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บทท่ี 1 

บทนํา 

สํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) เปนรัฐวิสาหกิจจัดตั้งข้ึนตามพระราชบัญญัติโรงรับจํานํา พ.ศ. 2505 

มีวัตถุประสงคเพ่ือใหความชวยเหลือทางการเงินดวยการบริการรับจํานําแกผูตองการเงินฉุกเฉิน มีวิสัยทัศนท่ี

ตองการเปน “องคกรชั้นนําดานการบริการรับจํานําดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยโดยยึดหลักธรรมาภิบาล” 

ดวยปรัชญาการดําเนินงาน “ท่ียึดหลัก บริการดี มีนวัตกรรม รับผิดชอบ เชื่อถือได” และหนึ่งในสี่ของพันธกิจ

คือ “การสนองนโยบายในการสรางโอกาสเขาถึงการรับจํานํา เพ่ือชวยเหลือประชาชนท่ีเดือดรอนทางการเงิน

เฉพาะหนา” จากวิสัยทัศน ปรัชญาการดําเนินงาน รวมท้ังพันธกิจ เปนความทาทายท่ีจะทําใหการดําเนินงาน

สามารถตอบสนองตอความคาดหวัง ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย โดยเฉพาะภายใตสังคมยุคดิจิตอล 

(Digital society) ท่ีลูกคาผูรับบริการตองไดรับความสะดวก ไดรับประสบการณ ไดรับบริการท่ีดี (Customer 

journey) รวมท้ังผูมีสวนไดสวนเสียกลุมอ่ืน อาทิ พนักงานของ สธค. ท่ีตองการมีสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน 

ไดรับผลตอบแทนและความม่ันคงในการทํางานท่ีดี เจาของ (Shareholder) คือกระทรวงการคลัง ท่ีตองการให สธค. 

มีผลการดําเนินงานท่ีดี มีการใชเงินทุนของรัฐอยางคุมคา ผูดูแลกํากับ (Supervised) ไดแกกระทรวงการพัฒนาสังคม

และความม่ันคงของมนุษย (พม.) และสํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ท่ีตองการเห็น สธค. 

ไดตอบสนองนโยบายและแผนยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจของรัฐภายใตกฎเกณฑและมาตรฐานท่ีกําหนด ผูสอบทาน

และตรวจสอบภายนอก (Regulator & Compliance) ไดแกสํานักงานตรวจเงินแผนดิน (สตง.) ธนาคารแหงประเทศไทย 

(ธปท.) คณะกรรมการปองกันปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ปปท.) ฯลฯ ท่ีตองการให สธค. มีการปฏิบัติตาม

กฎเกณฑท่ีเปนกฎหมาย ระเบียบขอบังคับ ท่ีทางการกําหนด และอาจรวมถึงผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืน เชน คูคา 

คูสัญญา และชุมชนรอบขางสถานท่ีทํางาน เปนตน 

 ท่ีผานมา สธค. ใหความสําคัญการดูแลความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย

มาโดยตลอด เห็นไดจากผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคาและผูรับบริการท่ีมีคะแนนในระดับท่ีดีถึงดีมาก 

มีการตอบสนองนโยบายของรัฐ โดยเฉพาะนโยบายการรับจํานําดวยอัตราดอกเบี้ยผอนปรนใหแกประชาชนผูเดือดรอน

ทางการเงินเฉพาะหนาในหลากหลายโครงการ การไมเคยมีประวัติท่ีมีผูมีสวนไดสวนเสียฟองรองหรือถูกกลาวหา
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วาละเมิดกฎเกณฑของทางการ รวมท้ังมีผลการดําเนินงานและฐานะทางการเงินท่ีแข็งแกรงท่ีสามารถสราง

ผลตอบแทนแกผูถือหุน (กระทรวงการคลัง) โดยการจัดสงกําไรสุทธิเปนรายไดใหแผนดินไดตามเปาหมายท่ีกําหนด

อยางตอเนื่อง และเพ่ือใหสธค. มีจุดมุงเนน กรอบและแนวทางการดําเนินงานการดูแลผูมีสวนไดสวนเสียและ

ลูกคาท่ีชัดเจน บูรณาการและดําเนินงานอยางตอเนื่อง จึงจัดใหมีแผนแมบทยุทธศาสตรการมุงเนนผูมีสวนได

สวนเสียและลูกคาของ สธค. ข้ึน   

 

 

 

วัตถุประสงค 

1. เพ่ือใชเปนกรอบและแนวทางการดําเนินงานดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาใหมี

ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลเพ่ิมข้ึน 

2. เพ่ือใชสื่อสารสรางความเขาใจแกผูมีสวนไดสวนเสีย ใหรับรูการใหความสําคัญ และแนวทาง

ในการดูแลผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาของ สธค.   

3. เพ่ือใชบูรณาการกับแผนแมบทขององคกร และแผนแมบทดานอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของ 

กรอบแนวคิด ขอบเขต และแนวทาง การจัดทําแผนแมบท 

กรอบแนวคิด การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เปนการจัดการคุณภาพท่ีสงเสริมองคกรใหมี

ความเปนธรรมาภิบาล เปนพ้ืนฐานและกิจกรรมสําคัญตามกรอบกฎหมายวาดวยการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 

ซ่ึงเปนนโยบายท่ีกําหนดใหเปนบทบาทหนาท่ีของสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ องคกรของรัฐ ตองดําเนินการตาม

ยุทธศาสตรชาติ ปรากฏอยูในแผนแมบทวิสาหกิจและเปนนโยบายของกระทรวงการคลังโดยสํานักงานคณะกรรมการ 

นโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ท่ีใชประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจในรอบปบัญชี ท้ังนี้มีกรอบแนวคิดหลัก

ในการจัดทําแผนแมบทการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ตามแผนภาพท่ี 1 
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แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดท่ีใชในการจัดทําแผนแมบท การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาใหแก สธค.  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดท่ีใชในการจัดทําแผนแมบท การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาใหแก สธค. 

Inputs Process Outputs 

Concept & Theory 

กรอบแนวคิดและแนวทางการจัดทําแผนแมบท 

- ดานผูมีสวนไดสวนเสยี 

ทฤษฎีผู มี ส วนได ส วน เสียของ

องคกร ทฤษฎีความพึงพอใจของผู

มีสวนไดเสีย ฯลฯ 

- ดานลูกคาและตลาด 

ทฤษฎี  5 Forces Model, ทฤษฎี

ก าร วิ เ คร าะห  Non-Customer 

Analysis,ทฤษฎี  Business Model 

Canvas, การวิ เคราะหส วนแบ ง

การตลาด การเลือกกลุมเปาหมาย 

และการวางตําแหนงทางการตลาด 

(STP) แนวคิดเก่ียวกับ CRM ฯลฯ 

ทฤษฎี SWOT Analysis 

ศึกษาทบทวน/วิเคราะห 

ขอมูลสารสนเทศดานการ

บริหารจดัการ Stakeholder 

Stakeholder ท่ีผานมา  

Stakeholder Profile, แผนและการ

บริหารจั ดการด าน CG, CSR, 

กิ จ ก ร ร ม แ ล ะ ก า ร ส ร า ง

ความสัมพันธกับ Stakeholder 

 
ขอมูลสารสนเทศดานการ

บริหารจดัการ Customer 

- การสํารวจความพึงพอใจลกูคา 

- การจําแนกลูกคา 

- CRM 

- สารสนเทศดานตลาด 

  
ศึกษาทบทวนแผน 

- แผนยุทธศาสตรระดบัชาติ 

- นโยบายรัฐบาล 

- แผนยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ 

- ยุทธศาสตรระดับองคกร (สธค.) 

  - วิสัยทัศน (Vision) 

   - พันธกิจ (Mission) 

   - ปรัชญา (Philosophy) 

   - ความตองการ/ความคาดหวัง     

   ของผูมีสวนไดสวนเสีย 

  - ยุทธศาสตร 5 ดานของ สธค. 

   โอกาส ความทาทายและ 

วิเคราะหชองวาง (Gap Analysis 

Report) ระหวางมาตรฐานกับ

การดําเนินงานปจจุบัน 

Training, Indepth 

Interview, และ  

F  G  

ทิศทางและการดําเนินงานดาน 

Stakeholder และ Customer 

ของ สธค. ตามหลักเกณฑ  

Enabler (SCM)  

รายงานผลการวิเคราะหชองวาง 

(Gap Analysis Report) ระหวาง

มาตรฐานกับการดําเนินงานปจจุบัน  

แผนแมบทยุทธศาสตร 

Stakeholder ของ สธค. 

แผนแมบทยุทธศาสตร  

Customer ของ สธค. 

รายงานการใหคําแนะนําการ

ขับเคลื่อนยุทธศาสตร 

Stakeholder และ Customer 

และการถายทอดแผนฯ 

รายงานผลการอบรม 

และผลสรุป FOCUS GROUP 

มาตรฐาน/หลักเกณฑ  

Enabler (SCM) 

การทําประชาพิจารณ 

รับทราบแผนฯ  

(ตัวแทนกลุมผูมีสวนไดสวนเสยี)  
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แนวทางการจัดทําแผนแมบท 

แนวทางการจัดทําแผนแมบท จะประกอบดวย   

1. Inputs การสํารวจและทบทวนแนวคิดและทฤษฎี (Concept & Theory) (Review Literature) 

การจัดการเพ่ือมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ตามหลักเกณฑ Enablers (SCM) เพ่ือมากําหนด

เปนมาตรฐาน (Prudential standard) ตามกรอบและแนวทางในการจัดทําแผนแมบทตอไป  

2. Process การศึกษาทบทวน/วิเคราะห ไดแก ขอมูลสารสนเทศดานการบริหารจัดการ Stakeholder 

ท่ีผานมา Stakeholder Profile, แผนและการบริหารจัดการดาน CG, CSR, กิจกรรมและการสราง

ความสัมพันธกับ Stakeholder ท่ีผานมา ขอมูลสารสนเทศดานการบริหารจัดการ Customer 

การสํารวจความพึงพอใจลูกคา การจําแนกลูกคา CRM สารสนเทศดานตลาด ฐานขอมูลกลุมลูกคา 

3. Process ศึกษาทบทวนแผน ดวยวิธีการท่ีเหมาะสม จากขอจํากัดท่ีมีอยู ไดแก  

- แผนยุทธศาสตรระดับชาติ 

- นโยบายรัฐบาล 

- แผนยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ 

- ยุทธศาสตรระดับองคกร (สธค.) 

- วิสัยทัศน (Vision) 

- พันธกิจ (Mission) 

 - ปรัชญา (Philosophy) 

 - ความตองการ/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 - ยุทธศาสตร 5 ดานของ สธค. 

 - โอกาส ความทาทายและจุดบอดของ สธค. 

4.  Process การใชขอมูลทุติยภูมิ ไดแก การฝกอบรม (Training) การสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth 

interview) การประชุมกลุมยอย (Focus group) ผูบริหารและพนักงาน สธค. 

5.  Process การวิเคราะหสภาวะแวดลอมภายในและภายนอก (SWOT Analysis) รวมท้ังการประเมิน

สภาพการดําเนินงานของสธค. จากขอมูลในขอ 2 ขอ 3 และขอ 4  กับมาตรฐานท่ีดี ตามขอ 1 

และหลักเกณฑ Enablers เพ่ือหาสวนตาง (Gap) และหาสาเหตุท่ีเกิดข้ึน (Root clause) ใชเปนขอมูล

ในการออกแบบแผนแมบทการจัดการเพ่ือมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาตอไป 

6.  Outputs นําผลท่ีไดท้ังหมดมาวิเคราะห สังเคราะห ทิศทางและการดําเนินงานของ สธค. เพ่ือจัดทํา

เปนแผนแมบทยุทธศาสตรวาดวยการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา  



13 
 

13 
 

7. Outputs นําแผนแมบทยุทธศาสตร ท่ีจัดทํามาประชาพิจารณ โดยเชิญผูแทนของผูมีสวนไดสวนเสีย

มารับทราบ ใหขอเสนอแนะ เพ่ือปรับปรุงใหมีความสมบูรณ  

8. Outputs จัดทํารายงานโดยกําหนดแนวทางการขับเคลื่อนแผนแมบทยุทธศาสตรสูการนําไปปฏิบัติ 

และถายทอดใหผูบริหารและพนักงานท่ีเก่ียวของไดทราบและเกิดความเขาใจในแนวทางการดําเนินงาน

ตามแผนแมบทฯ ตอไป  

9.  Outputs รายงานผลการอบรมและผลสรุป Focus Group ไวใน Final Report  

 

กระบวนการทบทวนแผนแมบทการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

 สธค. ไดกําหนดกระบวนการทบทวนแผนแมบทการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาไว 5 กระบวนการหลัก 

ไดแก การทบทวนกระบวนการท่ีเก่ียวของ การประเมินสถานการณ การกําหนดยุทธศาสตร การถายทอดยุทธศาสตร 

และการติดตามประเมินผล โดยมีข้ันตอนสําคัญจํานวน 10 ข้ันตอน มีชวงเวลาในการดําเนินงาน ตามแผนภาพท่ี 2  

  แผนภาพท่ี 2 วงจรการทบทวนแผนแมบทการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา     
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ทั้งนี้กระบวนการทบทวนทั้ง 5 กระบวนการ มีผังการดําเนินงานของผูรับผิดชอบที่เกี่ยวของ

ตามหลักการ SIPOC  ตามแผนภาพท่ี 3 

 

 

 

 

 

แผนภาพท่ี 3 แสดงหนาท่ีความรับผิดชอบการทบทวนแผนแมบทการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 
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การจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย 

 ประกอบดวย  การจําแนกผูมีสวนไดสวนเสีย การจัดลําดับความสําคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย 

โครงสรางและสวนงานผูรับผิดชอบ  

การจําแนกและจัดกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย  

ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง บุคคล กลุมบุคคล องคกร ท่ีสงผลกระทบ มีอิทธิผลตอกิจกรรม การใชบริการ 

และตอการดําเนินงานของ สธค.  

การจําแนกผูมีสวนไดสวนเสียของ สธค.ใช หลักการจาก AA 10000  Stakeholder engagement 

identification ซ่ึงการจัดกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย ควรมีหลักการ 5 หลักการดังนี้ (AA1000 Stakeholder 

engagement standard pp 10 -11) 

1. การพึ่งพา (Dependency) การดําเนินงานใหบรรลุเปาหมายตามพันธกิจที่ตั ้งไว สธค. ตอง

พ่ึงพาบุคคล กลุมบุคคล องคกรเหลานั้นในการนําพาความสําเร็จมาให 

2. ความรับผิดชอบ (Responsibility) สธค. มีความรับผิดชอบท่ีตองปฏิบัติตาม กฎเกณฑ นโยบาย 

แนวทางมาตรฐานในการดําเนินงาน ตอบุคคล กลุมบุคคล องคกร เหลานั้น 

3. ความกังวล (Tension) บุคคล กลุมบุคคล องคกร เหลานั้น สามารถทําใหเกิดประเด็นทางสังคม 

ทางเศรษฐกิจ ทางการเงิน ท่ีสงผลกระทบตอ สธค. ได 

4. ความมีอิทธิพล (Influence) บุคคล กลุมบุคคล องคกร อิทธิพลในการโนมนาวให สธค. ตัดสินใจ

ปรับทบทวนนโยบาย/ยทุธศาสตร/กลยุทธ เพ่ือกอใหเกิดผลประโยชนตอตนเอง    

5. การปรับเปลี่ยนแนวคิด/พฤติกรรม (Diverse perspectives) บุคคล กลุมบุคคล องคกร เหลานั้น 

เมื่อเปลี่ยนแปลงแนวคิด พฤติกรรมของตนเอง จะนําไปสูผลกระทบในเชิงโอกาส และหรือภัยคุกคามตอ

การดําเนินงานของ สธค. 
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การจัดกลุมผูมีสวนไดสวนเสีย  

จากหลักการดังกลาวขางตน สธค. มีการจัดกลุมผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ได 9 กลุม ดังนี้ 

ตารางท่ี 1 การจัดกลุมผูสวนไดสวนเสีย 

ผูมีสวนไดสวน

เสีย 

การพ่ึงพา ความ

รับผิดชอบ 

ความกังวล ความมี 

อิทธพิล 

การ

ปรับเปลี่ยน

พฤติกรรม 

1. ผูดูแลกํากับ 

(สํานักงาน

คณะกรรมการ 

นโยบาย

รัฐวิสาหกิจ 

สคร.) 

 

 

 

 

ผูดูแลกํากับ 

(กระทรวง

พัฒนาสังคม

และความ

ม่ันคงของ

มนุษย พม.) 

สูง : การใหความเห็นชอบ

แผนยุทธศาสตร/ลงทุน/

งบประมาณประจาํป 

 

 

 

 

 

 

 

สูง : การสนับสนุน

ทรัพยากรบริหาร /สถานท่ี 

สูง : ตอง

ปฏิบัติตาม

แนวทาง

กฎเกณฑท่ี

กําหนด  

 

 

 

 

 

สูง : ตอง

ปฏิบัติตาม

นโยบาย และ

สนับสนุนการ

ดําเนินงาน

ตามแผน

แมบทฯของ 

พม. 

สูง :  หาก

ปฏิบัติไมได

มีผลตอ

คะแนน

ประเมินผล  

 

 

 

 

 

สูง :  หาก

ปฏิบัติไมได

มีผลตอการ 

บรรลุพันธ

กิจ  

สูง : ตอ

นโยบาย/การ

สนับสนุน

การ

ดําเนินงาน

/การให

ผลตอบแทน 

แก

พนักงาน 

   

สูง : ตอ

การกําหนด

นโยบาย/

การ

สนับสนุน

การ

ดําเนินงาน 

นอย : 

ทิศทางทาง

นโยบาย

เปลี่ยนแปลง

นอย 

 

 

 

 

 

ปานกลาง : 

ผานทาง

ประธาน

คณะกรรมการ 

สธค. 

2. ผูถือหุน

(กระทรวง 

การคลัง) 

สูง : เปนผูกําหนดทิศทาง 

การดําเนินงาน/การบริหารเงิน 

สูง : ตอง

ปฏิบัติตาม

นโยบาย  

สูง :  หาก

ปฏิบัติไมได

มีผลตอ

คอนขางสูง 

: ตอการ

ปานกลาง : 

ผานแผน

แมบท
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 แนวทางการ

ดําเนินงาน 

และ

เปาหมายการ

จายปนผล 

 

 

 

 

 

 

ฐานะทาง

การเงิน /

การตอบแทน

พนักงาน 

ตัดสินใจ

เชิงการเงิน 

วิสาหกิจภาค

การเงิน 

3. คณะกรรมการ สูง : เปนผูกําหนด

นโยบาย/ทิศทางการ

ดําเนินงาน  

สูง : ตอง

ปฏิบัติตาม

นโยบาย 

แนวทาง  

และแผน

ยุทธศาสตร 

ท่ีใหความ

เห็นชอบไวได 

สูง :  หาก

ปฏิบัติไมได

มีผลตอการ 

บรรลุ

วัตถุประสงค

/เปาหมาย

ยุทธศาสตร 

สูง : ตอ

การ

ตัดสินใจ

การกําหนด

และ

ติดตาม

กํากับ

นโยบาย/

กลยุทธ

องคกร 

 

 

สูง : ผานมติ

ท่ีประชุม

คณะกรรมการ 



19 
 

19 
 

4. ลูกคา 

(ลูกคาจํานํา) 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลูกคา 

(ผูประมูลทรัพย 

หลุดจํานํา) 

สูง : เปนผูรับบริการ  

มีผลตอความสําเร็จการ

ดําเนินงาน/การบรรลุพันธกิจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปานกลาง : สธค. ยัง

จําเปนขายทรัพยหลุดจํานํา

ใหพอคารายใหญ  

สูง : ตอง

ใหบริการให

ครอบคลุม 

เขาถึงและ

ใหบริการ  

รับจํานํา  

ตามมาตรฐาน   

ท่ีกําหนดไว

ใน พรบ. และ

กฎหมาย/

กฎเกณฑท่ี

เก่ียวของ 

 

คอนขางสูง : 

ตองใหขอมูล

ท่ีถูกตอง 

และโปรงใส

ในการ

ดําเนินงาน 

สูง :  หาก

บริการไมดี 

สงผลตอ

ความกังวล

สาธารณะ 

ภาพลักษณ 

ความสามารถ

การแขงขัน 

 

 

 

 

 

คอนขางสูง: 

การฮ๋ัวราคา 

การใช

ภาพพจนชื่อ

ของ สธค. 

ไปในทาง   

มิชอบ 

สูง : เสียง

สะทอน

กลับมีผล

ตอการ

ทบทวน

ผลิตภัณฑ 

/ชองทาง

และ

กระบวนการ 

การ

ใหบริการ 

 

 

ปานกลาง:  

ตอการ

ตัดสินใจ 

รับขอเสนอ

ราคา

ประมูล 

สูง : ผาน

ชองทางท่ี

หลากหลาย

และตองนํา

ประเด็นมา

ปรับปรุง 

 

 

 

 

 

 

 

ปานกลาง : 

เสียงสะทอน

ของคูคา  

รายใหมและ

เกา ตองรับ

ฟงและมา

ปรับปรุง 
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5. คูคา  

(ผูรับเหมา ท่ีปรึกษา 

outsourcing)  

คอนขางสูง : จําเปนตอง

จัดซ้ือจาง ในกิจกรรมท่ี สธค. 

ไมสามารถดําเนินการเองได  

เพ่ือใหไดมาเพ่ือสนับสนุน

การดําเนินงาน 

 

สูง :  ตอง

ปฏิบัติตาม

สัญญาท่ี

กําหนด กับ

คูสัญญา 

ตองใหขอมูล

ท่ีถูกตอง 

และโปรงใส

ในการ

ดําเนินงาน 

คอนขางสูง : 

การคัดเลือก/

ควบคุมกํากับ 

ไมเพียงพอ

อาจไดสิ่งท่ี

สงมอบไม

เปนไป

ตามท่ี

กําหนด/   

มีผลตอ

ภาพลักษณได 

คอนขางสูง: 

มีกิจกรรม 

การลงทุน

กอสราง 

การเปน   

ท่ีปรึกษา 

ในงาน

ซับซอน/

งานการ

พัฒนา

ระบบ/ ICT  

ท่ียัง

จําเปนตอง

ขอรับการ

สนับสนุน 

 

 

 

 

คอนขางสูง: 

จาก

สภาพแวดลอม

ท่ีเปลี่ยนแปลง

อยางรวดเร็ว/

ขอจํากัดจาก

กระบวนการ

จัดซ้ือจาง 

6. คูความรวมมือ 

(สวนงานราชการ/

เอกชน ท่ีทํา 

MOU) 

ปานกลาง : หาก สธค. 

ตองดําเนินเชิงรุก และ 

synergy ทรัพยากร กับ

พันธมิตร 

คอนขางสูง : 

ตองปฏิบัติ

ตาม MOU/ 

รวมกัน

ขับเคลื่อนให

บรรลุ

วัตถุประสงค 

MOU 

คอนขางสูง 

ความชัดเจน/

ความ

ตอเนื่อง/

เปนแนวทาง

ใหม ท่ีตอง

ใชเวลา

เรียนรู    

เพ่ือเพ่ิม

ประสบการณ 

นอย : - ปานกลาง: 

แตละแหงมี

แนวทางการ

ดําเนินงานท่ี

แตกตางกัน/

ความ

ตอเนื่อง

ข้ึนอยูกับผูนํา

ขององคกร  

 

 7. พนักงาน 

(ระดับผูบริหาร) 

(ผอ. รอง ผอ. 

และ ผอ.ฝาย.) 

สูง : เปนผูตัดสินใจ กํากับ

ติดตามการนํานโยบาย   

กลยุทธไปสูการปฏิบัติ  

สูง : ตองจัดหา

สภาพแวดลอม

การปฏิบัติงาน

ใหเหมาะแก

สูง : มี

ผูบริหารจะ

เกษียณ

ในชวงนี้

สูง : จากมี

อํานาจในการ

ตัดสินใจ 

เชิงบริหาร 

สูง : 

ผูอํานวยการ

มาจาก

กระบวนการ
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การปฏิบัติ

ตาม 

จํานวนมาก 

จะหาผู

เหมาะสม 

มาทดแทน

ยาก  

 

 

สรรหา ท่ีอาจ

นํานโยบาย

ของตนมา

ปรับเปลี่ยน

องคกร 

 

8. พนักงาน 

(ระดับผูปฏิบัติ) 

สูง : เปนผูนํานโยบาย    

กลยุทธไปสูการปฏิบัติให

ประสบความสําเร็จ  

สูง : ตองจัดหา

สภาพแวดลอม 

ระบบงาน/

เครื่องมือ/

คาตอบแทน

ใหเหมาะสม

แกการปฏิบัติ 

 

สูง : การ

ปรับเปลี่ยน

การทํางาน 

ใหรองรับ

องคกรในยุค 

digital  

ปานกลาง : 

จากการ

เปนผู

ปฏิบัติให

บรรลุ

เปาหมาย  

คอนขางนอย 

:  ไมคอยมี

การ

เปลี่ยนแปลง

ท้ังจํานวน 

และ

พฤติกรรม 

9. ชุมชน (รอบขาง

สํานักงานใหญ 

และสาขา) 

ปานกลาง : เปนผูชวย

สนับสนุนใหเกิด 

ภาพลักษณ และ

ประชาสัมพันธใหแกองคกร 

 

ปานกลาง : 

องคกรจะมี

ภาพลักษณ  

ท่ีดี ควรให

ชุมชนรอบ

ขางมีทัศนคติ

เชิงบวกดวย 

ปานกลาง : 

หากมี

ทัศนคติ  

เชิงลบ  

จะสงผลตอ

ภาพลักษณ  

 สูง : หาก

ผูนําชุมชน

มีทัศนคติ

ไมดี มีผล

ตอการ

ดําเนินงาน

ใหประสบ

ความสําเร็จ 

คอนขางนอย 

:  

- 

 

 

การจัดลําดับความสําคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย   

ไดนําแนวคิด Stakeholder prioritization matrix จาก Stakeholder Engagement Standard จาก

หลักการ AA 1000 จะสามารถจัดกลุมผูมีสวนไดสวนเสียท้ัง 9 กลุม ได ตามตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 2 การจัดลําดับความสําคัญของผูมีสวนไดสวนเสีย สธค. ในชวงป 2564 -2566 
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Stakeholder Main issues 

De
pe

nd
en

cy
 

Re
sp

on
sib

ili
ty

 

Te
ns

io
n 

In
flu

en
ce

 

Pe
rs

pe
ct

iv
e 

To
ta

l 

 Pr
io

rit
y 

Regulator 

(สคร.) 

ผูดูแลกํากับ

กฎเกณฑ 

5 5 5 5 3 23 High 

Regulator  

(พม.) 

ผูกํากับ 

นโยบาย/ยุทธ

ศาสตร 

5 5 5 5 3 23 high 

Shareholder 

(กค.) 

เจาของ 5 5 5 4 3 22 High 

Executive 

committee 

ผูกําหนด

นโยบาย/

กํากับ/กลยุทธ 

5 5 5 5 5 25 High 

Customer ผูใชบริการ 5 5 5 5 5 22 High 

Supplier ผูสนับสนุนการ

ดําเนินงาน 

4 5 5 4 3 22 High 

Alliance  คูความรวมมือ 3 4 4 2 2 15 Medium 

Director (MD 

&SVP) 

ผูกํากับ/ติดตาม

งาน 

5 5 5 5 5 25 High 

Staff ผูปฏิบัติ 5 5 4 3 2 19 High 

Community  ผูสนับสนุน 3 3 3 4 2 15 Medium 

หมายเหตุ : คะแนน 1 – 8 ความสําคัญนอย คะแนน 9 – 16  ความสําคัญปานกลาง และ

คะแนน 17 – 25 ความสําคัญมาก 

 

 

โดยสรุปในป 2564 -2566  สธค. จะมีกลุมบุคคลท่ีเปนผูมีสวนไดสวนเสียท้ังสิ้น 11 กลุมท่ีตองดูแล

โดยมีลําดับความสําคัญ และแนวทางการจัดการเบื้องตนตามแผนภาพขางลาง 
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คํานิยาม 

1. ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง บุคคล กลุมบุคคล องคกร ท่ีสงผลกระทบ มีอิทธิผล ตอกิจกรรม 

การใชบริการ และตอการดําเนินงานของ สธค. 

2. ผูดูแลกํากับ หมายถึง สวนงานท่ีดูแลกํากับ การดําเนินงานของ สธค. ปจจุบันไดแก สํานักงาน

คณะกรรมการกํากับรัฐวิสาหกิจ (สคร.) และ กรมพัฒนาสังคมและสวัสดิการ กระทรวงพัฒนาสังคม

และความม่ันคงมนุษย (พม.)  

3. ผูถือหุน หมายถึง เจาของเงินทุนของ สธค. ซ่ึงไดแก กระทรวงการคลัง  

4. กรรมการ สธค. หมายถึง คณะกรรมการท่ีกํากับดูแลงานของ สธค. ซ่ึงไดรับการแตงตั้งโดย

กระทรวงการคลัง โดยผานความเห็นชอบ/รับทราบจากคณะรัฐมนตรี    

5. ผูบริหาระดับสูง  หมายถึง ผูอํานวยการ รองผูวาการ และผูอํานวยการฝายของ สธค. 

6. คูคา หมายถึง บุคคล นิติบุคคล ท่ีมีธุรกรรมในฐานะคูสัญญาจัดซ้ือจาง กับ สธค. 

7. คูความรวมมือ หมายถึง นิติบุคคล ท่ีเปนท้ังภาคราชการ ภาควิสาหกิจ ท่ีมีขอตกลง (MOU) 

ในความรวมมือในการดําเนินงาน เพ่ือประโยชนของกิจการท้ังสองฝาย 

8. พนักงาน หมายถึง พนักงาน ลูกจางประจํา และลูกจางชั่วคราว ท่ีไดรับเงินเดือน คาจาง และ

ผลประโยชนอ่ืน ๆ  ตามระเบียบวาดวยการพนักงานของ สธค. 

9. ชุมชน หมายถึง ชุมชนรอบขางอาคารสํานักงานใหญสะพานขาว และชุมชนรอบขางของสาขา

ในสังกัด สธค.   

 - Regulator (พม.) 

 

- Director (MD &SVP) 
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10.  ลูกคา หมายถึง ผูใชบริการในการรับจํานํา และผูใชบริการในการซ้ือทรัพยท่ีหลุดจํานําจาก สธค. 

ซ่ึงจําแนกออกเปน 6 กลุมหลัก ไดแก 

10.1  กลุมผูใชบริการรับจํานํา ท่ีถือบัตรสวัสดิการแหงรัฐ 

10.2  กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานํา ระดับฟรีเม่ียม ท่ีใชบริการรับจํานําทุกป มากกวา 4 

ครั้ง เปนระยะเวลา ติดตอกัน 3 ป 

10.3  กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําชั้นดี ท่ีใชบริการรับจํานําตอเนื่อง ติดตอกันทุกป ในชวง 

3 ป 

10.4  กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําท่ัวไป  ท่ีเคยใชบริการรับจํานํา ในชวง  3 ป 

10.5  กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําใหม ท่ีเคยใชบริการรับจํานํา ในชวงป 2563 

10.6  กลุมผูประมูล ทรัพยหลุดจํานํา 

   โครงสราง ภารกิจสําคัญ การดูแลผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

สธค. กําหนดโครงสราง ภารกิจสําคัญ และสวนงานท่ีรับผิดชอบ ในการดูแลผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

ไวตามแผนภูมิโครงสราง (Organization chart) ดังนี้ 

แผนภาพท่ี 4 แสดงโครงสรางการดูแลผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 
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ท้ังนี้ บทบาทหนาท่ีและความรับผิดชอบของเจาภาพในการดูแลการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

สรุปไดตามตารางท่ี 3 

ตารางท่ี 3 บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบเจาภาพการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

เจาภาพ/สวนงาน กลุมผูมีสวนได

สวนเสีย 

บทบาทหนาท่ี หมายเหตุ 

คณะกรรมการ

สธค. 

ทุกกลุม - กําหนดนโยบาย ทบทวนยุทธศาสตร 

- สื่อสารเชิงนโยบายท้ังในและนอก 

- ติดตามกํากับ  

รับทราบ/เห็นชอบจาก

รายงานผลการทบทวน

แผนแมบท/แผนปฏิบตัิการ 

และติดตามการดําเนินงาน

อยางนอยปละ 2 ครั้ง 

 

คณะอนุกรรมการ

กํากับดูแลกิจการท่ีดี

และความรับผิดชอบ 

ตอสังคม 

ทุกกลุม - ทบทวนแผนยุทธศาสตร แผนปฏิบัติงาน 

ประจาํป  

- ติดตามกํากับการดาํเนินงานตามแผนฯ 

- แกไขปญหาขอรองเรียน    

รับทราบ/เห็นชอบจาก

รายงานผลการดําเนินงาน 

เห็นชอบเบื้องตนแผนแมบท/

ปฏิบัติการ และติดตามการ

ดําเนินงานอยางนอยไตรมาส 

ละครั้ง 

 

คณะกรรมการสธค.

งานดแูลผูก้าํกบั(งาน

วิเคราะหแ์ผนงาน:ฝนผ.)

งานดแูลผูถื้อหุน้    

กรรมการ/ผูบ้ริหาร

ระดบัสงู (สาํนกั

ผูอ้าํนวยการ)

งานดแูล Supplier       
(กลุม่งานพสัด)ุ

งานดแูลคูค่วามรว่มมือ 

(กลุม่วิเคราะหแ์ผน)
งานดแูลลกูคา้ (กลุม่งาน

การตลาดและปชสฯ)

งานดแูลชมุชน 

(กลุม่งาน ตลาดและ

ปชส.)

งานดแูลพนกังาน 

(ฝ่ายHR)

ฝ่ายนโยบายและแผนงาน 

(เลขาฯ)

คณะอนกุรรมการกบักบั

การปฏิบตัิตามฯ
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ฝายนโยบายและ

แผนงาน (เลขาฯ) 

ทุกกลุม - ติดตามการดําเนินงาน/รวบรวม  

- วิเคราะหประเมินผล สรุปผลการ

ดําเนินงานจากเจาภาพแตละกลุม  

- ทบทวนแผนแมบทฯ/แผนปฏิบัติการ

ประจาํป  

- การสื่อสารตอผูมีสวนไดสวนเสียและ

สาธารณะชน  

- การจัดทําสรุปรายงานเสนอ

คณะอนุกรรมการ/คณะกรรมการ 

สธค.  

 

จัดทํารายงาน เสนอ

คณะอนุกรรมการ/กรรมการ 

สธค. อยางนอยไตรมาสละครั้ง   

กลุมงานวิเคราะห

แผนงาน 

กลุมดูแลผู

กํากับ 

- งานจัดทํา/ทบทวนกลยุทธ/แผนงาน 

ในการดูแลกลุมผูดูแลกํากับ 

- งานนําแผนงานสูการปฏิบัติ  

- งานการติดตามกํากับ  

- การสื่อสาร  

- งานการประเมินความพึงพอใจ  

ความคาดหวัง  

- งานการแกไขปญหาขอรองเรียน  

- การจัดทํารายงาน   

 

จัดทํารายงาน เสนอฝาย

นโยบายและแผนในฐานะ

เลขานุการอยางนอยไตรมาส 

ละครั้ง ตามระยะเวลาท่ี

กําหนด  

สํานักผูอํานวยการ กลุมผูถือหุน - งานจัดทํา/ทบทวนกลยุทธ/แผนงาน

ในการดูแลกลุมผูถือหุน 

- งานนําแผนงานสูการปฏิบัติ  

- งานการติดตามกํากับ  

- การสื่อสาร  

- งานการประเมินความพึงพอใจ  

ความคาดหวัง  

- งานการแกไขปญหาขอรองเรียน  

- การจัดทํารายงาน   

จัดทํารายงาน เสนอฝาย

นโยบายและแผนในฐานะ

เลขานุการอยางนอยไตรมาส 

ละครั้ง ตามระยะเวลาท่ี

กําหนด  

สํานักผูอํานวยการ กลุมกรรมการ

และผูบริหาร

ระดับสูง 

-งานจัดทํา/ทบทวนกลยุทธ/แผนงาน

ในการดูแลกลุมกรรมการและผูบริหาร

ระดับสูง 

จัดทํารายงาน เสนอฝาย

นโยบายและแผนในฐานะ

เลขานุการอยางนอยไตรมาส 
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- กํากับงานนําแผนงาน  

สูการปฏิบัติ 

- งานการติดตามกํากับ  

- การสื่อสาร 

- งานการประเมิน 

ความพึงพอใจ ความคาดหวัง  

- การแกไขปญหาขอรองเรียน  

- การจัดทํารายงาน   

 

 

ละครั้ง ตามระยะเวลาท่ี

กําหนด  

กลุมงานจัดซ้ือจาง 

ฝายคลังและพัสดุ  

กลุม Supplier  -งานจัดทํา/ทบทวนกลยุทธ/แผนงาน

ในการดูแลกลุม supplier 

- กํากับงานนําแผนงานสูการปฏิบัติ  

- งานการติดตามกํากับ 

- การสื่อสาร งานการประเมินความพึง

พอใจ ความคาดหวัง 

- การแกไขปญหาขอรองเรียน 

- การจัดทํารายงาน   

จัดทํารายงาน เสนอฝาย

นโยบายและแผนในฐานะ

เลขานุการอยางนอยไตรมาส 

ละรายงาน ตามระยะเวลา

ท่ีกําหนด  

งานนโยบายและ

แผนงาน 

กลุมคูความ

รวมมือและ

เครือขาย

พันธมิตร 

-งานจัดทํา/ทบทวนกลยุทธ/แผนงาน

ในการดูแลกลุมคูคาและเครือขาย

พันธมิตร 

-งานนําแผนงานสูการปฏิบัติ  

- งานการติดตามกํากับ 

- การสื่อสาร 

- งานการประเมินความพึงพอใจ ความ

คาดหวัง 

- การแกไขปญหาขอรองเรียน  

- การจัดทํารายงาน   

จัดทํารายงาน เสนอฝาย

นโยบายและแผนในฐานะ

เลขานุการอยางนอยไตรมา

สละรายงาน ตาม

ระยะเวลาท่ีกําหนด  

งานการตลาดและ

ประชาสัมพันธ 

กลุมลูกคา 

ผูใชบริการ 

- งานจัดทํา/ทบทวนกลยุทธ/แผนงาน

ในการดูแลกลุมลูกคา 

- งานนําแผนงานสูการปฏิบัติ 

- งานการติดตามกํากับ 

- การสื่อสาร 

จัดทํารายงาน เสนอฝาย

นโยบายและแผนในฐานะ

เลขานุการอยางนอยไตรมาส 

ละครั้ง ตามระยะเวลาท่ี

กําหนด  



28 
 

28 
 

- งานการประเมินความพึงพอใจ ความ

คาดหวัง  

- การแกไขปญหาขอรองเรียน 

- การจัดทํารายงาน   

ฝายการพนักงาน กลุมพนักงาน -งานจัดทํา/ทบทวนกลยุทธ/แผนงาน

ในการดูแลพนักงาน 

- งานนําแผนงานสูการปฏิบัติ  

- งานการติดตามกํากับ 

- การสื่อสาร 

- งานการประเมินความพึงพอใจ ความ

คาดหวัง 

- การแกไขปญหาขอรองเรียน 

- การจัดทํารายงาน   

จัดทํารายงาน เสนอฝาย

นโยบายและแผนในฐานะ

เลขานุการอยางนอยไตรมาส 

ละรายงาน ตามระยะเวลา

ท่ีกําหนด  

งานประชาสัมพันธ

และการตลาด 

กลุมชุมชน  -งานจัดทํา/ทบทวนกลยุทธ/แผนงาน

ในการดูแลกลุมชุมชนรอบขาง สนญ.

และสาขา สธค. 

- งานนําแผนงานสูการปฏิบัติ  

- งานการติดตามกํากับ 

- การสื่อสาร 

- งานการประเมินความพึงพอใจ ความ

คาดหวัง 

- การแกไขปญหาขอรองเรียน 

- การจัดทํารายงาน   

 

จัดทํารายงาน เสนอฝาย

นโยบายและแผนในฐานะ

เลขานุการอยางนอยไตรมาส 

ละครั้ง ตามระยะเวลาท่ี

กําหนด  

   

หลักการและนโยบาย การดูแลผูมีสวนไดสวนเสีย 

เพ่ือใหมีกรอบและแนวทางปฏิบัติท่ีดี ในการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ใหเกิดความพึงพอใจ

สูงสุด สธค. จึงกําหนดหลักการและนโยบายในการดูแลผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาแตละกลุมไวดังนี้   

หลักการ การดูแลผูมีสวนไดสวนเสีย 
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1. ผูมีสวนไดเสีย จะไดรับการดูแลจาก สธค. ตามสิทธิที่มีตามกฎหมายที่เกี่ยวของ ไดรับการสงเสริม

ใหเกิดความรวมมือระหวาง สธค. กับผูมีสวนไดเสียในการสรางผลประโยชนรวมกัน  

2. การกํากับดูแลผูมีสวนไดเสียไดแก ผูดูแลกํากับ ผูถือหุน กรรมการ  ลูกคา พนักงาน ผูบริหารระดับสูง   

คูคา คูความรวมมือ และชุมชน สธค. จะดูแลและปฏิบัติตามความตองการและความคาดหวังในแต

ละกลุมอยางเต็มท่ี เทาเทียมกัน ภายใตทรัพยากรบริหารท่ีมีจํากัด 

3. การปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสียแตละกลุมโดยคํานึงถึงสิทธิของผูมีสวนไดเสียดังกลาวตามกฎหมายหรือ

ตามขอตกลงท่ีมีกับ สธค.  จะไมกระทําการใดๆ ท่ีเปนการละเมิดสิทธิของผูมีสวนไดเสีย และจะมีการ

ชดเชยกรณีผูมีสวนไดเสียไดรับความเสียหายจากการละเมิดสิทธ ิ

4. จะพัฒนากลไก ระบบ ชองทางการมีสวนรวมของผูมีสวนไดเสีย เพ่ือชวยสรางเสริมผลการดําเนนิงาน 

ความม่ันคงอยางยั่งยืนใหกับกิจการ และจะเปดเผยขอมูลสําคัญท่ีเก่ียวของใหผูมีสวนไดเสียเหลานั้น

ไดรับทราบอยางเพียงพอ เพ่ือใหสามารถทําหนาท่ีในการมีสวนรวมดังกลาวไดอยางมีประสิทธิภาพ 

5. มีมาตรการในการแจงเบาะแสตอคณะกรรมการในประเด็นเก่ียวกับการทําผิดกฎหมาย ความถูกตอง

ของรายงานทางการเงิน ระบบควบคุมภายในท่ีบกพรอง หรือการผิดจรรยาบรรณ และมีกลไก

คุมครองสิทธิของผูแจงเบาะแสดังกลาวดวย 

6. มีนโยบายความรับผิดชอบตอสังคม โดยเฉพาะเรื่องท่ีมีผลกระทบตอการดําเนินงานโดยตรงใหครบถวน 

เพื่อใหผูเกี่ยวของมั่นใจวา การดําเนินงานของ สธค. ไดคํานึงถึงปจจัยดานสิ่งแวดลอมและสังคม 

เพ่ือการพัฒนาอยางยั่งยืน 

นโยบายการปฏิบัติตอผูมีสวนไดเสีย 

1. ผูดูและกํากับ :  จะปฏิบัติตามและสนับสนุนการขับเคลื่อนดําเนินงานตามนโยบาย แผนยุทธศาสตร 

กฎเกณฑ ขอกฎหมาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหการดําเนินงานบรรลุเปาหมายตามท่ีผูดูแลกํากับ

ตองการ คาดหวัง 

2. ผูถือหุน :  จะใชความพยายามใหเต็มศักยภาพและขีดความสามารถ เพ่ือใหผลการดําเนินงานบรรลุ

เปาหมาย มีฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง ใหมีผลตอบแทนตอผูถือหุน ตามความคาดหวัง 

3. กรรมการและผูบริหารระดับสูง : จะนํานโยบาย และแนวทางท่ีกําหนด ไปปฏิบัติเพ่ือใหบรรลุเปาหมาย 

จะวิเคราะหและประเมินขอมูลเพ่ือการบริหารและการตัดสินใจอยางรอบดาน มีความสมเหตุสมผล 

เพ่ือใหการตัดสินใจเชิงนโยบาย และกลยุทธ เกิดประโยชนสูงสุดตอองคกร 

4. คูคา : จะดําเนินการตามกระบวนการจัดซ้ือจัดจาง ตามระเบียบท่ี สธค. กําหนด อธิบายข้ันตอนและ

วิธีปฏิบัติในการคัดเลือกคูคา หรือผูรับเหมาดวยความเทาเทียมกัน ความโปรงใส ตรวจสอบได และ

ปฏิบัติตอคูคาตามท่ีกําหนดไวในสัญญาการจางใหครบถวน 

5. คูความรวมมือ : จะกําหนดเง่ือนไขของความรวมมือท่ีเปนธรรม เก้ือกูลการดําเนินงานรวมกัน (Synergy) 

ภายใตผลประโยชนรวมกัน ท้ังนี้จะจัดสรรทรัพยากรบริหารใหเพียงพอ เพ่ือใหการดําเนินงานบรรลุ

ตามพันธขอตกลง (MOU) ท่ีกําหนด  
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6. ลูกคา :  

6.1 จะพัฒนาผลิตภัณฑ/การบริการท่ีมีคุณภาพ กําหนดอัตราดอกเบี้ย/ราคาท่ีเปนธรรม ใหเกิด

ความคุมคา ประโยชนสูงสุดตอลูกคาท่ีมารับบริการ 

6.2 จะพัฒนาชองทางการใหบริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกในการรับบริการ ใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุด    

6.3 จะมีการใหบริการอยางเปนระบบ มีมาตรฐานท่ีดี คํานึงถึงความคุมคา ความปลอดภัย และ

การชดเชยจากการใชบริการท่ีไมไดคุณภาพตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

6.4 จะอธิบายข้ันตอนและวิธีปฏิบัติใชบริการอยางตรงไปตรงมา ใหขอมูลท้ังขอดี ขอเสีย 

ปราศจากการใชอคติ การโนมนาวขมขู เพ่ือใหลูกคามีขอมูลท่ีถูกตอง เพียงพอในการใช

หรือไมใชบริการ 

6.5 จะมีชองทางรับฟงเสียงสะทอนหลากหลายชองทางเพ่ืออํานวยความสะดวกในการสะทอนกลับ 

การรับฟงขอเสนอแนะ ความคาดหวัง จากลูกคาผูใชบริการ 

6.6 จะมีระบบการจัดการขอรองเรียน พฤติกรรมท่ีไมพึงประสงคของพนักงานผูใหบริการ อยางรวดเร็ว 

มีประสิทธิภาพ 

7.  พนักงาน 

7.1 จะจัดใหมีคาตอบแทน และสวัสดิการ ใหเพียงพอและเหมาะสมกับผลการดําเนินงานของแตละบุคคล 

7.2 จะจัดใหมีสภาพแวดลอม การทํางานท่ีเอ้ือตอการปฏิบัติงาน เพ่ือใหพนักงานสามารถนํา

ศักยภาพ และขีดความสามารถ มาปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมายท่ีรับผิดชอบ 

7.3 จะมีระบบคาตอบแทน การประเมินผลการปฏิบัติงาน และระบบจูงใจ ท่ีไดมาตรฐาน ไดรับ

การยอมรับ และสามารถนําไปปฏิบัติไดจริงอยางตอเนื่อง 

7.4 จะมีระบบเพ่ือใหความรู การฝกทักษะ การพัฒนาขีดความสามารถของพนักงานใหเหมาะสม

แกการปฏิบัติงาน อยางเพียงพอและตอเนื่อง 

7.5 จะมีระบบการสอนงาน การสื่อสารแบบสองทาง และมีการจัดการรองทุกข อยางเปนระบบ 

7.6 การจัดใหมีโครงการ หรือแนวทางในการตอตานการทุจริต การคอรรัปชั่น รวมถึงการสนับสนุน

กิจกรรมท่ีสงเสริมและปลูกฝงใหพนักงานทุกคนปฏิบัติตามกฎหมาย และระเบียบขอบังคับ

ท่ีเก่ียวของ 

8.  ชุมชน :   จะสรางปฏิสัมพันธอันดีกับชุมชนท่ีอยูรอบบริเวณสํานักงานใหญและสาขาของ สธค. ตั้งอยู 

จะสงเสริมสนับสนุนการดําเนินงานทางสังคมของชุมชน  

ท้ังนี้ สธค. จะเปดเผยกิจกรรมตาง ๆ ท่ีแสดงใหเห็นถึงการดําเนินการตามนโยบายดังกลาวขางตน 

โดยจัดทําเปนรายงานแหงความยั่งยืนดานความรับผิดชอบตอผูมีสวนไดสวนเสียและสังคม ของกิจการไวใน

รายงานประจําป   

 



31 
 

31 
 

รูปแบบการมีสวนรวมกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

สธค. กําหนดรูปแบบ/มาตรการหลักในการสรางการผูมีสวนรวมกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ตาม

ตารางท่ี 4.1 

ตารางท่ี 4.1 รูปแบบ/มาตรการหลักท่ี สธค. ใชในการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

กลุมผูมี

สวนไดสวน

เสีย 

รูปแบบ/มาตรการการสราง

ความสัมพันธ 

แนวทาง/ความถ่ี 

ผูดูแล

กํากับ 

 การรับมอบนโยบายและ

แนวทางการดําเนินงาน  

 จากการประชุมคณะกรรมการ สธค. ท่ีมีการประชุมอยาง

นอยเดือนละครั้งผานประธานกรรมการ (ผูแทน พม.) และ

กรรมการ (ผูแทนกระทรวงการคลัง) 

 การเขารับมอบนโยบาย

และทิศทางการ

ดําเนินงานรฐั 

 สคร. และกระทรวง พม. กําหนดใหผูบริหารระดับสูง

รัฐวิสาหกิจในสังกัด เขารวมรับทราบนโยบายและแนว

ทางการดําเนินงานอยางนอยปละครั้ง 

 การกําหนดเกณฑ และ

ตัวชี้วัดการประเมินผล

การดําเนินงาน 

 สคร. โดย TRIS จัดประชุมเพ่ือหารือประเด็น/กิจกรรม 

ท่ีจะใชในการประเมินผลการดําเนินงานประจําปอยาง

นอยปละครั้ง 

 การายงานผลการ

ดําเนินงาน 

 สงรายงาน/ขอมูลผลการดําเนินงานตามเกณฑประเมิน

ตัวชี้วัดผานระบบ Data set ให สคร. เปนประจําทุกไตร

มาส 

 การรับการตรวจ

ประเมินผลการ

ดําเนินงาน 

 สคร. โดย TRIS สงผูประเมินมาตรวจประเมิน/ 

ใหคําแนะนํา การดําเนินงานตามเกณฑประเมินผลและ

ตัวชี้วัด เปนประจําทุกป 

 การสํารวจความ

ตองการ ความคาดหวัง 

 

 สธค. มีการสํารวจความพึงพอใจ ความตองการความ

คาดหวังโดยสงเปนแบบการประเมิน/การสัมภาษณแบบ

เจาะลึก เพ่ือนํามาใชในการทบทวนมาตรการจัดการกล

ยุทธในการดูแลผูมีสวนไดสวนเสียตอไป     

ผูถือหุน  การรับมอบนโยบายและ

แนวทางการและเสียง

สะทอนกลับ 

 จากการประชุมคณะกรรมการ สธค. ท่ีมีการประชุมอยาง

นอยเดือนละครั้งผานกรรมการ (ผูแทนกระทรวงการคลัง) 
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 การเขารับมอบนโยบาย

และทิศทางการ

ดําเนินงาน 

 กระทรวงการคลัง กําหนดใหผูบริหารระดับสูงรัฐวิสาหกิจ 

เขารวมรับทราบนโยบายและแนวทางการดําเนินงาน

อยางนอยปละครั้ง 

 การขออนุมัติ

งบประมาณประจําป 

 งบประมาณประจําปของ สธค. จะตองไดรับการอนุมัติ 

กอนดําเนินงาน  

 การรายงานผลการ

ดําเนินงาน 

 สงรายงาน/ขอมูลผลการดําเนินงานตามเกณฑประเมิน

ตัวชี้วัดผานระบบ Data set ให สคร. เปนประจําทุกไตรมาส 

 การประชุมใหญ   สธค.  ตองจัดให มีการประชุมใหญสามัญประจํ าป  

หลังจากปดบัญชีไมเกิน 120 วัน โดยมีวาระสําคัญคือ 

การรายงานผลการดําเนินงาน และการจัดสรรกําไร สุทธิ

ใหผูถือหุนใหความเห็นชอบ 

 การสํารวจความ

ตองการ ความคาดหวัง 

 

 สธค. มีการสํารวจความพึงพอใจ ความตองการความ

คาดหวังของผูถือหุนโดยสงเปนแบบการประเมิน/ 

การสัมภาษณแบบเจาะลึก เพ่ือนํามาใชในการทบทวน

มาตรการจัดการกลยุทธในการดูแลผูมีสวนไดสวนเสีย      

กรรมการ 

และ

ผูบริหาร

ระดับสูง 

 การประชุม

คณะกรรมการ และ

คณะอนุกรรมการชุด

ตางๆ  

 การประชุมคณะกรรมการ สธค. มีการประชุมอยางนอย

เดือนละครั้ง และคณะอนุกรรมการชุดตาง ๆ อีกจํานวน 

7 ชุด เพ่ือกําหนดนโยบาย กลยุทธ ติดตามกํากับการ

ดําเนินงาน ท่ีมีการประชุมอยางนอยไตรมาสละครั้ง 

 การประชุมผูบริหาร

ระดับสูง 

 

 มีการประชุมผูบริหารระดับสูง โดยมีผูอํานวยการเปน

ประธาน รองผูอํานวยการ และผูอํานวยการฝาย สํานัก 

เปนกรรมการ เพ่ือกําหนดทบทวนกลยุทธแนวทางการ

ดําเนินงาน ติดตามกํากับ การดําเนินงาน เดือนละอยาง

นอยหนึ่งครั้ง 

 การสื่อสารผานเวที และ

ชองทางท่ีจัดให 

 

 การสื่อสาร เพ่ือมอบนโยบาย แนวทางการดําเนินงาน รับ

ฟงปญหาเสียงสะทอนกลับจากผูปฏิบัติ เปนประจําอยาง

ตอเนื่อง 

 การตรวจเยี่ยมสวนงาน

และสาขา 

 

 การกําหนดใหมีการตรวจเยี่ยมสวนงานในสํานักงานใหญ 

เพ่ือติดตามกํากับการดําเนินงาน รับฟงปญหา/ 

ใหกําลังใจในการปฏิบัติงานอยางนอย เดือนละหนึ่งครั้ง 
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 การศึกษาดูงานท้ังใน

ประเทศและ

ตางประเทศ 

 กําหนดใหมีการดูงานท้ังในประเทศและตางประเทศ เพ่ือ

เพ่ิมวิสัยทัศน ในการบริหารงาน เพ่ิมความสัมพันธเชิง

บวกในหมูกรรมการและผูบรหิารระดับสูง อยางนอยปละ

ครั้ง 

 การสํารวจความ

ตองการ ความคาดหวัง 

 สธค. มีการสํารวจความพึงพอใจ ความตองการความ

คาดหวังโดยสงเปนแบบการประเมิน/การสัมภาษณแบบ

เจาะลึก เพ่ือนํามาใชในการทบทวนมาตรการจัดการ 

กลยุทธในการดูแลผูมีสวนไดสวนเสีย 

คูคา  การสื่อสารการจัดซ้ือจัด

จาง อยางเปดเผย 

 

 สธค. มีการเปดเผยขอมูลการจัดซ้ือจาง อยางเปดเผย 

ผานชองทางการติดประกาศ ณ สํานักงานใหญ สาขาท่ี

เก่ียวของ ผานชองทาง www.pawn.or.th และ web site 

กลางจัดซ้ือจางของกรมบัญชีกลาง  

 การรับฟงเสียงสะทอน

ผานชองทางตาง ๆ  

 

 สธค. เปดชองทางการรับฟงเสียงสะทอน ความกังวล 

ขอเสนอแนะ ผานชองทาง www. pawn.or.th ผาน 

Facebook, Line group ผาน BOX mail ของ สธค. ฯลฯ 

 

 การชี้แจง แนวทาง  

การจัดซ้ือจัดจาง 

 

 กําหนดใหมีการชี้แจงขอบเขต ข้ันตอน การจัดซ้ือจาง แก

ผูสนใจทุกครั้งท่ีจัดหา และชี้แจงแนวทางปฏิบัติ 

ในฐานะคูสัญญา หลังจากท่ีมีการคัดเลือกผูรับจางไดแลว    

มีการปรึกษาหารือกับผูรับจางในการดําเนินงานใหได 

ผลงานตามท่ีกําหนดไวในสัญญา เปนระยะ  

 มีการสํารวจความพึง

พอใจ ความหวัง 

 

 สธค. มีการสํารวจความพึงพอใจ ความตองการความ

คาดหวังของคูคา หลังจากสงมอบงานเสร็จสิ้น รวมท้ังสง

เปนแบบการประเมินอยางเปนทางการ/การสัมภาษณแบบ

เจาะลึก เพ่ือนํามาใชในการทบทวนมาตรการจัดการกล

ยุทธในการดูแลผูมีสวนไดสวนเสีย      

คูความ

รวมมือ 

 มีการประชุม

ปรึกษาหารือ กอนจัดทํา 

MOU 

 

 มีการประชุมผูบริหารและจัดตั้งคณะทํางานขับเคลื่อน

รวมกันเพ่ือหาขอสรุปเปาหมายและแนวทางการรวมมือ

กันในการดําเนินงาน 

 มีการขับเคลื่อนการ

ทํางานรวมกัน 

 มีการจัดตั้งคณะทํางานรวมเพ่ือรวมกันขับเคลื่อนการ

ดําเนินงานใหบรรลุเปาประสงค  
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 มีการสัมมนาเชิง

ปฏิบัติการ/แลกเปลี่ยน

เรียนรูศึกษาดูงาน

รวมกัน 

 มีการใช การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ การศึกษาดูงาน  

เพ่ือถายทอดองคความรู แชรประสบการณ ซ่ึงกันและกัน 

 การสํารวจความ

ตองการ ความคาดหวัง  

 

 สธค. มีการสํารวจความพึงพอใจ ความตองการความ

คาดหวังของผูรวมมือ โดยสงเปนแบบการประเมินอยาง

เปนทางการ /การสัมภาษณแบบเจาะลึก เพ่ือนํามาใชใน

การทบทวนมาตรการจัดการกลยุทธในการดูแลผูมีสวนได

สวนเสีย 

ลูกคา  นโยบายการใหบริการ

ลูกคา  

 มีนโยบายการใหบริการ ท่ีกําหนดสิทธิ หนาท่ีของลูกคา 

ท่ีพึงไดรับขอมูลและการใหบริการจาก สธค. ระยะเวลา

ในการใหบริการ (SLA) รวมท้ังมีการเปดเผยขอมูลสําคัญ 

อาทิ รูปแบบของผลิตภัณฑ ราคา/อัตราดอกเบี้ย เง่ือนไข

การจํานํา ระยะเวลาในการใหบริการ เปดเผยใหลูกคา

ทราบ โดยการติดประกาศท่ีสาขา และท่ี Website ของ 

สธค. 

 มีการพัฒนาระบบ 

ผลิตภัณฑ  

 สธค. มีการพัฒนา/ทบทวนระบบ กระบวนการใหบริการ

ผลิตภัณฑ เพ่ือตอบสนองความตองการของลูกคาใน

ภาพรวม และแตละกลุมเปาหมายตามแนวทางของ 

Customer journeys อยางตอเนื่อง 

 

 

 

 มีการจัดทําเปน

ฐานขอมูล เพ่ือนํามาทํา

กิจกรรม CRM 

 มีระบบการจัดเก็บขอมูล และประวัติการทําธุรกรรมกับ

สธค. และมีการนําขอมูลดังกลาวมาทํา Data analytic 

เพ่ือทบทวนผลิตภัณฑ กระบวนการใหบริการตอบสนอง

ความตองการ ใหมากท่ีสุด 

 ระบบการรับฟงความ

คิดเห็น การออก

ผลิตภัณฑ ใหม 

 มีการกําหนดใหมีการรับฟง (Customer hearing) กอน

จะออกผลิตภัณฑใหม กระบวนการหลักๆ และนํา

ขอเสนอแนะของลูกคามาปรับปรุงใหเหมาะสมกอน

ใหบริการตอไป 
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 ระบบการประเมิน 

ความพึงพอใจการใหบริการ  

 มีแบบประเ มินความพึงพอใจการใหบริ การหนา 

Counter สาขา เพ่ือนําผลการประเมินมาทบทวนการ

ใหบริการตอไป 

 ระบบ/ชองทาง การ

สะทอนกลับ ความกังวล 

ขอขัดของ ไมพึงพอใจ

ในการใหบริการ 

 สธค. เปดชองทางการรับฟงเสียงสะทอน ความกังวล 

ขอเสนอแนะ ผานชองทาง www. pawn.or.th ผาน 

Facebook, Line group ผาน BOX mail ของ สธค. ฯลฯ 

 ระบบการชดเชย 

ความเสียหายใหแก

ลูกคา  

 มีระบบ การชดเชย เยียวยาความเสียหายอันเกิดจาก

ความบกพรองในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน 

ผูใหบริการ ท่ีไมใชความผิดของลูกคา 

 การจัดกิจกรรมลูกคา

สัมพันธ 

 การจัดกิจกรรมเพ่ือสรางความสัมพันธกับตัวแทนลูกคา 

และลกูคารายใหญ ปละอยางนอย 4 ครั้ง 

 การใหความรู  

ความเขาใจ 

 จัดใหมีกิจกรรม/โครงการ การใหความรูความเขาใจใน

การออม การเงินสวนบุคคล การดูแลสังหาริมทรัพย เปน

ประจําทุกป  

 ระบบการรักษา

ความลับความปลอดภัย

ขอมูล 

 มีระบบการรักษาความปลอดภัย และขอมูลสวนบุคคล

ของลูกคา ตามมาตรฐานท่ีกฎหมายกําหนด 

 

 มีการสํารวจความพึง

พอใจ ความคาดหวัง

ของลูกคา  

 สธค. มีการสํารวจความพึงพอใจ ความตองการความ

คาดหวังของลูกคา โดยสงเปนแบบการประเมินอยางเปน

ทางการ /การสัมภาษณแบบเจาะลึก เพ่ือนํามาใชในการ

ทบทวนมาตรการจัดการกลยุทธในการดูแลผูมีสวนไดสวน

เสีย 

พนักงาน  มีคูมือการปฏิบัติงานวา

ดวยการพนักงาน และ

คูมือการปฏิบัติงาน 

 สธค. มีคูมือวาดวยการพนักงาน คูมือการปฏิบัติงานทุก

กระบวนการทํางาน มีการทบทวนใหมเหมาะสมกับ

บริบทท่ีเปลี่ยนไป เพ่ือเปนกรอบและแนวการดําเนินงาน 

รวมท้ังมีการซักซอมสื่อสารใหเกิดความเขาใจในการ

ปฏิบตัิงาน 
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 มีระบบคาตอบแทนและ

ระบบประเมินผลการ

ดําเนินงาน 

 สธค. มีโครงสรางเงินเดือน ผลตอบแทนและสิทธิประโยชนท่ี

ชัดเจน มีคู มือและแนวทางปฏิบัติ ในการพิจารณา

คาตอบแทน และเกณฑ/การวัดผลการดําเนินงาน 

เปนรายสวนงานและรายคน ท่ีชัดเจน  

 มีระบบการพัฒนา

บุคคลากร 

 มีการพัฒนาบุคคลากร อยางเปนระบบ ตั้ งแตการ

ประเมินขีดความสามารถ การเลือกวิธีการพัฒนา 

ใหเหมาะสม การพัฒนา การประเมินผล ท้ังนี้กําหนดเปน

นโยบายท่ีตองมีการพัฒนา/อบรมพนักงาน  

อยางนอยคนละ 30 ชั่วโมงตอคนตอป  

 มีระบบการสื่อสารสอง

ทางระหวางเพ่ือน

รวมงานและ

ผูบังคับบัญชา 

 มีการจัด Line group และ Facebook ระหวางกลุม

พนักงานในสวนงาน เพ่ือสื่อสารการปฏิบัติงานระหวาง

ผูบังคับบัญชากับผูใตบังคับบัญชา และเพ่ือนรวมงาน

ดวยกัน 

 มีระบบการสื่อสารสอง

ทางกับผูบริหารและ

ผูบังคับบัญชา 

 มีการจัดใหมีการประชุมพนักงานรวม เพ่ือสื่อสารเชิง

นโยบายและแนวทางการดาํเนินงานกอนเริ่มปบัญชี และ

ในภารกิจสําคัญ รวมท้ังกําหนดใหมีการประชุมพนักงาน

ในสวนงานเปนประจําทุกเดือน  

 มีการสงเสริมใหมีชมรม/

สหภาพพนักงาน 

 สงเสริมใหมีชมรมระหวางกลุมพนักงาน ในแตละกลุม 

เชน ผูจัดการสาขา พนักงานระดับบริหาร ระดับชางฯลฯ 

เพ่ือการประสานงาน รวบรวมปญหา/ขอเรียกรอง  เสนอ

ตอผูมีอํานาจในการตัดสินใจตอไป   

 มีชองทางการรองเรียน

เม่ือไมไดรับความเปน

ธรรมในการปฏิบัติงาน 

 มีระบบการรองเรียน โดยผานชองทางการใหขอมูลเปน

หนังสือ หรือแบบไม เปนทางการกับผูบังคับบัญชา

ระดับสูง รวมถึงคณะกรรมการ รวมท้ังมีระบบอุทธรณ

กรณีท่ีไมไดรับความเปนธรรมจากการลงโทษทางวินัย 
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 มีกิจกรรมรวมกัน เพ่ือ

การสรางความสามัคคี  

 จัดให มี กิจกรรม เ พ่ือการสรางความสามัคคีในหมู

พนักงาน เปนประจําอยางนอยปละสองครั้ง 

 มีการสํารวจความพึง

พอใจ ความคาดหวัง  

 สธค. มีการสํารวจความพึงพอใจ ความตองการความ

คาดหวังของพนักงาน โดยสงเปนแบบการประเมินอยาง

เปนทางการ /การสัมภาษณแบบเจาะลึก เพ่ือนํามาใชใน

การทบทวนมาตรการจัดการกลยุทธในการดูแลผูมีสวนได

สวนเสีย  

ชุมชน  มีกิจกรรมรวมกัน    จัดใหมีกิจกรรมระหวางชุมชนรอบขางสํานักงานใหญ 

และสาขา เพ่ือการสรางความสามัคคี และความสัมพันธ

อันดี  เปนประจําอยางนอยปละครั้ง 

 มีการพบปะกับผูนํา

ชุมชน 

 กําหนดใหผูบริหารสาขา/สนญ. ตองลงไปพบปะผูนําชุมชน 

เพ่ือสอบถามความตองการ ความคิดเห็น และสราง

ความสัมพันธอันดี เปนประจําอยางนอยปละสองครั้ง 

 มีการสํารวจความพึง

พอใจ ความคาดหวัง  

 สธค. มีการสํารวจความพึงพอใจ ความตองการความ

คาดหวังของชุมชน โดยสงเปนแบบการประเมินอยางเปน

ทางการ /การสัมภาษณแบบเจาะลึก เพ่ือนํามาใชในการ

ทบทวนมาตรการจัดการกลยุทธในการดูแลผูมีสวนได

สวนเสีย  

 

 

 

 

 

รูปแบบการมีสวนรวมกับลูกคาจําแนกแตละกลุม  

สธค. กําหนดรูปแบบ/มาตรการหลักในการสรางการผูมีสวนรวมกับลูกคาจําแนกแตละกลุม ตามตารางท่ี 

4.2  
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กลุมลูกคา 

รูปแบบ/มาตรการการสรางความสัมพันธ 

มีฐ
าน

ขอ
มูล

 

มี 
VO

C 

มีก
ิจก

รร
ม

สร
าง

คว
าม

สัม
พัน

ธ 

มีก
าร

สื่อ
สา

ร

ทั่ว
ไป

 

มีช
อง

ทา
งก

าร

สื่อ
สา

รเ
ฉพ

าะ
 

มีก
ิจก

รร
ม

เฉ
พา

ะ 

มีช
อง

ทา
งก

าร

ให
บริ

กา
ร  

มีห
อง

รับ
รอ

ง/

สถ
าน

ที่เ
ฉพ

าะ
 

มีพ
นัก

งา
น

ดูแ
ลเ

ฉพ
าะ

 

 1.กลุม่ลกูคา้ระดบั

ฟรเีมียม  
         

 2.กลุม่ลกูคา้ชัน้ดี  
      - - - 

 3.กลุม่ลกูคา้ทั่วไป 
         

4.กลุม่ลกูคา้ผูใ้ช้

บตัรสวสัดิการแหง่

รฐั 

    -  - - - 

5. กลุม่ลกูคา้

ใหม ่
         

6. กลุม่ผูป้ระมลู 

ทรพัยห์ลดุ

จาํนาํ 

         

 

ชองทางการติดตอกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

สธค. กําหนดชองทางการติดตอและ รับฟงเสียงสะทอนจากผูมีสวนไดสวนเสียไว เพ่ือนําขอมูลท่ีไดมา

ใชในการทบทวน กระบวนการจัดการ และแผนยุทธศาสตร  ในการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ซ่ึงในรอบป 

2563 ไดพบขอมูลสําคัญ และการเปลี่ยนแปลงจากท่ีผานมา ตามตารางท่ี 5 

ตารางท่ี 5 แสดงชองทางการติดตอและการรับฟงเสียงสะทอนกลับจากผูมีสวนไดสวนเสีย 

ชองทางการไดมาของขอมูล ขอมูลสําคัญ การเปลี่ยนแปลงในชวงป 2563  

กฎ เกณฑ ระเบียบ ของทางการ พรบ.โรงรับจํานํา/กฎเกณฑของ

ทางการท่ีเก่ียวของ 

ไมเปลี่ยนแปลง 

กฎหมาย/ระเบียบ  การปฏิบัติตาม พรบ.  

การใหบริการประชาชนดวย

ดิจิทัล/ พรบ. ขอมูลสวนบุคคล  

 

นโยบายของรัฐ ไมเปลี่ยนแปลง 
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นโยบายของผูดูแลกํากับ เปลี่ยนแนวการประเมินจากการ

ประเมินคุณภาพ 6 หมวด  

เปนแนว SE-AM  8 หมวด 

สือ่มวลชน - การใหความชวยเหลือผูมี

รายไดนอยท่ีไดรับ

ผลกระทบจากภาวะ

เศรษฐกิจถดถอย  

และโรคระบาดโควิด-19  

- การแขงขันในระบบ  

รับจํานํา  

- การใชเทคโนโลยีในการ

ใหบริการทางการเงิน 

- มีโครงการให สธค.

ชวยเหลือผูไดรับ

ผลกระทบจากโรคระบาด

โควิด-19  

- สธค. ทบทวนยุทธศาสตร

ในการนําเทคโนโลยี  

มาเพ่ืออํานวยความ

สะดวกและเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการ

ใหบริการเพ่ิมข้ึน 

Social media/web site   - พฤติกรรมลูกคาเปลี่ยน

มาใชบริการ digital 

platform มากข้ึน 

- ลูกคา เรียกรองให สธค.

ปรับภาพลักษณ การเพ่ิม

ประสิทธิภาพ และความ

โปรงใสในการขายทรัพย

หลุดจํานําเพ่ิมข้ึน   

- สธค. ทบทวนแผนกล

ยุทธ ในการปรับ

ภาพลักษณ 

- ปรับแนวทางในการขาย

ทรัพยหลุดจํานํา  

- พัฒนาชองทางการชําระ

คาเบี้ยประกันและการไถ

ถอนผาน Pawn 

Application 

การสํารวจความพึงพอใจ  - ไดขอมูลความตองการ/

ความคาดหวังของกลุม

ลูกคา และพนักงาน 

1. สธค. นําผลมาทบทวน

แผนยุทธศาสตร เพ่ือ

ตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังของ

ลูกคา และพนักงาน  

การทํา Focus Group   - ไดขอมูลความตองการ/

ความคาดหวังของกลุม

ลูกคา พนักงาน ผูรับ

จาง(Supplier) คูคา 

และตัวแทนชุมชนรอบ

ขางสธค. 

2. สธค. นําผลมาทบทวน

แผนยุทธศาสตร เพ่ือ

ตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังของ

ลูกคา พนักงาน ผูรับจาง

(Supplier) คูคา และ
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ตัวแทนชุมชนรอบขาง

สธค. 

การสัมภาษณแบบเจาะลึก  3. ไดขอมูลความตองการ/

ความคาดหวังของกลุม

กรรมการ/ผูบริหาร

ระดับสูง และตัวแทน

ของผูดูแลกํากับ 

(กระทรวง พม.)  

4. สธค. นําผลมาทบทวน

แผนยุทธศาสตร เพ่ือ

ตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังของ

คณะกรรมการ/ผูบริหาร

ระดับสูง และผูดูแล

กํากับ 

 

      

 

 

 

 

บทท่ี 2 

การทบทวนแผนยุทธศาสตร การจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

 ประจําปบัญชี 2564 -2566 

การวิเคราะหปจจัยสภาพแวดลอมการดําเนินงาน 

สธค. มีการนําหลักการวิเคราะห PEST analysis มาวิเคราะหสภาพแวดลอมในการดําเนินงาน ดังนี้  

  นโยบายและทิศทางภาครัฐ และกฎหมายท่ีเกี่ยวของ 

1. กรอบนโยบายภาครัฐ (State of direction)  

1.1 ยุทธศาสตรชาติ 20 ป 

ยุทธศาสตรชาต ิ20 ป (พ.ศ. 2561-2580) เปนนโยบายรัฐ ในการกําหนดกรอบและทิศทางการพัฒนาประเทศ 

เพ่ือใหสวนงานภาครัฐท่ีเก่ียวของนําไปสูการปฏิบัติเพ่ือใหประเทศไทยบรรลุวิสัยทัศน “ประเทศไทยมีความม่ันคง 

ม่ังค่ัง ยั่งยื่น เปนประเทศพัฒนาแลว วาดวยพัฒนาตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง” เพ่ือความสุขของ
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คนไทยทุกคน ประกอบดวย 6 ดาน ซ่ึงเก่ียวของกับ 5 ยุทธศาสตรของ สธค. ตามแผนภาพท่ี 5  

 

แผนภาพท่ี 5 ยุทธศาสตรชาติ 20 ป 

 

กรอบแนวทางของยุทธศาสตรชาติ 20 ป มีประเด็นสําคัญท่ี สธค. ตองนําไปกําหนดเปนยุทธศาสตร ดังนี้   

ประเด็นสําคัญในยุทธศาสตรความสามารถในการแขงขัน ไดแก การนํานวัตกรรมเพ่ือ

ปรับปรุงและเพ่ิม และ การใชขอมูลขนาดใหญ (Big data) เพ่ือนํามาวิเคราะหพฤติกรรมและความตองการของ

ลูกคาในการใชบริการรับจํานําตามแตละกลุมเปาหมาย รวมท้ังการนํานวัตกรรมการนําเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ิม

ประสิทธิภาพในกระบวนการปฏิบัติงาน เพ่ือเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพการการบริหารจัดการองคกร 

ประเด็นสําคัญในยุทธศาสตรดานการพัฒนาและเสริมสรางศักยภาพทรัพยากรมนุษย  

ไดแก  สธค. มุงเนนการพัฒนาบุคลากรใหมีความรูและทักษะในงานท่ีเก่ียวของใหรองรับการเปลี่ยนแปลง 

ควบคูกับการใหความรูทางการเงิน(Financial Literacy) ใหแกลูกคาของ สธค. 

ประเด็นสําคัญในยุทธศาสตรดานการสรางโอกาสและความเสมอภาคทางสังคม 

คือ การขยายสาขา เพื่อเพิ่มชองทาง การใหบริการเพ่ือใหประชาชนระดับฐานรากไดเขาถึงการใหบริการเงิน

ฉุกเฉิน หรือเม่ือขัดสนการเงินเฉพาะหนา โดยการมีโครงการ/มาตรการดานอัตราดอกเบี้ยผอนปรนถูกกวา    

โรงรับจํานําอ่ืน ใหแกกลุมลูกคาผูมีรายไดนอย และประชาชนท่ัวไป 

ประเด็นสําคัญในยุทธศาสตรดานการเติบโตบนพ้ืนฐานคุณภาพชีวิตท่ีเปนมิตรกับ

ส่ิงแวดลอม คือ การบริหารจัดการให สธค. มีการเติบโตอยางยั่งยืน การปรับกระบวนการ เปนธุรกิจสีเขียว 

(Geen Bussinesss) รวมท้ังการปรับเปลี่ยนธุรกิจและการใหบริการเปนการทําใหเกิดประโยชนแกสังคมและ

สิ่งแวดลอม (Corporate Enterprise)   
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ประเด็นสําคัญในยุทธศาสตรดานดานการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารภาครัฐ 

ไดแก ยกระดับกระบวนการใหบริการลูกคาสูความเปนเลิศ โดยใชเครื่องมือและชองทางการใหบริการเปนดิจิทัล

ใหเพ่ิมข้ึน พัฒนาและปรับระบบวิธีการปฏิบัติงานใหทันสมัยรองรับการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี รวมท้ังยกระดับ

องคกรใหมีความโปรงใส มีการจัดการท่ีเปนธรรมาภิบาล 

1.2 แผนยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจสาขาสถาบันการเงิน 

ตามแผนยุทธศาสตรวิสาหกิจ 5 ป (2560 - 2564) ในสวนของวิสาหกิจสาขาสถาบันการเงิน

มีกรอบมุงเนนใหสถาบันการเงินเพ่ือพัฒนาตนเองเพ่ือสรางโอกาสใหประชาชนเขาถึงแหลงเงินทุนอยางท่ัวถึง 

ควบคูกับการใหความรูทางการเงินเพื่อสนับสนุนความเขมแข็งเศรษฐกิจฐานราก พัฒนาขีดความสามารถ 

ในการแขงขันของประเทศ และลดความเหลื่อมล้ําในสังคม ภายใตการบริหารจัดการองคกรท่ีม่ันคง โปรงใส 

และยั่งยืน โดยการนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชในการบริหารจัดการและใหบริการทางการเงิน และยังให

ความสําคัญกับการพัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินรูปแบบใหมท่ีหลากหลาย ตอบสนองความตองการของลูกคา

แตละกลุม 

ประเด็นสําคัญในแผนยุทธศาสตรวิสาหกิจสาขาสถาบันการเงิน มีความสําคัญและเก่ียวเนื่อง 

เปนประเด็นสําคัญในการทบทวนยุทธศาสตรของ สธค. คือ ตองยกระดับการเขาถึงและการใหบริการทางการเงิน

ฉุกเฉิน หรือผูท่ีเดือดรอนการเงินเฉพาะหนา แกประชาชนระดับฐานรากในเมือง ดวยการเพ่ิมประสิทธิภาพจาก

การนําเทคโนโลยีมาใหบริการ และการขยายสาขาและชองทางการใหบริการใหเพ่ิมข้ึน รวมท้ังเพ่ิมประสิทธิภาพ

การบริหารเงิน รักษาฐานะความม่ันคงและความแข็งแกรงทางการเงิน 

1.3 แผนยุทธศาสตรกระทรวงพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย 

แผนยุทธศาสตรของกระทรวงพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย มีวิสัยทัศน เพ่ือให

คนไทยอยูดีมีสุขในสังคมคุณภาพ โดยมี 4 พันธกิจหลัก ไดแกพันธกิจ 1. พัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพเต็ม

ตามศักยภาพและมีภูมิคุมกันตอการเปลี่ยนแปลง 2. สรางเสริมเครือขายจากทุกภาคสวนในการมีสวนรวม

พัฒนาสังคม 3. พัฒนาองคความรูขีดความสามารถ และระบบการบริหารจัดการดานการพัฒนาสังคม 

4. จัดระบบสวัสดิการท่ีเหมาะสมกับบริบทของประเทศไทย เพ่ือใหประชาชนมีหลักประกันและมีความม่ันคงในชีวิต 

การขับเคลื่อนมีเปาประสงคเพื่อ 1. สงเสริมโอกาสการเขาถึงบริการทางสังคมบนพื้นฐานความพอเพียง 

2. สรางภูมิคุมกันและพัฒนาศักยภาพกลุมเปาหมายและเครือขาย 3. ผนึกกําลังทางสังคมเพ่ือเปนกลไกในการ

พัฒนาสังคม 4. บริหารจัดการองคกรท่ีเปนเลิศและเสริมสรางธรรมาภิบาล  

มีประเด็นท่ีสําคัญและเก่ียวเนื่องกับการทบทวนแผนยุทธศาสตรของ สธค. ไดแก การ

ยกระดับการเขาถึงและการใหบริการทางการเงินฉุกเฉินแกประชาชนระดับฐานรากในเมืองเพ่ือลดความเลื่อมล้ํา
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ทางสังคม  2.การพัฒนาบุคคลากรของ สธค. ใหมีทักษะและขีดความสามารถการใหบริการรับจํานํา ควบคูกับ

การใหความรูทางการเงินเพ่ือสนับสนุนความเขมแข็งเศรษฐกิจฐานราก โดยใหความรูทางการเงินแกลูกคาเพ่ือเพ่ิม

ความรูและวินัยทางการเงินท่ีเปนสาเหตุสําคัญของความยากจน รวมท้ังการมีแผนยกระดับให สธค. เปนองคกรท่ี

มีการจัดการธรรมมาภิบาล การเปนสวนงานเพื่อสังคม (Social enterprise: SE) อันจะสงเสริมบทบาทของ

กระทรวงพัฒนาสังคมและทุนมนุษยใหเพ่ิมข้ึน  

1.4 ยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและปราบปรามปองกันการทุจริต ระยะที่ 3 

พ.ศ. 2560 2564 

สํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ (สํานักงาน ป.ป.ช.) 

ไดพัฒนาเครื่องมือการประเมินเชิงบวกเพ่ือเปนมาตรการปองกันการทุจริตและเปนกลไกในการสรางความตระหนัก 

ใหหนวยงานภาครัฐมีการดําเนินงานอยางโปรงใสและมีคุณธรรมโดยใชชื่อวา “การประเมินคุณธรรมและ ความโปรงใส

ในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment: ITA)” ไดถูกกําหนด

เปนกลไกการขับเคลื่อนและถูกกําหนดเปนตัวชี้วัดระดับยุทธศาสตรตามยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและ

ปราบปรามการทุจริต ระยะท่ี 3 (พ.ศ. 2560 2564)  ซ่ึงถือเปนการยกระดับใหการประเมินคุณธรรมและความ

โปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐใหเปน “มาตรการปองกันเชิงรุก” ท่ีหนวยงานภาครัฐท่ัวประเทศ

จะตองดําเนินการ โดยมุงหวังใหหนวยงานภาครัฐท่ีเขารับการประเมินไดผลการประเมินและแนวทางในการพัฒนา

และยกระดับหนวยงานในดานคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานไดอยางเหมาะสม ท้ังนี้เกณฑการประเมิน

คุณธรรมความโปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment - ITA) 

ประกอบดวย 10 ตัวชี้วัด ไดแก 1) การปฏิบัติหนาท่ี 2) การใชงบประมาณ 3) การใชอํานาจ 4) การใชทรัพยสิน

ของทางราชการ 5) การแกไขปญหาการทุจริต 6) คุณภาพการดําเนินงาน 7) ประสิทธิภาพการสื่อสาร 

8) การปรับปรุงระบบการทํางาน 9) การเปดเผยขอมูล 10) การปองกันการทุจริต 

มีประเด็นสําคัญคือ สธค. เปนหนวยงานภาครัฐ โดยมีพันธกิจสําคัญในการปองกันปราบปราม

การทุจริต ตามยุทธศาสตรชาติและตามนโยบายของรัฐบาล โดยจะตองยกระดับการนําองคกรและการจัดการท่ีเปน

ธรรมาภิบาล ตามมาตรฐานท่ี ป.ป.ช. กําหนดการเขาสูระบบการประเมินความโปรงใสของสวนงานภาครัฐ (TTA) 

1.5) SDGs: Sustainable Development Goals  

เปนกรอบและแนวทางการพัฒนาท่ีสหประชาชาติ (UN) กําหนดใหทุกประเทศไดใชเปน

แนวทางในการพัฒนา เพื่อวัตถุประสงคหลักมุงขจัดความยากจนในทุกมิติและทุกรูปแบบ สานตอภารกิจ
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ท่ียังไมบรรลุผลสําเร็จภายใตเปาหมายการพัฒนาแหงสหัสวรรษ (MDGs) โดยดําเนินการพัฒนาท่ีสมดุลระหวาง

เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดลอม ซ่ึงเปนการพัฒนาท่ียั่งยืน ใน 3 มิติท่ีเอ้ือตอกันและแบงแยก มีท้ังหมด 17  เปาหมาย 

ประเด็นสําคัญคือ เปาหมายตาม SDGs  ท่ีสําคัญ สธค. จะนำเปาหมายท่ีสําคัญเปนกรอบเพ่ือ

ทบทวนยุทธศาสตร 4 เปาหมายหลักไดแก เปาหมาย SDG ท่ี1 การขจัดความยากจน เปาหมายSDG ท่ี 2 การ

ลดความหิวโหย และเปาหมาย SDG ท่ี 10 การลดความไมเทาเทียมกันของสังคม ดวยการทบทวนการเพ่ิมโอกาส

ของประชาชนระดับฐานราก โดยการขยายสาขาการรับจํานําใหเพ่ิมข้ึน ขยายหลักทรัพยและวงเงินในการรับจํานํา

ใหเพียงพอเพ่ือแกไขความเดือดรอนของลูกคาท่ีตองการเงินฉุกเฉิน และเปาหมายท่ี 17 ความรวมมือในการพัฒนา

ท่ียั่งยืน และยกระดับการนําองคกรและการบริหารจัดการดวยหลักธรรมมาภิบาล รวมท้ังปรับเปลี่ยนให สธค. เปน

องคกรเพ่ือสังคม ท้ัง 4 เปาหมายการเติบโต อยางยั่งยืน เปนความทาทายดานกลยุทธท่ี สธค. จะตองบริหาร

จัดการใหเปนไปตามเปาหมายท่ีกําหนด    

 

2. การเปล่ียนแปลงกฎหมายและระเบียบท่ีเกี่ยวของ  

ในชวงท่ีผานมา มี พรบ. ท่ีประกาศในราชกิจจานุเบกษาไปแลว และกําลังประกาศ อยู 4 พรบ. ไดแก 

2.1 พรบ. การบริหารงานและการใหบริการภาครัฐผานระบบดิจิทัล พ.ศ. 2562

กฎหมายฉบับนี้เปนกรอบและแนวทางยกระดับการบริหารงานและการใหบริการภาครัฐใหอยูในระบบดิจิทัล 

อันจะนําไปสูการเปนรัฐบาลดิจิทัลที่มีระบบการทํางาน และขอมูลเชื่อมโยงกันระหวางหนวยงานของรัฐ

อยางม่ันคงปลอดภัย มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว เปดเผยและโปรงใส รวมท้ังประชาชนไดรับความสะดวกในการ

รับบริการ และสามารถตรวจสอบการดําเนินงานของหนวยงานของรัฐได แมวาพรบ. ไดประกาศถือใชในป 2562 

ท่ีผานมาแลวก็ตาม แตมีหลายกิจกรรมท่ี สธค. จะตองปรับปรุงกระบวนการรับจํานําเนื่องจากระบบเดิมบางสวน

ยังไมรองรับ และเนื่องจากความซับซอนของมาตรฐาน จําเปนท่ีตองใชเวลาและสรรพกําลังในการพัฒนาใหเปนไป

ตามมาตรฐานท่ีกฎหมายกําหนด จึงมีความทาทายท้ังดานกลยุทธ และดานปฏิบัติการ และดานการปฏิบัติตาม

กฎหมายท่ี สธค. จะตองปฏิบัติตาม 

2.2 พ.ร.บ.คุมครองขอมูลสวนบุคคล พ.ศ.2562 มีวัตถุประสงคเพ่ือคุมครองขอมูลสวนบุคคล

ไมใหถูกนําไปใชประโยชนดานอ่ืนๆ ปองกันและแกไขปญหาการลวงละเมิดสิทธิ และขอมูลสวนบุคคลท่ีหลายคน

กังวล โดยกําหนดหลักเกณฑและมาตรการกํากับดูแลการเก็บรวบรวม การใช และเปดเผยขอมูลสวนบุคคล

ใหเปนมาตรฐานสากล กําหนดใหสวนงานมีคณะกรรมการคุมครองขอมูลสวนบุคคลข้ึนเพ่ือกํากับดูแลใหเปนไป

ตามกฎหมายฉบับนี้ แมวา พรบ. ดังกลาวลาสุดจะมีการขยายบังคับใชไปอีก 1 ป (จะบังคับวันท่ี 27 พฤษภาคม 

2564) เนื่องจากมีหลายกิจกรรมท่ี สธค. ยังดําเนินการไมไดตามมาตรฐานท่ีกําหนด ท้ังกระบวนการจัดการ

ขอมูลของลูกคาและพนักงาน ตั้งแตในสวนของการไดมา การจัดเก็บรักษา การใชประโยชน ท่ีตองใหเปนไป

ตามท่ีกฎหมายกําหนด ขณะท่ีการพัฒนาระบบงานใหไดตามมาตรฐานท่ีกําหนด จําเปนท่ีตองใชเวลาและ
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สรรพกําลัง จึงมีความทาทายท้ังดานกลยุทธ และดานปฏิบัติการ และดานการปฏิบัติตามกฎหมายท่ี สธค. 

จะตองปฏิบัติตาม 

 

2.3 พ.ร.บ. การรักษาความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร พ.ศ. 2562 วัตถุประสงคของการ

ออกกฏหมายนี้เพ่ือปองกัน หรือรับมือกับภัยคุกคามทางไซเบอรไดอยางทันทวงที จึงกําหนดในลักษณะของ

ภารกิจหรือบริการท่ีมีความสําคัญเปนโครงสรางพ้ืนฐานสําคัญทางสารสนเทศท้ังหนวยงานของรัฐ และหนวยงาน

เอกชน จะตองมีการปองกัน รับมือ และลดความเสี่ยงจากภัยคุกคามทางไซเบอร มิใหเกิดผลกระทบตอความม่ันคง

ในดานตาง ๆ พรบ. ดังกลาวแมวามีการบังคับแลว แต สธค. ยังอยูระหวางการปรับปรุงกระบวนการรักษา

ความปลอดภัยของระบบงานหลักและระบบงานสนับสนุนใหเปนไปตามมาตรฐานท่ีกฎหมายกําหนดอยู และ

เนื่องจากความซับซอนของมาตรฐาน จําเปนท่ีตองใชเวลาและสรรพกําลังในการพัฒนาใหเปนไปตามมาตรฐาน

ท่ีกฏหมายกําหนด ท่ี สธค. ตองปฏิบัติตาม 

2.4 พระราชกําหนด วาดวยการประชุมผานส่ืออิเล็กทรอนิกส พ.ศ. ๒๕๖๓ โดยท่ีปจจุบัน

ไดเกิดสถานการณการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ทําใหรัฐบาลตองใชมาตรการท่ีเขมขนเพ่ือควบคุม

การระบาดของโรคตามคําแนะนําขององคการอนามัยโลก โดยเฉพาะอยางยิ่ง การเวนระยะหางทางสังคม 

(social distancing) ทําใหการปฏิบัติงานของภาครัฐและการประกอบกิจกรรมในทางเศรษฐกิจของเอกชน

เกือบทุกภาคสวนซ่ึงตองมีการประชุมเพ่ือปรึกษาหารือกันเปนปกติตองดําเนินการดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส 

และเพ่ือใหการประชุมของสวนงานภาครัฐและเอกชน สามารถผูกพัน มีผลบังคับทางกฎหมาย จึงมีการออก

พระราชกําหนดดังกลาวข้ึน  และเนื่องจากความใหมของการประชุมดวยสื่อออนไลนท่ี สธค. ไมเคยดําเนินการ

มากอน ท่ี สธค. ตองปฏิบัติตาม 

3. การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมภายนอก 

3.1 สภาวะเศรษฐกิจ จากสถานการณการแพรระบาดของไวรัส COVID-19 ท่ีทวีความรุนแรงข้ึน

ท่ัวโลก ตั้งแตเดือนกุมภาพันธ 2563 เปนตนมา เปนปจจัยเสี่ยงสําคัญท่ีกดดันใหดัชนีภาวะเศรษฐกิจและการครองชีพ

ของครัวเรือนไทย และดัชนีภาวะเศรษฐกิจและการครองชีพของครัวเรือนไทยในปหนา (12-month Expected) 

ปรับตัวลดลงต่ําสุดในรอบ 20 ป นับตั้งแตวิกฤติเศรษฐกิจในป 2540 โดยครัวเรือนมีความกังวลเพ่ิมข้ึนในทุกมิติ

การครองชีพ ผลกระทบจากวิกฤติการณโรคระบาดโควิด-19 รุนแรงกวาท่ีคาด  

ธนาคารแหงประเทศไทยไดมีการปรับคาดการณ GDP ไทยป 2563 โดยประเมินวา

เศรษฐกิจไทยป 2563 จะติดลบ 5.3% เม่ือเทียบกับปกอน ซ่ึงปรับลดลงจากกอนหนานี้มองวาจะขยายตัว 2.8% 
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ท้ังนี้สาเหตุท่ีปรับลดลงเพราะสถานการณโควิด-19 ยังมีความรุนแรงมากข้ึนและสงผลกระทบตอการทองเท่ียว

และการสงออกของไทย อยางไรก็ตาม คาดวาป 2564 GDP ไทยมีโอกาสขยายตัวไดถึง 3.0% สอดคลองกับ

กองทุนการเงินระหวางประเทศหรือ IMF เผยแพรตัวเลขคาดการณ GDP ป 2563 ของโลกจะติดลบ -3% 

ขณะท่ีคาด GDP ป 2563 ของไทยจะลดลง -6.7% (ใกลเคียงวิกฤติตมยํากุงป 2541 ท่ี GDP ไทยติดลบราว -7.6%)  

 

 

ภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต่ํา และถดถอยลงอยางไมเคยปรากฏมากอนสงผลกระทบสําคัญการดําเนินงาน

ของ สธค. เนื่องจากสงผลใหประชาชนระดับฐานรากในชุมชนเมือง ใหเผชิญกับการตกงาน ขาดรายได มีคาใชจาย

ในครัวเรือนท่ีสูงข้ึน รวมท้ังมีความตองการเงินทุนเพ่ือเปนคาใชจายฉุกเฉินมากข้ึน จะสงผลใหจํานวนราย และ

จํานวนครั้ง การบริการการรับจํานําจาก สธค. จะเพ่ิมข้ึน  จึงเปนโอกาสท่ี สธค. ตองไขวควา และหากไมสามารถทํา

ได จะเปนความเสี่ยงดานกลยุทธได  

อยางไรก็ตามประชาชนท่ีอยูในชวงการขาดรายได และหรือมีรายไดท่ีลดลง จะสงผลใหมีการ

ตัดขายสินทรัพยเพ่ือการจํานําท่ีมีสภาพคลองออกไปกอน ไดแก ทองคําแทง ทองรูปพรรณ รวมท้ังเครื่องประดับมีคา 

อาจมีผลทําใหประชาชนกลุมดังกลาว ไมสามารถเขาถึงการใหบริการของ สธค. ได หรือเขาถึงแตมีการนําของใช

ในครัวเรือนอ่ืนๆ มาจํานํา ซ่ึงจะเปนภัยคุกคาม ท่ีทําให สธค. มีคาใชจายในการเก็บรักษาทรัพยจํานํา และเกิด

การขายแลวขาดทุน กรณีของหลุดจํานําได  

3.2 พฤติกรรมการบริโภคในครัวเรือน โรคระบาดโควิด-19 ทําใหเกิดพฤติกรรมของ

สังคมใหม (New normal) สงผลกระทบพฤติกรรมของผูบริโภค การซ้ือสินคาและบริการของผูบริโภคชาวไทย 

โดยจากการสํารวจ Wonder man & Thomson บริษัทสํารวจดานการตลาดท่ีมีชื่อเสี่ยงของโลก ไดเปด

พฤติกรรมของผูบริโภค โดยแบงการศึกษาออกเปน 3 ประเภทตามประเภทของธุรกิจ ไดแก ธุรกิจสินคาท่ีมี

การจําหนายเร็วและมีตนทุนต่ํา (FMCG) ธุรกิจสินคาราคาแพงท่ีตองอาศัยการตัดสินใจซ้ือมาก และธุรกิจ

รานคาปลีกและบริการ พบวา ธุรกิจสินคาท่ีมีการจําหนายเร็วและมีตนทุนต่ํา เปนสินคาประเภทอาหารและ

เครื่องดื่มมีแนวโนมท่ีผูบริโภคจะซ้ือสินคาในปริมาณเทาเดิมหรือมากข้ึน และซ้ือดวยแพคใหญข้ึน ธุรกิจสินคา

ราคาแพงท่ีตองอาศัยการตัดสินใจซ้ือมาก ธุรกิจรานคาปลีกและบริการ จะมีการใชบริการท่ีลดลง 

ปจจัยท่ีทําใหผูบริโภคมีพฤติกรรมการลดการบริโภคลดการบริโภค  เนื่องจากจํานวนเงินมีอยูจํากัด 

หรือรายไดลดลงจากผลกระทบจากเศรษฐกิจ ในชวงภาวะเศรษฐกิจท่ีทดถอยและเผชิญกับสถานการณของโรคระบาด 

สงผลกระทบตอ สธค. ท่ีลูกคาจะตองมีการบริหารเงินท่ีรัดกุมมากข้ึน แมวาลูกคาสวนหนึ่งจะมาใชบริการเงินสด

มากข้ึน เนื่องจากขาดเงินสดท่ีจะดํารงชีวิตในครัวเรือน แตอีกสวนหนึ่งท่ีอาจมามาใชบริการหากตองการนําเงิน
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ไปใชซ้ือสินคาบริการท่ีเกินความจําเปนในชีวิตในครัวเรือน ซ่ึงในอดีตท่ีผานมากลุมนี้จะตัดสินใจนําทรัพยมาจํานํา 

เพ่ือการบริโภค/ลงทุน ดังนั้นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภค จึงเปนท้ังโอกาสและ ความทาทาย ท่ีสธค. 

ท่ีจะตองมีการบริหารจัดการตอไป 

3.3 ความผันผวนของราคาทองคํา เนื่องจากทองคําเปนหลักทรัพย ท่ีมาใชเปน

หลักประกันการจํานําโรงรับจํานําของสถานธนานุเคราะหสูงสุด คิดเปนรอยละ 99 ราคาทองในอดีตมี

แนวโนมทรงตัวและปรับตัวลดลง อยางไรก็ตามตั้งแตชวงปลายป 2562 ตั้งแตสถานการณความตึงเครียด

ของสงครามการคา ตอเนื่องมาถึงความวิตกกังวลสถานการระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีจะนําไปสูความถดถอยสู

สภาวะเศรษฐกิจของโลกครั้งใหญ ไดสงผลใหราคาทองคําไดปรับตัวเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็ว  

 

สําหรับประเทศไทย ราคาทองแทงมีราคา

เพ่ิมข้ึนจากบาทละ 20,100 บาทเม่ือตนป 2563 

เปนบาทละ27,000 บาท ช ว งปลาย เดื อน

มิถุนายน 2563 แสดงถึงความผันผวนท่ีสูง และ

คาดการณไดยากวาราคาทองจะเพ่ิมข้ึนและ

ลดลงจากปจจุบันมากนอยเพียงใด ท้ังนี้ข้ึนอยู

กับสถานการณเศรษฐกิจโลก อัตราดอกเบี้ย 

อัตราแลกเปลี่ยน และระดับความรุนแรงของ

สภาวะวิกฤติตางๆท่ีเกิดข้ึน    

อยางไรก็ตามจากการคาดการณของนักวิเคราะหพบวา ราคาทองคําในชวงป 2563 จะมีความผันผวน

สูงกวาหลายปที่ผานมา และจะทรงตัวตอไปในระดับสูงมากกวา 1,500 USD/ออนซ  ซึ่งจะสงผลทําให 

เปนราคาจูงใจใหลูกคาท่ีเคยมีทองคําท่ีออม และบางชวงท่ีขาดเงินสดนําทองออกมาจํานํา นํามาขายออกไปกอน 

ทําใหไมมีทองคําท่ีจํานํา รวมท้ังราคาทองคําท่ีสูง และเปนการยากในภาวะเศรษฐกิจปจจุบันท่ีประชาชนจะซ้ือ

ทองคําเพ่ือการออม กลุมลูกคาประเภทนี้จะลด สงผลใหการใชบริการจากโรงรับจํานําลดลงตามไปดวย การท่ี

ราคาทองคํามีราคาสูงข้ึน และมีความผันผวนสูงข้ึน สงผลใหมีความเสี่ยงตอการกําหนดราคารับจํานํา และมี

ความเสี่ยงสูงท่ีราคาทองคําจะลดลงอยางรวดเร็ว ทําใหผูจํานําไมมาไถคืน ทําใหขายทอดตลาดแลวเกิดการ

ขาดทุนข้ึน  และเนื่องจากทรัพยจํานํามากกวารอยละ 90 เปนทองคําหรือทองรูปพรรณ  จึงเปนความทาทาย 

ท่ี สธค. ตองมีการบริหารจัดการตอไป 

3.4 อัตราดอกเบ้ียและแนวโนมจากภาวะเศรษฐกิจของประเทศท่ีมีภาวะถดถอยตั้งแต

ตนป 2562 ทําใหคณะกรรมการนโยบายการเงิน (กนง.)  มีมติลดอัตราดอกเบี้ยลงจากท่ีอยูท่ีระดับท่ี 1.50% 
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ลงสามครั้งจากตนปบัญชี 2563 ลงเหลือ เหลือรอยละ 0.50 ในชวงกลางป 2563  ท้ังนี้สํานักเศรษฐกิจหลาย

สํานักคาดการณ ณ สิ้นป 2563 อาจลดลงอีกรอยละ 0.50 เหลอืรอ้ยละ 0.25 เท่านัน้ ซึง่เป็นอตัราดอกเบีย้

ทีต่ํ่าทีสุ่ดในประวตัศิาสตร ์และอาจทรงตวัในระดบัตํ่าต่อไปถงึปีบญัชหีน้า  

ผลของอตัราดอกเบีย้ทีล่ดลงอย่างรวดเรว็และทรงตวัในระดบัตํ่า ส่งผลใหแ้หล่งเงนิทุน

ทีเ่ปนภายนอกที่ สธค. ตองกูยืมมาเพื่อใชดําเนินงานมีตนทุนที่ลดลง เปนโอกาสที่จะทําให สธค. มีสวนตาง

อัตราดอกเบี้ย (Net Interest Margin : NIM ) เพิ่มขึ้น จึงเปนโอกาสของ สธค. ที่ตองมีการปรับโครงสราง

ทางการเงินโดยเฉพาะการแสวงหาแหลงเงินทุนที่มีอัตราดอกเบี้ยต่ํา มาใชเปนทุนดําเนินงาน และเฝาระวัง

การเปลี่ยนแปลงอัตราดอกเบี้ยที่จะเพิ่มขึ้นในอนาคต ซึ่งหาก สธค. ไมสามารถไขวควาโอกาสดังกลาวได 

จะเกดิเป็นความทา้ทายกลยทุธท์ีต่อ้งดาํเนินการต่อไป  

3.5 คูแขงและภาวการณแขงขัน อุตสาหกรรมการรับจํานําในประเทศไทย มีผูใหบริการ 

ไดแก สํานักงานธนานุเคราะห สถานธนานุบาล และโรงรับจํานําเอกชน นอกจากนี้ ยังมีคูแขงทางออมท่ีสามารถ 

ใหบริการไดใกลเคียงกับโรงรับจํานํา คือรานคาทองคํา ท้ังนี้หากเปรียบเทียบ ท้ังจํานวนสาขา ปริมาณธุรกรรม 

ศักยภาพการแขงขัน ทั้งนี้ หากประเมินเชิงประสิทธิภาพในการดําเนินงานเปรียบเทียบมุมมองดานกายภาพ

ดานโครงสรางการใหบริการกับคูเทียบ จะพบวา ดานอัตราดอกเบี้ยในการรับจํานํา การประเมินสินทรัพยจํานํา 

การใชนวัตกรรมการจํานํา และการใหบริการ สธค. มีความสามารถในการแขงขัน แตจํานวนสาขา รูปลักษณ

อาคารและสถานท่ีการใหบริการ และระยะเวลาในการใหบริการ ยังสูของคูเทียบไมได  

แมวา สธค. จะมีศักยภาพและขีดความสามารถในการแขงขันเม่ือเทียบกับสถานธนานุบาล 

และโรงรับจํานําเอกชน แตมีบางประเด็นท่ีสําคัญ สธค. ยังมีจุดออนหลายประเด็น เม่ือเทียบกับคูแขง อาทิ 

วัฒนธรรมการใหบริการท่ียังใหบริการแกลูกคาในเวลาทําการราชการ การมีสาขาท่ียังไมครอบคลุมชุมชนขนาดใหญ

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมท้ังในตางจังหวัด รวมท้ังการใหบริการดวยเทคโนโลยีดิจิตอลท่ีเพ่ิม

ความสะดวกรวดเรว็เหมือนเชนโรงรับจํานําเอกชนเริ่มมีการนํามาใชในการใหบริการ ซ่ึงหาก สธค. ไมมีการพัฒนา 

เรงปรับปรุง จะสญูเสียความสามารถการแขงขัน และสวนแบงตลาดใหคูแขง เพ่ิมข้ึนไดในอนาคต จึงเปนความ

ทาทายท่ี สธค. ตองมีมาตรการจัดการกลยุทธตอไป  

3.6 การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี 

เทคโนโลยีท่ี สธค. ตองเผชิญและกระทบตอการดําเนินงานของ สธค. มากคือเทคโนโลยีการบริการทางการเงิน (Fintech) 
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เทคโนโลยีการบริการทางการเงินเรียกอยางยอวา “FinTech” มีท่ีมา

จากคําวา Finance ผสมกับคําวา Technology  เกิดข้ึนพรอมๆ กับ

การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีอยางรวดเร็ว (Disruptive Technology)  

 โดยเปนการนําเทคโนโลยียุคดิจิตอลมานําเสนอผลิตภัณฑและการบริการทางการเงิน ทําใหการ

บริการทางการเงินมีประสิทธิภาพ สรางความพึงพอใจแกลูกคาผูรับบริการ จากการทําธุรกรรมทางการเงินท่ี

ตองทําแบบเผชิญหนา ดวยเอกสาร มาทําแบบเบ็ดเสร็จบนโทรศัพทมือถือหรือคอมพิวเตอรได ปจจุบัน 

FinTech ในโลกและในประเทศไทย มีการพัฒนาในหลากหลายรูปแบบ สามารถจําแนกเปน ๗ ประเภทได 

Cryptocur rency , Block-chain ,Multiple Currency e-Wallet, Payment security, Machine 

Learning, Chat box, Big data analytic  และ AI Robot advisors  

  เทคโนโลยีการบริการทางการเงินดังกลาว จะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในอุตสาหกรรม

การรับจํานํา จําเปนท่ี สธค. ตองเตรียมความพรอมเพ่ือรองรับเทคโนโลยีใหม เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 

รองรับกับการเปลี่ยนแปลงของสังคมดิจิตอล จึงถือเปนโอกาสให สธค. ตองเรงเสริมศักยภาพการแขงขัน

การจํานําท่ีตองใชเทคโนโลยี เพ่ือลดตนทุนท้ังตัวองคกรและลูกคา โอกาสและความทาทายเพ่ือสนับสนุนของ

นโยบายภาครัฐ อาทิ แผน National e-Payment NDID  การตอบสนองตอลูกคาภายใตพฤติกรรมของสังคม 

Digital society  ขณะเดียวกันเปนความคุกคาม หาก สธค. สามารถเปลี่ยนแปลงท้ังโครงสราง ระบบงาน 

ผลิตภัณฑ และพฤติกรรมของพนักงานภายใตการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดังกลาว จึงเปนความทาทายดานกลยุทธ 

ดานปฏิบัติการ และทางดานการเงิน ท่ีจะตองมีการบริหารจัดการตอไป 

 

4. การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมภายใน 

 4.1 การบริหารทรัพยากรมนุษย  

ณ 31 มีนาคม 2562 สธค. มีอัตรากําลังรวมท้ังสิ้น 556 คน อัตราการครองตําแหนง 419 อัตรา 

พนักงานสวนใหญรอยละ 75.89 เปนพนักงานระดับปฏิบัติการจํานวน 318 คน รองลงมาเปนตําแหนงผูบริหาร

ระดับตน ไดแก ผูชวยผูจัดการ และสมุหบัญชี จํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 20.85 เปนผูจัดการสาขา(ผูบริหาร

ระดับกลาง) จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.63 ท่ีเหลือเปนพนักงานระดับสูงและผูเชี่ยวชาญการรับจํานํา

จํานวน 5 คน หรือรอยละ 1.22  

พนักงาน สธค. มีอายุเฉลี่ย 44 ป สวนใหญอยูในวัยกลางคนเปนรุน Gen X & Gen Y (อายุ 35 -50 ป) 

ประมาณรอยละ 40 เปนวัยผูสูงอายุเปนรุน Baby boom (อายุมากกวา50 ป) รอยละ 32 และหนุมสาวเปนรุน 

Gen Y และ Gen Z (อายุต่ํากวา 35 ปลงมา) มีรอยละ 28  ตามลําดับ และเนื่องจากพนักงานมีสัดสวนของ
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ผูสูงอายุคอนขางมาก ทําใหในชวงอีก 5 ปขางหนา (ป 2567) จะมีผูเกษียณอายุซ่ึงสวนใหญเปนตําแหนงระดับ

ผูบริหารและผูเชี่ยวชาญจํานวนถึง 68 คน คิดเปนรอยละ 16.22 โดยในป 2563 จะมีผูเกษียณรวม 15 คน 

จําเปนท่ี สธค. ตองมีแผนทดแทนและพัฒนาบุคลากรตําแหนงผูบริหาร (Succession plan) เพ่ือการทดแทน

ตําแหนงท่ีวางใหการเปลี่ยนผานงานบริหารเปนไปดวยความตอเนื่อง  

จากการประเมินโดยสถาบันภายนอก พบหลายประเด็นสําคัญท่ีเปนจุดบอด (Pain point) 

สําหรับการบริหารงานบุคลากรของ สธค.ท่ีสําคัญไดแก  

1. นโยบายและกลยุทธดานการบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล พบวา การเปรียบเทียบ

การดําเนินงานดาน HR ขาดการทบทวนอยางตอเนื่อง ทําใหขาดกลยุทธดาน HR ท่ีจะ

ตอบสนองการเปลี่ยนแปลงท่ีจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงการบริหารทรัพยากรบุคคลของ

องคกรอยางมีนัยสําคัญ  

2. การสรรหาและการจัดการอัตรากําลัง พบวา การดําเนินงานดานการสรรหาและการ

จัดการอัตรากําลังยังไมมีการเปลี่ยนแปลงท่ีเปนนัยสําคัญ ขาดการวิเคราะหกระบวนการ

ทํางานหรือการศึกษาเวลาทํางานใหครอบคลุมในทุกกระบวนงานท่ีสําคัญ 

3. การบริหารผลตอบแทนและสิทธิประโยชน พบวา ขาดการทบทวนคางานใหเปนปจจุบัน 

และขาดความเปนรูปธรรมในการนําคางานมาใชประโยชนในดานอ่ืนๆ  

4. การวัดและประเมินผลการดําเนินงาน พบวา การถายทอดตัวชี้วัดท่ีสําคัญ (KPIs) ขององคกร

ลงสูระดับสายงาน (KPIs cascading) และกําหนด KPIs ระดับบุคคล ยังไมสามารถ

ดําเนินการตามแผนท่ีกําหนดได ขาดการทบทวนมาตรวัดใหสอดคลองกับกลยุทธและ

แผนการดําเนินงานขององคกร ไมมีระบบท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกันท่ัวท้ังองคกร

ในการติดตามผลการดําเนินงาน 

 

5. การพัฒนาทรัพยากรบุคคล พบวา ขาดการทบทวนแผนสืบทอดตําแหนงท้ังตําแหนง

ผูบริหารและตําแหนงหลักท่ีสําคัญขององคกร รวมถึง ควรมีแนวทางการบริหารจัดการ

คนเกง (Talent Management) และการจัดการความกาวหนาในสายอาชีพ (Career 

management) ท่ีมีความชัดเจนและเริ่มดําเนินงานใหเกิดข้ึนอยางเปนรูปธรรม 

6. ชองทางการสื่อสารและแรงงานสัมพันธ พบวา ขาดการวิเคราะหถึงกิจกรรมท่ีเหมาะสม 

สรางบรรยากาศท่ีดีในการทํางาน เพ่ือสรางประสบการณและความประทับใจ ควรมี

การศึกษาอยางเปนระบบถึงแนวทางและปจจัยท่ีเสริมสรางความผูกพันองคกร  
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7. หลักปฏิบัติและกฎระเบียบท่ีเก่ียวของ พบวา  ขาดการทบทวนรูปแบบการสื่อสารโดยให

พนักงานไดมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นมากยิ่งข้ึน 

8. ระบบสารสนเทศดานการบริหารทรัพยากรบุคคล พบวา ไมมีการเปลี่ยนแปลงท่ีเปน

นัยสําคัญและขาดขอมูลพ้ืนฐานดาน HR ท่ีจําเปนครบถวน  

9. ความปลอดภัย สุขอนามัย และสภาพแวดลอม พบวา ขาดการทบทวนแผนงานดาน

ความปลอดภัยฯ ใหมีระยะยาวข้ึน ควรสื่อสารและกิจกรรมรณรงค เพ่ือสงเสริมความ

ปลอดภัยฯ และใหพนักงานมีความรู ความเขาใจ และตระหนักถึงภัยพิบัติท่ีอาจเกิดข้ึนเพ่ิมข้ึน 

10. การเพ่ิมศักยภาพดานการบริหารทรัพยากรบุคคล พบวา ควรมีการเสริมสรางบทบาท

ของตนเองใหชัดเจนในการเขารวมกําหนดกลยุทธท่ีสําคัญขององคกร ควรจัดใหมีการ

พัฒนาทักษะทางดาน HR ใหแกผูบริหารสายงานอยางตอเนื่อง 

  โดยสรุป จากขอมูลดานทรัพยากรขางตนแสดงใหเห็นถึงประเด็นท่ีเปนความทาทายท่ี สธค. ตองปรับปรุง

การจัดการดานทรัพยากรมนุษย การพัฒนาประสิทธิภาพ และสรรหาบุคลากรใหสอดรับกับทิศทางการเปลี่ยนแปลง

ขององคกร ดานการออกแบบกระบวนการทํางานใหเหมาะสมตามชวงวัย (Gen) พัฒนาระบบการเรียนรูของ

พนักงาน ลดการอบรม เพ่ิมการเรียนรูดวยตนเอง (Self Learning) ดวยวิธีการตางๆ รวมท้ังพัฒนาระบบการ

ติดตามความสามารถของพนักงาน เพ่ือวางแนวทางการพัฒนาพนักงานไดตรงตามความจําเปน และจัดสรร

พนักงานไดเหมาะสมกับความรูความสามารถ เพ่ือตอยอดและสรางมูลคาทางธุรกิจเพ่ิม หรือพัฒนาตัวชี้วัดท่ี

สะทอนท้ัง Output และ Outcome  

 4.2 ระบบงานและกระบวนการสนับสนุนการดําเนินงาน 

ท่ีปรึกษาภายนอก ไดมีการประเมินระบบงานและกระบวนการท่ีสนับสนุนในชวงกลางป 2563 พบวา 

4.2.1 สถานภาพดานฮารดแวร พบวาเครื่องคอมพิวเตอรท่ีใชในสํานักงานใหญ และ

สาขาตางๆ ท่ัวประเทศ มีจํานวนกวา 200 เครื่อง เครื่องคอมพิวเตอรสวนใหญถูกนํามาใชงานสนับสนุนงาน

ท่ัวไป และใชสําหรับงานระบบสารสนเทศของทางสํานักฯ ในปจจุบันสถานภาพของเครื่องคอมพิวเตอรถือไดวามี

ประสิทธิภาพเพียงพอและมีความสอดคลองกับลักษณะของงาน  

   4.2.2 สถานภาพการใชงานระบบเครือขาย พบวาระบบเครือขายของสํานกังานธนานเุคราะห 

ปจจุบันใชเปนโครงสรางพ้ืนฐานท่ีสําคัญท่ีใชในการขับเคลื่อนการดําเนินงานตาง ๆ ยังสามารถรองรับความ

พรอมใชงาน (availability) แตควรเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถของเครือขาย  
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4.2.3 วิเคราะหสถานภาพการใชงานดานซอฟตแวร ควรพัฒนาบุคลากรกลุม

ผูใชงานท่ีเปนบุคคลพิเศษกอน โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการ เสริมสรางทักษะในดานตาง ๆ เพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพในการทํางาน อยางตอเนื่อง 

สรุปไดวาจุดแข็งของระบบงานของ สธค. สามารถจัดการงานตาง  ๆไดอยางครบวงจร มีการปรับปรุง 

และดูแลรักษาระบบเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง และมีการพัฒนาระบบเพ่ือรองรับการออกรายงาน

ตามรูปแบบของสวนงานตางๆ ท่ีดูแลกํากับได อยางไรก็ตาม สธค. มีจุดออนท่ีจะตองทาทายในการปรับปรุงคือ 

ระบบยังไมเสถียรเทาท่ีควร เนื่องจากมีการหลุดการเชื่อมตอระหวางการใชงาน ทําใหเกิดความลาชา ระบบงาน

ถูกพัฒนาข้ึนจากบริษัทผูพัฒนาเพียงเจาเดียว ระบบยังไมรองรับการทําธุรกรรมออนไลนไดอยางสมบูรณ 

ระบบไมมีการบันทึกรูปภาพของทรัพย ทําใหเกิดปญหาความขัดแยงกับลูกคา ขาดรายงานท่ีสนับสนุนการตัดสินใจ

ของผูบริหารท่ีมีประสิทธิภาพ รวมท้ังพนักงานยังขาดองคความรู และทักษะการใชงานใหมีประสิทธิภาพ 

รวมท้ังพนักงานท่ีดูแลและพัฒนาระบบ จะตองมีวิสัยทัศน และมีทักษะเชิงพัฒนาใหมากข้ึน ซ่ึงเปนสิ่งท่ี สธค. 

ตองใหความสําคัญและจัดการตอไป 

5. โครงการใหความชวยเหลือแกประชาชน ตามนโยบายของรัฐ 

ตาม พรบ. รับจํานํา ป พ.ศ. 2505 กําหนดใหอัตราดอกเบี้ยท่ีโรงรับจํานํามีสิทธิเรียกจากผูจํานํา ไมเกิน

อัตราดังตอไปนี้ ๑) เงินตนไมเกิน ๒,๐๐๐ บาท รอยละ ๒ ตอเดือน ๒) เงินตนสวนท่ีเกิน ๒,๐๐๐ บาท รอยละ 

๑.๒๕ ตอเดือน อยางไรก็ตามการเปนโรงรับจํานําของรัฐ จําเปนตองใหความชวยเหลือแกประชาชนท่ีตองการ

เงินฉุกเฉิน ดวยเง่ือนไขและดอกเบี้ยผอนปรนท่ีต่ํากวาอัตราท่ีกฎหมายกําหนด โดยท่ีผานมา สธค. กําหนดใหมี

การใชอัตราดอกเบี้ยผอนปรนในการจํานําทรัพย ต่ํากวาอัตราดอกเบี้ยสูงสุดตามท่ีกฎหมายกําหนด โดยมีท้ัง

โครงการท่ีรัฐกําหนดใหจัดทําข้ึน หรือบางครั้ง สธค. ดําเนินโครงการข้ึนมาเองเพ่ือสงเสริมการตลาดใหมีปริมาณ

การรับจํานําท่ีเพ่ิมข้ึน ซ่ึงท่ีผานมามีโครงการลักษณะดังกลาวมาอยางตอเนื่อง 

สําหรับในปบัญชี 2564 จากการคาดการณของสถาบันเศรษฐกิจและการเงินหลายสํานัก เห็นพองตองกันวา 

สภาวะเศรษฐกิจยังอยูในชวงตกต่ําตอไป สงผลใหประชาชนโดยเฉพาะระดับรากหญามีความตองการเงินฉุกเฉิน

เพ่ิมข้ึนเปนคาใชจายในครัวเรือน และรัฐคงมีนโยบายท่ีตองใหความชวยเหลือ และเยี่ยวยากลุมเปาหมายดังกลาว

ดวยอัตราดอกเบี้ยและเง่ือนไขผอนปรนไดอีก  

6. แผนยุทธศาสตรของ สธค. 

สธค. ไดมีการจัดทําแผนยุทธศาสตร เพ่ือเปนกรอบและแนวทางการดําเนินงาน และมีการทบทวนให

เหมาะสมกับบริบทและสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลง สําหรับปบัญชี  2564 โดยสรุป ดังนี้ 
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6.1 ยุทธศาสตรระดับองคกร (สธค.) 

จากการทบทวนยุทธศาสตรระดับองคกร ในป 2563 สธค. มีกรอบแนวทางในการดําเนินงานตามแผน

แมบท 3 ป คือปบัญชี 2564 – 2566 ท่ีสําคัญดังนี้ 

วิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม และคุณคาองคกร 

วิสัยทัศน (Vision) “เปนองคกรชั้นนําดานการบริการรับจํานํา ดวยนวัตกรรม และเทคโนโลยีท่ี

ทันสมัย โดยยึด หลักธรรมาภิบาล” 

พันธกิจ (Mission) 

Mission 1. สนองนโยบายรัฐในการสรางโอกาสการเขาถึงการรับจํานําดวยอัตราดอกเบี้ยท่ี

เหมาะสมเพ่ือชวยเหลือประชาชนท่ีเดือดรอนทางการเงินเฉพาะหนา 

Mission 2. ดําเนินธุรกิจการรับจํานําดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เพ่ือเปนผูนํา

ดานการรับจํานํา 

Mission 3. ยกระดับมาตรฐานการรับจํานําดวยความเชี่ยวชาญ โปรงใส และตรวจสอบได 

Mission 4. การบริหารการเงินอยางมีประสิทธิภาพ และมีการบริหารความเสี่ยงเพ่ือสนับสนุน

การเติบโตและสถานะการเงินท่ีม่ันคง 

ปรัชญา (Philosophy) “บริการดี มีนวัตกรรม รับผิดชอบ เชื่อถือได” 

ยุทธศาสตรองคกร ประกอบดวย 5 ยุทธศาสตร 

ยุทธศาสตรท่ี 1 การขับเคล่ือนยุทธศาสตรและสรางโอกาสในการเขาถึงบริการทางการเงินของผูมี

รายไดนอยและผูท่ีประสบปญหาการเงินเฉพาะหนา เพ่ือสงเสริมเศรษฐกิจฐานรากของประเทศ 

เปาประสงค : 

1. เพ่ือให สธค. มีบทบาทและทิศทางท่ีชัดเจนในการชวยเหลือผูมีรายไดนอยและผูท่ีประสบ

ปญหาการเงินเฉพาะหนา เพ่ือสงเสริมเศรษฐกิจฐานรากของประเทศ 

2. ยกระดับการใหบริการรับจํานําเหนือคูแขงขัน เพ่ือกาวสูการเปนผูนําดานการรับจํานํา 

3. เพ่ือให สธค. จัดทําแผนและดําเนินงานตามบทบาทภารกิจและเปาหมาย ท่ีกําหนดได

อยางครบถวน 
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กลยุทธ : 

1.1 การใหบริการทางการเงินเพ่ือการเขาถึงของผูมีรายไดนอยและผูท่ีประสบปญหาการเงิน 

1.2 ปรับการบริการใหเปนเลิศสูการเปนผูนําดานการรับจํานํา 

1.3 เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการรายสาขา (BU) 

ยุทธศาสตรท่ี 2 เพ่ิมประสิทธิภาพในการดําเนินการลงทุนใหสอดคลองกับยุทธศาสตรของประเทศ 

เปาประสงค : 

1. เพ่ือให สธค. มีการบริหารตนทุนเงินทุนท่ีเหมาะสมและการใชประโยชนสินทรัพยท่ีมีอยู  

2. เพ่ือให สธค. มีการวางแผนการลงทุนท่ีสอดคลองกับบทบาทขององคกร และยุทธศาสตร

ของประเทศ 

กลยุทธ : 

2.1 การสรางความม่ันคงดานรายไดและการควบคุมรายจายใหอยูในระดับท่ีเหมาะสม 

2.2 การบริหารความเสี่ยงจากความผันผวนของราคาทองคํา 

ยุทธศาสตรท่ี 3 การสรางความม่ันคงทางการเงินเพ่ือความม่ันคง ม่ังคั่ง และย่ังยืน ในระยะยาว 

เปาประสงค : 

1. เพ่ือให สธค. มีฐานะทางการเงินท่ีม่ันคง เพียงพอตอการดําเนินงานตามบทบาทและภารกิจ 

2. เพ่ือให สธค. มีการบริหารความเสี่ยงทางการเงินจากความผันผวนของราคาทองคํา 

3. เพ่ือให สธค. สามารถแขงขันไดในอุตสาหกรรมเดียวกัน 

กลยุทธ : 

3.1 การสรางความม่ันคงดานรายไดและการควบคุมรายจายใหอยูในระดับท่ีเหมาะสม 

3.2 การบริหารความเสี่ยงจากความผันผวนของราคาทองคํา 

3.3 การพัฒนาการตลาดเชิงรุก 

ยุทธศาสตรท่ี 4 สนับสนุนการใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีใหสอดคลองกับยุทธศาสตรประเทศไทย 4.0 

และแผนดิจิทัล 
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เปาประสงค : 

1. เพ่ือให สธค. นําองคกรสูการจัดการนวัตกรรมและเทคโนโลยีดิจิทัลอยางยั่งยืน 

2. เพ่ือให สธค. เสริมสรางวัฒนธรรมเพ่ือมุงเนนนวัตกรรมและเทคโนโลยีดิจิทัลอยางเปนรูปธรรม 

กลยุทธ : 

4.1 การนํานวัตกรรมและเทคโนโลยีดิจิทัลมาใชในการพัฒนาองคกร 

4.2 สงเสริมใหเกิดองคความรูสูนวัตกรรมและเทคโนโลยีดิจิทัล 

ยุทธศาสตรท่ี 5 การบริหารจัดการองคกรท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล และเปนท่ีพ่ึงของประชาชน 

เปาประสงค : 

1. เพ่ือให สธค. มีระบบบริหารจัดการท่ีมีธรรมาภิบาลและเปนองคกรคุณธรรม (Good Governance) 

ท้ังในดานบริหารจัดการควบคุม ดูแล กิจการตางๆ ใหเปนไปในระบบธรรมาภิบาลและ

บริหารกิจการท่ีดี 

2.เพ่ือให สธค. มีระบบการควบคุมภายในและการบริหารความเสี่ยงท่ีดีและสามารถทําให

องคกรบรรลุเปาหมาย 

3. เพ่ือพัฒนาศักยภาพบทบาทคณะกรรมการอํานวยการ สธค. และเพ่ิมศักยภาพการบริหาร

ทุนมนุษยใหสามารถขับเคลื่อนองคกรไปสูเปาหมาย 

กลยุทธ : 

5.1 การบริหารจัดการองคกรดวยหลักธรรมาภิบาลและสงเสริมการสรางวัฒนธรรมและ

คานิยมองคกรใหกับบุคลากรมีสวนรวม 

5.2 การเพ่ิมประสิทธิภาพระบบควบคุมภายในและการบริหารจัดการความเสี่ยง 

5.3 การพัฒนาศักยภาพบทบาทคณะกรรมการอํานวยการ สธค. และการบริหารทุนมนุษย 

 6.2 ยุทธศาสตรวาดวยการดูแลกํากับดูแลกิจการท่ีดี ประกอบดวย สามยุทธศาสตรหลักคือ  

ยุทธศาสตรท่ี 1 สงเสริมการกํากับดูแลกิจการท่ีดี เปาประสงค. เพ่ือใหพนักงานภายในองคกร

ทุกระดับมีจิตสํานึกในการปฏิบัติงานอยางมีคุณธรรม จริยธรรมและตามหลักธรรมาภิบาลในการ

ใหบริการแกประชาชน และเสริมสรางความรู ดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล แก

พนักงานทุกระดับ  
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ยุทธศาสตรท่ี 2 เพ่ิมประสิทธิการกํากับดูแลกิจการท่ีดีในการปฏิบัติงานตามกฎเกณฑ 

เปาประสงค เพ่ือใหผูบริหารและพนักงานทุกระดับปฏิบัติตามหลักการและแนวทางการกํากับดูแล

ท่ีดีในรัฐวิสาหกิจ ตามท่ีสํานักงานคณะกรรมการกํากับนโยบายดานรัฐวิสาหกิจเพ่ือใชเปนกลไก

สําคัญท่ีจะผลักดันใหเกิดความโปรงใสในกิจการรัฐวิสาหกิจ  

ยุทธศาสตรท่ี 3 การปองกันและปราบปรามการทุจริต เปาประสงค เพ่ือใหพนักงานภายใน

หนวยงานทุกระดับท่ีสามารถมีจิตสํานึกและพฤติกรรมท่ีไมทนและไมเพิกเฉยตอปญหาการทุจริต 

และรวมตานทุจริตในทุกรูปแบบ และใหหนวยงานมีกลไกการปองกันการทุจริตมีความเทาทันตอ

สถานการณการทุจริต  รวมท้ังเพ่ือยกระดับคะแนนการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการ

ดําเนินงาน (ITA) ของหนวยงาน ใหมีระดับรอยละ 65 ข้ึนไป 

การวิเคราะหเพ่ือหาความสัมพันธผูมีสวนไดสวนเสียกับ สธค. 

สธค. ใช CANVAS Model เปนเครื่องมือเพ่ือหาความสัมพันธของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคากับ สธค. 

โดยมีประเด็นพิจารณา 9 องคประกอบ ไดแก ประเภทผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder Segments) ชองทาง 

การติดตอกับลูกคา (Channels) แนวทางการสรางความสัมพันธ (Stakeholder  Relationship) แหลงรายได

ของธุรกิจ (Revenue Streams) คุณคาท่ี สธค. นําเสนอ (Value Proposition) กิจกรรมหลักของธุรกิจ (Key 

Activities) ทรัพยากรหลักของธุรกิจ (Key Resource) : พันธมิตรคูคาหลักของธุรกิจ (Key Partners) 

โครงสรางตนทุน (Cost Structure)  ตามแผนภาพดังนี้  

1  Key Stakeholder : ผูดูแลกํากับ  

Key activates Value proposition Relationship Stakeholder segment 

 

5. กํากับดูแลการ

ดําเนินงาน 

- ปฏิบัติตามนโยบาย ท่ี

กําหนด 

-สนับสนุนการดําเนินงาน

ตามแผนแมบท 

- ปฏิบัติ ตามระเบียบ 

กฎเกณฑ ท่ีกําหนด   

- การรับมอบนโยบายและ

แนวทางการดําเนินงาน 

- การนําเกณฑประเมินผล/

ตัวชี้วัดมาดําเนินการ 

- การรับการตรวจการ

ประเมินของการดําเนินงาน  

-สํานักงานนโยบายและ

กํากับรัฐวิสาหกิจ (สคร.) 

- กรมสวัสดิการ กระทรวง

พัฒนาและความม่ันคงของ

มนุษย 

Key Resources Channels 

- พนักงานฝายนโยบายและแผนงาน  - จากการประชุมคณะกรรมการ/การรับมอบนโยบาย 

2 3 4 5 

6 7 

1  
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- สํานักผูอํานวยการ   

 

- จากการประชุมเพ่ือกําหนดตัวชี้วัด/การตรวจประเมิน 

- รายงานผลการดําเนินงาน  

Cost structure Revenue Stream 

- คาใชจายดําเนินงานภาพรวม  - NA 

 

  Key Stakeholder: ผูถือหุน 

Key activates Value proposition Relationship Stakeholder segment 

 

6. เจาของกิจการ - การดําเนินงานใหเปนไป

ตามเปาประสงคท่ีตองการ 

- สรางผลตอบแทนใหไดไม

ต่ํากวาตามท่ีคาดหวัง  

- ดูแลฐานะทางการเงินให

เติบโตอยางยั่งยืน 

- การรับมอบนโยบายและ

แนวทางการดําเนินงาน 

- การขออนุมัติแผน

ดําเนินงานและงบประมาณ

ประจาํป 

- การรายงานผลการ

ดําเนินงาน  

- การอนุมัติการจัดสรรกําไรสุทธ ิ

- กระทรวงการคลัง 

 

Key Resources Channels 

- พนักงานฝายนโยบายและแผนงาน  

- สํานักผูอํานวยการ   

- ฝายคลังและพัสดุ 

- จากการประชุมคณะกรรมการ/การรับมอบนโยบาย 

- จากการประชุมใหญ 

- รายงานผลการดําเนินงาน  

Cost structure Revenue Stream 

 -  มีสัดสวนของทุนตอทุนดําเนินงานอยูท่ี

ประมาณ 58%  

- ROE 3 ปยอนหลัง เฉลี่ย 9.44%    

8 9 

2 3 4 5 

6 

8 

7 

9 

1 
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- กําหนดตนทุนเงินของเจาของ Hurdle rate ใน

อัตรา 5.50% และตองการให สธค. สราง

ผลตอบแทนแกผูถือหุนไมต่ํากวา Hurdle rate    

  Key Stakeholder: กรรมการและผูบริหารระดับสูง 

Key activates Value proposition Relationship Stakeholder segment 

 

7. ผูกําหนด

นโยบาย/

ยุทธศาสตร 

ดูแลกํากับการ

ดําเนินงาน 

- กํากับการปฏิบัติงานให

เปนไปตามเปาหมาย/ตาม

ยุทธศาสตร /เปาประสงค /

ตามนโยบาย 

- ดูแลและอํานวยความ

สะดวกในการปฏิบัติงานให

เปนไปดวยความเรียบรอย 

พึงพอใจสูงสุด  

- การรับมอบนโยบายและ

แนวทางการดําเนินงานจาก

การประชุมคณะกรรมการ/

ประชุมผูบริหารดับสูง 

- การขออนุมัติแผน

ยุทธศาสตร/แผนปฏิบัติงาน 

ประจาํป 

- การสื่อสารนโยบาย/ การ

ตรวจเยี่ยม / การสัมมนา

และดูงาน  

- คณะกรรมการ สธค.     

9 ทาน (รวมผูอํานวยการ 

สธค. ในฐานะกรรมการ

และเลขานุการ) และคณะ

ผูบริหาร สธค. ไดแก  

ผูอํานวยการ 1 ทาน    

รองผูอํานวยการ 2 ทาน 

หัวหนาฝาย 3 ทาน   

หัวหนาสํานักผูอํานวยการ 

1 ทาน 

Key Resources Channels 

- พนักงานในสํานักผูอํานวยการ   

- เงินเดือน คาเบี้ยประชุม คาจัดประชุม คาใชจาย

ในการศึกษาดูงาน ปละประมาณ 5.6 ลานบาท 

- จากการประชุมคณะกรรมการ/การรับมอบนโยบาย 

- จากการประชุมใหญ 

- รายงานผลการดําเนินงาน  

Cost structure Revenue Stream 

 -  คาเบี้ยประชุม 

-  เงินเดือน 

 - คาอบรมและศึกษาดูงาน    

- รวมกันขับเคลื่อนการดําเนินงานใหเปนไปตามเปาหมาย 

- สธค. มีการเติบโตอยางยังยื่น กลาวคือในรอบสาม      

ปท่ีผานมา มีอัตราการเติบโตทรัพยสินประมาณ 3% 

ยอดขายเติบโตประมาณ 6% ROA ประมาณ 5.50% 

ROE ประมาณ 9.44% 

2 3 4 5 

6 

8 
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Key Stakeholder: พนักงาน 

Key activates Value proposition Relationship Stakeholder segment 

 

8. ผูขับเคลื่อน

การ

ดําเนินงาน

ของ สธค.  

ใหบรรลุ

เปาหมาย 

- การจายคาตอบแทน

ใหเหมาะสมกับการ

ปฏิบัติงาน 

- การจัดสภาพแวดลอม

การทํางานใหเหมาะสม 

 - การสื่อสารแบบ    

สองทาง เพ่ือสรางความ

เขาใจในการปฏิบัติงาน

รวมกัน 

- การแกไข ขอขัดของ

ในการปฏิบัติงาน และ

การใชอํานาจหนาท่ีไม

เหมาะสม 

- การสื่อสารเชิง

นโยบายจาก

ผูบริหารระดับสูง/

กรรมการ สธค.  

- การสื่อสารจากการ

ประชุมประจําเดือน 

- การใชการสอนงาน

จากผูบังคับบัญชา 

- การมีชองทางการ

รองทุกข  

- การมีกิจกรรม

สันทนา 

- การประชุมเชิง

ปฏิบัติการระหวาง

สวนงาน 

9. พนักงานจําแนกเปน 
 

ระดับตําแหนง 

จํานวน 

(คน) 

รอยละ 

ผูบริหารระดับสูง 2 0.48 

ผูเชี่ยวชาญการรับ

จํานํา 3 

 

0.72 

ผูบริหารระดับกลาง 11 2.63 

ผูบริหารระดับตน 85 20.28 

Key Resources Channels 

เงินเดือน สวัสดิการตางๆ  10. การสื่อสารแบบสองทาง  

- จากการประชุมรวม 

- Group line, Facebook สธค. 

- ผานตัวแทนสหภาพ   

Cost structure Revenue Stream 

 - คาใชจายตอพนักงาน 0.82 ลานบาท/คน 

เพ่ิมข้ึนปละ 5%  

-  มีรายไดรวมตอพนักงานท่ี 1.72 ลานบาทตอคน เพ่ิมข้ึนปละ 

6.0%    
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 Key Stakeholder: คูคา 

Key activates Value proposition Relationship Stakeholder segment 

 

11.รับจางในการ

จัดหาพัสดุ ตาม

กระบวนการ

จัดซ้ือจาง 

12.ผูรับจางในการ

กอสราง

ปรับปรุงสาขา/

สถานท่ี 

13.ผูประมูลทรัพย

หลุดจํานํา 

รายใหญ 

- การปฏิบัติงานใหเปนไป

ตามระเบียบวิธีปฏิบัติการ

จัดซ้ือจัดจาง 

- การปฏิบัติตามสัญญาจาง 

 – การอํานวยความสะดวก

ในการปฏิบัติงานใหเปนไป

ดวยความเรียบรอย        

พึงพอใจสูงสุด 

- รวมกันแกไขปญหา/ 

อุปสรรคในการดําเนินงาน 

- การสื่อสารการจัดซ้ือ 

จัดจางอยางเปดเผย 

- การรับฟงเสียงสะทอนผาน

ชองทางตางๆ  

- การชี้แจง แนวทาง     

การจัดซ้ือจัดจาง 

- กิจกรรมประมูลทรัพยหลุด

จํานํา ขายทอดตลาด 

 

14. คูคาประกอบดวย 

15. ของใชสํานักงาน  

16. ท่ีปรึกษา 

17. ผูดูแลระบบงาน 

ICT  

18. บริษัทรักษาความ

ปลอดภัย  

19. ท่ีปรึกษา (ตาม

สัญญาจาง) 

Key Resources Channels 

-  พนักงานในฝายคลังและพัสดุ   

- คาจาง ตามสัญญาจาง 

- จากการประชุมรวม 

- Group line, Facebook สธค.  

Social media  

Cost structure Revenue Stream 

-  ไมมี - ลดคาใชจายในการจัดซ้ือจาง คุณภาพงาน/สินคา/ของ

ใช/พัสดุ ท่ีสงมอบ เปนไปตามท่ีกําหนด   

 

   

 

Key Stakeholder: คูความรวมมือ 
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Key activates Value proposition Relationship Stakeholder segment 

 

20.ใหความรวมมือ

ในการขาย

ทรัพยหลุดจํานํา 

21.ใหคําปรึกษาใน

การพัฒนา

ระบบงาน 

22.โครงการสวน

งานพ่ีเลี้ยง

รัฐวิสาหกิจ 

- การปฏิบัติงานใหเปนไป

ตามบันทึกความรวมมือ 

ขอตกลงรวมกัน (MOU)  

- รวมกันแกไขปญหา/ 

อุปสรรคในการดําเนินงาน 

 -มีการประชุมปรึกษาหารือ 

กอนจัดทํา MOU 

- รวมกันขับเคลื่อนการ

ทํางาน 

การสัมมนาเชิงปฏิบัติการ/

แลกเปลี่ยนเรียนรู 

ศึกษาดูงานรวมกัน 

คูความรวมมือไดแก  

- ธนาคารออมสิน 

- ธนาคารกรุงไทย 

- ธอส 

- TOT 

- เคานเตอร

เซอรวิส 

Key Resources Channels 

-  พนักงานในฝายนโยบายและและแผนงาน  

- คาใชดําเนินงานในการจัดประชุม  

- คาใชจายในการจัดสัมมนารวมกัน 

- จากการประชุมรวม 

- Group line, Facebook สธค. 

Social media  

Cost structure Revenue Stream 

 -  ไมมี - ลดคาใชจายในการดําเนินงาน 

- เพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงาน  

 

 

 

   

Key Stakeholder: ลูกคา 

Key activates Value proposition Relationship Stakeholder segment 
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- ใชบริการรับ

จํานํา  

- ซ้ือทรัพยท่ี

หลุดจํานํา  

- มีการพัฒนาระบบ 

ผลิตภัณฑ  

- มีการจัดทําขอมูล

ประวัติ เพ่ือนํามา

ทํากิจกรรม CRM 

- ระบบการรับฟง

ความคิดเห็น การ

ออกผลิตภัณฑ ใหม 

- ระบบการประเมิน

ความพึงพอใจการ

ใหบริการ  

- ระบบ/ชองทาง  

- การสะทอนกลับ 

ความกังวล 

ขอขัดของ  

- ไมพึงพอใจในการ

ใหบริการ 

- ระบบ การชดเชย

ความเสียหายใหแก

ลูกคา  

- การจัดกิจกรรม

ลูกคาสัมพันธ 

- มีการใหความรู  

- ความเขาใจ 

- ระบบการรักษา

ความลับความ

ปลอดภัยขอมูล 

- มีกิจกรรมการ

ประชุมรวมเพ่ือทํา 

Public hearing 

การออกผลิตภัณฑ

ใหม 

- มีชองทาง การรับ

ฟงความคิดเห็น 

การใชบริการ 

- มีการจัดกิจกรรม

ลูกคาสัมพันธอยาง

ตอเนื่อง 

- มีชองทางการรอง

ทุกข 

- มีกิจกรรมใหความรู

ความเขาใจในการ

ดูแลทรัพยจํานํา 

ความรูทางการเงิน 

กลุมลูกคาจํานํา จําแนกเปน 

1.กลุมผูใชบริการรับจํานํา ท่ีถือบัตร

สวัสดิการแหงรัฐ 

 2. กลุมลูกคาผู ใชบริการรับจํานํา 

ระดับฟรีเม่ียม ท่ีใชบริการรับจํานําทุก

ป  มากกวา 4 ครั้ ง เปนระยะเวลา

ติดตอกัน 3 ป 

 3. กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําชั้นดี 

ท่ีใชบริการรับจํานํา ติดตอตอเนื่องทุก

ปในชวง 3 ป 

4 .กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําท่ัวไป   

ท่ีเคยใชบริการรับจํานํา ในชวง  3 ป 

7. กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานํา

ใหม ท่ีเคยใชบริการรับจํานํา 

ในชวงป 2563 

8. กลุมลูกคาท่ีมาประมูล จําแนก

เปน.................... 

Key Resources 

- พนักงานสาขาจํานวน 242 คน 

- พนักงานกลุมงานตลาดและ

ประชาสัมพันธ 

Channels 

- หนา Counter การใหบริการท่ีสาขา 

- www. Public pawn .co.th 

- Facebook สถานธนานุเคราะห 

- Call center  

6 7 



63 
 

63 
 

- งบประมาณการสงเสริมการขาย  2.40 

ลานบาท 

- งบประมาณการทํา CSR 1.50 ลานบาท 

 

Cost structure 

 - คาใชจายตอพนักงาน 0.82 ลานบาท/คน 

เพ่ิมข้ึนปละ 5%  

Revenue Stream 

-  มีรายไดการขายรวมตอพนักงานท่ี 1.72 ลานบาทตอคน 

เพ่ิมข้ึนปละ 6.0%  

- อัตราผลตอบแทนตอยอดขายประมาณ 0.45% 

- มีการเติบโตของยอดขาย(จํานํา) ปละประมาณ 4%    

   

Key Stakeholder: ชุมชน 

Key activates Value proposition Relationship Stakeholder segment 

 

- กิจกรรม

ชุมชน

สัมพันธ  

- มีการจัดกิจกรรม

ชุมชนสัมพันธ 

- มีกิจกรรมการแจกอาหาร ของ

ใชท่ีจําเปนบริเวณชุมชนรอบ

สํานักงานใหญ และสาขา 

-  มีกิจกรรมจิตอาสา พัฒนา ทํา

ความสะอาด รอบชุมชน 

-  มีกิจกรรมใหความรูทางการ

เงิน และการดูแลทรัพยมีคา  

 

- ชุมชนรอบท่ีตั้ง

สํานักงานใหญ 

- ชุมชนรอบท่ีตั้งสาขา

ท้ัง 39 สาขา 

Key Resources 

- พนักงานสาขาจํานวน 242 คน 

- พนักงานกลุมงานตลาดและ

ประชาสัมพันธ 

- งบประมาณการทํา CSR 1.50. ลาน

บาท 

Channels 

- บานผูนําชุมชน 

- บริเวณชุมชน 

- www. Public prawn.co.th 

- Facebook สถานธนานุเคราะห 

Cost structure Revenue Stream 

8 9 
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 - คาใชจายดาน CSR คิดเปนรอยละ 3.86 

ของคาใชจายท้ังหมด 

-  มีการเติบโตของยอดขาย(จํานํา) ปละประมาณ 4%    

 

ความตองการ ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

ในป 2563 สธค. ไดมีการสํารวจ ความตองการความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย โดยใชชองทาง

หลากหลายชองทาง อาทิ การใชแบบสํารวจความพึงพอใจความคาดหวัง การประมวลจากผลการใหความคิดเห็น

การใหบริการที่หนา counter สาขา การประมวลผลจากการประชุมรวมของผูมีสวนไดสวนเสียกับ สธค. 

การประชุมคณะกรรมการ/ผูบริหารระดับสูง การรับมอบนโยบาย การประชุมระหวางผูบริหารกับตัวแทน

พนักงานระดับสวนงาน และ Social media พบวาผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา มีความตองการและความคาดหวัง 

สรุปไดตามตารางท่ี 6 

 ตารางท่ี 6 สรุป ความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมีตอสธค. ป 2563 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ความตองการ ความคาดหวัง 

1. หนวยงานกํากับดูแล 

(Regulator) 

 เพ่ิมประสิทธิภาพการ

ดําเนินงาน 

 ยกระดับคุณภาพการ

บริหารจัดการ 

 ตอบสนองการชวยเหลือ

เงินทุนระยะสัน/ฉุกเฉินแก

ประชาชนใหครอบคลุม

และเพียงพอ 

 เปนผูนํา และผูกําหนด

มาตรฐานและแนวทางใน

การใหบริการประชาชน

ดวยการรับจํานํา 

 สนับสนุนกิจการเพ่ือการ

สังคม เพ่ิมข้ึน 

2. ผูถือหุน 

(Shareholder) 

 

 

 

 

 

2.1 ลูกคา (Customer) 

 มีประสิทธิภาพการ

ดําเนินงาน  

 ลดการพึงพาการสนับสนุน

จากภาครัฐ 

 สงเงินเขาแผนดินอยาง

ตอเนื่อง 

 มีสาขาใกลบาน 

 เปนรัฐวิสาหกิจ ท่ีมีการ

บริหารจัดการท่ีดี 

 มีฐานะทางการเงินท่ี

แข็งแกรง เติบโตอยางยั่งยืน 

 มีภาพลักษณท่ีดี สถานท่ี

การใหบริการท่ีกวางขวาง 

มีท่ีจอดรถ 
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 ไดวงเงินจํานําท่ีสูง 

ดอกเบี้ยถูก ชําระหนี้ผอน

ปรน 

 มีชองทางการใหบริการรับ

จํานําและการชําระเงิน

ผานระบบ Mobile  

 มีสื่ออีเล็คทรอนิค 

ประชาสัมพันธอธิบาย

ข้ันตอนการรับจํานํา 

 มี SMS แจงเตือน กําหนด

ชําระเงิน 

 

 มีมาตรฐานการตีทรัพยท่ี

ยุติธรรม 

 จํานําทรัพยไดทุกประเภท  

 ไดรับคําแนะนําท่ีดีจาก

พนักงานท่ีเขาใจ 

ความรูสึกของผูทุกยาก 

เดือดรอน 

 ไมมีความรูสึกแปลกแยก

วามาโรงรับจํานําแตกตาง

จากมาสาขา สธค. 

  มี Webpage เพ่ือเปดเผย

การประมูลทรัพยท่ีหลุด

จํานํา 

 รับจํานําทรัพยท่ี

หลากหลายมากข้ึน 

 มีมาตรฐานการตีทรัพยท่ี

ยุติธรรม 

 จํานําทรัพยไดทุกประเภท  

 ไดรับคําแนะนําท่ีดีจาก

พนักงานท่ีเขาใจ 

ความรูสึกของผูทุกยาก 

เดือดรอน 

ไมมีความรูสึกแปลกแยก

วามาโรงรับจํานําแตกตาง

จากมาสาขาสธค. 

 

3. คูคา คูความรวมมือ 

(Partners/Collaborator) 

 ใหมีการใหขอมูลการ

ประมูล การจัดซ้ือจัดจาง

ท่ีโปรงใส และเพียงพอ 

 ปฏิบัติกับคูคาอยางเทา

เทียมกัน 

 เปนองคกรท่ีโปรงใส มีการ

จัดการท่ีเปนธรรมาภิบาล 

 มีความเอ้ืออาทรกับคูคา 

ในการดําเนินงานตางๆ ดวยดี 

 สนับสนุนใหการ

ดําเนินงานของคูคา/คูความ

รวมมือดวยดี 
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4. ผูสงมอบ 

(Suppliers) 

 ตรวจรับงานดวยความ

รวดเร็ว  

 งานเอกสารไมยุงยาก และ

การจายเงินท่ีรวดเร็ว 

 

 เปนองคกรท่ีโปรงใส มีการ

จัดการท่ีเปนธรรมาภิบาล 

 ไดรับงานอยางตอเนื่อง 

5. ชุมชนและสังคม 

(Social & Community) 

 

NA NA 

6. พนักงาน 

6.1 ฝายอํานวยการ 

 พัฒนานวัตกรรมบริการ 

(Service Innovation)

ควบคูกันกับเทคโนโลย ี

 มุงเนนการใหบริการลูกคา

ตามแนวทาง Customer 

Journey  

 การบูรณาการการ

ประชาสัมพันธและงาน

ตลาดเขาเปนหนึ่งเดียวกัน 

 ปรับและแกไข พรบ. ท่ีเปน

อุปสรรคในการขยายธุรกิจ 

 

 เพ่ิมความตระหนักและ

คานิยมรวมตอองคกร 

(Sense of belonging) 

 ใหภาพลักษณ และ 

Brand ของ สธค. ให

จดจํามากข้ึน 

 ทําใหลูกคามีคุณคา

มากกวาการใหเงินฉุกเฉิน 

 มี Succession plan ท่ี

ชัดเจน   

6.2 พนักงานผูปฏิบัติ 

(Workforce) 

 อบรมความรู ทักษะ     

ในการใชเทคโนโลยี      

ใหมากข้ึน 

 เพ่ิมสวัสดิการใหพนักงาน

และครอบครัว 

 พัฒนาชองทางและ

ผลิตภัณฑ หนาเคาเตอร

รับจํานําใหทันสมัย  

ใชเทคโนโลยีอิเล็คทรอนิค 

 การประชาสัมพันธเชิงรุก 

 มีชองทางการติดตอ 

 มีสายการเติบโตในอาชีพท่ี

ชัดเจน  

 มีความเปนมืออาชีพในการ

รับจํานํา 

 ลูกคาพึงพอใจในการ

ใหบริการ 

 ใหไดรับการยอมรับ 

จากเพือนรวมงานและ

ผูบังคับบัญชา 
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สื่อสารจากผูบริหาร

โดยตรง 

 

7. คณะกรรมการ สธค. 

(Board of Directors) 

 

 ใหขับเคลื่อนใหการ

ดําเนินงานตามนโยบาย

และพันธกิจบรรลุ

เปาหมาย 

 ปรับปรุงประสิทธิภาพการ

บริหารจัดการ เพ่ือ

ตอบสนองความพึงพอใจ

ของผูมารับจํานําและผู

สวนไดสวนเสีย 

 เตรียมขอมูลเพ่ือการ

ตัดสินใจใหอยางเพียงพอ   

 ตอบสนองนโยบาย  

อยางรวดเร็ว และมี

ประสิทธิภาพ  

 

 เปนองคกรท่ีเปนผูนําดาน

การรับจํานํา 

 เปนองคกรท่ีมีการบริหาร

จัดการท่ีดี มีความเปน 

ธรรมาภิบาล  

 ตอบสนองตอนโยบายของ

ภาครัฐ โดยเฉพาะการ

ใหบริการรับจํานํา 

แกประชาชนระดับฐานราก 

ใหครอบคลุม และเพียงพอ 

 

8. ลูกคา (จําแนกตามกลุม)  ใหมีการนําเทคโนโลยีมา

ชวยในการใหบริการรับ

จํานํา เชน การ

ประชาสัมพันธ อธิบาย

ข้ันตอนและขอบเขตการ

รับจํานํา  

ผานออนไลน 

 เพ่ิมชองทางการชําระเงิน

ท่ีหลากหลายผานระบบ

ออนไลน 

 ปรับปรุงสถานท่ีจอดรถ สาขา

คับแคบ 

 เปนแหลงเงินฉุกเฉิน  

ดวยอัตราดอกเบี้ยและ

เง่ือนไขต่ําของคนยากจน 

 มีการใหบริการท่ีรวดเร็ว 

เขาถึงไดงาย มีสาขา

ครอบคลุมทุกชุมชนเมืองท่ัว

ประเทศ 

 

 

 

 มีการใหความชวยเหลือดาน

อ่ืนๆ นอกจากแหลงเงินทุน

ระยะสั้น เชนความรูทาง

การเงิน การแนะนํา  
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 ควรมีบริการแจงเดือนผาน 

SMS เม่ือใกลถึงกําหนดชําระ

ดอกเบี้ย 

 การเปดเผยการประมูลทรัพยท่ี

หลุดจํานําใหสาธารณชนได

ทราบมากข้ึน 

 มีบรรทัดฐานการประเมินราคา

ทรัพยจํานํา 

 ควรมีการปรับภาพลักษณของ

องคกรใหดีข้ึน คานิยมในการ

รับจํานําวาการเขาโรงจํานํา 

ไมใชสิ่งท่ีนารังเกียจเสียหาย 

 

การทํามาหากิน  

 

 

การวิเคราะห สถานะภาพปจจุบันการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

 สธค. มีการวิเคราะห จุดแข็ง จุดออน โอกาส และภัยคุกคาม (SWOT Analysis) ของการจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย โดยนําขอมูลจากการทบทวนนโยบายของรัฐ และการเปลี่ยนแปลงกฎหมาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ 

สภาพแวดลอมภายในและภายนอก ยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติงานประจําป 2564 ไดผลการวิเคราะหสรุป 

ไดดังตารางท่ี 7  

ตารางท่ี 7 สรุปผลการทํา SWOT Analysis การจัดการผูมีสวนไดสวนเสียของ สธค. 

จุดเดน (S: Strength) จุดออน (W: Weak) 

1. เปนสวนงานของรัฐ ท่ีมีการใหบริการจํานําท่ี

ประชาชนระดับฐานรากเขาถึง  

2. มีบุคลากรท่ีชํานาญการรับจํานํา 

3. อัตราดอกเบี้ยจํานํา  เง่ือนไขผอนปรนมากกวา

คูแขง   

1. ขาดความรู การตระหนัก และใหความสําคัญใน

การจัดการ 

2. มีการประชาสัมพันธ/การสรางภาพลักษณ

เชิงตั้งรับ 

3. มีการจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย ไมเปนระบบ 

4. การจัดสรรทรัพยากรมีจํากัด  

โอกาส (O: Opportunity ) ภัยคุกคาม (T: Threat) 

1. นโยบายภาครัฐ ผลักดันใหตองมีการปรับปรุง

ประสิทธิภาพ คุณภาพการบรกิาร และการ

จัดการท่ีเปนธรรมาภิบาล 

1. กฎหมาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ ท่ีตองจัดการท่ี

เปนธรรม ดูแลขอมูลและความลับลูกคา การ

เปดเผยขอมูล 
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2. การท่ีประเทศเขาสูสังคม Digital society  

3. นโยบายสธค. ใหความสําคัญกับ กับการตลาด

แบบสรางสรรค การเปนบริษัทสังคม และการ

ดูแลสิ่งแวดลอม  

2. สภาพการแขงขันท่ีสูง สงผลการดําเนินงานไม

เปนไปตามท่ีคาดหวัง 

3. ความไมเปนนิติบุคคล สงผลใหมีขอจํากัดใน

การดําเนินงาน 

 

การวิเคราะหโอกาส ความทาทาย การจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

จากผลการทํา SWOT สธค. ไดวิเคราะห โอกาสและความทาทายเชิงกลยุทธในการจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคา  ใหตอบสนองความตองการและความคาดหวัง ไดโดยสรุปดังนี้ 

ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร  (Strategic Advantage SA) 

SA1 การเปนโรงรับจํานําของรัฐบาล ท่ีไดรับความเชื่อถือจากลูกคามาอยางยาวนาน และการระดม

ทุนท่ีไดดอกเบี้ยต่ํา 

SA2 สธค. ตองดําเนินงานเพ่ือสนับสนุนนโยบายรัฐ ในการใหความชวยเหลือ ประชาชนระดับฐานราก

ในชุมชนเมืองไดรับผลกระทบจากโรคระบาด COVIT 19 และเศรษฐกิจถดถอย 

SA3 สธค. ตองดําเนินนโยบายรัฐ ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และการดูแลผูมีสวนไดสวน

เสียและลูกคาใหไดตามมาตรฐานการประเมินรัฐวิสาหกิจ หมวด SEAM_- SCM  

ความทาทายเชิงยุทธศาสตร (Strategic Challenges : SC)  

SC1 ขอจํากัดการนําเทคโนโลยีมาปรับกระบวนการทํางานภายใน และการใหบริการเพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพ 

SC2 ขอจํากัดในการเพ่ิมขีดความสามารถการแขงขัน  

SC3 ขอจํากัดในการปรับตัวขององคกร เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงดานเทคโนโลยีและพฤติกรรมของ

ลูกคาท่ีรวดเร็ว และการแขงขันท่ีรุนแรงข้ึน 
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        บทท่ี 3 

ยุทธศาสตรการจดัการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

ปบัญชี 2564 - 2566 และแผนปฏิบัติการปบัญชี 2564 

จากกรอบแนวทาง หลักการสําคัญ นโยบายของ สธค. ในการปฏิบัติตอผูมีสวนไดสวนเสีย และจากการ

ทบทวนนโยบายของรัฐ และการเปลี่ยนแปลงกฎหมาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ สภาพแวดลอมภายในและภายนอก 

ยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติงานประจําป 2564  การวิเคราะหความเชื่อมโยงของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา

กับการดําเนินงานของ สธค. รวมท้ังผลจากการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคา สธค. จึง กําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ ยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ และตําแหนงทางยุทธศาสตร 

ไดดังนี้ 

วิสัยทัศน การจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา  

“จะดูแลผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาทุกกลุม เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด”   

พันธกิจ การจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

 1. เพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เพ่ือสรางความพึงพอใจ 
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 2. สรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เพ่ือสนับสนุนการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย 

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

 1. เพ่ือใหผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาทุกกลุม ไดรับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 2. เพ่ือใหการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เกิดผลกระทบเชิงบวกในการสนับสนุนการ

ดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย 

ยุทธศาสตรการจดัการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ปบัญชี 2564 -2566 

 จากผลการวิเคราะหบริบทขององคกร  ความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคา แผนแมบทยุทธศาสตรองคกร ปบัญชี 2564 -2566 และแผนแมบทธรรมาภิบาลป 2564 -

2566  สธค. ไดกําหนดยุทธศาสตรการจัดการสวนไดสวนเสียและลูกคาไว 3 ยุทธศาสตร ไดแก  

1. ยุทธศาสตรการพัฒนาระบบการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา (Stakeholder & 

customer developing management system) 

2. ยุทธศาสตรการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder engagement) 

3. ยุทธศาสตรการบริหารจัดการลูกคา (Customer management)  

 

 

ยุทธศาสตรท่ี 1 การพัฒนาระบบการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา  

มุงเนนการปรับปรุงใหกระบวนการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ใหเปนระบบ เปน

ระบบงานสําคัญขององคกร โดยมีโครงสราง กระบวนการปฏิบัติงาน ใหไดตามมาตรฐานเกณฑการ

ประเมินผลรัฐวิสาหกิจ (SEAM) หมวด SCM  โดยมีเปาประสงค กลยุทธ และความเชื่อมโยงกับ

ยุทธศาสตรองคกร ตามตารางท่ี 8 

ตารางท่ี 8 ยุทธศาสตรท่ี 1 เปาประสงค แผนกลยุทธ และความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรองคกร 

ยุทธศาสตร เปาประสงค แผนกลยุทธ ความเช่ือมโยงกับ

ยุทธศาสตรองคกร 
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ยุทธศาสตร

ท่ี 1         

การพัฒนา

ระบบการ

บริหาร

จัดการผูมี

สวนได 

สวนเสีย  

1. มียุทธศาสตรดานผูมี

สวนไดสวนเสียระยะยาว 

ท่ีไดทบทวนใหมีความ

สอดคลองกับแผนแมบท

องคกรอยางตอเนื่อง 

จัดทําแผนแมบทผู

มีสวนไดสวนเสีย

และลูกคา เพ่ือเปน

กรอบแนวทางการ

ดําเนินงานของ 

สธค. 

- ยุทธศาสตรท่ี 4 

สนับสนุนการใช

นวัตกรรมและ

เทคโนโลยีฯ 

- ยุทธศาสตรท่ี 5 การ

บริหารจัดการองคกรท่ี

ดีตามหลักธรรมาภิบาล 

 

2. มีโครงสรางและหนาท่ี

ความรับผิดชอบ             

การจัดการผูมีสวนไดสวน

เสียและลูกคาท่ีชัดเจน 

จัดโครงสราง และ

กําหนดบทบาท 

หนาท่ีความ

รับผิดชอบ 

- ยุทธศาสตรท่ี 5 การ

บริหารจัดการองคกรท่ี

ดีตามหลักธรรมาภิบาล 

เปาประสงคท่ี 1 

เพ่ือให สธค. มีระบบ

บริหารจัดการท่ีมีธรร

มาภิบาลและเปน

องคกรคุณธรรมฯ 

3. มีกระบวนการสราง

ความสัมพันธกับผูมีสวน

ไดสวนเสียและลูกคาท่ี

ครบวงจร สอดคลองตาม

ยุทธศาสตรผูมีสวนไดสวน

เสีย 

พัฒนาระบบ/ 

เครื่องมือ/ชองทางใน

การสราง

ความสัมพันธกับผูมี

สวนไดสวนเสีย 

รวมถึง การ

วางแผน/การสราง

ความพรอม/การ

ติดตามและรายงาน

ผล 

- ยุทธศาสตรท่ี 5 การ

บริหารจัดการองคกรท่ีดี

ตามหลักธรรมาภิบาลฯ 

เปาประสงคท่ี 1 มี

ระบบบริหารจัดการท่ี

มีธรรมาภิบาลฯ 

- เปาประสงคท่ี 2 มี

ระบบการควบคุม

ภายในและการบริหาร

ความเสี่ยงท่ีดี  
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4. มีการพัฒนาระบบ

ฐานขอมูล เพ่ือใชในการ

วิเคราะห (Data  

Analytic) เพ่ือกําหนดกล

ยุทธ การติดตามกํากับ 

และการรายงาน   ใหเกิด

ประสิทธิภาพ 

พัฒนาระบบ

ฐานขอมูลเพ่ือการ

จัดการผูมีสวนได

สวนเสียและลูกคา 

- ยุทธศาสตรท่ี 4 

สนับสนุนการใช

นวัตกรรมและ

เทคโนโลยฯี 

- กลยุทธท่ี 2 การนํา

นวัตกรรมและ

เทคโนโลยีดิจิทัลมาใช

ในการพัฒนาองคกร 

-  

5. เพ่ิมขีดความสามารถ

ในการจัดการผูมีสวนได

สวนเสียและลูกคา  

พัฒนาบุคลากร     

การจัดการผูมีสวน

ไดสวนเสียและ

ลูกคา  

- ยุทธศาสตรท่ี 5 การ

บริหารจัดการองคกรท่ีดี

ตามหลักธรรมาภิบาล 

เปาประสงคท่ี 5 

- เพ่ือพัฒนาศักยภาพ 

และเพ่ิมศักยภาพการ

บริหารทุนมนุษย  

 

ยุทธศาสตรท่ี 2 การสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder engagement)   

 จัดใหมีกิจกรรมท่ีมอบคุณคาใหแกผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม เพ่ือใหเกิดปฎิสัมพันธและ

ทัศนคติเชิงบวก รวมท้ังจัดใหมีการสะทอนกลับ ความคิดเห็น ขอเสนอแนะ รวมท้ังการประเมินระดับ

ความพึงพอใจ ความคาดหวัง เพ่ือนําผลมาปรับทบทวนการจัดการผู มีสวนไดสวนเสียให มี

ประสิทธิภาพตอไป โดยมีเปาประสงค กลยุทธ และความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรองคกร ดังนี้ 

 ตารางท่ี 9 ยุทธศาสตรท่ี 2 เปาประสงค แผนกลยุทธ และความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรองคกร 

ยุทธศาสตร เปาประสงค แผนกลยุทธ ความเช่ือมโยงกับยุทธศาสตร

องคกร 

ยุทธศาสตรท่ี 2 

การสราง

ความสัมพันธ

กับผูมีสวนได

สวนเสีย 

1. เพ่ือระบผุูมีสวนได

สวนเสียและจัดทํา

ฐานขอมูลผูมีสวนได

สวนเสีย

พัฒนา

ฐานขอมูลผูมี

สวนไดสวนเสีย

(Stakeholder 

Profile) ทุก

ยุทธศาสตรท่ี 5 การบริหาร

จัดการองคกรท่ีดีตามหลักธรร

มาภิบาล เปาประสงคท่ี 1. เพ่ือให 

สธค. มีระบบบริหารจัดการท่ีมีธรร

มาภิบาลและเปนองคกรคุณธรรม
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(Stakeholder 

engagement)    

(Stakeholder 

Profile)  

กลุมผูมีสวนได

สวนเสียอยาง

ตอเนื่อง  

 

 

 

ฯ 

 

2. การจัดกิจกรรม

เพ่ือสราง

ความสัมพันธกับผูมี

สวนไดสวนเสีย   

ทุกกลุม    

การมีกิจกรรม

เพ่ือสราง

ความสัมพันธ

กับทุกกลุมผูมี

สวนไดสวนเสีย

อยางตอเนื่อง 

ยุทธศาสตรท่ี 5 การบริหาร

จัดการองคกรท่ีดีตามหลักธรร

มาภิบาล 

3. มีการสื่อสารและ

ประชาสัมพันธเชิง

รุก  

 

มีการสื่อสาร

และ

ประชาสัมพันธ

งานของ สธค.

ใหแกผูมี    

สวนไดสวนเสีย      

ผาน

หลากหลาย

ชองทาง  

ยุทธศาสตรท่ี 1 การขับเคลื่อน

ยุทธศาสตรและสรางโอกาสในการ

เขาถึงบริการทางการเงิน 

เปาประสงคท่ี 1. เพ่ือใหมีบทบาท

และทิศทางท่ีชัดเจนในการ

ชวยเหลือผูมีรายไดนอยและผูท่ี

ประสบปญหาการเงินเฉพาะหนา  

4. มีการรับฟงเสียง

สะทอนกลับ และ

นํามาทบทวนการ

จัดการผูมีสวนได

สวนเสีย 

มีการประเมิน

รับฟง ความ

กังวล ความ

พึงพอใจ และ

ความคาดหวัง 

ผาน

ยุทธศาสตรท่ี 5 การบริหาร

จัดการองคกรท่ีดีตามหลักธรร

มาภิบาล เปาประสงคท่ี 1. เพ่ือให 

สธค. มีระบบบริหารจัดการท่ีมีธรร

มาภิบาลและเปนองคกรคุณธรรม

ฯ 
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หลากหลาย

ชองทาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ยุทธศาสตรท่ี 3 การบริหารจัดการลูกคา (Customer Management)   

มุงเนนจัดใหมีผลิตภัณฑ/การใหบริการ ท่ีมอบคุณคาใหแกลูกคาทุกกลุมเพ่ือใหเกิดปฏิสัมพันธ

และทัศนคติเชิงบวก รวมท้ังจัดใหมีการสะทอนกลับ ความคิดเห็น ขอเสนอแนะ รวมท้ังการประเมิน

ระดับความพึงพอใจ ความคาดหวัง เพ่ือนําผลมาปรับทบทวนการบริหารจัดการลูกคาและตลาด  

เพ่ือใหมีประสิทธิภาพตอไป โดยมีเปาประสงค กลยุทธ และความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรองคกร ดังนี้ 

ตารางท่ี 10 ยุทธศาสตรท่ี 3 เปาประสงค แผนกลยุทธ และความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรองคกร 

ยุทธศาสตร เปาประสงค แผนกลยุทธ ความเช่ือมโยงกับยุทธศาสตร

องคกร 

ยุทธศาสตรท่ี 3    

การบริหาร

จัดการลูกคา 

(Customer 

Management)   

1. มีกลยุทธแนว

ทางการจัดการ

ลูกคาและ

การตลาดของ 

สธค.  ท่ีสอดคลอง

กับแผนแมบทของ

- ทบทวนแผนแมบทวา

ดวยลูกคาและ

การตลาด เพ่ือใชเปน

กรอบและแนวทางการ

ดําเนินงาน 

ยุทธศาสตรท่ี 1 การ

ขับเคลื่อนยุทธศาสตรและ

สรางโอกาสในการเขาถึง

บริการทางการเงิน 

ยุทธศาสตรท่ี 2 ปรับการ

บริการใหเปนเลิศสูการเปน

ผูนําดานการรับจํานํา  
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องคกร อยาง

ตอเนื่อง 

ยุทธศาสตรท่ี 5 การบริหาร

จัดการองคกรท่ีดีตามหลัก

ธรรมาภิบาล   

- แผนบริหารความเสี่ยง 

- แผนยุทธศาสตรดาน HR 

- แผนยุทธศาสตรระยะยาว

ดาน DT เปนตน      

2. มีขอมูลการ

จําแนกกลุมลูกคา

และสวนตลาด 

(Customer & 

Market 

Segmentation) 

 

- การจัดทํา

ฐานขอมูลของกลุม

ลูกคา 

- การสํารวจสวน

แบงทางการตลาด

ของสธค. 

ยุทธศาสตรท่ี 1 การ

ขับเคลื่อนยุทธศาสตรและ

สรางโอกาสในการเขาถึง

บริการทางการเงิน  

- ยุทธศาสตรดานการกํากับ

ดูแลท่ีดีและการนําองคกร 

(CG,CSR) 

3. การสํารวจ

ความตองการ/

ความคาดหวัง/

ความภักดีของ

ลูกคา เพ่ือการรับ

ฟงลูกคา 

- การสํารวจ VOC 

(Voice of Customer)   

- การสํารวจความพึง

พอใจ/ไมพึงพอใจ/

ความตองการ/ความ

คาดหวงั/ความภักดี 

ความผูกพันของลูกคา    

ทุกกลุม       

ยุทธศาสตรท่ี 5 การบริหาร

จัดการองคกรท่ีดีตามหลัก

ธรรมาภิบาล    

- แผนงานดาน KM และ

นวัตกรรมองคกร 

- แผนยุทธศาสตรดาน HR 

- แผนยุทธศาสตรดาน DT 

 4. พัฒนา

ผลิตภัณฑ/บริการ

ดานนวัตกรรมให

ลูกคาพึงพอใจใน

การใหบริการ 

สอดคลองกับ

ความตองการ

ลูกคาและตลาด 

- การทบทวน/

ผลิตภัณฑ /ชอง

ทางการใหบริการ 

 - การจัดทําคูมือการ

ใหบริการ 

- การบูรณาการดาน

นวัตกรรมและนํา DT   

ยุทธศาสตรท่ี 1 การ

ขับเคลื่อนยุทธศาสตรและ

สรางโอกาสในการเขาถึง

บริการทางการเงิน  

- แผนยุทธศาสตรดาน KM 

และนวัตกรรมองคกร 

- แผนยุทธศาสตรดาน DT 

- แผนบริหารความเสี่ยง 
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มาใชในการพัฒนาการ

ใหบริการ 

 5. ทบทวนการ

จัดการ

ความสัมพันธกับ

ลูกคา          

(CRM & CEM) 

- การจัดทํา กฎบัตร

บริการ (Customer 

Service Charter) 

และมาตรฐานการ

ใหบริการลูกคา 

(Customer Service 

Standard) และ

สื่อสารถายทอดไปยัง

ลูกคาทุกกลุม 

- การจัดทําฐานขอมูล 

CRM ของลูกคา  

- การจัดทํากิจกรรม

สรางความสัมพันธกับ

ลูกคา ทุกกลุม เพ่ือ

สรางประสบการณท่ีดี

ใหกับลูกคา (CRM & 

CEM) 

ยุทธศาสตรท่ี 1 การ

ขับเคลื่อนยุทธศาสตรและ

สรางโอกาสในการเขาถึง

บริการทางการเงิน  

- แผนบริหารความเสี่ยง 

- แผนยุทธศาสตรดาน DT 

- แผนยุทธศาสตรดาน HR 

- แผนยุทธศาสตรดาน KM 

และนวัตกรรมองคกร 

 

 6. ทบทวนการ

จัดการขอ

รองเรียนอยาง

เปนระบบและ

ชัดเจน 

- จัดทําระบบและ

กระบวนการจัดการ         

ขอรองเรียนใหมี

ประสิทธิภาพ 

 – กําหนดนโยบาย

และวิธีปฏิบัติเก่ียวกับ

การรองเรียน  

- แผนยุทธศาสตรดานการ

กํากับดูแลท่ีดี 

- แผนยุทธศาสตรดานการ

ตรวจสอบภายใน 
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- กําหนดชองทางการ

รับขอรองเรียนท่ี

หลากหลาย 

 

 

 

ตําแหนงทางยุทธศาสตร (Strategic positioning) การจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา  

 สธค. กําหนดเปาหมาย และตัวชี้วัดในการดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตร การจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย

ในปบัญชี 2564 – 2566 ในแตละยุทธศาสตร ไวดังตารางท่ี 11 

 ตารางท่ี 11 แสดงตําแหนงทางยุทธศาสตร (strategic positioning) การจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

ยุทธศาสตร์ เป้าประสงค์ ตวัช้ีวดั 

 

เป้าหมาย 

ปีบัญชี 

2563 

ปีบัญชี 

2564 

ปีบัญชี 

2565 

ปีบัญชี 

2566 

1. การพัฒนา

ระบบการบริหาร

จัดการผูมสีวนได

สวนเสียและลูกคา 

1. มีแผนแมบทวาดวยผูมีสวน

ไดสวนเสียและแผนปฏิบัติงาน

ประจําป  

แผนยุทธศาสตรมีการ

วิเคราะหขอมูลเก่ียวกับ

ผูมีสวนไดสวนเสีย 

- 100% ทบทวน ทบทวน 

2. มีโครงสรางและหนาท่ี

ความรับผิดชอบ 

ทุกกลุมผูมีสวนได   

สวนเสยี มีเจาภาพ      

มีบทบาทหนาท่ี 

- 100% ทบทวน ทบทวน 

3. มีกระบวนการสราง

ความสัมพันธ 

ทุกกลุมผูมีกระบวนการ

ในการสราง

ความสัมพันธ 

- 100% ทบทวน ทบทวน 

4. มีการพัฒนาระบบ

ฐานขอมูล 

มีระบบฐานขอมลู 

ครบถวนทุกกลุม 

- ศึกษา

ออก 

แบบ 

9 กลุม 

(ยกเวน

ลูกคา) 

 

10 

กลุม 

5. เพ่ิมขีดความสามารถในการ

จัดการผูมสีวนไดสวนเสีย 

อบรมใหความรู          

12 ช่ัวโมงตอคนตอป  

3  

ช่ัวโมง 

6  

ช่ัวโมง 

12  

ช่ัวโมง 

12  

ช่ัวโมง 

2. การสราง

ความสัมพันธกับ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย 

1. กิจกรรมเพ่ือสราง

ความสัมพันธกับผูมสีวนได

สวนเสยีทุกกลุม    

ระดับความสําเร็จ 

ตามแผน 

- 100% ทบทวน ทบทวน 
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(Stakeholder 

engagement)   

2. มีการสื่อสารและ

ประชาสมัพันธเชิงรุก 

ระดับความสําเร็จ 

ตามแผน 

- 100% ทบทวน ทบทวน 

3. มีการรับฟงเสยีงสะทอน

กลับ 

ไมมขีอกังวล  

ขอรองเรียน หากมี

สามารถยุตไิดโดยเร็ว 

ไมมีขอ

กังวล 

หากมี

ยุติได

ภายใน 

7 วัน 

 

ไมมีขอ

กังวล 

หากมี

ยุติได

ภายใน 

6 วัน 

ไมมีขอ

กังวล 

หากมี

ยุติได

ภายใน 

5 วัน 

ไมมีขอ

กังวล 

หากมี

ยุติได

ภายใน 

4 วัน 

 

3. การบริหาร

จัดการลูกคา 

(Customer 

Management)   

 1. มีแผนแมบทและ

แผนปฏิบัติงานประจําปวา

ดวยลูกคาและการตลาด  

ระดับความสําเร็จ 

ตามแผน 

- 100% ทบทวน ทบทวน 

 2. มีการทบทวนการจําแนก

กลุมลูกคาและสวนตลาด 

(Customer & Market 

Segmentation) 

ระดับความสําเร็จ 

ตามแผน 

- 100% ทบทวน ทบทวน 

3. มีการสํารวจความตองการ/

ความคาดหวัง/ความภักดีของ

ลูกคา เพ่ือการรับฟงลูกคา 

ระดับคะแนนจากผล

สํารวจ VOC,VOS 

- > 80% > 82% > 85% 

 4. พัฒนาผลิตภณัฑ/บริการ

ดานนวัตกรรมใหลูกคาพึง

พอใจในการใหบริการ 

สอดคลองกับความตองการ

ลูกคาและตลาด 

มีผลติภณัฑ/บริการท่ี

พัฒนาจากนวัตกรรมท่ี

เหมาะสม 

- 1 
ผลิตภัณฑ

/บริการ 

1 
ผลิตภัณฑ

/บริการ 

1 
ผลิตภัณฑ

/บริการ 

 5. ทบทวนการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคา          

(CRM & CEM) 

ระดับคะแนนความพึง

พอใจของลกูคา 

- > 80% > 82% > 85% 

 6. ทบทวนการจัดการขอ

รองเรียนอยางเปนระบบและ

ชัดเจน 

ระดับความสําเร็จของ

การพัฒนาระบบการ

จัดการ 

ขอรองเรียน 

- 100% ทบทวน ทบทวน 
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บทที ่4  

แผนงานผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้าประจําปี 2564 

ยุทธศาสตรท่ี 1 : การพัฒนาระบบการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย 

เปาประสงคเชิงยุทธศาสตร: มีโครงสรางและหนาท่ีความรับผิดชอบการจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคาท่ีชัดเจน 

จุดเนน 1) กําหนดโครงสรางความรับผิดชอบสวนงานผูมีสวนไดสวนเสีย มีคูมือการจัดการผูมีสวนได

สวนเสียแตละกลุม      

          2) พัฒนาชองทางการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย   

          3) พัฒนาฐานขอมูลและเครื่องมือการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา  

          4) พัฒนาองคความรู  

          5) การทบทวนแผนแมบทและแผนปฏิบัติงานใหสอดคลองกับบริบทและยุทธศาสตรของ

องคกร  

แผนงาน/

โครงการ/

กิจกรรม 

วัตถุประสงค เปาหมาย ระยะเวลาดําเนินการ              

ปบัญชี 2564 

งบ 

ประมาณ 

สวนงาน

ผูรับผิดชอบ 

ระดับความ

เสี่ยง/

มาตรการ

จัดการความ

เสี่ยง 

ต.ค. 

–

ธ.ค. 

ม.ค. 

–

มี.ค. 

เม.ย

. –

มิ.ย. 

ก.ค. 

–

ก.ย. 

หลัก สนับ

สนุน 

1) แผนงาน

จัดโครงสราง 

การจัดการ   

เพ่ือใหมี

โครงสรางและ

หนาท่ีความ

1. กําหนดสวน

งานท่ีรับผิดชอบ 

  

 

  - กลุม

งาน 

ปชส 

ฝนย

. 

 

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ : 
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ผูมีสวนได

สวนเสยี  

รับผิดชอบ 

การจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย

และลูกคา    

ท่ีชัดเจน 

2. มีคูมือและ

แนวทางการ

ดูแลผูมีสวนได

สวนเสยีท้ัง    

10 กลุม 

 

 

และ

การ 

ตลาด   

ไมม ี

2) พัฒนา 

ชองทาง   

การสราง

ความสัมพันธ

กับผูมีสวนได

สวนเสยี   

เพ่ือใหมี

ชองทางการ

ติดตอท่ีเขาถึง 

และอํานวย

ความสะดวก 

ในการสราง

ความพึงพอใจ

แกผูลูกคา 

พนักงาน และ

Supplier   

1. การจัดการ 

ความสัมพันธกับ

ลูกคา 2 ชองทาง  

2. การจัดการ 

ความสัมพันธกับ

พนักงาน 1 ชองทาง 

3. การจัดการ 

ความสัมพันธกับ

Supplier  1 

ชองทาง  

    

 

 

50,000 

 

- 

 

- 

กลุม

งาน 

ปชส 

และ

การ 

ตลาด   

 

ฝาย 

IT 

ฝนย. 

ฝาย

คลัง 

 

บุคลากรมี

ภาระงานอ่ืน

มาก  

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ :

ติดตามอยาง

ใกลชิด 

3) พัฒนาระบบ

ฐานขอมูล 

เพ่ือจัดการ

ลูกคา และ

ระบบงาน 

CRM  

เพ่ือใหมี

ฐานขอมูล 

เพ่ือจัดการ

ลูกคาใหมี

ประสิทธิภาพ 

และสราง

ความพึงพอใจ

สูงสุด  

1. ศึกษาการ

พัฒนาฐานขอมลู

เพ่ือการจัดการ

ลูกคา และ

เครื่องมือในการ

นําขอมูลลูกคา

มาใชอยาง

เหมาะสม  

2. ออกแบบการ

จัดหาระบบงาน 

(TOR) ฐานขอมูล 

และ CRM  

    

 

 

50,000 

(คา 

Work 

shop) 

- 

 

- 

กลุม

งาน 

ปชส 

และ

การ 

ตลาด   

 

ฝาย 

IT 

ฝนย.  

 

ความรูความ

เขาใจ 

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ : 

หาผูรูมาเปน 

Facilator 
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4) พัฒนา

ความรู     

การจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย  

เพ่ือให

พนักงานท่ี

เก่ียวของ     

มีความรู      

มีทักษะในการ

จัดการผูมี 

สวนไดสวนเสีย  

1. อบรมความรู

ในการจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย

แกผูบริหารและ

พนักงานจํานวน  

6 ช่ัวโมง 

กลุมเปาหมาย 

30 คน 

1. อบรมความรู

ในการจัดการ

ตลาด แกผูบริหาร

6 ช่ัวโมง 

กลุมเปาหมาย 

20 คน 

    

 

10,000 

(คา

อบรม) 

 

 

 

10,000 

(คา

อบรม) 

 

- 

กลุม

งาน 

ปชส 

และ

การ 

ตลาด   

 

ฝาย 

HR 

 

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ : 

 

 

 

 

 

 

 

 

5) ทบทวน

แผนแมบท

การจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย 

และลูกคา 

ประจําป 

2565  

เพ่ือทบทวน

แผนแมบท

การจัดการผูมี

สวนไดสวนเสีย

และลูกคา ให

สอดคลองกับ

บริบทและ

ยุทธศาสตร

ของ สธค.  

แผนแมบทผูมี

สวนไดสวนเสีย

และลูกคา

ประจําป 2565 

-2568 และแผน

ปฏิบัติงาน

ประจําป 2565 

    

 

500,000 

(คาจาง 

ท่ีปรึกษา) 

- 

 

- 

กลุม

งาน 

ปชส 

และ

การ 

ตลาด   

 

ฝาย 

IT 

ฝนย.  

 

กระบวนการ

จัดซื้อจาง 

ทักษะของ    

ท่ีปรึกษา 

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ : 

ติดตามกํากับ 

อยางใกลชิด 

ยุทธศาสตรท่ี 2  :  การสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย  

เปาประสงคเชิงยุทธศาสตร: เพ่ือสรางความสัมพันธและความผูกพันของผูมีสวนไดสวนเสียตอ สธค. 

มีการสื่อสารและประชาสัมพันธเชิงรุก มีการรับฟงเสียงสะทอนกลับ 

จุดเนน 1) สรางความสัมพันธและความผูกพันแก สธค.  

         2) มีการสื่อสารและประชาสัมพันธเชิงรุก  

         3) พัฒนาชองทางใหมีการรับฟงเสียงสะทอนกลับท่ีมีประสิทธิภาพ   
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แผนงาน/

โครงการ/

กิจกรรม 

วัตถุประสงค เปาหมาย ระยะเวลาดําเนินการ       

ปบัญชี 2564 

งบ 

ประมาณ 

สวนงาน

ผูรับผิดชอบ 

ระดับความ

เสี่ยง/

มาตรการ

จัดการความ

เสี่ยง 

ต.ค. 

–

ธ.ค. 

ม.ค. 

–

มี.ค. 

เม.ย

. –

มิ.ย. 

ก.ค. 

–

ก.ย. 

หลัก สนับ

สนุน 

6. โครงการ

สื่อสารและ

ประชาสัมพันธ

เชิงรุกกับ

พนักงาน  

ดวย Official 

line  

เพ่ือให

พนักงานสราง

ทัศนคติ     

เชิงบวก     

กับ สธค.  

1. พัฒนา 

Official line 

เพ่ือการสื่อสาร

และ

ประชาสมัพันธ

กับพนักงาน 

2. มีระดับ

คะแนนความ 

พึงพอใจ       

ไมนอยกวา 4.25  

  

 

 

 

  คาเชา

ระบบ 

Line 

100,000 

บาท  

ฝาย

HR 

ฝาย 

IT 

 

กระบวนการ

จัดซื้อจางลาชา 

Content    

ในการสื่อสาร 

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ :

ติดตามกํากับ

อยางใกลชิด , 

กําหนดความ

รับผิดชอบ   

ท่ีชัดเจน 

7. โครงการ

พัฒนาระบบ 

Call center   

เพ่ือเพ่ิม

ประสิทธิภาพ

ชองทางการ

สะทอนกลับ

ของลูกคา   

ลดความกังวล  

1. ระบบ Call 

center  

ประเภท 8* 1 

ผลัด  1 ระบบ  

2. ลดการ

สอบถามหนา 

Counter และ

ขอรองเรียน

ลดลงรอยละ 50   

  

 

 

 

  คา

พัฒนา

ระบบ  

50,000 

บาท 

กลุม

งาน 

ปชส 

และ

การ 

ตลาด   

ฝาย  

IT 

 

ความรู   

ความเขาใจ

เชิงระบบและ

เทคนิค 

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ : 

ศึกษาดูงาน 

 

 

 

8. กิจกรรม

การเพ่ิมความ

เพ่ือใหสราง

ทัศนคติ     

 มีกิจกรรมเพ่ือ

สรางความ

ผูกพันกับผูมี

  

 

  -คา

กิจกรรม 

สําหรับ 

Ow

ner  

กลุม

งาน 

ปชส 
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ผูกพันกับผูมี

สวนไดสวนเสีย 

เชิงบวก     

กับ สธค.  

สวนไดสวนเสีย

ทุกกลุม อยาง

นอย  1 ครั้งตอ

ป 

 

 

พนักงาน/

ผูบริหาร/

บอรด 

500,000 

บาท 

-CSR 

กับ

ชุมชน 

1.0 ลบ  

และ

การ 

ตลาด   

บุคลากรท่ี

รับผิดชอบมี

จํากัด 

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ : 

ติดตามกํากับ

อยางใกลชิด , 

Share 

ทรัพยากร

บริหาร 

 

ยุทธศาสตรท่ี 3  : การสรางความสัมพันธกับลูกคา (Customer Engagement)  

เปาประสงคเชิงยุทธศาสตร: เพ่ือสรางความสัมพันธและความผูกพันกับลูกคา ใหมีทัศนคติเชิงบวก 

และมาใชบริการรับจํานําซํ้าอยางตอเนื่อง 

จุดเนน 1) การมีกิจกรรมสรางความผูกพัน  

         2) การมีกิจกรรมสงเสริมการขาย  

         3) การพัฒนาผลิตภัณฑ และชองทางการใหบริการรับจํานํา 

แผนงาน/

โครงการ/

กิจกรรม 

วัตถุประสงค เปาหมาย ระยะเวลาดําเนินการ       

ปบัญชี 2564 

งบ 

ประมาณ 

สวนงาน

ผูรับผิดชอบ 

ระดับความ

เสี่ยง/

มาตรการ

จัดการความ

เสี่ยง 

ต.ค. 

–

ธ.ค. 

ม.ค. 

–

มี.ค. 

เม.ย

. –

มิ.ย. 

ก.ค. 

–

ก.ย. 

หลัก สนับ

สนุน 

9. กิจกรรม

สรางความ

ผูกพันเชิงรุก

กับลูกคา 

เพ่ือใหลูกคามี

ความผูกพัน

และมีทัศนคติ

เชิงบวก กับ

สธค. 

1. มีกิจกรรมกับ

ลูกคา อยางนอย

ไตรมาสละครั้ง  

รวม  4 กิจกรรม 

2. ระดับความ

พึงพอใจของ

  

 

 

 

  กิจกรรม

กับ

ลูกคา  

100,000 

บาท  

 

กลุม

งาน 

ปชส 

และ

การ 

ตลา

ด   

สาขา  

บุคคลากรท่ี

รับผิดชอบมี

จํากัด 

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ : 
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ลูกคามากกวา

ระดับ > 80% 

ติดตามกํากับ

อยางใกลชิด , 

Share 

ทรัพยากร

บริหาร 

10. โครงการ

สงเสริมการขาย 

เพ่ือใหสราง

ทัศนคติ     

เชิงบวก     

กับ สธค. และ

มาใชบริการ

รับจํานํา

เพ่ิมข้ึน 

1. กิจกรรม

สงเสริมการขาย  

2 ครั้ง 

 

  

 

 

 

  ของ

ชํารวย 

เพ่ือ

สงเสริม

การจํานํา  

50,000 

บาท 

กลุม

งาน

ปชส.

และ

ตลาด   

สาขา  

ของชํารวย

อาจไม

ประทับใจ

ลูกคา 

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ : 

สํารวจความ

ตองการกอน

จัดหา 

 

 

11. โครงการ

พัฒนา

ผลิตภณัฑ 

การรับจํานํา   

เพ่ือใหมี

ผลิตภณัฑ 

และการบริการ

รับจํานํา      

ท่ีหลากหลาย 

ตรงกับความ

ตองการของ

ลูกคาแตละ

กลุม 

1. ผลิตภัณฑ

และ 1ชองทาง 

บริการการรับ

จํานํา     

  

 

 

 

  คาพัฒนา

ผลิตภัณฑ

/ชองทาง / 

ระบบ

บริการ 

500,000 

บาท   

กลุม

งาน 

ปชส 

และ

การ 

ตลาด   

สาขา  

องคความรู  

ในการ

ปรับปรุง   

การจัดซื้อ   

จัดจาง  

มาตรการ

เพ่ิมเตมิ : 

ติดตามกํากับ

อยางใกลชิด 
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บทที ่5 

การถ่ายทอดยุทธศาสตร์ด้านผู้มีส่วนได้ส่วนเสียและลูกค้าสู่การปฏิบัติ 

5.1 แนวทางการถ่ายทอด  

การถายทอดยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาสูการปฏิบัติยึดหลักการมีสวนรวมในการ

ติดตามประเมินผลการดําเนินงานตามยุทธศาสตร แผนงาน ท่ีศูนย/สํานัก/กอง รับผิดชอบ โดยท่ีสํานักจัดการ

เทคโนโลยีและนวัตกรรมเปนผูประสาน รวบรวม วิเคราะห และสรุปในภาพรวมของแผนเสนอตอผูบริหารและ

คณะกรรมการ/คณะทํางานตางๆ ท่ีเก่ียวของ ในการใหขอคิดเห็นและกําหนดแนวทางปรับปรุงพัฒนาใหแก

หนวยงานท่ีเก่ียวของโดยสามารถกําหนดขอบเขตของการถายทอด ติดตาม และการประเมินผลแผนยุทธศาสตร

ดานผูมีสวนไดสวนเสีย ป 2564 -2566 ดังนี้ 

5.1.1 การถายทอด กําหนดใหมีการถายทอดยุทธศาสตรการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียแกผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคาท้ังภายในและภายนอก สธค. ใหรับรูและเขาใจ เพ่ือใหสามารถผลักดันผลการดําเนินงานใหเกิดประสิทธิภาพ

สูงสุด โดยมีการสํารวจการรับรูและความเขาใจแผนฯ อยางตอเนื่องเปนประจําทุกป 

5.1.2 การติดตามผล เปนกระบวนการกํากับการปฏิบัติงานของแผนงานภายใตยุทธศาสตรผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคาของ สธค. ใหเปนไปตามเปาหมายท้ังในเชิงปริมาณ คุณภาพ เวลา และงบประมาณ โดยมีกระบวนการ

ติดตามผลอยางเปนระบบและมีความตอเนื่อง เพ่ือนําขอมูลมาใชในการปรับปรุงกระบวนการทํางานของแตละ

แผนงานใหมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสอดคลองกับเปาหมายของแผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคา ท่ีกําหนดไว 
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5.1.3 การประเมินผล (ตามแนวทาง PDCA) เปนกระบวนการในการเปรยีบเทียบผลการปฏิบัติงานกับ

แผนท่ีกําหนด การกํากับการปฏิบัติงานใหเปนไปตามแผน การศึกษาปญหาท่ีเกิดข้ึนในทางปฏิบัติเพ่ือแกไข/

ปรับปรุงการดําเนินงานใหเกิดผลผลิต ผลลัพธท่ีตองการ และเปนการประเมินผลกระทบท้ังทางตรง/ทางออม

เพ่ือเปนขอมูลประกอบในการปรับปรุงแผนงาน/กิจกรรมใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง ท้ังนี้จะไดมีการ

ทบทวนกระบวนการถายทอด ติดตาม และการประเมินผลแผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาเปน

ประจําทุกป เพ่ือใหเกิดการปรับปรุงและพัฒนาอยางตอเนื่อง 

สําหรับระยะเวลาท่ีจะใชในการติดตามผล เปนดังตอไปนี้ 

 ระยะเวลาตามไตรมาสเพ่ือพิจารณาผลการดําเนินงานรายแผนงาน 

 ระยะสิ้นสุดป 2564 เพ่ือทบทวนปรับแผนงานสําหรับการพัฒนาเพ่ือใหบรรลุเปาประสงคของ

แผนยุทธศาสตรท่ีกําหนด เพ่ือประเมินผลการดําเนินงานเม่ือสิ้นสุดระยะเวลาของแผนฯ และ

เพ่ือกําหนดแนวทางการจัดทํานโยบายเพ่ือการจัดทําแผนฉบับตอไป เสนอตอผูบริหารระดับสูง 

 

แนวทางการติดตามและประเมินผลขางตน ทําให สธค. มีขอบเขต รอบเวลา และกรอบการติดตาม

และประเมินผลการดําเนินงานดานผูมีสวนไดสวนเสียอยางชัดเจน เพ่ือประสาน เรงรัด และดูแลใหหนวยงาน 

คณะกรรมการ และคณะทํางานท่ีเก่ียวของใหปฏิบัติตามกิจกรรมตาง ๆ ไดบรรลุเปาหมายท่ีกําหนดไวในแผน

ยุทธศาสตรการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

5.2 การมีสวนรวมของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา  

สธค. ไดกําหนดแนวทางใหผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงความคิดเห็นเพ่ือเปนปจจัยนําเขา (Input) 

ในการสรางความสัมพันธ/บริหารจัดการ ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา พรอมท้ังสื่อสารใหผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

รับทราบรายละเอียดสําคัญของแผนและโครงการสําคัญตาง ๆ ผานการใหขอคิดเห็นผานชองทางออนไลน 

อาทิ กลองขอความ (Inbox) ของ Facebook หลักของ สธค. และมีการกําหนดทีมงานโดยมีผูรับผิดชอบหลัก 

คือ กลุมงานตลาดและประชาสัมพันธ ในการประเมินผล ความตองการผูมีสวนไดเสียและลูกคา และวิเคราะห

เพ่ือปรับเปลี่ยนแผนงานท่ีมีตอผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาในกรณีจําเปน อาทิ กระบวนการสรางการมีสวนรวม 

กระบวนการสื่อสาร เปนตน 

5.3 การเช่ือมโยงกับกรอบในการกํากับดูแล (Governance) และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ 
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สธค. มีการนําเสียงสะทอนและความกังวลของผูมีสวนไดเสียและลูกคา มาเปนสวนหนึ่งในการปฏิบัติงาน

ดาน Governance และกระบวนการทํางานท่ีสําคัญ (Key Work System) โดยพิจารณาจากเสียงสะทอนและ

ความกังวล ของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ท่ีเขามาจากชองทางการรับรูตาง ๆ ท่ีองคกรเปดไว ในกรณีท่ีมี

เหตุฉุกเฉิน หรือขอรองเรียน ท้ังในเรื่องความไมพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หรือ ความไมโปรงใสในการทํางาน 

จะกําหนดใหมีการหารือรวมกันในการประชุมผูบริหารระดับสูง และสายงานท่ีเก่ียวของกับกระบวนการดังกลาว 

เพ่ือแกไขปญหาท้ังในระดับเฉพาะหนา รวมถึงทบทวนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาและแผนปฏิบัติการ

ประจําปท่ีถายทอดลงในแตละสวนงาน/สาขา รวมท้ังกําหนดแนวทางการประเมินผลการดําเนินงานท้ังระดับ

องคกร และระดับสวนงาน/สาขาท่ีเก่ียวของในกรณีท่ีจําเปน ผูบริหารระดับสูงจะเขาไปมีสวนรวมในกระบวนการ

สรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาเพ่ือสรางความเขาใจและสรางความเชื่อม่ันในประเด็นท่ีกังวล 

5.4 การจัดสรรทรัพยากรบริหาร 

สธค. มีการจัดสรรทรัพยากรดานผูมีสวนไดเสียไวโดยกําหนดไวในงบประมาณท่ีกระจายลงสูสวนงาน

ท่ีรับผิดชอบ รวมท้ังระดับสาขาท่ีเก่ียวของบนพ้ืนฐานการใชทรัพยากรใหเกิดความคุมคามากท่ีสุด ท้ังนี้ข้ึนกับ

ประเด็นตามแผนงาน/กิจกรรมท่ีจะกําหนดในแตละป พรอมกําหนดผูรับผิดชอบและเปาหมายดานผูมีสวนได

สวนเสียและลูกคาท่ีชัดเจน อาทิ จํานวนลูกคาเกาท่ีมาใชบริการซํ้า ลูกคาใหมท่ีมาใชบริการ ระดับการรับรู 

ระดับความพึงพอใจของแตละกลุมผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เปนตน  

ในกรณีท่ีจําเปนตองใชทรัพยากรเพ่ิมเติมในการบริหารจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย สธค. จะมีการวิเคราะห

ความคุมคา โดยนํางบประมาณอ่ืน ๆ เขามาชวยสนับสนุน เพ่ือลดชองวาง (Gap) ของการจัดหาทรัพยากรบริหาร 

 

5.5 การรายงานผลการดําเนนิงานตอสาธารณชน  

สธค. กําหนดใหมีการรายงานผลการดําเนินงานการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนสวนเสียท้ังในระดับ

องคกร ระดับศูนย/สํานักตอสาธารณชนอยางตอเนื่องผานสื่อชองทางออนไลน ไดแก Facebook , YouTube , 

Website เปนประจําอยางนอยสัปดาหละครั้ง รวมถึงมีการรายงานไวในรายงานประจําป โดยมีกลุมงานตลาด

และประชาสัมพันธ เปนผูรับผิดชอบหลักในการรวบรวมเนื้อหา ประเด็นความตองการความคาดหวังจากผูมี

สวนไดสวนเสียของกลุมงานตางๆ ตลอดจนผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากกิจกรรม เพ่ือนํามาสื่อสาร ท้ังนี้กําหนดใหมี

การสํารวจความพึงพอใจเปนประจําทุกป เพ่ือนํามาปรับปรุงและพัฒนานวัตกรรมดานการรายงานผลการสราง

ความสัมพันธ/การจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย 
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5.6 การบริหารความเส่ียงการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา  

สธค.  มีการระบ ุประเมิน และการจัดการความเสี่ยงในการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคา  โดยกําหนดไวในแผนบริหารความเสี่ยงประจําป และมีการนําแผนความเสี่ยงนําเปนวาระเขาเสนอ

ตอท่ีประชุมคณะทํางานกํากับการดําเนินงานผุมีสวนไดสวนเสีย ตอคณะอนุการบริหารความเสี่ยง และตอ

คณะกรรมการสธค.  เปนประจําทุกไตรมาส 

โดยปจจัยเสี่ยงท่ีเก่ียวของกับการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา  มีดังตารางท่ี 12 

ตารางท่ี 12 แสดงปจจัยเสี่ยง และมาตรการจัดการ ท่ีมีตอการจัดการผูมีสวนไดสวนเสีย 

ผูมีสวนได

สวนเสีย, 

ปจจัยเสี่ยง ระดับ

ความ

เสี่ยง 

มาตรการจัดการ ระดับความ

เสี่ยงท่ีรับได 

ผูดูแลกํากับ มีผลดําเนินงานไมเปนไป

ตามบันทึกขอตกลง 

คอนขาง

สูง 

กํากับตดิตามผลการ

ดําเนินงานอยางใกลชิด 

เปนปจจัยเสี่ยงระดับ

องคกร 

ผลการประเมิน 

> 4.0  จาก

คะแนนเต็ม 

5.0 

ผูถือหุน มีกําไรสุทธิ ไมเปนไปตาม

เปาหมาย  

สูง กํากับติดตามผลการ

ดําเนินงานอยางใกลชิด  

กําไรสุทธิป 

2564 > 370.4 

ลานบาท 

กรรมการ/

ผูบริหาร

ระดับสูง 

ขาดการกํากับ และการนํา

องคกรท่ีดี  

ปาน

กลาง 

มีการกําหนดโครงสราง 

กระบวนการ และการบูร

ณาการดําเนินงาน ดาน

การกํากับและการนํา

องคกรท่ีดี 

มีคะแนนหมวด  

CG > 2.50 

คูคา การไมปฏิบัติตามพันธ

สัญญาท่ีมีตอสธค. 

ปาน

กลาง 

มีความโปรงใสในการ

จัดซ้ือจาง สื่อสาร ติดตาม

กํากับ รวมแกปญหากับคู

คา  

มีความลาชาใน

การสงมอบงาน

นอยกวา 5% 

คูความ

รวมมือ 

การขับเคลื่อนตาม MOU 

ไมบรรลุเปาหมาย  

ปาน

กลาง 

จัดสรรทรัพยากรให

เหมาะสม สื่อสาร ติดตาม

กํากับ รวมแกปญหากับ

คูความรวมมือ  

มีโครงการท่ีทํา 

MOU ไมบรรลุ

เปาหมายนอย

กวา 20% 
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พนักงาน ขาดความพรอมในการ

เปลี่ยนแปลง 

คอนขาง

สูง 

การทบทวนโครงสราง

บทบาทหนาท่ี การพัฒนา

บุคคลากรใหรองรับการ

ปฏิบัติงานดวย Digital 

based และ และการ

จัดทํา Succession plan   

- คาใชจาย

พนักงานตอ

รายได<0.78 

ลานบาท 

- รายไดตอ

พนักงาน > 

1.70 ลาน

บาท 

ลูกคา  ประสบปญหาเศรษฐกิจ 

ไมมีทรัพยมาจํานํา  

พฤติกรรมการบริโภค

เปลี่ยนแปลง  

สูง การสงเสริมการขาย/ การ

ทบทวนประเภททรัพย

และเง่ือนไขการจํานําให

ผอนปรน 

การมีพัฒนาผลิตภัณฑ/

ชองทางการบริการดวย

Digital platform 

 

- ระดับความ

พึงพอใจของ

ลูกคา > 80% 

- มีการเติบโต

ยอดจํานํา

มากกวา 5%  

ชุมชน ขาดความตอเนื่องกิจกรรม

ท่ีมีคุณคาตอชุมชน 

ปาน

กลาง 

คัดเลือกชุมชน และ

กิจกรรมท่ีจะสงเสริม 

ดําเนินการใหเกิดความ

ตอเนื่อง 

ระดับความพึง

พอใจของ

ชุมชน

เปาหมาย > 

4.00 

 

5.7 แนวทางเรียนรูปรับปรุงและพัฒนานวัตกรรมขององคกร 

แนวทางเรียนรูปรับปรุงและพัฒนานวัตกรรมขององคกรเพ่ือพัฒนาการสรางความสัมพันธกับผูมีสวน

ไดสวนเสียและลูกคา  มีดังนี้ 

1) การดําเนินการทบทวนและวิเคราะหระบบงานและ/หรือกระบวนการยอย โดยการวิเคราะหขอมูล

ผลการดําเนินงานและเสียงสะทอนจากผูมีสวนไดสวนเสีย เพ่ือระบุจุดออน หรือขอจํากัดของระบบการ

ดําเนินงาน รวมท้ังการจัดเก็บขอมูลผลการดําเนินงานท้ังในมิติกระบวนการ ผลผลิต ผลลพัธและผลกระทบใน

ระบบฐานขอมูล เทคโนโลยีดิจิทัลของ องคกร สําหรับการใชประโยชนในการวิเคราะหเพ่ือปรับปรุงระบบงาน

ตอไป 
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2) การดําเนินการปรับปรุงและพัฒนาระบบงานและ/หรือกระบวนการยอย โดยดําเนินการแกไข

ประเด็นท่ีเปนจุดออนหรือขอจํากัดของระบบการดําเนินงาน หรือการใชระบบดิจิทัลในการจัดการดานการ

ใหบริการ และดานตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหระบบการดําเนินงานมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลท่ีดียิ่งข้ึน 

3) การประยุกตการบริหารความเสี่ยงมาใชในการบริหารจัดการงาน พัฒนาและนวัตกรรม โดยการใช

ประโยชนจากการวิเคราะหขอมูลผลการดําเนินงานท่ีผานมา เพ่ือพิจารณาถึงปจจัยเสี่ยงท่ีสงผลกระทบตอการ

บรรลุเปาหมายของการดําเนินงาน และกําหนดมาตรการหรือข้ันตอนดําเนินงานท่ีเหมาะสมเพ่ือลดโอกาสและ

ระดับผลกระทบจากปจจัยเสี่ยงนั้น ๆจากการถายทอดยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาสูการ

ปฏิบัติขางตน หากมีการดําเนินการและไดรับการสนับสนุนจากผูบริหารและบุคลากร วว. ในทุกระดับจะชวย

ขับเคลื่อนใหแผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เกิดผลท่ีเปนรูปธรรม สามารถสราง

ความสัมพันธท่ีดีและยั่งยืนกับผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เพ่ือเปนแรงขับเคลื่อนให สธค. เติบโตไดอยาง

ม่ันคง ม่ังค่ังและยั่งยืนตอไป 
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เอกสารอางอิง 
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ภาคผนวก 

1. รายการเอกสารเบ้ืองตนท่ีจําเปนสําหรับการประเมินผล Core Business Enablers 
 
 

1. การกํากับดูแลกิจการท่ีดีและการนําองคกร (Corporate Governance & Leadership :  

CG & Leadership) รายงานหรือเอกสารหลักฐานท่ีจําเปนและสําคัญตอการประเมินผล 

1.  นโยบาย/คูมือการกำกับดูแลท่ีดี และแผนงานดานการกำกับดูแลกิจการท่ีดีระยะยาวและประจำป 

2. นโยบาย/คูมือการแสดงความรับผิดชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอมและแผนงานดานการแสดง 
ความรับผิดชอบตอสังคมและส่ิงแวดลอมระยะยาวและประจำป 

3. หลักเกณฑการคัดเลือกชุมชนสําคัญของรัฐวิสาหกิจ และรายช่ือชุมชนสําคัญของรัฐวิสาหกิจ 

4. แผนเสริมสรางความเขมแข็งของชุมชนสําคัญของรัฐวิสาหกิจระยะยาวหรือประจําป พรอมรายงาน

ผล 
สําเร็จของการบรรลุเปาหมายของแผนการดําเนินงานดังกลาว 

5. รายงานหรือรางรายงานประจําป (ถามี) 

6. Skill Matrix ของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ 

7. รายงานประชุมคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจทุกครั้งการประชุมของตลอดท้ังป 

8. ปฏิทินกําหนดการประชุมลวงหนาของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจท่ีระบุวันท่ีชัดเจนเปนรายครั้ง 

9. จดหมายเชิญประชุมและจดหมายนําสงเอกสารประกอบการประชุมของคณะกรรมการรัฐวสิาหกิจ 

10. เอกสารแสดงจํานวนครั้งการเขารวมกิจกรรมดาน CG ของคณะกรรมการ 

11. แผนพัฒนาศักยภาพการดําเนินงานของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจประจําป 

12. เอกสารแตงตั้งและกฎบัตรคณะอนุกรรมการบริหารความเสี่ยงและคณะอนุกรรมการควบคุมภายใน 

13. เอกสารแสดงชองทางและกิจกรรมการเผยแพรคูมือจริยธรรมแกพนักงานในรัฐวิสาหกิจ 

14. รายงานผลประเมินการรับรู หรอืการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจริยธรรมตามคูมือจริยธรรมของพนกังาน 

15. นโยบายการบริหารจัดการนวัตกรรม พรอมแผนบริหารนวัตกรรมระยะยาวและประจําป ของ

รัฐวิสาหกิจ 

16. นโยบายการพัฒนาความยั่งยืนของรัฐวิสาหกิจ 

17. รายงานการพัฒนาความยั่งยืนตามมาตรฐานสากล เชน Global Reporting Initiative (GRI) เปนตน 

18. เอกสารแตงตั้งผูรับผิดชอบงานดาน Compliance ของรัฐวิสาหกิจ 
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2. การวางแผนเชิงกลยุทธ (Strategic Planning : SP) 

รายงานหรือเอกสารหลักฐานท่ีจําเปนและสําคัญตอการประเมินผล 

1. แผนวิสาหกิจขององคกร ฉบับท่ีใชปจจุบัน 

2. กระบวนการทําแผนวิสาหกิจโดยสรุป กระบวนการในการกําหนดและวิเคราะหตําแหนงเชิงยุทธศาสตร 

(Strategic Positioning) 

3. วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตร และเปาประสงคท่ีสําคัญของแผนระยะยาว (แผนระยะยาวท่ีจัดทําในปท่ี

ประเมิน 

4. กระบวนการในการวิเคราะหและรวบรวมขอมูลท่ีสําคัญในการจัดทําแผนยุทธศาสตร 

5. การแสดงถึงการบูรณาการระหวางแผนวิสาหกิจขององคกรกับแผนแมบทอ่ืนท่ีเก่ียวของเชน แผนแมบท

การบริหารทรัพยากรบุคคล แผนแมบทเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตน 

6. แผนปฏบิัติการประจําปขององคกร 

7. กระบวนการในการถายทอดแผนปฏิบัติการสูพนักงานในองคกร และกลุมผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก 

8. กระบวนการจัดสรรทรัพยากร และกระบวนการวิเคราะหและพิจารณาโครงการเพ่ือจัดสรรทรัพยากร 

9. แผนการบริหารความเสี่ยงระดับองคกร แผนการบริหารความเสี่ยงระดับสายงาน และผลการบริหาร 

ความเสี่ยงประจําป 

10. การกําหนดตัวชี้วัดท่ีสําคัญและผลการดําเนินงานของตัวชี้วัด (ใสชื่อตัวชี้วัดสําคัญท่ีใชวัดการบรรลุ

เปาหมายในแต SO (Strategic Objective) อาจใชหรือไมใช KPI ตาม PA และผลการดําเนินงานตามตัวชี้วัดนั้น) 

11. กระบวนการในการคาดการณตัวชี้วัดท่ีสําคัญและกระบวนการในการดําเนินงาน หากผลการคาดการณ

ไมเปนตามเปาหมาย หรือดีกวาเปาหมายท่ีกําหนด 
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3. การบริหารความเส่ียงและการควบคุมภายใน (Risk Management & Internal Control : RM 

&IC) 

รายงานหรือเอกสารหลักฐานท่ีจําเปนและสําคัญตอการประเมินผล 

1. แผนบริหารความเสี่ยงปปจจุบัน (เลมแผนบริหารความเสี่ยงกรณีท่ีมีการปรับปรุงระหวางปตองนําสงเลม

แผนบริหารความเสี่ยงฉบับปรับปรุง พรอมเอกสารท่ีแสดงถึงกระบวนการระบุความเสี่ยงท่ีเชื่อมโยงกับ      

การประเมินการควบคุมภายใน และเอกสารท่ีแสดงถึงการวิเคราะห Cost-Benefit ในแตละทางเลือก       

ของการจัดทําแผนจัดการความเสี่ยง (Mitigation Plan) หรือความทาทายของแผนบริหารความเสี่ยง 

(Challenge) ท่ีเพ่ิมข้ึนจากแผนงานปกติ 

2. คูมือการบริหารความเสี่ยงองคกร 

3. รายงานผลการบริหารความเสี่ยงรายไตรมาส 

4. รายงานประชุมคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง (RMC) ทุกครั้ง 

5. Risk Appetite และ Risk Tolerance ของระดับองคกร และในแตละปจจัยเสี่ยง 

6. เอกสารแสดงความเชื่อมโยงของปจจัยเสี่ยงระดับองคกรกับแผนยุทธศาสตรองคกรและเอกสารท่ีใช

สําหรับการประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop) เพ่ือจัดทําแผนยุทธศาสตรสําหรับพิจารณาถึงความเชื่อมโยง

ในการวิเคราะหความเสี่ยง ท่ีเชื่อมโยงกับยุทธศาสตร 

7. ขอสังเกตและการดําเนินงานตามขอสังเกตของคณะกรรมการบริหารความเสี่ยง 

8. Risk Correlation Map และ Portfolio View of Risk 
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9. หลักสูตร/การฝกอบรม การพัฒนา เก่ียวกับการบริหารความเสี่ยงใหกับบุคลากร 

10. ผลการสํารวจระดับการรับรู /ความตระหนัก การบริหารความเสี่ยงองคกร (ถามี) 

11. เอกสารผลการประเมินการควบคุมภายใน และหนังสือนําสงรายงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา (Stakeholder & Customer Management : SCM) 

รายงานหรือเอกสารหลักฐานท่ีจําเปนและสําคัญตอการประเมินผล 

Module 1 Stakeholder Management 

1. แผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียฉบับปจจุบัน พรอมเอกสารท่ีแสดงการวิเคราะหสารสนเทศตาง ๆ 

เพ่ือกําหนดยุทธศาสตร/กลยุทธ รวมถึงแผนปฏิบัติการภายใตแผนยุทธศาสตรดังกลาว 

2. รายงานการประชุมท่ีแสดงใหเห็นถึงการติดตามและการรายงานผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการ

ภายใตแผนยุทธศาสตร การบรรลุเปาหมายระยะสั้นและระยะยาวท่ีระบุในแผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวน

เสีย 

3. ขอมูล (Profile) ของผูมีสวนไดสวนเสียท่ีสําคัญทุกรายของรัฐวิสาหกิจ 

Module 2 Customer Management 

4. แผนยุทธศาสตร/แผนกลยุทธดานลูกคาและตลาดฉบับปจจุบัน พรอมเอกสารท่ีแสดงการวิเคราะห

สารสนเทศตางๆ เพ่ือกําหนดยุทธศาสตร/กลยุทธดังกลาว รวมถึงแผนปฏิบัติการภายใตแผนยุทธศาสตร

ดังกลาว 

5. รายงานการประชุมท่ีแสดงใหเห็นถึงผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการภายใตแผนยุทธศาสตร การ

บรรลุเปาหมายระยะสั้นและระยะยาวท่ีระบุในแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 

6. รายงานสรุปการวิเคราะหสารสนเทศเสียงของลูกคา (VOC) 
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7. รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความภักดีลูกคาปลาสุด พรอมรายละเอียด

ระเบียบวิธีวิจัยและแบบสอบถามท่ีใช 

8. คูมือการพัฒนาหรือนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ และ/หรือรายละเอียดโครงการพัฒนาผลิตภัณฑและ

บริการ (ท้ังท่ีเปนการปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการเดิม และพัฒนาข้ึนใหม 3 ปยอนหลัง พรอมรายงานผล   

การดําเนนิงานเทียบกับเปาหมายตามแผนงาน 

9. กฎบัตรดานบริการ (Service Charter) หรือ หลักการใหบริการลูกคา (Service Principle) หรือ 

นโยบายท่ีมุงเนน การบริการลูกคา และมาตรฐานดานบริการ (Service Standard) ท้ังบริการหลักและ

บริการสนับสนุนดานสารสนเทศ ธุรกรรม และอ่ืน ๆ ตามบริบทรัฐวิสาหกิจ รวมถึงการใหขอเสนอแนะหรือ

การรองเรียน 

10. นโยบายและระเบยีบวิธีปฏบิัติเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน และรายงานสรุปผลการจัดการขอ

รองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. การพัฒนาเทคโนโลยีดิจิทัล (Digital Technology & Cyber Security : DT) 

รายงานหรือเอกสารหลักฐานท่ีจําเปนและสําคัญตอการประเมินผล 

1. กรอบ/แนวทางการกํากับดูแลดานการบริหารจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลในปบัญช ี2562 ของรัฐวิสาหกิจท่ี

ครอบคลุมถึงการกํากับดูแลดานการบริหารจัดการทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศอยางเหมาะสม 

(Benefits Delivery and Resource Optimization Framework Setting) การกํากับดูแลดานการ

ดําเนินงานใหมี   ประสิทธภิาพและมีความโปรงใส (Performance Measurement and Stakeholder 

Transparency Framework Setting) และการกํากับดูแลการบริหารความเสี่ยง ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT 

Risk Optimization Framework Setting) (คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนด) 
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2. แผนปฏิบัติการดิจิทัลระยะ 3- 5 ป (Digital Roadmap) และแผนปฏิบัติการประจําป (Action Plan) 

ประจาํปบัญชีของรัฐวิสาหกิจ 

3. รายละเอียดสถาปตยกรรมองคกร (Enterprise Architecture) ของรัฐวิสาหกิจ 

• Business Architecture 

• Data/Information Architecture 

• Application Architecture 

• Technology/Infrastructure Architecture 

• Security Architecture 

4. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในการบริหารจัดการโครงการ (Project 

Management) ท่ีสนองตอบความตองการของการกํากับดูแลดานการบริหารจัดการเทคโนโลยีดิจิทัลใน

ระดับองคกร 

5. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในการสรางระบบบริหารคุณภาพ (Quality 

Management System) 

6. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในการบูรณาการเชื่อมโยงขอมูลและการดําเนินงาน

รวมกันระหวางหนวยงาน (Government Integration) ของรัฐวิสาหกิจ 

7. แผนงานท่ีเก่ียวกับการบูรณาการเชื่อมโยงขอมูลและการดําเนินงานรวมกัน 

8. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในการกํากับดูแลขอมูลและการบริหารจัดการขอมูล

ขนาดใหญขององคกร (Data Governance and Big Data Management) 

9. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในการบริหารจัดการความม่ังคงปลอดภัยสารสนเทศ 

(Information Security Management) ของรัฐวิสาหกิจ 

10. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในบริหารจัดการความเสี่ยงดานความม่ันคง

ปลอดภัยสารสนเทศ (Information Security Risk Management) ของรัฐวิสาหกิจ 

11. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในการตรวจสอบการบริหารจัดการความม่ังคง

ปลอดภัยสารสนเทศขององคกร (ISMS Audit) ของรัฐวิสาหกิจ 

12. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในการบริหารจัดการความม่ันคงปลอดภัยในการ

ติดตอสื่อสารและเครือขายขององคกร (Communications and Network Security Management)               

ของรัฐวิสาหกิจ 

13. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในการบริหารจัดการความม่ันคงปลอดภัยทรัพยสิน

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศและขอมูลสารสนเทศ (IT Asset, Data and Information Security Management) 

ของรัฐวิสาหกิจ 

14. มาตรการและระเบียบวิธีปฏิบัติการบริหารจัดการทรัพยสินดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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15. เอกสาร Minimum baseline standard และขอมูลการจัดเก็บการเปลี่ยนแปลงของการตั้งคาระบบ

ของทุกอุปกรณระบบและระบบงาน (system configuration version control) 

16. แผน BCP ขององคกร 

17. แผน DRP ขององคกรรวมท้ังผลการทดสอบตามแผน DRP หรือ Disaster Recovery Planning คือ

แผนดําเนินงาน ท่ีจะตองเตรียมไวในการกูระบบในกรณีท่ีระบบลม (System Down) โดยรายละเอียดจะ

กลาวถึงEmergency Response Procedure, Extended Backup Operation, และ Restoring 

Computing Facilities นอกจากเรื่องของ Hot Site/Cold Site แลวเราควรศึกษาอีก 3 เรื่อง ไดแก 

Electronic Vaulting, Mirror Processing และ HSM (Hierarchy Storage Management) ซ่ึงก็เปน

ทางเลือกในการ Backup ระบบเชนกัน 

18. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในดานการบริหารจัดการการใชทรัพยากรอยาง

เหมาะสม (Resource Optimization Management) ของรัฐวิสาหกิจ 

19. คูมือ/แนวทาง/นโยบาย/ระเบียบปฏิบัติ/ขอกําหนดในการบริหารจัดการการเลือกใชเทคโนโลยีท่ีเปน

มิตรตอสิ่งแวดลอม (Green IT Management) ของรัฐวิสาหกิจ 

 

 

6. การบริหารทุนมนุษย (Human Capital Management: HCM) 

รายงานหรือเอกสารหลักฐานท่ีจําเปนและสําคัญตอการประเมินผล 

1. แผนยุทธศาสตร/กลยุทธดานบริหารและพัฒนาทุนมนุษย 

2. แผนปฏิบัติดานบริหารและพัฒนาทุนมนุษยประจําปบัญช ี

3. แผนอัตรากําลังระยะยาว และแผนอัตรากําลังประจําปบัญช ี

4. แผนสรรหาอัตรากําลังประจําปบัญช ี

5. สรุปการประเมินชองวางสมรรถนะประจําปบัญชี 

6. แผนพัฒนาบุคลากรระยะยาว (Development roadmap) 

7. รูปแบบการพัฒนาบุคลากร (Development model) 

8. รูปแบบการประเมินประสิทธผิลของการเรียนรู (Development assessment model) 

9. รูปแบบการสืบทอดตําแหนง (Succession model) และแผนสืบทอดตําแหนง (Succession plan) 

10. รูปแบบการบริหารจัดการคนเกง (Talent model) แผนบริหารจัดการคนเกง (Talent management 

plan) 

11. รูปแบบการจัดการความกาวหนาในสายอาชีพ (Career management model) และเสนทาง

ความกาวหนาในสายอาชีพ (Career path) 

12. ผลสํารวจความผูกพันองคกร (Employee engagement) 

13. แผนการยกระดับ/ปรับปรงุความผูกพันองคกรประจําปบัญช ี
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14. แผนการสงเสริมวัฒนธรรมองคกร 

15. รูปแบบการจัดการการเปลี่ยนแปลง (Change management model) และแผนการจัดการ            

การเปลี่ยนแปลงประจําปบญัช ี

16. รูปแบบการบริหารความปลอดภัย สวัสดิภาพ อาชีวอนามัย และสิ่งแวดลอม (SSHE model) และ

แผนงานดานความปลอดภัยฯ ประจําปบัญช ี

 

 

7. การจัดการความรูและนวัตกรรม (Knowledge Management & Innovation Management: KM & INNO) 

รายงานหรือเอกสารหลักฐานท่ีจําเปนและสําคัญตอการประเมินผล 

การจัดการความรู (Knowledge Management : KM) 

1. แผนยุทธศาสตร/กลยุทธดานการจัดการความรู 

2. แผนปฏิบัติดานการจัดการความรู ประจําปบัญชี 

3. รูปแบบการจัดการความรู (Knowledge Management model) 

การจัดการนวัตกรรม (Innovation Management: INNO) 

1. นโยบายหลักดานการสงเสริมความคิดสรางสรรคและการจัดการนวัตกรรมของ รส. ในปบัญชี และ

รายละเอียดบทบาท และการกระทํา (Action) ของผูบริหารสูงสุดและผูบริหารระดับสูง ตอการขับเคลื่อน

นโยบายดังกลาว ในปบัญช ี

2. รายละเอียดองคประกอบและการกระทํา (Action) ของคณะกรรมการ/คณะทํางานดานการสงเสริม

ความคิดสรางสรรค และการจัดการนวัตกรรม ในระดับองคกร ระดับสายงาน ระดับฝาย และระดับอ่ืน ๆ (ถา

มี) ในปบัญชี 

3. แผนแมบทหรือรายละเอียดยุทธศาสตร/กลยุทธ ท่ีเก่ียวกับการสงเสริมความคิดสรางสรรค การจัดการ

นวัตกรรม การสรางวัฒนธรรมดานความคิดสรางสรรคและนวัตกรรมของบุคลกรภายในองคกร ระยะยาว 

(ฉบับลาสุด) และรายละเอียดแผนปฏิบัติการ ประจําปบัญชี ท่ีถายทอดจากแผนแมบทหรือยุทธศาสตร/กลยุทธ 

ดังกลาว 

4. รายละเอียดผลการดําเนินงานหรือผลสําเร็จตามแผนแมบทหรือยุทธศาสตร/กลยุทธ และแผนปฏิบัติการ

ประจาํปบัญชี ตามขอ 3. 

5. รายละเอียดผลการดําเนินงาน/ผลลัพธ 5 ปยอนหลัง (ถาไมครบ 5 ปขอแตละปเทาท่ีมีขอมูล) ตาม KPIs  

ท่ีเก่ียวของกับการสงเสริมความคิดสรางสรรคและการจัดการนวัตกรรม (เชนตัวชี้วัดรอยละการดําเนินงานตาม

แผนนวัตกรรมขององคกร ตัวชี้วัดความสําเร็จการสรางระบบการรวบรวมความคิดสรางสรรคจากท้ังภายในและ

ภายนอกองคกร ตัวชี้วัดความสําเร็จการนําองคความรูมาตอยอดใหเกิดนวัตกรรมและสามารถนําไปใชไดจริง 

ตัวชี้วัดรายไดท่ีเพ่ิมข้ึนจากผลิตภัณฑบริการใหมของ รส. ตัวชี้วัดคาใชจายท่ีลดลงจากการปรับปรุงกระบวนการ
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ทํางานภายในองคกร เปนตน) โดยเปรียบเทียบกับคาเปาหมายท่ี รส. กําหนดไวในแตละป หรือ เทียบกับคา

กลาง/คามาตรฐาน ของคูแขง/คูเทียบ/อุตสาหกรรม (ถามี) 

 

 

 

 

 

 

 

 

8. การตรวจสอบภายใน (Internal Audit : IA) 

รายงานหรือเอกสารหลักฐานท่ีจําเปนและสําคัญตอการประเมินผล 

1. กฎบัตรของคณะกรรมการตรวจสอบ 

2. คูมือของคณะกรรมการตรวจสอบ 

3. Skill Matrix ของคณะกรรมการตรวจสอบ 

4. แผนการปฏิบัติงาน/ปฏทิินการประชุม ของคณะกรรมการตรวจสอบ ประจําป 

5. แผนการพัฒนาของคณะกรรมการตรวจสอบ ประจาํป 

6. ผลการดําเนินงานตามแผนของคณะกรรมการตรวจสอบ ประจําป 

7. วาระ และรายงานการประชุมคณะกรรมการตรวจสอบ ประจําป 

8. สรุปวันท่ีการนําสงวาระและเอกสารประกอบการประชุมใหแกคณะกรรมการตรวจสอบในรอบปบัญชี 

2562 

9. สรุปผลการเขารวมประชุมของคณะกรรมการตรวจสอบรายบุคคลในรอบปบัญชี 

10. ผลการประเมินตนเองของคณะกรรมการตรวจสอบ ปท่ีผานมา 

11. รายงานการประชุมคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ สําหรับวาระการรายงานผลการปฏิบัติงาน 

 ของคณะกรรมการตรวจสอบ ประจําป 

12. กฎบัตรของหนวยตรวจสอบภายใน 

13. คูมือปฏิบัติงานของหนวยตรวจสอบภายใน 

14. การประเมิน Competency ของบุคลากรในหนวยตรวจสอบภายใน ประจําป 
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15. แผนการพัฒนาผูตรวจสอบภายในรายบุคคล (Individual Development Plan : IDP)  

ตาม Competency ท่ีกําหนด ประจําป 

16. ผลการพัฒนาบุคลากรตามแผน IDP ประจาํป 

17. ประวัติของหัวหนาหนวยตรวจสอบภายใน (ประวัติการทํางาน การฝกอบรม วุฒิบัตรท่ีไดรับ) 

18. แผนการตรวจสอบภายในเชงิกลยุทธ และแผนการตรวจสอบประจําปฉบับปจจุบนั 

19. สรุปวันท่ีเปด-ปด การตรวจสอบ และการรายงานผลตรวจสอบภายในใหแกผูบริหารหนวยรับตรวจ 

ผูบริหารสูงสุด และคณะกรรมการตรวจสอบ ประจําป 

20. แผนปรับปรุงการปฏิบัติงานงานตรวจสอบ และผลการดําเนินงานตามแผนปรับปรงุใน ประจําป 

21. เอกสารประกอบ ตัวอยางแนวทางการตรวจสอบ (Audit Program) กระดาษทําการ (Working Paper) 

และรายงานผลการตรวจสอบ (การตรวจสอบดาน S O F C IT) 

22. การวัดผลการปฏิบัติงานดานการใหความเชื่อม่ัน (Assurance Services) 

และการวัดผลงานการใหคําปรึกษา (Consulting Services) ประจําป 

 

 

 

 

 

 

2. การประเมินดานท่ี 4 การมุงเนนดานผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

ชื่อหนวย รส. {ช่ือรัฐวิสาหกิจ}    |  Log Out 

 

การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย (SM : Stakeholder Management) 
 

ชื่อผูใหขอมูล  { ผูรับผิดชอบ รส. }   ตําแหนง  {ตําแหนง}   ฝาย  {ฝาย} 

โทรศัพท   {โทรศัพท}    e-mail {อีเมล} 

 
                                            

คําชี้แจง 

การตอบประเด็นคําถามหัวขอ การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย ท่ีรัฐวิสาหกิจตองดําเนินการแนบเอกสาร/หลักฐานและกรอก

ขอมูล ประกอบดวย 4 สวน ไดแก  
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1. “เอกสารประกอบ” หมายถึง เอกสาร/หลักฐานท่ีแสดงวารัฐวิสาหกิจดําเนินการตามกิจกรรมหรือมีผลการดําเนินงานตามท่ี

ระบุไว โดยสามารถแนบไฟลได 

ขอละ 1 ไฟล อยางไรก็ตาม ในกรณีท่ีเอกสารประกอบท่ีระบุในแตละขอ มีเอกสารอางอิงเปนจํานวนมาก และตองการแนบไฟล

เอกสารเพ่ิมเติม ขอใหรัฐวิสาหกิจพิจารณาคัดเลือกตัวอยางรายงานสงใหตามความเหมาะสม และแนบไฟล (Word, Excel, 

PPT, PDF) ไดท่ีเมนูเอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

2. “เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ” หมายถึง เอกสาร/หลักฐาน ท่ีรัฐวิสาหกิจ ตองการแนบเพ่ิมเติมจาก

เอกสารประกอบในขอ 1 

3. “ประเด็นพิจารณา” หมายถึง ประเด็นพิจารณาในหัวขอ การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งประกอบดวย 3 ประเด็น

พิจารณา ไดแก 1) ยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสีย 2) วัตถุประสงค ขอบเขต และผูมีสวนไดสวนเสีย และ 3) 

กระบวนการของการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งในแตละ 

ประเด็นพิจารณา  

จะมีประเด็นพิจารณายอย ซึ่งรัฐวิสาหกิจตองอธิบายรายละเอียดเพ่ิมเติมหรือสรุปในประเด็นท่ีสําคัญ และทําใหเกิด

ความชัดเจนหรือสรางความเขาใจไดมากข้ึนเก่ียวกับการดําเนินงานดังกลาวรวมถึงปจจัยสนับสนุนในกรณีท่ีสามารถ

ดําเนินการดังกลาวไดบรรลุตามท่ีกําหนดไวหรือปญหาอุปสรรคหรือขอจํากัด 

ในกรณีท่ี 

ไมสามารถดําเนินการไดตามท่ีกําหนดไวหรือไมไดดําเนินการ เพ่ือเปนการสะทอนถึงผลการดําเนินงานของ

รัฐวิสาหกิจในเชิงคุณภาพ พรอมแนบเอกสาร/ 

หลักฐานประกอบในแตละประเด็นยอย ในกรณีท่ีไมมีการดําเนินงานใหรัฐวิสาหกิจ ระบุวา “ไมมี” ซึ่งท่ีปรึกษาจะ

พิจารณาในประเด็นยอยท่ีมีการเขียนอธิบายหรือแนบเอกสาร/หลักฐานอางอิงเทาน้ัน ในกรณีท่ีไมมีเอกสารอางอิง

หรือเอกสารไมครบถวน จะถือวารัฐวิสาหกิจมิไดดําเนินการในกิจกรรมหรือไมมีผลการดําเนินงานตามประเด็นยอย

น้ันๆ 

4. “เอกสารเพ่ิมเติม” หมายถึง เอกสาร/หลักฐาน เพ่ิมเติมอ่ืนๆ รัฐวิสาหกิจตองการบรรยายหรืออธิบายเพ่ิมเติม

เก่ียวกับการดําเนินงานในหัวขอ การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย นอกเหนือจาก ขอ 1-3 เชน ผลการดําเนินงานตาม 

KPI ท่ีเก่ียวของ, ผลการดําเนินงานตามแผนงาน/โครงการตางๆ เปนตน 

ขอควรระวัง:  

• รัฐวิสาหกิจตองดําเนินการแนบไฟลอิเล็กทรอนิกส ในรูปแบบ Word, Excel, PPT, PDF เทาน้ัน และใหรัฐวิสาหกิจ

ดําเนินการสงขอมูล/แนบเอกสารตางๆ ใหท่ีปรึกษาผานทาง ระบบ SE-AM เทาน้ัน 

• ในหัวขอประเด็นพิจารณา รัฐวิสาหกิจตองดําเนินการกรอกขอมูลใหครบถวนทุกประเด็นยอย ระบบจึงจะสามารถ

บันทึกวาดําเนินการสําเร็จ 

 
 

ขอมูลติดตอ 

หากมีขอสงสัยตองการติดตอสอบถามเพ่ิมเติม หรือตองการแจงปญหาการใชงานระบบกรุณาติดตอท่ีปรึกษาท่ีดูแลหนวยงานของทาน 

เอกสารประกอบ 

 

หมายเหตุ: แนบไฟลไดขอละ 1 ไฟล หากตองการแนบไฟลเพ่ิมสามารถเพ่ิมไดท่ีเมนูเอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 
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ระบุ 
เอกสารประกอบ 

ไฟลแนบ  
(Word, Excel, PPT, 

PDF) มี ไมม ี

  1. แผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียฉบับปจจุบัน พรอมเอกสารท่ีแสดง

การวิเคราะหสารสนเทศตางๆ เพ่ือกําหนดยุทธศาสตร/กลยุทธ รวมถึง

แผนปฏิบัติการภายใตแผนยุทธศาสตรดังกลาว 

แนบเอกสาร   

  2. รายงานการประชุมของคณะกรรมการ คณะอนุกรรมการ หรือคณะทํางานท่ี

เก่ียวของการบริหารผูมีสวนไดสวนเสีย เก่ียวกับ การกําหนดทิศทาง นโยบาย 

ระเบียบท่ีเก่ียวขอ, การพิจารณาเห็นชอบ/อนุมัติ การดําเนินการท่ีเก่ียวของ 

 

  3. ขอมูลของผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder Profile) ในระดับสายงาน หรือ

หนวยธุรกิจของรัฐวิสาหกิจ 
 

  4. แผนบริหารความเสีย่งและ/หรือแผนรองรับสถานการณฉุกเฉิน 

(Contingency Plans) ในการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 
 

  5. รายงานผลการดําเนินงานดานการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

ท่ีปรากฎในรายงานประจําป รายงานความยั่งยืน รายงานผานสื่อตางๆ ฯลฯ 
 

 

เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

 

ชื่อเอกสารประกอบ ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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ประเด็นพิจารณา 

 

1. ยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

1.1 แนวทางการจัดทํายุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสียของรัฐวิสาหกิจ    

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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1.2 แนวทางการสื่อสาร ถายทอดยุทธศาสตรระยะยาวดานผูมีสวนไดสวนเสียแกบุคลากร ผูสงมอบ คูคา และ

คูความรวมมือ และผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

1.3 แสดงความเชื่อมโยงของยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสีย ในการดําเนินงานดานตางๆ  

 ยุทธศาสตรของรัฐวิสาหกิจ    
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    
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แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 ยุทธศาสตรหรือแผนแมบทอ่ืนๆ ของรัฐวิสาหกิจ ระบุ    
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 การกํากับดูแลกิจการท่ีดี 
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 
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 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

 

 ระบบงานและกระบวนการทํางาน 
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 อ่ืนๆ 
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

สําหรับบันทึก ประเด็นพิจารณาเพ่ิมเติม จากขอเสนอแนะของท่ีปรึกษา 

 

คําอธิบายเพ่ิมเติม  

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. วัตถุประสงค ขอบเขต และผูมีสวนไดสวนเสีย  

 

2.1 แนวทางการการกําหนดวัตถุประสงค (Purpose) และขอบเขต (Scope) ของการสรางความสัมพันธกับ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder Engagement)  
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• กําหนดวัตถุประสงคและขอบเขต และปจจัยท่ีใชในการพิจารณา 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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2.2 การระบุผูมีสวนไดสวนเสีย 

• การระบุผูมีสวนไดสวนเสียของรัฐวิสาหกิจ 

 ไมมีการระบุผูมีสวนไดสวนเสียอยางเปนทางการ 

 มีการระบุผูมีสวนไดสวนเสีย 

 มีในระดับองคกร 

 มีในระดับสายงานหรือหนวยธุรกิจ 
 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
 

• แนวทางและหลักเกณฑในการระบุผูมีสวนไดสวนเสีย 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 
 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

2.3 การระบุประเด็นระหวางผูมีสวนไดสวนเสียกับรัฐวิสาหกิจ 

• การระบุประเด็นระหวางผูมีสวนไดสวนเสียกับรัฐวิสาหกิจ 

 ไมมีการระบุประเด็นผูมีสวนไดสวนเสียอยางเปนทางการ 

 มีการระบุประเด็นระหวางผูมีสวนไดสวนเสียกับรัฐวิสาหกิจอยางเปนทางการ 

 มีแตไมครบถวนตามผูมีสวนไดสวนเสียท่ีระบุ 

 มีครบถวนตามผูมีสวนไดสวนเสียท่ีระบุ 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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• แนวทางและปจจัยท่ีใชในการพิจารณาระบุประเด็นระหวางผูมีสวนไดสวนเสียกับรัฐวิสาหกิจ รวมถึงการ

วิเคราะหหาชองวาง (Gap) ระดับการดําเนินงานปจจุบัน เทียบกับระดับคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 
 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
 

 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

หมายเหตุ : ประเด็นระหวางผูมีสวนไดสวนเสียกับรัฐวิสาหกิจ หมายถึง ประเด็นความตองการ ความคาดหวัง 

ความกังวลของผูมีสวนไดสวนเสียท้ังเชิงบวกและเชิงลบ ท่ีเก่ียวของกับการตัดสินใจหรือกิจกรรมธุรกิจ ผลิตภัณฑ

หรือบริการ และการดําเนินงานท่ีเก่ียวเน่ืองของรัฐวิสาหกิจ 

 

สําหรับบันทึก ประเด็นพิจารณาเพ่ิมเติม จากขอเสนอแนะของท่ีปรึกษา 

 

คําอธิบายเพ่ิมเติม  

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 
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ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. กระบวนการของการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย  

 

3.1 การวางแผน  

3.1.1 การจัดลําดับความสําคัญของผูมีสวนไดสวนเสียและประเด็นของผูมีสวนไดสวนเสีย 

• แนวทางและหลักเกณฑท่ีใชในการจัดลําดับความสําคัญ 

- กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
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อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

- ประเด็นของผูมีสวนไดสวนเสีย 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 
 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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• ผลการจัดลําดับความสําคัญกลุมผูมีสวนไดสวนเสียและประเด็นระหวางผูมีสวนไดสวนเสียกับรัฐวิสาหกิจ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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3.1.2 การกําหนดระดับของและรูปแบบการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

• แนวทางการกําหนดระดับ (Levels) และรูปแบบ (Methods) ของการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

หมายเหตุ : ระดับ (Levels) การสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง เกณฑในการแบงผูมีสวนได

สวนเสียและประเด็นระหวางผูมีสวนไดสวนเสียกับรัฐวิสาหกิจ เพ่ือแสดงถึงความแตกตางเชิงเปรียบเทียบของผล

ประเมินการจัดลําดับความสําคัญในหัวขอ 3.1.1 
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3.1.3 การจัดทําแผนการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

 ไมมีแผนการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียอยางเปนทางการ 

 มีแผนการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสียอยางเปนทางการ 

 มีแตไมครบถวนทุกสายงานหรือหนวยธุรกิจ 

 มีครบถวนทุกสายงานหรือหนวยธุรกิจ 
 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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3.2 การเตรียมความพรอม  

3.2.1 การยกระดับความสามารถในการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

• แนวทางการจัดสรรและบริหารทรัพยากร เพ่ือสามารถดําเนินการสรางความสัมพันธไดอยางมีประสิทธิผล 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

3.2.2 การระบุและเตรียมความพรอมการจดัการความเสี่ยงในการสรางความสัมพันธกับ ผูมีสวนไดสวนเสีย 

• แนวทางการการบริหารความเสี่ยงในการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

3.3 การติดตามและรายงานผล  

• แนวทางในการติดตาม รายงาน และประเมินผลตามแผนการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
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อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• ชองทาง รูปแบบการรายงานผลการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

 รายงานประจําป 
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 
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ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 รายงานความยั่งยืน 

 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 รายงานทาง Website 

 



126 
 

126 
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 อ่ืนๆ 

 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

• แนวทางในการการเรียนรูและปรับปรุงกระบวนการสรางความสัมพันธกับผูมีสวนไดสวนเสีย 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
 

 

สําหรับบันทึก ประเด็นพิจารณาเพ่ิมเติม จากขอเสนอแนะของท่ีปรึกษา 
 

คําอธิบายเพ่ิมเติม  

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 
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ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

เอกสารแนบเพ่ิมเติม 

 

1) เพิ่มเติมอ่ืน ๆ เพื่อประกอบการพิจารณา (ถามี) 

 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอกัษรไมเกิน 1,000 ตัว 

 

2) เอกสารแนบเพิ่มเติมอ่ืน ๆ เพื่อประกอบการพิจารณา (ถามี) 

 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสารประกอบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ไฟลแนบ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

Menu สําหรับท่ีปรึกษา 

 

1) โปรดระบบขอมูลเพิ่มเติม (ถาม)ี (กรณีที่ไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ที่ชองคําตอบ) 
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หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอกัษรไมเกิน 1,000 ตัว 

 

2) เอกสารแนบเพิ่มเติม (ถามี) 
 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสารประกอบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ไฟลแนบ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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สรุป 

 

เอกสารประกอบ 

 

หมายเหตุ: แนบไฟลไดขอละ 1 ไฟล หากตองการแนบไฟลเพ่ิมสามารถเพ่ิมไดท่ีเมนูเอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

ระบุ 
ชื่อเอกสารประกอบ 

ไฟลแนบ  
(Word, Excel, PPT, 

PDF) มี ไมม ี

   แนบเอกสาร   

    
    

 

 

ประเด็นพิจารณา 

 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอกัษรไมเกิน 1,000 ตัว 
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3. การประเมินดานท่ี 4 การมุงเนนดานลูกคา 
 

ชื่อหนวย รส. {ช่ือรัฐวิสาหกิจ}    |  Log Out 

 

การมุงเนนลูกคา (CM : Customer Management) 
 

ชื่อผูใหขอมูล  { ผูรับผิดชอบ รส. }   ตําแหนง  {ตําแหนง}   ฝาย  {ฝาย} 

โทรศัพท   {โทรศัพท}    e-mail {อีเมล} 

 
                                            

คําชี้แจง 

การตอบประเด็นคําถามหัวขอ การมุงเนนลูกคา ท่ีรัฐวิสาหกิจตองดําเนินการแนบเอกสาร/หลักฐานและกรอกขอมูล 

ประกอบดวย 4 สวน ไดแก   

5. “เอกสารประกอบ” หมายถึง เอกสาร/หลักฐานท่ีแสดงวารัฐวิสาหกิจดําเนินการตามกิจกรรมหรือมีผลการดําเนินงานตามท่ี

ระบุไว โดยสามารถแนบไฟลได 

ขอละ 1 ไฟล อยางไรก็ตาม ในกรณีท่ีเอกสารประกอบท่ีระบุในแตละขอ มีเอกสารอางอิงเปนจํานวนมาก และตองการแนบไฟล

เอกสารเพ่ิมเติม ขอใหรัฐวิสาหกิจพิจารณาคัดเลือกตัวอยางรายงานสงใหตามความเหมาะสม และแนบไฟล (Word, Excel, 

PPT, PDF) ไดท่ีเมนูเอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

6. “เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ” หมายถึง เอกสาร/หลักฐาน ท่ีรัฐวิสาหกิจ ตองการแนบเพ่ิมเติมจาก

เอกสารประกอบในขอ 1 

7. “ประเด็นพิจารณา” หมายถึง ประเด็นพิจารณาในหัวขอ การมุงเนนลูกคา ซึ่งประกอบดวย 5 ประเด็นพิจารณา 

ไดแก 1) ยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 2) การจําแนกลูกคา 3)  การรับฟงลูกคา 4) การพัฒนาและนวัตกรรม 

และ 5) การจัดการความสัมพันธกับลูกคา  ซึ่งในแตละประเด็นพิจารณา จะมีประเด็นพิจารณายอย ซึ่งรัฐวิสาหกิจ

ตองอธิบายรายละเอียดเพ่ิมเติมหรือสรุปในประเด็นท่ีสําคัญ และทําใหเกิดความชัดเจนหรือสรางความเขาใจไดมาก

ข้ึนเก่ียวกับการดําเนินงานดังกลาวรวมถึงปจจัยสนับสนุนในกรณีท่ีสามารถดําเนินการดังกลาวไดบรรลุตามท่ีกําหนด

ไวหรือปญหาอุปสรรคหรือขอจํากัดในกรณีท่ีไมสามารถดําเนินการไดตามท่ีกําหนดไวหรือไมไดดําเนินการเพ่ือเปน

การสะทอนถึงผลการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจในเชิงคุณภาพ พรอมแนบเอกสาร/หลักฐานประกอบในแตละ

ประเด็นยอย  

ในกรณีท่ีไมมีการดําเนินงานใหรัฐวิสาหกิจ ระบุวา “ไมมี” ซึ่งท่ีปรึกษาจะพิจารณาในประเด็นยอยท่ีมีการเขียน

อธิบายหรือแนบเอกสาร/หลักฐานอางอิงเทาน้ัน  

ในกรณีท่ี 
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ไมมีเอกสารอางอิงหรือเอกสารไมครบถวน จะถือวารัฐวิสาหกิจมิไดดําเนินการในกิจกรรมหรือไมมีผลการดําเนินงาน

ตามประเด็นยอยน้ันๆ 

8. “เอกสารเพ่ิมเติม” หมายถึง เอกสาร/หลักฐาน เพ่ิมเติมอ่ืนๆ รัฐวิสาหกิจตองการบรรยายหรืออธิบายเพ่ิมเติม

เก่ียวกับการดําเนินงานในหัวขอ การมุงเนนลูกคา นอกเหนือจาก ขอ 1-3 เชน ผลการดําเนินงานตาม KPI ท่ี

เก่ียวของ, ผลการดําเนินงานตามแผนงาน/โครงการตางๆ เปนตน 

ขอควรระวัง:  

รัฐวิสาหกิจตองดําเนินการแนบไฟลอิเล็กทรอนิกส ในรูปแบบ Word, Excel, PPT, PDF เทาน้ัน และใหรัฐวิสาหกิจ

ดําเนินการสงขอมูล/แนบเอกสารตางๆ ใหท่ีปรึกษาผานทาง ระบบ SE-AM เทาน้ัน 

ในหัวขอประเด็นพิจารณา รัฐวิสาหกิจตองดําเนินการกรอกขอมูลใหครบถวนทุกประเด็นยอย ระบบจึงจะสามารถ

บันทึกวาดําเนินการสําเร็จ 
 

ขอมูลติดตอ 

หากมีขอสงสัยตองการติดตอสอบถามเพ่ิมเติม หรือตองการแจงปญหาการใชงานระบบกรุณาติดตอท่ีปรึกษาท่ีดูแลหนวยงานของทาน 

เอกสารประกอบ 

 

หมายเหตุ: แนบไฟลไดขอละ 1 ไฟล หากตองการแนบไฟลเพ่ิมสามารถเพ่ิมไดท่ีเมนูเอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

ระบุ 
เอกสารประกอบ 

ไฟลแนบ  
(Word, Excel, PPT, 

PDF) มี ไมม ี

  6. แผนยุทธศาสตร/แผนกลยุทธดานลูกคาและตลาดฉบับปจจุบัน พรอม

เอกสารท่ีแสดงการวิเคราะหสารสนเทศตางๆ เพ่ือกําหนดยุทธศาสตร/กล

ยุทธดังกลาว รวมถึงแผนปฏิบัติการภายใตแผนยุทธศาสตรดังกลาว 

แนบเอกสาร   

  7. รายงานการประชุมคณะกรรมการ คณะอนุกรรมการ คณะทํางานดานลูกคา

และตลาด ท่ีเก่ียวของกับการกําหนดทิศทาง นโยบาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ, 

การพิจารณาเห็นชอบ/อนุมัติ การดําเนินการท่ีเก่ียวของตามกระบวนการ

ดานลูกคาและตลาด 

 

  8. ขอมูลกลุมลูกคา (Customer Segment Profile)  
  9. รายงานสรุปการวิเคราะหสารสนเทศเสียงของลูกคา (VOC) รายป รายครึ่งป

รายไตรมาส รายเดือน 
 

  10. รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันลูกคา

ปลาสุด พรอมรายละเอียดระเบียบวิธีวิจัย และแบบสอบถามท่ีใช 
 

  11. รายละเอียดโครงการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ (ท้ังท่ีเปนการปรับปรุง

ผลิตภณัฑและบริการเดิม และพัฒนาข้ึนใหม 3 ปยอนหลังพรอมรายงานผล

การดําเนินงานเทียบกับเปาหมายตามแผนงาน 

 

  12. กฎบัตรดานบริการ (Service Charter) หรือ หลักการใหบริการลูกคา 

(Service Principle) หรือ นโยบายท่ีมุงเนนการบริการลูกคา และมาตรฐาน

ดานบริการ (Service Standard) ท้ังบริการหลักและบริการสนับสนุนดาน
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ระบุ 
เอกสารประกอบ 

ไฟลแนบ  
(Word, Excel, PPT, 

PDF) มี ไมม ี

สารสนเทศ ธุรกรรม และอ่ืนๆ ตามบริบทรัฐวิสาหกิจ รวมถึงการให

ขอเสนอแนะหรือการรองเรียน 

  13. คูมือการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวของดานลูกคา ไดแก คูมือการจําแนกลูกคา คูมือ

การรับฟงเสียงของลูกคา คูมือการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ คูมือการ

ใหบรกิาร (ท้ังบริการหลักและบริการสนับสนุนดานสารสนเทศ ธุรกรรม และ

อ่ืนๆ) 

 

  14. นโยบาย ระเบียบวิธีปฏิบัติ คูมือเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน และรายงาน

สรุปผลการจัดการขอรองเรียน 
 

  15. รายงานผลการดําเนินงานตามคุณภาพมาตรฐานดานบริการ รายงานผลการ

ตรวจสอบ/ สอบทานโดยหนวยงานตรวจสอบภายใน หรือหนวยงานท่ีปรึกษา

ภายนอกท่ีตรวจประเมินดานคุณภาพบริการ 

 

  16. รายงานผลการดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตรดานลูกคา และแผนปฏิบัติ

การประจําปดานลูกคาและตลาด โดยแสดงใหเห็นถึงกาวหนา/ความสําเร็จ

ในระดับยุทธศาสตร และตามแผนปฏิบัติการ ผลผลิต และผลลัพธตามท่ีระบุ

ไวในแผนงาน/ โครงการ 

 

  17. ระบบสารสนเทศท่ีใชในการสนับสนุนผูใชบริการท้ังภายในและภายนอกใน

การดําเนินการดานลูกคาและตลาด 
 

 

 

 

 

 

เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

 

ชื่อเอกสารประกอบ ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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ประเด็นพิจารณา 

 

2. ยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 

 

• แนวทางการจัดทํายุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดของรัฐวิสาหกิจ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 
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 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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• แนวทางการกําหนดตัวชี้ระดับยุทธศาสตร และระดับแผนงานและโครงการภายใตแผนยุทธศาสตร 

ดานลูกคาและตลาด 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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• แนวทางการสื่อสาร ถายทอดยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดแก บุคลากร ผูส งมอบ คูคา และ 

คูความรวมมือ และ ผูมีสวนไดสวนเสียอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวของ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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• แสดงความเชื่อมโยงของยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด ในการดําเนินงานดานตางๆ 

 ยุทธศาสตรของรัฐวิสาหกิจ    
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 ยุทธศาสตรหรือแผนแมบทอ่ืนๆ ของรัฐวิสาหกิจ ระบุ    
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 



139 
 

139 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

 อ่ืนๆ 
 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

• แนวทางการติดตาม รายงาน และประเมินผลการดําเนินงานตามแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

สําหรับบันทึก ประเด็นพิจารณาเพ่ิมเติม จากขอเสนอแนะของท่ีปรึกษา 

 

คําอธิบายเพ่ิมเติม  

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. การจําแนกลูกคา  

 



142 
 

142 
 

• แนวทางการจําแนกลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด รวมถึงกําหนดลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาดเปาหมาย

ของรัฐวิสาหกิจ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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• เคร่ืองมือ กลไกสําคัญท่ีใชในการจําแนกลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด รวมถึงกําหนดลูกคา กลุมลูกคา 

และสวนตลาดเปาหมายของรัฐวิสาหกิจ 
 

อธิบายรายละเอียดคุณสมบัติของเครื่องมือและการประยุกตใชของรัฐวิสาหกิจ  

(กรณีท่ีไมมีขอมลูใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
 

• แนวทางประเมินประสิทธิผลของการจําแนกลูกคา กลุมลูกคา และสวนตลาด รวมถึงกําหนดลูกคา กลุมลูกคา 

และสวนตลาดเปาหมายของรัฐวิสาหกิจ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 
 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 
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ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

สําหรับบันทึก ประเด็นพิจารณาเพ่ิมเติม จากขอเสนอแนะของท่ีปรึกษา 

 

คําอธิบายเพ่ิมเติม  

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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3. การรับฟงลูกคา  

 

3.1 การรับฟงลูกคา  

• แนวทางการรับฟงลูกคา 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

• โปรดระบุชองทาง วิธีการ หรือเคร่ืองมือสําคัญท่ีรัฐวิสาหกิจใชในการรับฟง คนหา รวบรวม จัดเก็บ และ

วิเคราะหความตองการและความคาดหวังของลูกคาแตละกลุมลูกคาหรือสวนตลาดท้ังในปจจุบันและในอนาค 
 

(กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

คูมือการปฏิบัติงานเพ่ือรับฟงลูกคา 

ตามชองทาง วิธีการตางๆ ท่ีระบุ 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• แนวทางติดตาม และประเมินผลการรับฟงลูกคา 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน 

• แนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 
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หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

• วิธีการ เคร่ืองมือในการวิเคราะหเพ่ือใหไดปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน 
 

อธิบายรายละเอียดคุณสมบัติของเครื่องมือและการประยุกตใชของรัฐวิสาหกิจ 

(กรณีท่ีไมมีขอมลูใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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• แนวทางในการประเมินประสิทธิผลของกระบวนการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันลูกคา 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

สําหรับบันทึก ประเด็นพิจารณาเพ่ิมเติม จากขอเสนอแนะของท่ีปรึกษา 
 

คําอธิบายเพ่ิมเติม  

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

4. การพัฒนาและนวัตกรรม  

 

• แนวทางการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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• แนวทางการบริหารความเสี่ยงในกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการณสมบัติของ

เคร่ืองมือและการประยุกตใชของรัฐวิสาหกิจ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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• แนวทางการบริหารจัดการความรูในกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

• แนวทางการประเมินประสิทธิผลของกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 
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 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

สําหรับบันทึก ประเด็นพิจารณาเพ่ิมเติม จากขอเสนอแนะของท่ีปรึกษา 
 

คําอธิบายเพ่ิมเติม  

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

5. การจัดการความสัมพันธกับลูกคา  

 

5.1 การสนับสนุนลูกคา 
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• แนวทางการกําหนดความตองการการสนับสนุนท่ีสําคัญ และจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ของลูกคา 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

• โปรดระบุจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) และมาตรฐานการใหบริการท่ีเกี่ยวของ 
 

 (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

คูมือการใหบริการ ณ จดุสมัผสับรกิาร 

ตามท่ีระบุ 
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• แนวทางการการถายทอดมาตรฐานการใหบริการไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเกี่ยวของ คูคา คูความ

รวมมือ หรือผูสงมอบของรัฐวิสาหกิจ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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5.2 การสรางความผูกพัน 

• แนวทางการจัดการขอมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคาปจจุบันและผูท่ีอาจเปนลูกคาในอนาคต 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

• แนวทางการวิเคราะหขอมูลและสารสนเทศเกี่ยวกับลูกคาปจจุบันและผูท่ีอาจเปนลูกคาในอนาคตจาก

ฐานขอมูลของรัฐวิสาหกิจ และขอมูลจากแหลงอ่ืนๆ ท่ีอยูภายนอกรัฐวิสากิจ เพ่ือจัดกลุมลูกคาตามระดับ

ความสําคัญของลูกคา กําหนดรูปแบบและแผนงานการสรางความสัมพันธกับลูกคา 
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 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

• แนวทางในการติดตาม รายงาน และประเมินผลตามแผนการสรางความสัมพันธกับลูกคา 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.3 การจัดการขอรองเรียน 

• แนวทางการจัดการขอรองเรียน 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 
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จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

• แนวทางการถายทอดนโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียนท้ังภายในและภายนอกรัฐวิสาหกิจ 

 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 

 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

• แนวทางการติดตาม รายงาน และประเมินผลกระบวนการจัดการขอรองเรียน 
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 เริ่มทํา/ยังไมเปนระบบ /ระบบไมเปนมาตรฐาน / ระบบยังไมปฏิบัติตาม Practice ท่ีดี 

 ทําอยางเปนระบบ / ระบบเปนมาตรฐาน 

 

อธิบายรายละเอียดของกระบวนการ (กรณีท่ีไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ท่ีชองคําตอบ) 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 

 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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สําหรับบันทึก ประเด็นพิจารณาเพ่ิมเติม จากขอเสนอแนะของท่ีปรึกษา 
 

คําอธิบายเพ่ิมเติม  

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอักษรไมเกิน 2000 ตัวอักษร 
 

อางอิงจาก 

 เอกสารประกอบ    

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

 เอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสาร ไฟลแนบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 
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เอกสารแนบเพ่ิมเติม 

 

3) เพิ่มเติมอ่ืน ๆ เพื่อประกอบการพิจารณา (ถามี) 

 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอกัษรไมเกิน 1,000 ตัว 

 

4) เอกสารแนบเพิ่มเติมอ่ืน ๆ เพื่อประกอบการพิจารณา (ถามี) 

 

แนบเอกสาร 

ชื่อเอกสารประกอบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ไฟลแนบ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

 

Menu สําหรับท่ีปรึกษา 

 

3) โปรดระบบขอมูลเพิ่มเติม (ถาม)ี (กรณีที่ไมมีขอมูลใหใสคําวา "ไมมี" ที่ชองคําตอบ) 

 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอกัษรไมเกิน 1,000 ตัว 

 

4) เอกสารแนบเพิ่มเติม (ถามี) 
 

แนบเอกสาร 
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ชื่อเอกสารประกอบ คําอธิบาย เชน หนาที่, บรรทดัที ่ ไฟลแนบ ลบ 

    
 

จํานวนรวมท้ังหมด ** รายการ 

  



165 
 

165 
 

สรุป 

 

เอกสารประกอบ 

 

หมายเหตุ: แนบไฟลไดขอละ 1 ไฟล หากตองการแนบไฟลเพ่ิมสามารถเพ่ิมไดท่ีเมนูเอกสารนอกเหนือจากเอกสารประกอบ 

ระบุ 
ชื่อเอกสารประกอบ 

ไฟลแนบ  
(Word, Excel, PPT, 

PDF) มี ไมม ี

   แนบเอกสาร   

    
    

 

 

ประเด็นพิจารณา 

 

 
หมายเหตุ: จํากัดจํานวนตัวอกัษรไมเกิน 1,000 ตัว 

 

 

 

 

 

 



4. แบบฟอรมแผนการดําเนินงานตามเกณฑการประเมินผลงานรัฐวิสาหกิจใหม (Enablers) ดาน SCM 

แบบฟอรมแผนการดําเนินงานตามเกณฑการประเมินผลงานรัฐวิสาหกิจใหม (Enablers) 

ดานผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา (SCM : Stakeholder and Customer Management) 
(ประจําปงบประมาณ พ.ศ.......... - พ.ศ.........) 

       

สรุปผลการประเมินสถานการณดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ 
(Core Business Enabler) 

แผนการดําเนินงาน 
(ปงบประมาณ พ.ศ......... - พ.ศ. .........) 

หัวขอประเมิน ส่ิงท่ีไดดําเนินการแลว 
ส่ิงท่ีตองดําเนินการ 

เพ่ิมเติม 
ระดับ 

คะแนน 
กระบวนการดําเนินงาน 

ระยะเวลา 
ดําเนนิงาน 

ผลลัพธ 
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