับระบบค่่าตอบแทนเพื่่�อให้้รางวััลแก่่บุุคลากรที่่�สามารถปฏิิบััติิงานได้้เป็็นเลิิศ 

ซ่ึ่�งระบบค่่าตอบแทนของ TM ได้้ถูกออกแบบให้้สอดรับกัับนโยบาย High Performance 

Organization ผ่่านแนวคิด Pay Per Performance บุุคลากรทุุกระดัับทุุกประเภทจะได้้รับ 

ค่่าตอบแทนทั้้�งเงิินเดืือนและเงิินรางวััลตามความสามารถ TM ยัังเช่ื่�อมโยงกระบวนการพััฒนาบุุคลากร

เข้้ากัับความก้้าวหน้้าในการทำำ�งาน รวมถึึงการวางแผนการสืืบทอดตำำ�แหน่่งของผู้้�บริิหารและผู้้�นำำ� 

เพ่ื่�อสร้้างแรงจููงใจให้้บุุคลากรเห็็นเป้้าหมายของการพััฒนาตนเอง โดยผู้้�ท่ี่�ผ่่านกระบวนการประเมิิน

จะถืือเป็็น Talent ของ TM และได้้รับการพััฒนาเพ่ื่�อเตรีียมเป็็นผู้้�นำำ�ในอนาคตต่่อไป 
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2.4 การสร้้างความผููกพัันเพ่ื่�อขัับเคล่ื่�อนความสำำ�เร็็จขององค์์กรอย่่างยั่่�งยืืน

การพััฒนาทัักษะและความสามารถเพีียงอย่่างเดีียวนั้้�นไม่่เพีียงพอท่ี่�จะจููงใจให้้บุุคลากรมีีความทุ่่�มเท

ในการทำำ�งานแก่่องค์์กร ดัังนั้้�น เพ่ื่�อสะท้้อนวััฒนธรรมองค์์กรด้้าน Caring และทำำ�ให้้มั่่�นใจว่่า 

บุุคลากรของ TM จะทำำ�งานอย่่างมีีความสุุขและรู้้�สึึกผููกพัันต่่อองค์์กร TM จึึงได้้สร้้างโครงการ 

ปลูกรัักขึ้้�นมา โดยมีีการดำำ�เนิินการและปรับปรุุงพััฒนาให้้สอดคล้้องกัับความต้้องการของบุุคลากร

มาอย่่างต่่อเน่ื่�อง ซ่ึ่�งปััจจุุบันโครงการปลูกรัักประกอบด้้วย 4 ด้้าน ได้้แก่่  

	 1)	ปลููกรัักสุุขภาพดีี ให้้ความรู้้�ด้้านสุุขภาพ ความเครีียด สปา ฟิิตเนส โยคะ Juzz Dance  

		ชี่  �กง 

	 2)	ปลููกธรรม ให้้ความรู้้�ด้้านธรรมะ การทำำ�งานอย่่างมีีความสุุข การลาปฏิิบััติิธรรม 

		  โดยไม่่ถืือเป็็นวัันลา 

	 3)	ปลููกความมั่่�งคั่่�ง ให้้ความรู้้�ด้้านการจััดการหนี้้� การออม การลงทุุน 

	 4)	ปลููกความผููกพััน การมอบของขวััญ การช่่วยเหลืือเพ่ื่�อนบุุคลากรท่ี่� เ จ็็บป่่วย 

		  หรืือประสบภััย กิิจกรรมอาสา เช่่น การบริิจาคโลหิต 

หลัังจากการดำำ�เนิินการสร้้างความผููกพัันอย่่างต่่อเน่ื่�องในแต่่ละปีี TM ได้้มีีการสำำ�รวจความผููกพััน

และความต้้องการของบุุคลากร เพื่่�อใช้้ในการวิิเคราะห์แ์ละจััดทำำ�แผนการบริหิารงานเชิิงยุุทธศาสตร์์

เพ่ื่�อตอบโจทย์์ธุุรกิิจ โดยมีีการปรัับเปลี่�ยนคำำ�ถามทุุกปีีจากผลการสำำ�รวจที่่�ผ่่านมาและแนวโน้้ม 

ในตลาดและคู่่�เทีียบต่่าง ๆ เพ่ื่�อให้้คำำ�ถามมีีความทัันสมัย โดยการกำำ�หนดปัจจััยท่ี่�สำำ�คัญ 

ต่่อความผููกพัันของบุุคลากร ประกอบด้้วย 3 ส่่วน ได้้แก่่ 1. ผลการสำำ�รวจความพึึงพอใจในปััจจััย

ต่่าง ๆ ท่ี่�บุุคลากรมีีต่่อองค์์กร 2. ความคิิดเห็็นของบุุคลากรต่่อปััจจััยท่ี่�คิิดว่่าองค์์กรควรปรัับปรุุง 

หรืือพััฒนา และ 3. กลยุุทธ์์/นโยบายขององค์์กร 

โดยข้้อมููลทั้้�งหมดจะถููกนำำ�มาวิิเคราะห์์ด้้วยโมเดลทางสถิิติิเพ่ื่�อหาปััจจััยหลัักท่ี่�ส่่งผลต่่อการเพิ่่�ม 

ความผููกพัันของบุุคลากร รวมถึึงความสััมพัันธ์์ระหว่่างปััจจััยต่่าง ๆ ท่ี่�ส่่งผลต่่อความผููกพััน 

และเปรีียบเทีียบผลกับองค์์กรท่ี่�ได้้รับรางวััล Best Employer เพ่ื่�อจััดลำำ�ดับความสำำ�คัญสิ่่�งท่ี่�องค์์กร

ต้้ อ งปรั บปรุุ ง  และกำำ� หนด เ ป็็ นแผน พััฒนาความ ผููก พัันห ลัักประจำำ�ปี ขอ งอ ง ค์์ ก ร 

ซ่ึ่�งนอกจากการสำำ�รวจความผููกพัันอย่่างเป็็นทางการแล้้ว TM ยัังมีีการประเมิินความผููกพััน 

แบบไม่่เป็็นทางการด้้วยวิิธีีที่�หลากหลาย เพ่ื่�อให้้สามารถติิดตามสถานการณ์์ปััจจุุบันได้้อย่่างเท่่าทััน

และปรับเปลี่�ยนแนวทางการสร้้างผููกพัันได้้อย่่างทัันท่่วงทีี ดัังนี้้� 

	 •	 Team Mood ประเมิินความรู้้�สึึกรายวััน ผ่่านทาง True HR Application ซ่ึ่�ง 

		  ผลจะถููกสรุุปและนำำ�เสนอให้้ผู้้�บริิหารทราบทั้้�งในระดัับภาพรวมองค์์กรและระดัับ 

		  หน่่วยงาน

	 •	 HR Dashboard ข้้อมููลสำำ�คัญของบุุคลากร เช่่น อััตรากำำ�ลัง อััตราการลาออก เพ่ื่�อให้้ 

		ผู้้  �บริิหารสามารถติิดตามและประเมินิความผููกพัันและผลิิตภาพของบุุคลากรในแต่่ละเดืือน 
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	 •	 Pulse Survey ประเมิินความผููกพัันของบุุคลากรในช่่วงกลางปีี ซ่ึ่�ง HR ได้้พััฒนา 

		  Forecast Model เพ่ื่�อคาดการณ์์ผลความผููกพัันในช่่วงปลายปีี และปรับปรุุงแผนงาน 

		  ในคร่ึ่�งปีีหลัังเพ่ื่�อให้้มั่่�นใจว่่าจะสามารถบรรลุุเป้้าหมายในการสร้้างความผููกพัันได้้   

นอกจากนี้้� TM ยัังมีีการใช้้ AI ในการคาดการณ์บ์ุุคลากรที่่�มีีแนวโน้้มท่ี่�จะลาออกเพื่่�อเข้้าไปช่่วยจััดการ

แก้้ไขปััญหาก่่อนท่ี่�บุุคลากรจะลาออกจริิง ซ่ึ่�งผลจากการทำำ�งานเชิิงรุุกอย่่างต่่อเน่ื่�องทำำ�ให้้บุุคลากร 

มีีความผููกพัันและมุ่่�งมั่่�นในการทำำ�งานร่่วมกัับ TM อย่่างต่่อเน่ื่�อง โดยมีีความผููกพัันโดยรวม 

สููงเทีียบเท่่า Global BM ในปีี 2561 และได้้รับรางวััลระดัับโลกอย่่างรางวััล Top Employer Thailand 

หรืือรางวััลนายจ้้างดีีเด่่นประจำำ�ประเทศไทยต่่อเนื่่�อง 2 ปีีซ้้อน ในปีี 2562 - 2563 และรางวััล 

องค์์กรดีีเด่่นท่ี่�น่่าทำำ�งานด้้วยมากท่ี่�สุุดในเอเชีีย ในปีี 2563 

3. การบริหารพันธมิตรทางธุรกิจ เพื่อความเป็นเลิศในการให้บริการ

ด้้วยความมุ่่�งมั่่�นท่ี่�จะสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีที่่�สุุดให้้กับลููกค้้า TM ได้้วางระบบการจััดการห่่วงโซ่่อุุปทาน 

Supply Chain Management Process ท่ี่�มีีความเป็็นระบบและกำำ�หนดบทบาทท่ี่�ชััดเจน สำำ�หรัับ 

การดำำ�เนิินการร่่วมกัับพัันธมิตรและผู้้�ส่่งมอบระดัับชั้้�นนำำ� เพ่ื่�อทำำ�ให้้มั่่�นใจว่่าการดำำ�เนิินการ 

ในแต่่ละขั้้�นตอนจะได้้รัับการจััดการโดยผู้้�ท่ี่�มีีความเหมาะสมสููงสุุด เพื่่�อไปสู่่�ความเป็็นเลิิศ 

ในการให้้บริิการ โดย TM แบ่่งกระบวนการ Supply Chain Management Process 

ออกเป็็น 4 ขั้้�นตอน ประกอบไปด้้วย 1) Entering 2) Selection 3) Align and Contract 

Management และ 4) Interaction and Evaluation 
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เพ่ื่�อให้้กระบวนการทำำ�งานร่่วมกัันดัังกล่่าวมีีประสิิทธิิภาพสููงสุุด TM ได้้แบ่่งพัันธมิตรและ 

ผู้้�ส่่งมอบออกเป็็น 3 กลุ่่�ม โดยกลุ่่�มช่่วยผลิิตมีีความสำำ�คัญเป็็นอย่่างมากต่่อการพััฒนาและ 

การบรรลุุเป้้าหมายของ TM ไม่่ว่่าจะในแง่่ของการสร้้างโครงข่่ายทั้้�ง 3G, 4G และ 5G การผลิิต

โทรศััพท์์มืือถืือภายใต้้แบรนด์์ TM และการเรีียนรู้้�แลกเปลี่�ยนเทคโนโลยีี ในขณะท่ี่�กลุ่่�มช่่วย 

จััดเก็็บสิินค้้าและกระจายสิินค้้า และกลุ่่�มช่่วยขายและเก็็บเงิิน เป็็นปััจจััยสำำ�คัญท่ี่�ทำำ�ให้้ธุุรกิิจ 

ของ TM สามารถดำำ�เนิินการได้้อย่่างราบร่ื่�น ผ่่านการจััดการคลัังสิินค้้าและขนส่่งท่ี่�มีีประสิิทธิิภาพ 

ตลอดจนการขายและให้้บริิการตามมาตรฐานของ TM 
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การบริิหารจััดการพัันธมิตรและผู้้�ส่่งมอบของ TM นั้้�น ไม่่เพีียงแต่่เป็็นปััจจััยสำำ�คัญท่ี่�ทำำ�ให้้ TM 

สามารถบรรลุุวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ แต่่ยังทำำ�ให้้ความพึึงพอใจของพัันธมิตรสููงขึ้้�น ส่่งผลให้้ 

การดำำ�เนิินงานของ TM ทั้้�งกระบวนการหลัักและกระบวนการสนับสนุุนได้้รับการจััดการ 

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ และกลายเป็็นปััจจััยสำำ�คัญในการนำำ� TM และพัันธมิตรและผู้้�ส่่งมอบทุุกกลุ่่�ม 

ไปสู่่�ความสำำ�เร็็จในการมอบประสบการณ์์ท่ี่�ดีีที่�สุุดให้้แก่่ลูกค้้า

จากการศึึกษาวิิจััยพบว่่า กระบวนการบริิหารพัันธมิตรทางธุุรกิิจท่ี่�ทำำ�ให้้สามารถสร้้างความเป็็นเลิิศ

ในการให้้บริิการ ประกอบด้้วย 3 ขั้้�นตอน ได้้แก่่   

	 3.1		 การกำำ�หนดแนวทางการเลืือกพัันธมิตรเพ่ื่�อตอบกลยุุทธ์์ขององค์์กร 

	 3.2		 การดำำ�เนิินงานร่่วมกัับพัันธมิตรเสมืือนว่่าเป็็นครอบครััวเดีียวกัน 

	 3.3		 การพััฒนาพัันธมิตรเพ่ื่�อสร้้างความเป็็นเลิิศ

3.1 การกำำ�หนดแนวทางการเลืือกพัันธมิตรเพ่ื่�อตอบกลยุุทธ์์ขององค์์กร

ด้้วยการเปลี่�ยนแปลงรอบด้้านอย่่างรวดเร็็วทั้้�งจากภายในและภายนอก กลยุุทธ์์ของ TM ได้้กลายเป็็น

ปััจจััยสำำ�คัญในการนำำ�องค์์กรไปถึึงเป้้าหมายที่่�ตั้้�งเอาไว้้ ซ่ึ่�งนอกจากความมุ่่�งมั่่�นในการดำำ�เนิินการ 

ตามวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ท่ี่�ตอบสนองต่่อความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์แล้้ว ความคล่่องตััวของกลยุุทธ์์ 

ความยืืดหยุ่่�นในการนำำ�กลยุุทธ์์ไปปฏิิบััติิ และการเปลี่่�ยนแปลงอย่่างพลิิกโฉมยัังเป็็นอีีก 3 ปััจจััยสำำ�คัญ

ท่ี่�นำำ�ไปสู่่�ความสำำ�เร็็จ ซ่ึ่�ง TM ได้้แสวงหาพัันธมิตรที่่�ดีีที่�สุุดจากทั้้�ง 3 กลุ่่�ม ประกอบไปด้้วย 

กลุ่่�มช่่วยผลิิต กลุ่่�มช่่วยจััดเก็็บสิินค้้าและกระจายสิินค้้า และกลุ่่�มช่่วยขายและเก็็บเงิิน 

เพ่ื่�อเพิ่่�มความยืืดหยุ่่�นและประสิิทธิิภาพในการปฏิิบััติิการให้้สามารถตอบสนองต่่อแผนกลยุุทธ์์ 

ได้้อย่่างเหมาะสม รวมถึึงเรีียนรู้้�เทคโนโลยีีจากพัันธมิตร ซ่ึ่�งต่่อมาได้้ส่่งผลให้้ TM กลายเป็็นผู้้�นำำ� 

ท่ี่�มีีศัักยภาพระดัับแนวหน้้าท่ี่�สอดคล้้องต่่อกลยุุทธ์์ Best Network, Best Sales และ Best Service

เพ่ื่�อให้้การคัดัเลืือกพันัธมิตรสามารถยกระดับัผลดำำ�เนินิการของ TM ได้้ตามวัตัถุุประสงค์เ์ชิิงกลยุุทธ์์             

ในขั้้�นตอนท่ี่� 1 ของกระบวนการ Supply Chain Management Process หรืือ Entering TM 

จะพิิจารณาว่่างานส่่วนใดที่�ควรดำำ�เนิินการเองหรืือควรให้้พันธมิตรเป็็นผู้้�รัับผิิดชอบ ผ่่านการทบทวน

ความสำำ�คัญเชิิงกลยุุทธ์์ สมรรถนะหลัักของ TM และสมรรถนะหลัักของพัันธมิตรเป็็นประจำำ�ทุุกปีี 

โดยการพิิจารณาดัังกล่่าวจะแยกพิิจารณาเป็็น กระบวนการหลัักท่ี่�สร้้างคุุณค่่าให้้กับลููกค้้าโดยตรง 

และกระบวนการสนับสนุุนท่ี่�ส่่งเสริม กระบวนการหลััก ซ่ึ่�งต่่อมาได้้กลายเป็็นรากฐานสำำ�คัญท่ี่�ทำำ�ให้้ 

TM สามารถพิิจารณาความจำำ�เป็็นและความเหมาะสมในการหาพัันธมิตรได้้อย่่างชััดเจนมากยิ่่�งขึ้้�น 

ตััวอย่่างเช่่น กระบวนการหลัักในแง่่การพััฒนาสิินค้้าและการพาณิิชย์ TM จะพิิจารณาพัันธมิตร 

ท่ี่�สามารถตอบสนองกลยุุทธ์์การขยายฐานลููกค้้า เพ่ื่�อให้้สามารถเข้้าถึึงกลุ่่�มเป้้าหมายได้้สำำ�เร็็จ เช่่น 

การร่่วมมืือกัับค่่ายเกม และการเลืือกใช้้ Influencer ท่ี่�มีีความเหมาะสมต่่อกลุ่่�มเป้้าหมาย

หลัังจากการพิิจารณาแนวทางท่ี่�ชััดเจนแล้้ว ในขั้้�นท่ี่� 2 Selection TM จะดำำ�เนิินการคััดเลืือกพัันธมิตร 

อย่่างละเอีียดเพ่ื่�อให้้ TM ได้้ร่่วมงานกัับผู้้�ท่ี่�มีีศัักยภาพสููงสุุด ด้้วยพิิจารณาพัันธมิตรทั้้�งในแง่่ 

สมรรถนะหลััก ความสามารถในการตอบสนองความต้้องการ คุุณภาพสินิค้้าและบริกิาร ความรวดเร็ว็ 
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ในการส่่งมอบ ราคาและความมั่่�นคงขององค์์กร รวมถึึงความเหมาะสมกัับวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์

ของ TM ซ่ึ่�งเป็็นหน่ึ่�งในปััจจััยสำำ�คัญของกระบวนการคััดเลืือกนี้้� เช่่น TM ได้้เลืือก Huawei และ ZTE 

ซ่ึ่�งมีีความสามารถด้้านเทคโนโลยีีระดัับโลกเป็็นพัันธมิตรกลุ่่�มช่่วยผลิิต เพ่ื่�อแลกเปลี่�ยนเรีียนรู้้�

เทคโนโลยีีที่�มีีความสำำ�คัญต่่อการยกระดัับโครงข่่ายให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น ซ่ึ่�งการเลืือกพัันธมิตรท่ี่�มีีสมรรถนะหลััก

ตรงกัับวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ ได้้ช่่วยยกระดัับความสามารถของ TM จนได้้รับรางวััลเครืือข่่าย 4G 

ท่ี่�ดีีที่�สุุดในไทย จาก nPerf ตั้้�งแต่่ปี 2559 ถึึงปััจจุุบัน   

ความชาญฉลาดในการคััดเลืือกพัันธมิตรท่ี่�มีีศัักยภาพเอื้้�อต่่อการบรรลุุวัตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ 

ทำำ�ให้้ TM ประสบความสำำ�เร็็จเป็็นอย่่างยิ่่�งในการยกระดัับผลการดำำ�เนิินการท่ี่�สอดคล้้องต่่อกลยุุทธ์์ 

Best Network, Best Sales และ Best Service โดยพัันธมิตรมีีส่่วนสำำ�คัญเป็็นอย่่างมาก 

ในการยกระดัับคุุณภาพสััญญาณ ส่่งผลให้้มีีผลลัพธ์์ท่ี่�ดีีขึ้้�นอย่่างต่่อเน่ื่�อง จนสููงกว่่าค่่ามาตรฐานโลก 

เช่่น Call Set Up Success Rate ซ่ึ่�งนำำ�ไปสู่่�การบรรลุุเป้้าหมายด้้าน Best Network นอกจากนี้้� 

กลุ่่�มพัันธมิตรยัังได้้กลายเป็็นอีีกหน่ึ่�งปััจจััยสำำ�คัญท่ี่�ทำำ�ให้้ส่่วนแบ่่งตลาดในกลุ่่�มเป้้าหมายสููงขึ้้�นทุุกปีี

ต่่อเน่ื่�องและสููงกว่่าคู่่�แข่่งสำำ�คัญ รวมถึึงมีียอดผู้้�ใช้้งานในภููมิิภาคเป้้าหมายสููงขึ้้�นทุุกปีีอย่่างชััดเจน 

และต่่อเน่ื่�องตั้้�งแต่่ปี 2559 ซ่ึ่�งความสำำ�เร็็จดัังกล่่าวนำำ� TM มาสู่่�ความเป็็นเลิิศในแง่่ Best Sales และ

พัันธมิตรที่่�มีีประสิทิธิิภาพในการให้้บริิการในระดับัสููง สามารถสนับัสนุุน TM ยกระดับัความพึึงพอใจ

ลููกค้้าท่ี่�มีีต่่อพัันธมิตรให้้สููงขึ้้�นทุุกปีี และสููงกว่่าค่่าเป้้าหมายต่่อเนื่่�องติิดต่่อกัันกว่่า 3 ปีี จนเป็็น 

ส่่วนสำำ�คัญท่ี่�ทำำ�ให้้ TM สามารถบรรลุุเป้้าหมายด้้าน Best Service 
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3.2 การดำำ�เนิินงานร่่วมกัับพัันธมิตรเสมืือนว่่าเป็็นครอบครััวเดีียวกััน

การส่ื่�อสารท่ี่�เป็็นระบบระหว่่าง TM และพัันธมิตรทั้้�งก่่อนและหลัังการทำำ�สัญญา เป็็นสิ่่�งท่ี่�ช่่วย 

ขัับเคล่ื่�อนการทำำ�งานของทั้้�งสองฝ่่ายให้้ก้้าวไปสู่่�ความสำำ�เร็็จ ซ่ึ่�งนอกจากการกำำ�หนดแนวทาง 

ในการดำำ�เนิินการ การวางแผนการทำำ�งาน และการประชุุมร่่วมกัันเป็็นประจำำ�ส่่งผลให้้ทั้้�งสองฝ่่าย 

มีีความคล่่องตััว ความเข้้าใจท่ี่�ตรงกััน และความสััมพัันธ์์ท่ี่�ดีีระหว่่างกัันแล้้ว การดำำ�เนิินการร่่วมกััน

ตลอดทุุกขั้้�นตอน ไม่่ว่่าจะเป็็นการติิดตามผล การตรวจสอบ และการประเมิินผล ยัังเป็็นอีีกหน่ึ่�ง

ปััจจััยสำำ�คัญท่ี่�ทำำ�ให้้ผลดำำ�เนิินการเป็็นไปตามเป้้าหมายท่ี่�วางไว้้อย่่างสมบููรณ์์

การกำำ�หนดแนวทางในการดำำ�เนิินการร่่วมกัันกัับพัันธมิตร เป็็นขั้้�นตอนท่ี่� 3 Align and Contract 

Management ในกระบวนการ Supply Chain Management Process เม่ื่�อคััดเลืือกพัันธมิตร 

และผู้้�ส่่งมอบท่ี่�ดีีที่�สุุดสำำ�หรัับแต่่ละกลุ่่�มแล้้ว TM จะดำำ�เนิินการเชิิงรุุกในการสร้้างความเข้้าใจเก่ี่�ยวกับ

เง่ื่�อนไขในการทำำ�ธุุรกิิจ ข้้อบัังคัับ ข้้อกฎหมาย ตลอดจนข้้อกำำ�หนดที่�สอดคล้้องกัับวััตถุุประสงค์์เชิิง 

กลยุุทธ์์ก่่อนการทำำ�สัญญาร่่วมกััน ซ่ึ่�งนอกจากกระบวนดัังกล่่าวจะเป็็นจุุดเริ่่�มต้้นของการมีี 

ความสััมพัันธ์์ท่ี่�ดีีระหว่่างกัันแล้้ว ยัังทำำ�ให้้ทั้้�งสองฝ่่ายได้้เตรีียมความพร้้อมในการดำำ�เนิินงานภายใต้้

ความเข้้าใจท่ี่�ตรงกััน ซ่ึ่�งเป็็นส่่วนสำำ�คัญในการป้้องกัันความขััดแย้้งหรืือปััญหาท่ี่�อาจตามมา 

ในภายหลััง

ภายหลัังการทำำ�สัญญา ไม่่เพีียงแต่่พันธมิตรทุุกกลุ่่�มจะยัังคงได้้รับการส่ื่�อสารในหลากหลายรููปแบบ

และต่่อเน่ื่�องเท่่านั้้�น แต่่ทั้้�ง TM และพัันธมิตรยัังมีีการดำำ�เนิินการร่่วมกัันผ่่านระบบติิดตาม 

การตรวจสอบ และการประเมิินผลอย่่างใกล้้ชิิดและต่่อเน่ื่�องภายใต้้แนวคิดของ TM ท่ี่� “ต้้องการดููแล

พัันธมิตรและผู้้�ส่่งมอบให้้เสมืือนว่่าเป็็นครอบครัวัเดีียวกัน” โดยการสื่่�อสารและการดำำ�เนินิการร่่วมกันั

ดัังกล่่าวเป็็นขั้้�นตอนท่ี่� 4 Interaction and Evaluation ซ่ึ่�งแบ่่งออกเป็็น 3 กระบวนการ ดัังนี้้�

	 1)	Plan Work Together 

	 กระบวนการแรกเป็็นการมุ่่�งเน้้นการส่ื่�อสารเพ่ื่�อวางแผนการทำำ�งานร่่วมกััน ทิิศทางองค์์กรและ

นโยบายธุุรกิิจ และถ่่ายทอดความเป็็นเลิิศของ TM โดย TM และพัันธมิตรมีีการประชุุมเพ่ื่�อวางแผน

ร่่วมกัันทั้้�งด้้านการผลิิต บริิการ จััดเตรีียมทรััพยากร เพ่ื่�อให้้สามารถทำำ�งานร่่วมกัันได้้ 

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและนำำ�ไปสู่่�การมีีปฏิิสััมพัันธ์์ท่ี่�ดีี โดยช่่องทางในการส่ื่�อสารท่ี่�สำำ�คัญ เช่่น 

การเย่ี่�ยมพัันธมิตรและผู้้�ส่่งมอบโดยผู้้�บริิหารระดัับสููงของ TM การใช้้เทคโนโลยีีที่�ทัันสมัยหรืือ

แพลตฟอร์์มต่่าง ๆ  การจััดกิจกรรมประจำำ�ปี True Dealer Conference ระหว่่าง TM และพัันธมิตร 

ทั่่�วประเทศ การจััดประชุุมรายเดืือน ไตรมาส และรายปีี และการทำำ� Performance Review 

ร่่วมกััน โดย TM จะนำำ�ข้้อคิิดเห็็นท่ี่�ได้้รับจากการส่ื่�อสารในแต่่ละครั้้�งมาปรับปรุุง เพ่ื่�อช่่วยให้้พันธมิตร

ทุุกกลุ่่�มสามารถยกระดัับผลดำำ�เนิินการให้้ได้้ตามเป้้าหมายอย่่างแท้้จริิง
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	 2)	Monitoring, Develop and Audit Performance  

	 TM ให้้ความสำำ�คัญในการติิดตามและตรวจสอบการดำำ�เนิินงานของพัันธมิตรและผู้้�ส่่งมอบ

อย่่างสม่ำำ��เสมอ เพื่่�อทำำ�ให้้มั่่�นใจว่่าพัันธมิตรและผู้้�ส่่งมอบทุุกกลุ่่�มมีีคุุณภาพและความสามารถ 

ตามมาตรฐานในระดัับท่ี่� TM ต้้องการ ยกตััวอย่่างเช่่น การจััดทำำ� Quality System Audit 

โดยทีีม Supplier Quality Engineering สำำ�หรัับพัันธมิตรกลุ่่�มช่่วยผลิิต การติิดตามผล 

ในเร่ื่�องความรู้้�และคุุณภาพการให้้บริิการของบุุคลากร และการตกแต่่งร้้านตามมาตรฐานท่ี่�กำำ�หนด 

สำำ�หรัับพัันธมิตรกลุ่่�มช่่วยขาย 

	 3)	Business Partners and Suppliers Evaluation

	 TM ได้้พัฒนากระบวนการประเมิินพัันธมิตรทุุกกลุ่่�มอย่่างต่่อเน่ื่�องและดำำ�เนิินการอย่่างจริิงจััง                        

จนกลายเป็็นปััจจััยสำำ�คัญท่ี่�กระตุ้้�นให้้พันธมิตรทุุกกลุ่่�มต้้องรัักษามาตรฐานตนเองอยู่่� เสมอ 

เช่่น พัันธมิตร กลุ่่�มช่่วยผลิิตจะถููกจำำ�แนกออกเป็็น 4 ระดัับ (A - D) ผ่่านการประเมิิน 

ด้้านราคา คุุณภาพ การบริิการ และการส่่งมอบตามเวลา หากพัันธมิตรรายใดถูกประเมิินว่่า 

อยู่่�ใน 2 ลำำ�ดับสุุดท้้าย TM จะส่่งรายงานป้้อนกลัับเพ่ื่�อกระตุ้้�นให้้เกิิดการปรับปรุุง หรืือ 

หากพัันธมิตรรายใดมีีผลการดำำ�เนิินการอยู่่�ในระดัับ C ติิดต่่อกััน 2 ครั้้�ง TM จะลดปริมาณ 

การสั่่�งซื้้�อ และหากอยู่่�ในระดัับ D ติิดต่่อกััน 2 ครั้้�ง TM จะยุุติิการเป็็นพัันธมิตร 

การดำำ�เนิินงานร่่วมกัับพัันธมิตรเสมืือนว่่าเป็็นครอบครััวเดีียวกัันก่่อให้้เกิิดความเข้้าใจซ่ึ่�งกัันและกััน              

ความช่่วยเหลืือท่ี่�สอดคล้้องต่่อความต้้องการ และการบรรลุุเป้้าหมายของทั้้�งสองฝ่่ายร่่วมกััน 

ส่่งผลให้้ความพึึงพอใจของพัันธมิตรท่ี่�มีีต่่อ TM มีีระดัับสููงขึ้้�นอย่่างต่่อเน่ื่�องและสามารถชนะ 

คู่่�แข่่งสำำ�คัญได้้ตั้้�งแต่่ปี 2559 นอกจากนี้้� การติิดตามและการประเมิินผลที่�เป็็นระบบยัังทำำ�ให้้ 

ผลดำำ�เนิินการของ TM เป็็นไปตามเป้้าหมายและดีีขึ้้�นในทุุกขั้้�นตอนของกระบวนการ เช่่น อััตราการ

ล้้มเหลวของโครงข่่าย (% Fault Rate) ในปีี 2562 ลดลง จนเหลืือเพีียงร้้อยละ 0.02 เท่่านั้้�น 

ซ่ึ่�งต่ำำ��กว่่าค่่าอุุตสาหกรรมท่ี่�มีีเป้้าหมายอยู่่�ท่ี่�ร้้อยละ 2.00 
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3.3 การพััฒนาพัันธมิตรเพ่ื่�อสร้้างความเป็็นเลิิศ

นอกจากการดำำ�เนิินการร่่วมกัันท่ี่�มีีการวางแผน ระบบติิดตาม และการตรวจประเมิินท่ี่�ดีีแล้้ว 

การพััฒนาพัันธมิตรเพ่ื่�อสร้้างความเป็็นเลิิศให้้ทั้้�ง TM และพัันธมิตรเองนั้้�น ยัังเป็็นกระบวนการ 

ท่ี่� TM ประสบความสำำ�เร็็จเป็็นอย่่างมาก การพััฒนาพัันธมิตรของ TM มุ่่�งเน้้นท่ี่�การจััดการ 

กัับผลกระทบเชิิงลบท่ี่�มีีโอกาสเกิิดขึ้้�นจากพัันธมิตร ทั้้�งเพ่ื่�อป้้องกัันปััญหาเดิิมไม่่ให้้เกิิดซ้ำำ�� 

รัักษาคุุณภาพสิินค้้า และสร้้างความปลอดภััยให้้แก่่ผู้้�บริิโภค ซ่ึ่�งการกระตุ้้�นและขัับเคล่ื่�อน 

ให้้พันธมิตรพััฒนาตนเองอย่่างต่่อเน่ื่�องกลายเป็็นความสำำ�เร็็จร่่วมกัันในการทำำ�ให้้ลูกค้้าได้้รับ 

สิ่่�งท่ี่�ดีีที่�สุุดจากสิินค้้าและบริิการของ TM

จากความพยายามในการป้้องกัันปััญหา รัักษาคุุณภาพ และสร้้างความปลอดภัยท่ี่�นำำ�ไปสู่่�การพััฒนา

พัันธมิตร TM ประสบความสำำ�เร็็จในการเป็็นองค์์กรโทรคมนาคมแห่่งแรกที่่�ผลิิตโทรศััพท์์มืือถืือ 

ภายใต้้แบรนด์์ตนเอง โดยในการผลิิตโทรศััพท์์มืือถืือดัังกล่่าว TM ได้้ติิดตาม ตรวจประเมิิน และ 

ร่่วมกัันพััฒนากัับพัันธมิตรในตลอดทุุกขั้้�นตอน โดยมีีหน่่วยงาน Supplier Quality Engineering 

ซ่ึ่�งถููกตั้้�งขึ้้�นมาในปีี 2556 คอยตรวจประเมิินคุุณภาพของโทรศััพท์์มืือถืือท่ี่�ผลิิตออกมาให้้มีีมาตรฐาน

ตามท่ี่�วางเอาไว้้ โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง คุุณภาพของการผลิิตแบตเตอร่ี่�ซ่ึ่�งเป็็นหน่ึ่�งในหััวใจสำำ�คัญ 

ของการผลิิตโทรศััพท์์มืือถืือท่ี่�ต้้องการความปลอดภัยสููงท่ี่�สุุด จากการทำำ�งานร่่วมกัันอย่่างใกล้้ชิิด 

พัันธมิตรรายนี้้�ได้้เรีียนรู้้�และพััฒนาศัักยภาพตนเองจนกลายเป็็นผู้้�ผลิิตโทรศััพท์์มืือถืือในระดัับ 

Top 2 ของสาธารณรััฐประชาชนจีีน และเป็็นหน่ึ่�งในผู้้�ผลิิตโทรศััพท์์มืือถืือให้้แก่่องค์์กรชั้้�นนำำ� 

ของโลกอย่่าง Apple ความสำำ�เร็็จของพัันธมิตรรายนี้้�สะท้้อนให้้เห็็นว่่า กระบวนการ Supply Chain 

Management Process ของ TM ไม่่เพีียงแต่่มุ่�งมั่่�นท่ี่�จะยกระดัับผลการดำำ�เนิินงานของตนเอง 

ท่ี่�ตอบสนองต่่อวััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์และความพึึงพอใจของลููกค้้าเท่่านั้้�น แต่่ยังมุ่่�งมั่่�นท่ี่�จะร่่วมมืือ

กัับพัันธมิตรในการพััฒนาไปด้้วยกัันในทุุกขั้้�นตอน เพ่ื่�อให้้ TM พัันธมิตรทุุกราย และลููกค้้า 

ได้้รับสิ่่�งท่ี่�ดีีที่�สุุดไปพร้้อมกััน   
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การพััฒนาพัันธมิตรเป็็นปััจจััยสำำ�คัญท่ี่�ทำำ�ให้้พันธมิตรทุุกกลุ่่�มมีีผลดำำ�เนิินการท่ี่�บรรลุุตามเป้้าหมาย 

TM และดีีขึ้้�นอย่่างต่่อเน่ื่�อง โดยกลุ่่�มช่่วยผลิิตได้้พยายามปรับปรุุงตนเองตามระบบของ TM 

จนมีีผลลััพธ์์ในเรื่่�องการตรวจรัับคุุณภาพสิินค้้า (Lot Acceptance Rate) ดีีกว่่าค่่าเป้้าหมาย 

อย่่างต่่อเนื่่�องตั้้�งแต่่ปีี 2560 และกลุ่่�มช่่วยจััดเก็็บและกระจายสิินค้้ามีีอัตราการกระจายสิินค้้า 

ท่ี่�ตรงเวลา (% Ontime Distribution) ในระดัับท่ี่�ดีีและสููงกว่่าค่่าเป้้าหมายตั้้�งแต่่ปี 2559 

ขณะท่ี่�กลุ่่�มช่่วยขายได้้พัฒนาความรู้้�และความสามารถจนมีียอดขายสููงกว่่าค่่าเป้้าหมาย 

อย่่างต่่อเน่ื่�องเช่่นกััน 
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ปัจจัยแห่งความสำ�เร็จ

จากวิิธีีปฏิิบััติิท่ี่�เป็็นเลิิศของ TM ทั้้�ง 3 เร่ื่�อง ได้้แก่่ การวางแผนกลยุุทธ์์ การพััฒนาบุุคลากร                           

และการบริิหารพัันธมิตร เป็็นผลมาจากแนวคิดที่�สำำ�คัญ 3 ประการท่ี่�ขัับเคล่ื่�อนองค์์กรไปสู่่�ความสำำ�เร็็จ 

ประกอบด้้วย

	 1. การมุ่งเน้นอนาคต

การขัับเคล่ื่�อนองค์์กรของ TM มีีทิศทางท่ี่�ชััดเจนในการสร้้างองค์์กรสู่่�อนาคต นัับตั้้�งแต่่การเข้้ามา 

ในธุุรกิิจเป็็นลำำ�ดับท่ี่� 3 เพ่ื่�อก้้าวขึ้้�นสู่่�ผู้้�นำำ�ธุุรกิิจในลำำ�ดับท่ี่� 1 ด้้วยการวางกลยุุทธ์์ในการเป็็น 

Game Changer เพ่ื่�อเป็็นผู้้�นำำ�ในการเปลี่�ยนแปลง ซ่ึ่�ง TM มีีการดำำ�เนิินการอย่่างเป็็นกระบวนการ

ในทุุกส่่วนขององค์์กรเพ่ื่�อก้้าวไปสู่่�อนาคตอย่่างเข้้มแข็็ง รวมถึึงการเตรีียมความพร้้อมเข้้าสู่่� 

Disruptive Business ด้้วยการเรีียนรู้้�ทั้้�งในระดัับองค์์กรและบุุคลากรเพ่ื่�อให้้บุุคลากรมุ่่�งไปสู่่�อนาคต 

ท่ี่�ตั้้�งเป้้าหมายไว้้ จนทำำ�ให้้ TM ก้้าวขึ้้�นสู่่�ความเป็็นผู้้�นำำ�ของธุุรกิิจในปััจจุุบัน

	 2. การบริหารโดยใช้ข้อมูลจริง 

วิิธีีปฏิิบััติิท่ี่�เป็็นเลิิศของ TM ทั้้�ง 3 เร่ื่�องสะท้้อนให้้เห็็นการให้้ความสำำ�คัญต่่อการใช้้ข้้อมููล 

ประกอบการตััดสินใจในทุุกกระบวนการทำำ�งาน ตั้้�งแต่่ระดัับองค์์กรจนถึึงระดัับบุุคลากร 

ด้้วยความเข้้าใจอย่่างลึึกซึ้้�งในเป้้าหมายขององค์์กร TM ได้้พัฒนากระบวนการในการรวบรวม 

วััดและวิิเคราะห์์ข้้อมููลอย่่างชาญฉลาดและมีีทิศทาง ตั้้�งแต่่การเลืือกใช้้ข้้อมููลประกอบการตััดสินใจ

ท่ี่�นำำ�ไปสู่่�ความได้้เปรีียบในการแข่่งขัันจนถึึงการรวบรวมข้้อมููลที่�สำำ�คัญของบุุคลากรและพัันธมิตร

อย่่างเป็็นระบบ ทำำ�ให้้ข้้อมููลของ TM มีีความเช่ื่�อมโยงระหว่่างกัันและสามารถนำำ�มาใช้้ในเวลา 

ท่ี่�ต้้องการ ส่่งผลให้้ TM สามารถวางกลยุุทธ์์และปรับเปลี่�ยนแผนการทำำ�งานได้้ทันทีีตามสภาพธุุรกิิจ

และสภาพการแข่่งขัันท่ี่�เปลี่�ยนแปลงไปได้้อย่่างรวดเร็็ว จนนำำ�ไปสู่่�ความสำำ�เร็็จในการดำำ�เนิินธุุรกิิจ 

ในระยะยาว  

	 3. การมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์และการสร้างคุณค่า

การบรรลุุความสำำ�เร็็จในการถ่่ายทอดกลยุุทธ์์ของ TM เกิิดจากการตั้้�งเป้้าหมายท่ี่�ชััดเจน มีีการระบุุ

ถึึงสิ่่�งท่ี่�ดำำ�เนิินการอย่่างชััดเจนและเช่ื่�อมโยงระหว่่างผู้้�ปฏิิบััติิงานเพ่ื่�อมุ่่�งไปสู่่�ผลลัพธ์์เดีียวกัน รวมถึึง

การสร้้างความเข้้าใจแก่่บุุคลากรและการพััฒนาความสามารถของบุุคลากรยัังสะท้้อนให้้เห็็น 

การบริิหารจััดการท่ี่�มุ่่�งเน้้นผลลัพธ์์ของ TM เช่่น โครงการ SPLD ท่ี่�ผู้้�บริิหารมีีการติิดตามผล 

อย่่างใกล้้ชิิดและให้้คำำ�แนะนำำ�ตลอดเวลา 

นอกจากนี้้� ในการบริิหารจััดการท่ี่�มุ่่�งเน้้นผลลัพธ์์ของ TM ในทุุกด้้าน ไม่่เพีียงเพ่ื่�อการพััฒนาองค์์กร

ไปสู่่�ความสำำ�เร็็จของการเป็็น Be the Best ทั้้�งในเร่ื่�อง Best Network, Best Sales และ Best Services 

เท่่านั้้�น แต่่ยังให้้ความสำำ�คัญต่่อการสร้้างคุุณค่่าแก่่บุุคลากร พัันธมิตร และผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย 

ในทุุกกลุ่่�ม การดำำ�เนิินการด้้วยแนวคิดนี้้�จึึงทำำ�ให้้ TM ประสบความสำำ�เร็็จเป็็นผู้้�นำำ�ของธุุรกิิจและ 

ก้้าวไปสู่่�อนาคตอย่่างแข็็งแกร่่ง
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สถาบัันเพิ่่�มผลผลิตแห่่งชาติิ ขอขอบพระคุุณในความร่่วมมืือในการให้้ข้้อมููลเป็็นอย่่างดีีจากผู้้�บริิหาร

ของกลุ่่�มธุุรกิิจโทรศััพท์์เคล่ื่�อนท่ี่� ในกลุ่่�มบริิษััททรูู ดัังรายนามต่่อไปนี้้� 

	 1.	คุุ ณศรินทร์์รา วงศ์์ศุุภลัักษณ์	หั วหน้้าคณะผู้้�บริิหารกลุ่่�ม ด้้านทรััพยากรบุุคคล

	 2.	คุุ ณสุุวิิชา ภรณวลัย			หั   วหน้้าคณะผู้้�บริิหาร ด้้านประกัันคุุณภาพ

	 3.	ด ร. ธีีระพล ถนอมศัักดิ์์�ยุุทธ	หั วหน้้าคณะผู้้�บริิหาร ด้้านนวััตกรรมและความยั่่�งยืืน 

	 4.	คุุ ณมารยาท เดรเยอร์์			   รองผู้้�อำำ�นวยการ Group Quality Assurance 

	 5.	คุุ ณกรรณิิการ์์ ศิิลาเลิิศรักษา	 Specialist สายงาน Quality Assurance

เก็็บข้้อมููล ณ วัันท่ี่� 21 กรกฎาคม และ 5 สิิงหาคม 2563
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