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รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

	 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เริ่มด�ำเนินการนับตั้งแต่มีการลงนามในบันทึกความเข้าใจระหว่าง

สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ และส�ำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ เมื่อวันที่ 5 กันยายน 2539 เพื่อศึกษาแนวทางการ

จัดตั้งรางวัลคุณภาพแห่งชาติขึ้นในประเทศไทย และด้วยตระหนกัถงึความส�ำคญัของรางวลันี ้ ส�ำนกังานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจ

และสังคมแห่งชาติจึงได้บรรจุรางวัลคุณภาพแห่งชาติไว้ในแผนยุทธศาสตร์การเพิ่มผลผลิตของประเทศ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแผนพัฒนา

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาต ิฉบับที ่9 โดยมสี�ำนกังานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ สถาบนัเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ เป็นหน่วยงานหลักในการประสาน

ความร่วมมอืกบัหน่วยงานต่างๆ ทัง้ภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร่ สนบัสนนุ และผลักดนัให้องค์กรต่างๆ ทั้งภาคการผลิตและการบรกิาร 

น�ำเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปพัฒนาขีดความสามารถด้านการบริหารจัดการ ซึ่งองค์กรที่มีวิธีปฏิบัติและผลการด�ำเนินในระดับ

มาตรฐานโลกจะได้รับการประกาศเกียรติคุณด้วยรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิและองค์กรที่ได้รับรางวัลจะน�ำเสนอวิธีปฏิบัติที่น�ำองค์กรของตน

ไปสู่ความส�ำเร็จ เพือ่เป็นแบบอย่างให้องค์กรอืน่ๆ น�ำไปประยุกต์ใช้ เพื่อให้ประสบผลส�ำเร็จเช่นเดียวกัน ซึ่งเมื่อมีการขยายการด�ำเนินงาน

ไปอย่างกว้างขวาง ย่อมจะส่งผลต่อการพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศให้สามารถแข่งขันในตลาดการค้าโลกได ้

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ถือเป็นรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมีพื้นฐานทางด้านเทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัล 

เช่นเดียวกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The Baldrige National Quality Award (BNQA) ซึ่งเป็นต้นแบบ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ประเทศต่างๆ หลายประเทศทั่วโลกน�ำไปประยุกต์ใช้
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สารแสดงความยินดีจาก

ประธานคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

       นายปิยะบุตร  ชลวิจารณ์

    ประธานคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

	 ในช่วง 2 ปีที่ผ่านมา ทั่วทั้งโลกต้องเผชิญกับสถานการณ์ที่ยากล�ำบาก และเต็มไปด้วยความท้าท้ายจากการแพร่ระบาดของ

โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019  หรือ COVID-19 ส่งผลให้เกิดความเปลี่ยนแปลง ทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม วิถีการด�ำเนินชีวิตของประชาชน 

การประกอบอาชีพ และการประกอบการธุรกิจ แต่ในท่ามกลางวิกฤติครั้งนี้ มีองค์กรที่มีการเตรียมพร้อม มีความคล่องตัวและสามารถ

ปรับตัวได้ทันที โดยน�ำเอาเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาด�ำเนินการให้เหมาะสมกับบริบทขององค์กร จัดการกับความเปลี่ยนแปลง

เพ่ือให้เกิดความต่อเนื่องของธุรกิจ (Business Continuity) โดยมีแผนรับมือความเสี่ยง การสร้างความสามารถในการแข่งขันโดยใช้

เทคโนโลยีและการจัดการสมัยใหม่ เพื่อให้เกิดการเติบโตอย่างยั่งยืน 

	 ในนามของ คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ขอแสดงความยินดีกับ ธนาคารออมสิน องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Thailand Quality Award : TQA) ประจ�ำปี 2563 ต้นแบบองค์กรท่ีมุ่งมั่นพัฒนาการบริหารจัดการองค์กรอย่างต่อเนื่อง โดยประยุกต์ใช้

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติร่วมกับแนวทางการด�ำเนินงานขององค์กร ด�ำเนินภารกิจเชิงสังคม สอดคล้องกับนโยบายภาครัฐ สู่การเป็น

ธนาคารเพ่ือสังคมที่ทันสมัย (Modern and Social Bank) ที่เติบโตอย่างยั่งยืนและมั่นคง

	 ขอแสดงความยินดีกับองค์กรที่ได ้ รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ ในระดับ Thailand Quality Class Plus : TQC Plus 

2 องค์กร ได้แก่ กลุ่มธุรกิจโรงกลั่นและการค้าน�้ำมัน บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด (มหาชน) ที่มีความโดดเด่นด้านนวัตกรรม 

(Innovation) และ คณะแพทยศาสตร์ศิ ริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ที่มีความโดดเด่นด้านปฏิบัติการ (Operation) และขอ

แสดงความยินดีกับอีก 5 องค์กร จากหลากหลายภาคส่วน ที่ได ้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ (Thailand Quality Class : TQC) 

ทุกองค์กรท่ีได้รับรางวัล ต่างด�ำเนินธุรกิจท่ีมีความส�ำคัญ ทั้งในด้านเศรษฐกิจ การศึกษา และการบริการสุขภาพ ซึ่งเป็นรากฐานส�ำคัญ

ของการพัฒนาประเทศ เป็นก�ำลังส�ำคัญในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ และการยกระดับคุณภาพชีวิตของคนในสังคมไทย 

	 คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห ่งชาติ คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ และคณะผู ้ตรวจประเมิน

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ขอถือโอกาสแสดงความชื่นชม ผู้บรหิาร และบุคลากรของท้ัง 8 องค์กรท่ีได้รับรางวัล ในความมุ่งมั่นอย่างต่อเนื่อง 

ภายใต้ภาวะยากล�ำบากและการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว รวมถึงได้เล็งเห็นความส�ำคัญในการยกระดับมาตรฐานการบริหารจัดการ

องค์กร เพ่ือก้าวสู่การเป็นองค์กรมาตรฐานสากล ขอให้ทุกองค์กร คงความมุ่งมั่นที่จะพัฒนา ต่อสู้กับอุปสรรค ความไม่แน่นอน และ

การเปล่ียนแปลงจากความยุ่งยาก (Disruption) เพื่อเติบโตด้วยความมั่นคง และย่ังยืนตลอดไป และขอให้องค์กรต่าง ๆ ได้ศึกษา และ

ใช้เน้ือหาจากหนังสือวิธีปฏิบัติสู ่ความเป็นเลิศเล่มนี้ ให้เกดิประโยชน์ สมดังวัตถุประสงค์ของโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติทุกประการ
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ผศ.ดร.อธิศานต์ วายุภาพ

ผู้อ�ำนวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ 

กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

	 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA) เป็นกลไกขับเคลื่อนความสามารถขององค์กรธุรกิจทุกภาคส่วน

ของประเทศ เพ่ือตอบสนองยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 12 และนโยบายของรัฐบาล จึงเป็น

เครื่องมือส�ำคัญในการเสริมสร้างความเข้มแข็งแก่ผู้ประกอบการ พัฒนาศักยภาพในการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ ก่อให้เกิดนวัตกรรม 

สามารถตอบสนองต่อความเปล่ียนแปลง ก้าวข้ามความท้าทาย และมุ่งสู ่ความส�ำเร็จที่ยั่งยืน

	 การน�ำเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ไปใช้ในการบริหารจัดการองค์กร ส่งผลให้มีองค์กรสมัครขอรับรางวัลอย่างต่อเนื่อง 

เป็นท่ีน่ายินดี ท่ีในปี 2563 มีองค์กรที่ได ้ รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA) ได้แก่ ธนาคารออมสิน และ

มีองค์กรท่ีได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่นด้านนวัตกรรม (Thailand Quality Class Plus : Innovation) ได้แก่ 

กลุ่มธุรกิจโรงกลั่นและการค้าน�้ำมัน บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด (มหาชน)  และรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่น

ด้านปฏิบัติการ (Thailand Quality Class Plus : Operation) ได้แก่ คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล อีกท้ัง 

ยังมี 5 องค์กรแนวหน้าของประเทศจากหลากหลายภาคส่วน ที่ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ (Thailand Quality Class : TQC)

	 การด�ำ เ นินโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ตลอดระยะเวลา 19 ปีที่ผ ่านมา ได้รับการสนับสนุนจากภาคส่วนต่าง ๆ 

ทั้งการได้รับงบประมาณอย่างต่อเนื่องจากรัฐบาล การถ่ายทอดและแบ่งปันประสบการณ์จากองค์กรที่ได้รับรางวัล การอาสาสมัครเป็นผู้ตรวจ

ประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติ คณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ และคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ความร่วมมือ

ในรูปแบบต่าง ๆ เป็นปัจจัยที่ผลักดันให้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเป็นกลไกในการสร้างความเข้มแข็งแก่องค์กรในประเทศไทย

	 โอกาสน้ี ขอแสดงความยินดีและขอบคุณ ผู้บริหารและบุคลากรขององค์กรที่ได้รับรางวัล ประจ�ำปี 2563 ที่มุ ่งมั่นพัฒนาระบบ

การบริหารจัดการองค์กรมาอย่างต่อเนื่อง ภายใต้กรอบแนวทางของรางวัลคุณภาพแห่งชาติ และสามารถเป็นต้นแบบแห่งความส�ำเร็จให้

องค์กรอืน่ได้เรยีนรู้ ประยุกต์ใช้เป็นแนวทางเพือ่พฒันาและมุ่งสู่ความเป็นเลิศ พร้อมขับเคลื่อนประเทศสู่ความส�ำเร็จอันน่าภาคภูมิใจในระดับสากล

สารแสดงความยินดีจาก

ผูอ้�ำนวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ
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ธนาคารออมสิน 

กลุ่มธุรกิจโรงกลั่นและการค้าน้ำ�มัน 

บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชั่น จำ�กัด (มหาชน) 

คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล

 8

24

33

สารบัญ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

Thailand Quality Award: TQA

รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่น ด้านนวัตกรรม 

Thailand Quality Class Plus: Innovation

รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่น ด้านการปฏิบัติการ 

Thailand Quality Class Plus: Operation
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่
ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวลัอันทรงเกียรตท่ีิพึงปรารถนาของทกุหน่วยงาน 
เพราะเป็นเครือ่งหมายแห่งความเป็นเลศิในการบรหิารจดัการทกุด้าน ตลอดจน
ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันวา่มีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ์  สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�ำเร็จ ความรุ่งโรจน์ และการเป็น
ที่ยอมรับทั่วไปอันเป็นสิ่งพึงปรารถนาของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง  สื่อให้เห็นถึงความเป็นเลิศและความมุ่งมั่นที่จะพัฒนามาตรฐาน 
คุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย  สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�ำเร็จ
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นายวิ ทัย  รัตนากร

ผู ้ อ� ำนวยการธนาคารออมสิน

ธนาคารออมสิน เป็นสถาบันการเงินของรัฐ ด�ำเนิน

ธุรกรรมการเงินมา 108 ปี ปัจจุบันเป็นสถาบันการเงิน

เฉพาะกิจ (SF Is ) เพื่อด�ำเนินงานตามนโยบายรัฐ

เพ่ือการพัฒนา และส่งเสริมธุรกิจ ได้น�ำระบบการ

บริหารจัดการคุณภาพเข้าสู่เกณฑ์การประเมินรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) 

มาเป็นกรอบแนวทางการด�ำเนินงาน และในปี 2563 

ธนาคารได้รับรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (TQA Winner 2020) 

ซึ่งถือเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงการบริหารจัดการท่ีมี

ความเป็นเลิศเทียบช้ันมาตรฐานโลก จากความส�ำเร็จ

ดังกล่าว แสดงให้เห็นว่าการบริหารจัดการของธนาคาร

มีความเป็นระบบ และมีการสื่อสารถ่ายทอดนโยบายและ

ทิศทางการด�ำเนินงานท่ีมุ ่งเน้นการเป็นธนาคารเพื่อ

สังคม ผ่านกลไกการบริหารจัดการท้ังในระดับองค์กร 

กลุ่มและสายงาน ไปยังบุคลากรทุกระดบั ก่อให้เกิดผลลัพธ์

ท่ีส�ำคัญท้ังในด้านการบริหารจัดการของผู้น�ำระดับสูง 

ประสิทธิผลของผลิตภัณฑ์และบริการ ลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

เทคโน โล ยี บุคลากร รวมถึงผลลัพธ ์ทางการเงิน 

การตลาด และความส�ำเร็จของแผนปฏิ บัติการ

ธนาคารออมสิน
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ธนาคารออมสนิ เป็นสถาบนัการเงนิของรฐั ด�ำเนนิธรุกรรมการเงนิมา 108 ปี 

ปัจจบุนัเป็นสถาบันการเงนิเฉพาะกิจ (SFIs) เพื่อด�ำเนนิงานตามนโยบายรัฐ

เพือ่การพฒันา และส่งเสรมิธรุกจิ มสีถานะเป็นนติบิคุคลภายใต้การก�ำกับ

ดูแลของกระทรวงการคลัง (กค.) และธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) 

โดยตัง้แต่ปี 2542 เป็นต้นมา ธนาคารออมสนิสามารถน�ำส่งเงินเป็นรายได้

เพื่อให้รัฐใช้ในการบรหิารและพฒันาประเทศ รวมแล้วกว่า 1.9 แสนล้านบาท 

โดยในปีงบประมาณ 2560-2563 ได้จัดส่งจ�ำนวน 13,118; 17,309; 

16,538 และ 18,000 ล้านบาท ตามล�ำดับ (ซึ่งเป็นรัฐวิสาหกิจที่สามารถ

น�ำส่งเงนิได้สงูอยูใ่นล�ำดับ 1 ใน 5 มาตลอด) ทีผ่่านมาธนาคารเผชิญกับ

ความท้าทายของการเปลีย่นแปลงทางการแข่งขนัทีส่�ำคญั อาท ิการพัฒนา

ของเทคโนโลยีที่ก้าวหน้าไปอย่างรวดเร็ว ท�ำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงใน

เป็นปีทีธ่นาคารออมสินประกาศเดินหน้าในการเป็นธนาคารเพื่อสงัคม

ด้วยความมุง่หวงัในการลดความเหลือ่มล�ำ้และสร้างความเป็นธรรมในสงัคม 

เพื่อความสุขและโอกาสทางการเงนิทีเ่ป็นธรรมของคนไทย พร้อมยึดมั่นใน

วิสัยทัศน์และพันธกิจอย่างมุ่งมั่น ปัจจุบันธนาคารออมสิน มีสาขา

ครอบคลุมทกุจงัหวัด มบีคุลากรกว่า 22,104 คน และ จ�ำนวน 1,061 สาขา 

ดําเนินธุรกรรมในการให้บริการลูกค้าที่มีความทันสมัยและครบวงจร 

เพื่อรองรับการให้บริการที่สอดคล้องความต้องการของลูกค้าและ

ครอบคลมุทกุกลุม่ ทกุอาชพีและทกุช่วงวยั มผีลิตภัณฑ์ทางการเงินทั้งใน 

ด้านเงนิฝาก สินเชือ่ และบรกิารทางการเงนิทีห่ลากหลาย ธนาคารออมสนิ

ได้น�ำระบบการบริหารจัดการคุณภาพเข้าสู่เกณฑ์การประเมินรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ควบคู่กับเกณฑ์

ประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA) โดยธนาคารได้จัดส่งรายงานผล

การด�ำเนินการ (Application Report) เพื่อให้ส�ำนักงาน OTQA 

ตรวจประเมินองค์กรต้ังแต่ปี 2558 เป็นต้นมา มีการลงนามบันทึก

ข้อตกลงระหว่างธนาคารออมสินกับส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ

สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ในโครงการ Collaborative Assessment 

โดยมีผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหารจัดการคุณภาพองค์กรสู่ความเป็นเลิศ

มาให้ค�ำปรึกษาแนะน�ำ รวมถึงได้น�ำข้อสังเกตจากรายงานผลการด�ำเนนิงาน

ป้อนกลับ (Feedback Report) มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ

หลักอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  และใช้เครื่องมือการบริหาร

จัดการคุณภาพองค์กรที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากลมาใช้ปรับปรุงและ

ยกระดับการบริหารจัดการคุณภาพองค์กรอย่างต่อเนื่อง

ลักษณะองค ์กร

อุตสาหกรรมการเงินการธนาคาร เกิดเป็นรูปแบบการให้บริการใหม่ที่

ตอบโจทย์ลูกค้าในยุคดิจิทัล   การเปล่ียนแปลงพฤติกรรม/รูปแบบ

การใช้ชีวิตของคนในยุคดิจิทัล ที่นิยมใช้อินเทอร์เน็ตและช�ำระเงินผ่าน

ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะ Mobile Banking การปรับปรุงและ

พัฒนากฎเกณฑ์ ข้อบังคบั ของหน่วยงานก�ำกบั เพื่อให้สอดรับ/ ทันต่อ

การเปลีย่นแปลง สนับสนุนการพฒันานวตักรรมทางการเงินในยุคดิจิทัล 

และการยกระดบั Mobile Banking ร่วมกบัพนัธมติรเพื่อคิดค้น/ พัฒนา

นวัตกรรมการเงินให้ทันต่อการแข่งขัน/ ครบวงจรตาม Life Style แบบ 

Ecosystem รวมถงึการเผชญิกบัความผนัผวนทางเศรษฐกจิอันเนือ่งมาจาก

สถานการณ์โรคระบาด COVID19 ที่ส่งผลต่อทุกอตุสาหกรรมท้ังใน

ระดับประเทศและระดับโลก ทั้งนี้ ตั้งแต่ปี 2563 เป็นต้นมา 

Thailand Quality Award : TQA
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ในการน�ำเกณฑ์ TQA มาเป็นกรอบแนวทางการด�ำเนินงาน ได้ช่วยให้

ธนาคารสามารถส�ำรวจและประเมนิตนเอง เพือ่ค้นหาจดุแข็งและโอกาส

ในการปรบัปรงุ ครอบคลมุประเดน็ทีส่�ำคญัในการจัดการและการด�ำเนินการ

ขององค์กร ในด้านของบุคลากร ท�ำให้เกิดมุมมองเชิงระบบ มองภาพ

อนาคตและขับเคลื่อนไปสู่ความส�ำเร็จตามเป้าหมายภายใต้วิถีแห่ง

ความเป็นธนาคารออมสิน (GSB Way) เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

มีบรรยากาศการมีส่วนร่วม ขับเคลื่อนเพื่อมุ่งสู่องค์กรคุณภาพ ทั้งใน

ด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมความรู้ความสามารถ ส่งเสริม

การน�ำข้อมูลสารสนเทศมาใช้ในการตัดสินใจ การส่งเสริมการมุ่งเน้น

ผลลพัธ์ และในด้านการเป็นองค์กรคณุภาพ ได้ช่วยเพิม่ขดีความสามารถ

ทางการแข่งขนัและยกระดบัผลการด�ำเนินงานเทียบชัน้ในระดบัมาตรฐานโลก 

และแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งม่ันในการยกระดับมาตรฐาน

ความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ 

ความส�ำเร็จในการบริหาร

จัดการธนาคารสู่ความเป็นเลิศ

เทียบช้ันมาตรฐานโลก 

(TQA WINNER 2020)

ทั้งน้ี ความส�ำเร็จในการน�ำเกณฑ์ TQA มาเป็นกรอบแนวทางการ

ด�ำเนินงานของธนาคาร ซึ่งท�ำให้การบริหารจัดการองค์กรอย่างมี

แนวทางที่เป็นระบบ มีการแนวทางไปสู่การปฏบิตัผิ่านกลไกการบริหาร

จัดการ เช่น การก�ำหนดเป้าหมายและตัววัด การสื่อสารและถ่ายทอด

ไปยังกลุ่มเป้าหมายที่มีความชดัเจน และการจดักจิกรรมการด�ำเนินงาน

อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีการทบทวนและปรับปรุงผล

การด�ำเนินงานอย่างต่อเนือ่ง และในการด�ำเนนิงานได้บูรณาการเชื่อมโยง

อย่างเป็นระบบ ซึ่งการด�ำเนินการดังกล่าวส่งผลลัพธ์ที่ส�ำคัญทั้งใน

ด้านการบริหารจัดการของผู้น�ำระดับสูง ประสิทธิผลของผลิตภัณฑ์

และบริการ ลูกค้าแต่ละกลุ่ม การเงิน การตลาด และบุคลากร โดย

สรุปความส�ำเร็จในการบริหารจัดการธนาคารสู่ความเป็นเลิศเทียบ

ชั้นมาตรฐานโลก ดังนี้

ช่วยให้ธนาคารก�ำหนดทิศทางการด�ำเนินงานที่มีความสอดคล้อง

เช่ือมโยงเป็นแนวทางเดียวกันทั้งในด้านวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 

มีการสื่อสารและถ่ายทอดแบ่งปันวิสัยทัศน์และระบบทิศทางของ

การน�ำองค์กรซ่ึงจะช่วยท�ำให้ม่ันใจถึงการก�ำกับดูแลองค์กรที่ด ี

โดยผู้น�ำระดับสูงได้แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นและปฏิบัติด้วยตนเอง

ตามค่านิยม ซึ่งได้ปรับเปล่ียนจาก SAVE เป็น GSB Way รวมทั้ง

ก�ำหนดให้มี 1) คู่มือค่านิยมองค์กร เพื่อให้บุคลากรประพฤติปฏิบัติ

ในแนวทางเดียวกัน และแนวทางปฏิบัติตน 2) แผนงานส่งเสริมให้

บุคลากรปฏิบัติตามค่านิยม และ 3) ประเมินการปฏิบัติตามค่านิยม/ 

น�ำผลประเมินมาจัดท�ำแผนเสริมสร้างค่านิยมอย่างต่อเนื่อง   

การน� ำองค ์กร 

Thailand Quality Award : TQA



11

ธนาคารมีการก�ำกับดูแลกิจการที่ดีโดยมีคกก. CG และกลุ่มกก. 

รับผิดชอบผ่านกระบวนการก�ำกับดูแลกิจการที่ดี (CG Process รวมถึง

ได้ปรับปรุงแผนแม่บท/ แผนปฏบิตักิารด้าน CG ให้สอดคล้องกับพันธกิจ 

และมีการ “บริหารจัดการแบบมืออาชีพและมีธรรมาภิบาล” โดย

ก�ำหนดกรอบการก�ำกับดูแลความเส่ียงที่ดี และเพ่ิมกลไกถ่วงดุล/ 

ให้มีการควบคุมก�ำกับตรวจสอบ (3 Lines of Defense)

เพิ่มกระบวนการแจ้งเบาะแสภายในองค์กร และเพิ่มเติมข้อก�ำหนด

เกีย่วกบัการเปิดเผยข้อมูลด้านธรรมาภบิาล เพือ่สนบัสนุนให้กลไกตลาด

มส่ีวนช่วยในการก�ำกับดูแลมากขึ้น ส�ำหรับในการค�ำนึงถึงความผาสกุ/ 

ผลประโยชน์ของสังคม นอกจากจะมมีูลนิธิออมสินเพื่อสังคมแล้ว ยงัเป็น

ส่วนหนึง่ในกลยทุธ์และการปฏิบัติการประจ�ำวันด้วย โดยมียุทธศาสตร์ 

ด้านการพฒันาสูค่วามยัง่ยนื (Social Development Banking) ตามแนวทาง 

Sustainable Development Goals (SDGs) ของสหประชาชาติ โดย

ก�ำหนดเป้าหมายการพัฒนา “สังคม 2020’” เพื่อขับเคลื่อนสังคมไทย 

และธนาคารได้น�ำกรอบดงักล่าว รวมถงึแนวปฏบิตัติามมาตรฐานว่าด้วย

ความรบัผดิชอบต่อสงัคม ISO 26000 และ หลกัปรชัญาเศรษฐกิจพอเพียง 

มาก�ำหนดกรอบการด�ำเนนิงานภายใต้แนวคดิ “ออมสินสร้างโลกสีชมพู” 

ซึ่งครอบคลุมผลกระทบ 3 ด้าน คือ เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 

ด้วยหลัก 3 ออม นอกจากนั้นยังมีการลงนามรับใน “หลักการธนาคาร

ท่ีมีความรับผิดชอบ” เข้าร่วมเป็นสมาชิกโครงการสิ่งแวดล้อมแห่ง

สหประชาชาติว่าด้วยข้อริเร่ิมทางการเงิน หรือ UNEP Financial 

Initiative (UNEP FI) ซึง่ถอืเป็นสถาบนัการเงินแห่งแรกของไทยทีเ่ข้าร่วม

สนับสนุนหลักการดังกล่าว ซึ่งมีความสอดรับกับการวางเป้าหมายที่จะ

มุ่งสู่การเป็นธนาคารเพื่อสังคม หรือ Social Bank อย่างเต็มรูปแบบ 

และสอดคล้องกบัเป้าหมายการพฒันาทีย่ัง่ยนื (Sustainable Development 

Goal – SDG) ใน 2 ด้านหลักคือ ลดความยกจน และลดความเหลือ่มล�้ำ

ทางสังคม เพื่อสร้างผลกระทบเชงิบวกแก่สงัคม ตามแนวคิด “Making 

POSITIVE Impact on Society” โดยดแูลลูกค้าและประชาชน 3 กลุม่หลัก 

คอื ผูม้รีายได้น้อย ผูป้ระกอบการรายย่อย (พ่อค้าแม่ค้า) และองค์กรชุมชน
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ช่วยให้ธนาคารเตรียมความพร้อมส�ำหรับอนาคตท่ีสอดรับนโยบาย

และทศิทางการด�ำเนินงานผ่านกระบวนการวางแผนกลยทุธ์ มีการค้นหา

ปัจจยัที่ส่งผลต่อการด�ำเนินงานของธนาคารและโอกาสเชิงกลยุทธ ์

เพื่อน�ำไปก�ำหนดเป็นวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เป้าหมาย ยุทธศาสตร์ 

และแผนด�ำเนินงานระยะสั้นและระยะยาว ตลอดจนมีการประชุมเชิง

ปฏบิตักิารเพือ่ระดมสมองในหลายระดับ โดยน�ำประเดน็การเปล่ียนแปลง

ความสามารถทางการแข่งขัน หรือ Key Change และปัจจัยที่มี

อิทธิพลโดยใช้ TOWS Matrix เพื่อค้นหาโอกาสเชิงกลยุทธ์ (Strategic 

Opportunity: SOp) โดยวิเคราะห์ประเมินผลได้ผลเสีย/ ความคุ้มค่า

กับความเสี่ยงอย่างรอบด้าน และมีการทบทวน/ ก�ำหนดระบบงาน 

ในขั้นตอนย่อยที่ 2.3 ตามแผนภาพที่ 2.1-1 โดยค�ำนึงถึง CC, SC, SA, 

SOp และผลิตภัณฑ์/กลุ่มลูกค้า ความคุ้มค่า ความรวดเร็วของการ

ด�ำเนินการ โดยมีระบบงานของธนาคาร (Work Sys tem) และ 

Ecosystem คือ กระบวนการที่ด�ำเนินการเอง/    ด�ำเนินการโดยบุคคล

ภายนอก (Outsource หรอืกลุ่ม Supply Network ที่รวมทั้ง Supplier, 

Partners และ Collaborators) ตาม Outsourcing Policy ทีก่�ำหนดโดย Board

กลยุทธ  ์
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มีการจัดท�ำแผนปฏิบัติการที่ส�ำคัญ (Action Plan) ทั้งระยะสั้นและยาว 

ที่มีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ผ่านการประชุมผู้บริหาร

ระดับกลุ ่มงานและทุกหน่วยงาน รวมทั้งจัดประชุมบูรณาการแผน

ปฏิบัติการกับหน่วยงานด้านทรัพยากรบุคคลและหน่วยงานด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ และบูรณาการภาพรวมอีกครั้ง เพื่อน�ำเสนอ

คณะกรรมการกลั่นกรองแผนงานและงบประมาณ คณะจัดการ 

คณะกรรมการ Board และกระทรวงการคลงั หลงัจากนัน้ได้มกีารถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติ โดยผู้น�ำระดับสูงได้สื่อสารผ่านการประชุมผู้จัดการสาขา 

และผู้บริหารทั่วประเทศ

เพ่ือเน้นย�ำ้ความเข้าใจในเป้าหมายธรุกิจพร้อมทัง้ถ่ายทอดให้ทกุหน่วยงาน

น�ำแผนปฏบัิติการไปสู่การปฏิบติัจริง และน�ำเป้าหมายของแผนปฏบิตักิาร

ทีส่�ำคัญไปก�ำหนดเป็น KPIs ของหน่วยงานและพนกังานรายบคุคล และ

ก�ำกับติดตามผ่านระบบ PMS นอกจากนี ้ในระหว่างปี ได้มกีารปรับเปลีย่น

แผนปฏบิตักิาร โดย 1) สถานการณ์ปกติ หาก AP มผีลการด�ำเนนิการต�ำ่กว่า

เป้าหมาย หรอืแนวโน้มท่ีจะไม่บรรล ุ2) สถานการณ์บงัคบัให้มีการปรบัเปล่ียน 

โดยร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาผลกระทบ/ มาตรการและ

ทรัพยากรที่ต้องสนับสนุน เพื่อปรับเปลี่ยน/ เพิ่มแผนปฏิบัติการทันที
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ลูกค ้ า 

ช่วยให้ธนาคารสามารถประเมินความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้าเพื่อน�ำไปออกแบบนวัตกรรมทางการเงินและกระบวนการที่

สามารถ สร้างความพึงพอใจ และสร้างความผูกพันลูกค้าได้ โดยมี

คณะกรรมการ VOC รับผิดชอบ “กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าและ

การน�ำไปใช้ประโยชน์” โดยรับฟังเชิงรุก ได้แก่ ส�ำรวจความพึงพอใจ/ 

คดิเหน็ ลงพืน้ที ่ เชงิรบั รบัเสยีงลกูค้าแบบ Online/ Offline  ผ่านช่องทาง

ท่ีแตกต่างกันตามพฤติกรรมลูกค้า และครอบคลุมตลอดวงจรชีวิต

การเป็นลูกค้า ทั้งลูกค้าอนาคต/ ลูกค้าคู่แข่ง / ลูกค้าปัจจุบัน และ

อดีตลูกค้า มีการจัดท�ำคู่มือ/ วิธีปฏิบัติในการรับฟังเพื่อเป็นแนวทาง

ทีเ่ป็นมาตรฐานทัง้องค์กร   ข้อมูลจากทุกช่องทางจะถูกบันทึกเข้าระบบ 

VOCC  โดยจ�ำแนกเสยีงเป็น 1) ชมเชย 2) เสนอแนะ 3) ขอความอนเุคราะห์/ 

สอบถาม 4) ร้องเรยีน รวมทัง้จ�ำแนกเนื้อหาตาม Marketing Mix (7Ps) 

ได้แก ่1.Product (ผลิตภัณฑ์และบริการ) 2.Price (อัตราดอกเบี้ย) 

3.Place (ช่องทางให้บริการ) 4.Promotion (ประชาสัมพันธ์/กิจกรรม

ส่งเสริมการขาย) 5.People (คุณภาพบริการ) 6.Process (กระบวนการ

บริการ) 7. Physical Evidence (สาขา) และยังได้จ�ำแนกลูกค้าเป็น 

3 กลุ่ม 15 กลุ่มย่อย  ณ ปัจจุบันซึ่งมี 20.8 ล้านคน ได้แก่ 1) กลุ่ม

ลูกค้าบุคคล (37.8%) (นักเรียน นักศึกษา/วัยเริ่มท�ำงาน/รายได้

ปานกลาง/ สินทรัพย์สูง/เกษียณอาย)ุ 2) กลุม่ลกูค้าฐานรากฯ (61.8%) 

(รายได้น้อย/ อาชีพอิสระรายย่อย/ องค์กรวิสาหกิจชุมชนและกลุ่ม

ออมทรัพย์/ บุคลากรภาครัฐ/ ลูกหนี้พัฒนากลุ่มอาชีพ/ ผู้เริ่มประกอบ

ธุรกิจรายย่อย) 3) กลุ่มลูกค้าธุรกิจฯ (0.4%)(SMEs/ องค์กรเอกชน

ขนาดใหญ่/ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและสหกรณ์ออมทรัพย์/

หน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ)   
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มกีารแต่งตัง้ Segment Monitoring Committee เพือ่ก�ำหนดเป้าหมาย

ทางการตลาด ตลอดจนบรูณาการร่วมกนัระหว่าง Segment Manager 

ทั้ง 3 กลุม่ลกูค้า เพือ่เรยีนรู/้ แบ่งปันข้อมลู/ กลยุทธ์ในการเข้าถึงลูกค้า 

รวมถึงกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ที่สอดคล้องกับความต้องการ/

ความคาดหวังที่แตกต่างกนัในแต่ละกลุม่ลกูค้า เพือ่มุง่เน้นการยกระดับ

ความสัมพันธ์ลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้าธนาคาร ซึ่งครอบคลุมวงจรชีวิต

จากผู้ที่ไม่เคยเป็นลูกค้าจนกลายเป็นลูกค้าที่มีความภักดีพร้อมจะ

สนับสนุนธนาคาร โดยผ่านกลยุทธ์แต่ละระดับที่แตกต่างกัน  มีการน�ำ

สารสนเทศของลูกค้า ข้อมูลป้อนกลับจากการจัดกิจกรรมกับลูกค้า 

รวมทั้ง Best Practice มาก�ำหนดแนวทางการยกระดับความสัมพันธ์ 

ผ่านแผนงาน/ โครงการ/ กิจกรรมให้สอดคล้องกับความต้องการ/ 

ความคาดหวังที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มลูกค้า เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ

และความผูกพันของลูกค้า และจากสถานการณ์ COVID พบว่าลูกค้า

รายย่อยและ SMEs ประสบปัญหาขาดสภาพคล่อง ถูกเลิกจ้าง หรือราย

ได้ลดลง ธนาคารจงึออกมาตรการพกัช�ำระหนีแ้บบอัตโนมตัถิึง 6 เดือน 

โดยไม่ต้องยื่นความประสงค์ ซึ่งเป็นธนาคารแรกที่ด�ำเนินการและเป็น

แบบอย่างให้ธนาคารอื่นปฏิบัติตาม นอกจากนี้ ยังออกสินเชื่อฉุกเฉินที่

มีอัตราดอกเบี้ยต�่ำเป็นพิเศษให้กับประชาชนที่ประกอบอาชีพอิสระ 

(วงเงนิกู้ 10,000 บาท) และมีรายได้ประจ�ำ (วงเงินกู้ 50,000 บาท) 

ได้ผ่อนปรนเงื่อนไขโดยไม่ต้องมผีูค้�ำ้ประกันและปลอดช�ำระหนี้ 6 เดือน  

โดยปรับปรุงกระบวนการให้สินเชื่อทั้ง 2 ประเภท ตั้งแต่ข้ันตอน

การยืน่ขอสินเชือ่ผ่านช่องทาง Online เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกให้กับลกูค้า  

ทัง้การตรวจสอบคุณสมบติัและนดัหมายผ่าน SMS ลูกค้า ทัง้นี ้ ลกูค้าท่ี

คุณสมบัติและหลกัฐานครบถ้วน สามารถอนุมัติได้ภายใน 1 วันท�ำการ 

ในเรื่องการจัดการการร้องเรียน ได้ด�ำเนินการผ่านกระบวนการจัดการ

กับข้อร้องเรียน  ซึง่ด�ำเนนิการตามมาตรฐาน ISO10002 โดยมีผู้รับผิดชอบ

ทุกช่องทางของการรบัฟัง VOC และมคีูม่อืเป็นแนวทางที่เป็นมาตรฐาน

ทั่วทั้งองค์กร ท�ำให้สามารถจ�ำแนกประเภทเรื่องร้องเรียนได้อย่างถูกต้อง 

มีการน�ำตัวชี้วัดประสิทธิผลของกระบวนการ ได้แก่   ร้อยละของเรื่อง

ร้องเรียนที่จัดการได้ตาม SLA และความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน  

ประกอบกับการวิเคราะห์ข้อมลู การศึกษาดงูานองค์กรทีม่แีนวปฏิบัติท่ีดี 

พฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบัน รวมทั้งกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

Thailand Quality Award : TQA



17

ธนาคารก�ำหนดตวัวดั วเิคราะห์ผลการด�ำเนนิงาน ผ่านกระบวนการวัด 

วเิคราะห์ ทบทวนผลการด�ำเนินการในภาพรวมขององค์กร ประกอบด้วย 

11 ขัน้ตอน มกีารวเิคราะห์และใช้ข้อมลู/ สารสนเทศทีเ่ชือ่ถอืได้จากระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศทีผ่่านการวเิคราะห์ด้วยเคร่ืองมือทางสถติิสมยัใหม่

เพือ่ใช้ในการตดัสนิใจ นอกจากนี ้ ได้มกีารบรหิารจดัการคณุภาพข้อมลู 

สารสนเทศ และระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ให้พร้อมใช้และเช่ือถือได้เพ่ือ

ให้ตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า ได้แก่ 1) การเพ่ิม

บรกิารพร้อมข้อมลูใน MyMo ให้ตอบโจทย์คนรุน่ใหม่และส่งเสรมิ 1 Bank : 

1 Mobile App. เช่น Digital Salak, My Fund, My Life, GSB Credit Card   

2) ขยาย Digital Branch โดยใช้ SUMO และ VTM ให้บรกิารนอกสถานที/่

นอกเวลาท�ำการได้เทยีบเท่าบรกิารในสาขาปกต ิ3) แอพลเิคชนัทีใ่ห้บรกิาร

ผ่านเวบ็ไซต์ www.gsb.or.th ใช้ Cloud Computing ช่วยรองรับงานทีม่ี

ปรมิาณการใช้ข้อมลูสงู เช่น ระบบตรวจรางวลัสลาก ระบบลงทะเบยีน

มาตรการช่วยเหลอืลกูค้า  4) ใช้บัตรประชาชนที่มี Chip เปิดบัญชีใหม่ 

ลดการกรอกข้อมลูในใบค�ำขอเปิดบญัช ี 5) ใช้ AI ช่วยบรกิารข้อมูลแก่ลูกค้า

ผ่าน Line @GSB Now ท�ำให้ลูกค้าขอข้อมูลได้ตลอด 24 ชั่วโมง

การวัด การวิ เคราะห ์ 

และ การจัดการความรู ้ 

ในด้านการจดัการความรู้ ได้พัฒนาการบริหารจดัการความรู้องค์กรอย่าง

ต่อเนือ่งมาต้ังแต่ปี 2553 โดยมคีณะกรรมการบริหารจดัการความรู้ ผ่านการ

พัฒนา KM Roadmap ในแต่ละช่วงเวลา โดยมกีระบวนการสร้าง/ จดัการ

ความรู้ และม ีKM Core (ทมีงานหลัก) และ KM Teams เป็นกลไกส�ำคญัใน

การขบัเคล่ือนกิจกรรม มกีารประเมนิ KM Assessment และมีระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศการจดัการความรู ้หรอื “GSB Wisdom” โดยมี Feature 

ทีสํ่าคัญคือ E-Learning, Share & Transfer Knowledge, Gamification: 

HRD-point เป็นต้น ซึง่เป็นการใช้งานแบบ Mobile Application ทีเ่ชือ่มโยง

กับระบบ PMS ผ่านการก�ำหนด KPI รายบคุคล โดยบคุลากรต้องเข้าเรยีนรู้

ใน Mandatory Course (Online/Offline) และยงัเป็นเคร่ืองมอืเพ่ือช่วยลด 

Competency Gap อีกด้วย 
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มีการก�ำหนดการเรียนรู้และพัฒนาบุคลากรผ่านกระบวนการประเมิน

ขีดความสามารถบุคลากร และกระบวนการเรียนรู้และพัฒนาบุคลากร

เพื่อยกระดบัขดีความสามารถของบคุลากรแบบองค์รวม ในด้าน Re-Skills, 

Up Skills และ New Skills ทั้งในด้านสินเชื่อ เงินฝาก บริการทางการเงิน 

เทคโนโลยีดิจิทัลและการจดัการนวตักรรม รวมถงึการปรบัตัวให้สามารถ

รองรับการเปลี่ยนแปลงทางการแข่งขันและสถานการณ์การระบาดของ 

COVID19 โดยมีสัดส่วนการพัฒนาบุคลากรเป็น Non-Training 70% 

และ Training 30% ทีค่�ำนึงถึงทักษะที่จ�ำเป็นในการสนับสนุนการปฏิบัติ

งานทีม่คีวามแตกต่างกนัตามลกัษณะงาน/ ความรบัผดิชอบตามสายอาชีพ 

บุคลากร 

และสามารถแสวงหาและเรียนรู้ด้วยตนเอง และได้พัฒนาระบบ GSB 

WISDOM เพือ่สนบัสนุนการเรียนรู้เพ่ือให้บุคลากรเรียนรู้วิธกีารปฏบัิตงิาน/ 

แลกเปลีย่นประสบการณ์ และประเมนิการเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง นอกจากนั้น 

ได้มีการประเมินประสิทธิผลการเรียนรู้/ พัฒนา ตามแนวทาง Donald 

Kirk Patrick 4 ระดับ (Reaction, Learning, Behavior, Results 

Evaluation) และประเมิน ROI in Human Capital ตามแนวคิดของ 

Schultz (1979) ในหลักสูตรที่ส่งผลต่อประสิทธิผลของผลิตภัณฑ์/ 

บริการที่ส�ำคัญ รวมถึงพัฒนาผู้บริหาร/ บุคลากรที่มีศักยภาพสูงและ

ยังประเมินประสิทธิผลการพัฒนาผ่าน e-Learning

Thailand Quality Award : TQA
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ส�ำหรบัในด้านความผกูพนับุคลากร ได้มีการพัฒนา GSB Engagement 

Model จากกรอบแนวคิดของ Aon Hewitt มาก�ำหนดกรอบปัจจัย

ท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร 7 ปัจจัย ได้แก่ 1) บุคลากร 

(ผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน) 2) ปัจจัยสนับสนุนการท�ำงาน (ความ

พร้อมของสถานท่ีสภาพแวดล้อม วัสดุอุปกรณ์ การก�ำหนดข้ันตอน

การท�ำงาน) 3) หลักปฏิบัติและทัศนคติต่อองค์กร (การมุ่งเน้นลูกค้า 

การประเมินผลการปฏิบัติงาน) 4) รางวัล (สวัสดิการ ค่าตอบแทน 

ยกย่องชมเชย) 5) โอกาสในความก้าวหน้า (ความก้าวหน้าในงาน 

ฝึกอบรม) 6) คุณภาพชีวิต (ความสมดุลระหว่างการท�ำงานและ

ชีวิตส่วนตัว ความปลอดภัย) 7) ความรู ้สึกมีส่วนร่วมและมีคุณค่า 

หลังจากน�ำผล Pre-focus group มาวิเคราะห์ร่วมกับผลส�ำรวจผ่าน 

E-Questionnaire ทุกกลุ ่มบุคลากรท่ัวทั้งประเทศ และน�ำผลที่ได้

มาวิเคราะห์ด้วยเครื่องมือ Structure Equation Model : SEM) น�ำผล

ที่ได้มาวิเคราะห์หาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความผูกพันของแต่ละกลุ่ม

บุคลากร โดยวิเคราะห์จากน�้ำหนักของความส�ำคัญ (Factor Loading) 

ท่ีมีค่าคะแนนสูง และคะแนนความพึงพอใจที่ต�่ำกว่าค่าเฉลี่ย 
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ธนาคารได้มีการน�ำข้อมูลป้อนกลับจากส�ำนักงานคณะกรรมการ

นโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ซึ่งเป็นหน่วยงานก�ำกับธนาคาร และมูลนิธิ 

IRDP จากเกณฑ์ SEPA และ SEAM มาปรับปรุงผลการด�ำเนินการอย่าง

ต่อเนื่อง ควบคู่กับการใช้เกณฑ์ TQA รวมถึงมีการปรับปรุงผลการ

ด�ำเนินการผ่านกระบวนการถ่ายทอดเป้าหมายและตัวชี้วัด (KPI) 

ผ่านระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน (PMS) จากผู้บริหารลงไปถึง

พนักงานทุกระดับท้ังในส่วนกลางและสายงานกิจการสาขา และมี

กระบวนการก�ำกบัตดิตามการปฏบิตังิานประจ�ำวนั (Daily Operation) 

ผ่านระบบ Memo เพื่อให้ม่ันใจว่าผลการปฏิบัติงานเป็นไปตาม

เป้าหมายและต่อเนื่อง 

ทัง้นี ้ในการออกแบบผลติภัณฑ์และกระบวนการ ด�ำเนนิการผ่านกระบวนการ

จดัท�ำข้อก�ำหนดและออกแบบผลติภณัฑ์/ บรกิาร ซึง่ม ี 8 ขัน้ตอน โดย 

Product Manager ได้น�ำปัจจยัน�ำเข้า มาวเิคราะห์และประเมนิความเส่ียง 

เช่น ด้านเครดติ (Credit Risk) ด้านตลาด (Market Risk) ด้านสภาพคล่อง 

(Liquidity Risk) ด้านกลยทุธ์ (Strategic Risk) ด้านกฎระเบยีบ ข้อบงัคับ 

(Compliance Risk ) ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT Risk) และความมัน่คง 

ปลอดภยัทางไซเบอร์ (Cyber Security) และด้านปฏบิตักิาร (Operational 

Risk) เพือ่จดัท�ำ Product/ Service Specification และแปลงเป็นข้อก�ำหนด

ทีส่�ำคญัของผลติภณัฑ์/ บรกิารจ�ำแนกตามกลุม่ลกูค้า และจดัท�ำ Process 

Specification และแปลงเป็นข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญของกระบวนการ

การปฏิ บัติการ 
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ในด้านความปลอดภัย ธนาคารมีกลไกที่ส ่ ง เส ริมด้านสุขภาพ 

ความปลอดภัย สวัสดิภาพ/ สิ่งแวดล้อมในสถานที่ท�ำงานอิงตาม 

OHSAS 18001 และ ILO OSH 2001 และจัดท�ำแผนตาม ISO ในกรณีที่

เกิดภัยพิบัติ/ ภาวะฉุกเฉิน มีการเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติ/ 

ภาวะฉุกเฉิน และเมื่อกลับสู่สภาวะปกติ บุคลากรจะกลับมาปฏิบัติงาน

ที่สถานที่ปฏิบัติงานหลกัตามปกต ิโดยมผีลทดสอบเตรียมความพร้อมฯ 

มีคณะกรรมการ BCM รับผิดชอบตามระบบการบริหารความเนื่องทาง

ธุรกิจ (BCM) โดยใช้ ISO 22301: 2012 22301และ PDCA เป็นแนวทาง

ด�ำเนินการ และมีการทบทวนนโยบาย/ กรอบ BCM เพื่อสนับสนุน

กลยุทธ์ การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี โดยปรับปรุงให้สอดคล้องกับ 

Digi-Thai Banking ที่ครอบคลุมกระบวนการจัดท�ำ/ อนุมัติแผน

ตอบสนองต่อเหตุด้านภัยไซเบอร์  (Cyber Incident Response and 

Recovery Plan) และร่วมกับหน่วยธุรกิจ/ หน่วยสนับสนุนประเมิน

ความเส่ียง (RA) จากภัยพิบัติ/ภัยคุกคาม มีการทบทวน/ วิเคราะห์

ผลกระทบต่อธุรกิจ (BIA) โดยใช้ผลวิเคราะห์กระบวนการของธุรกรรม/ 

ผลิตภัณฑ์/ บริการที่ส�ำคัญทุกกระบวนการแบบ End to End  Process 

เพื่อจัดล�ำดับการกอบกู้ แล้วน�ำมาจัดท�ำ/ ทบทวน BCP เพื่อใช้

จัดการเหตุ/ อุบัติการณ์ในแต่ละช่วงเวลา มีการติดตาม/ ตรวจจบั

รายการทุจริตทางอิเล็กทรอนิกส์ แผนจัดการภัย Cyber โดยทุกปี 

มีการทดสอบแต่ละแผน/ ระบบ และทดสอบแบบบูรณาการ โดย

เชื่อมโยงแผนตอบสนองเหตุขดัข้อง/ จดัการวิกฤตการณ์/ แผนตอบสนอง

ต่อเหตุด ้านภัยไซเบอร์/ BCP/ DRP ระบบงานของธนาคารและ

พันธมิตรเข้าด้วยกันแบบ Bank wide เพื่อให้มั่นใจได้ว่าแผนทั้งหมด

มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกันทั้งกระบวนการ ส่วน DRP จะทดสอบ

ทุกระบบงานส�ำคัญ โดยระบบงานที่ให้บริการลูกค้าจะทดสอบแบบ 

Real Time ระบบงานทั่วไปจะทดสอบแบบ Simulation ซี่งผลทดสอบ

ที่ผ่านมา ท�ำได้ดีกว่าเป้าหมาย/ ข้อก�ำหนดของ ธปท. ทุกปี 
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จากการด�ำเนนิงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาต ิ ส่งผลให้ธนาคาร

มผีลลพัธ์การด�ำเนนิงานเพิม่สงูขึน้ทกุด้าน ทั้งผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์กร 

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านลูกคา้ ผลลพัธ์

ด้านบุคลากร และผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด

ผลลัพธ ์ 

ธนาคารออมสนิ

470 ถนนพหลโยธนิ แขวงสามเสนใน

เขตพญาไท กรงุเทพมหานคร 10400
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นายปฏิวัติ ทิวะศะศิธร ์

ประธานเจ ้าหน้าท่ีปฏิบัติการ-โรงกลั่น

และรองกรรมการผู ้ จัดการใหญ่

กลุ่มธุรกิจโรงกลั่นและการค้าน�้ำมัน บริษัท บางจาก 

คอร์ปอเรช่ัน จ�ำกัด (มหาชน) (Refinery Business 

Group ;  RFBG) มีความเช่ือม่ันว่าผลลัพธ์ท่ีดีเกิดจาก

กระบวนการท�ำงานอย่างเป็นระบบ จึงได้น�ำเกณฑ์รางวัล

คุณภาพแห่งชาติ (TQA) มาปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน  

ให้สามารถด�ำเนินงานภายใต้สภาวะที่มีการแข่งขันสูง และ

มีความผันผวนของราคาน�้ำมันในตลาดโลก การได้รับ

รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศท่ีมีความโดดเด่นด้าน

นวัตกรรม หรือ TQC Plus Innovation ประจ�ำปี 2563 

เป็นคร้ังแรกของประเทศไทยและยังเป็นคร้ังแรกท่ี ได้

สมัครเข้ารับการตรวจประเมินในขอบเขตกลุ่มธุรกิจ ถือ

เป็นความส�ำเร็จก้าวแรกและเป็นแรงผลักดันให้พัฒนา

ระบบการท�ำงานท่ีเอื้อให้สร้างนวัตกรรมอย่างต่อเน่ือง 

น�ำไปสู่องค์กรท่ีมีความเป็นเลิศในการด�ำเนินธุรกิจควบคู่

ไปกับการดูแลชุมชน ส่ิงแวดล้อม และร่วมพัฒนาสังคม

ไทยอย่างย่ังยืน

กลุ่มธุรกิจโรงกล่ันและการค้าน�้ำมัน

บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ�ำกัด (มหาชน)
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บรษิทั บางจากฯ (มหาชน) เร่ิมด�ำเนนิการมาตัง้แต่วนัที ่8 พฤศจกิายน 2527 

ก่อตัง้ด้วยความมุง่หมายในการสร้างความมัน่คงด้านพลงังานและมส่ีวนร่วม 

ในการพัฒนาความเป็นอยูท่ี่ดีขึ้นของสังคมไทย โดยเป็นโรงกลั่นน�้ำมัน

รายแรกในประเทศไทยที่สนับสนุนการใช้เอทานอลในการผลิตน�้ำมัน

แก๊สโซฮอล์ เพื่อสนบัสนนุภาคเกษตรกรรมอันเป็นรากฐานของประเทศไทย 

และเพ่ือตอกย�ำ้จุดยืนการเป็นผูร้เิริม่การผลติผลติภณัฑ์สเีขียวทีมี่คณุภาพสูง 

ด้วยกระบวนการกลัน่ทีม่ปีระสทิธภิาพ ตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดให้

กับลูกค้า เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม พร้อมทั้งได้รับความไว้วางใจจาก

ชมุชนและสงัคม RFBG มุง่เน้นกลไกการด�ำเนนิกจิการหลกัจาก

1) การจัดหาและขนส่งน�ำ้มนัดบิจากแหล่งภายในประเทศและต่างประเทศ

มายังโรงกลั่น

2) การกลั่นน�้ำมันดิบด้วยหน่วยกลั่นแบบ Complex Ref inery 

ที่สามารถผลิตน�้ำมันที่ได้มาตรฐาน และเป็นมติรต่อสิ่งแวดล้อม ได้แก่ 

น�้ำมันแก๊สโซลีนพื้นฐาน น�้ำมันอากาศยาน น�้ำมันดีเซลพ้ืนฐาน

มาตรฐานยูโร 5 และน�้ำมันเตาชนิดก�ำมะถันต�่ำ เป็นต้น

3) การจ�ำหน่ายและขนส่งผลิตภัณฑ์ให้กับกลุ ่มธุรกิจการตลาดของ

บริษัท บางจากฯ ผู้ค้ามาตรา 7 ผู้ค้ามาตรา 10 จ�ำหน่ายและขนส่งให้

ลูกค้าต่างประเทศโดยตรงจากโรงกลั่นน�้ำมันบางจาก ผ่านคลังน�้ำมัน

ในพ้ืนท่ีส�ำคัญต่างๆ ทั่วประเทศ

ลักษณะองค ์กร กลยุทธ ์

กลุ่มธุรกิจโรงกลั่นและการค้าน�้ำมัน บรษิทั บางจากฯ (มหาชน) (RFBG) 

มุ่งสู ่การด�ำเนินธุรกิจที่ยั่งยืนด้วยนวัตกรรม ตามกลยุทธ์ 4Gs (Green 

Product, Green Process, Green Community, Green Wealth) 

ที่สอดคล้องต่อวิสัยทัศน์ การมุ่งสู่ธุรกิจโรงกลั่นที่เน้นเทคโนโลยีสีเขียว 

โดยการพัฒนาประสิทธิภาพการผลิต เพื่อผลิตผลิตภัณฑ์ปิโตรเลียม

สีเขียวตอบสนองความต้องการของลูกค้า พร้อมทั้งพัฒนาอย่างยั่งยืน

ในการใส่ใจชุมชนรอบโรงกลั่น 

กลยุทธ์ 4Gs ของ RFBG
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RFBG วิเคราะห์ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ครอบคลุม 4 ด้าน คือ 

ด้านธุรกิจ ด้านการปฏิบัติการ ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และ

ด้านบุคลากร เพ่ือเป็นปัจจัยส�ำหรับพิจารณาในกระบวนการจัดท�ำ

แผนกลยุทธ์องค์กร สอดคล้องกับกลยุทธ์ 4Gs น�ำไปสู่การปฏิบัติ

เพื่อความส�ำเร็จขององค์กรทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ดังนี้

ความท้าทายส�ำคัญ

ท่ีองค ์กรเผชิญ

1) ด้านธุรกิจ 

เพิ่มนวัตกรรมใหม่ เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยี

เพิ่มปริมาณการกลั่น และค่าการกลั่น อย่างต่อเนื่อง

2) ด้านการปฏิบัติการ

การพัฒนาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลง

ควบคุมต้นทุนการด�ำเนินการให้มีความคุ้มค่าเชิงเศรษฐศาสตร์

และปฏิบัติตามมาตรการทางด้านสิ่งแวดล้อมในชุมชนเมืองที่

เข้มงวดอย่างเคร่งครัด

3) ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

การถ่ายทอดวัฒนธรรมองค์กรด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

4) ด้านบุคลากร 

การพัฒนาระบบงานที่เอื้อต่อการสร้างนวตักรรม รวมถงึปลูกฝัง

ค่านิยมด้านนวัตกรรมและความพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลง

การเพิ่มศักยภาพบุคลากรเพื่อรองรับการขยายตัวของธุรกิจ

RFBG ทบทวนและก�ำหนดวสิยัทศัน์ พันธกิจ และค่านยิม โดยการระดม

สมองของผู้น�ำระดับสูงและผู้บริหาร ผ่านการสัมมนาเชิงปฏบิตักิารด้าน

กลยุทธ์ ที่จะหารือและให้ข้อคิดเห็นร่วมกัน โดยทบทวนสภาพแวดล้อม

ทางธรุกิจ วิเคราะห์ปัจจัยภายใน เช่น สมรรถนะองค์กร ผลการด�ำเนนิการ

ทีผ่่านมา วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยมของกลุ่มบรษิทั รวมถงึวเิคราะห์

ปัจจยัภายนอก เช่น ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ความเส่ียงด้าน

ธรุกิจ ส่ิงแวดล้อมและสังคม จากนัน้จะน�ำแผนกลยุทธ์ที่ได้เสนอต่อคณะ

กรรมการบริษัท ก�ำหนดเป็นเป้าหมายองค์กรในระยะสั้น/ระยะยาว และ

วางแผนปฏิบัติการต่อไป 

อีกทั้ง มกีารตดิตามความส�ำเรจ็เป็นประจ�ำทุกปีตามกระบวนการทบทวน

วิสัยทศัน์ พันธกิจ ค่านยิม และการวางแผนเชงิกลยุทธ์ รวมทั้งประเมิน

ความเสี่ยงอย่างรอบด้าน (Intelligent Risk Taking) เพื่อผลักดันการ

ด�ำเนนิธรุกิจอย่างยัง่ยนืในสถานการณ์ทีม่คีวามผันผวนของราคาน�ำ้มัน

ในตลาดโลก  พร้อมทั้งพัฒนาประสทิธภิาพการผลติผลิตภัณฑ์ปิโตรเลยีม

สีเขียวส�ำหรับการตอบสนองต่อลูกค้า ใส่ใจต่อสิ่งแวดล้อมและชุมชน

รอบโรงกลั่น (Green Friendly Refinery) 

การน� ำองค ์กร

RFBG Vision: Green and Friendly Refinery
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การถ่ายทอดวิสัยทัศน ์

และเป ้าหมายกลยุทธ ์

องค์กรมีการถ่ายทอด วิสัยทัศน์ เป้าหมายกลยุทธ์ที่ได้รับอนุมัติผ่าน

คณะกรรมการบริษัท ผ่านการประชุม RFBG Town Hall เพื่อน�ำไปตั้ง

เป้าหมายและแผนปฏิบัติการระดับส่วนงาน เพื่อตอบสนองกลยุทธ์การ

ถ่ายทอดแผนปฏิบัติการและตัวชี้วัด โดยใช้วิธี Bottom up จาก

บุคลากรถึงผู้บริหาร สะท้อนความส�ำเร็จที่เชื่อมโยงกันจากแผนปฏิบัติ

การย่อยสู่การบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ซึ่งส่งผลต่อการประเมิน

ผลการปฏิบัติงานตามระบบบริหารผลการปฏิบัติงานของบุคลากร 

ทั้งน้ีกลุ่มธุรกิจ/ส่วนงาน/ผู้รับผิดชอบโครงการสามารถให้ข้อมูลป้อน

กลับและข้อคิดเห็นเพื่อเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและทบทวนแผน

กลยุทธ์และแผนปฏิบัติการที่ได้ก�ำหนดการประชุมในระดับต่างๆ

นอกจากนั้น RFBG ยังมุ่งเน้นการส่งเสริมการเรียนรู้ในระดับองค์กร 

รวมถึงพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนือ่ง เพือ่สร้างสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน

ต่อการสร้างนวตักรรมจากกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ที่จะสร้างรูปแบบ

ของผลิตภัณฑ์ และการด�ำเนินธุรกิจที่ดียิ่งขึ้น ซึง่ผู้น�ำระดับสูงสนับสนุน

และเปิดโอกาสให้บุคลากรทุกระดับเสนอความคิดใหม่ๆ ได้ตลอดเวลา

โดยสามารถพิจารณาอนุมัติได้ทันที และถูกผลักดันให้เกิดการน�ำไป

ปฏิบัติอย่างจริงจัง
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RFBG ให้ความส�ำคญักบัการมุ่งเน้นกับทกุกลุม่ลกูค้า ด้วยพนัธกิจในการ

เป็นผู้น�ำในการผลิตผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพสูง เป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม 

ด้วยกระบวนการกลั่นที่มีประสิทธิภาพ เพือ่สร้างความพงึพอใจและความ

ผูกพันสูงสุดให้กับลูกค้า RFBG มีกระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ สร้าง

นวตักรรมผลติภณัฑ์ และบรกิารใหม่ เพือ่ตอบสนองเหนอืกว่าความคาดหวัง

ของลกูค้า โดยการน�ำข้อมลูความต้องการของลกูค้า สถานการณ์ตลาดและ

คู่แข่ง สภาพแวดล้อมทางธุรกิจทั้งปัจจัยภายในและภายนอก ผ่านการใช้

สารสนเทศ ท�ำงานร่วมกบัหน่วยงานภายในทีเ่กีย่วข้อง (Cross Functional) 

เพือ่มุง่เน้นตลาดผลติภณัฑ์ทีเ่ป็น Niche Market อย่างแท้จรงิ และสามารถ

รักษาคุณค่าความเป็นเลิศและอัตลักษณ์ในผลิตภัณฑ์ได้อย่างต่อเนื่อง

ทีผ่่านมา RFBG ได้มีการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการใหม่ตอบสนองต่อ

ความต้องการของลกูค้าได้จรงิ โดยมุง่เน้นการผลติผลติภณัฑ์ทีม่คุีณภาพสูง 

เป็นมติรต่อสิง่แวดล้อม ส่งผลให้มรีายได้เพิม่ขึน้จากการด�ำเนนิงานดงักล่าว 

โดยมีผลส�ำเร็จที่ผ่านมา เช่น

ลูกค ้ า

1) การผลิต Unconverted Oil (UCO) เพื่อจ�ำหน่ายกลุ่มลูกค้าส่งออก 

ใช้เป็นวัตถุดบิในการผลิตน�ำ้มนัเคร่ือง ซึง่ถือเป็นตลาดกลุ่ม Niche Market 

และมีความคุ้มค่าทางราคาการจ�ำหน่ายมากที่สุด

2) การผลิตน�้ำมันเตาชนิดก�ำมะถันต�ำ่  เพ่ือจ�ำหน่ายส่งออกไปเป็นวตัถดุบิ

ในการผลิตไฟฟ้า หรือเป็นวัตถุดบิในการผลิตน�ำ้มนัเตา Bunker ส�ำหรบัใช้

เป็นเชื้อเพลิงขับเคลื่อนเรือเดินทะเล ซึง่การผลิตและจ�ำหน่ายน�้ำมนัเตา

ชนิดก�ำมะถันต�่ำนี ้มคีวามคุม้ค่าทางเศรษฐศาสตร์การจ�ำหน่ายมากทีส่ดุ 

หรือมีราคาจ�ำหน่ายสูงที่สุดเมื่อเทียบกับน�้ำมันเตาชนิดอื่นๆ 

3) การผลิตน�้ำมันแก๊สโซลีนพื้นฐานมาตรฐานยูโร 5 และ น�้ำมันดีเซล

พื้นฐานมาตรฐานยูโร 5 High Cetane เกรดใหม่ ซึ่งส่งผลให้ความ

พึงพอใจและยอดขายเพิ่มขึ้น ทั้งยังเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม
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RFBG ให้ความส�ำคัญในการบริหารจัดการความรู้อย่างต่อเนื่อง โดย

ก�ำหนดนโยบายส่งเสริมการเรียนรู ้ระดับองค์กรและการพัฒนา

บุคลากร เพื่อส่งเสริมให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ ซึ่งมีกระบวนการ

บริหารจัดการความรู้ดังนี้

1) ก�ำหนดนโยบาย และโครงสร้างขอบเขตองค์ความรู้ ซึง่พิจารณาจาก

ความรู้ท่ีสอดคล้องกับทิศทางและกลยุทธ์ระยะสั้น/ระยะยาว และ

ความรู้จากผู้เชี่ยวชาญ (Key Knowledge/Expert)

2) รวบรวมความรู ้จากแหล่งต่างๆ แล้วจัดเก็บความรู ้ที่ส�ำคัญใน 

E-Library ซึ่งเป็นส่วนหน่ึงของระบบ Knowledge Management 

(We Share) นอกจากนี้ มีการเก็บองค์ความรู้ผ่านระบบฐานข้อมูลของ

แต่ละส่วนงาน รวมถึงการแลกเปลี่ยนความรู้ผ่านกระบวนการท�ำงาน

ประจ�ำวัน เพ่ือแบ่งปันองค์ความรู้ที่ฝังอยู่ในตัวบุคลากรด้วย

3) ความรู้ที่จัดเกบ็จะถูกน�ำไปใช้และถ่ายทอด โดยองค์กรมีกระบวนการ

ในการท�ำให้เกิดการเรียนรู้แบบฝังลึกลงในวิธีการปฏิบัติงานส�ำหรับ

บุคลากร ซึ่งบุคลากรสามารถเข้ามาศึกษาและน�ำวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

ไปพัฒนาต่อยอดการท�ำงานของตนเองให้ดีขึ้น 

4) ส่วนงานท่ีเก่ียวข้องจะติดตาม ทบทวนประสิทธิภาพของระบบ

การจัดการความรู้เพื่อวิเคราะห์และน�ำไปปรับปรุงพัฒนากระบวนการ

อย่างต่อเน่ือง

การวัด การวิเคราะห ์ 

และการจัดการความรู ้

RFBG มีระบบบริหารจัดการบุคลากร ตั้งแต่การประเมินสมรรถนะ 

คณุวฒุ ิและจ�ำนวนบุคลากรที่ต้องการในแต่ละระดับ โดยใช้ Job Task 

Analysis เพื่อให้มั่นใจได้ว่า สามารถปฏิบตังิานได้ส�ำเร็จตามเป้าหมาย

ทั้งในปัจจบุนัและการขยายตัวของธรุกิจอนาคต  การสรรหาบคุลากรใหม่ 

ได้คัดเลือกบุคลากรที่มีมุมมอง แนวคิด ทักษะ ที่สอดคล้องกับ Core 

Competency มีการประเมินพฤติกรรมที่สอดคล้องกับ Core Value 

(I AM BCP) รวมถึงสร้างความรู้และความเข้าใจในค่านิยม วัฒนธรรม

องค์กร โดยการพัฒนาระบบพีเ่ลีย้งบคุลากรใหม่ เพือ่ให้สามารถปรับตัว 

และท�ำงานร่วมกันได้ดกัีบบคุลากรปัจจบุนั มกีารเตรียมความพร้อมของ

บุคลากร

บุคลากรที่เป็น  Successor หรือ Talent ให้พร้อมต่อการเลื่อนระดับ/

ต�ำแหน่ง/โยกย้ายไปยังงานที่ส�ำคัญ รองรับการขยายตัวของธุรกิจและ

การปรับแผนกลยุทธ์อย่างคล่องตัว รวมทั้งสนับสนุนการท�ำงานแบบ 

Cross Functional เพื่อให้เกิดผลส�ำเร็จในงาน

องค์กรมกีารก�ำหนดนโยบายและแนวปฏบิติัตามระบบ SHEE เพ่ือปรบัปรงุ

สภาพแวดล้อมของการท�ำงานที่ดี มีความปลอดภัย และมีเทคโนโลยี 

อุปกรณ์ในการท�ำงานทีท่นัสมยัพร้อมใช้งาน และมทีมี RFBG Engagement 

Ambassadors เป็นตัวแทนในการจัดท�ำแผนพัฒนาความผูกพัน จาก

การประเมินผลความผูกพันบุคลากรในแต่ละปี เพื่อสร้างความผูกพัน

ต่อองค์กร โดยจะแสดงพฤติกรรมความผูกพัน 3 ประการ ได้แก ่

Say, Stay และ Strive ที่ส่งผลส�ำเร็จต่อผลลัพธ์ทางธุรกิจได้ในอนาคต

นอกจากนีจ้ะมกีารเสริมสร้างวัฒนธรรมองค์กร โดยเร่ิมจากผู้น�ำระดับสูง

มีส่วนร่วมในการทบทวนค่านิยมขององค์กร และปฏิบัติตนเพื่อแสดงถึง

ความมุ่งมั่นต่อค่านิยมด้วยตนเอง รวมถึงการก�ำหนดแผนพัฒนาผู้น�ำ

และผู้บริหารทุกระดับให้มี Leadership DNA หรอื “5 ให้” รวมทั้งยังได้

ก�ำหนดค่านิยมด้านนวัตกรรม โดยสร้างวัฒนธรรมการส่ือสารที่

เปิดกว้างพร้อมรับฟังความคิดเห็นของบุคลากรทุกระดับ เพื่อให้เกิด

ความหลากหลายทางความคิด มกีารสร้างแรงจูงใจเพ่ือให้แผนปฏบัิตกิาร

ส�ำเร็จตามเป้าหมาย ได้แก่

1. การจัดโครงการส่งเสริมการสร้างนวัตกรรม เช่น Business Process 

Redesign และ Rocket  โดยก�ำหนดให้เป็นส่วนหนึง่ในการประเมินผล

การปฏิบัติงานของบุคลากร

2. การส่งเสริมให้บุคลากรได้แลกเปลีย่นความรู้กับผูเ้ชีย่วชาญจากโรงกล่ัน 

COSMO และเข้าร่วมดูงานที่ประเทศญี่ปุ่น

3. การจดัอบรมด้านเทคนิคให้กับบุคลากรระดับปฏิบัติการ ในโครงการ 

BiCheps (Bangchak Innovation Chemical Engineering Practices) 

ร่วมกับมหาวิทยาลัยฯ พระจอมเกล้าธนบุรี

โดยมกีารน�ำผลการปฏบัิติงานมาพิจารณาแผน Succession Plan เพือ่รองรบั

ต�ำแหน่งงานส�ำคญั (Critical Position) ท่ีมีส่วนในการผลกัดันองค์กรในอนาคต
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RFBG ได้ออกแบบกระบวนการท�ำงาน โดยน�ำข้อมูลจากปัจจัยทั้ง

ภายในและภายนอก รวมทั้งความต้องการของลูกค้า สังคม ชุมชน 

ข้อกฎหมาย มาตรฐานสากล แนวปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best Practices) 

และเทคโนโลยใีนปัจจบุนัรวมทัง้แนวโน้มในอนาคตมาออกแบบกระบวนการ

ท�ำงานหลักและกระบวนการสนบัสนนุ เพือ่ให้ได้กระบวนการท�ำงานและ

การน�ำไปปฏิบัติท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

องค์กรจดัให้มโีครงสร้างบรหิารและคณะท�ำงาน (Cross Functional Team) 

ที่สนับสนุนการท�ำงาน ร่วมกับมาตรฐานการจัดการระดับสากลในด้าน

ต่าง ๆ อาทิ ISO 45001 (การจัดการความปลอดภัยและอาชีวอนามัย), 

PSM (Process Safety Management) หรือการจัดการความปลอดภัย

กระบวนการ, ISO 14001 (การจดัการสิง่แวดล้อม),  ISO 50001 (การจัดการ

พลังงาน), ISO/IEC17025 (การตรวจสอบคุณภาพของห้องปฏิบัติการ), 

ISO 27001 (การจดัการความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศ), ISO 27032 

(การจดัการความปลอดภยัดิจิทัลส�ำหรับโรงงาน), ISO 22301 (การบริหาร

ความต่อเนือ่งทางธุรกจิเพือ่เตรยีมความพร้อมต่อภยัพบิตัแิละภาวะฉกุเฉนิ), 

การบริหารจัดการความเสี่ยง เป็นต้น

ส�ำหรับการควบคุมต้นทุนในระดับกระบวนการหลักเป็นสิ่งที ่RFBG 

มุง่เน้นให้เกดิกระบวนการท่ีมีประสทิธิภาพสงูสดุ ภายใต้ต้นทนุท่ีเหมาะสม

สร้างความคุ้มค่าทางเศรษฐศาสตร์ เริ่มตั้งแต่การจัดหาน�้ำมันดิบเข้า

กระบวนการกลั่นที่เหมาะสม 

การปฏิบัติการ

การบริหารความเส่ียงราคาน�ำ้มนั (Hedging) ตามสถานการณ์ราคาของ

ตลาดทีเ่หมาะสม  การลดค่าขนส่งโดยการจดัการให้ขนส่งปริมาณมากข้ึน

ต่อเท่ียวการขนส่ง และการขนส่งร่วมกับบริษัทอื่นโดยใช้ Facilities 

ร่วมกนั (Co-Load) ทัง้น�ำ้มนัดบิน�ำเข้าจากต่างประเทศและน�้ำมันดิบ

ในประเทศ รวมทั้งในกระบวนการปฏิบัติการผลติ มกีารควบคุมต้นทนุ 

ประสิทธิภาพประสิทธิผล ในมิติต่าง ๆ ได้แก่

1) การสร้างมูลค่าผลิตภัณฑ์ให้มีมูลค่าสูงสุด (Yield Optimization)  

ลดความผิดพลาดในกระบวนการผลิต 

2) Energy Efficiency ได้น�ำระบบการจัดการพลังงานตามมาตรฐาน 

ISO 50001 ควบคู่กบัการน�ำระบบตวัชีว้ดัด้านพลงังานทีเ่ป็นมาตรฐานสากล EII 

ซึง่พฒันาโดย Solomon เพือ่ก�ำหนดเป้าหมาย แผนงาน และมาตรการต่างๆ 

เพือ่น�ำไปใช้ในการควบคุมการปฏบิตั ิและตดิตามผลการปฏิบัติงาน 

3) Safety Excellence การด�ำเนินการด้านความปลอดภัย 

4) Reliability Excellence เพื่อสร ้างเสถียรภาพการผลิตให้เกิดขึ้น

อย่างต่อเนื่อง (Zero Unplanned Shutdown) และเครื่องจักรในการ

ผลิตสามารถเดินเครื่องได้ตามที่ออกแบบไว้ หรือได้ตามแผนการผลิต 

การพัฒนาประสิทธิภาพต่างๆ นี้ น�ำไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาอย่าง

ต่อเนือ่ง รวมทัง้ส่งเสริมการถ่ายทอดความรู้ ประสบการณ์ และการจัดการ

ความรู้อย่างเป็นระบบ ส่งผลให้ผลลัพธ์ของการด�ำเนินการด้านต่าง ๆ 

สอดคล้องตามเป้าหมายและมีแนวโน้มการด�ำเนินการทีด่ีขึน้อย่างต่อเนื่อง
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1) ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ 

2) ผลลัพธ์ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า

3) ผลลัพธ์ด้านบุคลากร

4) ผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์กรและการก�ำกับดูแลองค์กร

5) ผลลัพธ์ด้านการเงิน ตลาด และกลยุทธ์

- ชนดิของผลิตภณัฑ์สีเขยีวสะสมทีเ่พ่ิมสูงขึน้อย่างต่อเนือ่ง ในขณะทีก่ารใช้

  พลังงานและการปล่อยก๊าซคาร์บอนไดออกไซด์ลดลงอย่างต่อเน่ือง

- ผลลัพธ์ด้านความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ิมสูงขึน้อย่างต่อเนือ่ง

- อตัราการต่อสญัญาซือ้ขายของลกูค้ากลุม่ผูค้้ามาตรา 7/มาตรา 10 อยู่ในระดบั 100%

- อตัราการรกัษาบุคลากรใหม่มแีนวโน้มทีเ่พิม่สงูขึ้นสอดคล้องกับผลส�ำรวจ

  ค่านยิมองค์กรเพ่ิมสูงขึน้อย่างต่อเนือ่ง

- การปฏิบัติตามกฎระเบียบข้อบังคับตามกฎหมายในอัตรา 100%

 มีแนวโน้มที่ดีขึ้น อันได้แก่ 

- รายได้จากโครงการด้านนวัตกรรมและโครงการปรับปรุงกระบวนการ 

- การควบคุมค่าใช้จ่ายและเงนิลงทนุ 

- ส่วนแบ่งการตลาดในประเทศ 

- ผลลัพธ์ด้านการบรรลุกลยทุธ์

ผลลัพธ์

กลุ่มธุรกิจโรงกล่ันและการค้าน�ำ้มนั บรษิทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ�ำกดั (มหาชน)

210 ซอยสุขุมวิท 64 แขวงพระโขนงใต้ เขตพระโขนง กรงุเทพมหานคร 10260

จากการด�ำเนนิงานที่เป็นระบบ RFBG ได้มีการติดตามตัวชี้วัดผลความส�ำเรจ็ในด้านต่าง ๆ ซึง่เป็นไปตามตวัอย่างดงันี้
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ศ. ดร.นพ.ประ สิทธิ์  วัฒนาภา

คณบดี  คณะแพทยศาสตร ์ศิ ริราชพยาบาล 

มหาวิทยาลัยมหิดล

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เปิดกว้างให้องค์กรสามารถวิเคราะห์

ข้อมูลท่ีส�ำคัญ ท้ังอดีต ปัจจุบัน และอนาคต เพื่อทบทวนและก�ำหนด

ทิศทาง บทบาท และเป้าหมายขององค์กร ท�ำให้มองเหน็โอกาสพัฒนา และ

การเรียนรู้ในการบริหารจัดการองค์กรอย่างมุ่งเป้า คณะแพทยศาสตร์

ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ได้ก�ำหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์

ในการเป็นองค์กรที่เป็นเลิศ มุ่งสู่อนาคตด้วยผลงานที่เป็นเลิศ รวมทั้ง

การเป็นผู้น�ำและผู้ช้ีน�ำทางการแพทย์ท่ี ได้รับความเช่ือถือระดับสากล 

และสร้างองค์ความรู้ท่ีเป็นประโยชน์ต่อวงการแพทย์ระดับประเทศ

และระดบัโลก จึงด�ำเนินการในรูปแบบ การเปิดโอกาสให้เกิดการมีส่วนร่วม

ขององคาพยบต่างๆ มีการก�ำหนดทิศทางที่ชัดเจน เพื่อให้ทุกภาคส่วน

สามารถออกแบบ ปรับปรุงกระบวนการท�ำงานท่ีมุ่งเน้นผู้รับบริการ 

และตอบสนองเป้าหมายคณะฯ โดยมีการบริหารจัดการทรัพยากร

บุคคลให้มีความผูกพัน ภาคภูมิใจในการท�ำงานท่ีมีคุณค่า ส�ำหรับ

คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาลน้ัน การน�ำเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) มาประยุกต์ ใช้ในการ

พัฒนาระบบบริหารจัดการองค์กร ได้ก่อให้เกิดความสามารถในการ

บูรณาการ พันธกิจหลักท้ัง 3 ด้าน คือ การศึกษา การวิจัย และการ

ดูแลรักษาพยาบาลและการบริการวิชาการ และระบบสนับสนุน ได้อย่าง

กลมกลืนและมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น เพื่อมุ่งสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้า 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และสังคม สู่ความยั่งยืน

คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

มหาวิทยาลัยมหิดล
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คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล ถือก�ำเนิด

เมื่อ 26 เมษายน 2431 ด้วยพระมหากรุณาธิคุณของพระบาท

สมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ ้าอยู ่หัว ให ้เป ็นโรงพยาบาล (รพ.) 

รัฐแห่งแรก “โรงพยาบาลที่พึ่งแก่ประชาชนทุกระดับ” ปี 2433 

ตั้งเป ็นโรงเรียน (รร.) แพทย์แห่งแรกของประเทศ ปี 2512 พระบาท

สมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดช โปรดเกล้าฯ ให้เป็นมหาวิทยาลัย

เต็มรูปแบบ พระราชทานนามว่า “มหาวิทยาลัยมหิดล”  โดยองค์กร

เป็นหนึ่งใน 4 ส่วนงานแรก ปัจจุบันเป็น 1 ใน 43 ส่วนงานของ

มหาวิทยาลัยมหิดล ตั้งอยู ่ ณ วิทยาเขตบางกอกน้อย ริมแม่น�้ำ

เจ้าพระยาฝั ่งตะวันตก บนพื้นที่ 110 ไร่ 

องค์กรด�ำเนินการภายใต้พันธกิจหลัก 3 ด้าน 1) การศึกษา เพ่ือผลิต

บัณฑิต บุคลากรทางการแพทย์ และแพทย์ผู ้เชี่ยวชาญเฉพาะทาง 

2) การวิจัย เพื่อสร้างองค์ความรู ้และบรรยากาศทางวิชาการ และ 

3) การบรกิารทางการแพทย์ที่มคุีณภาพ คุณธรรม ทนัสมยั ได้มาตรฐาน

สากล และน�ำมาซึ่งศรัทธาและความนิยมสูงสุดจากประชาชน รวมทั้ง

ชีน้�ำสงัคมไทยในด้านสุขภาพอนามยัและคณุภาพชวีติ องค์กรบูรณาการ

ทั้ง 3 พันธกิจภายใต้ระบบบริหารจัดการเดียวกัน สนับสนุนการบรรลุ

วิสัยทัศน์ “เป็นสถาบันการแพทย์ของแผ่นดิน ที่สร้างสุขภาวะเพ่ือ

มวลมนุษยชาติ” ภายใต้วัฒนธรรมและค่านิยม (V) “S-I-R-I-R-A-J” 

ลักษณะองค ์กร
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ผลติภณัฑ์ขององค์กรภายใต้พนัธกิจหลัก 3 ด ้าน 1) ด ้านการศึกษา 

มี 2 ระดับ คือ ก่อนและหลงัปรญิญา รวม 164 หลกัสตูร นักศึกษา (นศ.) 

3 , 9 31  คน จัดการเรียนการสอนแบบ outcome-based และ 

active learning โดยระดบัก่อนปรญิญา (ปรญิญา (ป.) ตร ีม ีนศ. 58.2%) 

ได้แก่ หลกัสตูรแพทยศาสตรบณัฑติ (พ.บ. มีนศ.พ. 46.7%) ผลิตบัณฑิต

แพทย์เป็นอันดับสองของประเทศ และกลุ่มหลักสูตรวิทยาศาสตร์

สุขภาพ (นศ. 11.5%) ระดับหลังปริญญา ได้แก่ หลักสูตรบัณฑิตศึกษา 

(ป.โทและเอก มนีศ. 11.6%) และหลักสูตรแพทย์เฉพาะทาง (แพทย์

ประจ�ำบ้าน (พป.) และพป.ต่อยอด มีผู้ฝึกอบรม 30.2%) ผลิตแพทย์เฉพาะ

ทางมากที่สุดของประเทศ 2) ด้านการวิจัย ผลิตผลงานตีพิมพ์ด้าน

วทิยาศาสตร์สุขภาพมากทีสุ่ดของประเทศ ได้แก่ ผลงานวจิยัเชงิคลินกิ

และชวีการแพทย์ เพือ่สร้างองค์ความรู้ นวัตกรรมด้านวทิยาการทางการ

แพทย์และวิทยาศาสตร์สุขภาพ และ 3) ด้านการบรกิารทางการแพทย์ 

ให้การรักษาพยาบาลผู้ป่วยเน้นระดับตติยภูมิขั้นสงู ทกุกลุม่โรคส�ำคัญ 

ด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัยและมปีระสทิธิผลสูง ต้นทนุการรกัษาทีเ่หมาะสม

โดยไม่มุ ่งหวงัก�ำไร มีผู ้ใช้บรกิารทั้งผู้ป่วยในและผู้ป่วยนอกมากทีส่ดุของ

ประเทศ มบีคุลากร 15,795 คน แบ่งตามลกัษณะงานเป็น 1) สายวิชาการ 

ได้แก่ อาจารย์ เป็นกลุ ่มหลักด�ำเนินการทัง้ 3 พนัธกจิ 2) สายสนบัสนนุ

วิชาชีพเฉพาะ ต้องมีใบประกอบวิชาชีพ ได้แก่ พยาบาล เภสัชกร 

รวมถงึสายสนับสนุนวิชาการ และ 3) สายสนับสนุนทัว่ไป ได้แก่ สนบัสนนุ

การบรหิาร และสนับสนุนการปฏิบัติการและลูกจ้าง 

สินทรัพย์ส�ำคัญ มีอาคารรวม 82 หลัง เครื่องมือและเทคโนโลยีส�ำคัญ

ท่ีทันสมัย ด้านการศึกษา ได้แก่ 59 ห้องเรียน 38 ห้องปฏิบัติการ 

ศูนย์ฝึกทักษะทางการแพทย์ระดับนานาชาติ (SIMSET) หอสมุดดิจิทัล 

มีต�ำราและวารสารทางการแพทย์กว่า 200,000 เล่ม ระบบโสตทัศนูปกรณ์

และระบบสนับสนุนการเรียนการสอนออนไลน์และทางไกลที่ทันสมัย 

ด้านการวิจัย ได้แก่ อาคารปฏิบัติการวิจัยรวม อุปกรณ์และเครื่องมือ

สนบัสนนุการวิจยัชัน้สงู หน่วยเครือ่งมอืกลาง ศูนย์วิจัยคลนิิก ศูนย์วิจัย

และเลี้ยงสัตว์ทดลอง คลงัเนือ้เยือ่ ห้องปฏบิตักิารชวีนิรภัยระดับ 3 ห้อง

ปฏิบัติการเซลล์เพื่อการบ�ำบัด (Clean room ISO Class 5) และห้อง

ปฏบิตังิานวิจัยจ�ำเพาะในภาควชิาต่างๆ ด้วยมาตรฐานความปลอดภัย

ระดับสากล ด้านการบรกิารทางการแพทย์ ได้แก่ รพ. 3 แห่ง 2,423 เตียง 

อุปกรณ์และเทคโนโลยีทันสมัย เน้นการดูแลผู ้ป ่ วยโรคซับซ้อน 

ห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ผ ่านการรับรองมาตรฐาน ISO 15189, 

15190 ทุกแห่ง ระบบสนับสนุน ได้แก่ ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ท่ีสนับสนุน 3 พันธกิจและการบริหารจัดการ และ WiFi ทั้งองค์กร

องค์กรด�ำเนินการภายใต้พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2550 

กฎหมาย กฎระเบียบ ประกาศกระทรวงที่เก่ียวข้อง และมาตรฐาน

พื้นฐานที่เป็นภาคบังคับและระดับสากลด้วยความสมัครใจ เพื่อ

ความปลอดภัยและคุณภาพที่เป็นเลิศ

โครงสร้างองค์กร คณบดีเป็นผู้บังคับบัญชาสูงสุด รายงานตรงต่อ

อธิการบดีและสภามหาวิทยาลัย บริหารองค์กรร่วมกับกรรมการ (กก.) 

บริหาร (EC) รวม 21 คน (คณบดีเป็นประธาน รองคณบดี 17 คน และ

ผู้อ�ำนวยการโรงพยาบาล (ผอ.รพ.) 3 คน) และกก.ประจ�ำคณะฯ (FC) 

รวม 36 คน (คณบดีเป็นประธาน รองคณบดีและผูอ้�ำนวยการโรงเรียน

แพทย์ หัวหน้าภาควิชา/สถาน/ศูนย์ที่เทียบเท่าภาควิชา 30 คน และ

ตัวแทนคณาจารย์ประจ�ำ 4 คน) ท�ำหน้าที่ให้ค�ำแนะน�ำ ข้อเสนอแนะ 

และความเห็นชอบเกี่ยวกับทิศทางการพัฒนาและกรอบการด�ำเนินงาน

ขององค์กร ให้สอดคล้องกับนโยบาย ข้อบังคับ และไม่ก ่อให้เกิด

ผลกระทบเชิงลบต่อชุมชนและสังคม

โครงสร้างการบริหารจัดการและระบบการรายงานผล แบ่งตามบทบาท

การก�ำกบัดูแล ได้แก่ 1) ภาควิชาหรือเทียบเท่า 30 แห่ง ก�ำกับดูแลโดย

หวัหน้าภาควิชา/สถาน/ศูนย์ที่เทียบเท่า ด�ำเนินงานทัง้ 3 พันธกิจหลกั 

2) โรงพยาบาล 3 แห่ง มีผอ.รพ.และกก.บริหารรพ.รบัผิดชอบและ

บรหิารจัดการแยกกัน เพื่อตอบสนองต่างกลุ่มลูกค้า แต่ประสานการ

ท�ำงานกัน และ 3) หน่วยงานสนบัสนุนส่วนกลาง ก�ำกับดแูลโดยรองคณบดี 

มรีะบบการก�ำกับดูแลองค์กรและการตรวจสอบผ่านกลไกและกก.ต่าง ๆ
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ปัจจัยส�ำคัญที่มีผลต่อการด�ำเนินพันธกิจทั้ง 3 ซึ่งต้องคล่องตัวต่อการ

ปรับเปลี่ยนเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย วิสัยทัศน์ และความยั่งยืน ได้แก่ 

1) กฎหมาย กฎระเบียบ ข้อบังคับ มาตรฐานระดับพื้นฐานและสากล 

นโยบายและทิศทางของโลก ประเทศ และองค์กรแม ่เช่น แผนยุทธศาสตร์

ชาติ 20 ปี ที่ก�ำหนดให้ medical service เป็น 1 ใน 12 อุตสาหกรรม 

เพือ่สร้างรายได้ กระทรวงการอดุมศกึษา วทิยาศาสตร์ วิจัยและนวัตกรรม 

ก�ำหนดให้ transform organization เพื่อผลิต Frontier research

ส่ิ งส� ำ คัญท่ี มีผลต ่อ

วิธีการด� ำ เ นินงาน

สู่ระดบัโลก 2) ความต้องการ ความคาดหวังของลูกค้า ผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสีย 

ชุมชนและสังคม 3) แนวโน้มและการเปลี่ยนแปลงของสถานการณ์

ภายนอก เช่น เทคโนโลยี สภาวะสุขภาพ ข้อมูลขององค์กรท่ีเป็น

เลิศระดับโลก คู่แข่ง คู่เทียบ และ 4) ผลการด�ำเนินการ ผลประเมิน

ความส�ำเร็จ ผลประเมินภายในและองค์กรภายนอกด้านคุณภาพ 

ความปลอดภัย ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความคุ้มค่า 
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จ�ำนวนรร.แพทย์และสถาบันคู่แข่งทั้งในและประเทศเพื่อนบ้าน

เพิ่มขึ้น และทัศนคติ แนวคิด และพฤติกรรมของผู้เรียนที่ต่างไป

แนวโน้มการวิจัยที่มุ่งเน้น precision medicine และให้รร.แพทย์

ผลิตผลงานวิจัยที่มีความล�้ำหน้า

การสร้างคุณภาพการดูแลรักษาและความน่าไว้วางใจระดับสากล 

สอดคล้องกับแนวโน้มสภาวะสุขภาพของประเทศและสังคม 

ภายใต้ทรัพยากรท่ีจ�ำกัดและผู้ป่วยที่มาก

การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศ และเทคโนโลยี

ทางการแพทย์ที่พัฒนาก้าวกระโดด รวดเร็ว 

โครงสร้างการบริหารจัดการและรูปแบบการท�ำงานขององค์กร

ซับซ้อน ไม่รองรับต่อการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็ว 

การพฒันาศกัยภาพบคุลากรสายสนบัสนนุ เพือ่ทนัต่อการเปล่ียนแปลง

และเทคโนโลยี

ความท ้าทายส� ำ คัญท่ี

องค ์กรเผชิญ
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องค์กรจัดระบบงานเป็น 4 ระบบใหญ่ เพื่อตอบสนองพันธกิจหลักทั้ง 3 

และระบบการบริหารจัดการที่รวมศูนย์เพื่อส่งเสริมประสิทธิผลและ

สร้างคณุค่าให้องค์กร ภายใต้ระบบงานท้ัง 4 ยงัประกอบด้วย กระบวนการ

หลักและกระบวนการสนับสนุน โดยกระบวนการสนับสนุนมีทั้งระดับ

องค์กรและระดับพันธกจิ ซึง่จะมกีารพิจารณาตัดสินการด�ำเนินการโดย

ผู้ส่งมอบ พันธมิตร และคู่ความร่วมมือด้วย เพื่อช่วยส่งเสริมการบรรลุ

ยทุธศาสตร์ สนบัสนนุ CC ขององค์กร และเกื้อหนุนประโยชน์กนัและกนั 

จากการด�ำเนนิการดงักล่าวท�ำให้มพีนัธมติรระดับ world class ร่วมพัฒนา

หลักสูตร เช่น Oregon Health Science University, Peking University 

Health Science Center เป็นต้น 

การระบุและจัดท�ำข้อก�ำหนดส�ำคญัของผลติภณัฑ์และกระบวนการท�ำงาน 

โดยกก.พันธกจิ เริม่ตัง้แต่ขั้นตอนการออกแบบ เพือ่ให้มั่นใจว่าผลิตภัณฑ์

และกระบวนการในพันธกิจหลักทั้ง 3 มีคุณภาพ สามารถตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าตลอดวงจรชีวิต และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียส�ำคัญ 

และน�ำสู่การเปลี่ยนแปลงเพื่อความเป็นเลิศ การเป็นผู้น�ำและผู้ชี้น�ำใน

ระดับประเทศและโลก โดยพิจารณาจาก

การปฏิ บัติการ 

1) กฎหมายและมาตรฐานทีก่�ำกับแต่ละพันธกิจทัง้ระดบัชาติและนานาชาติ 

2) การประมวลและวิเคราะห์สารสนเทศลูกค้า ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย และ

ตลาด ทั้งระดับประเทศและโลก เพื่อวิเคราะห์เชงิลกึ ออกแบบ ปรบัปรงุ 

ผลติภณัฑ์ กระบวนการหลักและกระบวนการสนบัสนุน ทั้งทั่วไปและ

เฉพาะกลุ่ม และเชงิกลยทุธ์เพ่ือให้ตรงความต้องการของตลาดและพฒันาสู่

ความเป็นเลิศ เช่น การผลิตหลักสูตร Flexi program การพัฒนาเครอืข่าย 

งานวิจัยเพื่อตอบโจทย์ของสังคม และการให้บรกิารผู้ป่วยระดบัตติยภูมิ

ขั้นสูงด้วยคุณภาพทีเ่ป็นเลิศระดบัสากล ด้วยการจัดต้ังศูนย์บรูณาการ

ความเป็นเลิศทางการแพทย์ (SiCOE) ทีบ่รูณาการทั้ง 3 พนัธกจิหลัก 

ให้การดแูลรกัษากลุม่ผูป่้วยเฉพาะโรคทีซ่บัซ้อนและเป็นความเชีย่วชาญ

ขององค์กร มกีารจ�ำแนกกระบวนการตามความเร่งด่วน พัฒนาและสร้าง

นวตักรรมการดแูลผูป่้วยด้วยทมีสหสาขาวิชาชีพ เพื่อผลลัพธ์และอัตรา

การรักษาหายที่ดีกว่าค่าเทียบเคียงระดับสากล มีต้นทุนการรักษาที่

สมเหตุสมผล เช่น การจัดบริการช่องทางด่วน (Fast track) ในกลุ่ม

ผู้ป่วยโรคหลอดเลือดสมองเฉียบพลัน โรคกล้ามเนื้อหัวใจขาดเลือด

เฉยีบพลนั กระดูกสะโพกหักระยะเฉียบพลนัในผูป้่วยสูงอาย ุเป็นต้น และ 

3) ขดีความสามารถขององค์กรในการบรหิารจดัการ 

รปู 1 ระบบงานส�ำคัญ
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แนวคดิการออกแบบผลิตภณัฑ์และกระบวนการท�ำงานหลกัของ 3 พันธกิจ

และระบบบริหารจัดการ ได้แก่ ความปลอดภัย คุณภาพ ความคุ้มค่า 

และความสมดุลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสดุ 

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยกระบวนการการออกแบบแบ่งเป็น 

4 ระยะ ดงันี ้ระยะที ่1 การวางแผนและออกแบบระยะแรก (Planning 

& conceptual design) ระยะที่ 2 การจัดท�ำรายละเอียดข้อก�ำหนด

ของผลิตภัณฑ์และกระบวนการ (Detailed design) ระยะที่ 3 การน�ำ

สู่การปฏิบัติและการบริหารกระบวนการ (Implementation & process 

management) และระยะที่ 4 การทบทวนและการปรับปรุง (Review 

& improvement) ทุกผลิตภัณฑ์และกระบวนการหลักจะถูกทบทวน

เป็นประจ�ำโดยกก.พนัธกจิและผู้รับผดิชอบ จากการรายงานผลรายเดือน 

ไตรมาส การเทียบเคียงกับคู่เทียบ คู่แข่ง การวิเคราะห์ความเส่ียง 

การประเมินสถานการณ์การเปลี่ยนแปลง ได้แก่ การวิเคราะห์แนวโน้ม

อัตราการเกิดของประชากร ความนิยมและความต้องการของลูกค้า 

ประเทศ และตลาดทั้งปัจจุบันและอนาคต เทคโนโลยีใหม่ๆ และผล

ประเมินจากการเยี่ยมส�ำรวจในระบบคุณภาพประจ�ำปี ช่วยให้องค์กร

ปรบัปรงุ ปรบัเปลี่ยนรูปแบบของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และการบริการ 

เพ่ือตอบสนองการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาและสร้างความคล่องตัว 

เช่น การปรับปรุงกลไกบางส่วนของหลักสูตรพ.บ. ในโครงการนวเมธี

เพื่อเสริมทักษะด้านวิจัยให้นศ.พ. เป็นแพทย์วิจัยระดับแนวหน้า และ

โครงการรับผู้จบปริญญาตรีเข้าศึกษาในระดับพ.บ. เพื่อเปิดโอกาสให้

ผูส้นใจเรยีนแพทย์และมีคณุวฒิุทีเ่หมาะสม ชดเชยแนวโน้มความต้องการ

ของประเทศในอนาคต การใช้ผูร้บัเหมาด้านรปภ.ในบางพื้นที่ เพื่อตัดลด

กระบวนการภายในบางส่วนและต้นทุน

การน�ำกระบวนการที่ออกแบบไปสู่การปฏิบัติ ผ่านทางหน่วยงานที่

รับผิดชอบตามโครงสร้างองค์กร โดยรองคณบดี หัวหน้าภาควิชา 

และหัวหน้าหน่วยงาน ก�ำกับดูแลตามล�ำดับชั้น มีการติดตามประเมิน

ผลตามตัวชี้วัดและตัววัดกระบวนการ ฝ่ายทรัพยากรบุคคล (HR) 

ท�ำหน้าที่วิเคราะห์อัตราก�ำลัง ขีดความสามารถ และพัฒนาบุคลากร

ร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล

กลไกการบริหารจัดการท้ังกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน 

เพ่ือให้ได้คุณภาพตามที่ออกแบบไว้ ด�ำเนินการอย่างเป็นระบบ 

ดังนี้ 1) การจัดท�ำเอกสารก�ำกับการปฏิบัติงาน การถ่ายทอดและ

การสื่อสารสู่การปฏิบัติผ่านช่องทางต่างๆ 2) การก�ำหนดหน่วยงาน

และผู้รับผิดชอบ เพื่อบริหารจัดการ ติดตามตัวชี้วัดและตัววัด และ

ใช้ผลเพื่อปรับปรุงอย่างต่อเนื่องด้วยเครื่องมือคุณภาพ 3) ระบบการ

บริหารความเสี่ยงทั้งเชิงรุกและเชิงรบั ตามโยบายและแนวทางทีอ่งค์กร

ก�ำหนด เพื่อป้องกันไม่ให้เกิดปัญหารุนแรง 4) ระบบการประเมิน

คุณภาพภายในทั่วท้ังองค์กรประจ�ำปี ซึ่งออกแบบและบูรณาการ

มาตรฐานส�ำคัญสู่การปฏิบัติงานประจ�ำ  และเป็นกลไกส�ำคัญในการ

ติดตามประเมินคุณภาพของกระบวนการท�ำงานของทุกพันธกิจและ

ระบบสนับสนุน เพื่อให้กก.คร่อมสายงาน (CFT) ทุกภาควิชาและ

หน่วยงานทบทวนและปรับปรุงงาน สร้างนวัตกรรม อย่างต่อเนื่อง 

บูรณาการ เชื่อมโยงกับเป้าหมายขององค์กร และรองรับการรับรอง

มาตรฐานจากสถาบันภายนอก

รปู 2. ตวัอย่าง KPI Matrix
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การควบคุมการปฏิบัติงานประจ�ำวัน ผ่านการติดตามผลของตัววัด 

ตวัชีว้ดั ทัง้ระดับปฏิบัติการและระดบัองค์กร โดยวเิคราะห์ความเชื่อมโยง

ของตัววัดด้วย SiKPI matrix (รูป 2) และ Logic model เพื่อถ่ายทอดให้

ทกุหน่วยงานทีร่บัผดิชอบตัววดัให้ครอบคลุมมิตคิณุภาพ ความปลอดภยั 

การส่งมอบ ความคุม้ค่า และความพงึพอใจ สร้างความเชื่อมโยงกับหน่วย

เหนือและองค์กร และใช้ออกแบบ ปรบัปรงุกระบวนการท�ำงาน ให้บรรลุ

ความส�ำเรจ็ และประเมนิผลตามระบบการประเมนิคณุภาพภายในประจ�ำป ี

กระบวนการสนับสนุนภายใต้พันธกิจหลักได้รับการออกแบบและ

บริหารจัดการควบคู่กับกระบวนการหลักของแต่ละพันธกิจ มีการระบุ

ข้อก�ำหนดส�ำคัญและวิเคราะห์ตัวชี้วัด ตัววัดกระบวนการด้วย Logic 

model โดยฝ่าย HR ใช้เป็นเครื่องมือถ่ายทอดเป้าหมาย มอบหมายงาน 

พัฒนาสมรรถนะ และประเมนิผลปฏิบัติงานรายบคุคล ตลอดจนติดตาม

ผลลพัธ์ในทีป่ระชมุหน่วยงาน ภาควชิา กก.ปฏบิตักิาร (คณบดเีป็นประธาน 

หัวหน้าฝ่าย/งาน เลขาภาควิชา) EC การประเมินคุณภาพประจ�ำปี 

เพื่อส่งเสริมให้เกิดการปรับปรุงผลิตภัณฑ์และกระบวนการทั้งระดับ

องค์กร ภาควชิา และหน่วยงาน อย่างเป็นระบบและต่อเนื่อง ตามระบบ

ปรับปรุงผลการด�ำเนนิการในองค์กร (Siriraj Performance Improvement 

System) โดยใช้แนวคิด PDCA (รูป 3) และกระบวนการแก้ไขปัญหา 

ทั้งระดบักระบวนการ (CQI) ภายใต้ระบบประเมินคุณภาพภายใน และ

โครงการประกวดประจ�ำปี ได้แก่ โครงการติดดาว และงานวิจัยจาก

งานประจ�ำ (R2R) เพื่อสนับสนุนการสร้างผลการด�ำเนินการที่เหนือกว่า

ความคาดหมาย การประกาศจุดเน้นการพัฒนาคุณภาพประจ�ำปีตั้งแต่

ปี 2551 เพื่อใช้ขับเคลื่อนและยกระดับการพัฒนาคุณภาพทั้งองค์กร 

ส่งผลให้ระดับการพัฒนาของหน่วยงานจากผลการเยี่ยมส�ำรวจภายใน

ประจ�ำปี มีค่าเฉลี่ยสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง 3.07 (เต็ม 5) ในปี 2555 เป็น 

3.50 ในปี 2562 การสร้างวัฒนธรรมความปลอดภัย ภายใต้นโยบาย 

“No harm, No blame, No shame” โดยส่งเสริมให้บุคลากรกล้าน�ำ

ปัญหาความเสี่ยง อุบัติการณ์ ที่พบในการท�ำงาน รายงานในระบบ 

ก�ำหนดประเด็น วเิคราะห์รากปัญหา และแก้ไขปัญหาเพือ่ความปลอดภัย 

ตอบสนองจุดเน้นความปลอดภัยของผู้ป่วยที่ชัดเจน องค์กรมีการ

พัฒนาเครื่องมือบริหารความเสี่ยงเชิงรุก (SiCTT) ในกลุ่มเสี่ยงส�ำคัญ 

และสร้างหลักสูตร Safety ส�ำหรับบุคลากรทุกระดับ ขยายสู่นศ.พ. 

และแพทย์เฉพาะทาง ท�ำให้ผลการส�ำรวจวัฒนธรรมความปลอดภัย

ด้านระดับความปลอดภัยและการรายงานอุบัติการณ์ดีขึ้นและดีกว่า 

AHRQ (รพ.ในประเทศสหรัฐอเมรกิา) อย่างต่อเนื่อง ส่วนโครงการระดับ

องค์กร โดย EC ได้แก่ โครงการ SiIPEx ที่มุ่งยกระดับการพัฒนาระบบ

บรหิารจดัการองค์กรด้วยเกณฑ์ TQA ตัง้แต่ป ี2556 ท�ำให้ได้รบัรางวัล TQC 

ในปี 2559 และ TQC Plus: Operation ในปี 2563 เป็นแห่งแรก

ของสถาบันการศึกษาของประเทศทั้ง 2 ประเภทรางวัล

ระบบงานที่เกี่ยวข้องกับผู้ส่งมอบ พันธมิตรและคู่ความร่วมมือ มีการ

ถ่ายทอดโอกาสการปรับปรุงเป็นนโยบาย แผนงาน หรือโครงการ เช่น 

โครงการพันธมิตรพิชิตหนี้โดยฝ่ายการคลัง เพื่อพัฒนาผู้ส่งมอบ

และพันธมิตรในการปรับปรุงและสร้างนวัตกรรม ระบบการช�ำระหนี้

และบริหารกระบวนการด้วยกลไกทางบญัช ี ท�ำให้ระยะเวลารอช�ำระหนี้

เฉลี่ยลดลงอย่างต่อเนื่องจาก 85 วันเหลือประมาณ 40 วัน ลดค่า

เผื่อหนี้สูญแต่ละปีจาก 9% เหลือ 0.5% 

องค์กรปลูกฝังความคล่องตัวขององค์กร ผ่านกระบวนการท�ำงาน

ของระดับปฏิบัติการและ CFT ชุดต่าง ๆ ที่ประกอบด้วย ผู้บริหาร

ระดับองค์กร/รพ. ตัวแทนของพันธกิจหลักระดับภาควิชาและ

ระบบสนับสนุนต่างๆ เพ่ือร ่วมแก้ไขปัญหาและจุดอ่อนของการ

ด�ำเนินการอย่างทันท่วงที แม้ในเหตุการณ์ที่อาจเป็นเรื่องใหม ่

เช่น กรณีเหตุการณ์โควิด-19 ผู้บริหารระดับสูงได้รับรู ้และประเมิน

สถานการณ์ตลอดเวลา ซึ่งองค์กรจัดท�ำแผนรองรับการระบาด

ของเชื้ออุบัติใหม่ (BCP) ท�ำให้สามารถตอบสนองอย่างทันท่วงที 

ด้วยการต้ังคณะท�ำงาน COVID-19 BCM เพ่ือร ่วมกันติดตาม 

ดูแลแก้ไขปัญหา จัดการ และควบคุม ให้เกิดความปลอดภัยแก่

ผู ้รับบริการ นศ. และบุคลากร จึงไม่พบการแพร่ระบาดของเช้ือ

จากการปฏิบัติงาน

การประเมินความสามารถในการแข่งขนั ด้วยการเทยีบเคียงและใช้ข้อมูล

เชงิเปรยีบเทยีบ การวเิคราะห์การเปลีย่นแปลงของสถานการณ์ภายนอก 

และความจ�ำเป็นในการลงทุน เพ่ือสนบัสนุนการตัดสินใจเชงิกลยทุธ์ภายใต้ 

SiSPP เกิดโครงการเชงิกลยทุธ์ และการปฏบิติัการประจ�ำ มีการรายงานผล

ต่อที่ประชุม EC และ FC เพื่อพิจารณาและปรับปรุง นอกจากนี้

คณบดีฯ สรุปและแจ้งความก้าวหน้าต่อประชาคมปีละ 2 ครั้ง

 

รปู 3 การปรบัปรงุด้วยเครือ่งมือ PDCA
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องค์กรบูรณาการระบบการจดัการความรู้ (KM) ทัง้องค์กร (SiKMS) เข้า

กับระบบคุณภาพ ใช้ KM strategy “Siriraj Link-Share-Learn” โดย

ทีมงานผู ้ เชี่ยวชาญก�ำหนดหัวข้อและด�ำเนินการร่วมกับเจ้าของ

กระบวนการในลักษณะคร่อมสายงาน (Siriraj Community Practice 

Style) เกิดการถอดรหัส best practice ทั้งภายในและภายนอกองค์กร

ผสานกับเครื่องมือคุณภาพ เพื่อยกระดับคุณภาพองค์กรด้วยการ

พัฒนาคนและงานประจ�ำ  ส่งผลให้กระบวนการท�ำงานมีประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผล มีคุณภาพที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและ

เป้าหมาย เสรมิสร้าง CC และลดความแปรปรวนของกระบวนการ น�ำไป

ขยายผลหรือปรับใช้ในการบริหารจัดการระบบงานต่าง ๆ บูรณาการ

สู่ความเป็นเลิศ เช่น ขยายผลงานวิจัยการดูแลผู้ป่วยสูงวัยท่ีมีภาวะ

สบัสนหลังผ่าตดัเป็นแนวปฏบิตัใินการดแูลผูป่้วยในงานประจ�ำ แนวปฏิบัติ

จาก SiCTT ท�ำให้อัตราการติดเชื้อปอดจากเคร่ืองช่วยหายใจและ

การเกิดแผลกดทับลดลงอย่างต่อเนื่อง ผลส�ำรวจดัชนีองค์กรแห่ง

การเรียนรู้และบรรยากาศการเรียนรู้และท�ำงานเป็นทีมคร่อมสายงาน

บรรลุเป้าหมายและมีแนวโน้มดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง รวมทั้งองค์กรได้รับ

การรับรองคุณภาพด้วยมาตรฐานต่างๆ เป็นรายแรกของประเทศ ได้แก่ 

มาตรฐาน AHA มาตรฐาน JCI ของรพ.รัฐ เป็นต้นแบบของการผ่าน

การประเมนิ WFME ระดบันานาชาติของหลักสูตรพ.บ. และพป. มาตรฐาน 

AAHRPP จริยธรรมการวิจัยในคน ประเทศสหรัฐอเมริกา นอกจากนี้

คณบดีฯ ยังเป็นผู้ริเริ่มในการก่อตั้ง ASEAN Medical School Network 

เมื่อปี 2557 และเป็นประธาน 2 วาระแรก การที่ผู้บริหารและบุคลากร

อุทิศตนและทุ่มเทเวลาให้แก่งานทั้งที่เป็นประโยชน์โดยตรงต่อองค์กร

และประเทศ ท�ำให้องค์กรได้รับการยอมรับในระดับประเทศ ผู้บริหาร

ระดับสูงได้รับการยกย่องและได้รับรางวัล บุคคลคุณภาพดีเด่น ด้าน

สาธารณสุข ปี 2560 นักบริหารโรงพยาบาลดีเด่นแห่งชาติ ปี 2563 

Best Brand Performance on Social Media (Hospital) จาก Thailand 

Zocial Awards 2020,  Asian Service Award จาก Asian Network 

for Quality ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความไว้วางใจและการยอมรับของผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย และรับรางวัลจากภายนอกเป็นแห่งแรกของประเทศ

อย่างต่อเนื่อง (รปู 4) และผลส�ำรวจความศรัทธาของประชาชนต่อการ

ด�ำเนินการของรร.แพทย์และรพ.เป็นอันดับหนึ่งของประเทศ

คณะแพทยศาสตร์ศริริาชพยาบาล มหาวทิยาลยัมหดิล

เลขท่ี 2 ถนนวังหลงั  แขวงศริริาช  เขตบางกอกน้อย  กรงุเทพมหานคร 10700

โทรศพัท์ 0 2419 7000

รปู 4 Award-timeline 

Thailand Quality Class Plus : Operation
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