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Thailand Quality Class 

ประจ�ำปี 2561
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นานาชาติ	 สัดส่วนจ�านวนผลงานวิจัยระดับ
นานาชาติต่ออาจารย์ท้ังหมดต่อปี	 ผลลัพธ์
ด้านบรรยากาศการท�างาน	 จ�านวนอาจารย์
ทีเ่ข้าร่วมโครงการค่าตอบแทนพเิศษเบ้ืองต้น	
จ�านวนผู ้เข้าพักภายในหอพักและพัฒนา
คณาจารย์	 มีแนวโน้มท่ีดีข้ึน	 ผลลัพธ์ด้าน
ความผูกพันของบุคลากรต่อองค์กรจาก 
ผลการประเมินบุคลากรอยู ่ในระดับที่ดี	
ผลลัพธ์ด้านการพัฒนาบุคลากรหลายตัว 
มีแนวโน้มที่ดีระหว่างปี	 2556-2560	 เช่น	
จ�านวนอาจารย์ที่ไปศึกษาต่อต่างประเทศ	 
งบประมาณสนับสนุนการเสนอผลงานใน 
ต่างประเทศและการประชุมวชิาการนานาชาติ	
จ�านวนผลงานและจ�านวนอาจารย์ท่ีได้รับทุน
ไปเสนอผลงานต่างประเทศ	 จ�านวนอาจารย์
ท่ีได้รับการเลื่อนต�าแหน่งทางวิชาการ	 และ
จ�านวนบุคลากรสายปฏิบัติการท่ีได้รับการ
เลื่อนต�าแหน่ง	 ผลลัพธ์ด้านกฏหมายและ 
ข้อบังคับ	 มีการบรรลุเป้าหมายทั้งในด้าน
คณุภาพการศกึษา	เชน่	การประกันคณุภาพ
ภายในภายนอก	จาก	สกอ.	สมศ.	EdPEx	การ
ประเมนิจากแพทยสภา	ราชวทิยาลยั	WFME,	
CU-CQA100	 ด้านมาตรฐานการวิจัย	 เช่น	
จริยธรรมการวจิยั	Chula	Clinical	Research	
Laboratory	GLP	ด้านมาตรฐานการบรกิาร

วชิาชีพ	เช่น	HA,	ISO	15190:2003,	15189	
การตรวจสภาพแวดล้อม	รงัสรีกัษา	QUAADRIL	
ด้านการเงินจากส�านักงานตรวจสอบภายใน
และสตง.	 ผลลัพธ์ด้านจริยธรรม	 ผลส�ารวจ
บคุลากรในประเดน็จรยิธรรมองค์กร	มรีะดับ
และแนวโน้มทีด่ตีัง้แต่ปี	2556-2560	จ�านวน
อาจารย์ทีใ่ด้รบัรางวลัด้านคุณธรรมจริยธรรม
เพิ่มขึ้นทุกปี	ตั้งแต่ปี	2557	รวมถึงไม่พบว่า
มข้ีอร้องเรยีนด้านจรยิธรรมการวิจัย	ต้ังแต่ปี	
2558-2560	ผลลพัธ์ด้านการเงินทีแ่สดงแนว
โน้มท่ีดีข้ึน	 ได้แก่	 ร้อยละด้านงบประมาณ 
ที่ได้รับจัดสรรด้านวิจัยและบริการวิชาการ	
รายได้จากเงินนอกงบประมาณแผ่นดินจาก
การด�าเนินงานของคณะฯ	 ผลลัพธ์ด้านการ
ตลาด	 คะแนนในการสอบคดัเลอืกของผูเ้ข้า
ศกึษาในหลักสตูรแพทยศาสตรบัณฑติ	ทัง้ค่า
คะแนนสงูสดุ	ค่าคะแนนต�า่สดุ	และค่าคะแนน
เฉลีย่	อยูใ่นระดบัท่ีดแีละดกีว่าคูเ่ทยีบ

คณะแพทยศาสตร์

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

เลขที่	1873	คณะแพทยศาสตร์	

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย		ถ.พระราม	4	แขวงปทุมวัน

เขตปทุมวัน	กรุงเทพฯ	10330
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“บ้าน” ถือเป็นหน่ึงในส่ีของปัจจัยพื้นฐาน

ของคน พันธกิจท่ีภาคภูมิใจของพนักงาน

ธนาคารทุกคน คือ “ท�าให้คนไทยมีบ้าน” 

ในช่วง 3 – 4 ปีท่ีผ่านมา การแข่งขันใน

ตลาดสินเช่ือท่ีอยู่อาศัยเพิ่มสูงข้ึน การ

ปล่อยสินเช่ือให้กับผู ้มีรายได้น้อยและ 

ปานกลาง จ�าเป็นต้องมีระบบการบริหาร

จัดการองค์กรท่ีดีเพ่ือควบคุมคุณภาพ 

สินเช่ือและคุณภาพบริการให้ทัดเทียม

ธนาคารพาณิชย์ด้วยราคาท่ีทุกคนเข้าถึงได้ 

ธนาคารจึงน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่ง

ชาติมาประยุกต์ ใช้ให้อยู ่ ในการท�างาน

ประจ�าวัน เพื่อให้เกิดการท�างานอย่างเป็น

ระบบและเห็นโอกาสในการพัฒนา ส่งผล

ให้ ธอส. มีผลการด�าเนินงานท่ีดีข้ึนอย่าง

ต่อเน่ือง โดยในปี 2561 ธอส.ท�าให้คนไทย

มีบ้านกว่า 160,000 ครัวเรือน เราภาคภมิูใจ

ท่ีได้รับรางวัลการบริหารจัดการสู่ความ

เป็นเลิศ ซึ่งเป็นรางวัลท่ีได้รับการรับรอง

ว่า ธอส.มีการบริหารงานอย่างมีคุณภาพ

ในระดับสากล

ธนาคารอาคารสงเคราะห์

กรรมกำรผู้จัดกำรธนำคำรอำคำรสงเครำะห์
คุณฉัตรชัย ศิริไล

“

“
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ลักษณะองค์กร

ธนาคารอาคารสงเคราะห์	 (ธอส.)	 จัดตั้งขึ้น
ตามพระราชบญัญตัธินาคารอาคารสงเคราะห์	
พ.ศ.	2496	ตามเจตนารมณ์	“เพื่อช่วยเหลือ
ทางการเงินให้ประชาชนได้มีที่อยู่อาศัยตาม
ควรแก่อัตภาพ”	ตลอดระยะเวลา	65	ปี	ที่
ผ่านมา	ธอส.	มุง่มัน่ตอบสนองต่อเจตนารมณ์
ของการก่อตั้งเพื่อสร้างความสุข	 และความ
มัน่คงในชวีติด้วยการ	“ท�าให้คนไทยมบ้ีาน”	
เป็นของตนเองมาแล้วกว่า	3	ล้านครอบครัว	
ไม่เพียงสานฝันให้คนไทยมีบ้าน	 ธอส.ยังคง
ด�าเนินธุรกจิการเงนิการธนาคารอย่างเข้มแขง็
ครบวงจร	เป็นกลไกส�าคญัของรฐับาลในการ
ลดความเหล่ือมล�้าและช ่วยขับเคลื่อน
เศรษฐกิจให้กับประเทศอย่างยั่งยืน		โดยใช้	
GHB	Drive	Engine	เป็นกลไกขับเคลื่อน	3	
ด้าน	คือ	1)	Social	Solution		2)	Business	
Solution		และ	3)	Management	Solution		
ซึ่ง	ธอส.ใช้เกณฑ์	TQA	เป็นเครื่องมือในการ
บริหารจัดการองค์กรสู่ความเป็นเลิศ	 ธอส. 
มีพันธกิจ	“ท�าให้คนไทยมีบ้าน”		วิสัยทัศน์	
“ธนาคารที่ดีที่สุดส�าหรับการมีบ้าน”	 และ 
ค่านิยม	“GIVE”	(G	=	Good	Governance	
“ยึดมั่นธรรมาภิบาล”,	 I	 =	 Innovative	
Thoughts	“สร้างสรรค์สิง่ใหม่”,	V	=	Value	
Teamwork	 “ร ่วมใจท�างาน”,	 E	 =	
Excellent	 	 Services	 “บริการเป็นเลิศ”)
ผลิตภัณฑ์และบริการหลัก	คือ	1)	ผลิตภัณฑ์
สินเชื่อประกอบด้วย	 Social	 Product	 
ส�าหรับผู ้มีรายได้น้อยถึงปานกลาง	 และ	
Business	Product	ส�าหรบัผูม้รีายได้ปานกลาง
ถึงสูง	 2)	 ผลิตภัณฑ์เงินฝากประกอบด้วย
ลูกค้าบุคคลและลูกค้าหน่วยงาน	ผ่านกลไก
การส่งมอบที่ส�าคัญ	ได้แก่	บุคลากรธนาคาร	
ตัวแทนสาขา	และ	ช่องทาง	Digital

ธอส.มีจ�านวนบุคลากร	 4,546	 คน	 มีศูนย์
คอมพวิเตอร์หลกั	(DC)	แยกออกจากอาคาร

ส�านักงานใหญ่	 ที่มีความปลอดภัยตาม
มาตรฐานสากล	 EN1047-2	 และมีศูนย์
คอมพิวเตอร์ส�ารอง	(DRC)	เพื่อรองรับกรณี
เกิดเหตุฉุกเฉิน	 รวมถึง	 ธอส.มุ ่งพัฒนา
คุณภาพการด�าเนินงานโดยปรับปรุงผลการ
ด�าเนินงานในทุกๆ	 ด้านอย่างต่อเนื่อง	 โดย 
มอีงค์ประกอบส�าคญัของระบบการปรบัปรงุ
ผลการด�าเนินการ	คือ	

1)	การวางรากฐานการปรับปรงุผลการด�าเนนิ
งานในมติ	ิCompliance,	Risk	Management	
และ	Information	Technology
2)	 การขยายผลองค์ความรู้เพื่อการต่อยอด
และเติบโต	(Growth)	โดยใช้	4Learn	เพื่อ
สร้างให้เกิดการเรียนรู้	 การแบ่งปันความรู้	
การสร้างเครอืข่ายผูเ้ช่ียวชาญ	(CoP)	การท�า	
Knowledge	Transfer	 เพื่อถ่ายทอดความ
รู้จากผู้รู้ไปยังผู้ที่ต้องการความรู้
3)	 เพิ่มประสิทธิผลและยกระดับมาตรฐาน
การท�างาน	(Efficiency)	โดยใช้	5ส	และใช้	
QC	Story	แก้ไขปัญหาและปรบัปรุงคุณภาพ
ให้ดียิ่งขึ้น	 	 จากการที่ผู้บริหารระดับสูงน�า
เกณฑ์	TQA/SEPA	มาใช้เป็นเคร่ืองมอืในการ
พฒันาองค์กรเพือ่ปรบัปรุงผลการด�าเนนิการ
อย่างต่อเนื่อง	 ส ่งผลให้เกิดการพัฒนา
บุคลากรของ	 ธอส.ได้เป็นอย่างดี	 และ 
ส่งเสริมการเป็นองค์กรที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ
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ลักษณะองค์กร

ธนาคารอาคารสงเคราะห์	 (ธอส.)	 จัดตั้งขึ้น
ตามพระราชบัญญตัธินาคารอาคารสงเคราะห์	
พ.ศ.	2496	ตามเจตนารมณ์	“เพื่อช่วยเหลือ
ทางการเงินให้ประชาชนได้มีที่อยู่อาศัยตาม
ควรแก่อัตภาพ”	ตลอดระยะเวลา	65	ปี	ที่
ผ่านมา	ธอส.	มุง่มัน่ตอบสนองต่อเจตนารมณ์
ของการก่อตั้งเพื่อสร้างความสุข	 และความ
มัน่คงในชวีติด้วยการ	“ท�าให้คนไทยมบ้ีาน”	
เป็นของตนเองมาแล้วกว่า	3	ล้านครอบครัว	
ไม่เพียงสานฝันให้คนไทยมีบ้าน	 ธอส.ยังคง
ด�าเนนิธรุกิจการเงนิการธนาคารอย่างเข้มแข็ง
ครบวงจร	เป็นกลไกส�าคญัของรฐับาลในการ
ลดความเหลื่อมล�้าและช ่วยขับเคลื่อน
เศรษฐกิจให้กับประเทศอย่างยั่งยืน		โดยใช้	
GHB	Drive	Engine	เป็นกลไกขับเคลื่อน	3	
ด้าน	คือ	1)	Social	Solution		2)	Business	
Solution		และ	3)	Management	Solution		
ซึ่ง	ธอส.ใช้เกณฑ์	TQA	เป็นเครื่องมือในการ
บริหารจัดการองค์กรสู่ความเป็นเลิศ	 ธอส. 
มีพันธกิจ	“ท�าให้คนไทยมีบ้าน”		วิสัยทัศน์	
“ธนาคารที่ดีที่สุดส�าหรับการมีบ้าน”	 และ 
ค่านิยม	“GIVE”	(G	=	Good	Governance	
“ยึดมั่นธรรมาภิบาล”,	 I	 =	 Innovative	
Thoughts	“สร้างสรรค์สิง่ใหม่”,	V	=	Value	
Teamwork	 “ร ่วมใจท�างาน”,	 E	 =	
Excellent	 	 Services	 “บริการเป็นเลิศ”)
ผลิตภัณฑ์และบริการหลัก	คือ	1)	ผลิตภัณฑ์
สินเช่ือประกอบด้วย	 Social	 Product	 
ส�าหรับผู ้มีรายได้น้อยถึงปานกลาง	 และ	
Business	Product	ส�าหรบัผูม้รีายได้ปานกลาง
ถึงสูง	 2)	 ผลิตภัณฑ์เงินฝากประกอบด้วย
ลูกค้าบุคคลและลูกค้าหน่วยงาน	ผ่านกลไก
การส่งมอบที่ส�าคัญ	ได้แก่	บุคลากรธนาคาร	
ตัวแทนสาขา	และ	ช่องทาง	Digital

ธอส.มีจ�านวนบุคลากร	 4,546	 คน	 มีศูนย์
คอมพวิเตอร์หลกั	(DC)	แยกออกจากอาคาร

ส�านักงานใหญ่	 ที่มีความปลอดภัยตาม
มาตรฐานสากล	 EN1047-2	 และมีศูนย์
คอมพิวเตอร์ส�ารอง	(DRC)	เพื่อรองรับกรณี
เกิดเหตุฉุกเฉิน	 รวมถึง	 ธอส.มุ ่งพัฒนา
คุณภาพการด�าเนินงานโดยปรับปรุงผลการ
ด�าเนินงานในทุกๆ	 ด้านอย่างต่อเนื่อง	 โดย 
มอีงค์ประกอบส�าคญัของระบบการปรบัปรงุ
ผลการด�าเนินการ	คือ	

1)	การวางรากฐานการปรับปรงุผลการด�าเนนิ
งานในมติ	ิCompliance,	Risk	Management	
และ	Information	Technology
2)	 การขยายผลองค์ความรู้เพื่อการต่อยอด
และเติบโต	(Growth)	โดยใช้	4Learn	เพื่อ
สร้างให้เกิดการเรียนรู้	 การแบ่งปันความรู้	
การสร้างเครอืข่ายผูเ้ช่ียวชาญ	(CoP)	การท�า	
Knowledge	Transfer	 เพื่อถ่ายทอดความ
รู้จากผู้รู้ไปยังผู้ที่ต้องการความรู้
3)	 เพิ่มประสิทธิผลและยกระดับมาตรฐาน
การท�างาน	(Efficiency)	โดยใช้	5ส	และใช้	
QC	Story	แก้ไขปัญหาและปรบัปรุงคุณภาพ
ให้ดียิ่งขึ้น	 	 จากการที่ผู้บริหารระดับสูงน�า
เกณฑ์	TQA/SEPA	มาใช้เป็นเคร่ืองมอืในการ
พฒันาองค์กรเพือ่ปรบัปรุงผลการด�าเนินการ
อย่างต่อเนื่อง	 ส ่งผลให้เกิดการพัฒนา
บุคลากรของ	 ธอส.ได้เป็นอย่างดี	 และ 
ส่งเสริมการเป็นองค์กรที่มุ่งสู่ความเป็นเลิศ
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สิ่งส�าคัญท่ีมีผลต่อ

วิธีการด�าเนินงาน

จากการก�าหนดทิศทางองค์กรท่ีชัดเจนน�า 
ไปสู่การก�าหนด	 3	 ภารกิจหลัก	 ประจ�าป	ี
2561	คือ	1)	Digital	Services	การให้บริการ
ในรูปแบบดิจิทัล	 2)	 Balance	 Sheet	
Efficiency	มผีลประกอบการทีมี่ประสทิธภิาพ
และ	 3)	 HRD&HRM&CG	 การบริหาร 
และพัฒนาบุคลากร	 รวมถึงการก�ากับดูแล
กิจการที่ดี

ความท้าทายส�าคัญ 

ท่ีองค์กรเผชิญ 

การเปลีย่นแปลงส�าคญัท่ีส่งผลต่อสถานการณ์
การแข่งขนัและ	โอกาสในการสร้างนวตักรรม
ของ	ธอส.	คือ	

1)	 เทคโนโลยีทางการเงินที่เปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว	 ท�าให้พฤติกรรมลูกค้าไม่ใช้
เงินสดในการท�าธุรกรรมทางการเงิน	 ส่งผล
ให้ธนาคารปรับตัวโดยจัดท�ายุทธศาสตร์
โครงการ	Payment	Gateway	เพื่อพัฒนา
ช่องทางรับช�าระเงินกู้ในรูปแบบ	 Digital	
ได ้แก ่	 เครื่อง	 LRM,	 QR	 Non	 Cash	
Payment,	 Mobile	 Application	 และ	
Mobile	Deposit	
2)	 การเปลี่ยนแปลงสู่สังคมผู้สูงอายุอย่าง
สมบูรณ์ในปี	2564		ท�าให้	ธอส.เตรียมการ
รองรบัเพือ่ขยายฐานลกูค้าไปสูก่ลุม่ผู้สงูอายุ
ที่มีศักยภาพในอนาคต	ทั้งผลิตภัณฑ์สินเชื่อ
และเงินฝากในรูปแบบและนวัตกรรมใหม่ๆ	

การน�าองค์กร

ผู้น�าระดับสูงช้ีน�าและสร้างองค์กรให้ยั่งยืน
ผ่านระบบการน�าองค์กร	โดยก�าหนด/ทบทวน
วิสัยทัศน์และค่านิยมที่เหมาะสมกับทิศทาง
องค์กรพร้อมเป้าหมายองค์กรในข้ันตอนการ
ท�าแผนยุทธศาสตร์ประจ�าปีถ่ายทอด	MVV	
สูก่ารปฏิบัติผ่านการก�าหนดยทุธศาสตร์	และ
กระจายตัวชี้วัดลงถึงระดับบุคคล	 สื่อสาร	
MVV	 ทิศทางและเป้าหมายองค์กรไปยัง
บุคลากรทั่วประเทศ	ผู้ส่งมอบและพันธมิตร
ส�าคัญผ่านการประชุม	 สัมมนาต่างๆ	 ผู้น�า
ระดบัสงูเปิดโอกาสให้บุคลากรได้แสดงความ
คดิเหน็	สอบถาม	เสนอแนะ	และสือ่สารการ
ตัดสินใจท่ีส�าคัญผ่านการประชุม	Meeting	
with	‘MD’	เป็นประจ�าทุกไตรมาส	กระตุ้น
ส่งเสริมให้พนักงานมุ่งเน้นการปฏิบัติงาน
อย่างจริงจังให้บรรลุผลส�าเร็จผ่าน	 SMART	
Radar	 ทบทวนและปรับปรุงผลการด�าเนิน
งาน	และให้รางวลักบัพนกังานทีมุ่ง่มัน่ปฏบิตัิ
งานบรรลุเป้าหมาย		นอกจากนี้	ยังก�าหนด
นโยบายการก�ากับดูแลกิจการที่ดี	 ประมวล
จริยธรรม	 และจรรยาบรรณให้บุคลากร
ยึดถือปฏิบัติ	 จนสามารถได้รับการประเมิน
ด้านคุณธรรมและความโปร่งใสจาก	 ปปช.	
เป็นอันดับที่	1	ของประเทศ	2	ปี	ติดต่อกัน	
ธอส.ใช้ทรัพยากรอย่างคุ ้มค่าและรักษา 
สิ่งแวดล้อม	ตามมาตรฐาน	ISO	14001	รวม
ถึงเน้นย�้าให้	Outsource	ปฏิบัติตาม	Code	
of	Conduct	ที่เกี่ยวข้องกับการด�าเนินงาน
ทีส่่งผลกระทบเชงิลบต่อสังคมและสิง่แวดล้อม	
การให้ความรูท้างการเงินเพือ่สร้างความพร้อม
สู่การมีบ้าน	 และส่งเสริมการปล่อยสินเชื่อ 
ให้ผู้มีรายได้น้อยและปานกลางมีที่อยู่อาศัย
เป็นของตนเอง
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30 กลยุทธ์

กระบวนการวางแผนยุทธศาสตร์และแผน
ปฏิบัติการ	ได้มีการน�าปัจจัยที่เป็น	Driving	
Force	 ในสภาพแวดล้อมที่เปล่ียนแปลง 
อย่างรวดเรว็ของธรุกจิธนาคารเข้ามาทบทวน
แผนยุทธศาสตร์	 ท�าให้เกิดจุดเน้นของแผน
ยทุธศาสตร์ในด้าน	Digital	Service	Banking	
ซึ่งได้น�าไปบูรณาการเข้ากับการก�าหนด
วัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์	มีการน�าเครื่อง
มือ	Opportunity	and	Risk	Analysis	มา
ใช้ประเมิน	Intelligent	Risk	จากความสญู
เสียกรณีธนาคารไม่ใช้ประโยชน์จากโอกาส
เชิงกลยุทธ์ที่ค้นพบ	 เพื่อน�าไปตอบสนอง
โอกาสเชิงยุทธศาสตร์เรื่อง	Digital	Era	และ	
New	 Core	 Competency	 ในการมุ่งสู ่	
Digital	 Service	 Banking	 มีการจัดท�า 
แผนปฏิบัติการให้เป็นในรูปแบบ	 GHB	
Holistic	Plan	ซึ่งบูรณาการแผนปฏิบัติการ
ทั้งระยะสั้นและระยะยาวของธนาคารกับ

แผนสนับสนุนต่างๆ	 ให้เป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน	 เพื่อให้การด�าเนินงานของแผน
สนับสนุน	 เช่น	 แผนการตลาดบูรณาการ	
แผนบริหารความเสี่ยง	 แผนแม่บทการ
บริหารจัดการทรัพยากรบุคคล	 เป็นต้น		
สามารถรองรับสถานการณ์ต่างๆ	ที่อาจเกิด
ขึ้นได้ตาม	 Scenario	 Planning	 Process	 
ซ่ึงส่งผลต่อความส�าเรจ็ทัง้ในการบรรลพุนัธกิจ	
วสิยัทศัน์	และเป้าหมายตาม	SMART	Goals		
มรีะบบงานทีม่กีารวเิคราะห์การเปลีย่นแปลง
สภาพแวดล้อม	 เทคโนโลยี	 การแข่งขัน	 
การรับฟังเสียงของลูกค้าคู่ค้าและคู่ความ
ร่วมมือ	 มาจัดท�าข้อก�าหนดของระบบงาน	
และทบทวน/ออกแบบระบบงานใหม่เพื่อ
ช่วยให้บรรลุวัตถุประสงค์เชิงยุทธศาสตร์	
โดยมีกระบวนการท�างานที่ ส� า คัญคือ	
Management	 Process,	 Core	 Process	
และ	Support	Process
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ลูกค้า

ธอส.	 ทุ่มเทอย่างยิ่งในการช่วยเหลือทาง 
การเงินให้ประชาชนมีท่ีอยู่อาศัยเป็นของ
ตนเองตามสมควรแก่อัตภาพ	 โดยคณะ
กรรมการ	 VOC	 น�าความต้องการของ
ประชาชนผู้ต้องการมีบ้านท้ังจากงานวิจัย	
ฐานข้อมลูผูต้้องการมบ้ีาน	การสงัเกตพฤตกิรรม
ลูกค ้า	 การเก็บข ้อมูลจากสื่อออนไลน์	 
ประกอบกับการน�าผลการประเมินความพึง
พอใจ	ไม่พงึพอใจ	มาวเิคราะห์เพือ่ออกแบบ
ผลิตภัณฑ์สินเชื่อและเงินฝากให้ตรงตาม
ความต้องการลูกค้าแต่ละกลุ่มและมีความ
แตกต่างจากตลาด	 เพื่อดึงดูดลูกค้าใหม	่ 
เช่น	 ส�าหรับกลุ ่มลูกค้าผู ้มีรายได้น้อยถึง 
ปานกลาง	 (Social)	 ได้จัดให้มีโครง	 “บ้าน	
ธอส.	 เพ่ือสานรัก”	 และส�าหรับกลุ่มลูกค้า	
Business	 Solution	 ได้น�าความต้องการ 
ของลูกค ้ามาจัดท�าโครงการ	 “สินเ ช่ือ	 
For	Home	และ	Home	For	All”	โดยฟรี
ค่าธรรมเนียม	4	รายการ	รวมถึงขยายระยะ
เวลาผ่อนช�าระเงินกู้เป็น	40	ปี	ในด้านลูกค้า
เงินฝาก	 มุ่งเน้นลูกค้ากลุ่มผู้สูงอายุ	 จึงออก
ผลติภัณฑ์	“เงินฝากประจ�าอาเสีย่และเถ้าแก่
ผลิตภัณฑ ์ เ งินฝากออมทรัพย ์ เจ ้าสัว”	 
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าด้าน

อตัราดอกเบ้ียท่ีสงูกว่าในตลาด	รวมถึงการน�า	
VOC	มาวเิคราะห์เพือ่ปรบัปรงุและนวตักรรม
บริการ	 เช่น	 Application	 GHB	 All	 และ	
เครื่องรับช�าระหนี้เงินกู้	(LRM)	เป็นต้น	เพื่อ
อ�านวยความสะดวกให้กับลูกค้าในการท�า
ธุรกรรม	 ก�าหนดมาตรฐานการให้บริการให้
เป็นมาตรฐานเดยีวกนัทัว่ทัง้องค์กรและมอบ
สิ่งที่ดีที่สุดด้วยการบริการด้วยหัวใจ	 มีการ
จัดการความสัมพันธ์กับลูกค้าในทุกวงจร
ชีวิตผ่านกลยุทธ์การสื่อสารและ	 Social	
Media	กลยุทธ์การขายและบริการ	กลยุทธ์
สร้างความพอใจและความภกัด	ีเพือ่ให้ลกูค้า
เกดิความพงึพอใจ	และเป็นธนาคารแรกทีจ่ะ
นึกถึงเมื่อพูดถึงสินเชื่อเพื่อที่อยู่อาศัย	(Top	
of	Mind	Brand	Awareness)	รวมถงึเตม็ใจ
แก้ไขปัญหาและช่วยเหลืออย่างสุดความ
สามารถ	 ในด้านการจัดการข้อร้องเรียนได้
แบ่งเป็น	 2	 ช่องทางได้แก่	 ช่องทางปกต	ิ
(Traditional	 Channels)	 และช่องทาง	
Digital	&	Social	Media	Channels	เพือ่ให้
สอดรับกับบริบทสังคมและพฤติกรรมของ
ลกูค้าท่ีก้าวเข้าสูย่คุ	Digital		ซ่ึงมีกลยทุธ์การ
จดัการข้อร้องเรยีนท่ีแตกต่างกันตามประเภท
ของข้อร้องเรียนให้เป็นไปตามมาตรฐาน 
และเหนือกว่า	 Banking	 Industry	 SLA	 
อีกท้ังวิเคราะห์ข้อร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนเพื่อหา
แนวทางป ้องกันการเกิดเหตุการณ์ซ�้ า	
ประชาสมัพนัธ์ข้อมลูแก่ลกูค้าเพือ่ลดช่องว่าง
ทีเ่กดิจากความไม่เข้าใจ	ด้วยจดุมุง่หมายเดียว	
คือ	“ทําให้คนไทยมีบ้าน”
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บุคลากร

บคุลากรเป็นกลไกส�าคญัทีจ่ะน�าองค์กรก้าวสู	่
“ธนาคารที่ดีที่สุดสําหรับการมีบ้าน”	และ
จากสภาพแวดล้อมในธรุกจิธนาคารซึง่มกีาร
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว	 ธนาคารได้สร้าง
สภาพแวดล้อมในการท�างานท่ีเหมาะสม	 
โดยก�าหนดขีดความสามารถและอัตรา 
ก�าลงั	เพือ่รองรบัทศิทางการด�าเนนิงาน	และ	
Disruptive	 Technology	 ซึ่งน�าไปสู่การ
ก�าหนดสมรรถนะด้านดิจิทัล	 (Common	
Dig ital	 Sk i l ls ) 	 ไว ้ ใน	 Funct ional	
Competency		มกีารสรรหาบุคลากรเชิงรกุ
โดยใช้ประโยชน์จากช่องทาง	Digital	ต่าง	ๆ 		
เช่น		Website	และ	Social	Media	เป็นต้น		
รวมท้ังได ้น�า	 Competency	 Based	
Interview	 	 มาใช้ในการสัมภาษณ์เพื่อคัด
สรรให้ได้บุคลากรที่มีศักยภาพเข้ามาร่วม
งานกับธนาคาร	 มีการดูแลสวัสดิการและ
สิทธิประโยชน์ให้กับพนักงานท่ีทัดเทียมกับ
อุตสาหกรรม	 มีกระบวนการเสริมสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรอย่างเป็นระบบ	 โดยคณะ
กรรมการขับเคลื่อนวัฒนธรรมองค์กรได้
ทบทวนและวางแผนเสริมสร้างวัฒนธรรม
องค์กรที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์และ 

การวัด การวิเคราะห์ 

และการจัดการความรู้

มีการถ่ายทอดตัวชี้วัดระดับองค์กรถึงระดับ
บคุคลตามล�าดบัชัน้	 มกีารคัดเลอืกข้อมลูเชงิ
เปรยีบเทยีบและใช้ระบบ	SMART	Radar	ในการ
ตดิตามผลการด�าเนินงานเพ่ือใช้ประกอบการ
ก�าหนดค่าคาดการณ์	 ตั้งค่าเป้าหมายระดับ
องค์กร	 และประเมินผลการด�าเนินงานเพื่อ
หาโอกาสในการปรับปรุงและสร้างนวตักรรม	
ใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและ
ตลาด	โดยน�าเสยีงลกูค้าปัจจบุนัและอนาคต	
ผลการส�ารวจความพงึพอใจ	ความไม่พึงพอใจ	
ความผูกพัน	 รวมทั้งจากสื่อสังคมออนไลน์
และข้อร้องเรียน	 มาวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูล
ตลาดและคู่แข่ง	เพื่อให้ทราบความต้องการ
ความคาดหวงัของลกูค้าเพือ่ออกแบบผลติภณัฑ์
และบริการ	มีการติดตามผลการด�าเนินงาน
ทุกเดือน	 และหากพบว่าไม่เป็นไปตามเป้า
หมายจะน�ามาวิเคราะห์หาสาเหตุโดยน�าไป
จดัล�าดบัความส�าคัญของเรือ่งท่ีต้องปรบัปรุง
ตามความรุนแรงของผลกระทบและความ
จ�าเป็นเร่งด่วน	เพ่ือน�าไปจดัท�า	SIP	(Strategic	
Improvement	 Plan)	 หรือท�านวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่	 มีการวางระบบ	
Early	Warning	System	เพือ่วเิคราะห์ระดับ
ผลกระทบและความรุนแรงของความเสี่ยง
เพื่อหาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/เตือนภัย 
ให้สามารถปรับตัวได้ทนัต่อการเปลีย่นแปลง
ทั้งภายใน/ภายนอกได้อย่างรวดเร็ว	 มีการ
จัดการความรู้โดยใช้	 4	 Learn	 และด�าเนิน
การตาม	 KM	 Process	 โดยคณะกรรมการ 
ส ่งเสริมการจัดการความรู ้และพัฒนา
นวัตกรรม		มีการรวบรวมความรู้จาก	COP,	
AAR,	 Show&Share	 และเผยแพร่ความรู ้
สู่พนักงานด้วยระบบ	 KMS,	 GHB	 SMART	
Radio,	การจัดเวทีระดับกลุ่มงาน	นอกจาก
นี้ยังใช้	 OJT,	 Coaching,	 CoP,	 Line	
Application	 มาช่วยให้ความรูแ้ก่พนกังาน
เพือ่น�าไปใช้ในการปฏบิตังิาน	ในด้านคณุภาพ

และความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศ	 
มกีารน�าเทคโนโลยท่ีีส�าคญัมาใช้	 เช่น	Check	
Digit	Algorithm	,	Smart	Card,	Barcode,	File	
Transfer	System	และ	QR	Code	เพือ่ท�าให้
ข้อมลูสารสนเทศมคีวามแม่นย�า	 	 (Accuracy)	 
มกีารน�ามาตรฐานสากล	เช่น	ISO/IEC	27001	
มาบรหิารจดัการความปลอดภยัของข้อมลู	รวม
ทั้งด�าเนินการตาม	 ITIL,	 EN1047-2,	 DRC	 
เพือ่ให้ระบบมีความพร้อมใช้งาน

Untitled-1   32 9/28/2562 BE   7:20 PM



32

บุคลากร

บคุลากรเป็นกลไกส�าคญัทีจ่ะน�าองค์กรก้าวสู	่
“ธนาคารที่ดีที่สุดสําหรับการมีบ้าน”	และ
จากสภาพแวดล้อมในธรุกจิธนาคารซึง่มกีาร
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว	 ธนาคารได้สร้าง
สภาพแวดล้อมในการท�างานที่เหมาะสม	 
โดยก�าหนดขีดความสามารถและอัตรา 
ก�าลงั	เพือ่รองรบัทศิทางการด�าเนนิงาน	และ	
Disruptive	 Technology	 ซึ่งน�าไปสู่การ
ก�าหนดสมรรถนะด้านดิจิทัล	 (Common	
Dig ital	 Sk i l ls ) 	 ไว ้ ใน	 Funct ional	
Competency		มกีารสรรหาบคุลากรเชิงรกุ
โดยใช้ประโยชน์จากช่องทาง	Digital	ต่าง	ๆ 		
เช่น		Website	และ	Social	Media	เป็นต้น		
รวมท้ังได ้น�า	 Competency	 Based	
Interview	 	 มาใช้ในการสัมภาษณ์เพื่อคัด
สรรให้ได้บุคลากรที่มีศักยภาพเข้ามาร่วม
งานกับธนาคาร	 มีการดูแลสวัสดิการและ
สิทธิประโยชน์ให้กับพนักงานที่ทัดเทียมกับ
อุตสาหกรรม	 มีกระบวนการเสริมสร้าง
วัฒนธรรมองค์กรอย่างเป็นระบบ	 โดยคณะ
กรรมการขับเคลื่อนวัฒนธรรมองค์กรได้
ทบทวนและวางแผนเสริมสร้างวัฒนธรรม
องค์กรที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์และ 

การวัด การวิเคราะห์ 

และการจัดการความรู้

มีการถ่ายทอดตัวชี้วัดระดับองค์กรถึงระดับ
บคุคลตามล�าดบัชัน้	 มกีารคดัเลอืกข้อมลูเชงิ
เปรยีบเทียบและใช้ระบบ	SMART	Radar	ในการ
ตดิตามผลการด�าเนนิงานเพือ่ใช้ประกอบการ
ก�าหนดค่าคาดการณ์	 ตั้งค่าเป้าหมายระดับ
องค์กร	 และประเมินผลการด�าเนินงานเพื่อ
หาโอกาสในการปรับปรุงและสร้างนวตักรรม	
ใช้ข้อมูลสารสนเทศจากเสียงของลูกค้าและ
ตลาด	โดยน�าเสยีงลกูค้าปัจจบุนัและอนาคต	
ผลการส�ารวจความพงึพอใจ	ความไม่พึงพอใจ	
ความผูกพัน	 รวมท้ังจากสื่อสังคมออนไลน์
และข้อร้องเรียน	 มาวิเคราะห์ร่วมกับข้อมูล
ตลาดและคู่แข่ง	เพื่อให้ทราบความต้องการ
ความคาดหวงัของลกูค้าเพือ่ออกแบบผลติภณัฑ์
และบริการ	มีการติดตามผลการด�าเนินงาน
ทุกเดือน	 และหากพบว่าไม่เป็นไปตามเป้า
หมายจะน�ามาวิเคราะห์หาสาเหตุโดยน�าไป
จดัล�าดบัความส�าคัญของเรือ่งท่ีต้องปรบัปรุง
ตามความรุนแรงของผลกระทบและความ
จ�าเป็นเร่งด่วน	เพ่ือน�าไปจดัท�า	SIP	(Strategic	
Improvement	 Plan)	 หรือท�านวัตกรรม
ผลิตภัณฑ์และบริการใหม่	 มีการวางระบบ	
Early	Warning	System	เพือ่วเิคราะห์ระดบั
ผลกระทบและความรุนแรงของความเสี่ยง
เพื่อหาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/เตือนภัย 
ให้สามารถปรบัตวัได้ทันต่อการเปลีย่นแปลง
ท้ังภายใน/ภายนอกได้อย่างรวดเร็ว	 มีการ
จัดการความรู้โดยใช้	 4	 Learn	 และด�าเนิน
การตาม	 KM	 Process	 โดยคณะกรรมการ 
ส ่งเสริมการจัดการความรู ้และพัฒนา
นวัตกรรม		มีการรวบรวมความรู้จาก	COP,	
AAR,	 Show&Share	 และเผยแพร่ความรู ้
สู่พนักงานด้วยระบบ	 KMS,	 GHB	 SMART	
Radio,	การจัดเวทีระดับกลุ่มงาน	นอกจาก
นี้ยังใช้	 OJT,	 Coaching,	 CoP,	 Line	
Application	 มาช่วยให้ความรูแ้ก่พนกังาน
เพือ่น�าไปใช้ในการปฏบัิตงิาน	ในด้านคณุภาพ

และความปลอดภัยของข้อมูลสารสนเทศ	 
มกีารน�าเทคโนโลยท่ีีส�าคญัมาใช้	 เช่น	Check	
Digit	Algorithm	,	Smart	Card,	Barcode,	File	
Transfer	System	และ	QR	Code	เพือ่ท�าให้
ข้อมลูสารสนเทศมคีวามแม่นย�า	 	 (Accuracy)	 
มกีารน�ามาตรฐานสากล	เช่น	ISO/IEC	27001	
มาบรหิารจดัการความปลอดภยัของข้อมลู	รวม
ทั้งด�าเนินการตาม	 ITIL,	 EN1047-2,	 DRC	 
เพือ่ให้ระบบมีความพร้อมใช้งาน
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การเปลี่ยนแปลงไปสู่	Digital	Service	โดย
มุ่งเน้นส่งเสริมค่านิยม	 “GIVE”	 ผ่าน	 3	
กลยุทธ์หลัก	คือ	

1)	สร้างความตระหนักและการรับรู้	
2)	 สร ้างสภาพแวดล ้อมท่ีปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมตามค่านิยมที่พึงประสงค์	
3)	 กระตุ้นและส่งเสริมการสร้างบรรยากาศ
ให้เกดิวฒันธรรมการท�างานตามค่านยิม	GIVE	
พร้อมก�าหนดเป้าหมาย	ตดิตามและประเมิน
ประสิทธิผล	 	 มีการจัดท�า	 Gap	 Analysis	 
เพือ่วเิคราะห์แนวทางการพฒันาพนกังานให้
พร้อมรบัการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดล้อม
สู่การเป็น	Digital	Service	Banking	โดยมุ่ง
พัฒนาทักษะด้าน	Digital	เช่น	IT	Security,	
IT	Service	และ	Digital	Marketing	เป็นต้น	
และเพ่ิมช่องทางการเรยีนรูผ่้าน		E-learning,	
E-book,	Line,	Facebook

การปฏิบัติการ 

การน�า	 Digitization	มาใช้ในการออกแบบ
ระบบงาน	 และการจัดการกระบวนการ
ท�างาน	 น�าไปสู่การพัฒนาระบบ	 ERP&HR		

ซ่ึงเป็นมติใิหม่ของการนวตักรรมกระบวนการ
ท�างานภายในองค์กรในรูปแบบ	Digital	 ที่
เชื่อมต่อกับระบบงานหลักของธนาคาร	
(Core	Banking	System	:	CBS)	เพือ่น�าข้อมลู
ไปใช้ประโยชน์ได้ต่ออย่างมีประสิทธิภาพ	 
ลดข้อผดิพลาดในการปฏิบตังิาน	และป้องกนั
การทุจริต	 	 มีการติดตามการปฏิบัติงาน
ประจ�าวนัของกระบวนการท�างานท่ีส�าคญัต่างๆ	
ตาม	GHB	Performance	Review	System	
และใช้ระบบ	SMART	Radar	ในการตดิตาม
แบบ	Online	Monitoring	มกีารน�าเทคโนโลยี
ทางการเงินมาเป็นปัจจัยในการยกระดับ
กระบวนการท�างานต่างๆ	เช่น	เครือ่งช�าระหนี้
เงนิกู	้(LRM)	ทีส่ามารถช�าระเงนิงวดได้ครัง้ละ
หลายบัญชี	ซึ่งมีความสะดวก	รวดเร็ว	และ
ลดระยะเวลารอคอยของลูกค้าที่รอรับ
บริการผ่านหน้าเคาน์เตอร์การเงิน	 ในด้าน
การจัดการห่วงโซ่อปุทานมกีารก�าหนดตวัชีวั้ด
ท่ีสอดคล้องกับข้อก�าหนดระบบงาน	 และ
กระบวนการ	 เพื่อใช้ติดตามประเมินผล 
การต่อสัญญา	Outsource	เป็นประจ�าทุกปี	 
มีการถ ่ายทอดองค ์ความรู ้ระหว ่างกัน	
(Knowledge	 Sharing)	 และมอบรางวัล	
Outsource	 Award	 เพ่ือยกย่องชมเชย 
	ซึง่น�าไปสูก่ารยกระดบัผลการด�าเนนิงานของ
ธนาคาร	 และความพึงพอใจของลูกค้า	 ใน 
ด้านการเตรยีมความพร้อมเพือ่ความปลอดภยั
และภาวะฉกุเฉนิ	 มีการวิเคราะห์ผลกระทบ
ทางธุรกิจ	 (Business	 Impact	 analysis	
:BIA)	 เพื่อน�าไปจัดท�าแผน	 BCP	 พร้อม
ทดสอบแผนเป็นประจ�าทุกปี	 รวมทั้งเสริม
สร้างความรู ้ความเข้าใจและสร้างความ
ตระหนักให้กับคณะท�างานท่ีเข้าร่วมท�าการ
ทดสอบ	โดยการจดัการอบรมเชงิปฏบิตักิาร	
(Workshop)	เรือ่งการบรหิารความต่อเนือ่ง
ทางธุรกิจ	ตามมาตรฐาน	 ISO	22301	 เพื่อ
น�าไปทบทวนปรับปรุงกระบวนการให้มี
ประสิทธิภาพมากขึ้น	 และมั่นใจว่าการ
ด�าเนนิธรุกจิทีส่�าคญัของธนาคาร	และระบบ	
IT	 มีความปลอดภัยและพร้อมใช้งานอย่าง
ต่อเนื่อง	
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ผลลัพธ์

ด้วยพันธกิจ	 “ท�าให้คนไทยมีบ้าน”	 ธอส.	 
ยังคงรักษาความเป็นผู้น�าสินเชื่อด้านที่อยู่
อาศยัอนัดับท่ี	1	ติดต่อกันมากกว่า	10	ปี	ด้วย
สนิทรัพย์รวมกว่า	1.1	ล้านล้านบาท	และยงั
คงรักษาอัตราการเติบโตอย่างยั่งยืน	 โดยมี
จ�านวนสินเช่ือที่อยู่อาศัยปล่อยใหม่ท่ีเติบโต
อย่างต่อเนื่อง	 มีจ�านวนช่องทางการท�า
ธรุกรรมเพิม่ขึน้	ซึง่รวมถงึช่องทางให้บรกิารที่
เป็น	Digital	ในด้านความพึงพอใจของลกูค้า
ทัง้ด้านสนิเชือ่และเงนิฝาก	 มแีนวโน้มทีเ่พิม่
ขึน้และดกีว่าเป้าหมาย	ในด้านความผกูพนักบั
ลกูค้า	 (Net	 Promoter	 Score)	 มแีนวโน้ม 
ทีด่แีละเพิม่ขึน้อย่างต่อเนือ่ง	 ผูบ้รหิารระดับ
สูงมีการส่ือสาร	 การสร้างความผูกพันและ 
การส่งเสริมให้พนักงานจริงจังในการปฏิบัติ
งาน	 ความผูกพนัของพนกังานทีม่ต่ีอองค์กร 
มีระดับดีกว่าเป้าหมายและมีแนวโน้มสูงขึ้น	
ด้านบรรยากาศในการท�างานทัง้ด้านสขุภาพ	
สวัสดิภาพ	 ความปลอดภัย	 และระบบสิทธิ
ประโยชน์	 อยู่ในระดับที่ดีกว่าค่าเป้าหมาย		
ด้านการพัฒนาขีดความสามารถและอัตรา

ก�าลังของบุคลากร	 ส่วนใหญ่มีระดับดีกว่า 
เป้าหมาย	 และมแีนวโน้มดข้ึีนอย่างต่อเนือ่ง	
ส�าหรับในด้านการก�ากับดูแลองค์กร	 ธอส.	 
ได้รับการประเมินด้านคุณธรรมและความ
โปร่งใสจาก	ปปช.	เป็นอนัดบัที	่1	ของประเทศ	
2	 ปี	ตดิต่อกนั	 (ปี	2560–2561)	นอกจากนี	้
ยงัไม่พบการทุจรติและการถูกด�าเนนิคดีจาก	
พรบ.ฟอกเงนิ/พรบ.การประกอบธรุกิจข้อมลู
เครดิต	 พ.ศ.2545	 รวมถึงไม่พบเหตุการณ์
ละเมิดจริยธรรมต่อลูกค้าและผู ้มีส่วนได ้
ส่วนเสยี	ในด้านความน่าเชือ่ถอืด้านความปลอดภยั
ของข้อมูล	ไม่พบว่าระบบถูกบุกรกุจากภายนอก
และไม่พบเหตุการณ์ข้อมูลลูกค้ารั่วไหล 
ทีท่�าให้เกดิความเสยีหายต่อภาพลกัษณ์ของ
องค์กร	 ซ่ึงตอกย�้าการเป็นธนาคารท่ีดีท่ีสุด
ส�าหรับการมบ้ีาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ส�านักงานใหญ่
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