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คุณสมชัย เตชะวณิช

ประธานเจ ้ าหน ้ า ท่ีการตลาด

และรองกรรมการผู ้ จัดการใหญ ่

การได้รับรางวัล TQC ในครั้งนี้ถือเป็นความภาคภูมิใจ

ของพนักงานทุกคนท่ีร่วมแรงร่วมใจปรับเปล่ียนและ

ผลักดันให้กลุ่มธุรกิจการตลาด พัฒนาองค์กรตาม

แนวทาง TQA ต่อไปอย่างไม่หยุดนิ่ง โดยมีจุดประสงค์

เพื่อท�าให้องค์กรเกิดการเรียนรู้และพัฒนาไปอย่าง

ย่ังยืน และทางกลุ่มธุรกิจฯ จะน�ารายงานป้อนกลับ

จากผู้ตรวจประเมิน มาปรับปรุงองค์กรต่อไป เพ่ือ

เติมเต็มประสบการณ์ ผ่านสินค้าและบริการต่างๆ

ในสถานีบริการน�้ามัน “บางจาก” รวมถึงกิจการและ

บริการอื่นๆ  และมุ่งสู่การพัฒนาธุรกิจเพื่อตอบสนอง

ความต้องการของผู้บริโภค สร้างประสบการณ์ท่ีดี

ในการบรกิาร และมสี่วนร่วมในการดแูลสงัคมสิ่งแวดล้อม

อย่างยั่งยืนต่อไป

กลุ่มธุรกิจการตลาด 

บริษทั บางจาก คอร์ปอเรช่ัน จ�ากัด (มหาชน)

กลุ่มธุรกิจโรงกล่ันและการค้าน�้ามัน

บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ�ากัด (มหาชน)
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กลุม่ธุรกจิการตลาด (MKBG) จัดตัง้ขึน้ เพือ่ดแูลรบัผดิชอบธรุกจิการพฒันา 

จ�าหน่ายผลติภณัฑ์น�า้มนัเชือ้เพลงิผ่านสถานบีรกิาร ซึ่งถือเป็นรายได้หลัก

ของ MKBG มากกว่า 95% ของรายได้ทัง้หมด นอกจากนี ้MKBG ยงัมุง่มัน่

ในการสร้างประสบการณ์ให้แก่ลกูค้าและสร้างความเป็นอยู่ทีด่ขีึน้ของสงัคม 

ภายใต้วิสัยทัศน์ Evolving Greenovative Experience ผ่านกลไกการ

ส่งมอบผลติภณัฑ์และบรกิาร เริม่ตัง้แต่ 1) การพฒันาและจดัหาผลิตภัณฑ์

ทีต่รงความต้องการและเป็นมิตรต่อสิ่งแวดล้อม  2) การบรหิารคลงัและ

ขนส่งน�้ามันเชื้อเพลิง ให้มคีวามคุม้ค่าทางเศรษฐศาสตร์ 3) การพฒันา

พันธมิตร ทั้งกลุ่มผู้ประกอบการสถานีบริการน�้ามัน (Dea le r s ) 

ผู้ประกอบการธุรกิจนอนออยล์ (Non-Oil) และพันธมิตรอื่นๆ ในสถานี

บริการน�้ามนัให้มกีารด�าเนนิการทีส่อดคล้องไปในแนวทางเดยีวกนักบัองค์กร 

ยกระดบัเครอืข่ายอปุทานในการให้จ�าหน่ายน�า้มนั 4) การบรหิารกระบวนการ

จ�าหน่ายผลิตภณัฑ์และการบรหิารประสบการณ์ลูกค้า ส่งมอบบริการที่

ตรงกบัความคาดหวังลูกค้าด้วยสถานบีรกิารมากกว่า 1,200 แห่ง ท่ัวประเทศ

ภายใต้วิสัยทัศน์ Evolving Greenovative Experience MKBG ด�าเนิน

ธุรกิจที่มุง่เน้นการให้ความส�าคญักบั 3 มติสิ�าคญัคอื 1) Green Experience 

ส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่ เหนือความคาดหวังของลูกค้าพร้อม

ไปกับการดูแลสังคมและสิ่งแวดล้อม ภายใต้เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ใน

การเป็นสถานบีริการอันดบัหนึง่ในใจของลูกค้า  2) Green Innovation 

แสวงหาและพัฒนานวัตกรรมที่สร ้างมูลค ่าให ้ ลูกค ้าและธุรกิจ 

เพื่ออ�านวยความสะดวกสบายของลูกค้า 3) Green Sustainability 

การสร้างธุรกิจที่เติบโตอย่างต่อเนื่องไปพร้อมกับสังคมและส่ิงแวดล้อม 

ค�านึงถึงผลประโยชน์ของสังคมเป็นส่วนส�าคัญในการวางแผนกลยุทธ์

ลักษณะองค ์กร

ส่ิงส�าคัญท่ีมีผลต่อ

วิธีการด�าเนินงาน
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ธุรกิจการจ�าหน่ายน�้ามันเชื้อเพลิงผ่านสถานีบริการเผชิญความท้าทาย

หลายด้าน โดย MKBG วิเคราะห์ความท้าทายเชิงกลยุทธ์ท่ีส�าคัญ 

เป็นปัจจัยน�าเข้าในกระบวนการจัดท�าแผนกลยุทธ์องค์กรและก�าหนด

วัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ อาทิเช่น

MKBG ทบทวน วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม ผ่านการวิเคราะห์

ข้อมูลภายใน และข้อมูลภายนอก เช่น ผลการด�าเนินการที่ผ่านมา 

ทิศทางของธุรกิจ ความคาดหวังของพนักงาน ความรู้ขององค์กร 

ความต้องการของผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยี ความคาดหวงัลูกค้า  ทิศทางและ

แนวโน้มของสถานการณ์และความเส่ียงด้านต่างๆ  ทัง้ด้านธรุกิจ ส่ิงแวดล้อม

และสงัคม ก่อนเข้าสูก่ระบวนการก�าหนดกลยทุธ์ และก�าหนดเป็นเป้าหมาย

ทิศทางกลุ่มธุรกิจระยะสั้น ระยะยาว และแผนปฏิบัติการต่อไป อีกทั้ง

มีการกระบวนการในการตดิตามประเมินผลความส�าเร็จเป็นประจ�าทุกปี 

ที่ผ่านมาผู ้น�าระดับสูง มีความมุ ่งม่ันที่จะส่งมอบประสบการณ์

การใช้บริการที่ตรงความคาดหวังของลูกค้า ผ่านการออกแบบพัฒนา

ผลิตภัณฑ์พลังงานสะอาดคุณภาพสูง ด้วยการการผลกัดนัการจ�าหน่าย

พลังงานทดแทน ท่ีช่วยลดการปล่อย CO2 จากการเผาไหม้ต่อลิตร

สงูทีส่ดุ ไปพร้อมกับการสนับสนุนเกษตรกรผู้ปลูกอ้อย มันส�าปะหลัง 

และ ปาล์มน�้ามัน และยังได้สร้างความมีส่วนร่วมในการดูแลสังคม

และสิ่งแวดล้อมร่วมกับลูกค้าผ่านการพัฒนา Mobile Application 

Feature “ต้นไม ้ของคุณ” เ พ่ือผลักดันการเติมเชื้ อ เพลิงที่ดี

ต ่อสิ่งแวดล้อม ที่แสดงค่า CO2 ที่ลดได้จากพฤติกรรมการเติมน�้ามัน

พลังงานทดแทนของลูกค้า โดยน�ามาเป็นคะแนนส�าหรับกิจกรรม

พิเศษ เช่น ชวนลูกค้ามาจัดแรลลี่ปลูกป่า นอกจากนี้ยังมีโครงการ

น�าสินค ้าชุมชนสินค ้าเกษตรล้นตลาดมาจัดรายการส่งเสรมิการขาย 

ความท ้าทายส�าคัญ

ท่ีองค ์กรเผชิญ

การน�าองค ์กร

ให้กับลกูค้าที่มาเติมน�้ามัน ในสถานีบริการ ช่วยกระจายรายได้และยัง

เป็นการโปรโมทสินค้าชุมชนมาอย่างต่อเนือ่ง หรือโครงการรักษ์ปันสุข

ที่สร้างความรับผิดชอบในฐานะผู้สร้างขยะพลาสติกจากการแจกน�้า

รับบริจาคขวดน�้า PET มารีไซเคิล และผลักดันพันธมิตรนอนออย์

ในสถานีบริการน�้ามันช่วยลดการใช้ขยะพลาสติก เช่น การใช้ 

Bio Packaging ของร้านอินทนิล  

นโยบายรัฐบาล เช่น การส่งเสริมพลังงานทดแทนชนิดใหม่ๆ

การเปลี่ยนแปลงด้านเทคโนโลยีและนวัตกรรมต่างๆ เช่น EV Car, 

Solar Rooftop, Energy Storage

ความต้องการและความคาดหวงัของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสียที่เปลี่ยนแปลงไป

การแข่งขันในธุรกิจที่รุนแรงขึ้น

แนวโน้มการเปลี่ยนแปลงต่างๆของโลก (Mega Trends) เช่น

สถานการณ์สิ่งแวดล้อมโลกที่รุนแรงขึ้น, การเปลี่ยนแปลงโครงสร้าง

ประชากรไปสู่สังคมสูงอายุ

Digital Revolution ทีเ่ข้ามาเปลีย่นวถิชีวีติ กระบวนการ หรอืวธิกีาร

จดัการเรือ่งต่างๆ  ให้มีประสิทธิภาพสูงขึ้น

ความผันผวนของต้นทุนราคาน�้ามันในตลาดโลก
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MKBG ออกแบบกระบวนการจัดท�ากลยุทธ์ไว้ 3 ระดับซึ่งแต่ละระดับ

ต้องการข้อมูลป้อนเข้า เครื่องมือการวิเคราะห์ข้อมูล วิธีการสังเคราะห์

กลยุทธ์และผูม้ส่ีวนร่วมทีแ่ตกต่างกนัออกไป โดยการจดัท�ากลยทุธ์ท้ัง 3 ระดับ

ประกอบด้วย 1) ระดับ Business Unit (BU) เพื่อก�าหนดวิสัยทัศน์ 

พันธกิจ เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ระยะ 5 ปี และทิศทางกลยุทธ์ที่ใช้ 

2) ระดับ Tactical Plan (TP)  คอืกระบวนการสงัเคราะห์แผนระยะยาว 

5 ปี เพ่ือสนบัสนุนให้บรรลตุามเป้าหมายทีว่างไว้ และมกีารพจิารณาทบทวน

ทุกปีให้สอดคล้องกบัปัจจยัภายในและภายนอก 3) ระดบั Action Plan (AP) 

แผนปฏบิตักิารระยะสัน้ 1 ปี เป็นการวางแผนปฏบิตังิานของกระบวนการที่

สนับสนุนเพ่ือบรรลุตามเป้าหมายในปีนั้นๆ และในระหว่างปีจะมี

การติดตามปัจจัยสภาพแวดล้อมที่มีผลต่อการด�าเนินธุรกิจของ MKBG 

กลยุทธ ์

อย่างต่อเนื่อง เพื่อใช้ในการปรับแผน Action Plan และ Resource 

Allocation ได้อย่างคล่องตัวและสอดคล้องกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนไป

อย่างพลิกโฉม เช่น สถานการณ์ที่ภาครัฐออกนโยบายการสนับสนุน

การจ�าหน่าย B20 และ B10 ท�าให้ MKBG ด�าเนินการปรับแผนพัฒนา

ผลิตภัณฑ์น�้ามันดีเซล B20 ได้อย่างทันท่วงที จึงได้พัฒนาน�้ามัน 

Hi-Diesel B20S เป็นผู้ค้ารายแรกในไทยที่ใส่สารเพิ่มคุณภาพน�้ามัน 

ท�าให้เครื่องยนต์ท�างานได้เต็มประสิทธิภาพ หรือการสร้างนวัตกรรม

ระบบรับช�าระค่าสินค้าและบริการแบบอิเล็กทรอนิกส์ (Bangchak 

Digital Payment) ลดการสัมผัส ตอบโจทย์ความต้องการของผู้บริโภค

ช่วงโควิด-19 อย่างทันท่วงที เป็นต้น 
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MKBG ก�าหนดวธิกีารรบัฟัง ปฏสิมัพันธ์ สงัเกตลูกค้าและวิเคราะห์ข้อมูล

ในรปูแบบการสื่อสาร ที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มลูกค้า เพื่อใช้เป็น

ข้อมลูป้อนเข้าในกระบวนการน�าองค์กร ก�าหนดกลยทุธ์ตาม การปรับปรุง

กระบวนการ ด้วยช่องทางการรับฟังความคาดหวังของลูกค้า Voice of 

Customers (VOC) ซึ่งอยู่ทั้งในรูปแบบลูกค้าสื่อสารมายังองค์กร เช่น 

การรับเรื่องร้องเรียนผ่านศูนย์บริการลูกค้า (Call Center/Hotline) 

การแสดงความคิดเห็นในการวิจัย และลูกค้าไม่ได้ ส่ือสารมายัง

องค์กรโดยตรง เช่น การท�า Environmental Scanning เพ่ือคาดการณ์

การใช้น�้ามันในอุตสาหกรรม พฤติกรรมการใช้บริการ การใช้ระบบ 

Social Monitoring ติดตามการแสดงความคิดเห็นในสื่อสาธารณะ 

ให้ครอบคลุมลูกค้าทุกกลุ่ม

โดย MKBG มกีระบวนการจดัการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ เพ่ือน�ามา

ปรับปรุงกระบวนการปฏบิติัการ ผ่านการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา และ

น�าเสนอแนวทางการแก้ไขข้อร้องเรียน มกีารก�าหนดเป้าหมายระยะเวลา

ในการติดตามปัญหาและปิดเรื่องภายใน 2 วันท�าการหลังจากรับเรื่อง

เพื่อเรียกความเชื่อมั่นของลูกค้ากลบัมา และมกีารประเมนิความพงึพอใจ

ลูกค้า หลังจากได้รับการแก้ไขข้อร้องเรียน
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ลูกค้า

MKBG ให้ความส�าคัญกับการส่งมอบประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า 

โดยจ�าแนกกลุ่มลูกค้าที่ส�าคัญเป็น 2 กลุ่มหลัก เพื่อใช้ในการก�าหนด

แนวทางการออกแบบข้อก�าหนดผลิตภัณฑ์และบริการ แนวทาง

การบริหารความสัมพันธ์ของกลุ่มลูกค้า ให้เหมาะสมกบัความแตกต่าง

ของพฤติกรรม และ Lifestyle เช่น

    ลูกค้ากลุ ่ม Urban Lifestyle ส่วนใหญ่อยู่ในพื้นท่ีที่มีการ

เจริญเติบโตสูง ให้ความส�าคญัต่อการดแูลส่ิงแวดล้อม การบริการที่รวดเรว็ 

ท�าให้ MKBG พัฒนาผลิตภัณฑ์คณุภาพสงู เช่น น�้ามัน E20S  และ น�า้มนั 

Hi- Premium Diesel S มาตรฐานยโูร 5 หรือการพฒันาสทิธิประโยชน์

ผ่านโปรแกรมสมาชกิบางจาก ในกลุม่ Lifestyle เช่น ส่วนลดร้านค้าพันธมิตร 

หรอืการพฒันา Digital Payments เพือ่ลดระยะเวลาในการบรกิาร เป็นต้น

 

    ลูกค้ากลุ่ม Upcountry Lifestyle ส่วนใหญ่อยู่ในพื้นต่างจังหวัด 

มีแน้วโน้มการใช้น�้ามันดีเซลมากกว่า เน้นความคุ้มค่า ท�าให้ MKBG 

ผลิตภัณฑ์น�้ามันดีเซลที่มีความคุ้มค่า เช่น น�้ามันดีเซล B20 และ B10 

รวมถึงพัฒนาสถานีบริการน�้ามันที่เหมาะกับลักษณะรถยนต์ของลูกค้า 

เช่น สถานีบริการส�าหรับรถขนาดใหญ่ 
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การปฏิ บัติการ

MKBG มีระบบการปรับปรุงกระบวนการท�างานผนวกกับหลักการ 

PDCA เป็นพื้นฐานส�าคัญเพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการด�าเนนิการ 

นอกจากนั้นองค์กรยังได้หาโอกาสปรับปรุงเทียบเคียงจากระบบ

มาตรฐานทีเ่ป็นสากล เช่น เกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติ (TQA) เป็นต้น 

ในสถานการณ์ที่ธุรกิจมีความผันผวน MKBG ได้ให้ความส�าคัญกับการ

ปรับปรุงกระบวนการท�างานเน้นการลดต้นทุนในกระบวนการให้ได้

สูงสุดผ่านแนวคิด Business Process Redesign โดยก�าหนดให้การ

ปรับปรุงกระบวนการท�างานเป ็นตัว ช้ี วัดผลการด�าเนินการของ

พนักงานทุกระดับ เช่ือมโยงกับการประเมินผลงานประจ�าปี ท�าให้

สามารถลดตุ้นทุน ค่าใช้จ่ายในการปฏิบัติงาน ลดขั้นตอนที่ซ�า้ซ้อน 

เกิดความคล่องตัวในการปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ MKBG 

ให้ความส�าคัญกับการด�าเนินการด้านการรักษาความปลอดภัย

ของระบบสารสนเทศและด้านไซเบอร์ เพื่อรักษาข้อมูลความลับ

ของลูกค้าและองค์กร รวมไปถึง ความปลอดภัยด้านอาชีวอนามัย 

ส่ิงแวดล้อม และพลังงาน ครอบคลุมความปลอดภยัในพ้ืนที่คลังน�้ามัน 

และการขนส่งตามมาตรฐาน ISO 45001:2018, ISO 14001:2015 

และ ISO 50001:2018 และความปลอดภยัในสถานบีรกิารน�า้มนั ตัง้แต่ 

การออกแบบก่อสร้างสถานีบริการท่ีปลอดภัยตามมาตรฐานกฎหมาย 

จนถงึมาตรฐานในการบรหิารจัดการสถานีบริการของผู ้ประกอบการ 

และการซ้อมแผนฉุกเฉินเพื่อให้ธุรกิจด�าเนินการได้อย่างต่อเนื่อง
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กลุม่ธรุกจิการตลาด 

บรษิทั บางจาก คอร์ปอเรชัน่ จ�ากดั (มหาชน)

ส�านกังานใหญ่ : 2098 อาคารเอ็ม ทาวเวอร์ ชัน้ 8 ถนนสุขมุวทิ

แขวงพระโขนงใต้ เขตพระโขนง กรงุเทพมหานคร 10260


