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นายวีีรเดช  อััครผลพานิิช 

กรรมการผู้้�จััดการ

บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิ ิส จำำ�กััด

เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิสมีีความมุ่่�งมั่่�นดำำ�เนิินการตามแนวทาง

เกณฑ์์รางวััลคุุณแห่่งชาติิ ภายใต้้ความเชื่่อและความ

ศรััทธากว่่า 10 ปีี จนทำำ�ให้้เราได้้รัับรางวััล TQA และ

บริิษััทฯ จะยัังคงยืืนหยััดอยู่่�ในเกณฑ์์และกรอบแนวทางนี้้�

ต่่อไป ผ่่านการปลููกฝัังวิิถีีการทำำ�งานด้้วย TQA อย่่าง

เป็็นธรรมชาติิ บููรณาการแผนงานและกระบวนการที่่�

สอดคล้้องกัับวิ ิสั ัยทั ัศน์์อย่่างเป็็นระบบ เพื่่อส่่งมอบ

นวััตกรรมที่่ �มี ีคุุณค่่าแก่่ลููกค้้า สัังคม และประเทศชาติิ 

สู่่�ความยั่่�งยืืนที่่�แท้้จริิง ถืือเป็็นการยกระดัับมาตรฐาน

การบริิหารจััดการขององค์์กรในประเทศไทยให้้เท่่าเทีียม

กัับสากล

บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิส จำำ�กััด
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บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิส จำำ�กััด (CS) เป็็นบริิษััทในกลุ่่�มบริิษััท ซีีพีี ออลล์ 

จำำ�กััด (มหาชน) ก่่อตั้้�งเม่ื่�อวัันที่่� 26 กรกฎาคม 2537 CS เป็็นบริิษััทแรก

ในไทยที่่�ริิเริ่่�มและเป็็นผู้้�นำำ�ในธุุรกิจตัวแทนรับชำำ�ระเงิินค่่าสิินค้้าและ

บริิการ ภายใต้้วิิสััยทััศน์์ในขณะนั้้�นที่่�ต้้องการเป็็นจุุดให้้บริิการรับชำำ�ระที่่�

ตอบสนองทุุกความต้้องการของผู้้�ใช้้บริิการครอบคลุุมทุุกพื้้ �นที่่ � เพื่่�อ

ความสะดวกกัับทุุกชุุมชน CS เป็็นบริิษััทเดีียวในธุุรกิิจนี้้�ที่่ �ใช้้ระบบ 

Franchise 100% โดย CS Business Ecosystem มีีรููปแบบการทำำ�ธุุรกิจ 

คืือ 5C Ecosystem ประกอบด้้วย 5 actors หลััก ได้้แก่่ (1) CS 

ทำำ�หน้้าที่่�เป็็นแกนกลางบููรณาการในการสร้้างนวััตกรรมของ Platform 

และระบบนิิเวศ (2) Contributor (ผู้้�ส่่งมอบ) ทำำ�หน้้าที่่�สนัับสนุุนการ

ดููแล infrastructure ด้้านเทคโนโลยี (3) Client (ผู้้�ว่่าจ้้าง) คืือเจ้้าของ

บริิการที่่�ไว้้วางใจให้้ CS เป็็นตัวแทนในการให้้บริิการ เช่่น กลุ่่�มธนาคาร 

กลุ่่�มประกัันภัย กลุ่่�มธุุรกิิจ e-business ผู้้�ประกอบการและหน่่วยงาน

ข้้อมููลโครงร่่างองค์์กร

ราชการต่่าง ๆ  (4) Channel (เจ้้าของช่่องทางบริิการ) ทำำ�หน้้าที่่�ส่่ง

มอบบริิการของ Client ให้้ผู้้ �ใช้้บริิการปลายทาง ได้้แก่่ ร้้าน 7-Eleven  

และ (5) Consumer (ผู้้�ใช้้บริิการ) เป็็นลููกค้้าปลายทางที่่� CS ตั้้�งใจส่่งมอบ

คุุณค่่าและประสบการณ์ที่่�ดีีผ่่านนวัตกรรมบริิการ 2 กลุ่่�มคืือ Bill Payment 

และ Daily Life Service 

CS ให้้ความสำำ�คัญกัับการบริิหารแบบบููรณาการตามแนวทาง TQA  โดยใช้้ 

CS ALL-Excellence Model ประกอบด้้วย 5 Pillar และใช้้ ALL Cycle 

แทน AIM Cycle เน้้นการเรีียนรู้�ที่่�รวดเร็็ว คล่่องตััว ทัันการเปลี่่�ยนแปลง

ตามแนวคิด Learn Fast, Fail Fast, Fail Cheap โดยใช้้การทำำ�งานแบบ 

Scrum / Sprint และ Lean Startup ร่่วมกัับการ Co-Develop กัับ

ลููกค้้า และพัันธมิิตรโดยเฉพาะอย่่างยิ่่�งโครงการนวััตกรรมใหม่่  และ

ใช้้กลไกการติดตามทบทวน ในการขับเคล่ื่�อนองค์์กรเพ่ื่�อให้้บรรลุุวิิสััยทััศน์์/

พัันธกิจ Goal of Excellence 



Thailand Quality Award : TQA 10

CS มีีความท้้าทายและความได้้เปรียบเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�สำำ�คัญ 4 ด้้าน

ความท้้าทายและ

ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์

ธุุรกิจ,ลููกค้้า SC 1 : เพิ่่�มสััดส่่วน Daily Life Services รองรัับยุุค Digital

SC 2 : รัักษาความเป็็นผู้้�นำำ�ด้้าน Transaction และ
ความผููกพันของลููกค้้าในยุุค Digital

SC 3: การทำำ�ให้้บุุคลากรมีโอกาสแสดงผลงานอย่่าง
เต็็มศัักยภาพ

SC 4: การใช้้ศัักยภาพด้้าน Platform Innovation
เพ่ื่�อเกื้้�อหนุุนสังคม

SA 2: มีี Product Ecosystem ที่่�ครบวงจร มีีฐานลููกค้้า
และมีีช่่องทาง Offline ที่่�มากที่่�สุุดในประเทศ
SA 3 : ขีีดความสามารถในการสร้้าง Platform 
Innovation และมีี IT Infrastructure  ที่่�ทัันสมััย

SA 4 : วััฒนธรรมองค์์กรที่่�พร้้อมรัับการเปลี่่�ยนแปลง 
กล้้าคิิดและกล้้าเสี่่�ยง

SA 5 : เป็็นที่่�ยอมรัับของภาครััฐ และผู้้�กำำ�กัับดููแลใน
ฐานะที่่�เป็็นองค์์กรเอกชนภาคการเงิินที่่�โปร่่งใสมีีความ
น่่าเช่ื่�อถืือและสร้้างประโยชน์์ให้้สังคม

SA 1: สมรรถนะหลัักด้้านบริิหารจัดการ 5C

ปฏิิบััติิการ

บุุคลากร

สัังคม

ด้้าน ความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ท่ี่�สำำ�คัญ
(Strategic Challenges : SC)

ความได้้เปรีียบเชิิงกลยุุทธ์์ท่ี่�สำำ�คัญ
(Strategic Advantages : SA)
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ผู้้�บริิหารระดัับสููง (SL) ของ CS ขัับเคล่ื่�อนองค์์กรผ่่านระบบการนำำ�องค์์กร 

โดยมีี 6 ขั้้�นตอน ดัังนี้้� 

1. Clear Goal ไตรมาส 3 ระหว่่าง SPP1 SL และ Pillar Leader 

วิิเคราะห์์ความต้้องการลููกค้้า/ผู้้�มีีส่่วนได้้ส่่วนเสีีย (5C) แนวโน้้มธุุรกิจ 

โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์ นโยบายบริิษััทแม่่ กำำ�หนด/ทบทวน VMV และเป้้าหมาย

ธุุรกิจทุุกปี เสนอ คกก.บริิษััทอนุุมัติิ CS ได้้ปรับพัันธกิจมุ่�งสร้้างนวัตกรรม 

Service Platform เพ่ื่�อสนัับสนุุนธุุรกิจยุุคดิิจิิตอล 

2. Holistic Plan  SL ถ่่ายทอด VMV สู่่�การปฏิิบััติิโดยแปลง VM เป็็น

เป้้าหมายเชิิงกลยุุทธ์์และ Goal of Excellence (GOE) กำำ�หนดวััตถุุประสงค์์

เชิิงกลยุุทธ์์ และแผนปฏิิบััติิการ (Master Plan) ใน SPP2 ถ่่ายทอดเป็็น

ตััวชี้้�วััดที่่�สอดคล้้องกัันผ่่าน Pillar ทั้้�ง 5 และระบบถ่่ายทอด Corporate 

Goal สู่่�พนักงานทั่่�วทั้้�งองค์์กรใน SPP3 ค่่านิิยมถููกถ่่ายทอดสู่่�การปฏิิบััติิ

ผ่่านการสร้้างวััฒนธรรมองค์์กร ส่ื่�อสารกัับพนักงาน ผู้้�ส่่งมอบ พัันธมิิตร

สำำ�คัญ Pillar Leader คััดเลืือกนวัตกรรมและ Initiative สำำ�คัญเพ่ื่�อทำำ� 

VIP Project รวมถึึงถ่่ายทอดผู้้�ส่่งมอบ พัันธมิตร (เช่่น Channel, GIG) 

ผ่่านประชุุมทำำ�ข้้อตกลง ทำำ�โครงการ หรืือกำำ�หนด SLA ร่่วมกััน 

3. Execute และ 4. Evaluate & Improve SL พััฒนาระบบ 5X Meeting  

เพ่ื่�อผลักดันการปฏิิบััติิตามแผน ติิดตามความสำำ�เร็็จ ขัับเคล่ื่�อนนวัตกรรม

และการปรับปรุุงด้้วย VIP Project & ALL Cycle ผลการดำำ�เนิินการ

องค์์กรถููกติดตามใน SPP4  และใช้้เป็็นปัจจัยปรับปรุุงระบบการนำำ�องค์์กร

ในปีถััดไป

การนำำ�องค์์กร
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5. Reward & Raise The Bar  SL ส่ื่�อสาร สร้้างความผููกพันกัับพนักงาน

ทั่่�วองค์์กร Management By Walk Around ทุุกสัปดาห์์  ใช้้ Cycle 

Talk กระตุ้้�นมีีส่่วนร่่วมในการประชุุมและทำำ� workshop ต่่างๆอย่่าง

สม่ำำ��เสมอ ในยุุค Work from home ปรับเปลี่่�ยนจาก Visual Board 

เป็็น MS Team Conference, CS Connect และ Group Chat เพ่ื่�อ

ส่ื่�อสารและติิดตามงาน SLสร้้างความผููกพันและมีีบทบาทโดยตรงใน 

การจููงใจพนัักงานเพื่่�อให้้มีีผลการดำำ�เนิินการที่่�ดีี ให้้ความสำำ�คััญกัับ

ลููกค้้าและธุุรกิจ ผ่่านการทำำ�งานระบบ Pillar ที่่�เน้้นทำำ�งานเป็็นทีม กระจาย

อำำ�นาจ การมีีส่่วนร่่วมใกล้้ชิดแบบพี่่�น้้อง กิิจกรรม Outing, Ecosystem 

Workshop การทำำ�งานแบบ Scrum การร่่วมเป็็น Project Sponsor 

ดููแลอย่่างใกล้้ชิด ระบบพี่่�เลี้้�ยง การกำำ�หนดเป้้าหมายทุุกระดัับที่่�ชััดเจน 

การติดตามผ่่านระบบ 5X meeting การประเมิินผลตามระบบ ALL 

perform การส่่งเสริิมการเติิบโตผ่่าน CS STAR ตลอดจนใช้้บทบาทเชิิงรุุก

ในการให้้รางวััล ยกย่่องชมเชย เพื่่�อจููงใจให้้มีีผลการดำำ�เนิินการที่่�ดีี 

รวมทั้้�งการให้้ความสำำ�คัญกัับลููกค้้าและธุุรกิิจ SL จะหาโอกาสชื่่�นชม 

ยกย่่องชมเชย ในวาระต่่างๆอย่่างสม่ำำ��เสมอ 

6. Sustain Performance SL สร้้างวััฒนธรรมองค์์กร ACIOT โดย

ปรับให้้เข้้ากัับยุุคดิิจิิตอล ใช้้ ALL-Excellence model ทำำ�ให้้เกิิดการ

ปรับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�อง จััดทำำ�ระบบ CS Risk Management เพ่ื่�อ

ประเมิินและจััดการความความเสี่่�ยงตามลัักษณะของธุุรกิจที่่�จะมุ่่�งเน้้น 

สร้้างนวัตกรรมโดยให้้พนักงานมีส่่วนร่่วม ตลอดจนคำำ�นึงถึึงสัังคมและ

ชุุมชนเพ่ื่�อความยั่่�งยืืนที่่�แท้้จริิง

ระบบการนำำ�องค์์กร CHEERS
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SL ได้้ใช้้ Strategic Planning Process (SPP) โดยมีีการทบทวนเพ่ื่�อ

พััฒนาแนวทางที่่�ใช้้ร่่วมกัับที่่�ปรึกษาอย่่างต่่อเน่ื่�องทุุกปีก่่อน SPP ปีีถััดไป โดย 

ใช้้การเรีียนรู้�ภายในจากผลดำำ�เนิินการเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�ผ่่านมา Best Practice 

ขององค์์กรชั้้�นนำำ�และ Baldrige Winner เป็็นแนวทางปรับปรุุงจนได้้เป็็น 

SPP ในปัจจุุบัน 4 ขั้้�นตอน คณะผู้้�บริิหาร (คบ.) เริ่่�มวางแผนในไตรมาส 3 

ตามขั้้�นตอนดังนี้้�  

SPP1 : Strategic Context & Business Direction ในเดืือน ก.ค. OM และ 

Pillar รวบรวมและวิิเคราะห์์ข้้อมููลปัจจัยนำำ�เข้้าเชิิงกลยุุทธ์์ จััดทำำ�สารสนเทศ

เพื่่�อใช้้ใน SPP แต่่ละขั้้�นตอน พิิจารณาผลวิิเคราะห์์ดัังกล่่าว กำำ�หนดเป็็น 

VMV ซึ่่�งจะถููกใช้้เป็็นกรอบกำำ�หนดนโยบายและทิิศทางธุุรกิจ 

SPP2 : Corporate Strategy คณะบริิหารกำำ�หนดกลยุุทธ์์ระดัับองค์์กร

โดยพิิจารณากลยุุทธ์์ ให้้สอดคล้้องกัับการเปลี่่�ยนแปลงด้้านลููกค้้า ตลาด 

เทคโนโลยี กฎระเบีียบข้้อบัังคัับและบริิบทเชิิงกลยุุทธ์์ กระบวนการใน

ขั้้�นตอนนี้้�ถููกพััฒนามาเป็็นลำำ�ดับ ใน SPP2 ได้้คำำ�นึงถึึงความจำำ�เป็็น

ด้้านการเปลี่่�ยนแปลงแบบพลิกโฉมและลำำ�ดับความสำำ�คัญของแผนการ

เปลี่่�ยนแปลง

กลยุุทธ์์

SPP3 : การจัดทำำ� Functional Plan ผู้้�บริิหารหน่่วยงานที่่�รัับผิิดชอบจะ

คิิดหานวัตกรรมที่่�จำำ�เป็็นเพ่ื่�อตอบสนองวััตถุุประสงค์์และเป้้าหมายจััด

ทำำ�เป็็นแผนงานนำำ�เสนอ คบ.พิิจารณา ในการถ่่ายทอดแผนจาก Master Plan 

ไปสู่่� Functional Plan แต่่ละหน่่วยงานที่่�รัับผิิดชอบจะวิิเคราะห์์ว่่าอะไร

เป็็น weakness ของตนเอง เพ่ื่�อประเมิินขีดความสามารถของตนเอง

และระบุุทรััพยากรที่่�ต้้องการ ก่่อนจัดทำำ�เป็็นแผนงาน

SPP4 : ในการติดตามและทบทวนผลการดำำ�เนิินการตาม Performance 

Review System หากพบโอกาสใหม่่ๆในการสร้้างนวััตกรรมจะจััด 

Brainstorm Workshop นำำ�เสนอเป็็นโครงการ ด้้วยวิิธี ีการนี้้�ทำำ�ให้้ 

CS มีีความคล่่องตััวสููงสุุด สามารถใช้้โอกาสเชิิงกลยุุทธ์์ในการ

สร้้างนวััตกรรมได้้ตลอดทั้้�งปีี ระหว่่าง Performance Review จะมีี

การประเมิินขีดความสามารถองค์์กรในการบรรลุุเป้้าหมายของกลยุุทธ์์

และการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เกิิดขึ้้�นรวมทั้้�ง  คบ.จะติิดตามการเปลี่่�ยนแปลง

ที่่�สำำ�คัญของปััจจัยต่่างๆ  ที่่�อาจส่่งผลต่่อแผนปฏิิบััติิการ เพ่ื่�อประเมิิน

ความจำำ�เป็็นในการเปลี่่�ยนแผน ทบทวนแผนสำำ�รอง ตลอดจนทบทวน

ความสามารถในการตอบสนอง
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กระบวนการวางแผนกลยุุทธ์์ (SPP)
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CS ใช้้ 5C Excellence Model  มุ่่�ง Platform Innovation & Ecosystem 

ตามกลยุุทธ์์ตอบสนอง Digital Life Style ลููกค้้ายุุคใหม่่ เริ่่�มจากรวบรวม 

Voice Of Customer (VOC) ของ Consumer และ Client ค้้นหา 

Unmet Need กำำ�หนด Business Ecosystem ที่่�ต้้องการ จากนั้้�นแปลง

เป็็น Product/Platform Requirement นำำ�เข้้าสู่่� Ecosystem & Product 

Design & Innovation จนได้้ผลิตภััณฑ์์หรืือ Platform ใหม่่ตรงความต้้องการ

ลููกค้้า  โดยมีี Contributor คืือ gosoft เป็็นผู้้�ดููแล IT Infrastructure 

จากนั้้�น CS ออกแบบกระบวนการทำำ�งาน กำำ�หนดมาตรฐานการทำำ�งาน 

ส่ื่�อสาร กำำ�กัับดููแล เพื่่�อส่่งมอบบริิการที่่�มีีคุุณภาพสู่่� Consumer ผ่่าน 

Channel และรวบรวม VOC ย้้อนกลับมาวิิเคราะห์์ เพ่ื่�อพััฒนาผลิตภััณฑ์์และ

บริิการต่่อไป ด้้วยการบริิหารจัดการ 5C Excellence อย่่างเป็็นระบบ ส่่งผลให้้ 

CS มีีนวัตกรรมผลิตภััณฑ์์และความพึึงพอใจของ Consumer สููงสุุด  

CS ใช้้ CS Listening ในการรัับฟััง มีีปฏิิสััมพัันธ์ และสัังเกตลููกค้้า 

Consumer และ Client (2C) เพื่่�อให้้ได้้ข้้อมููลสารสนเทศและความ

ต้้องการลููกค้้าที่่�นำำ�ไปใช้้ต่่อได้้ โดย Pillar 2, 3 -กำำ�หนดกลุ่่�มลููกค้้าที่่�

ต้้องการรับฟัังตาม Business Model ครอบคลุุมลููกค้้าทั้้�งปััจจุุบันและ

อนาคต -กำำ�หนด Customer Life Cycle (CLC) ของลููกค้้าทั้้�งสองกลุ่่�ม 

จากการศึกษาพฤติิกรรมและลัักษณะความสััมพัันธ์ แบ่่งเป็็น 4 ช่่วงคืือ 

Prospect Customer (P) คืือลููกค้้าเป้้าหมายที่่�ยัังไม่่เคยใช้้บริิการหรืือ

เป็็นลููกค้้าอนาคต, Active Customer (A) คืือลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการในปัจจุุบัน, 

การมุ่่�งเน้้นลููกค้้า

Loyal Customer (L) คืือลููกค้้าที่่�ใช้้บริิการเป็็นประจำำ�ต่่อเน่ื่�อง, Inactive 

Customer (I) คืือลููกค้้าที่่�เคยมาใช้้แต่่หยุุดไปหรืือเป็็นอดีีตลููกค้้า -กำำ�หนด

ช่่องทางรัับฟััง สารสนเทศที่่�ต้้องการ ความถี่่� ผู้้�รัับผิิดชอบ และวิิธีีใช้้

ประโยชน์์ที่่�ชััดเจน ส่่งผลให้้ CS Listening มีีความหลากหลาย แตกต่่างกััน

ในแต่่ละกลุ่่�มลููกค้้าและวงจรชีวิิตลููกค้้า CS ใช้้ประโยชน์์จากเทคโนโลยี

ที่่�ทัันสมััยสร้้างนวััตกรรมการเรีียนรู้�ความต้้องการเชิิงลึึกของลููกค้้าผ่่าน 

Transaction Analysis และ Big Data Mining (Volume-Type Big Data) 

รวมถึึงสัังเกต ศึึกษา เรีียนรู้�พฤติิกรรมลููกค้้า Online ผ่่าน Analytics 

ต่่างๆ และ Social Network ที่่�มีีรููปแบบหลากหลาย (Variety-Type 

Big Data) และเพ่ื่�อให้้ได้้ข้้อมููลป้อนกลับด้้านผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�

ทัันท่่วงทีี CS ใช้้ Call Service, Operation & Client Visit, Web & 

Social Network Surfing (Velocity-Type Big Data) และ Peak Day 

โดยพนักงานทุุกคนร่่วมกัันรวบรวมความต้้องการและการเปลี่่�ยนแปลง

ของลููกค้้าทุุกช่่องทางทุุกเดืือน และล่่าสุุดในปี 2563 ได้้นำำ�เทคโนโลยี 

AI และ Machine Learning (ML) มาสร้้างนวัตกรรม CS Chatbot 

เพ่ื่�อรัับ feedback รวมทั้้�งใช้้ในการ ส่ื่�อสาร มีีปฏิิสััมพัันธ์ และรัับฟััง

ลููกค้้าได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพยิ่่�งขึ้้�นตลอด 24 ชั่่�วโมง

CS5CExcellenceModel
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คณะบริิหาร ใช้้ CS Performance Measurement System (CS PMS) 

8 ขั้้�นตอน บููรณาการกัับ SPP และ GOE เพ่ื่�อวััด วิิเคราะห์์ ทบทวน 

และปรับปรุุงผลดำำ�เนิินการเพ่ื่�อมุ่่�งสู่่� FinTech และ Digital Ecosystem 

การใช้้ข้้อมููลสารสนเทศเพื่่�อติิดตามการปฏิิบััติิการประจำำ�วััน และ

ผลดำำ�เนิินการโดยรวมของ CS เริ่่�มจาก 

(1) Data Selection ในไตรมาส 3 ระหว่่าง SPP1  SL กำำ�หนดนิิยาม 

Long Term Goal และตััววััดผลดำำ�เนิินการที่่�สำำ�คัญ โดยเลืือกจาก

วััตถุุประสงค์์เชิิงกลยุุทธ์์ และแผนปฏิิบััติิการสำำ�คััญ 

(2) Alignment & Integration ใน SPP2 ได้้ กำำ�หนด KPI Template 

เพื่่�อให้้ตััววััดสอดคล้้องในแนวทางเดีียวกััน กำำ�หนดคำำ�จำำ�กััดความ 

หน่่วยวััด ความถี่่� วิิธีีการคำำ�นวณผลที่่�ชััดเจน และบููรณาการด้้วย 

X-Matrix เพ่ื่�อให้้เช่ื่�อมโยงกัันทุุกระดัับ นอกจากนี้้�เจ้้าของกระบวนการ

จะกำำ�หนดตััววัดด้้านคุุณภาพเพ่ื่�อตรวจสอบติิดตามการปฏิิบััติิการ

ประจำำ�วันภายใต้้ระบบ ISO 9001 และ ISO 27001 รวมถึึงกำำ�หนดตััววัด 

ให้้สอดคล้้องกัับ GOE และกลยุุทธ์์ ถ่่ายทอดเป็็นตััววััดโครงการ

เชิิงกลยุุทธ์์ เพื่่�อติิดตามความก้้าวหน้้า

(3) Comparative Data Selection คณะบริิหารใช้้ Benchmarking 

and Agile Measurement Process เลืือกและใช้้ประโยชน์์จากข้้อมููล

เชิิงเปรียบเทีียบ 

(4) Agile Measurement Selection CS สามารถตรวจพบการ

เปลี่่�ยนแปลงได้้ทันท่่วงทีี และกำำ�หนดให้้ระบบวััดผลสามารถปรับแก้้ไข

ตััววััดได้้ตามสถานการณ์ระหว่่างปีี โดยจะทบทวนเป็็นรายไตรมาส 

เพ่ื่�อให้้มีความทัันสมััย

(5) Data Collection CS ใช้้ระบบ Big Data ซึ่่�งมีีองค์์ประกอบ 3 ส่่วน

หลัักคืือ -มีีปริิมาณมาก (Terabyte Volume) -ประเภทไฟล์์ข้้อมููล

หลากหลาย -รวดเร็็วต่่อสถานการณ์ รวบรวมผ่่าน POS, CS Database, 

Business Intelligence System รวมถึึงช่่องทาง Digital ผ่่าน Analytic 

& Social Network 

(6) Analysis & Review ของ CS PMS ทบทวนผลการดำำ�เนิินการและ

ขีีดความสามารถขององค์์กร เพ่ื่�อติิดตามและพิิจารณาความจำำ�เป็็นใน

การเปลี่่�ยนแผนหรืือปรับปรุุง ซึ่่�งกำำ�หนดผู้้�รัับผิิดชอบแต่่ละวงประชุุม 

ผู้้�เข้้าร่่วม วััตถุุประสงค์์การทบทวน ตััวชี้้�วััด/สารสนเทศ ข้้อมููลเชิิง

เปรียบเทีียบ การวิิเคราะห์์ที่่�ใช้้ และผลลัพธ์ที่่�คาดหวัังจากการทบทวน

การวััด การวิิเคราะห์์ 

และการจััดการความรู้้�

ที่่�ชััดเจน ตััววััดและสารสนเทศที่่�ได้้เลืือกเป็็นข้้อมููลนำำ�เข้้า ในรููปแบบ

รายงานผลดำำ�เนิินการ (Performance Report) สถานการณ์ความ

เคล่ื่�อนไหวที่่�เปลี่่�ยนแปลงไป (Situation Change) หรืือความเสี่่�ยงที่่�

เกิิดขึ้้�นใหม่่ (Emerging Risk) ซึ่่�งเป็็นปััจจััยสำำ�คััญเชิิงกลยุุทธ์์ที่่�ถููก

ทบทวนเป็็นระยะทั้้�งปีีตามรอบของข้้อมููล

(7) Improvement & Innovation Decision คบ.ใช้้ Traffic Light 

System (TLS) จััดลำำ�ดัับความสำำ�คััญของเรื่่ �องที่่�ต้้องนำำ�ไปปรัับปรุุง

อย่่างต่่อเน่ื่�อง โดยแบ่่งเป็็น 4 สีี “สีีน้ำำ��เงิิน” คืือ ผลงานโดดเด่่นเกิินเป้้าหมาย 

(Blue Score)  “สีีเขีียว” คืือ ผลงานบรรลุุเป้้าหมาย  “สีีเหลืือง” คืือ

ไม่่บรรลุุเป้้าหมายแต่่ไม่่เกิิน Cut Off  และ “สีีแดง” คืือ ไม่่บรรลุุเป้้า

หมายและต่ำำ��กว่่า Cut Off  TLS ถููกนำำ�ไปใช้้จัดลำำ�ดับความสำำ�คัญในที่่�

ประชุุมทบทวนทุุกระดัับ เพ่ื่�อทำำ�โครงการปรัับปรุุงไปในทางเดีียวกััน 

(8) Best Practice Sharing  คบ.ใช้้ Best Practice Sharing Process 

ในการแลกเปลี่่�ยนเรีียนรู้� โดย Identify & Verify ค้้นหาหน่่วยงานที่่�มีี

ผลดำำ�เนิินการที่่�ดีีในระดัับ Blue Score จากระบบ Traffic Light System 

(TLS) แนวทางปฏิิบััติ ิที่่  � โดดเด่่นที่่ �ได้้จาก Contributor, GIG หรืือ

ภายนอกองค์์กร ระหว่่างการประชุุมต่่างๆ  การทบทวนผลของ VIP 

Project, Technology Scouting รวมทั้้�งเรื่่ �องที่่�ส่่งประกวด Process 

Excellence และ President Award โดยมีี Criteria คืือ 1) เป็็นผล

การดำำ�เนิินการที่่ �โดดเด่่น 2) เป็็นผลงานที่่ �ได้้ร างวััลเป็็นที่่�ยอมรัับ 

3) เป็็น Best Practice ที่่ �มี ีการอ้้างอิิงหรืือมาตรฐานจากภายนอก 

ระบบจััดการความรู้้�ของ CS 



Thailand Quality Award : TQA 19

CS Performance Measurement System
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การให้้บริิการที่่�เป็็นเลิิศเกิิดจากพื้้�นฐานความรัักความสามััคคีีในองค์์กร 

CS จึึงกำำ�หนดให้้ “5 รััก” เป็็นค่่านิิยมหลััก และใช้้ระบบบริิหาร

บุุคลากรแบบบููรณาการ เพ่ื่�อเสริิมสร้้างการมุ่�งเน้้นบุุคลากรและทีีมงาน

CS ระบุุขีดความสามารถและอััตรากำำ�ลัังที่่�ต้้องการ โดยใน SPP2 

ไตรมาส 3 ฝ่่ายบุุคคลวิิเคราะห์์ Key Change & Transformation 

Needs ที่่�ได้้จาก Strategic Direction ที่่�มุ่่ �ง Lifestyle Service and 

Financial Service Innovation (FinTech) วิิเคราะห์์ปริิมาณงาน 

เทคโนโลยีดิิจิิตอลที่่�จะใช้้ตาม IT Master Plan แผนพัฒนา Product, 

Platform, Ecosystem และแผนขยายร้้านสาขาโดยใช้้ Job & Workload 

Analysis, Productivity & Technology Analysis, GIG Use Case 

Analysis คำำ�นวณความต้้องการอััตรากำำ�ลััง โดยใช้้แนวคิิด No Staff 

No Stock All Electronics All Automation กำำ�หนดเป็็นแผนอัตรากำำ�ลัง

ระยะสั้้�นและยาว และจััดทำำ�โครงสร้้างอััตรากำำ�ลังแต่่ละระดัับจำำ�แนก

ตามหน่่วยงาน ลัักษณะงาน ตำำ�แหน่่ง โดยคำำ�นึงถึึงความเชี่่�ยวชาญ

และ certification ที่่�จำำ�เป็็น 

ด้้านขีดความสามารถ CS วิิเคราะห์์บุุคคลากรเป็็นสองกลุ่่�ม คืือ IT 

และ Non IT และใช้้ Competency Based Model ระบุุ Certification 

ทัักษะและ Competency ที่่�จำำ�เป็็น จััดทำำ� Dictionary ค้้นหา Skill & 

Competency Gap เทีียบกัับ Competency Profile และผลประเมิิน 

IDP, LDP ในแต่่ละตำำ�แหน่่งทั้้ �งพนัักงานและผู้้�บริิหาร กำำ�หนดเป็็น 

Capability Planning รองรัับระยะสั้้�นและระยะยาว รายคน รายตำำ�แหน่่ง 

ภายใต้้ทิศทางมุ่่�งสู่่�ธุุรกิจ FinTech ขีีดความสามารถและทัักษะที่่�จำำ�เป็็น

ได้้แก่่ ความสามารถด้้านธุุรกิจยุุคดิิจิิตอล ทัักษะการพัฒนาผลิตภััณฑ์์

แบบ micro-service และการทำำ�งานแบบ agile/scrum จึึงจััดทำำ�หลัักสููตร

พััฒนาบุุคลากรและผู้้�นำำ� โดยมุ่่�งพััฒนาDigital, Mobile, Platform 

Innovation, Digital Cyber Risk, Financial Digital Risk, Ecosystem, 

Lean Start-Up Project เพ่ื่�อให้้บุุคลากร CS พร้้อมรัับทิิศทางในอนาคต 

บุุคลากร
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CS ทบทวนกระบวนการจัดทำำ�ข้้อกำำ�หนด/ออกแบบผลิตภััณฑ์์/กระบวนการ

ให้้ทันธุุรกิจทุุกปีี 

ในปัจจุุบันยุุค Fintech CS พััฒนา Ecosystem Innovation บููรณาการ

กัับกลยุุทธ์์องค์์กรและ Product Roadmap โดยออกแบบเป็็นสามระดัับ 

รองรัับธุุรกิจแบบระบบนิิเวศ ได้้แก่่ 

1. ระดัับระบบนิิเวศ เป็็นการออกแบบเชิิงกลยุุทธ์์ใน SPP1 เพ่ื่�อกำำ�หนด

ตำำ�แหน่่งกลยุุทธ์์ Value Proposition, Platform and Product Portfolio 

และ Actors ที่่�จะมีีในระบบนิิเวศ ปััจจุุบััน CS มีีระบบนิิเวศเดีียว 

2. ระดัับ Platform เป็็นการออกแบบ Platform ที่่�จะให้้บริิการในระบบนิิเวศ 

3. ระดัับ Product/Service เป็็นการออกแบบผลิตภััณฑ์์ที่่�จะให้้บริิการ

บนแต่่ละ Platform ตาม Roadmap 

การออกแบบแต่่ละระดัับจะบููรณาการกัับการออกแบบกระบวนการ

ทำำ�งานควบคู่่�กัันไปเน่ื่�องจากการทำำ�งานทั้้�งหมดอยู่่�บนระบบดิิจิิตอล 

CS ได้้จัดทำำ� Technology Scouting ทุุกปี เพ่ื่�อเลืือกเทคโนโลยีใหม่่ๆ

ที่่�เหมาะสม นำำ�มาประกอบ การออกแบบทุุกขั้้�นตอน ความรู้้�ขององค์์กร 

อัันได้้แก่่ Algorithm, Customer Knowledge, บทเรีียนการออกแบบที่่�

การปฏิิบััติิการ

ผ่่านมา ถููกนำำ�มาประกอบใน Co-Create ความเป็็นเลิิศของผลิตภััณฑ์์ 

ถููกวิิเคราะห์์ระหว่่างการทำำ� Ecosystem Canvas, Wire Frame design 

และ Product design  โดยเทีียบเคีียงกัับ Best Practice หรืือคู่่�แข่่ง 

ใน Co-Create ซึ่่�งช่่วยให้้ CS สามารถออกแบบระบบรองรัับได้้ถึง

สองแสนรายการต่่อวิินาทีี เป็็นต้้น คุุณค่่าในมุุมมองของลููกค้้า ถููก

กำำ�หนดใน Empathize ผ่่าน Ecosystem Analysis, Kano Analysis 

และ Value Proposition Canvas วิิเคราะห์์ Pain Point, Unmet 

Needs, Fragmented Experience เป็็นต้้น กำำ�หนด Unique Value 

Proposition ทวนสอบกัับลููกค้้าและพัันธมิตรใน Co-Create และ

ปรับปรุุงแก้้ไขเพ่ื่�อให้้ตรงความคาดหวัังมากที่่�สุุดใน Validate ความ

เสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดขึ้้�น ถููกคำำ�นึงถึึงใน Co-Create โดยใช้้ Risk Analysis 

ซึ่่�งครอบคลุุมทั้้�ง กฎหมาย กฎระเบีียบ โอกาสทุุจริิต ข้้อผิิดพลาด ข้้อ

กัังวล  รวมทั้้�งความเสี่่�ยงด้้านความปลอดภััย Cyber และความต่่อ

เน่ื่�องธุุรกิจ และทดสอบใน Validate ความคล่่องตััวที่่�อาจต้้องการใน

อนาคต อาทิิ Scalability, Technology Upgrade, Interoperability 

ของระบบ ถููกกำำ�หนดใน Co-Create และทำำ�งานร่่วมกัับพัันธมิตรผู้้�

แผนผัังระบบงานและกระบวนการที่่�สำำ�คััญ
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เชี่่�ยวชาญระดัับโลกออกแบบและคััดเลืือกเทคโนโลยีที่่�เหมาะสมรองรัับ

ความคล่่องตััวเหล่่านี้้� ประสิิทธิิภาพ ประสิิทธิิผล และต้้นทุุนการ

ปฏิิบััติิการของ CS ขึ้้�นอยู่่�กัับการออกแบบและจััดการกระบวนการ

ทำำ�งานด้้วยเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศเป็็นหลััก เน่ื่�องจาก CS 

วางตำำ�แหน่่งตััวเองเป็็น Tech Company ตั้้�งแต่่ต้้น CS  ใช้้ Technology 

Productivity Management Process  ในการจัดการต้้นทุุน ประสิิทธิิภาพ

และประสิิทธิิผลการทำำ�งานประกอบด้้วย (1) Technology Scouting Pillar 1 

เลืือกเทคโนโลยีประสิิทธิิภาพสููงต้้นทุุนต่ำำ��โดย Scanning และ Screening 

เทคโนโลยีชั้้�นนำำ�ทั่่�วโลก ให้้เหมาะกัับธุุรกิจ เช่่น การใช้้ Service on Cloud 

ทำำ�ให้้ต้้นทุุนบำำ�รุุงรัักษาระบบต่ำำ�� (2)Architecture Design หน่่วยงาน 

IT ร่่วมกัับ gosoft และ GIG ใช้้ Scalable Architecture Design และ 

Server-less Architecture ทำำ�ให้้ CS สามารถ Scale Up ธุุรกิจได้้

รวดเร็็วโดยต้้นทุุนไม่่เพิ่่�ม นอกจากนี้้�ยัังใช้้ Micro Service Design และ 

Software Container บริิหารการใช้้ทรััพยากร Server ให้้มีประสิิทธิิภาพ

สููงสุุด (3) Lean Start-up Design Pillar 1 ออกแบบ Ecosystem, Platform. 

Product โดยนำำ� MVP Technique ของ Lean Start-up มาใช้้

ทำำ�ให้้ต้้นทุุนในการพัฒนาต่ำำ�� ร่่วมกัับการใช้้แนวทาง Microservice, 

Sprint Design, Agile IT, Scrum P/M ผนวกกัับการทำำ�งานอย่่าง

ใกล้้ชิดกัับ GIG ทำำ�ให้้รอบเวลาในการพัฒนา platform และ product 

สั้้�นลง ต้้นทุุนในการพััฒนาลดลง ผลิตภาพด้้านนวัตกรรมสููงขึ้้�น    

(4) Operation Loss Management Pillar 3 ใช้้การจัดการแบบ No staff, 

All Electronic, All Automation Operating System เพ่ื่�อลดเวลา 

ป้้องกัันความสููญเสีีย ผิิดพลาด ทำำ�ซ้ำำ�� เพิ่่�มประสิิทธิิภาพประสิิทธิิผลการ

ปฏิิบััติิการ และลดการตรวจสอบ โดยใช้้เทคโนโลยีช่่วยทั้้�งหมด เช่่น 

Barcode Check-Digit Algorithm, Auto Get Auto Send, Online 

Verification, Digital Fraud Detection, Face verification, Digital 

KYC, One Touch และ No instruction work design ของ Channel 

เป็็นต้้น ทำำ�ให้้สามารถลดการสููญเสีียผลิตภาพของลููกค้้าให้้น้้อยที่่�สุุด

เน่ื่�องจากเกิิดแปรปรวนและผิิดพลาดน้้อยนั่่�นเอง Pillar 3 ยัังออกแบบ

ระบบงานให้้ใช้้ Franchisee 100% โดยให้้ผลตอบแทนแบบขั้้�นบันได

ตามผลงาน ทำำ�ให้้ CS ใช้้บุุคลากรน้้อย มีีต้้นทุุนบุุคลากรต่ำำ�� มีีผลิตภาพ

บุุคลากรสููง , เพ่ื่�อสร้้างสมดุุลระหว่่างการควบคุุมต้้นทุุนและประสิิทธิิภาพกัับ

ความต้้องการลููกค้้า SL กำำ�หนดนโยบายให้้ใช้้นวัตกรรมดิิจิิตอลเป็็นหลััก 

บริิษััท เคาน์์เตอร์์เซอร์์วิิส จำำ�กัด 

เลขที่่� 119 อาคาร ธาราสาธร ชั้้�น 4-6 สาทรซอย 5 ถนน สาทรใต้้ แขวง

ทุ่่�งมหาเมฆ เขตสาทร กรุุงเทพฯ 10120  โทร. 02-826-7788  Email 

support@counterservice.co.th


