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รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เริ่มด�าเนินการนับตั้งแต่มีการลงนามในบันทึกความเข้าใจระหว่าง

สถาบันเพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ และส�านักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ เมื่อวันท่ี 5 กันยายน 2539 เพื่อศึกษา

แนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพแห่งชาติขึ้นในประเทศไทย และด้วยตระหนักถึงความส�าคัญของรางวัลนี้ ส�านักงานคณะ

กรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติจึงได้บรรจุรางวัลคุณภาพแห่งชาติไว้ในแผนยุทธศาสตร์การเพ่ิมผลผลิตของ

ประเทศ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับท่ี 9 โดยมีส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ สถาบัน

เพ่ิมผลผลิตแห่งชาติ เป็นหน่วยงานหลักในการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่างๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพ่ือเผยแพร่ 

สนับสนุน และผลักดันให้องค์กรต่างๆ ทั้งภาคการผลิตและการบริการ น�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปพัฒนาขีดความ

สามารถด้านการบริหารจัดการ ซึ่งองค์กรที่มีวิ ธีปฏิบัติและผลการด�าเนินในระดับมาตรฐานโลกจะได้รับการประกาศเกียรติคุณ

ด้วยรางวัลคุณภาพแห่งชาติ และองค์กรที่ได ้ รับรางวัลจะน�าเสนอวิธีปฏิบัติที่น�าองค์กรของตนไปสู ่ความส�าเร็จ เพ่ือเป็นแบบ

อย่างให้องค์กรอ่ืนๆ น�าไปประยุกต์ใช้ เพื่อให้ประสบผลส�าเร็จเช ่นเดียวกัน ซึ่งเมื่อมีการขยายการด�าเนินงานไปอย่างกว้างขวาง 

ย่อมจะส่งผลต่อการพัฒนาขีดความสามารถในการแข่งขันของประเทศให้สามารถแข่งขันในตลาดการค้าโลกได้ รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ ถือเป็นรางวัลระดับโลก (World Class) เนื่องจากมีพื้นฐานทางด้านเทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัล เช่นเดียวกับ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The Baldrige National Quality Award (BNQA) ซึ่งเป็นต้นแบบรางวัล

คุณภาพแห่งชาติที่ประเทศต่างๆ หลายประเทศทั่วโลกน�าไปประยุกต์ใช้

รางวัลค ุณภาพแห่งชาติ
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 ในนามของ คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ขอแสดงความยินดี กับองค์กรท่ีได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

(Thai land Qual i ty Award – TQA) ประจ�าป ี  2562 ซึ่ ง ได ้แก ่  กลุ ่มธุ รกิจโทรศัพท ์ เคลื่ อนที่ ในกลุ ่มบริษัททรู  และ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ การที่ทั้ง 2 องค์กร ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ นอกจากจะแสดงถึงความเป็นผู้น�าในธุรกิจแล้ว รางวัล

คุณภาพแห่งชาติ เป็นเครื่องเชิดชูเกียรติว่า มีกระบวนการบริหาร ที่มีความสมดุลครบทุกด้าน อยู่ในระดับสากล มีระบบการน�าองค์กร มี

การวางแผนกลยุทธ์ มีการดูแลลูกค้า พนักงาน ระบบงาน มีผลการด�าเนินงานที่ดีจากการด�าเนินธุรกิจ และยังสะท้อนให้เห็นถึง

คุณภาพและความเข้มแข็ง เป็นตัวอย่าง (Role Model) ที่ช่วยน�าไปเป็นแนวทางและเป็นเครื่องมือในการพัฒนาให้กับผู้มีส่วนได้

ส่วนเสียกับองค์กรในกลุม่ลกูค้า คูค้่า ผู้ถือหุ้น พนกังาน ชมุชน และสงัคมทัง้ห่วงโซ่ใน Value Chain ว่าจะได้รับการดูแลอย่างดีจากองค์กร

 ขอแสดงความยินดี กับองค์กรท่ีได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่ความโดดเด่นในด้านการปฏิบัติการ 3 องค์กร 

และรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 8 องค์กร การที่ได ้รับรางวัลอันทรงเกียรติทุกรางวัล เป็นเครื่องยืนยันได้ว ่า ทุกองค์กร

มีแนวทางการบริหารจัดการองค์กรที่เป็นมาตรฐานสากล เป็นผู ้น�าที่สามารถสนับสนุนการสร้างความสามารถในการแข่งขัน 

มีภูมิคุ ้มกันต่อ Disruption ของการผันผวนของตลาด เทคโนโลยี สิ่งแวดล้อมและผู้บริโภค การเตรียมความพร้อมทางด้าน

เศรษฐกิจและสังคม การศึกษา และการเรียนรู ้ ให้ประเทศไทยก้าวไปสู ่ยุค Thailand 4.0 ด้วยผลิตภาพและคุณภาพ 

(Productivity and Quality) ในระดับสากล (World Class) อีกท้ังยังสามารถเป็นแบบอย่างที่ดีให้แก่องค์กรอื่น น�าไปประยุกต์

เป็นแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือก้าวสู่ความเป็นเลิศได้อีกด้วย

 จากการด�าเนินงานตลอดระยะเวลา 18 ปี รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ได้ท�าหน้าที่เป็นกลไกที่ส�าคัญ ในการขับเคลื่อน

ผลิตภาพ โดยเป็นเคร่ืองมือที่จะสร้าง และเพิ่มศักยภาพในการแข่งขันของประเทศ จากการศึกษาวิจัยองค์กรที่ได้รับรางวัลใน

แต่ละปี พบผลลัพธ์ที่ส่งผลเชิงบวกต่อความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ซึ่งหากทุกองค์กรในประเทศ มีการด�าเนินการใน

ทิศทางเดียวกันเช่นนี้ ย่อมส่งผลบวกต่อการพัฒนาความสามารถในการแข่งขัน และการเติบโตอย่างยั่งยืนของประเทศได้

 ในโอกาสนี้ คณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ขอขอบคุณคณะอนุกรรมการด้านเทคนิครางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

และคณะผู้ตรวจประเมินรางวัลคุณภาพแห่งชาติทุกท่าน ที่ได้อุทิศเวลา และความรู้ความสามารถ ทุ่มเทให้กับการพัฒนาเครื่อง

มือการประเมินองค์กร เพื่อขอรับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ โดยไม่ได้รับผลตอบแทนใดๆ ทั้งสิ้น จนสามารถสร้างคุณค่ารางวัลนี้

ให้เป็นท่ีประจักษ์ และเป็นจุดมุ่งหมายขององค์กรต่างๆ ในประเทศไทย ที่พึงปรารถนาอยากจะได้รับการยอมรับจากรางวัลนี้ด้วย

 ขอขอบคุณ ผู้บริหาร และบุคลากรขององค์กรที่ได้รับรางวัลในทุกปีที่ผ่านมา ในความพยายามและความร่วมมือที่ก่อ

ให้เกิดการขยายผลรางวัลคุณภาพแห่งชาติออกไปอย่างกว้างขวาง และขอขอบคุณในทุกภาคส่วนท่ีได้ช่วยสนับสนุนและผลักดัน

การด�าเนินงานของโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ รวมไปถึงการได้รับงบประมาณสนับสนุนอย่างต่อเน่ืองจากรัฐบาล เพื่อการ

ถ่ายทอดและแบ่งปันประสบการณ์ความส�าเร็จให้เป็นที่ประจักษ์สู ่สากล

       นายปิยะบุตร  ชลวิจารณ์

    ประธานคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

สารแสดงความยินดีจาก

ประธานคณะกรรมการ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 
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สารแสดงความยินดีจาก

ผูอ้�านวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ

กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการ

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

ดร.พานิช  เหล่าศิริรัตน์

ผู้อ�านวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ 

กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

 รางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA)  มีพื้นฐานทางด้านเทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัล

เช่นเดียวกับรางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศสหรัฐอเมริกา หรือ The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) 

ซึ่งเป็นต้นแบบรางวัลคุณภาพแห่งชาติที่ประเทศต่างๆ กว่า90 ประเทศทั่วโลกน�าไปประยุกต์ใช้ จึงถือเป็นรางวัลระดับโลก (World Class) 

ทีอ่งค์กรทุกประเภท ทกุขนาด สามารถน�าไปใช้เพื่อส่งเสรมิให้องค์กรมีความสามารถในการแข่งขัน ปรบัปรงุประสทิธิผลและขีดความสามารถ

ขององค์กรโดยรวม และเป็นเครื่องมือในการเสริมสร้างศักยภาพของภาคอุตสาหกรรมให้เติบโต และเข้มแข็งได้อย่างยั่งยืน

 การด�าเนินโครงการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ต้องอาศัยความร่วมมือจากหลายฝ่าย ร่วมผลักดันให้รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

เป็นเครื่องมือในการพัฒนาความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ผ่านกระบวนการตรวจประเมินที่มีประสิทธิผล โดยผู้ตรวจ

ประเมินรางวัลคุณแห่งชาติ และยังได้รับความร่วมมือจากหน่วยงานต่างๆ ในการผลักดันรางวัลคุณภาพแห่งชาติให้เป็นที่ยอมรับ

และน�าไปใช้ในวงกว้าง ทั้งนี้ ผู้มีส่วนส�าคัญที่ท�าให้องค์กรในประเทศจ�านวนมาก ริเร่ิมน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ 

คือ องค์กรที่ได ้ รับรางวัลในแต่ละปี ซึ่งมีบทบาทในการแบ่งปันประสบการณ์จากบทเรียนแห่งความส�าเร็จขององค์กร 

เพ่ือเป็นต้นแบบให้องค์กรอื่น ๆ ได้เรียนรู้ และน�าไปประยุกต์ใช้

 ในโอกาสนี้ ขอแสดงความยินดีและขอบคุณ ผู ้บริหาร และบุคลากรขององค์กรที่ได ้รับรางวัล ประจ�าปี 2562 ทั้ง 

13 องค์กร และเป็นที่น่าภาคภูมิใจเป็นอย่างยิ่งที่ในปีนี้ มี 2 องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award : TQA) 

แสดงให้เห็นว่าทั้ง 2 องค์กร มีกระบวนการบริหารที่มีความสมดุลครบทุกด้านอยู่ในระดับสากล มีระบบการน�าองค์กร มีการ

วางแผนกลยุทธ์ มีการดูแลลูกค้า พนักงาน ระบบงาน มีผลการด�าเนินงานที่ดีจากการด�าเนินธุรกิจ นอกจากน้ี ยังมีองค์กรที่

ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศท่ีความโดดเด่นในด้านต่าง ๆ และรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ ที่เป็นเครื่องยืนยันว่า

องค์กรมีแนวทางการบริหารจัดการองค์กรที่เป็นมาตรฐานสากล และสามารถเป็นแบบอย่างที่ดีให้แก่องค์กรอื่น น�าไปประยุกต์

เป็นแนวทางการปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือก้าวสู่ความเป็นเลิศ
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สารบัญ

 8

13

18

23

28

33

38

43

 การประปานครหลวง     

 คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่    

 คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่    

 คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลัยมหิดล  

 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร   

 มหาวิทยาลัยมหิดล       

 โรงไฟฟ้าพระนครเหนือ      

 ศูนย์การค้า เอ็ม บี เค เซ็นเตอร์ : บริษัท เอ็ม บี เค จ�ากัด (มหาชน) 

รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 
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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่
ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวลัอันทรงเกียรตท่ีิพึงปรารถนาของทกุหน่วยงาน 
เพราะเป็นเครือ่งหมายแห่งความเป็นเลศิในการบรหิารจดัการทกุด้าน ตลอดจน
ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันวา่มีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ์  สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�าเร็จ ความรุ่งโรจน์ และการเป็น
ที่ยอมรับทั่วไปอันเป็นสิ่งพึงปรารถนาของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง  สื่อให้เห็นถึงความเป็นเลิศและความมุ่งมั่นที่จะพัฒนามาตรฐาน 
คุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย  สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�าเร็จ
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นายปริญญา  ยมะสมิต

ผู ้ ว ่ าการการประปานครหลวง

“น้�าประปา” เป็นปัจจัยพื้นฐานที่ส�าคัญในการด�ารง

ชีวิตของประชาชน  และเป็นปัจจัยในการขับเคลื่อน

ภาคอุตสาหกรรมของประเทศ กปน. จึงยึดมั่นใน

ภารกิจขององค์กร และใส่ใจคุณภาพในทุกขั้นตอน

การด�าเนินงาน  ตั ้งแต่การผลิต จัดส่ง และ

ให้บริการน้�าประปาที่มีคุณภาพ  สะอาด ปลอดภัย 

ได้มาตรฐานสากล กปน. ได้น�าเกณฑ์ TQA มาใช้

เพื่อให้มีการปรับปรุงกระบวนการอย่างเป็นระบบ  

เพิ่มขีดความสามารถขององค์กร สร้างให้เป็น

องค์กรแห่งการเรียนรู้และนวัตกรรม  และเกิด

ผลลัพธ์ที่ดี  การได้รับรางวัล TQC ในครั้งนี้เกิด

จากการร่วมแรงร่วมใจของผู้บริหารและพนักงาน

ทุกคนในการมุ่งม่ันพัฒนาองค์กรให้เติบโตอย่าง

ยั่งยืน  จึงถือได้ว่าเป็นรางวัลแห่งความภาคภูมิใจ

ของเราทุกคนใน กปน. และเรายังคงมุ่งมั่นที่จะ

พัฒนาองค์กรทุกด้านตามแนวทาง TQA  อย่าง

ต่อเนื่อง เพื่อสร้างประโยชน์สูงสุดให้กับประชาชน  

สังคม และประเทศชาติ

การประปานครหลวง
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การประปานครหลวง (กปน.) เป็นรัฐวิสาหกิจด้านสาธารณูปโภค สังกัดกระทรวงมหาดไทย มีอ�านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติ 

การประปานครหลวง  พ.ศ. 2510 ด�าเนินการผลิต จัดส่ง และจ�าหน่ายน�้าประปาให้กับประชาชนในพื้นที่กรุงเทพมหานคร นนทบุรี และ

สมุทรปราการ  จ�านวนประมาณ 2.4 ล้านราย (ตามจ�านวนมาตรวัดน�้า)  หรือคิดเป็นประชากรประมาณ 10 ล้านคน  มุ่งตอบสนอง

ความต้องการขั้นพื้นฐานและส่งเสริมการยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนให้มีน�า้ประปาทีม่คีณุภาพ  สะอาด  ปลอดภยั  และเพียงพอ  

ใช้ในการอุปโภคและบริโภคตลอดช่วงชวีิตของประชาชน ตลอดจนสนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศชาติอย่างต่อเนื่อง

โดยได้ก�าหนดวิสัยทัศน์มุ่งสู่การ “เป็นองค์กรสมรรถนะสูงที่ให้บริการงานประปา มีธรรมาภิบาล และได้มาตรฐานในระดับสากล”  ยึดถือ

ค่านิยม “QWATER : มุ่งมั่น พัฒนาตน พัฒนางาน บริการสังคม ด้วยความโปร่งใส ใส่ใจคุณภาพ” กปน.จึงพัฒนาระบบผลิตให้ได้รับการ

รับรองมาตรฐานในระดับสากลทั้งด้านการผลิต  สิ่งแวดล้อม  และความปลอดภัย   ได้แก่  ISO 9001:2015 , ISO 14001:2015 , GMP 

และ HACCP  จึงมั่นใจได้ว่า  น�้าทุกหยดที่ออกจากโรงงานผลิตน�้าทั้ง 4  แห่งของ กปน. มีความสะอาด  ปลอดภัย  กปน. มีบุคลากร 

4,215 คน  มีส�านักงานประปาสาขา 18 แห่ง ให้บริการลูกค้าครอบคลุมท่ัวพื้นที่รับผิดชอบ  มีศูนย์  MWA Call Center 1125 

ตั้งอยู่บริเวณส�านักงานใหญ่  เพื่อรับแจ้งเร่ืองร ้องเรียนและประสานงานในการแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ให้กับลูกค้าของ กปน.   

ส�าหรับความท้าทายส�าคัญที่องค์กรเผชิญคือ  ผลกระทบที่เกิดจากการเปล่ียนแปลงสภาพภูมิอากาศที่ผันผวนและรุนแรงมากขึ้น  

(Climate Change)  ในบางช่วงเวลาของบางปี  ท�าให้มีผลต่อปริมาณและคุณภาพน�้าดิบที่น�ามาใช้ในการผลิตน�้าประปา

ผูน้�าระดบัสงูของ กปน. (Steering Team : STT)  ร่วมกนัขบัเคล่ือน

องค์กรผ่านระบบการน�าองค์กร  โดยก�าหนดวิสัยทัศน์และค่านิยม

ผ่านการประชมุ  MWA Top Executive Direction : TED Workshop 

มีการถ่ายทอด ติดตามและทบทวนผลการด�าเนินงานตามตัวชี้วัด

ที่ส�าคัญเป็นประจ�าผ่านการประชุม STC เดือนละ 2 ครั้ง และ

การประชุมระดับนโยบายเดือนละ 1 ครั้งผ่าน  MWA Cockpit 

STT มุ่งเน้นการสื่อสาร 2 ทิศทางทั้งภายในและภายนอกองค์กร เพื่อให้เกิดความร่วมมือในการด�าเนินงานที่ท�าให้บรรลุตามทิศทางและ

เป้าหมายขององค์กร  ผ่านช่องทางและเครื่องมือที่หลากหลายไปยังบุคลากรแต่ละระดับและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีทกุกลุม่  รวมถงึการจดังาน 

Stakeholders Day  ได้เชิญผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มเข้าร่วมรับฟังทิศทางการด�าเนินงานขององค์กร และ STT ร่วมเสวนาแลกเปลี่ยน

ความคิดเห็น ตอบข้อซักถาม และรับข้อเสนอแนะ  นอกจากนี้  STT ปฏิบัติตนเป็นแบบอย่างที่ดีตามคู่มือผู้น�าต้นแบบด้านการเสริมสร้าง

ค่านิยม กปน. (QWATER Heroes Handbook) และติดตามประเมินผลจากระดับพฤติกรรมตามค่านิยม น�ามาปรับปรุงเพื่อให้บุคลากร

ปฏิบัติตนตามค่านิยมจนกลายเป็นวัฒนธรรมองค์กร  พร้อมทั้งยกระดับการด�าเนินงานด้านธรรมาภิบาลด้วยการจัดตั้งสภาธรรมาภิบาล 

มีลักษณะเป็นสภาเชิงพัฒนากึ่งวิชาการทีเ่ป็น Soft Power ซึง่ กปน. เป็นรัฐวิสาหกิจแห่งแรกในประเทศไทยที่ด�าเนินการในลักษณะดังกล่าว

ลักษณะองค ์กร

การน� าองค ์กร

ระบบการน�าองค์กร
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กปน.วางแผนเชิงกลยุทธ์โดยการรวบรวมและประเมินปัจจัยน�าเข้าของข้อมูลสารสนเทศ รวมถงึการวเิคราะห์การเปลี่ยนแปลงแบบพลิกโฉม 

โดยร่วมกับ Data Scientist Team ของ กปน. วเิคราะห์ข้อมลูที่ส�าคัญ รวมถึงได้น�าเครื่องมือ Foresight Framework & Scenario Planning  

มาวิเคราะห์เพื่อหา Trend & Driven  ความไม่แน่นอน (Uncertainty) และผลกระทบ (Impact)  ที่อาจเกิดขึ้นและมีผลต่อการด�าเนินงาน  

มาร่วมวิเคราะห์ความเชื่อมโยงระหว่าง SC และ SA  แล้วน�ามาก�าหนดวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (SOs) เพื่อมุ่งเน้นตอบสนองต่อการบรรลุ

วิสัยทัศน์บนพื้นฐานของการบริหารความเสี่ยงและสร้างมูลค่าเชิงเศรษฐศาสตร์ (EVM) รวมทัง้น�า Scenario Planning มาช่วยในการวิเคราะห์

ทางเลือกกลยุทธ์เพื่อปิดจุดบอดที่อาจเกิดขึ้น  อีกทั้งพิจารณาถึง  Intelligent Risk  ที่สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับองค์กร  ส�าหรับการถ่ายทอด

แผนปฏิบัติงานสู่การปฏิบัติเพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายได้จัดล�าดับความส�าคัญของยุทธศาสตร์แล้วจัดสรรงบประมาณและทรัพยากร 

พร้อมถ่ายทอดตัวชี้วัดลงสู่ระดับหน่วยงานและระดับบุคคล  และน�าเข้าระบบ Coach เพื่อติดตามประเมนิผลรายบคุคล รวมถึงติดตาม

ผลการด�าเนินงานตามแผนปฏิบัติการ ผ่านระบบ CPM และเสนอที่ประชุม  STC เป็นรายเดือน รวมทั้งเสนอคณะอนุกรรมการ และ

คณะกรรมการ กปน. เป็นรายไตรมาส 

กปน. ยดึค่านยิมองค์กร Excellent Service และ Quality เป็นหลักปฏบิติัในการดแูลลูกค้าเสมอืนเป็น “คนในครอบครัวเดยีวกัน”  มกีารดแูลลูกค้า

ตลอด  24 ชัว่โมง โดยมุ่งเน้นการส่งมอบผลิตภัณฑ์ (สะอาด ปลอดภยั ไหลแรง  เพียงพอ สม�า่เสมอ) และบริการ (สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง) 

เพื่อตอบสนองความต้องการ/คาดหวัง และสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้าให้ได้รับสิ่งที่ดีที่สุดตลอด Customer Life Cycle โดยก�าหนดเป็น 

“Commitment Model”  เพื่อดูแลตั้งแต่ก่อนเป็นลูกค้า (Potential Customer) ระหว่างเป็นลูกค้า (Active Customer) และลูกค้าที่มี

ความประสงค์ขอยกเลิกการใช้น�้า (Disconnect Customer) โดยได้ก�าหนดข้อตกลงการให้บริการ (Service Level Agreement : SLA) 

และใช้เป็นมาตรฐานการปฏิบัตงิาน  ส่งผลให้ทุกสาขาของ กปน. ได้รบัการรบัรองมาตรฐานศูนย์ราชการสะดวก (GECC)  นอกจากนี้  กปน. 

ดูแลใส่ใจพร้อมสร้างความสัมพันธ์ที่ดีผ่านกิจกรรมที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มลูกค้าตลอด Customer Life Cycle   และลูกค้าสามารถ

สืบค้นข้อมูลหรือการให้บริการต่างๆ ของ กปน. ได้ด้วยตนเองผ่านสื่อสังคมออนไลน์  เช่น Application MWA onMobile, 

Website MWA, Line@MWAthailand,  Call Center  1125 ตลอด 24 ชั่วโมง และน�าระบบ Social Monitoring มาใช้เพื่อติดตาม

ข่าว/ข้อมูล กรณีที่มีการกล่าวถึงองค์กรบน Social Media  โดยมีเจ้าหน้าที่ตอบกลบัลกูค้าได้ทนัท ี เพือ่ตอบสนองลูกค้าได้อย่างทันกาล  

ลดปัญหาการร้องเรียนในประเดน็ซ�า้ๆ และป้องกนัไม่ให้เกดิผลกระทบในวงกว้าง ส่งผลให้ระดับความพึงพอใจของลูกค้าดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง

กลยุทธ ์ 

ลูกค ้ า 
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กปน. ก�าหนดตัวชี้วัดที่ส�าคัญ ประกอบด้วย ตัวชี้วัดระดับยุทธศาสตร์ ตัวชี้วัดผลการด�าเนินงานขององค์กรตามระบบประเมินผล และ

ตัวชี้วัดกระบวนการท�างาน  แล้วถ่ายทอดเป็นตัวชี้วัดระดับหน่วยงานและระดับบุคคล  มีการติดตามผ่าน MWA Cockpit และรายงาน

ผลการด�าเนินงานเสนอที่ประชุม STC  เป็นรายเดือน  นอกจากนี้  มีการเลือกและใช้ข้อมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ เพื่อสนับสนุน

การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง พร้อมก�าหนดประเด็นและตัวชี้วัดที่ใช้ในการเปรียบเทียบทั้งด้านผลิตภัณฑ์ ด้านบริการ ด้านบริหารจัดการ 

และด้านปฏิบัติการ  และก�าหนดเกณฑ์การคัดเลือกคู่เทียบจากองค์กร Best Practice ในธุรกิจน�้าประปา  มาตรฐานระดับสากล 

Best Competitor  และรัฐวิสาหกิจ Best in Class ส�าหรับการจัดการความรู้ด�าเนินการภายใต้ KM Master Plan  ที่มุ ่งเน้นให้เกิด

การเรียนรู้ในทุกระดับผ่านโครงการ  KM CAMP และ Productivity Coaching  ก�าหนดผู้รับผิดชอบตั้งแต่ระดับบุคคล (KM Facilitators) 

ในทุกหน่วยงานระดับฝ่าย  ระดับกลุ่มบุคคล (SGA) และระดับสายงาน (KM Team)  เพื่อค้นหา ถอดองค์วามรู้ และทบทวนกระบวนการ

ท�างานท่ีส�าคัญ  Good/Best  Practice และ Lessons Learned  น�ามาปรับปรุงผลการด�าเนินงานอย่างเป็นระบบ มีระบบสารสนเทศ 

KM/LO จัดเก็บความรู้ตามหมวดหมู่ที่ก�าหนด และเผยแพร่/แบ่งปันความรู้ผ่านช่องทางที่หลากหลาย

กปน. บริหารจัดการบุคลากรตาม MWA HR Model เพื่อให้บุคลากรเพียงพอ  มีศักยภาพ และความผูกพัน เกิดความมุ่งมั่นและพร้อม

ปฏิบัติงานเพื่อให้บรรลุเป้าหมายตาม VMV  รวมถึงสนับสนุนระบบงานและกระบวนการท�างานขององค์กร อีกทั้ง กปน. ให้ความส�าคัญ

กับบุคลากรผ่านกระบวนการสร้างความผกูพนั โดยน�าผลการประเมนิความผกูพนัของบคุลากรมาจัดท�าแผนเสริมสร้างและยกระดับความผูกพัน 

รวมทั้งก�าหนดแนวทางเสริมสร้างความผูกพันที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มบุคลากรและสายงานตามปัจจัยความผูกพัน และด�าเนินการ

ด้านสภาพแวดล้อมการท�างานที่แตกต่างกันในแต่ละสถานที่ปฏิบัติงาน ตลอดจนน�าความต้องการของบุคลากรมาบริหารจัดการเรื่อง

สวัสดิการและสิทธิประโยชน์  โดยเทียบเคียงกับหน่วยงานอื่น  มีการน�าเครื่องมือ  Happinometer  มาใช้ส�ารวจหาความต้องการของ

บุคลากร เพื่อทบทวนแผนงานและกิจกรรมต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการที่หลากหลายของบุคลากร  ส่งผลให้ระดับความผูกพัน

ของบุคลากรมีแนวโน้มสูงขึ้นและดีกว่าเป้าหมายอย่างต่อเนื่อง

การวัด การวิ เคราะห ์  และการจัดการความรู ้

บุคลากร
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กปน. ออกแบบระบบงานและกระบวนการท�างานเพือ่ให้สอดคล้องกับทศิทางองค์กร ความต้องการ/ความคาดหวังของลูกค้าและผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยี

โดยใช้ปัจจยัน�าเข้า ได้แก่ กฎหมาย กฎระเบยีบ มาตรฐานอุตสาหกรรม มาตรฐานสากล ข้อมลูเชงิเปรียบเทยีบขององค์กรคู่เทยีบ เทคโนโลยี 

ตลอดจนองค์ความรู ้  มาใช้ออกแบบ/ทบทวนขัน้ตอนการท�างาน ตั้งแต่การรับน�้าดิบ การผลิตน�้า การจ่ายน�้าและการให้บริการจนถึงบ้าน

ลูกค้า เพื่อส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นเลิศ โดยก�าหนดตัวชี้วัดกระบวนการและค่าเป้าหมายในการติดตามผลการด�าเนนิงาน 

และก�าหนดจุดควบคุม (Control Point) ส�าหรับควบคมุการปฏิบัติงานประจ�าวัน พร้อมทั้งก�าหนดแนวทางปรับปรุงกระบวนการท�างาน

โดยให้บคุลากรถอืปฏบิติัตาม MWA Active Model เพื่อให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการท�างานอย่างเป็นระบบและต่อเนือ่ง  นอกจากนี ้ กปน. 

ยงัค�านงึถงึการจดัการห่วงโซ่อปุทาน การเพิม่ประสิทธิภาพและประสิทธผิลกระบวนการด้วยแนวทางการควบคุมต้นทนุด้วย EVM และมกีารบริหาร

ความต่อเนือ่งทางธรุกจิ (BCM) ส�าหรับเตรียมความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน โดยได้จัดตั้ง “ศูนย์อ�านวยการแก้ไขปัญหาวิกฤตการณ์น�า้” 

ส�าหรบัเตรยีมความพร้อมในการป้องกนั แก้ไขปัญหาวกิฤตกิารณ์น�า้ที่เกิดจากภัยธรรมชาติหรือภัยจากการก่อการร้ายให้ทันต่อเหตุการณ์ 

โดยไม่ส่งผลกระทบต่อการด�าเนนิงานของ กปน. ในการผลติ จ่ายน�า้ และการให้บรกิารลูกค้า

กปน. มุ่งเน้นการส่งมอบผลิตภัณฑ์และบริการที่มีคุณภาพได้มาตรฐานในระดับสากล  เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตที่ดีของประชาชนกว่า 

10 ล้านคน  ท�าให้ผลลัพธ์ของการด�าเนินการดีกว่ามาตรฐานระดับสากล สะท้อนความส�าเร็จของการเป็นองค์กรสมรรถนะสูง ได้แก่ 

(1) ผลการด�าเนินการด้านผลิตภัณฑ์ เช่น คุณภาพน�้าประปาด้านกายภาพ เคมี และแบคทีเรีย  ดีกว่าค่ามาตรฐาน WHO ในระดับดีเลิศ 

(Excellent) ค่าความเป็นกรดด่าง (pH Value : Units) ดีกว่าค่ามาตรฐาน WHO และคูเ่ทยีบ  ค่าความขุน่ดกีว่ามาตรฐาน  WHO และคู่เทียบ  

(2) ผลการด�าเนินการด้านการมุ่งเน้นลูกค้า เช่น ระดับความพึงพอใจของลูกค้าสูงกว่าองค์กรคู่เทียบ (3) ผลการด�าเนินการด้านการก�ากับ

ดูแลองค์กร เช่น ผลการประเมิน ITA สูงกว่าค่าเฉลี่ยรัฐวิสาหกิจ และค่าเฉลี่ยของประเทศ  (4) ผลการด�าเนินการด้านการเงิน 

เช่น ต้นทุนผลิตต่อหน่วยน�้าผลิตดีกว่าคู่เทียบ อัตราผลตอบแทนต่อสินทรัพย์รวมสูงกว่าคู่เทียบ และหนี้สินต่อทุนดีกว่าคู่เทียบ

การประปานครหลวง  

ส�านกังานใหญ่ เลขท่ี 400  ถนนประชาช่ืน 

แขวงทุง่สองห้อง  เขตหลักส่ี กรุงเทพฯ 10210 

โทร 0 2504 0123 MWA Call Center 1125

การปฏิ บัติการ  

ผลลัพธ ์  
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ศาสตราจารย ์  ดร .  วิภาดา  คุณาวิกติ กุล

คณบดีคณะพยาบาลศาสตร ์

มหาวิทยาลัยเ ชียงใหม ่

คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ มุ่งม่ันก้าวสู่

การได้รับการยอมรับในเวทีโลกมาโดยตลอด การน�าเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาใช้เป็นกลไกในการส่งมอบคุณค่า

และตอบสนองลูกค้าทุกกลุ่ม โดยผ่านระบบการน�าองค์กร

อย่างมีวิสัยทัศน์ การสื่อสารที่ชัดเจน การวางแผนกลยุทธ์

และการด�าเนินการเชิงรุก การตัดสินใจโดยใช้ข้อมูลจริง 

การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ ไวต่อการปรับเปลี่ยนการด�าเนินการ

ให้ทันต่อการเปลี ่ยนแปลงของโลก และการปรับปรุง

การปฏิบัติงานอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้เกิดความย่ังยืนของ

องค์กรภายใต้ความร่วมมือ ร่วมใจของทุกคนในองค์กร

ในสภาพการเปลี่ยนแปลงที่มีทั ้งโอกาสและความท้าทายท่ี

หลากหลาย ส่งผลให้มีผลการด�าเนินงานที่ดีขึ้น และน�ามาซึ่ง

ความภาคภูมิใจในการได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 

(TQC 2019) คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

ยังคงมุ่งม่ันในการขับเคล่ือนองค์กรสู่อนาคตตามแนวทาง

ของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อให้บรรลุวิสัยทัศน์ ใน

การเป็นสถาบันการศึกษาพยาบาลช้ันน�าระดับสากลด้านการ

ศึกษาและการวิจัย 

คณะพยาบาลศาสตร ์ 

มหาวิทยาลัยเ ชียงใหม ่
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คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวทิยาลัยเชียงใหม่ เริม่จดัการศกึษาพยาบาลใน พ.ศ. 2503 นับเป็นปีที ่60 ของการจดัการศึกษา ปัจจุบันจัดการศึกษา

ในระดับปริญญาตรี โท และเอกทางการพยาบาล ทั้งหลักสูตรภาษาไทยและหลักสูตรนานาชาติทั้ง 3 ระดับ มีศิษย์เก่ารวม 13,065 คน 

เป็นบณัฑติไทย 12,813 คน และต่างชาต ิ252 คนจากกว่า 20 ประเทศทัว่โลก จ�านวนบคุลากรสายวชิาการ 122 คน  สายสนบัสนนุ 136 คน 

นกัศกึษาปรญิญาตร ี759 คน ปรญิญาโทและปรญิญาเอก 402 คน เป็นนศ.ไทย 1,028 คน นศ. ต่างชาติ 133 คน รวมทัง้หมด 1,161 คน คณะฯ 

มบีทบาทส�าคญัในการจดัการศกึษาสาขาทางการพยาบาลศาสตร์  ผลิตผลงานวิจยัด้านสุขภาพทีส่ร้างองค์ความรู้และน�าไปใช้ได้จรงิในการเรยีน

การสอน การบรกิารชมุชนรวมทัง้สร้างนวตักรรม มกีารให้บรกิารวิชาการในทกุช่วงวัยต้ังแต่ระยะต้ังครรภ์จนวาระสุดท้ายของชวิีตและการฝึกอบรม

ทัง้ในระดบัชาตแิละนานาชาต ิ โดยมวีสิยัทศัน์ว่า “คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชยีงใหม่ เป็นสถาบนัชัน้น�าระดบัสากลด้านการศึกษาและ

การวจิยั”  คณะฯ มุง่มัน่พฒันาคณุภาพการด�าเนนิการทกุด้านโดยใช้สมรรถนะหลักคือ การเสริมสร้างศักยภาพจากเครือข่ายทัง้ในประเทศและ

ต่างประเทศอย่างต่อเนือ่ง และความเป็นมอือาชพีด้านการบริหารองค์กร ด้านการสอน การวิจยั และการบริการวิชาการ ซึง่น�าไปสู่ความสามารถ

และความเข้มแขง็ในการด�าเนนิการตามบทบาทหลกัทกุด้าน ปรบัปรุงผลการด�าเนินการอย่างต่อเนื่องโดยการน�าเกณฑ์ TQA และ EdPEx เป็น

เครือ่งมอืในการบรหิารองค์กรสูค่วามเป็นเลศิ ท�าให้ผลการด�าเนนิการดขีึน้อย่างต่อเนือ่ง

ในการขบัเคลือ่นองค์กรสู่ความเป็นเลศินัน้ ผู้น�าระดบัสูงต้องมคีวามมุง่มัน่และแน่วแน่ในการด�าเนนิงาน ต้ังแต่การก�าหนดวิสัยทศัน์ ค่านยิมองค์กร

ทีช่ดัเจน ส่ือสารไปยงับคุลากร ลกูค้าทกุกลุม่ ผูส่้งมอบและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสียอ่ืน ๆ  การจดัท�ากลยทุธ์เพ่ือน�าไปด�าเนินการร่วมกัน การมุง่เน้นลูกค้า

และบคุลากร รวมทัง้การปรบัปรงุระบบการด�าเนนิการและการสร้างสภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อการพัฒนาองค์กรเพื่อให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกนัและ

เกดิผลลพัธ์ทีด่ใีนการด�าเนนิการ โดยการมส่ีวนร่วมของทกุคนในองค์กรเป็นปัจจยัส�าคัญทีส่่งผลให้องค์กรเกิดการพัฒนาอย่างต่อเนือ่งและยัง่ยนื   

ความท้าทายส�าคญัทีผ่ลกัดนัให้คณะฯ ต้องมกีารปรบัเปลีย่นการด�าเนนิการให้สอดรบักบัการเปลีย่นแปลงท่ีเกดิขึน้อยูต่ลอดเวลาเพือ่ให้สามารถแข่งขันและ

เกิดโอกาสในการพัฒนารวมทัง้สร้างนวตักรรมทีต่อบสนองต่อความต้องการของลูกค้าและสังคมโลก คอื การผลติบณัฑติพยาบาลให้มทีกัษะการเป็นพลเมอืงโลก 

ให้เกิดการเรยีนรูต้ลอดชีวติ มกีารปรบัหลกัสตูรและวธิกีารเรียนการสอนแบบใหม่ให้เหมาะกบัผูเ้รยีน การขาดแคลนพยาบาลในระบบสขุภาพ ท�าให้มข้ีอจ�ากัด

ในการลาศกึษาต่อ น�าไปสูก่ารสร้างนวตักรรมการออกแบบการจัดการเรียนการสอนแบบออนไลน์ นอกจากนัน้การก้าวสู่สังคมผูสู้งอายุ น�าไปสู่

การออกแบบหลกัสตูร การด�าเนนิการวจิยัและการบริการวชิาการด้านการดแูลผูส้งูอาย ุ โดยมกีารด�าเนนิการทีเ่ป็นระบบและใช้ข้อมลูจรงิในการตดัสินใจ

ค่านยิมองค์กร FONCMU (Faculty of Nursing Chiang Mai University) ทีท่กุคนในองค์กรเชือ่ ยดึถอืเป็นวถิกีารท�างานร่วมกนั 

  F - Focus on Quality การมุง่เน้นคณุภาพในทกุด้าน 

 O - Organizational Leadership การน�าองค์กรอย่างมวีสิยัทศัน์ 

 N - Nurturing การดแูลเอาใจใส่ซึง่กนัและกนั 

 C - Commitment and Community concerned ความผกูพนัทุม่เท และความรบัผดิชอบต่อชมุชนและสงัคม 

 M - Morality คณุธรรม จรยิธรรม 

 U - Unity ความเป็นเอกภาพ

ลักษณะองค ์กร

ส่ิงส� า คัญท่ี มีผลต ่อ วิ ธีการด�า เ นินงาน

ความท ้าทายส� า คัญท่ีองค ์กรเผชิญ
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ผูน้�าระดบัสูงน�าองค์กรอย่างมวีสิยัทศัน์ผ่านระบบการน�าองค์กร (Leadership System) เริม่จากการก�าหนดและทบทวนวสิยัทศัน์อย่างต่อเนือ่ง โดยรบัฟังเสยีง

ของลกูค้าทกุกลุม่และบุคลากร การวเิคราะห์สถานการณ์ท่ีเปลีย่นแปลงอยูต่ลอดเวลาจากการท�า SWOT analysis  มวีธิกีารทีเ่ป็นระบบในการสือ่สาร VMV 

นโยบาย และการด�าเนนิงานของคณะฯ ในปัจจบุนัและอนาคต กบับคุลากรทัว่ท้ังองค์กร ลกูค้า ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย และพันธมติร โดยการให้ข้อมลูจรงิ ชดัเจน 

ไม่มีอคต ิผ่านกจิกรรม Meet the dean คณบดสีญัจร การประชมุและสมัมนาต่าง  ๆก�าหนดกลยทุธ์ในการขบัเคลือ่นท่ีสอดคล้องกบัวสิยัทศัน์และพนัธกิจ 

ก�ากับดแูลให้มกีารด�าเนินการตามแผน รวมทัง้สร้างบรรยากาศให้เกดิการปฏบิติัอย่างจรงิจงัโดยเป็นแบบอย่างการปฏบิตัติน รวมท้ังก�าหนดให้มกีารจัดท�า 

TOR และประเมนิผลการปฏบิตังิานท่ีเชือ่มโยงกบัแผนและเป้าหมายของคณะฯ ตดิตามประเมนิผลความส�าเรจ็ทกุไตรมาส และให้ข้อเสนอแนะในการพฒันา

ปรบัปรงุ สร้างแรงจงูใจการปฏบิตังิานโดยการยกย่อง ชมเชย รวมทัง้จดัเวทกีารแลกเปล่ียนเรยีนรู ้พฒันาบคุลากรและพฒันานวตักรรม โดยใช้ค่านยิมของ

คณะฯ เป็นฐานในการปฏบิตังิานและใช้สมรรถนะหลกัในการร่วมขบัเคล่ือนโดยค�านงึถงึความเป็นนานาชาตใินการด�าเนนิงานทกุด้าน สร้างเครอืข่ายระดบั

ชาตแิละนานาชาตเิพิม่เตมิเพือ่ยกระดบัคณุค่าของผลิตภณัฑ์ท่ีส่งมอบให้แก่ลกูค้าทกุกลุ่ม ผูน้�าระดบัสงูมุง่มัน่ต่อการประพฤตปิฏบิตัติามกฎหมาย กฎระเบียบ

ข้อบงัคบัและจรยิธรรม โดยการเป็นแบบอย่างและก�าหนดให้เป็นส่วนหน่ึงของการประเมนิผลงานบคุลากร อีกทัง้ค�านงึถึงความกังวลของชมุชนทีม่ต่ีอ

ผลติภณัฑ์และการบรหิารจดัการองค์กร โดยใช้เป็นข้อมลูน�าเข้าของแผนการบรหิารความเสีย่ง ก�าหนดให้ความผาสกุและผลประโยชน์ของสงัคมเป็นหนึง่ในค่า

นยิมของคณะฯ (C-Commitment and Community concerned)  มกีารให้บรกิารวชิาการแก่ชมุชนเพือ่ยกระดบัความสามารถในการจดัการตนเองจนเป็น

ชมุชนต้นแบบและเป็นศนูย์การเรียนรู้ส�าหรับนักศกึษาพยาบาลทกุหลกัสูตร และผูเ้ข้าอบรมบรกิารวิชาการทัง้ในประเทศและต่างประเทศ จากระบบการน�าองค์กรท่ีมี

ประสิทธิผล ส่งผลให้คณบดไีด้รบัการยอมรบัทัง้ในระดบัชาตแิละนานาชาติ เช่น ได้รบัรางวลั Visionary Leadership จาก University of Alabama at 

Birmingham, USA รางวลั Nurse Researcher Hall of Fame จาก STTI, USA รางวัลศรีสังวาลย์ สาขาผูน้�าระดบันโยบาย รางวัลผูบ้ริหารดเีด่น 

มหาวิทยาลยัเชยีงใหม่ รางวลัผู้บรหิารดีเด่นด้านการสนบัสนนุการด�าเนนิการองค์กรพยาบาลด้านการสร้างองค์กรปลอดบหุร่ี นอกจากนัน้โครงการทีด่�าเนนิการ

โดยคณะฯ ยังได้รับรางวลัเลศิรฐั สาขาบรกิารภาครฐั ประเภทพฒันาการบริการ ระดบัด ีประจ�าปี พ.ศ.2561 และ 2562

การน� าองค ์กร 

กระบวนการวางแผนกลยทุธ์เชงิรกุ เริม่จากการวเิคราะห์ส่ิงแวดล้อมภายในและภายนอกของคณะฯ เพ่ือก�าหนด/ทบทวนวิสัยทศัน์โดยให้บุคลากรมี

ส่วนร่วมในการด�าเนนิการ ผู้บรหิารและกรรมการบรหิารคณะฯ ก�าหนด/ทบทวนวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ (SO) และระบบงาน โดยค�านงึถงึ

ความสมดลุของความต้องการ/ความคาดหวงัของลกูค้า ความได้เปรียบและความท้าทายเชงิกลยทุธ์ สมรรถนะหลัก และความเส่ียง เพ่ือให้บรรลุ

เป้าหมายความส�าเรจ็ของวสิยัทัศน์อย่างแท้จรงิ ก�าหนดตวัชีวั้ดทีช่ดัเจนตามวิสัยทศัน์ทีต่ัง้ไว้โดยใช้เกณฑ์การจดัอันดบัสถาบนัตาม QS World 

Ranking 4 ด้านของสาขาพยาบาลศาสตร์ จดัท�าแผนและกลยุทธ์การด�าเนินการ น�าแผนกลยุทธ์ไปใช้โดยการถ่ายทอดแผนพร้อมท้ังจัดท�าแผน

ปฏบิตักิาร ควบคูก่บัการจดัท�าแผนการเงนิและแผนบรหิารบุคลากรเพ่ือเตรียมขดีความสามารถและอัตราก�าลังบุคลากรรองรับการด�าเนินการตาม

แผนปฏบิตักิาร ตดิตามประเมนิผล รวมทัง้ปรบัเปลีย่นแผนเมือ่ผลการด�าเนนิงานเบีย่งเบนจากค่าเป้าหมายหรอืเมือ่มกีารเปล่ียนแปลงและโอกาสใหม่ 

เช่น การจดัการเรยีนการสอนออนไลน์เมือ่พบว่ามผีูเ้รยีนทีไ่ม่สามารถลาศึกษาต่อได้จากการขาดแคลนพยาบาล การเก็บสะสมหน่วยกิตล่วงหน้า

เพือ่เป็นทางเลอืกใหม่ให้ผูเ้รยีน เป็นต้น การด�าเนินการที่เป็นระบบดังกล่าวท�าให้คณะฯ มีผลลัพธ์ที่ดีขึ้นในการจัดการศกึษา การวจิยัทีส่ร้าง

องค์ความรูใ้หม่ และเกิดประโยชน์ต่อสังคมชุมชน สามารถน�าไปใช้ในการเรียนการสอนและการบริการวิชาการทัง้ในระดบัชาติและนานาชาติ 

การได้รบัรางวลัของบคุลากรทัง้สายวชิาการและสายสนบัสนนุอย่างต่อเนือ่ง ท�าให้คณะฯ ได้รับการยอมรับมากขึน้ทัง้ในระดบัชาติและนานาชาติ

กลยุทธ ์
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คณะฯ มุง่เน้นการตอบสนองความต้องการ ความคาดหวงัของลูกค้าเป็นส�าคัญ โดยการก�าหนดสารสนเทศทีต้่องการเพ่ือให้ตรงกับความต้องการ

ของลกูค้าทกุกลุม่อย่างแท้จรงิ มกีารจ�าแนกลกูค้าทีช่ดัเจน ก�าหนดช่องทางการรับฟังข้อมลูตามกลุ่มลูกค้าโดยผู้บริหารที่รับผิดชอบน�าเสนอใน

การประชมุเพือ่ให้ได้ข้อมลูทีค่รอบคลุมความความต้องการ/ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ และความผกูพันของลูกค้าทีส่�าคัญทุกกลุ่ม 

และน�าผลการวเิคราะห์ข้อมลูมาใช้ในการออกแบบและปรบัปรุงผลิตภณัฑ์และกระบวนการให้บริการลูกค้า เช่น การออกแบบให้นกัศึกษาระดบั

ปรญิญาตรหีลกัสตูรนานาชาตทิกุคนไปแลกเปลีย่น ณ มหาวิทยาลัยในต่างประเทศเป็นเวลาอย่างน้อย 4 สัปดาห์ เพ่ือตอบสนองความคาดหวัง

เรือ่งบรรยากาศความเป็นนานาชาติ การเรยีนการสอนเพือ่ให้บณัฑิตมคีวามเป็นพลเมอืงโลก การสร้างนวัตกรรมการจดัการเรียนการสอนออนไลน์ 

เพือ่ตอบสนองลกูค้าด้านการศกึษาทีไ่ม่สามารถลาศกึษาเตม็เวลาได้ การปรับกระบวนการพัฒนาโครงการวิจยัและแสวงหาทนุวิจยัให้สอดคล้องกบั

ความต้องการของแหล่งทนุ การปรบัและพฒันาหลกัสตูรฝึกอบรมทัง้หลักสูตรไทยและหลักสูตรนานาชาติตามความต้องการของผูเ้ข้าอบรม เป็นต้น 

รวมทัง้ การสนบัสนนุลกูค้าโดยมเีป้าหมายแตกต่างกนัตามกลุ่มลูกค้า เช่น จัดระบบการดแูลนกัศึกษาต่างชาติ ต้ังแต่เดนิทางมาถึงประเทศไทยจน

ส�าเรจ็การศกึษา ท�าให้ผลประเมนิความพงึพอใจต่อการดแูลเอาใจใส่จากคณะฯ สูงกว่าเป้าหมายอย่างต่อเนือ่ง ในด้านการจดัการข้อร้องเรียน มกีาร

เพ่ิมช่องทางการรบัข้อร้องเรยีนผ่านทางสื่อสงัคมออนไลน์ทีลู่กค้าเข้าถึงได้ง่าย และแบ่งระดบัความรนุแรงเป็น 3 ระดบั ทีม่แีนวทางการจดัการข้อร้องเรยีน

ทีแ่ตกต่างกัน โดยคณะฯ มคีวามมุง่มัน่ในการส่งมอบคณุค่าให้ลูกค้าอย่างต่อเนือ่ง ซึง่สอดคล้องกบัค่านยิม N-Nurturing การดูแลเอาใจใส่ซึง่กันและกนั

คณะฯ มุง่เน้นให้บคุลากรมขีดีความสามารถและจ�านวนทีเ่พียงพอต่อการปฏบิติังานเพ่ือผลักดันการบรรลุวิสัยทัศน์ของคณะฯ โดยจดัท�าแผนด้าน

บคุลากรที่สนับสนุนวัตถุประสงค์เชิงกลยทุธ์และแผนปฏบิตักิารทัง้ระยะสัน้และระยะยาว มีการจัดสรรภาระงานที่เหมาะสมกับศักยภาพของ

บุคลากรแต่ละราย โดยการก�าหนด TOR และประเมนิผลการปฏบิัติงานร่วมกับบุคลากรในแต่ละปี เพือ่ให้บคุลากรมเีป้าหมายในการท�างาน

ทีช่ดัเจน และเป็นส่วนหนึง่ของการขบัเคลือ่นกลยทุธ์ มกีารวางแผนความก้าวหน้าในอาชพีการงานให้บคุลากรและส่งเสริมโอกาสในการพัฒนา

ตนเองผ่านการจดัท�า IDP มีการก�าหนดประเดน็ในการพฒันาศักยภาพของบคุลากรทัง้สายวิชาการและสายสนบัสนนุในแต่ละปีจากผลการประเมิน

การปฏบิตังิานและขอบเขตของงานใหม่ที่สร้างขึ้นตลอดจนขีดความสามารถที่ต้องการเพื่อการขับเคลื่อนกลยุทธ์ นอกจากนี้ ยังรับฟังและ

ตอบสนองความต้องการของบคุลากร จดัการพฒันาบคุลากรในแต่ละปีหรือการให้ไปเพิ่มพูนความรู้และความสามารถจากสถาบันที่เก่ียวข้อง 

สร้างสภาพแวดล้อมโดยส่งเสรมิให้เกดิบรรยากาศท่ีดใีนการท�างาน วัสดอุุปกรณ์ทีส่่งเสริมให้การท�างานมปีระสิทธภิาพ จดัห้องออกก�าลังกาย

ส�าหรบับคุลากร และจัดสวสัดกิารตรวจสขุภาพประจ�าปี ส�ารวจความสุข ความผกูพันในงาน ประเมนิประสิทธผิลการเรียนรู้และการพัฒนา ส่งเสรมิ

ความก้าวหน้าในงานทัง้สายวชิาการและสายสนบัสนนุ  ส่งผลให้บุคลากรมคีวามรกัองค์กร ผูกพนัในองค์กร และมุง่ม่ันทุม่เทกบัการท�างานอย่างเตม็ความสามารถ

ลูกค ้ า

บุคลากร
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จากการด�าเนนิการพฒันาคณะฯ โดยใช้เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาติในระยะทีผ่่านมา ส่งผลให้ผลลัพธ์การด�าเนนิการในหลายเร่ืองมรีะดบัและ/

หรอืแนวโน้มทีด่ขีึน้ทัง้ในด้านการส่งมอบผลติภณัฑ์และบรกิารทีม่คุีณภาพและมคุีณค่า เช่น ผู้ส�าเรจ็การศึกษาทกุคนสามารถสอบผ่านขึน้ทะเบียน

ประกอบวชิาชพีในปีแรก ผูใ้ช้บณัฑติมคีวามพงึพอใจต่อบัณฑิตในระดับมากทั้งในด้านคุณธรรม คุณภาพ และทักษะการเป็นพลเมืองโลก 

บทความวจิยัทีไ่ด้รบัการตพีมิพ์เผยแพร่ในฐานข้อมูลระดับชาติและนานาชาติมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง ด้านการดแูลเอาใจใส่ลกูค้าและ

บคุลากร เช่น นกัศกึษามคีวามพงึพอใจต่อการดแูลเอาใจใส่ของคณะฯ รวมถึงคุณภาพการจดัการเรียนการสอน และบรรยากาศความเป็น

นานาชาตใินระดบัมากถงึมากทีส่ดุ แหล่งสนบัสนุนทนุวจิยัมคีวามพึงพอใจต่อผลงานวิจยัในระดบัมาก ผูใ้ช้บริการวิชาการวิชาการมากกว่า 95% 

มคีวามพงึพอใจต่อความเชีย่วชาญของวทิยากรในระดบัมากขึน้ไป ผูใ้ช้บริการวิชาการหลักสูตรนานาชาติทกุคนมคีวามพึงพอใจต่อบรรยากาศ

ความเป็นนานาชาตใินระดบัมากขึน้ไป ผลงานวจิยัของอาจารย์ทีไ่ด้รับการอ้างอิง (citation) มจี�านวนเพ่ิมสูงขึน้อย่างต่อเนือ่ง บคุลากรสายสนบัสนนุ

ได้รบัการส่งเสรมิให้มตี�าแหน่งสงูขึน้ บคุลากรทัง้สายวชิาการและสายสนบัสนุนมีความผูกพันต่อองค์กรในระดับมาก ด้านการน�าองค์กรและ

การก�ากบัดแูลองค์กรทีส่ะท้อนความเชื่อมั่นต่อการด�าเนินการของผู้น�าระดับสูงเพื่อมุ่งสู ่การบรรลุวิสัยทัศน์ที่ตั้งไว้ เช่น การรบัรูก้ารสือ่สาร

วสิยัทศัน์และค่านยิมของผู้น�าระดบัสูงและความพงึพอใจของบคุลากรสายวิชาการต่อการบริหารของคณะฯ มแีนวโน้มทีสู่งขึน้ ผลการด�าเนินการ

ตามตัวชี้วัดที่สะท้อนถึงความส�าเร็จของวิสัยทัศน์มแีนวโน้มที่ดีขึ้นทั้งในด้าน academic reputation, citation per paper, H-index 

ด้านความมัน่คงทางการเงนิและความส�าเรจ็ด้านการตลาด เช่น เงินรายได้จากค่าธรรมเนยีมและการบริการวิชาการ จ�านวนเงินเหลือจ่ายจาก

งบประมาณรายได้มแีนวโน้มทีด่ขีึน้อย่างต่อเน่ือง ร้อยละของนกัศึกษาต่างชาติระดบัปริญญาตรี โทและเอกทกุชัน้ปีในหลักสูตรนานาชาติมแีนวโน้ม

ทีส่งูขึน้ในทกุระดบั โดยปัจจบุนัมนีกัศกึษาต่างชาตจิาก 16 ประเทศทัว่โลกมาศึกษาท่ีคณะฯ และมผีูใ้ช้บริการวิชาการฝึกอบรมหลักสูตรนานาชาติ

จาก 29 ประเทศทัว่โลก นอกจากนัน้คณะฯ มผีลลพัธ์หลายเร่ืองท่ีดกีว่าคู่เทยีบ เช่น จ�านวนอาจารย์ทีด่�ารงต�าแหน่งศาสตราจารย์ ร้อยละของ

อาจารย์ทีม่คีณุวฒุปิรญิญาเอก ร้อยละของอาจารย์ท่ีมตี�าแหน่งทางวิชาการสูงขึน้ จ�านวนเงนิสนบัสนนุทนุวิจยัต่ออาจารย์ จ�านวนนกัศึกษาต่างชาติ

ในหลกัสตูรนานาชาต ิผลลพัธ์ดงักล่าวเอือ้ให้คณะฯ สามารถด�าเนนิการตามพันธกิจได้อย่างมัน่คง และสนบัสนุนการบรรลุวิสัยทศัน์ของคณะฯ

ผลลัพธ ์ 

คณะพยาบาลศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชยีงใหม่ 

110/406 ถนนอินทวโรรส ต�าบลสุเทพ 

อ�าเภอเมอืง จงัหวัดเชยีงใหม่ 50200

 โทร. 053-935024 แฟ็กซ์ 053-217145

Website: www.nurse.cmu.ac.th
   Facebook: www.facebook.com/foncmupage
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ศาสตราจารย ์  นายแพทย ์บรรณกิจ โลจนาภิวัฒน ์ 

คณบดี  คณะแพทยศาสตร ์ 

มหาวิทยาลัยเ ชียงใหม ่

ในปี 2560 คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

ได้น�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมาใช้เป็นแนวทาง

ในการบริหารคณะฯอย่างจริงจังทั่วท้ังคณะฯส่งผลให้

เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่องอย่ า ง เป ็นระบบใน

ทุกกระบวนการท�างานที่ส�าคัญ เป้าหมายและทิศทาง

ของคณะฯ มีความชัดเจน ส่งผลให้คณะฯ สามารถ

ตอบสนองต่อการเปล่ียนแปลงในปัจจุบันท่ีเกิดข้ึนอย่าง

รวดเร็วได้อย่างมีประสิทธิภาพผมและชาวสวนดอก

ทุกคนรู้สึกเป็นเกียรติและมีความภาคภูมิใจเป็นอย่างย่ิง 

ท่ีคณะแพทยศาสตร์ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความ

เป็นเลิศในครั้งนี้ ซึ่งเป็นสิ่งยืนยันว่าคณะแพทยศาสตร์ 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ด�าเนินการและพัฒนาบน

เส้นทางคุณภาพ มุ่งสู่การเป็นองค์กรที่เป็นเลิศ และ

มีส่วนช่วยในการพัฒนาประเทศชาติของเรา

คณะแพทยศาสตร ์

มหาวิทยาลัยเ ชียงใหม ่
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คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ก่อตั้งขึ้น ในปี พ.ศ. 2499 ตามนโยบายของรัฐบาลที่ต้องการกระจายโอกาสทางการศึกษา 

เพื่อตอบสนองต่อความต้องการแพทย์ของประเทศไทยที่เพิ่มสูงขึ้นในช่วงเวลานั้น นับเป็นโรงเรียนแพทย์แห่งแรกในภูมิภาค แห่งที่สาม

ของประเทศไทย ปัจจุบันได้รับการจัดอันดับเป็นโรงเรียนแพทย์ล�าดับที่ 251-300 ของโลก (QS Ranking ปี 2561) ก�าหนดวิสัยทัศน์มุ่งสู่

การเป็น“สถาบันการแพทย์ชั้นน�า ระดับมาตรฐานสากล” มีบุคลากรทั้งสิ้น 5,379 คน ด�าเนินการตามพันธกิจส�าคัญทั้ง 3 ด้าน คือ 

1. ผลิตบัณฑิตท่ีมคีณุภาพ คณุธรรม เป็นสากล ผ่านการให้บริการหลักสูตรแพทยศาสตรบณัฑติ หลักสูตรบณัฑติศึกษาและหลักสูตรฝึกอบรม

แพท ย์ประจ�าบ้าน 2. สร้างสรรค์งานวิจัยมาตรฐานสากลเพื่อชี้น�าด้านสุขภาพ ด�าเนินการวิจัยด้านสุขภาพเพื่อความเป็นเลิศทางวิชาการ 

พัฒนาและสร้างองค์ความรู้สนับสนุนการเรียนรู้ของผู้เรียนและเป็นประโยชน์ในการพัฒนาสังคม และ 3. ให้บริการสุขภาพที่ได้มาตรฐาน

ระดับสากล โดยให้บริการรักษาพยาบาลแก่ผู้ป่วย เพื่อใช้เป็นแหล่งสนับสนุนการเรียนการสอนแก่ผู้เรียนและสนับสนุนการวิจัย ผ่านการ

ด�าเนินการของโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ซึ่งเป็นโรงพยาบาลตติยภูมิ จัดเป็นโรงพยาบาลที่มีขนาดใหญ่ที่สุดในภาคเหนือ

คณะฯ  ด�าเนินการโดยใช้แนวทางเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

เ พ่ื อพัฒนาองค์กร ส่งผลให้เกิดการพัฒนาระบบปรับปรุงผล

การด�าเนนิงานของคณะ ดงัรปูที ่1 ซึง่เป็นสิ่งส�าคัญที่มีผลต่อวิธกีาร

ท�างานของคณะฯ ในภาพรวม ก่อให้เกดิการพฒันาอย่างต่อเนื่องทั่วทัง้

องค์กร โดยแบ่งการพัฒนาหน่วยงานในคณะฯ ออกเป็น 3 ระยะ 

ตามระดบัการพฒันาหน่วยงาน ได้แก่ ระยะท่ี 1: มุง่เน้นการสร้าง

มาตรฐานการท�างาน โดยใช้กระบวนการประกนัคณุภาพระดบัสากล

ในทกุระบวนการ ระยะที ่2: มุง่เน้นการพฒันากระบวนการท�างานให้

มปีระสทิธภิาพทีส่งูขึน้อย่างต่อเนือ่ง และระยะที ่3: มุง่เน้นการพัฒนา

สูค่วามเป็นเลศิ ตามแนวทางเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิผ่านระบบ

การจดัการความรู ้และการแลกเปลีย่นผลการด�าเนนิการทีเ่ป็นเลิศ

ลักษณะองค ์กร

ส่ิงส� า คัญท่ี มีผลต ่อ วิ ธีการด�า เ นินงาน

รปูที ่1: ระบบปรบัปรงุผลการด�าเนินการของคณะแพทยศาสตร์
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ทมีผูบ้รหิารคณะแพทยศาสตร์ วเิคราะห์ปัจจัยส�าคัญที่ส่งผลกระทบต่อการด�าเนินการ โดยใช้กระบวนการสัมมนาวางแผลกลยุทธ์ประจ�าปี 

ก�าหนดเป็นความท้าทายทีส่�าคญัทีค่ณะแพทยศาสตร์เผชิญอยู่ในปัจจบุนั ซึง่ส่งผลกระทบต่อคณะแพทยศาสตร์ทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ได้แก่

ความท ้าทายส� า คัญท่ีองค ์กรเผชิญ

1.การเพิ่มขึ้นของโรงเรียนแพทย์อย่างต่อเนื่อง ประกอบกับนักเรียนจ�านวนมากเดินทางไปเรียนหลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิต

ในต่างประเทศ ส่งผลให้การแข่งขันในการรบันกัเรียน นกัศึกษา เข้าศึกษาต่อในหลักสูตรต่าง ๆ 

2. นโยบาย Thailand 4.0 เป็นนโยบายของรัฐบาลทีมุ่ง่เน้นการสร้างนวัตกรรมและเทคโนโลย ีทางด้านการเรียนรู้ และด้านสุขภาพ เพือ่

พฒันาประเทศ การเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยีและการส่ือสาร ทีม่กีารพัฒนาอย่างรวดเร็ว ส่งผลต่อรปูแบบของหลักสูตร การวิจยั การรกัษาพยาบาล 

และกระบวนการส่งมอบผลติภณัฑ์ไปยงัลกูค้า 

3. ปัญหาทางสขุภาพทีเ่ปลีย่นแปลงไป เนือ่งจาก ปัญหาหมอกควันทีท่วีความรุนแรงขึน้ทกุ ๆ ปี ส่งผลต่อสุขภาพของประชาชนใน

ภมูภิาค ผนวกกบัการเข้าสูส่งัคมผูส้งูอายขุองประเทศไทย ส่งผลให้อุบติัการณ์และความชกุของ โรคเรือ้รังไม่ติดต่อ (NCD) ซึง่เป็น

สาเหตกุารเสยีชวีติอนัดบัหนึง่ของประชากรไทยเพ่ิมขึน้ตามไปด้วย 

4. ความคาดหวงัของผูเ้รยีนและผูป่้วยทีส่งูขึน้ ส่งผลให้คณะฯ ปรบัปรงุระบบการด�าเนนิการให้มปีระสทิธภิาพ พฒันาบคุลากร ใช้เทคโนโลยี

ช่วยในการด�าเนนิการ พฒันาหลกัสตูรทีต่รงกบัความต้องการของตลาด ขยายตลาดผูใ้ห้ทนุวิจยัรายใหม่ เพ่ือให้คณะฯ มรีายได้อย่างยัง่ยนื
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เพือ่ให้สามารถตอบสนองต่อความท้าทายส�าคญัทีค่ณะเผชญิอยูไ่ด้ คณะฯ ได้ด�าเนนิการทบทวนและวางแผนกลยทุธ์อย่างเป็นระบบเป็นประจ�าทุกปี 

เริม่จากการวเิคราะห์สถานการณ์ของคณะฯ โดยใช้ปัจจัยน�าเข้าที่ส�าคัญ เช่น สภาพด้านการแข่งขัน, สรุปผลการด�าเนนิการตามกลยทุธ์และ

กระบนวการท�างานที่ส�าคัญในรอบปีที่ผ่านมา เป็นต้น เพื่อน�ามาก�าหนดความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ของคณะ อนัน�าไปสู่

การก�าหนดแผนกลยทุธ์ในวาระบรหิาร 2560 – 2563: แผนกลยุทธ์ IWISH ดังรูปที่ 2 ที่สามารถตอบสนองต่อความท้าทายดังกล่าวได้อย่างมี

ประสทิธภิาพ ใช้ประโยชน์จากสมรรถนะหลกั ความได้เปรยีบและโอกาสเชงิกลยทุธ์ เพ่ือเพ่ิมขดีความสามารถของคณะฯ ในการมุง่สู่การบรรลุวิสัยทศัน์

ทีก่�าหนด โดยมวีตัถปุระสงค์เชงิกลยทุธ์ส�าคญั 5 ด้าน คอื 1. International Player: มุง่สู่การยอมรับระดบัสากล ผ่านการพัฒนาหลักสูตรนานาชาติ

ทีด่งึดดูผูเ้รยีน และยกระดบัผลงานวจัิยท่ีมคีณุภาพ ร่วมกบัเครือข่ายสถาบนัทีม่ชีือ่เสียงในต่างประเทศ 2. Wisdom Leader: การเป็นผูน้�าองค์ความรู้

ทางด้านการแพทย์ จดัตัง้ Academic Hub มุ่งเน้นการจัดการเรียนการสอนในศาสตร์การแพทย์สมัยใหม่ เช่น Medical Informatics เป็นต้น 

3. Innovative Medical School: ยกระดับการเป็นโรงเรียนแพทย์แห่งนวัตกรรม พัฒนานวัตกรรมทางด้านหลักสูตร และการรักษาพยาบาล 

4. Sophisticated and Comprehensive Medicine: พัฒนาการเป็นผู้น�าการแพทย์อันทันสมัยและบูรณาการ ลงทุนจัดตั้ง Medical Hub 

เพือ่ให้การรกัษาพยาบาลคุณภาพและมาตรฐานสากล และ 5. Happy Organization: ปฏรูิปเป็นองค์กรทีส่ร้างความสุข ด�าเนนิการโดยมุง่เน้นลูกค้า 

ก่อให้เกดิความพงึพอใจกบัลกูค้าทุกกลุม่ และให้การสนบัสนนุชมุชนทีส่�าคัญของคณะฯ คือ ชมุชนพระภกิษุสงฆ์ในเขตภาคเหนือ

รปูที ่2: แผนกลยทุธ์ IWISH คณะแพทยศาสตร์

คณะได้ด�าเนนิการในการสนบัสนุนและสร้างความเข้มแขง็ให้แก่ชมุชนทีส่�าคัญของคณะฯ คือ ชมุชนพระภกิษุสงฆ์ในเขตภาคเหนือ อย่างเป็นระบบ 

จากการทบทวนผลการด�าเนินการในปีทีผ่่านมา ร่วมกบัการรบัฟังเสียงจากพระภกิษุสงฆ์ในภาคเหนอื ผ่านกระบวนการเยีย่มชมุชนโดยคณบด ีและ

ทมีบรหิาร น�าไปสูก่ารบรรจกุลยุทธ์ด้านให้การสนบัสนนุชมชนลงไปในแผนกลยุทธ์ IWISH ด�าเนินการปรับปรุงจากตึกสงฆ์อาพาธ พัฒนาเป็น

โรงพยาบาลสงฆ์ แห่งโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ เพือ่ให้การรกัษาพยาบาลท่ีมคุีณภาพ มาตรฐานระดบัสากล โดยใช้สมรรถนะหลักของคณะฯ 

ในด้านการให้การรกัษาพยาบาลอย่างเตม็ประสทิธภิาพ  อีกทั้งให้การรักษาพยาบาลภายใต้บรรยากาศและการบริการท่ีเหนอืกว่าความคาดหวงั

ของพระภกิษสุงฆ์ การทบทวนปรบัปรงุอย่างเป็นระบบนี ้ส่งผลให้ชุมชนพระภิกษุสงฆ์มคีวามพึงพอใจสูงขึน้ ไว้วางใจในโรงพยาบาลสงฆ์ ของคณะฯ 

แนะน�าพระภกิษสุงฆ์อาพาธรปูอืน่ๆ มาเข้ารบับรกิาร ท�าให้จ�านวนพระภิกษุสงฆ์มารับบริการเพิ่มที่โรงพยาบาลสงฆ์เพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง

การด�า เ นินการ ท่ี โดดเด ่น

ด ้ านกลยุทธ ์และ บุคลากร
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คณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลัยเชยีงใหม่

 110 ถ.อินทวโรรส ต.ศรีภมู ิอ.เมอืงเชยีงใหม่ 

จ.เชยีงใหม่ 50200 โทรศัพท์ 053-936150

 อีเมล medinfo@cmu.ac.th
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ศาสตราจารย ์  นายแพทย ์ป ิย ะ มิตร  ศรีธรา 

คณบดีคณะแพทยศาสตร ์

โรงพยาบาลรามาธิบดี  มหาวิทยาลัยมหิดล

สิ่งส�าคัญที่ท�าให้คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวิทยาลัยมหิดล 

ได้รับรางวัลในครั้งนี้ เกิดจากความมุ่งมั่น และความร่วมมือของทีมบริหาร 

ที่พยายามปลูกฝังคุณภาพให้อยู่ในงานประจ�า โดยใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ Thailand Quality Award : TQA เป็นเครื่องมือขับเคลื่อนองค์กร 

พรอ้มทัง้กระตุน้ใหบ้คุลากรทกุระดบัเกดิความตระหนกัเล็งเห็นถึงความส�าคัญ

ของการพัฒนาคุณภาพ นอกจากน้ันยังเกิดจากความร่วมมือร่วมใจของบุคลากร

ในการวิเคราะห์งาน มีท�างานร่วมกัน เกิดการบูรณาการข้ามสายงาน และ

ใช้ข้อมูลป้อนกลับ  (feedback  report)  ที ่ ได้ร ับจากการประเมินมาทบทวน 

ท�าให้ทราบประเด็นที่องค์กรต้องปรับปรุง และด�าเนินการให้ดีขึ ้น รวมถึงได้

น�าจุดแข็งไปสู่การพัฒนาต่อยอด ซึ่งการด�าเนินการด ังกล่าวส่งผลให้

คณะฯ มีกระบวนการท�างานมีระบบ และมีผลลัพธ์ที ่ด ีขึ ้นอย่างก้าวกระโดด 

ส�าหรับความภาคภูมิใจที่ได้รับรางวัลอันทรงเกียรติในครั้งนี้ เกิดจากการน�า

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซึ่งเป็นเครื่องมือการบริหารจัดการที่เป็นเลิศ

มาใช้ให้เหมาะสมกับบริบทของคณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 

โดยมีการปรับระบบงาน และกระบวนการที่ส�าคัญ เกิดมาตรฐานและทิศทาง

การท�างานที่ชัดเจน มีวัฒนธรรมองค์กรในการพัฒนาคุณภาพให้อยู่ ใน

งานประจ�าจนเกิดผลการด�าเนินงานที่ดีและสร้างความยั ่งยืน  โดยมีเป้าหมาย

คือการค�านึงถึงประโยชน์ต่อผู้รับบริการและประเทศชาติเป็นส�าคัญ ทั้งนี้จากที่

คณะฯ ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ (Thailand Quality Class: TQC)

ในครั้งนี้ ได้สร้างความภาคภูมิใจให้กับบุคลากรชาวรามาธิบดีทุกคนเป็น

อย่างย่ิงท่ีจะมุ่งสู่การพัฒนาคุณภาพและการรักษามาตรฐานการท�างานให้

เกิดประสิทธิภาพต่อไป

คณะแพทยศาสตร์

โรงพยาบาลรามาธิบดี

 มหาวิทยาลัยมหิ ดล
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คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธบิด ีมหาวทิยาลยัมหดิล เป็นสถาบนัอุดมศึกษาในสังกัดมหาวิทยาลัยมหดิล เปิดด�าเนนิการมาต้ังแต่ปี พ.ศ.

2512 มจีดุมุง่หมายในการสร้างและถ่ายทอดองค์ความรู้ทางการแพทย์และการพยาบาล ตลอดจนวิทยาศาสตร์สุขภาพ เพื่อความเป็นเลิศ

ทางวชิาการและวจิยั มกีารให้บรกิารด้านสขุภาพเพื่อสนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัย ซึ่งต้องมีความสมดุลระหว่างกลุ่มผู้ป่วยต่างๆ 

ได้แก่ ผู้ป่วยทั่วไปจนถึงผู้ป่วยโรคซับซ้อน คณะฯ มพีนัธกจิด้านการศกึษา การวจิยัด้านวทิยาศาสตร์สขุภาพ และการดูแลสุขภาพ มีวิสัยทัศน์ 

“คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดีเป็นสถาบันการแพทย์ชั้นน�าในระดับสากล” และใช้ค่านิยม “มุ่งเรียนรู้ คู่คุณธรรม ใฝ่คุณภาพ 

ร่วมสานภารกิจ คิดนอกกรอบ รับผิดชอบสังคม” เป็นหลักในการท�างาน  

คณะฯจัดการศึกษาในระดับปริญญาตรี 4 หลักสูตร ได้แก่ หลักสูตรแพทยศาสตร์ หลักสูตรพยาบาลศาสตร์ หลักสูตรวทิยาศาสตร์

สาขาความผิดปกติของการสื่อความหมาย และหลักสูตรวิทยาศาสตร์สาขาปฏิบัติการฉุกเฉินการแพทย์ นอกจากนั้นคณะฯ มีหลักสูตร

ในระดับปริญญาโท  หลักสูตรปริญญาเอก หลักสูตรการฝึกอบรมแพทย์ประจ�าบ้าน และหลักสูตรแพทย์ประจ�าบ้านต่อยอด

 

ปัจจุบันคณะฯ มีการด�าเนินงาน 2 วิทยาเขต คือ คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี วิทยาเขตพญาไท และสถาบันการแพทย์

จักรีนฤบดินทร์ อ.บางพลี จ.สมุทรปราการ ซึ่งสถาบันการแพทย์จักรนฤบดินทร์ ได้เริ่มให้บริการผู้ป่วยตั้งแต่ พ.ศ. 2560 และเป็น

แหล่งการเรียนรู้ของนักศึกษาตั้งแต่ปี พ.ศ. 2562 เป็นแหล่งฝึกการเรียนการสอนของนักศึกษาแพทย์ในปี พ.ศ. 2563 

ทั้งนี้คณะฯ มีการจ�าแนกประเภทบุคลากร ได้แก่ บุคลากรสายวิชาการทั้งอาจารย์ นักวิจัย  บุคลากรสายสนับสนุนวิชาชีพเฉพาะ บุคลากร

สายสนับสนุนวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุนทั่วไป นอกจากนั้นยังมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารที่ทันสมัยตอบสนอง

การบริการผู้ป่วย  มีศูนย์พัฒนานวัตกรรมทางการแพทย์  และมีเครื่อมืออุปกรณ์ที่เป็นเทคโนโลยีชั้นสูงทางการแพทย์ส�าหรับรองรับผู้ป่วย

โรคซับซ้อนที่ถูกส่งต่อจากโรงพยาบาลอื่น ให้ได้รับการรักษาอย่างมีประสิทธิภาพ 

ลักษณะองค ์กร
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1)  การเป็นองค์กรทีม่ชีือ่เสยีง มภีาพลกัษณ์ทีด่ ีเป็นทีย่อมรับของสังคม ท�าให้มีโอกาสได้ดแูลผูป่้วยโรคซบัซ้อนในสาขาต่างๆ  อย่างครอบคลมุ 

2) การน�าอย่างมีวิสัยทัศน์ของทีมผู้บริหารท�าให้เกิดนวัตกรรมต่างๆ เช่น รูปแบบการบริหารจัดการที่คล่องตัวและตอบสนองความ

ต้องการ การมีหลักสูตรแพทยศาสตรบัณฑิตควบรวมกับหลักสูตรวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต การจัดสิ่งแวดล้อมเพื่อส่งเสริม

นวัตกรรมทางการแพทย์ที่ผู้เชี่ยวชาญในสาขาอื่นๆ มาท�างานร่วมกับบุคลากรทางการแพทย์  รวมทั้งการสนับสนุนให้มีการพัฒนา

คุณภาพและขอรับรองตามมาตรฐานต่างๆ ในพันธกิจการศึกษาและการดูแลสุขภาพ

3) การใช้ความเชีย่วชาญจากสมรรถนะหลักขององค์กรในทุกพันธกิจ ท�าให้มกีารพัฒนาความรู้และเทคโนโลยทีางการแพทย์ทีท่นัสมัยใน

การดูแลผู้ป่วยโรคซับซ้อน มีโครงการวิจัยขนาดใหญ่เป็นฐานส�าหรับการต่อยอด

4) การมีเครือข่ายความร่วมมือทั้งในประเทศและต่างประเทศ ทั้งในระดับองค์กรและระดบับคุคล ทัง้ด้านวชิาการและด้านนโยบาย ทัง้

กบัภาครัฐและกับภาคเอกชน ท�าให้บุคลากรของคณะสามารถติดตามความก้าวหน้าทางวชิาการและจดุประกายให้เกดิแผนงานโครงการ

รเิริม่ใหม่ๆ น�าไปสูก่ารชีน้�าสงัคมทัง้ในระดบันโยบายและระดบัปฏบิติั

5) การออกแบบระบบงานทีส่่งเสรมิให้เกดิความร่วมมอืระหว่างวิชาชีพและระหว่างพันธกิจต่างๆ โดยยึดประโยชน์ต่อผู้ป่วย นกัศกึษา 

และสังคมเป็นหลัก

6) การเรียนรู้ที่ฝังอยู่ในงานปกติประจ�า เช่น การมรีะบบขอค�าปรึกษาเป็นล�าดับชั้นในการดูแลผู้ป่วย การวางแผนดแูลผูป่้วยร่วมกนั 

การเรยีนรูจ้ากกรณีศึกษาในหลากหลายรปูแบบ

7) การใช้ข้อมูลเพื่อการตัดสินใจที่ส�าคัญ คณะฯ มีระบบธุรกิจอัจฉริยะที่สามารถประมวลผลข้อมูลจากแหล่งต่างๆ มาวเิคราะห์เพือ่

สนับสนุนการตัดสินใจทั้งในระดับปฏิบัติการและระดับนโยบาย

8) ความสามารถในการหารายได้มาเสริมงบประมาณจากภาครัฐ ทั้งในรูปแบบของมูลนิธิรามาธิบดี และการจัดบริการผู้ป่วย

ส่ิ งส� า คัญท่ี มีผลต ่อ วิ ธีการด�า เ นินงาน

ปัจจัยความส�าเร็จที่ส�าคัญขององค์กร ได้แก่
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1) การผลิตบัณฑิตที่มุ่งเน้นผลลัพธ์และการวิจัยที่มีผลกระทบสูง เพื่อตอบสนองนโยบายของมหาวิทยาลัยและประเทศ

2) การบริหารทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพและการสร้างความยั่งยืนทางการเงิน

3) การตอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างมีประสิทธิภาพ

4) ปัญหาสุขภาพของผู้ป่วยที่มีความซับซ้อนมากขึ้น ต้องการวิทยาการ เทคโนโลยี และทรัพยากรมากขึ้น โดยเฉพาะในกลุ่มผู้สูงอายุและ

ผู้ป่วยโรคเรื้อรัง เป็นความท้าทายส�าหรับพันธกิจดูแลสุขภาพและพันธกิจวิจัย ขณะเดียวกันคณะต้องรักษาสัดส่วนของผู้ป่วยทั่วไปเพื่อ

พันธกิจการศึกษาด้วย

5) การสรรหาและเตรยีมบคุลากรเพือ่รองรบัพนัธกจิทีก่�าลงัขยายตัว รวมทัง้การพัฒนาบคุลากรเพ่ือพร้อมรับการเปล่ียนแปลงทัง้ภายในและภายนอก

ความท ้าทาย ท่ีคณะฯ ยัง เผชิญอยู ่
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1) ศกัยภาพในการสร้างผลงานวิจัย การผลิตบัณฑิต และการให้การดูแลสุขภาพซึ่งอยูใ่นระดับ top 3 ของประเทศ ดังตัวอย่างผลงานวจิยั

ได้รับการตีพิมพ์ในระดับนานาชาติเพิ่มขึ้น จ�านวน citation ของงานวิจัยย้อนหลัง 5 ปีดีกว่าคู่เทียบ หลักสูตร วท.บ.ปฏิบัติการฉุกเฉิน

ทางการแพทย์ได้รับความนิยมเป็นอันดับหนึ่งของประเทศ และได้รบัการจดัอนัดบัเป็นที ่1 หรอื 2 ของ Thailand Most Admired Company 

ในกลุ่มโรงพยาบาล (รัฐและเอกชน) ต่อเนื่องมา 5 ปี

2) การพัฒนาระบบงานตามมาตรฐานที่มีความเป็นสากลจนได้รับการรับรอง เช่น ด้านการศึกษา ได้รับการรับรองตามเกณฑ์มาตรฐาน 

World Federation for Medical Education (WFME) และ Asian University Network Quality Assurance (AUN-QA)  ด้านการดแูลสุขภาพ 

ได้รับการรับรอง Advanced HA, JCI, Disease Specific Certification, รวมทั้งมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพและมาตรฐานทางห้อง

ปฏิบัติการต่างๆ

3) มีการใช้ประโยชน์จากงานวิจัยในการขับเคลื่อนนโยบายทั้งระดับชาติ เช่น สารตะกั่วในสีทาบ้าน อันตรายต่อสมองในนักมวยเด็ก สิทธิ

ประโยชน์ส�าหรับผู้ป่วยโรคซับซ้อนและโรคหายาก นโยบายลดการบริโภคเกลือ การพัฒนา Application เพื่อประเมินปัจจัยเสี่ยงต่อการ

เกิดโรคหัวใจ หลอดเลือด และเมทาบอลิซึม

4) การพฒันาระบบบรกิารทีม่ปีระสิทธผิลเทยีบเคยีงกบัสากล เช่น การปลูกถ่ายอวัยวะ ผู้ป่วยโรคมะเร็ง ผู้ป่วยโรคกล้ามเนื้อหัวใจตายเฉียบพลัน 

ผู้ป่วยโรคหลอดเลือดสมอง การตั้งครรภ์ของผู้มีบุตรยาก และระบบบริการที่มีประสิทธิภาพ เช่น ระบบ fast track ส�าหรับดูแลผู้ป่วยที่

ต้องการดูแลอย่างเร่งด่วน บริการที่ลดการใช้เตียงนอนของโรงพยาบาล เช่น home chemotherapy, home ventilation, palliative care

5) การให้บริการวิชาการขั้นสูง เช่น ศูนย์พิษวิทยา ซึ่งให้ค�าปรึกษาด้านพิษวิทยาและสนับสนุนยาต้านพิษ และได้รับการจัดตั้งเป็น 

WHO Collaborating Center ด้านพิษวิทยา

6) การให้บริการวิชาการแก่ประชาชนผ่านสถานโีทรทศัน์ “รามาแชนแนล” ซึง่มคึวามหลากหลายของเนือ้หา วิธกีารน�าเสนอ ช่องทางการเข้าถึง 

ท�าให้ประชาชนได้รับความรู้เกี่ยวกับสุขภาพที่ถูกต้องได้อย่างกว้างขวาง

7) การส่งเสริมและสนับสนุนกลุ่มผู้ป่วยให้รวมตัวกันและมีบทบาทช่วยเหลือกันในลักษณะ self-help group ซึ่ง customer engagement 

ในระดับสูง และหลายกลุ่มก้าวหน้าถึงขั้นมีบทบาทในการขับเคลื่อนนโยบายสาธารณะ

การด�า เ นินการ ท่ีคณะฯ มีความโดดเด ่น

คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธบิด ีมหาวิทยาลัยมหิดล 

เลขที ่270 ถนนพระรามหก แขวงทุง่พญาไท

 เขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร 10400 

https://www.rama.mahidol.ac.th/
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นายอภิรมย ์  สุขประ เส ริฐ             

ผู ้ จัดการ 

ธนาคารเพื่ อการเกษตรและสหกรณ ์การเกษตร

ปัจจุบันสถานการณ์โลกมีการเปล่ียนแปลง

อย่างรวดเร็ว การเตร ียมความพร้อม  

การปรับตัว และการพัฒนาปรับปรุงองค์กร

อย่างต่อเ น่ืองจึงเป็นปัจจัยส�าคัญท่ีจะน�า

องค์กรสู่ความส�าเร็จ โดยมีความท้าทายคือ 

การยกระดับองค์กรเทียบเคียงมาตรฐาน

ระดับสากล การน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติ (TQA) มาเป็นเครื่องมือในการประเมิน

ตนเองขององค์กร (Check-up) ท�าให้ ธ.ก.ส. 

มองเห็นจุดอ่อน จุดแข็งในการน�ามาก�าหนด

กรอบในการข ับเคลื ่อนองค์กร เพื่อก้าวสู่

องค์กรที่มสีมรรถนะสูง (High Performance 

Organization) อย่างม่ันคงและยั่งยืนตลอดไป

ธนาคารเพื่ อการเกษตร

และสหกรณ ์การเกษตร
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ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร (ธ.ก.ส.) จัดต้ังขึ้นเมื่อปี พ.ศ. 2509 เป็นสถาบันการเงินเฉพาะกิจในสังกัด

กระทรวงการคลัง มีวัตถุประสงค ์ เพื่ อให ้ความช่วยเหลือทางการเงินแก่เกษตรกร กลุ ่มเกษตรกร และสหกรณ์การเกษตร 

ในการประกอบอาชีพเกษตรกรรม อาชีพที่เกี่ยวเนื่องกับเกษตรกรรม หรืออาชีพนอกภาคเกษตรกรรม อันจะเป็นการเพิ่มรายได้ 

พัฒนาคุณภาพชีวิตของเกษตรกร และครอบครัว ลดบทบาทของเงินกู้นอกระบบ และช่วยเหลือเกษตรกรรายย่อยให้เข้าถึงแหล่งเงินทุน 

ตลอดจนสามารถให้บริการด้านการเงินการธนาคารแก่บุคคลทั่วไปได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ปลอดภัยและทันสมัย โดยมีผลิตภัณฑ์หลัก

คือ ผลิตภัณฑ์ด้านสินเชื่อ และผลิตภัณฑ์ด้านเงินฝาก มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายทั้ง Offline และ Online อาทิ สาขาธนาคาร

ที่ครอบคลุมทั่วประเทศ เครือข่ายทางการเงิน และ A-Mobile Application ควบคู่ไปกับการพัฒนาเกษตรกรให้มีศักยภาพในการ

ประกอบอาชีพเกษตรกรรมอย่างยั่งยืนและหลุดพ้นจากความยากจน โดยน้อมน�าตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง ซึ่งมีชุมชนเป็น

ศูนย์กลางเพ่ือสร้างความเข้มแข็งทางเศรษฐกิจ รับผิดชอบต่อสิ่งแวดล้อม รักษาอัตลักษณ์ทางสังคมและวัฒนธรรมอย่างยั่งยืน 

ภายใต้วิสัยทัศน์ “เป็นธนาคารพัฒนาชนบททีย่ัง่ยนื มุง่สนับสนุนการพัฒนาเศรษฐกิจฐานราก เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของคนในชนบท”

ธ.ก.ส. ได้ก�าหนดกรอบการด�าเนนิงานให้เป็นทศิทางเดยีวกนั ทีมุ่ง่เน้น

การสร้างสมดลุโดยใช้หลกั 3C  ซึง่ประกอบด้วย การมุง่เน้นดแูลลูกค้า

เชงิรกุ (Customer Centric) การมุง่พฒันาศกัยภาพชมุชนแบบ

บรูณาการ (Community Based) และการเพิม่ขดีความสามารถองค์กร 

(Competitiveness) โดยมกีลไกการขบัเคลือ่นผ่านแนวทาง 3P คือ 

การปรบัมโนทศัน์ (Paradigm) โดยสร้างจติส�านกึการค�านงึถึงลูกค้า 

การมธีรรมาภบิาล และด�าเนินงานอย่างยั่งยืน การปรับรูปแบบ

การบรหิาร (Platform) ให้เกิดความยืดหยุ่นและเกิดการท�างาน

ข้ามสายงานในรปูแบบ Project Based และการปรบัรปูแบบการท�างาน 

(Pattern) ซึง่เป็นกลไกส�าคญัทีมุ่ง่สูค่วามส�าเรจ็ในการด�าเนนิงาน

ลักษณะองค ์กร

ส่ิงส� า คัญท่ี มีผลต ่อ วิ ธีการด�า เ นินงาน
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ความท ้าทายส� า คัญท่ีองค ์กรเผชิญ

ลูกค ้ า

ธ.ก.ส. ด�าเนินการตามวิสัยทัศน์ที่มุ่งมั่นยกระดับคุณภาพชีวิตของคนในชนบท พัฒนาการให้บริการและกระบวนการท�างานอย่างต่อเนื่อง

เพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของปัจจัยภายในและภายนอกที่ส่งผลต่อทิศทางการด�าเนินงานของธนาคาร ไม่ว่าจะเป็นด้านเทคโนโลยี

ทางการเงินที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว (Disruptive Financial Technology) เกษตรกรเข้าสูว่ยัสงูอายุ ความผันผวนของราคาสนิค้า

เกษตร ความแปรปรวนของสภาพภมูอิากาศ รวมถงึนโยบายและกฎระเบยีบของภาครัฐที่ก�ากับดูแล น�าไปสู่การทบทวนยุทธศาสตร์เพ่ือจัดการ

กบัความท้าทายและใช้ประโยชน์จากความได้เปรียบ เพื่อสร้างโอกาสเชงิยทุธศาสตร์ อาท ิ การพฒันาทายาทเกษตรกรและ Smart Farmer 

การยกระดบัสหกรณ์การเกษตร วสิาหกจิชมุชน และผูป้ระกอบการเกษตรให้เป็นหวัขบวนในการพัฒนาเกษตรกรและสถาบนัเกษตรกร การพัฒนา

ส่งเสรมิศกัยภาพชมุชน/ ศนูย์การเรยีนรูต้้นแบบเศรษฐกจิพอเพยีงเพื่อยกระดับเป็นชมุชนอดุมสขุ การพัฒนาช่องทางการให้บริการ A-mobile 

การพฒันาความร่วมมอืกบัพนัธมติรในการเป็นเครอืข่ายทางการเงิน เพ่ือด�าเนนิธรุกรรมทางการเงนิด้านการฝาก ถอน โอนเงนิ รับช�าระหนี ้และ

รบัช�าระค่าบรกิาร ท�าให้ลกูค้าสามารถเข้าถงึบรกิารทางการเงนิของธนาคารได้อย่างสะดวกครอบคลุมทุกพ้ืนที ่ รวมทัง้การยกระดบัพนกังานสู่การ

เป็นทีป่รกึษาทางการเงนิ/ การลงทนุ และการพฒันาทีป่รกึษาทางการเงนิประจ�าสาขา (Smart Sales) ให้สอดคล้องกับนโยบายการด�าเนนิงานแบบ 

Customer Centric ในการพฒันาผลติภณัฑ์ บรกิาร และช่องทางการให้บริการทีเ่หมาะสมกับรายกลุ่มลูกค้า

ลกูค้าเกษตรกรของ ธ.ก.ส. มคีวามหลากหลายแตกต่างกนัทัง้ด้านศักยภาพการสร้างรายได้ พ้ืนทีท่�าการเกษตร และวัฒนธรรมประเพณี ดงัน้ัน 

การเข้าใจเกษตรกรในเชงิลกึจงึเป็นสิง่ที ่ ธ.ก.ส. ให้ความส�าคัญ โดยเร่ิมจากการรับฟังเสียงของลูกค้าทีห่ลากหลายช่องทาง อาท ิ การศึกษาวจิยั 

Social Media และ Call Center พร้อมทัง้การสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึก ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการท�างานของ

พนักงาน อาทิ พนักงานลงพื้นที่ประชุมร่วมกับเกษตรกร การตรวจเยี่ยมเกษตรกรที่ขึ้นทะเบียนเป็นลูกค้า ธ.ก.ส. ถึงบ้านและนาไร ่ 

เพื่อท�าความเข้าใจถึงวิถีชีวิตเกษตรกรอย่างแท้จริง ซึ่งข้อมูลดังกล่าวจะถูกจัดเก็บในระบบ BAAC VOC  นอกจากนี้ มีการประเมิน

ความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ และความผกูพนัลูกค้า โดยการหาปัจจยัความต้องการและความคาดหวังครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้าในหลากหลาย

รปูแบบ อาท ิการท�า In-Depth Interview, Face-to-Face Interview ตามหลักการตลาด 7Ps และวิเคราะห์หาความต้องการและความคาดหวงั

ตามแนวทาง Kano’s Model  แบ่งตามกลุม่ลกูค้า รวมถงึการลงพ้ืนท่ีส�ารวจทัง้ในเชิงปริมาณและเชงิคุณภาพ และท�าการวิเคราะห์ประมวลผล

ระดบัความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจด้วยวธิ ีRegression และ Correlation ส่วนระดับความผูกพันใช้การวิเคราะห์ด้วย NPS ซึ่งสารสนเทศ

ดังกล่าวคณะกรรมการนโยบายกลยุทธ์ผลิตภัณฑ์จะน�าไปใช้ในการวิเคราะห์ Value Chain Financing ตลอดห่วงโซ่คุณค่าภาคการเกษตร 
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บุคลากร

ธ.ก.ส. ให้ความส�าคัญกับ “บุคลากร” เพราะเป็นทรัพยากรส�าคัญในการขับเคลื่อนให้การด�าเนินงานบรรลุผลส�าเร็จ โดยได้ก�าหนดนโยบาย 

“เก่ง ด ีมสีขุในการสร้างสรรค์ผลงาน” ในการบรหิารจดัการทรัพยากรมนษุย์  และขบัเคล่ือนผ่าน  BAAC HR Model  ซึง่มกีารวิเคราะห์และ

ประเมนิความต้องการด้านขดีความสามารถและอตัราก�าลงั ทีส่อดคล้องกับแผนยทุธศาสตร์ สมรรถนะหลัก ความท้าทายและความได้เปรยีบ

เชงิกลยทุธ์ และวางแผนการสรรหา ว่าจ้าง และเตรียมบุคลากรให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลงตามทิศทางของธนาคาร โดยธนาคารมุ่งเน้น

การก�าหนดอตัราก�าลังและขีดความสามารถด้าน Digital และการปรับบทบาทพนักงานจากการให้บริการไปเป็นที่ปรึกษาให้ค�าแนะน�า อาทิ 

ทีป่รกึษาทางการเงนิด้านธรุกจิเกษตร และทีป่รกึษาทางการเงินประจ�าสาขา (Smart Sale) อีกทั้งมีการสรรหานักศึกษาฝึกงานทีม่ศีกัยภาพสงู

สมคัรเข้าร่วมงานกบัธนาคาร ผ่านโครงการ “BAAC Excellent Internship Program” และสรรหาผ่าน BAAC Active Pools ที่คัดกรองผู้สมคัร

ทีม่ปีระสบการณ์และความเชีย่วชาญตรงตามต�าแหน่งทีต้่องการ อาทิ กลุ่มต�าแหน่งด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และกลุ่มต�าแหน่งด้านสินเชือ่

ขนาดใหญ่ มีการสัมภาษณ์ด้วยเทคนิค STAR และการท�า Personality Test เพื่อให้ได้บุคลากรที่มีทัศนคติและพฤติกรรมสอดคล้องกบั

ค่านยิม SPARK รวมทัง้การปรบัโครงสร้างการบรหิารงานแบบ Customer Centric เพ่ือให้สอดคล้องกับกลุ่มลูกค้าและเน้นการท�างานแบบข้ามสายงาน 

(Cross Functional Team) โดยมอบหมายให้ผูบ้รหิารท�า Project Based เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการท�างานสูงสุด  อีกทั้ง ธ.ก.ส. มีวิธีสร้าง

ความผกูพนักบับคุลากร โดยการสร้างสภาพแวดล้อมในการท�างานทีด่ทีัง้ด้านสุขภาพ สวัสดภิาพ และความสะดวกในการเข้าถึงสถานทีท่�างาน 

พร้อมทัง้ให้ความส�าคญัด้านสวสัดกิารและสทิธิประโยชน์ที่ครอบคลุมความต้องการของบคุลากรแต่ละกลุ่มและแตกต่างกนัตามพืน้ทีป่ฏบิตังิาน 

มกีารน�ากระบวนการ PMS มาบรหิารการประเมนิผลการปฏบิติังาน โดยใช้ระบบ KPI ถ่ายทอดตัวชีวั้ดลงสู่ระดบับคุลากรแต่ละระดบั รวมทัง้มกีาร

ยกย่องชมเชยบคุลากรและให้รางวลัจงูใจอย่างต่อเนือ่ง เพือ่เสรมิสร้างความผูกพันของพนักงาน นอกจากนี้ ธ.ก.ส. ยังพัฒนาบุคลากรและผูน้�า

ตามหลกั 70:20:10 และมหีลักสตูรตามเส้นทางการพฒันาในระดบัต่างๆ  เพือ่ดงึศกัยภาพของบคุลากรมาใช้ได้อย่างเต็มที ่รวมถงึมกีารเตรียมความพร้อม

ผูน้�ารองรบัอนาคต (Talent Management) โดยเชื่อมโยงกับระบบ Succession Plan และพัฒนาตาม Talent Competency Model (TCM) 

ควบคูก่บัการจดัท�าระบบมอือาชพีเพือ่เพิม่ศกัยภาพและรกัษาบคุลากรไว้ในสายอาชพีทีต้่องใช้ผูเ้ชีย่วชาญ 

เริ่มตั้งแต่การผลิต การรวบรวม การแปรรปู และการตลาด เพื่อก�าหนดผลิตภัณฑ์บริการตามแต่ละกลุ่มลูกค้า และการสนับสนุนช่องทาง

ท�าธุรกรรมที่ครอบคลุมทั้ง Offline และ Online อาทิ  สาขา ธ.ก.ส. จ�านวน 1,272 สาขา ที่ครอบคลุมทั่วประเทศ Banking Agents และ 

บรกิารผ่าน A-Mobile Application อกีทัง้มกีารสนบัสนุนลูกค้าด้านการส่งเสริมความรู้และการพัฒนา ผ่านศูนย์เรียนรู้ชุมชนต้นแบบ ธ.ก.ส. 

จ�านวน 7,929 แห่ง เพือ่เป็นแหล่งเรยีนรูก้ารประกอบอาชพีการเกษตร โดยลูกค้าสามารถแลกเปล่ียนเรียนรู้กันเอง หรือเรียนรู้จากปราชญ์ชาวบ้าน

ของ ธ.ก.ส. ซึง่เป็นผู้ทีม่อีงค์ความรูภ้มูปัิญญาชาวบ้านและการท�าการเกษตร นอกจากนี ้ด้านการจดัการความสัมพันธ์กับลูกค้า ธ.ก.ส. ด�าเนนิการ

ผ่านการสร้างความเข้มแขง็ของกลุม่ลกูค้าให้แขง็แรง อย่างเกือ้กูล แบ่งปัน และเป็นธรรม โดยการให้สินเชือ่ควบคูกั่บความรู้  อาท ิสินเชือ่รวมกลุม่

และสนิเชือ่แบบก�ากบัแนะน�า เพือ่ให้ลูกค้าดแูลซึง่กนัและกนั โดยมพีนกังานสินเชือ่ตดิตามตรวจสอบการใช้เงนิกู้และให้ความรู้ทางการเงนิอย่างใกล้ชิด 

รวมถงึสนิเชือ่ SME เกษตร ที่สนับสนุนให้ลูกค้าทีม่ศีกัยภาพในการสร้างรายได้ปานกลางถึงสูงช่วยยกระดบัศักยภาพของลูกค้าทีม่รีายได้น้อย 

ส�าหรบัการจดัการข้อร้องเรยีนได้ก�าหนดเป็นคูม่อืส�าหรบัสาขาและส่วนงานน�าไปปฏบิตัเิป็นแนวทางเดยีวกัน พร้อมด้วยการก�าหนด SLA ในการ

จดัการข้อร้องเรยีน ซึง่พิจารณาตามระดบัผลกระทบ และใช้สัญลักษณ์สีเขียว สีเหลือง และสีแดง แสดงสถานะของการด�าเนนิการ โดยมรีะบบ 

BAAC VOC เป็นศนูย์กลางในการตดิตามสถานการณ์ด�าเนนิงาน เพ่ือให้มัน่ใจว่าสามารถจดัการข้อร้องเรียนได้อย่างทนัท่วงที  
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ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

2346 ถนนพหลโยธนิ แขวงเสนานคิม

 เขตจตุจกัร กรุงเทพมหานคร 10900

การปฏิ บัติการ

ธ.ก.ส. ออกแบบผลติภณัฑ์และกระบวนการท�างานด้วยการวเิคราะห์ COPIS Model โดยค�านึงถึงลูกค้าเป็นศูนย์กลาง (Customer Centric) 

และมกีารตดิตามผลการปฏบิตังิานประจ�าวนัผ่าน BAAC SQA, Branch Checklist, Day End Report, และ Morning Brief  ซึง่จากการติดตามผล

การด�าเนนิงานน�าไปสู่การปรบัปรงุผลติภณัฑ์และกระบวนการท�างานอย่างต่อเนือ่ง โดยใช้แนวทาง PDCA, ISO, BAAC SQA  และ Innovation Award 

นอกจากนี ้มกีารพฒันาระบบการเชือ่มโยงฐานข้อมูลภาคการเกษตรระดบัประเทศของภาครัฐ (National Agriculture Data Pool) ที่สนับสนุน

งานวจิยัเพือ่การด�าเนนิธุรกิจและรองรับนโยบายภาครัฐของธนาคาร การพฒันา A-Mobile Application เพื่อให้บริการธุรกรรมทางการเงนิ

และความรูด้การเกษตร การน�าระบบตรวจประเมนิทีด่นิด้วยสารสนเทศภมูศิาสตร์ (GIS) มาช่วยในการปฏิบัติงานและตรวจสอบที่ดินส�าหรับเป็น

หลกัประกนัการกูเ้งนิ นอกจากนี ้ ได้ค�านงึถงึการรกัษาความมัน่คงความปลอดภยัด้านเทคโนโลยสีารสนเทศและข้อมลูของลูกค้า โดยด�าเนนิการ

ตามมาตรฐาน ISO/IEC 27001:2013 พร้อมทัง้มกีารน�าแนวทางมาตรฐาน ISO 22301:2012 มาใช้จดัเตรียมแผนในการท�าให้สถานท่ีท�างานมคีวามพร้อม

ต่อภาวะฉกุเฉนิและภยัคกุคาม  รวมถงึมกีารซกัซ้อมทดสอบแผน BCP และแผนฟ้ืนฟูระบบงานทีส่�าคัญของธนาคาร (DRP) อย่างสม�า่เสมอ 
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ศาสตราจารย ์  นายแพทย ์บรรจง  มไหสวริยะ

รักษาการแทนอธิการบดี  มหาวิทยาลัยมหิดล

มหาวิทยาลัยมหิดลเลือกใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ซ่ึงเป็นเกณฑ์

รางวัลระดับโลก มาเป็นเครื่องมือในการพัฒนาการบริหารจัดการทั้งใน

ระดับมหาวิทยาลัยและส่วนงานการได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ 

เป็นการยืนยันความส�าเร็จท่ีเกิดจากร่วมแรงร่วมใจของบุคลากรทุกระดับใน

การขับเคลื่อนทุกพันธกิจให้สอดประสานไปในทิศทางเดียวกัน ปัจจัยแห่ง

ความส�าเร็จของมหาวิทยาลัยมหิดลในการขับเคลื่อนองค์กรตามแนวทาง

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ คือ การมีนโยบายคุณภาพที่ชัดเจนจาก

ระดับสภามหาวิทยาลัยมาใช้ ในการขับเคล่ือนระบบคุณภาพท้ังในระดับ

มหาวิทยาลัย  และระดับส่วนงาน  ท�าให้เกิดระบบคุณภาพมหาวิทยาลัย

มหิดล (Mahidol University Quality Development: MUQD) น�ามาสู่

การพัฒนาคุณภาพทั่วทั้งองค์กร ที่ส�าคัญคือมี Quality Team ที่เข้าใจ

และใช้เกณฑ์ ในการตรวจประเมินคุณภาพภายในและพัฒนาองค์กร 

อย่างต่อเนื่อง ท�าให้เกิดวัฒนธรรมคุณภาพ (Quality Culture) ฝังเข้าไป

อยู่ในทุกกระบวนการท�างานขององค์กรและมุ่งสู่วัฒนธรรมแห่งความเป็นเลิศ 

(Culture of Excellence) เพื่อตอบสนองให้เหนือความต้องการและ

ความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทุกกลุ่มของมหาวิทยาลัย เพื่อให้

มหาวิทยาลัยบรรลุเป้าหมายการเป็นมหาวิทยาลัยระดับโลก   เพื่อพัฒนา

ศักยภาพทุนมนุษย์ของประเทศด้วยการสร้างบัณฑิตที่เป็น Global Citizen 

ตอบสนองความต้องการของตลาดแรงงานและสังคม ผลิตงานวิจัยและ

นวัตกรรมคุณภาพสูงเพื่อช่วยแก้ไขปัญหาของประเทศ  เป็นผู้น�าด้านสุข

ภาวะเชิงนโยบายและให้บริการสุขภาพและบริการวิชาการท่ีได้มาตรฐาน

สากล  สมดังปรัชญาของมหาวิทยาลัยมหิดลที่ว่า  “True success is 

not in the learning but in its application to the benefit of mankind”

มหา วิทยาลัยมหิดล
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M - Mastery (รู้แจ้ง รู้จริง สมเหตุสมผล)  D - Determination (แน่วแน่ท�า กล้าตัดสินใจ)

A - Altruism (มุ่งผลเพื่อผู้อ่ืน)   O - Originality (สร้างสรรค์สิ่งใหม่)  

H - Harmony (กลมกลืนกับสรรพสิ่ง)   L - Leadership (ใฝ่ใจเป็นผู้น�า)

I - Integrity (ม่ันคงยิ่งในคุณธรรม) 

มหาวิทยาลัยมหิดล เป็นสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาในก�ากับของรัฐที่ด�าเนินการโดยไม่มุ่งหวังก�าไร มหาวิทยาลัยมีจุดเริ่มต้นมาจาก

โรงเรยีนแพทยากร ซึ่งเป็นโรงเรียนแพทย์แห่งแรกของประเทศไทยในโรงศิริราชพยาบาล พัฒนาการสู่ โรงเรียนราชแพทยาลัย และ

คณะแพทยศาสตร์และศิริราชพยาบาล จนกระท่ังปี พ.ศ. 2485  ได้รับการสถาปนาเป็น “มหาวิทยาลัยแพทยศาสตร์”  และในปี 

พ.ศ. 2512 พระบาทสมเด็จพระบรมชนกาธิเบศร มหาภูมิพลอดุลยเดชมหาราช บรมนาถบพิตร ทรงพระกรุณาโปรดเกล้าฯ พระราชทาน

นาม “มหิดล” อันเป็นพระนามของสมเด็จพระมหิตลาธิเบศรอดุลยเดชวิกรม พระบรมราชชนก และให้พัฒนาเป็นมหาวิทยาลัยที่สมบูรณ์ 

เพิ่มเติมขอบเขตของวชิาการให้กว้างขวางออกไปจากวชิาแพทยศาสตร์  มคีวามหลายหลากของสาขาวิชาการทัง้ด้านศาสตร์และศิลป์ ในปัจจบัุน

มหาวิทยาลัยมหิดลได้รับการจัดอันดับให้เป็นล�าดับหนึ่งของประเทศโดย Times Higher Education โดยมีปณิธานมุ่งมั่นในการเป็น 

“ปัญญาของแผ่นดนิ” และยดึมัน่ในปรชัญามหาวทิยาลยัทีว่่า “ความส�าเร็จทีแ่ท้จริงอยูท่ีก่ารน�าความรู้ไปประยกุต์ใช้เพ่ือประโยชน์สุขแก่มวลมนษุยชาต”ิ

วิสัยทัศน์: มุ่งมั่นที่จะเป็นมหาวิทยาลัยระดับโลก

พันธกิจ: สร้างความเป็นเลิศทางด้านสุขภาพ ศาสตร์ ศิลป์ และนวัตกรรมบนพื้นฐานของคุณธรรม เพื่อสังคมไทย และ

ประโยชน์สุขแก่มวลมนุษยชาติ โดยการจัดการศึกษา วิจัย และบริการวิชาการ

ค่านิยม : M-A-H-I-D-O-L

สมรรถนะหลัก : เป็นผู้น�าด้านการศึกษาและวิจัยในสาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ โดยมีบริการสุขภาพเป็นฐานหลัก

ลักษณะองค ์กร
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หน้าทีห่ลกัของมหาวทิยาลยัมหดิลตามยทุธศาสตร์ชาต ิ20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) ทีส่�าคัญคือ การพัฒนาและเสรมิสร้างศักยภาพทรพัยากรมนษุย์ 

และการสร้างความสามารถในการแข่งขนั โดยเฉพาะอย่างยิง่ด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ ผ่านกระบวนการผลิตบณัฑติ การวิจยั และการบริการ

วชิาการ โดยมหาวทิยาลยัได้พจิารณาความท้าทายเชงิกลยทุธ์ทีส่�าคัญ ดงันี้

ผูน้�าระดบัสงูของมหาวทิยาลัยให้ความส�าคญัต่อกระบวนการก�าหนดวิสัยทศัน์ พันธกิจ และค่านยิม (VMV) โดยพิจารณาจากข้อมลูน�าเข้าทีส่�าคญั

คอืความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าและผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี ความสามารถในการแข่งขนั สมรรถนะหลกั ผลการด�าเนนิการ ความเส่ียงระดบั

องค์กร และ Benchmarking  มาวเิคราะห์ร่วมกัน  ได้ก�าหนดวิสัยทศัน์เป็น “มุง่มัน่ทีจ่ะเป็นมหาวิทยาลัยระดับโลก” และค่านยิม M-A-H-I-D-O-L 

และผ่านความเหน็ชอบจากสภามหาวทิยาลยั มาตัง้แต่ปี 2551 และได้มกีารทบทวน VMV เป็นประจ�าทกุปีตามกระบวนการจดัท�ากลยทุธ์และน�า

กลยทุธ์ไปปฏบิตั ิ (MU-SPP) ซึง่มกีารก�าหนดกลยทุธ์ การมอบหมายรองอธิการบดฝ่ีายต่างๆและผูบ้ริหารส่วนงานรับผดิชอบในการถ่ายทอดวสิยั

ทศัน์ และค่านยิม สูก่ารปฏบิติัผ่าน MU Leadership System (ภาพที ่1) รวมถึงการติดตามผลการด�าเนนิงานและน�ากลับมาทบทวนและพัฒนาใน

ปีต่อไป ทัง้น้ี ค่านยิม M-A-H-I-D-O-L ได้ถกูสะท้อนให้เหน็ในคณุลกัษณะของบณัฑติ การวจัิย และการบรกิารวชิาการของมหาวทิยาลยัมหดิล (ภาพที ่2) 

• World Class University & Ranking: การเป็นมหาวิทยาลัยระดบัโลก และการจดัอันดบัมหาวิทยาลัยชัน้น�าระดบัโลก

• Research & Innovation: การสร้างผลงานวิจยัทีม่คุีณภาพสูงและมผีลกระทบในระดบัสากล และการสร้างสรรค์นวัตกรรม

• MU Graduates Leadership: การผลิตบณัฑติทีม่คุีณลักษณะตาม Global Citizen และ Global Talents

• Financial Sustainability: การสร้างความยัง่ยนืทางด้านการเงนิ การคลัง

• Big & Quality data: การมฐีานข้อมลูทีถู่กต้อง เป็นปัจจบุนั สามารถน�ามาใช้ในการตัดสินใจเชงินโยบาย

• International Accreditation: การได้รับการรับรองมาตรฐานระดบัสากล

• Branding: การสร้างภาพลักษณ์ให้เป็นทีย่อมรับในระดบัสากล

ความท ้าทายส� า คัญขององค ์กร

ระบบการน� าองค ์กร

ภาพที่ 1 MU Leadership System ภาพที่ 2 ค่านิยม M-A-H-I-D-O-L
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มหาวิทยาลัยเลือกข้อมูลและสารสนเทศในการติดตามการปฏิบัติการประจ�าวัน ผลการด�าเนนิการโดยรวมขององค์กร และการตดิตามความ

ก้าวหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ และแผนปฏิบัติการ  โดยจดัระดบัของสารสนเทศจากแหล่งที่มาและการน�าไปใช้ประโยชน์

เป็น 3 ระดับ คือ 1) ระดับกลยุทธ์/นโยบาย และแผนปฏิบติัการ รวมทัง้ตัววัดด้านการเงนิทีส่�าคัญ  2) ระดบัการบริหารพันธกจิ/ระบบงาน และ 

3) ระดบัปฏบิตักิาร/กระบวนการ  เพื่อทบทวนผลการด�าเนินงานตามระบบ MU-PAIS (ภาพที่ 4) 

มหาวทิยาลยัได้ก�าหนดแผนยทุธศาสตร์การจดัการความรู ้4 ประการ  คือ 1) ก�าหนดระบบการบริหารจดัการสินทรัพย์ทางความรู้ 2) ส่ือสาร

นโยบายและแผนยทุธศาสตร์การจดัการความรู ้ ไปยงัระดบัส่วนงานและบคุลากร 3) จดัเตรยีมส่ิงสนบัสนนุทัง้ด้านการอบรมให้ความรู้ การสร้าง

และพฒันาบคุลากรทีม่คีวามสามารถในการด�าเนินการด้านการจดัการความรู ้  4) สร้างเวทแีลกเปล่ียนเรียนรู้เพ่ือเผยแพร่ความรู้ผ่านช่องทางและ

เวทีต่างๆ และจัดเก็บความรู้อย่างเป็นระบบ

มหาวิทยาลยัมหดิลมค่ีานยิม Altruism ‘มุ่งผลเพ่ือผูอ้ืน่ : การมุง่ผูร้บับรกิาร

เป็นส�าคญั’ การใช้ข้อมลูและสารสนเทศทีไ่ด้จากลกูค้า เพือ่ประกอบการ

ตดัสนิใจในการบรหิารจดัการจงึเป็นส่ิงส�าคญั โดยแบ่งกลุม่ลูกค้าตาม

พันธกจิหลกัของมหาวทิยาลยั ด�าเนนิการโดยผูร้บัผิดชอบในแต่ละพันธกจิ

ร่วมกบัส่วนงาน ด้วยการน�าสารสนเทศทีไ่ด้ในช่องทางต่างๆ  มาพจิารณา

ผ่านคณะกรรมการต่างๆ  เพือ่ปรบัปรงุและออกแบบผลติภณัฑ์ให้ตอบ

สนองความต้องการของลูกค้าและผู้มส่ีวนได้ส่วนเสยีทีส่�าคญั ตามภาพที ่3 

สารสนเทศทีไ่ด้จะน�ามาวเิคราะห์ออกเป็น 5 ประเภท คอืความต้องการและความคาดหวงั ความพงึพอใจ ความไม่พงึพอใจ ความผกูพัน และข้อร้องเรยีน โดย

น�าความต้องการและความคาดหวงัไปใช้ในการออกแบบและปรับปรงุหลกัสตูร วจิยั และบรกิารวิชาการ  ความพงึพอใจและความผกูพันน�ามาสร้างความ

สมัพันธ์และก�าหนดกจิกรรมสนบัสนนุนกัศึกษา ผูใ้ห้ทนุวจิยั และผูใ้ช้บรกิารวชิาการ กระบวนการรบัฟังเสยีงของลูกค้าจะถูกทบทวนโดยหน่วยงานทีเ่กีย่วข้อง 

การวัด การวิ เคราะห ์  และการจัดการความรู ้

ลูกค ้ า

ภาพที่ 4 MU-Performance Analysis & Improvement System (MU-PAIS)

ภาพที ่3 กระบวนการรบัฟังเสยีงลกูค้า
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จากวิสัยทัศน์ที่จะเป็น World Class University  มหาวิทยาลัยมหิดลมีกระบวนการก�าหนดข้อก�าหนดหลักสูตร บริการ และกระบวนการ 

จากความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าและผู้มีส่วนเสีย ในแต่ละกลุ่ม มาก�าหนดเป็นข้อก�าหนดของการศึกษา การวิจัย และ

การบริการวิชาการ เช่น ด้านการศึกษา ได้ก�าหนดคุณลักษณะบัณฑิตที่พึงประสงค์    โดยพิจารณาจาก 21st Century Skills และบริบท

ของสังคมโลกที่เปลี่ยนแปลงไป คือ T-Shaped breadth & depth, Socially Contributing, Globally Talented และ Entrepreneurially 

Minded เพื่อให้บัณฑิตของมหาวิทยาลัยเป็นทรัพยากรบุคคลที่ส�าคัญของประเทศที่จะท�าให้ประเทศไทยมีขีดความสามารถในการแข่งขัน

ในโลกยุคต่อไปได้ มหาวิทยาลัยออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการ และกระบวนการท�างานท่ีส�าคัญโดยใช ้แนวทาง 5 ขั้นตอน  

1) ระบุและรวบรวมสารสนเทศ  2) จดัท�าข้อก�าหนดผลิตภัณฑ์และบริการ 3) ก�าหนดกระบวนการส�าคัญในการส่งมอบหลักสูตรและบริการ 

4) วิเคราะห์ห่วงโซ่อุปทาน เพื่อก�าหนดผู้ส่งมอบและคู่ความร่วมมือที่ส�าคัญ และ 5) ท�าการรวบรวม วิเคราะห์ สรุปผลการด�าเนินการของ

กระบวนการต่างๆ เพื่อคาดการณ์และวางแผนจัดการความเสี่ยงระหว่างการด�าเนินงานติดตามประสิทธิผลของกระบวนการท�างาน

ส�าคัญ และใช้เป็นข้อมูลป้อนกลับเพื่อการทบทวนและปรับปรุงกระบวนการที่เกี่ยวข้องในภาพรวม

 

 เมื่อน�ากระบวนการไปปฏิบัติแล้ว มหาวิทยาลัยทบทวนตัววัดตามระบบ MU-PAIS โดยจะติดตาม leading และ lagging 

Indicators ของทั้งกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน หากไม่เป็นไปตามเป้าหมายจะท�าการทบทวนปรับปรุงกระบวนการ

ตามความเหมาะสม โดยการบริหารจัดการระดับมหาวิทยาลัยและระดับส่วนงาน ก�าหนดให้ใช้เกณฑ์ EdPEx เป็นเครื่องมือ  และ

การบริหารจัดการระดับหลักสูตรใช้เกณฑ์ AUN-QA เป็นเครื่องมือในการพัฒนาปรับปรุงต่อไป

ระบบปฏิ บัติการ

           ภาพที่ 5 ตัวอย่างกระบวนการหลักด้านการศึกษา

มหาวิทยาลัยมหิดล 

999 ถนนพุทธมณฑลสาย 4 ต�าบลศาลายา 

อ�าเภอพุทธมณฑล จงัหวัดนครปฐม 73170

โทรศัพท์ 02-849-6000  โทรสาร  02-800-2909   

https://mahidol.ac.th
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นายเขมญาติ  ยมานันตกุล

ผู ้ อ� านวยการ

โรงไฟฟ ้าพระนครเหนือ

โรงไฟฟ้าพระนครเหนือ ได้น � าแนวทางการ

บริหารจัดการที ่ เช ื ่ อมโยงกันเป็นระบบตาม

เ กณฑ์ ร า งวั ล คุณภาพแห่ ง ช าติ ม า ใ ช้ เ ป็ น

แนวทางในการยกระดับกระบวนการท�างาน

ตั ้งแต่ปี 2557 และได้น�า Feedback report 

มาท�าการปรับปรุงการบริหารงานในองค์กร

เรื ่อยมาท�าให้องค์กรเกิดการเรียนรู ้ส ่งผลให้

ผลลัพธ์การด�าเนินงานดีขึ ้นอย่างต่อเนื ่อง 

การได้รับรางวัล TQC ในครั้งนี้ถือเป็นความ

ส�าเร็จที่ส�าคัญอีกก้าวหนึ่ง เราจะยังคงมุ ่งมั ่น

ในการสร้างการเติบโตอย่างมั ่นคงและยั ่งยืน 

ให้ เกิดประ โยชน์ต่ อทุ กภาคส่ วนของสังคม 

เพื่อการพัฒนาสู่องค์กรแห่งความเป็นเลิศ และ

พร้อมที ่จะพัฒนาไปสู ่การเป็นองค์กรชั ้นน�า 

โรงไฟฟ้าพระนครเหนือ
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โรงไฟฟ้าพระนครเหนือ (รฟน.) เป็นหน่วยงานระดับฝ่าย สังกัดผู้ช่วยผู้ว่าการผลิตไฟฟ้า 1  สายงานรองผู้ว่าการผลิตไฟฟ้า การไฟฟ้า

ฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย  ซึ่งเป็นรัฐวิสาหกิจภายใต้การก�ากับดูแลของกระทรวงพลังงาน  เป็นโรงไฟฟ้าพลังงานความร้อนร่วม 

ใช้ก๊าซธรรมชาติเป็นเชื้อเพลิงเพียงชนิดเดียวในการผลิตไฟฟ้า  ประกอบด้วย  รฟน. ชุดที่ 1 ก�าลังผลิตติดตั้ง 704 เมกะวัตต์ และ รฟน. 

ชุดที่ 2 ก�าลังผลิตติดตั้ง 848.3 เมกะวัตต์  โรงไฟฟ้าทั้ง 2 ชุด เป็นโรงไฟฟ้าที่รักษาระดับความมั่นคงของระบบไฟฟ้า และลดความสูญเสีย

ของระบบส่งไฟฟ้า เนื่องจากเป็นโรงไฟฟ้าที่อยู่ใกล้ศูนย์กลางการใช้ไฟฟ้า

รฟน. เป็นผู้ให้บริการผลิตพลังงานไฟฟ้าให้กับพื้นที่ กรุงเทพฯและปริมณฑล ซึ่งเป็นศูนย์กลางการใช้ไฟฟ้า ที่ตั้งของโรงไฟฟ้าล้อมรอบ

ด้วยชุมชน ดังนั้น สิ่งส�าคัญที่มีผลต่อวิธีการด�าเนินงานคือ การตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า โดย รฟน. 

เป็นโรงไฟฟ้าที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการพลังงานไฟฟ้า เมื่อระบบต้องการพลังงานไฟฟ้าเสริมอย่างทันทีทันใด (Primary 

response)  อีกทั้งกระบวนการผลิตของ รฟน. ไม่ส่งผลกระทบกับสิ่งแวดล้อม ชุมชนรอบข้างและตอบสนองต่อความคาดหวังชองชุมชน 

โดยการขับเคลื่อนจากเทคโนโลยี  นวัตกรรม และบุคลากรที่มีความรู้ ความสามารถของ กฟผ. เพื่อให้บรรลุตามวิสัยทัศน์ “เป็นโรงไฟฟ้า

ที่มีความมั่นคง ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม และสร้างคุณค่าร่วมกับชุมชน”

ลักษณะองค ์กร

ส่ิงส� า คัญท่ี มีผลต ่อ วิ ธีการด�า เ นินงาน

ความท ้าทายส� า คัญท่ีองค ์กรเผชิญ

ปัจจบุนัธรุกจิพลงังานม ีDisruptive มาจาก Renewable, Energy Storage and Digital Technology รวมถึงความคาดหวังของชมุชนทีม่ต่ีอโรง

ไฟฟ้าทีม่ากขึน้  ล้วนเป็นความท้าทายทีอ่งค์กรต้องเผชญิ รฟน. จงึได้มกีารก�าหนดวงล้อกลยทุธ์ (Strategic Wheel) ในการด�าเนนิงาน  6 ด้าน คอื 

1. Customer 2. Operation and Maintenance 3. Innovation 4. Digital 5. CSR and Environment และ 6. Human Resource   นอกจากนี้

ยังมแีผนงานท่ีส�าคญัของโรงไฟฟ้าระหว่างปี 2563-2571 เพ่ือเพิม่ขีดความสามารถในการแข่งขนัท่ีจะเกดิในอนาคตและขบัเคล่ือนองค์กรสูค่วามส�าเรจ็ทีย่ัง่ยนื
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การน� าองค ์กร

กลยุทธ ์

รฟน. ด�าเนนิการสะท้อนถงึมมุมองเชงิระบบ ตัง้แต่การก�าหนดวิสัยทศัน์ ค่านยิม พันธกิจ และสมรรถนะหลัก ขบัเคล่ือนโดยใช้ระบบการน�าองค์กร 

ผูน้�าระดบัสงูปฏบิตัติามค่านยิม Devotion to society และน�าแนวทางทีเ่ป็นระบบอย่าง ISO9001 ,ISO14001 ,ISO26000 ,ISO45001 และ CSR-DIW 

ในการด�าเนนิการและก�ากับดูแล รวมถึงมีกระบวนการจัดการความกังวลสาธารณชน จนได้รับรางวัลและการรับรองที่ส�าคัญอย่างต่อเนือ่ง 

ตระหนักในการปฏิบัติตามกฎหมาย มีจริยธรรม โปร่งใสตรวจสอบได้ ซึ่งสะท้อนถึงกระบวนการตอบสนองความรับผิดชอบต่อสังคม 

ท่ีช่วยผลักดันให้องค์กรบรรลุตามวิสัยทัศน์และคงไว้ซึ่งพันธกิจที่ตั้งไว้

กลยุทธ์เป็นหัวใจส�าคัญในการขับเคลื่อนองค์กรให้บรรลุ วิสัยทัศน์ พันธกิจ และเป้าหมายหลัก โดย รฟน. มีการทบทวนกระบวนการ

วางแผนกลยุทธ์เพ่ือปิดจุดบอดและเพิ่มความคล่องตัวทุกปี ตั้งแต่การน�าข้อมูลที่ผ่านการวิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ ทั้งปัจจัยภายใน 

ปัจจัยภายนอกอย่างรอบด้าน การตอบสนองความท้าทายที่องค์กรต้องเผชิญ และการปฏิบัติตามนโยบายสายงานที่มุ่งเน้นให้โรงไฟฟ้า

เป็นผู้น�าด้าน Digital Power Plant โดยจัดท�าเป็นวงล้อกลยุทธ์ ก�าหนดแผนรองรับให้สอดคล้องกับระบบงาน และสมรรถนะหลัก

ขององค์กร ทั้งยังสร้างสมดุลของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และวิเคราะห์ความเสี่ยงอย่างรอบด้านจากการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญเพื่อหาโอกาส

เชิงกลยุทธ์ อันจะน�าไปสู่ความได้เปรียบเหนือคู่แข่ง จากนั้นจึงสื่อสารและถ่ายทอดกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ ถ่ายทอดตัวชี้วัด (KPIs) 

ตามล�าดับชั้นให้กับทุกหน่วยงานและตวับคุคล และมกีระบวนการตดิตามผลส�าเรจ็ตามตวัชี้วัดเพื่อการบรรลุเป้าประสงค์ขององค์กรในที่สุด 

รวมทั้งมีการติดตามเพื่อท�าให้บรรลุเป้าประสงค์ขององค์กร

รฟน. ให้ความส�าคัญลูกค้า ด�าเนินการโดยใช้กรอบแนวคิด เข้าใจ-เข้าถึง-ผูกพัน ในการรักษาและครองใจลูกค้า ต้องเข้าใจ

ความต้องการความคาดหวังของลูกค้า เช่น Heat rate และข้อมูลที่กระทบต่อค่าปรับตาม PPA  น�าข้อมูลดังกล่าวมาจัดล�าดับ

ความเร่งด่วนในการแก้ปัญหา และพัฒนาปรับปรุงประสิทธิภาพของโรงไฟฟ้า ส่งมอบการบริการผลิตพลังงานไฟฟ้าและมีการพัฒนา

ปรับปรุงการบริการที่มีคุณภาพตามความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าครบถ้วนอย่างต่อเนือ่ง รวมถงึมกีจิกรรมสม�่าเสมอที่เชื่อถือ

ไว้ใจได้ และมีความสะดวกในการปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าได้ในทุกสถานการณ์ ลูกค้าได้รับการตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว เป็นสิ่งที่

ช ่วยให้ลูกค้ามีมุมมองที่ดีต ่อองค์กรก่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า 

ลูกค ้ า
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การวัด วิ เคราะห ์  และการจัดการความรู ้

บุคลากร

รฟน. ก�าหนดตัววัดผลการด�าเนินงานที่ส�าคัญ เป็น 2 ระดบั คอื ระดบัปฏบิตัิการซึ่งเป็นตัวชี้วัดของกระบวนการ และระดับองค์กรเรียกว่า

ตัวชี้วัดเชิงกลยุทธ์ ถ่ายทอดตัวชี้วัด ลงสู่ทุกหน่วยงานจนถึงระดับบุคคลโดยใช้ X-Matrix  รฟน. มกีระบวนการตดิตามตวัชี้วัด ตามแนวทาง 

Model Plant ตั้งแต่ปี 2557 และปี 2561 รฟน. ได้รับนโยบายให้เป็น Pilot Digital Plant จึงได้มีการปรับปรุงกระบวนการติดตามตัวชี้วัด 

โดยก�าหนดให้มีการประชุม Top Team Meeting (TTM) ทุกวันเพื่อติดตามตัวชี้วัดของกระบวนการทั้งที่เป็น Leading และ Lagging 

พร้อมการรายงานข้อมูลด้านการเดินเครื่อง-การบ�ารุงรักษาที่ส�าคัญและด้านประสิทธิภาพโดยใช้ข้อมูลจากระบบ Online Monitoring 

เป็นข้อมูลน�าเข้าในการวเิคราะห์เพือ่ให้ทีป่ระชมุ TTM พจิารณาวางแผนและส่ังการไปยงัผูรั้บผดิชอบทนัททีกุวัน การติดตามตัวชี้วัดเชิงกลยุทธ์ 

จะมีการติดตามเป็นประจ�าทุกเดือนในที่ประชุม Co-Work  Meeting หากตัวชี้วัดใดมีแนวโน้มที่จะไม่บรรลุ ผู้รับผิดชอบตัวชี้วัด

นั้นจะต้องก�าหนดกิจกรรมเพือ่แก้ไขปัญหา เรยีกว่า Initiative และน�าไปติดตามเพ่ิมเตมิในทีป่ระชมุ TTM และ Co-work Meeting เพ่ือให้ 

การด�าเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน ซึ่งการปรับปรุงการท�างานนี้จะท�าให้เกดิเป็นวธิปีฏบิตั ิ(WI) ใหม่ส�าหรบังานนัน้ ๆ  เป็นตามกระบวนการ

จัดการความรู้ อันเป็นจุดเริ่มกระบวนการส�าหรับการสร้างวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ (Best practice) จนถึงโอกาสการสร้างนวัตกรรมต่อไป

รฟน. เตรยีมบคุลากรให้พร้อมทัง้ในด้านขดีความสามารถและอัตราก�าลัง โดยมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากร เพ่ือรองรับการขยายก�าลังการผลติ 

ทัง้นีไ้ด้มกีารน�าแผนกลยทุธ์ด้านบคุลากร สมรรถนะหลกั ความท้าทายและความได้เปรียบเชิงกลยุทธ์ รวมถึงความแตกต่างของ Generation ของ

บคุลากรในหน่วยงาน มาวเิคราะห์และประเมนิ เพือ่บรหิารจดัการทรัพยากรบคุคลภายในองค์กร โดยเชือ่มโยงกับการประเมนิผลการปฏบิติังาน 

ด้วยการก�าหนด KPI ผ่าน X-Matrix ซ่ึงตวัชีว้ดัและเป้าหมายเหล่านัน้ตอบสนองความต้องการในการเป็น Digital Power Plant และตอบโจทย์ต่อการ

เป็นองค์กรทีม่ผีลการปฏบิตังิานทีเ่ป็นเลศิ เช่น การพฒันาบุคลากรเพือ่ให้สามารถพัฒนาระบบ Performance Monitoring ไปสู่การใช้  AI ในการ

บ�ารงุรกัษาเชงิคาดการณ์ได้ในปี 2567
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การปฏิ บัติการ

ผลลัพธ ์ 

รฟน. มีวิธีในการก�าหนดกระบวนการหลักและสนับสนุนที่ส�าคัญอยู่ภายใต้ระบบงาน โดยพิจารณาจาก Core Competency ได้แก่ 

กระบวนการเดนิเครือ่ง กระบวนการบ�ารงุรกัษาโรงไฟฟ้า และกระบวนการสร้างการยอมรับต่อสังคม  การออกแบบกระบวนการมีแนวคิดมาจาก

การเสริมสร้างความมั่นคงของระบบไฟฟ้าในประเทศ จงึออกแบบกระบวนการท�างานเพื่อให้เป็นไปตามข้อก�าหนดที่ส�าคัญตามสัญญา PPA  

มกีารมุง่เน้นการจดัการนวตักรรม จากการพจิารณาถงึปัจจยัเสีย่งทีม่าจากการเปลี่ยนแปลงที่ส�าคัญ อันจะส่งผลกระทบต่อการบรรลุวิสัยทัศน์ 

ของ รฟน. เช่น การเป็นโรงไฟฟ้าที่มีความมั่นคง  และตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าผ่านกระบวนการจัดการนวัตกรรม

ผลลพัธ์ทีส่�าคญัของ รฟน. หลายเรือ่งสะท้อนถงึความเป็นเลิศทีมุ่ง่เน้นลูกค้าอันเป็นค่านยิมและแนวคิดหลักของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เช่น

ค่าอตัราการใช้ความร้อนในการผลิตไฟฟ้าสุทธิ ระดับความพึงพอใจด้านคุณภาพตามข้อตกลง PPA ระดับความผูกพันของลูกค้า เป็นต้น 

อกีทัง้ผลลพัธ์ทีส่�าคญัหลายด้านเหนอืกว่าคูแ่ข่งหรอืคูเ่ทยีบ เช่นพลังงานไฟฟ้าทีผ่ลิตได้สุทธ ิ ค่าใช้จ่ายด้านงานบ�ารงุรักษาต่อหน่วยผลิต เป็นต้น 

สะท้อนถงึการเป็นองค์กรทีร่บัค�าส่ังผลิตไฟฟ้าส่งเข้าระบบเป็นอันดบัต้นๆ ตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ตอบสนองถงึ

ความพร้อมเผชญิความท้าทายเชงิกลยทุธ์ และคงไว้ซึง่ความได้เปรียบเชงิกลยทุธ์ ส่งผลต่อการบรรลุวิสัยทศัน์ในการเป็นโรงไฟฟ้าท่ีมคีวามมัน่คง 

อกีทัง้ผลลพัธ์ทีส่�าคญัหลายเรื่องยังสะท้อนถึงความรับผิดชอบต่อสังคมเช่นร้อยละความพึงพอใจของชุมชน ร้อยละความเชื่อมั่นของชุมชน 

รวมถึงผลลัพธ์ด้านความปลอดภัยและสิ่งแวดล้อมต่อชุมชน ส่งผลต่อการบรรลุวิสัยทัศน์ในเรื่องสร้างคุณค่าร่วมกับชุมชน

โรงไฟฟ้าพระนครเหนอื

การไฟฟ้าฝ่ายผลิตแห่งประเทศไทย 

53 หมู ่2 ถนนจรัญสนทิวงศ์ บางกรวย นนทบรีุ 11130
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นายสุ เวทย ์  ธีรว ชิร กุล

ประธานเจ ้ าหน ้ า ท่ีบ ริหาร และกรรมการผู ้ อ� านวยการ

บริษัท เอ็ม บี  เค จ� า กัด (มหาชน)

โดยได้ ใช้ประโยชน์จาก Feedback Report มา

พัฒนาและปรับปรุงกระบวนการให้มีประสิทธิภาพ

และประสิทธิผลอย่างต่อเนื ่องในทุกกระบวนการ

และ Benchmark เทียบกับคู่แข่ง/คู่เทียบอยู่เสมอ 

จนสามารถส่งมอบผลลัพธ์ท่ีสร้างคุณค่าให้กับลูกค้า

และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย การที่ได้รับรางวัล TQC นั้น

สร้างความภาคภูมิใจให้กับองค์กรและพนักงานทุก

คนโดยองค์กรมีความมุ่งม่ันตั้งใจที่จะด�าเนินการ

ตามแนวทางของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

เพื่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและ

เป็นองค์กรแห่งความยั่งยืน

ศูนย ์การค้า เอ็ม บี เค เซ็นเตอร ์น�าเกณฑ์

รางวัลคุณภาพแห ่งชาต ิ (TQA) มาประย ุกต ์

ใช ้ ในองค ์กรต ั ้งแต่ปี 2556 เพื ่อให ้ เก ิดการ

ปร ับปร ุงองค ์กรอย ่างเป ็นระบบ ทันต่อการ

เปลี ่ยนแปลงของโลกในสภาวะการณ์ป ัจจุบัน 

บริษัท เอ็ม บี เค จ�ากัด (มหาชน)
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ศูนย์การค้า เอ็ม บี เค เซ็นเตอร์ อยู่ภายใต้กลุ่มธุรกิจศูนย์การค้า ซึ่งบริหารโดย บริษัท เอ็ม บี เค จ�ากัด (มหาชน) เป็นศูนย์การค้า

ใจกลางเมอืงย่านปทมุวนัที่มีพื้นที่ทีม่ศีกัยภาพสูงเหมาะกับการประกอบธุรกิจ และได้สร้างความประทับใจให้กับชาวไทยและชาวต่างชาติ

มาอย่างยาวนานตลอดระยะเวลา 34 ปี เปิดให้บริการเมื่อวันที่ 7 กุมภาพันธ์ 2528 ซึ่งในขณะนั้นใช้ชื่อว่า “ศูนย์การค้ามาบุญครอง” 

ด�าเนินธุรกิจการบริการให้เช่าพื้นที่ศูนย์การค้าและผลิตภัณฑ์หลัก คือ พื้นที่เช่า ซึ่งสร้างรายได้ให้มากที่สุด โดยมีค่านิยมหรือที่ภายใน

เรียกว่า “อุดมการณ์” ร่วมกัน คือ  MBK YES นอกจากนี้ยังมีระบบการก�ากับดูแลโดยคณะกรรมการบริษัท (BOD) เป็นผู้ก�าหนดนโยบาย

และทิศทางของธุรกิจโดยยึดหลักการก�ากับดูแลกิจการท่ีดี อันน�ามาซ่ึงการด�าเนินกิจการอย่างโปร่งใสและเป็นธรรมเพื่อก่อให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดแก่ผู้มีส่วนได้ส ่วนเสีย ทั้งนี้ได้น�าข้อมูลของคู่แข่ง/คู่เทียบจากแหล่งข้อมูลที่ส�าคัญ ได้แก่ บริษัทวิจัยภายนอก, 

รายงานประจ�าปีของคู่แข่งและข้อมูลในอุตสาหกรรม เป็นต้น มาใช้ในการ Benchmark เพื่อให้เกิดการปรับปรุงองค์กรอย่างต่อเนื่อง

การบริหารจัดการที่แสดงให้เห็นถึงการมุ ่งเน้นลูกค้ายึดหลักลูกค ้า เป ็นศูนย ์กลางตามอุดมการณ์ MBK YES โดยเริ่มต้ังแต่

การปลูกฝังพนักงานเพื่อให้สามารถครองใจลูกค้าในทุกกลุ่มผ่านการรับฟังความต้องการของลูกค้าท้ังในปัจจุบันและอนาคต

ตามช่องทางการรับฟังที่หลากหลาย เช่น การพบลูกค้า การส�ารวจช่องทางสื่อสังคมออนไลน์ และการใช้ระบบ AI รวมถึงมีระบบการ

ก�ากับดูแลกิจการที่ดี (GCG) มาก�ากับดูแลในการบริหารจัดการ และเข้าร่วมโครงการแนวร่วมปฏิบัติของภาคเอกชนในการ

ต่อต้านทุจริต (Collective Action Coalition against Corruption : CAC) พร้อมทั้งมีการจัดการ โดยใช้มุมมองเชิงระบบ

ในการบริหารจัดการองค์กร ช่วยส่งเสริมให้องค์กรสามารถบริหารจัดการพื้นที่เช่าได้อย่างมีประสิทธิภาพ

ลักษณะองค ์กร

ส่ิงส� า คัญท่ี มีผลต ่อ วิ ธีการด�า เ นินงาน

ความท ้าทายส� า คัญท่ีองค ์กรเผชิญ

การปรับตัวเพื่อให้ เอ็ม บี เค เซ็นเตอร์ ยังคงเป็นศูนย์การค้าชั้นน�าที่ทั้งชาวไทยและชาวต่างชาตินึกถึงและมา Shopping เป็นอันดับต้นๆ 

ในขณะที่ธุรกิจค้าปลีกปัจจุบันถูกเทคโนโลยี Disruption ผูบ้รโิภคหนัไป Shopping Onlineกนัมากขึน้ นอกจากนี้ยังต้องเตรียมความพร้อม

ด้านบุคลากรให้มีความรู้ความสามารถโดยสร้างผู้น�ารุ่นใหม่ผ่านโครงการ High Potential (HIPO) ให้ทันรับกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น
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การน� าองค ์กร

วสิยัทศัน์ พนัธกจิ และค่านิยม ของ เอม็ บ ีเค เซน็เตอร์ มกีารทบทวนเป็นประจ�าทกุปีผ่านกระบวนการวางแผนกลยทุธ์ ซ่ึงผู้บริหารระดบัสงู

จะวเิคราะห์จากสภาพแวดล้อมภายใน/ภายนอกขององค์กร และถ่ายทอด/สื่อสารให้พนักงาน ลูกค้า และผู้มีส ่วนได้ส่วนเสียรับทราบ 

ผ่านช่องทางการสื่อสารต่างๆ เช่น CEO FORUM, Website และ Intranet เป็นต้น อีกทั้งผู้บริหารระดับสูงยังส่งเสริมการประพฤติปฏบิตัิ

เรือ่งกฎหมาย จรยิธรรม และการก�ากบัดแูลกจิการที่ดี (GCG) เพือ่ให้การด�าเนนิงานไม่ขัดต่อข้อกฎหมายและจรยิธรรม โดยเป็น Role Model 

ให้พนกังานถอืเป็นแบบอย่าง โดยได้มีการน�าระบบการก�ากบัดแูลกจิการที่ดี (GCG) มาก�ากบัดูแลในการบรหิารจดัการโดยมีคณะกรรมการบรษิทั 

(BOD) ท�าหน้าทีก่�าหนดนโยบายในการบรหิารงาน รวมถงึการก�ากบัดแูลการด�าเนนิงานของบรษิทัเป็นไปตามนโยบายทีว่างไว้ พร้อมทัง้ยงัค�านึงถงึ

ความผาสกุ และผลประโยชน์ของกลุ่มสังคมทีอ่งค์กรให้ความส�าคัญ โดยเน้นการปลกูจติส�านกึด้านการอนรุกัษ์พลังงานและสิ่งแวดล้อมให้กับ

พนกังาน และด�าเนนิการจดักจิกรรมเพือ่มอบความรูเ้กีย่วกับการอนุรักษ์สิ่งแวดล้อมและพลังงานที่เป็นประโยชน์ต่อชุมชนโดยรอบ อีกทั้งยัง

สนับสนุนกลุ่มสถาบันการศึกษาโดยมุง่เน้นการมส่ีวนร่วมกบัองค์กร และให้พื้นที่นิสิต/นักศึกษาส�าหรับจัดกิจกรรมต่างๆ

เอม็ บ ีเค เซน็เตอร์ มกีระบวนการในการจดัท�า/ทบทวนกลยทุธ์ในทกุปี โดยรวบรวมข้อมลูสารสนเทศทีส่�าคัญทัง้ภายในและภายนอก ซึง่ครอบคลมุ

ความท้าทาย ความได้เปรยีบ และความสามารถขององค์กรในปัจจบุนัเพ่ือจัดท�าเป็นกลยุทธ์ระดับองค์กรเป็นแผนระยะยาว ซึง่ก�าหนดไว้ 2-5 ปี 

และแผนระยะสัน้ ก�าหนดไว้ 1 ปีและถ่ายทอดไปสู่การปฏิบตัผ่ิานการจดัท�า KPI และ Action Plan ระดบัสาย/ฝ่าย/แผนก/บคุคล พร้อมทัง้ได้มกีาร

ทบทวนกระบวนการข้อเสนอแนะเดมิทีด่�าเนนิการตั้งแต่ปี 2547 เพ่ือยกระดบัให้เกิดนวัตกรรมในองค์กรมากขึน้ โดยนวัตกรรมแบ่งเป็น 2 แบบ คอื  

1) Top Down เป็นนวัตกรรมที่ได้รับนโยบายจากผู้บริหารระดบัสงูให้น�าไปด�าเนนิการ รวมถงึจากกระบวนการวางแผนกลยุทธ์ซึ่งจะวิเคราะห์

ความท้าทายและความได้เปรยีบเชงิกลยุทธ์จากปัจจยัทีม่ศีกัยภาพมาก�าหนดเป็นโอกาสเชงิกลยทุธ์และส่งให้ฝ่ายทีเ่กีย่วข้องด�าเนนิการ 2) Bottom Up 

จะเป็นนวตักรรมทีเ่กดิจากความคดิใหม่ๆ  ของพนกังานหรอืคณะท�างานนวัตกรรม เพ่ือพัฒนาองค์กรให้มีความทนัสมยัและมปีระสิทธิภาพยิง่ขึน้

กลยุทธ ์
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เอม็ บ ีเค เซน็เตอร์ มรีะบบจดัการตวัวดัผลด�าเนนิการทีส่�าคัญ ซึง่หลังจากจดัท�า KPI และถ่ายทอดสู่ระดับสาย/ฝ่าย/แผนก/บคุคลแล้ว จะมกีาร

ตดิตามผลด�าเนินการดงักล่าว โดยรายงานผลในระบบ Software KPI และจะมีการประชุมทบทวน (รายเดือน/รายไตรมาส) เพื่อวิเคราะห์ผล

การด�าเนนิงานและด�าเนนิการปรบัปรงุ และมขีั้นตอนการหาข้อมูลเชิงเปรียบเทียบเพ่ือก�าหนดหลักเกณฑ์ในการเลือกคู่เทยีบจากท้ังคู่แข่ง/คู่เทียบ

ในอตุสาหกรรมเดียวกัน  อกีทั้งมีขั้นตอนและกระบวนการท่ีท�าให้มั่นใจว่าสารสนเทศขององค์กรมคีวามแม่นย�า ถูกต้อง คงสภาพ น่าเชือ่ถือ และ

เป็นปัจจุบัน ซึ่งพนักงานสามารถเข้าถึงข้อมูลและระบบสารสนเทศได้ โดยในทกุปีจะท�าการส�ารวจลกูค้าและผูม้สี่วนได้ส่วนเสยีเพือ่ให้ได้ข้อมลู

ความต้องการและช่องทางการเข้าถงึข้อมูลสารสนเทศ ทัง้นี้ยังให้ความส�าคัญกับการจัดการความรู้ภายในองค์กร โดยมีการวางแผนแม่บทด้าน

การจดัการความรูต้ามแนวทาง KMA (Knowledge Management Assessment) มาใช้เป็นแนวทางปรบัปรงุระบบการจัดการความรู้ในองค์กร

เอ็ม บ ีเค เซน็เตอร์ มกีารประเมนิขดีความสามารถของพนกังานเทยีบกับความสามารถทีต้่องการตามวัตถุประสงค์กลยุทธ์และตามต�าแหน่งงาน

โดยวิเคราะห์ข้อมูลจาก Business Plan และผลประเมิน Competency เพ่ือน�ามาวิเคราะห์และจัดท�าแผนด้านบุคคล (HR Plan) 

ท่ีสนับสนุนตอ่การน�าแผนปฏิบัติการไปปฏิบัติ ส�าหรับการดูแลพนักงานใหม่น้ันฝ่ายทรัพยากรบุคคลจะเข้าไปเย่ียมเยียน รับฟังปัญหา

เบื้องต้นเพื่อน�าข้อมูลมาปรับปรุงแก้ไขได้อย่างทันท่วงที รวมถึงมีระบบพี่เลี้ยง (Mentor) ที่คอยดูแลชี้แนะแนวทางการประพฤติปฏิบัติ

ที่เหมาะสม ให้ค�าแนะน�า ปลูกฝังทัศนคติที่ดี และในทุกปีจะส�ารวจความผูกพันของพนักงานเพื่อให้พนักงานได้แสดงความคิดเห็นที่มี

ต่อองค์กร และน�าผลการประเมินมาวิเคราะห์ปรับปรุงร่วมกบัฝ่ายที่เกี่ยวข้อง เพือ่ยกระดบัความผกูพนัของพนกังาน อกีทัง้ยงัมีการประเมินผล

ปฏิบัติงานโดยจะพิจารณาจากปัจจัย คือ 1) KPI 2) Competency และ 3) Attendance ซึ่งมีสัดส่วนของน�้าหนักแบ่งตามระดับของพนกังาน 

และยังได้วางระบบเพื่อสนับสนุนการเรียนรู้และการพัฒนาบุคลากรในทุกระดับโดยมีเส้นทางความก้าวหน้าในสายอาชีพ 2 รูปแบบ คือ

แบบ Normal Track ส�าหรับพนกังานทัว่ไป และแบบ Fast Track ส�าหรบักลุ่ม HIPO ทั้งน้ียังให้ความส�าคัญกับการวางแผนสืบทอดต�าแหน่ง

ของผูบ้รหิารกลางและผู้บริหารระดับสูงเพื่อให้ธุรกิจด�าเนินไปได้โดยมีผู้น�าที่มีความรู้ความสามารถและเข้าใจในค่านิยมองค์กร

การวัด การวิ เคราะห ์  และการจัดการความรู ้

บุคลากร

เอ็ม บ ีเค เซน็เตอร์ รบัฟังเสยีงลกูค้าผ่านช่องทางต่างๆ  เช่น Focus Group, Market 

Survey, After Service Survey และการส�ารวจ Exit Interview ซึง่มกีารทบทวน

ช่องทางและสารสนเทศที่ได้จากการรับฟังเสยีงของผู้เช่าและผู้ใช้บริการ ทัง้ใน

ปัจจบุนัและอนาคต อกีทัง้ยงัมวีธิกีารประเมนิความพงึพอใจ ไม่พึงพอใจ ของลูกค้า 

โดยการประเมนิจากบรษิทัภายนอกเทยีบกบัคูแ่ข่ง 2 ปี/ครัง้ และฝ่ายการตลาดดจิติอล 

ทกุ 6 เดอืน พร้อมทัง้รายงานผลการวเิคราะห์ต่อท่ีประชมุ Management Review: ISO 

เพือ่น�าข้อมลูทีผ่ได้ไปใช้ในการปรบัปรงุและพฒันาประสทิธภิาพการท�างาน วางแผน

เชงิกลยทุธ์ และสร้างนวตักรรม รวมถงึสร้างความผกูพนัของลกูค้า โดยจะน�าผลทีไ่ด้

จากการ Survery มาก�าหนดแผนสร้างความผูกพันประจ�าปีและด�าเนนิการผ่าน

ลูกค ้ า

กจิกรรมต่างๆ  เช่น จัดอบรมหลักสูตรที่ผู้เช่าให้ความสนใจ โครงการร้านค้าดีเด่น การสื่อสารกิจกรรมการตลาดผ่าน MBK Application เพือ่สร้าง  

Loyalty เป็นต้น อกีทัง้ยงัด�าเนนิการจดัการกบัข้อร้องเรยีนท่ีได้รับจากลูกค้า โดยแบ่งเป็น 2 กรณี ได้แก่ แบบเร่งด่วน และแบบทัว่ไป ซึง่มวิีธบีริหารจัดการ

ทีแ่ตกต่างกนั ทัง้น้ีจะรวบรวมข้อมลูเพือ่วเิคราะห์สาเหตแุละหาวิธกีารแก้ไข/ป้องกันไม่ให้เกิดซ�า้ในอนาคตและจะติดตามสถานะผลการแก้ไข/ป้องกัน 

เพื่อให้มั่นใจว่าข้อร้องเรียนของลกูค้าได้รบัการแก้ไขอย่างมปีระสทิธภิาพและยงัมกีารส�ารวจความพึงพอใจของลูกค้าหลงัด�าเนินการแก้ไขอีกด้วย
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ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ กระบวนการ และลูกค้า มีแนวโน้มที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง เช่น ร้อยละพื้นที่เช่าที่มีผู้เช่า (Occupancy Rate) ซึ่ง

สูงกว่ากลุ่มศูนย์การค้าใน กทม. ผลลัพธ์ด้านบุคลากร มีการพัฒนาบุคลากรตาม MBK Service Way ส่งผลให้คะแนน Mystery Shopper 

มีแนวโน้มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ซึ่งเป ็นการยกระดับคุณภาพการบริการที่มุ ่งเน้นลูกค้า นอกจากนั้นผลลัพธ์ด้านความผูกพันได ้ ใช้

กรอบแนวคิดของ Aon Hewitt มาก�าหนดปัจจัยความผูกพันและมีผลลัพธ์เป็นไปในทิศทางเดียวกับอุตสาหกรรม ในส่วนผลลัพธ์ด้าน

การน�าองค์กรและการก�ากับดูแลองค์กร พนักงานรับรู ้และเข้าใจ Key Message ที่ผู้บริหารสื่อสาร เช่น วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม  

รวมถึงมีความพึงพอใจต่อการรับรู้ข่าวสารผ่านช่องทางที่มีประสิทธิภาพและหลากหลาย ส�าหรับการก�ากับดูแลองค์กร จากหน่วยงาน

ภายนอกนั้น พบว่าผลคะแนนประเมินจาก IOD อยู่ในเกณฑ์ที่เพิ่มสูงขึ้นอย่างต่อเนื่องและสูงกว่าบริษัทจดทะเบียน และผลลัพธ์ด้าน

การเงินและตลาด ได้แก่ ผลลัพธ์ความถี่การมาศูนย์การค้าของผู้ใช้บริการชาวไทย ผลลัพธ์ Brand Awareness ของผู้ใช้บริการชาวไทย

และชาวต่างชาติ มีแนวโน้มที่ดีขึ้น ซึ่งเป็นการประกันความส�าเร็จขององค์กรในการสร้างความเชื่อมั่นด้านภาพลักษณ์ได้ดียิ่งขึ้น

เอ็ม บี เค เซ็นเตอร์ ด�าเนินการออกแบบพัฒนา/ปรับปรุงพื้นที่เช่า โดยพิจารณาจากปัจจัยต่างๆ เช่น การพัฒนา/ปรับปรุงพื้นที่ใหม่ของ

คู่แข่ง ความต้องการของผู้เช่า/ผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไป หรือต้องการเพิ่มมูลค่าของพื้นที่โซนนั้นๆ เพื่อน�าพื้นที่ไปเสนอขายต่อผู้เช่า

ที่สนใจ ส่วนการออกแบบกระบวนการนั้นได้น�าแนวความคิดการจัดการเชิงกระบวนการ (Process Approach) ประยุกต์ใช้โดยเชื่อมโยง

ขั้นตอนต่างๆ อย่างเป็นระบบ ซึ่งขั้นตอนการออกแบบพื้นท่ีและกระบวนการนั้นจะน�าเทคโนโลยีที่ เหมาะสมและนวัตกรรมใหม่

มาประยุกต์เพ่ือให้ได้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตรงกับความต้องการและสร้างมูลค่าสูงสุดให้กับผู้เช่าและผู้ใช ้บริการ พร้อมทั้งได้น�า 

ISO 9001:2015 เข้ามาประยุกต์ใช้ในองค์กรอย่างเข้มข้น ซึ่งให้ความส�าคัญกับแนวคิดบนพื้นฐานRisk Base Thinking และแนวคิด

การบรหิารการเปลี่ยนแปลงที่มุ ่งเน้นความพึงพอใจของลูกค้ารวมถึงผู้มีส่วนได้ส ่วนเสีย อีกท้ังยังได้น�าหลักการของ PDCA มาใช้

ในการปรับปรุงกระบวนการท�างานผ่านเคร่ืองมือต่างๆ เช่น การจัดท�า CPAK, Internal audit, นวัตกรรม/ข้อเสนอแนะ และ 

Lean Process เป็นต้น เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ์และผลการด�าเนินการรวมถึงมีแนวปฏิบัติด้านการรักษาความปลอดภัยบนโลกไซเบอร์ 

เพื่อปกป้องดูแลความปลอดภัยข้อมูลที่ส�าคัญให้ปลอดภัยจากการถูกคุกคามต่างๆ ทั้งจากภายในและภายนอกองค์กร นอกจากนี้ยังมี

การเตรียมพร้อมด้านความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉินที่อาจส่งผลกระทบต่อการด�าเนินธุรกิจ โดยได้จัดท�าแผน BCP และมีการซ้อม

เสมือนจริง เมื่อเกิดเหตุการณ์ที่ต้องปิดศูนย์ฯ จะไปประจ�าการสถานที่ส�ารองโดยสามารถเข้าถึงระบบสารสนเทศต่างๆ ได้เสมือน

การท�างานท่ี MBK Center เพื่อให้สามารถด�าเนินธุรกิจต่อไปได้โดยเกิดความเสียหายน้อยที่สุดและคืนสู่สภาพเดิมได้อย่างรวดเร็ว

ผลลัพธ ์

การปฏิ บัติการ

ศนูย์การค้า เอ็ม บ ีเค เซน็เตอร์ : บริษัท เอ็ม บ ีเค จ�ากัด (มหาชน)

 444 ชัน้ 8 อาคาร เอ็ม บ ีเค เซน็เตอร์ ถนนพญาไท

แขวงวังใหม่ เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 10330
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