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บทท่ี 1  

บทนํา 

1. หลกัการและเหตุผล 

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

วัตถุประสงคเพ่ือใหความชวยเหลือทางการเงินดวยการบริการรับจํานําแกผูตองการเงินฉุกเฉิน มีวิสัยทัศนท่ีตองการ

เปน “องคกรชั้นนําดานการบริการรับจํานําดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัยโดยยึดหลักธรรมาภิบาล” ดวยปรัชญา

การดําเนินงาน “ท่ียึดหลัก บริการดี มีนวัตกรรม รับผิดชอบ เชื่อถือได” และหนึ่งในสี่ของพันธกิจคือ “การสนอง

นโยบายในการสรางโอกาสเขาถึงการรับจํานํา เพ่ือชวยเหลือประชาชนท่ีเดือดรอนทางการเงินเฉพาะหนา” จาก

วิสัยทัศน ปรัชญาการดําเนินงาน รวมท้ังพันธกิจ เปนความทาทายท่ีจะทําใหการดําเนินงานสามารถตอบสนองตอ

ความคาดหวัง ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย โดยเฉพาะภายใตสังคมยุคดิจิตอล (Digital society) ท่ีลูกคา

ผูรับบริการตองไดรับความสะดวก ไดรับประสบการณ ไดรับบริการท่ีดี (Customer journey) รวมท้ังผูมีสวนไดสวน

เสียกลุมอ่ืน อาทิ พนักงานของ สธค. ท่ีตองการมีสภาพแวดลอมในการปฏิบัติงาน ไดรับผลตอบแทนและความม่ันคงใน

การทํางานท่ีดี เจาของ (Shareholder) คือกระทรวงการคลัง ท่ีตองการให สธค. มีผลการดําเนินงานท่ีดี มีการใชเงินทุน

ของรัฐอยางคุมคา ผูดูแลกํากับ (Supervised) ไดแกกระทรวงการพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย (พม.) และ

สํานักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ท่ีตองการเห็น สธค. ไดตอบสนองนโยบายและแผนยุทธศาสตร

รัฐวิสาหกิจของรัฐภายใตกฎเกณฑและมาตรฐานท่ีกําหนด ผูสอบทานและตรวจสอบภายนอก (Regulator & 

Compliance) ไดแกสํานักงานตรวจเงินแผนดิน (สตง.) ธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) คณะกรรมการปองกันปราบปราม

การทุจริตในภาครัฐ (ปปท.) ฯลฯ ท่ีตองการให สธค. มีการปฏิบัติตามกฎเกณฑท่ีเปนกฎหมาย ระเบียบขอบังคับ ท่ี

ทางการกําหนด 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วนเสียมา

โดยตลอด เห็นไดจากผลการประเมินความพึงพอใจของลูกคาและผูรับบริการท่ีมีคะแนนในระดับท่ีดีถึงดีมาก มีการ

ตอบสนองนโยบายของรัฐ โดยเฉพาะนโยบายการรับจํานําดวยอัตราดอกเบี้ยผอนปรนใหแกประชาชนผูเดือดรอนทาง

การเงินเฉพาะหนาในหลากหลายโครงการ การไมเคยมีประวัติท่ีมีผูมีสวนไดสวนเสียฟองรองหรือถูกกลาวหาวาละเมิด

กฎเกณฑของทางการ รวมท้ังมีผลการดําเนินงานและฐานะทางการเงินท่ีแข็งแกรงท่ีสามารถสรางผลตอบแทนแกผู
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ถือหุน (กระทรวงการคลัง) โดยการจัดสงกําไรสุทธิเปนรายไดใหแผนดินไดตามเปาหมายท่ีกําหนดอยางตอเนื่อง และ

เพ่ือให สธค. มีจุดมุงเนน กรอบและแนวทางการดําเนินงานการดูแลผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาท่ีชัดเจน  

บูรณาการและดําเนินงานอยางตอเนื่อง จึงจัดใหมีแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด ระยะ 3 ป (พ.ศ.2564 – 

2566) และแผนปฏิบัติการดานลูกคาและตลาดประจําปบัญชี พ.ศ. 2564 – 2565 ข้ึน   

 

2. วัตถุประสงค 

1) เพ่ือนําเพ่ือนําแผนแมบทยุทธศาสตรการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย ประจําป 2564-2566  

มาใชเปนกรอบและแนวทางการจัดทําแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด ระยะ 3 ป (พ.ศ.

2564 – 2566) และแผนปฏิบัติการดานลูกคาและตลาดประจําปบัญชี พ.ศ. 2564 – 2565 ใน

ดําเนินงานดานลูกคา และตลาดใหมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลเพ่ิมข้ึน 

2) เพ่ือใชสื่อสารสรางความเขาใจแกลูกคา และตลาด ใหรับรูการใหความสําคัญ และแนวทางใน

การดูแลลูกคา และตลาด ของ สธค.   

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

 

3. กรอบแนวคิด ขอบเขต และแนวทางการจัดทําแผนยุทธศาสตรดานลูกคา และตลาด 

กรอบแนวคิด แผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด เปนการจัดการคุณภาพท่ีสงเสริมองคกรใหมีความ

เปนธรรมาภิบาล เปนพ้ืนฐานและกิจกรรมสําคัญตามกรอบกฎหมายวาดวยการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี ซ่ึงเปน

นโยบายท่ีกําหนดใหเปนบทบาทหนาท่ีของสวนราชการ รัฐวิสาหกิจ องคกรของรัฐ ตองดําเนินการตามยุทธศาสตร

ชาติ ปรากฏอยูในแผนแมบทวิสาหกิจและเปนนโยบายของกระทรวงการคลังโดยสํานักงานคณะกรรมการ นโยบาย

รัฐวิสาหกิจ (สคร.) ท่ีใชประเมินผลการดําเนินงานรัฐวิสาหกิจในรอบปบัญชี ท้ังนี้มีกรอบแนวคิดหลักในการจัดทํา

แผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด ตามแผนภาพท่ี 1 
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แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดท่ีใชในการจัดทําแผนแมบท การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคาใหแก สธค.  
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แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดท่ีใชในการจัดทําแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด สธค. 

 

Inputs Process Outputs 

Concept & Theory 

กรอบแนวคิดและแนวทางการจัดทําแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 

- ดานลูกคาและตลาด 

ทฤษฎี 5 Forces Model, ทฤษฎกีาร

วิเคราะห Non-Customer Analysis,

ทฤษฎี  Business Model Canvas, 

การวิเคราะหสวนแบงการตลาด การ

เลือกกลุมเปาหมาย และการวาง

ตําแหนงทางการตลาด (STP) แนวคิด

เก่ียวกับ CRM ฯลฯ 

ทฤษฎี SWOT Analysis 

ศึกษาทบทวน/วิเคราะห 

ขอมูลสารสนเทศดานการ

บริหารจดัการ Customer 

- การสํารวจความพึงพอใจลกูคา 

- การจําแนกลูกคา 

- CRM 

- สารสนเทศดานตลาด 

- ฐานขอมูลกลุมลูกคา 

ศึกษาทบทวนแผน 

- แผนยุทธศาสตรระดบัชาติ 

- นโยบายรัฐบาล 

- แผนยุทธศาสตรรฐัวิสาหกิจ 

- ยุทธศาสตรระดับองคกร (สธค.) 

  - วิสัยทัศน (Vision) 

   - พันธกิจ (Mission) 

   - ปรัชญา (Philosophy) 

     - ยุทธศาสตร 5 ดานของ 

สธค. 

  - โอกาส ความทาทายและ 

    จุดบอดของ สธค. 

แผนแมบทยุทธศาสตร  

ดานลูกคาและตลาดของ สธค. 

ระยะ 3 ป (พ.ศ.2564 – 2566) 

มาตรฐาน/หลักเกณฑ  

Enabler (SCM) 

แผนแมบทยุทธศาสตรการมุงเนน

ผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

สําหรับสํานักงานธนานุเคราะห 

(สธค.) 

แผนปฏิบัติการ  

ดานลูกคาและตลาดของ สธค. 

ประจําปบัญชี พ.ศ. 2564 – 2565 
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แนวทางการจัดทําแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด จะประกอบดวย 

1. Inputs – ดานลูกคาและตลาด ทฤษฎี 5 Forces Model, ทฤษฎีการวิเคราะห Non-Customer 

Analysis,ทฤษฎี Business Model Canvas, การวิเคราะหสวนแบงการตลาด การเลือกกลุมเปาหมาย 

และการวางตําแหนงทางการตลาด (STP) แนวคิดเก่ียวกับ CRM ฯลฯ 

2. Process การศึกษา/วิเคราะห/ทบทวน ไดแก แผนและการบริหารจัดการดาน CG, CSR, ขอมูล

สารสนเทศดานการบริหารจัดการ Customer การสํารวจความพึงพอใจลูกคา การจําแนกลูกคา CRM 

สารสนเทศดานตลาด ฐานขอมูลกลุมลูกคา 

3. Process การศึกษา/วิเคราะห/ทบทวนแผน 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. 

6.  Outputs นําผลท่ีไดท้ังหมดมาวิเคราะห สังเคราะห ทิศทางและการดําเนินงานของ สธค. เพ่ือจัดทําเปนแผน

แมบทยุทธศาสตร ดานลูกคาและตลาดของ สธค.ระยะ 3 ป (พ.ศ.2564 – 2566)  

7. Outputs นําผลท่ีไดท้ังหมดมาวิเคราะห สังเคราะห ทิศทางและการดําเนินงานของ สธค. เพ่ือจัดทําเปน

แผนปฏิบัติการ ดานลูกคาและตลาดของ สธค. ประจําปบัญชี พ.ศ. 2564 – 2565 แผนปฏิบัติงาน

ประจาํป 2564  
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กระบวนการจัดทํา/ทบทวนแผนแม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 และการ

ติดตามประเมินผล โดยมีข้ันตอนสําคัญจํานวน 10 ข้ันตอน มีชวงเวลาในการดําเนินงาน ตามแผนภาพท่ี 2  

  แผนภาพท่ี 2 วงจรการจัดทํา/ทบทวนแผนแมบทการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา     
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จุดแข็ง 

(Strengths) 

จุดเดนหรือจุดแข็งเปน

ผลมาจากปจจัยภายใน 

เปนขอดี 

 

จุดออน 

(Weaknesses) 

จุดดอยหรือจุดออนเปนผล

มาจากปจจัยภายในเปน

ปญหาหรือขอบกพรองท่ีเกิด 
 

โอกาส 

(Opportunities) 

โอกาสซ่ึงเกิดจาก

ปจจัยภายนอก เอ้ือ

ประโยชนหรือสงเสริม

การพัฒนา 

อุปสรรค 

(Threats) 

อุปสรรคซ่ึงเกิดจาก

ปจจัยภายนอก เปน

ขอจํากัดตอการพัฒนา 

 

บทท่ี 2 

แนวคิด และทฤษฏีท่ีเก่ียวของ 
 

1. การวิเคราะหสภาวะแวดลอมภายในและภายนอก (SWOT Analysis)0

1   

SWOT Analysis คือ เครื่องมือในการประเมินสภาวะแวดลอม เพ่ือใชการกําหนดยุทธศาสตรของ

สํานักงานธนานุเคราะห (สธค.) ซ่ึงชวยใหทราบถึงจุดแข็ง (S) และจุดออน (W) จากสภาพแวดลอมภายใน มองเห็น

โอกาส (O) และอุปสรรค (T) จากสภาพแวดลอมภายนอก ตลอดจนผลกระทบของการประกอบธุรกิจ 

SWOT Analysis Diagram 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. การวิเคราะหแรงผลักดัน 5 ประการ (5 Forces Model Analysis) 

Five Forces Model คือ เครื่องมือสําหรับการวิเคราะหสภาพการแขงขันในแวดวงธุรกรรมท่ี สธค. ดําเนิน

ธุรกิจอยู ซ่ึงจะวิเคราะหจากปจจัยภายนอกท่ีสงผลกระทบตอสภาพการแขงขันของธุรกิจ ประกอบดวยแรงกดดัน 5 

ประการ ดังนี้  

1) Rivalry Among Current Competitors: การแขงขันของธุรกิจภายในแวดวงธุรกรรม  

                                                           
1 Greedisgoods (2017). Five Fores Model. online from https://greedisgoods.com/five-force-คือ/  

S 
STRENGTHS 

w 
WEAKNESSES 

O 
T 

 
OPPORTUNITIES 

THREATS 

https://greedisgoods.com/five-force-%E0%B8%84%E0%B8%B7%E0%B8%AD/
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2) Bargaining Power of Supplier: อํานาจการตอรองของซัพพลายเออร  

3) Bargaining Power of Customers: อํานาจการตอรองของลูกคา  

4) Threat of Substitute Product or Service: ภัยคุกคามจากสินคาทดแทน  

5) Threat of New Entrance: ภัยคุกคามจากผูแขงขันรายใหม 

Five Forces Model 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Five Forces Model แบงออกเปน  

1) ปจจัยท่ีสงผลตอธุรกิจมาก  

2) ปจจัยท่ีสงผลตอธุรกิจปานกลาง 

3) ปจจัยท่ีสงผลตอธุรกิจต่ํา  

ขอจํากัดในการเขาสู 

แวดวงธุรกรรมของคูแขงขันใหม 

 THREAT OF  
NEW  

ENTRANTS 
 

RIVALRY 
AMONG 
EXISTING 

COMPETITOR
 

ความรุนแรงของการแข่งขัน

ภายในอุตสาหกรรม 

BARGINING 
POWER OF 
SUPPLIERS 

อํานาจการตอรองของ 

ผูขายวัตถุดิบหรือ 

ซัพพลายเออร 

BARGAINING 
POWER OF 

BUYERS 

อํานาจการตอรองของผูซ้ือ 

THREAT OF 
SUBSTITUTE 
PRODUCTS 

  

ความเสี่ยงจากสนิคาทดแทน 
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ซ่ึงผลลัพธท่ีดีท่ีสุดของการวเิคราะห คือ ปจจัย ท่ีสงผลตอธุรกิจต่ําหรือธุรกิจไดรับผลกระทบจากแรงกดดันดาน

นั้นต่ํา ซ่ึงความสําคัญหลักของ Five Forces Model คือ การหาความไดเปรียบของธุรกิจจากปจจัยภายนอกเพ่ือ

นําไปใชประโยชนในการแขงขัน และหาสิ่งท่ีเสียเปรียบท่ีเกิดจากปจจัยภายนอกเพ่ือหาแนวทางปองกัน ดังนั้น การ

วิเคราะห Five Forces Model ไมใชการวิเคราะหปจจัยขององคกรเทานั้น แตตองวิเคราะหคูแขงในมุมมองของ

คูแขงดวย เพ่ือใหเห็นความแตกตาง จุดแข็งและจุดออน 

3. การวิเคราะห STP (Segmentation, Targeting & Positioning)1

2 

STP (Segmentation, Targeting & Positioning) คือ เครื่องมือการวิเคราะหทางการตลาดในการเลือก

กลุมเปาหมายทางการตลาดและกําหนดทิศทางกลยุทธขององคกร ซ่ึงจะสามารถตอบสนองลูกคาไดอยางถูกเปาหมาย 

ประกอบดวย 1) สวนแบงการตลาด (Segmentation) 2) เลือกกลุมเปาหมาย (Targeting) และ 3) การกําหนดตําแหนง

ทางการตลาด (Positioning)  

STP (Segmentation, Targeting & Positioning) 

 

 

 

 

 

 

1) Segmentation คือ การแบงสวนการตลาด มีองคประกอบคือ 

(1) Demographic (ประชากรศาสตร)  

(2) Geographic (ภูมิศาสตร)  

(3) Psychological (จิตวิทยา) 

(4) Behavioral (พฤติกรรมศาสตร)  

2) Targeting คือ การเลือกกลุมลูกคาเปาหมาย / กลุมตลาดเปาหมาย มีองคประกอบ คือ 

(1) Mass Market: ตลาดใหญครอบคลุมทุก Segment จับกลุมลูกคาทุกกลุม 

(2) Segment Market: เปนการเลือกจาก Segmentation  

(3) Niche Market: ตลาดเฉพาะกลุมขนาดเล็ก เหมาะกับการทํากําไรดวยการสรางมูลคาเพ่ิมใหกับสินคา  

                                                           
2 Greedisgoods (2017). STP Marketing. online from https://greedisgoods.com/stp-ho/  

SEGMENTATION TARGETING POSITIONING 

https://greedisgoods.com/stp-ho/
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3) Positioning คือ การกําหนดหรือจุดยืนของสินคาและบริการ ใหสอดคลองกับธุรกิจการบริการกลุมเปาหมาย 

กําหนด วางตําแหนงผลิตภัณฑมีองคประกอบคือ  

(1) ดานอารมณ (Emotional) เปนจุดยืนท่ีเนนดานภาพลักษณ บรรยากาศ อารมณรวมกับสินคา/บริการ ซ่ึง

เปนวิธีหนึ่งในการสรางมูลคาเพ่ิม (Value Added) ใหกับสินคา /บริการขององคกรท่ีมีอยูในปจจุบัน  

(2) ดานกายภาพ (Functional) เปนจุดยืนท่ีเนนคุณภาพของสินคา / บริการ ฟงกชันตาง ๆ ในการใชงาน 

รวมท้ังความคุมคาท่ีไดรับ และราคาท่ีสมเหตุผล  

(3) ดานความแตกตาง (Differentiation) เปนจุดยืนท่ีเนนสรางความแตกตาง แปลกใหมสิ่งท่ีไมมีใครเหมือน ใน

การทดแทนสินคา / บริการ 

 

4. การวิเคราะหกลุมท่ีไมใชลูกคา (Non – Customer Analysis)2

3 

การวิเคราะหกลุมท่ีไมใชลูกคา (Non – Customer Analysis) คือ เครื่องมือท่ีใชวิเคราะหกลุมบุคคล ท่ียัง

ไมเปนลูกคาเพ่ือพัฒนาสินคาและบริการใหดียิ่งข้ึนและเพ่ือสรางความรับรูจดจําและขยายขอบเขตกลุมลูกคา  

 

กลุมท่ีไมใชลูกคา (Non - Customer Analysis)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TIER 1: Soon – to be Noncustomer (ผูท่ีจะเปนลูกคาในอนาคตอันใกล) 

                                                           
3 บรมิ โอทกานนท ์(2013) Blue Ocean (ออนไลน)์. แหลง่ท่ีมา: https://www.gotoknow.org/posts/283413 และ 

https://www.blueOceanstrategy.com/what-is-blue-ocean-strategy/  

Current 
Market 

Customers of your industry 
 
“Soon-to-be” noncustomers 
who are in the hedge of your 
market waiting to jump ship. 
 
“Refusing” noncustomers 
who consciously choose 
against your market. 
 
“Unexplored” noncustomers 
who are in markets distant 
from yours. 
 

TIER 1 

“Soon-to-be” 

TIER 2 

“Refusing” 

TIER 3 

“Unexplored” 

1 

2 

3 

https://www.gotoknow.org/posts/283413
https://www.blueoceanstrategy.com/what-is-blue-ocean-strategy/
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TIER 2: Refusing Noncustomer (ผูท่ีปฏิเสธจะเปนลูกคา) 

TIER 3: Unexplored Noncustomer (ผูท่ียังไมไดเปนลูกคาและยังไมถูกคนพบ) 

 

5. ผังโมเดลธุรกิจ (Business Model Canvas) 

 เปนเครื่องมือท่ีใชวิเคราะหการพัฒนาธุรกิจ โดยมีรายละเอียด 9 ประการ เพ่ือวางแผนกลยุทธในการ

ดําเนินธุรกิจ รวมถึงวิเคราะหภาพรวมของการดําเนินธุรกิจ ดังนี้ 

1) Customer Segments : การจําแนกลูกคา 

2) Channels   : ชองทางการสงมอบสินคาใหลูกคา 

3) Customer Relationship : การสรางความสัมพันธกับลูกคา 

4) Revenue Streams  : แหลงรายไดของธุรกิจ 

5) Value Proposition  : คุณคาท่ีเรานําเสนอใหลูกคา 

6) Key Activities  : กิจกรรมหลักของธุรกิจ 

7) Key Resource  : ทรัพยากรหลักของธุรกิจ 

8) Key Partners  : พันธมิตรคูคาหลักของธุรกิจ 

9) Cost Structure  : โครงสรางตนทุน 

Business Model Canvas4

 

 

                                                           
4 Business Model Canvas. online from http://www.businessmodelgeneration.com/  

http://www.businessmodelgeneration.com/


13 
 

6. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกคาสัมพันธ (Customer Relationship Management)4

5 

การจัดการลูกคาสัมพันธ เริ่มมีผูใหความสนใจท่ีจะทําใหเดนชัดมากข้ึน เม่ือเศรษฐกิจเขาสูสภาวะท่ีเปน

โลกาภิวัฒน (Globalization) ท้ังนี้เพราะองคการตางๆ พบวา ตลาดการซ้ือขายเริ่มเปลี่ยนไป ลูกคามีทางเลือกในการซ้ือ

สินคามากข้ึน มีคูแขงท้ังจากภายในและตางประเทศ รวมท้ังการเติบโตและพัฒนาการอยางรวดเร็วของเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร ทําใหลูกคามีขอมูลประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาไดมากข้ึน ความสัมพันธกับลูกคาเปน

ทรัพยสินท่ีมีคา ความสัมพันธท่ีดีจะนํามาซ่ึงยอดขายและการเติบโตของธุรกิจ การรักษาลูกคาใหอยูไดนานเปนสิ่ง

สําคัญท่ีองคการตางใหความสนใจ CRM จึงเปนเครื่องมือหนึ่งท่ีองคการหลายๆ องคการนํามาใชอยางมาก ทั้งนี้

เพื่อใหองคการสามารถสรางและรักษาความจงรักภักดีของลูกคาที่มีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอองคการ และ

เปนผูสรางกําไรระยะยาวใหกับองคการ 

CRM หมายถึง กลยุทธและเครื่องมือท่ีสามารถใชในการบริหารลูกคาสัมพันธไดอยางมีประสิทธิภาพ 

สามารถลดตนทุนและเพ่ิมความเปนไปไดในการนําเสนอสินคาและการบริการไปพรอมๆ กัน การสรางความสัมพันธท่ีดี

กับลูกคาถือเปนวัตถุประสงคเชิงกลยุทธท่ีสําคัญ มีคํากลาววา สินคาคุณภาพเทากัน ราคาไมหางกันมากนัก จุด

ตัดสินใจลูกคาจะอยูท่ีความสัมพันธ ใครมีความสัมพันธท่ีดีกวาคนนั้นชนะ ดังนั้นความสัมพันธท่ีดีท่ีสุดจึงเปนจุดท่ี

ไดเปรียบการแขงขันและเปนการรักษาลูกคาเอาไว (Customer retention) วิธีการก็คือ มีการเก็บขอมูลลูกคาทุกราย

อยางละเอียด เชน ขอมูลบัตรเครดิต ขอมูลการเปนสมาชิกตางๆ จะมีขอมูลดานครอบครัว รายไดอาชีพ สถานท่ี

ติดตอ สิ่งท่ีชอบเปนพิเศษ และมีการทํากิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่อง 

วัตถุประสงคของ CRM  

1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาหรือการบริการขององคการอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง  

2. เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดี ทําใหเกิดความภักดีตอสินคาหรือการบริการ และองคการ  

3. เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก (Words – of – Mouth) ใน

ทางบวกเก่ียวกับสินคา 

ความเขาใจการเดินทางของลูกคา (Customer Journey) 

Harvard Business Review ใ น ป 2010 (“Using Customer Maps to Improve Customer 

Experience” by Adam Richardson) ไดใหคํานิยาม Customer Journey Map วาเปน idea งายๆ อยางเชน 

diagram ทีแ่สดงใหเ้หน็ว่าผูบ้รโิภคไดเ้ขา้มาซือ้สนิคา้และบริการ ปจจัยสําคัญคือการสํารวจขอมูลเก่ียวกับกลุม

ลูกคาเปาหมาย ตั้งแตการกําหนด Customer Personas เพ่ือท่ีจะสื่อสารไปยังลูกคาท่ีมีความมุงหวังในสินคาหรือ

บริการท่ีสามารถแกปญหาใหกับพวกเขาได รวมไปถึงการใหประสบการณท่ีดีกับลูกคา ดวยการวิเคราะห 

                                                           
5

 Dianne Ledingham & Darrell K. Rigby: 2018 , CRM Done Right, Harvard  Business Review ,online from 
https://hbr.org/2004/11/crm-done-right  

https://hbr.org/2004/11/crm-done-right
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Customer Journey  Customer Journey หรือ การเดินทางของลูกคา จะบอกเลาถึงประสบการณของลูกคา

ตั้งแตการรับรูถึงตัวตนของแบรนดครั้งแรก สูกระบวนการซ้ือขาย การทดลองใชงาน ไปจนกระท่ังเกิดความภักดีตอ

แบรนดในระยะยาว ท้ังหมดนี้คือเรื่องของปฏิสัมพันธและประสบการณท่ีลูกคามีตอแบรนด  

Customer Journey เปนเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพชวยใหคุณเขาใจบริบทของลูกคา ไดเห็นภาพท่ีชัดเจน

วาลูกคารูจักแบรนดเราจากไหน  คนหาเราจากชองทางใด อะไรทําใหตัดสินใจซ้ือและกลับซ้ือซํ่าอีกครั้ง ไปจนถึง

การจงรักภักดีตอแบรนด นั้นทําใหแบรนดเขาใจและรูจักลูกคาของคุณมาก   Customer Journey ประกอบไปดวย 

5 องคประกอบตามรูป  

 
แหลงท่ีมา https://stepstraining.co/content/customer-journey-to-know 

1 การรับรู (Awareness) คือ การท่ีกลุมเปาหมายของเราพบเห็นสินคาและบริการของเรา สามารถรับรูการมีอยูของ

ธุรกิจหรือโฆษณาตามสื่อตางๆของแบรนด ทําใหลูกคาจดจําแบรนดของเราไดผานคอนเทนตรูปแบบรูปแบบวิดีโอ

จะชวยสรางการรับรูไดดี ซ่ึงชองทางในการรับรูสามารถเกิดไดท้ังในออฟไลนและออนไลน ตัวอยางเชน ปาย

บิลบอรด อีเมล โฆษณาออนไลนตามแพลตฟอรมโซเชียลมีเดีย การประชาสัมพันธตามสถานท่ีตางๆ รถไฟฟา 

หางสรรพสินคา การสงอีเมล  

 การคนหาขอมูล (Evaluation) คือ การท่ีกลุมเปาหมายเริ่มสนใจสินคาหรือบริการของเรา แลวคนหา

สินคาหรือบริการนั้นจาก Web site, Fanpage ของแบรนด หรือคนหาจาก Search Engine เพ่ือ

ศึกษาเรียนรูรายละเอียดเพ่ิมเติม รวมไปถึงการคนหารีวิวเพ่ือเปรียบเทียบจากคอนเทนตตางๆบนโลก

ออนไลน หรือการสอบถามจากเพ่ือน คนรูจัก และนําไปสูการตัดสินใจซ้ือ ลูกคาคนหาขอมูลผาน

ชองทาง… Ebook เว็บไซต สัมนาออนไลน บทความ โซเชียลมีเดีย Facebook, Instagram, 

Youtube SEO (หากเว็บไซตของคุณติดอยูอันดับตนๆของการคนหา) 

 การตัดสินใจซ้ือ (Purchase) คือ การท่ีกลุมเปาหมายอยากท่ีจะซ้ือสินคาหรือบริการของเราแลว โดย

อาจจะซ้ือจากทางหนารานหรือทางออนไลน ในยุคดิจิทัลท่ีมีความสะดวกสบายและรวดเร็วมากข้ึน 

หากผูบริโภคตองการสินคา เพียงแคสั่งซ้ือผานทางแอปพลิเคชัน และเว็บไซตรานคาออนไลน  ลูกคา

ตัดสินใจซ้ือผาน… แพลตฟอรมอีคอมเมิรซ Lazada, Shopee, Amazon หนารานคา แค็ตตาล็อก 

นิตยสาร แอปพลิเคชัน พนักงานขาย 

 การใชงาน (Usage) คือการท่ีลูกคานั้นสัมผัสกับแบรนดโดยตรง ในข้ันตอนนี้ประสบการณจากแบรนด

https://stepstraining.co/content/customer-journey-to-know
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สําคัญเปนอยางมาก ท้ังเรื่องของสินคาและบริการจากแบรนด จะสงผลตอความประทับใจของลูกคา

เปนอยางมาก และหากลูกคาประทับใจนั้นจะนําไปสูข้ันตอนท่ีลูกคาอาจมีการพูดถึงบนโลกออนไลนได

ตลอดเวลา  ลูกคาใชงานและบอกตอผานชองทาง… ขอความ อีเมล สื่อสังคมออนไลนอยาง Pantip, 

Wongnai, Jeban.com โซเชียลมีเดีย Facebook, Instagram, Youtube 

 การซ้ือซํ้า (Repurchase) คือการท่ีลูกคากลุมเปาหมาย ประทับใจในสินคาหรือบริการของเราแลว

ยินดีท่ีจะซ้ือสินคาหรือบริการของเราอีก และเกิดการบอกตอแบบปากตอปาก โดยเฉพาะบนชองทาง

ออนไลน เชน การรีวิวสินคาบนบล็อก การแชรผานโซเชียลมีเดีย ลูกคาซ้ือซํ้าจาก… อีเมล เว็บไซต 

พนักงานขาย คูปองสวนลด 6 การสนับสนุน (Advocacy) คือ หากแบรนดสามารถมัดใจลูกคาไดจาก

การสรางประสบการณท่ีดีตั้งแตท่ีลูกคารูจักแบรนดจนถึงการซ้ือแลวกลับไปใชบริการซํ้าอีกนั้น จะทํา

ใหลูกคาของคุณเกิดความจงรักภักดีและสนับสนุนแบรนดของคุณ ในการบอกตอผูอ่ืนปากตอปาก 

(Word of Mouth) และในยุคของดิจิทัลการบอกตอของผูใชงานโดยตรงนั้นสรางผลกระเพ่ือมในโลก

ออนไลนไดเปนอยางมาก  เพราะผูใชงานสวนใหญ  เชื่อ…ในสิ่งท่ีเพ่ือนหรือผูใชงานจริงพูดมากกวาสิ่ง

ท่ีแบรนดบอก ลูกคาสนับสนุนแบรนดผานอีเมล รีวิว สื่อสังคมออนไลน อยาง Pantip, Wongnai, 

Jeban.com เปนตน 

การบริหารลูกคาสัมพันธ 

การบริหารลูกคาสัมพันธ หมายถึง กระบวนการหรือกิจกรรมใดๆ ท่ีนํามาสรางความสัมพันธกับลูกคา การ

สรางความพึงพอใจในตัวสินคาและบริการใหกับลูกคาไดอยางตอเนื่อง การรักษาลูกคา เพ่ือใหลูกคาเกิดความ

จงรักภักดีในตราสินคาและสรางความสัมพันธอันดีตอองคการ โดยใหไดรับประโยชนท้ังสองฝาย ท้ังตอตัวลูกคาและ

องคการ (Win-Win Strategy) อยางตอเนื่องเปนระยะยาวนาน 

วัตถุประสงคของการบริหารลูกคาสัมพันธ 

การบริหารลูกคาสัมพันธใดๆ ก็ตามลวนแตมีวัตถุประสงคสําคัญ ดังนี้ 

          1. เพ่ือเพ่ิมยอดขายสินคาการบริการขององคการอยางตอเนื่องในชวงเวลาหนึ่ง 

          2. เพ่ือสรางทัศนคติท่ีดีตอสินคาหรือการบริการ และองคการทําใหลูกคาทราบวิธีการใชสินคาอยาง

ถูกตองสามารถจดจํา และมีภาพลักษณท่ีดีตอองคการและสินคาหรือบริการขององคการในระยะยาว 

          3. เพ่ือใหลูกคามีความจงรักภักดีตอองคการสินคาหรือบริการ กรณีท่ีองคการมีสินคาจําหนาย

หลายสายผลิตภัณฑ การท่ีลูกคาซ้ือสินคาขององคการในสายผลิตภัณฑหนึ่งแลวรูสึกประทับใจในทางบวกโอกาสท่ี

องคการจะเสนอขายสินคาในสายผลิตภัณฑอ่ืน (Cross Selling) ไดสําเร็จก็จะมีมากข้ึน 

          4. เพ่ือใหลูกคาแนะนําสินคาหรือการบริการตอไปยังผูอ่ืน เกิดการพูดแบบปากตอปาก (Words-

of-Mouth) ในทางบวกเก่ียวกับสินคา ซ่ึงมีความนาเชื่อ ถือมากกวาคํากลาวอางในโฆษณาเสียอีก 

 

ความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธ 
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          ชื่นจิตต แจงเจนกิจ (2546, น. 44-46) กลาวถึงความสําคัญของการบริหารลูกคาสัมพันธมี 4 

ประการ ไดแก 

          1. สรางความสัมพันธ กับลูกคาผูบริ โภคหรือคนกลางในชองทางการตลาดแตละราย 

(Customized) อยางเปนกันเอง (Personalized) 

          2. การบริหารลูกคาสัมพันธอาจจะยังไมไดเพ่ิมยอดขายในทันที หากแตผลลัพธในรูปของยอดขาย 

จะเกิดข้ึนในระยะยาวจากการท่ีลูกคารูสึกประทับใจ มีความเขาใจและรับรูท่ีดี ดังนั้นสิ่งท่ีไดรับจากการบริหารลูกคา

สัมพันธ คือ การผูกสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนื่องในระยะยาว (Long-Time Relationship) 

           3. องคการและลูกคาไดประโยชนจากการบริหารลูกคาสัมพันธท้ังสองฝาย (Win-Win Strategy) 

          4. ชวยใหเกิดการสื่อสารแบบสองทาง (Two-way Communication) 

 หลักเกณฑการจัดการลูกคา 

การมุงเนนดานลูกคามีหลักเกณฑสําคัญ 5 ดาน ตามแผนภาพท่ี 2  

แผนภาพท่ี 2 หลักเกณฑการจัดการมุงเนนลูกคา ตามกรอบ SE-AM: SCM 

 

โดยสามารถแสดงหลักเกณฑประเมินยอยของหลักเกณฑประเมินดานการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย และ

ลูกคาของรัฐวิสาหกิจ ไดดังนี้  

 

 

 

แนวทางการจัดการ  
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Module 2 : การมุงเนนลูกคา (น้ําหนักรอยละ 50) 

1. ยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด (น้ําหนักรอยละ 10)  

1.1 ยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด (น้ําหนักรอยละ 10)  

ระดับ 1 รัฐวิสาหกิจมีการวิเคราะหสารสนเทศ เพ่ือจัดทํายุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดท่ีมีความสอดคลองกับ

ยุทธศาสตรของรัฐวิสาหกิจ โดยการวิเคราะห ตองครอบคลุมสารสนเทศท่ีสําคัญอยางนอย ไดแก สารสนเทศจากลูกคา 

ตลาด ผลิตภัณฑและบริการ สภาพแวดลอมในการดําเนินงาน และสภาพแวดลอม ในการแขงขันของตลาดและ

ผลิตภัณฑ ตลอดจนแผน ยุทธศาสตรและแผนแมบทหรือแผนปฏิบัติการระยะ ยาวตาง ๆ  ขององคกร ท้ังนี้ การวิเคราะห

สารสนเทศ เพ่ือจัดทํายุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด ตองครอบคลุมทุกสวนตลาดในปจจุบัน และสวนตลาด ท่ีพึงมี

หรือคาดหวังในอนาคต 

 ระดับ 2 รัฐวิสาหกิจมีการระบุจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรคของการดําเนินงานดานลูกคาและ

ตลาด ระบุความทาทายเชิงยุทธศาสตร และความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร รวมท้ังกําหนดวัตถุประสงค เชิง

ยุทธศาสตร และกลยุทธทางการตลาด ตลอดจน เปาหมายที่ตองการบรรลุในมิติตาง ๆ ที่สําคัญ ไดแก การ

พัฒนาผลิตภัณฑ การพัฒนาตลาดใหม หรือธุรกิจใหม การตลาดและการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการใหบริการ

ลูกคา  

 ระดับ 3 แผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด ตองผานความเห็นชอบของคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจ หรือ

คณะอนุกรรมการท่ีไดรับมอบหมาย และรัฐวิสาหกิจ มีการแปลงหรือถายทอดแผนยุทธศาสตร ดานลูกคาและตลาด

สูแผนปฏิบัติการระยะยาว และแผนปฏิบัติการประจําปท่ีมีองคประกอบครบถวน รวมท้ังมีการสื่อสารแผนปฏิบัติการ 

และถายทอด ตัวชี้วัดเปาหมาย ท้ังในระดับยุทธศาสตรและระดับ แผนงาน/โครงการ ไปยังหนวยงานและบุคลากร

ที่เกี่ยวของ รวมถึงหนวยงานภายนอก เชน คูคา คูความ รวมมือ พันธมิตร เปนตน ท่ีเก่ียวของอยางครบถวน 

รัฐวิสาหกิจกําหนดแนวทางและกลไกในการติดตามและรายงานผลการดําเนินงานท้ังในระดับยุทธศาสตรและใน

ระดับปฏิบัติการ และแสดงใหเห็นถึงการดําเนินการตามแนวทางดังกลาว เพ่ือติดตาม วิเคราะหและคาดการณ

ผลสําเร็จของแผนปฏิบัติการดานลูกคาและตลาด 

 ระดับ 4 แผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดของรัฐวิสาหกิจ ตองมีความสอดคลองกับแผนวิสาหกิจและ

แผนแมบทตาง ๆ ท่ีเก่ียวของ เชน แผนยุทธศาสตรดานผูมีสวนไดสวนเสีย แผนยุทธศาสตรดานทรัพยากร บุคคล 

และแผนปฏิบัติการดิจิทัล (ระยะยาว) เปนตน รัฐวิสาหกิจสามารถควบคุม กํากับ ติดตาม ตลอดจน ทบทวน

ปรับปรุงกลยุทธใหผลการดําเนินงานตามแผนปฏิบัติการดานลูกคาและตลาดเปนไปตามเปาหมาย 
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 ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการเรียนรู และจัดการความรู เพ่ือนําไปปรับปรุงและทํานวัตกรรมดานลูกคาและ

ตลาด โดยมีการจัดเก็บความรูและนวัตกรรมท่ีไดลงระบบดิจิทัล รวมท้ังผลการดําเนินงานดานลูกคาและตลาด มี

แนวโนมดีข้ึนอยางตอเนื่องหรือเทียบเคียงกับคูแขง/คูเทียบ/อุตสาหกรรม ไดอยางเหมาะสม 

หมายเหตุ : • สารสนเทศจากลูกคา หมายถึง สารสนเทศท่ีเก่ียวกับ ลูกคา ซ่ึงไดมาจากกระบวนการของ

รัฐวิสาหกิจท้ังเชิงรุก และเชิงรับ เพ่ือใหไดมาซ่ึงขอมูลท่ีสามารถประมวลผลวิเคราะห และคัดกรองความตองการ และ

ความคาดหวังของลูกคา ท้ังท่ีระบุไวชัดเจน ไมไดระบุชัดเจน และท่ีเกิดจากคาดหมาย หรือพยากรณแนวโนมท่ี

เกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึงมีผลตอการตัดสินใจซ้ือและการผูกพันของลูกคากับรัฐวิสาหกิจ โดยรัฐวิสาหกิจควรรวบรวมและ

บูรณาการขอมูลของลูกคาจากแหลงตางๆ เชน ผลจากการทําสํารวจ (Surveys) การสัมภาษณ (Interviews) การ

สนทนากลุม (Focus groups) ขอมูลจากระบบขอรองเรียน (Complaints) ตลอดจนขอมูลจากอินเทอรเน็ต ขอมูล

จากองคกรหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ บทวิเคราะหหรือรายงานการวิจัยของบริษัทท่ีปรึกษาและสถาบันการศึกษา • 

สารสนเทศจากตลาด หมายถึง สารสนเทศทางการตลาดท่ีเปนอยูในปจจุบันและแนวโนมท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต ซ่ึง

ประกอบดวย การแบงสวนตลาด (Market Segment) ขนาดของตลาด (Market Size) การเติบโตของตลาด (Market 

Growth) สวนแบงตลาด (Market Share) และแนวโนมตลาด (Market Trends) • สารสนเทศจากผลิตภัณฑและ

บริการ หมายถึง ผลการดําเนินงานดานผลิตภัณฑและบริการของรัฐวิสาหกิจในมิติ ตางๆ ไดแก ดานการขาย ดาน

บริการลูกคา ดานคุณคาหรือสิทธิประโยชนท่ีมีใหกับลูกคา ดานการสื่อสารและประชาสัมพันธ และดานการพัฒนา

ประสิทธิภาพหรือปรับปรุงกระบวนการ • การวิเคราะหสภาพแวดลอมในการดําเนินงาน ควรวิเคราะหครอบคลุมท้ัง

สภาพแวดลอมภายในองคกร (Internal Environment) และสภาพแวดลอมภายนอกองคกร (External Environment) 

ดังนี้ 

- สภาพแวดลอมภายในองคกร (Internal Environment) หมายถึง สิ่งแวดลอมท่ีมีอยูภายในรัฐวิสาหกิจ 

ซ่ึงรัฐวิสาหกิจสามารถควบคุมได (Controllable) โดยใชเครื่องมือตาง ๆ เชน 7’s 

 - สภาพแวดลอมภายนอกองคกร (External Environment) หมายถึง สิ่งแวดลอมภายนอกท่ีสงผลตอการ

ดําเนินงานของ รัฐวิสาหกิจ แบงเปน สิ่งแวดลอมท่ีกระทบโดยตรงตอธุรกิจ และถูกกระทบโดยตรงจากธุรกิจ 

(Operating environment) ไดแก รัฐบาล หนวยงานกํากับ ชุมชนผูจําหนายวัตถุดิบ คูแขง ลูกคา สหภาพแรงงาน 

กลุมผลประโยชน ฯลฯ และสิ่งแวดลอม ภายนอกท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจในระยะยาวของรัฐวิสาหกิจ (General 

Environment) ไดแก การเมือง (Political) เศรษฐกิจ (Economic) สังคม (Social) เทคโนโลยี (Technological) 

สิ่งแวดลอม (Environmental) และกฎหมาย (Legal)  
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• การวิเคราะหสภาพแวดลอมในการแขงขันของตลาด และผลิตภัณฑ ประกอบดวยสภาพแวดลอมเก่ียวกับ

อุตสาหกรรม และลักษณะของการแขงขันในอุตสาหกรรม ซ่ึงสงผลตอความสามารถในการแขงขันของรัฐวิสาหกิจ

โดยใชเครื่องมือในการวิเคราะหปจจัยสําคัญท่ีควรคํานึงถึง เชน The five forces model for competition  

• แผนปฏิบัติการท้ังระยะยาวและแผนปฏิบัติการประจําป ควรมีองคประกอบอยางนอย ไดแก 1) ชื่อแผนงาน 2) 

ระยะเวลาเริ่มตน-สิ้นสุดของแผนงาน 3) หนวยงานท่ีรับผิดชอบหลักและหนวยงานสนับสนุน 4) แผนปฏิบัติการ ซ่ึงระบุ

ข้ันตอนหรือกิจกรรมการดําเนินงาน ผูรับผิดชอบ งบประมาณ และระยะเวลาแลวเสร็จ ในแตละข้ันตอนหรือกิจกรรม 

(Milestone Date) 5) ตัวชี้วัดและเปาหมาย ครอบคลุมท้ังผลผลิต (Output) และผลลัพธ (Outcome) ซ่ึงสอดคลองตอ

การบรรลุเปาหมายวัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรตามท่ีไดระบุในแผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 

2. การจําแนกลูกคา (น้ําหนักรอยละ 5) 

 2.1 การจําแนกลูกคา (น้ําหนักรอยละ 5)  

ระดับ 1 รัฐวิสาหกิจมีแนวทางการจําแนกลูกคาและสวนตลาดแบบดั้งเดิม โดยจําแนกลูกคาและสวนตลาดตาม

ผลิตภัณฑและบริการ ท่ีมีอยู ในปจจุบัน หรือตัวแปรดานประชากรศาสตร  (Demographic) ภู มิศาสตร  

(Geographic) และประเภทหรือขนาดของธุรกิจ (Firmographic) ในการจําแนกลูกคาและสวนตลาด  

ระดับ 2 รัฐวิสาหกิจมีการกําหนดวัตถุประสงคของการ จําแนกลูกคาและสวนตลาดท่ีชัดเจนและกําหนด

แนวทางการจําแนกลูกคาและสวนตลาดเพ่ือใหบรรลุตามวัตถุประสงคดังกลาว โดยการนําสารสนเทศ ดานลูกคา 

ตลาด ผลิตภัณฑและบริการ และนําลูกคา ของคูแขงท้ังในตลาดปจจุบันและตลาดอ่ืน ๆ ท่ีพึงมี หรือคาดหวังใน

อนาคต ตลอดจนประยุกตใชเครื่องมือ ทางสถิติท่ีเหมาะสมมาใชในการวิเคราะหเพ่ือกําหนด ตัวแปรท่ีเหมาะสม

สําหรับการจําแนกลูกคา และสวนตลาดและกําหนดสวนตลาดเปาหมาย  

ระดับ 3 รัฐวิสาหกิจจําแนกลูกคาและสวนตลาด และกําหนด สวนตลาดเปาหมายตามแนวทางท่ีกําหนด

รวมถึง จัดทําขอมูลกลุมลูกคา (Customer Segment Profile) เพ่ือสื่อสารถายทอดผลการจําแนกลูกคา และสวน

ตลาด และสวนตลาดเปาหมายใหหนวยงานท่ีเก่ียวของใชในการจัดทํากลยุทธและสื่อสารใหกับ บุคลากรภายใน

รัฐวิสาหกิจรับทราบอยางท่ัวถึง  

ระดับ 4 รัฐวิสาหกิจนําผลการจําแนกลูกคาและสวนตลาด และสวนตลาดเปาหมายไปปฏิบัติใหเกิดการ

มุงเนนลูกคาเปนไปในทิศทางเดียวกัน โดยพิจารณาจากความสอคลองความครอบคลุม ในการนําผลการจําแนก

ลูกคาและสวนตลาดไปใชในการจัดทํายุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดการพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการ 

และกระบวนการทางธุรกิจท่ีสําคัญ ตลอดจนผลลัพธหรือเปาประสงค ท่ีสําคัญดานลูกคาและตลาดของรัฐวิสาหกิจ 
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ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการประเมินประสิทธิผลของการจําแนกลูกคาและสวนตลาดตลอดจนนําผลท่ีได จาก

การประเมินไปเรียนรู และจัดการความรู เพ่ือนําไปปรับปรุงและทํานวัตกรรม โดยมีการจัดเก็บ ความรูและ

นวัตกรรมท่ีไดลงระบบดิจิทัล 

 หมายเหตุ : • ลูกคา หมายถึง ผูใชผลิตภัณฑ บริการ หรือโปรแกรม/ แผนงาน โดยครอบคลุมถึง ลูกคาใน

ปจจุบัน ลูกคาในอดีต ผูท่ีอาจจะเปนลูกคาในอนาคต และลูกคาของคูแขง นอกจากนี้ หมายรวมถึงผูใชผลิตภัณฑ

โดยตรงและผูซ้ือผลิตภัณฑเพ่ือจําหนายตอ เชน ผูจัดจําหนาย ผูแทน หรือหนวยงานท่ีใช ผลิตภัณฑของรัฐวิสาหกิจ

เปนสวนประกอบหนึ่งของผลิตภัณฑ นั้น • ตัวแปรท่ีใชในการจําแนกลูกคาและสวนตลาด เชน ประชากรศาสตร 

(Demographics) ภูมิศาสตร (Geographic) ประเภทหรือขนาดของธุรกิจ (Firmographics) พฤติกรรม (Behaviors) 

ความตองการความคาดหวัง (needs) จิตวิทยา (Psychographics) วงจรชีวิตลูกคา (Customer Life Cycle) เปน

ตน ท้ังนี้ รัฐวิสาหกิจสามารถกําหนดตัวแปรท่ีใชในการจําแนกลูกคาและสวนตลาดมากกวา 1 ตัวแปรตาม ความ

เหมาะสม • การจัดทําขอมูลกลุมลูกคา (Customer Segment Profile) เปนการกําหนดคุณสมบัติหรือคุณ

ลักษณะเฉพาะของกลุมลูกคา ในรายละเอียดตามตัวแปรท่ีใชในการจําแนกกลุมลูกคาและสวนตลาด เพ่ือใชในการ

สื่อสาร ถายทอดผลการจําแนกลูกคา และสวนตลาด ไปสูการกําหนดกลยุทธและการปฏิบัติการดานการตลาดอยางมี

ประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพ • ประสิทธิผลของการจําแนกลูกคา พิจารณาจากประเด็น ตาง ๆ เชน สามารถวัด

จํานวนกลุมลูกคาหรือสัดสวนตลาดได มีจํานวนมากพอท่ีสนับสนุนตอการบรรลุเปาหมายศักยภาพในการเขาถึง

ขอมูลกลุมลูกคาหรือสวนตลาด การนําไปใชกําหนดกลยุทธทางการตลาด เปนตน 

3. การรับฟงลูกคา (น้ําหนักรอยละ 10) 

 3.1 การรับฟงลูกคา (น้ําหนักรอยละ 5)  

ระดับ 1 รัฐวิสาหกิจกําหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติ ในการรับฟงลูกคาอยางเปนระบบ สําหรับลูกคา 

เพียงบางกลุมหรือเฉพาะลูกคาในปจจุบัน  

ระดับ 2 รัฐวิสาหกิจกําหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติ ในการรับฟงลูกคาอยางเปนระบบ ครบถวนทุก

กลุมลูกคา และครอบคลุมท้ังลูกคาปจจุบัน อดีตลูกคา ลูกคาคูแขง และผูท่ีอาจจะเปนลูกคาในอนาคต เพ่ือคนหาความ

ตองการ และความคาดหวังของลูกคาตลอดวงจรชีวิตของการเปนลูกคา และระดับความสําคัญเชิงเปรียบเทียบในมุมมอง

ของลูกคา เก่ียวกับผลิตภัณฑและบริการ การสนับสนุนลูกคา การทําธุรกรรมและการจัดการความสัมพันธ ตลอดจน 

มีการใชสื่อสังคมออนไลนและเทคโนโลยีบนเว็บ เพ่ือรับฟงลูกคารัฐวิสาหกิจสื่อสารและถายทอด แนวทางปฏิบัติใน

การรับฟงลูกคาใหกับบุคลากรท่ีเก่ียวของรับทราบอยางท่ัวถึงและสามารถนําไปใชในการปฏิบัติงานใหเปนไปใน

แนวทางเดียวกัน 
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 ระดับ 3 รัฐวิสาหกิจกําหนดแนวทางและกลไกในการกํากับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานดานการรับฟง 

ลูกคาและมีการดําเนินการติดตามการปฏิบัติงาน ของบุคลากรท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหไดมาซ่ึงสารสนเทศ เสียงของลูกคา

ครบถวนในทุกชองทาง และครบถวนทุกกลุมลูกคาตามวงจรชีวิตของลูกคารัฐวิสาหกิจ มีการวิเคราะหเพ่ือพิจารณา

การนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในกระบวนการรับฟงลูกคาอยางเหมาะสม 

 ระดับ 4 รัฐวิสาหกิจบูรณาการสารสนเทศเสียงของลูกคา จากทุกชองทางมาวิเคราะห จัดลําดับความสําคัญ และ

สรุปเปนความตองการความคาดหวังไดครบถวนในทุกมิติ (มิติวงจรชีวิตลูกคา มิติดานผลิตภัณฑ และบริการ

สนับสนุนลูกคา และมิติกลุมลูกคา) และจัดทําเปนสารสนเทศเสียงของลูกคาเพ่ือรายงาน ตอผูบริหารระดับสูง 

หนวยงานท่ีเก่ียวของอยางนอยเปนรายไตรมาส รวมถึงแสดงใหเห็นถึงการนําสารสนเทศเสียงของลูกคาไปใชในการ

วางแผนยุทธศาสตรหรือแผนแมบทการปรับปรุงผลิตภัณฑ และบริการ และกระบวนการทํางานท่ีเก่ียวของ 

รัฐวิสาหกิจมีระบบสารสนเทศสําหรับบูรณาการ เชื่อมโยงขอมูลลูกคาท่ีรวบรวมจากทุกจุดท่ีใหบริการ หรือทุกจุดท่ี

รัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธกับลูกคา และสามารถวิเคราะหขอมูลเพื่อใหไดสารสนเทศตามความตองการความ

คาดหวังเชิงลึกของแตละกลุมลูกคา 

 ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการประเมินประสิทธิผลของการรับฟงลูกคา ตลอดจนนําผลท่ีไดจากการประเมิน

ประสิทธิผล ไปเรียนรู และจัดการความรู เพ่ือนําไปปรับปรุง และทํานวัตกรรมโดยมีการจัดเก็บความรูและ

นวัตกรรมท่ีไดลงระบบดิจิทัล 

 หมายเหตุ : • ความตองการ และความคาดหวังของลูกคา แบงออกเปน 2 สวน คือ 1) ความจําเปน 

(Need) คือ สิ่งที่เปนพื้นฐานที่ลูกคาตองการไดรับ เชน เขาไปในรานอาหารความจําเปนก็คือรสชาติอาหารตอง

อรอย หรือเม่ือพบแพทย ความจําเปน คือ รักษาแลวตองหายจากอาการปวย 2) ความคาดหวัง (Expectation) คือ สิ่งท่ี

ลูกคาคาดหวังเพ่ิมเติมเม่ือไดรับบริการ เชน เขารานอาหาร ความคาดหวัง คือไดรับอาหารรวดเร็ว มีบรรยากาศ

ดี บริการดี ไดรับความดูแลเอาใจใส หรือเม่ือพบแพทย ความคาดหวัง คือ คุณหมอ และพยาบาลดูแลเอาใจใส ใช

เวลารอแพทยไมเกิน 30 นาที ข้ันตอนการตรวจไมมากไมตองเคลื่อนยายหลายจุด ซ่ึงโดยท่ัวไป ความคาดหวังของ

ลูกคามักจะสูงข้ึนสูงข้ึนไปอยางไมมีท่ีสิ้นสุด • วงจรชีวิตการเปนลูกคา เริ่มตั้งแตชวงเริ่มตนคิดผลิตภัณฑ หรือกอน

ออกจําหนายและตอเนื่องไปตลอดระยะเวลา ท่ีรัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธกับลูกคารวมถึงชวงการเริ่มตนการสราง

สัมพันธอยางตอเนื่อง ไปจนถึงการยุติความสัมพันธ 

3.2 การประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และ ความผูกพัน (น้ําหนักรอยละ 5)  

ระดับ 1 รัฐวิสาหกิจมีแนวทางการประเมินความพึงพอใจ ของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการของ

รัฐวิสาหกิจ โดยบริษัทท่ีปรึกษาภายนอก 
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 ระดับ 2 รัฐวิสาหกิจมีการวิเคราะหความตองการ ความจําเปนของรัฐวิสาหกิจท้ังในระยะสั้นและระยะยาว 

เพ่ือกําหนดวัตถุประสงค รูปแบบความถ่ี ของการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของ

ลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการ การสนับสนุนลูกคา การสรางความผูกพัน และภาพลักษณของรัฐวิสาหกิจอยาง

ครบถวน ในทุกกลุมลูกคา และสวนตลาดรัฐวิสาหกิจ ศึกษาปจจัยความตองการ ความคาดหวังท่ีมีผลตอความพึงพอใจ 

ความไมพึงพอใจและความผูกพันของลูกคาครบถวนตามกลุมลูกคาและสวนตลาดตลอดจน มีแนวทางดําเนินการให

ไดมาซ่ึงสารสนเทศดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอรัฐวิสาหกิจเปรียบ เทียบกับระดับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ

คูแขง หรือท่ีมีตอคูเทียบในบริบทการดําเนินงานดานตางๆ ท่ีมีความคลายคลึงกัน 

 ระดับ 3 รัฐวิสาหกิจกําหนดแนวทางและกลไกในการกํากับ ควบคุม ติดตาม เพ่ือใหการประเมินความพึง

พอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน เปนไปตามรูปแบบความถ่ี และสอดคลองตามวัตถุประสงคท่ีกําหนด และ

ดําเนินการติดตามการปฏิบัติงานของบุคลากรท่ีเก่ียวของท้ังภายในและภายนอกรัฐวิสาหกิจ เพ่ือใหการประเมิน

ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน บรรลุตามวัตถุประสงคท่ีกําหนด 

ระดับ 4 สารสนเทศท่ีไดจากการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพัน สะทอน

ประสิทธิผลการดําเนินงานในการตอบสนองความตองการ ความคาดหวังดานผลิตภัณฑและบริการ การสนับสนุน ลูกคา 

การสรางความผูกพัน ภาพลักษณ ฯลฯ ของลูกคาท่ีมีตอรัฐวิสาหกิจ รัฐวิสาหกิจนําผลท่ีไดจากการประเมินดานความ

พึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของลูกคาตลอดจนสารสนเทศอ่ืนๆ ท่ีไดจากการสํารวจ ไปใชเปนปจจัย

นําเขาในการจัดทํายุทธศาสตรดานลูกคาและตลาดการพัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณฑ และบริการ และกระบวนการ

ดําเนินงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือตอบสนองลูกคาไดตามความตองการทและเหนือกวาท่ีลูกคาคาดหวัง และเพ่ิมความผูกพัน

ใหกับลูกคา 

 ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจประเมินประสิทธิผลของแนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และ

ความผูกพัน โดยพิจารณาจากประเด็นตาง ๆ เชนความเหมาะสมของระเบียบวิธีวิจัย ความครอบคลุม ของประเด็น

ในการสํารวจความเหมาะสมของการสุมตัวอยางความเท่ียงตรง/นาเชื่อถือของผลสํารวจและรอยละการตอบกลับของ

กลุมตัวอยาง เปนตน ตลอดจนนําผลท่ีไดจากการประเมินประสิทธิผลไปเรียนรู และจัดการความรู เพ่ือนําไป

ปรับปรุงและทํานวัตกรรม โดยมีการจัดเก็บความรูและนวัตกรรมท่ีไดลงระบบดิจิทัล 

หมายเหตุ :  แนวทางการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และ ความผูกพัน ควรพิจารณาถึง 

• ความเหมาะสมของการใชแบบจําลอง ทฤษฎี วิธีการประเมิน ตลอดจนเครื่องมือทางสถิติท่ีนํามาใช และ

จํานวนกลุมตัวอยางในการสํารวจตองเปนไปตามหลักสถิติ 
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• รัฐวิสาหกิจอาจมีการวิเคราะหผลการประเมินความพึงพอใจ และความไมพึงพอใจรวมกับขอมูลท่ีไดจาก

รูปแบบอ่ืน ๆ เชน การสํารวจ ขอมูลปอนกลับท้ังท่ีเปนทางการและไมเปนทางการ ประวัติการทําธุรกิจกับ

ลูกคา ขอรองเรียน รายงานจากภาคสนาม การวิเคราะหการไดหรือเสียลูกคา อัตราการแนะนํา จากลูกคา

เดิม เปนตน เพ่ือใหไดสารสนเทศเพ่ือนําไปดําเนินการตอได 

• การประเมินความไมพึงพอใจ ควรมีการวิเคราะหถึงตนเหตุของปญหาและดําเนินการแกไขปญหาอยางเปน

ระบบ เพ่ือหลีกเลี่ยงความไมพึงพอใจในอนาคต 

• การวัดความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของ ลูกคา ควรมีสเกลท้ังท่ีเปนตัวเลขและคําบรรยายของ

แตละสเกล โดยท่ีการวัดความพึงพอใจของลูกคาจะใหขอมูลท่ีเปนประโยชนดานคุณสมบัติพิเศษของ

ผลิตภัณฑการสงมอบความสัมพันธ และการทําธุรกรรมตางๆ ซ่ึงจะมีผลตอพฤติกรรมในอนาคตของลูกคา 

เชน การกลับซ้ือซํ้าและใชผลิตภัณฑซํ้า และการกลาวถึงในทางท่ีดี 

4. การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ (น้ําหนักรอยละ 10) 

 4.1 การพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการ (น้ําหนักรอยละ 10) 

 ระดับ 1 รัฐวิสาหกิจมีการพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ซ่ึงสวนใหญเกิดจากขอมูลปอนกลับของลูกคาท่ีมี

ตอผลิตภัณฑและบริการของรัฐวิสาหกิจ 

 ระดับ 2 รัฐวิสาหกิจมีการวิเคราะหปจจัยนําเขาท่ีสําคัญ อยางครบถวนอยางนอย ไดแก ความตองการ และ

ความคาดหวัง ท่ีสําคัญของลูกคา กลุมลูกคา เปาหมายการวิเคราะหเทียบเคียงกับผลิตภัณฑ และบริการของ

รัฐวิสาหกิจกับคูแขงขันและ/หรือคูเทียบ แผนวิสาหกิจ แผนยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด ขอกําหนด กฎหมาย 

ขอบังคับท่ีเก่ียวของ การเปลี่ยนแปลงดานเทคโนโลยีและเทคโนโลยีดิจิทัล และผลการดําเนินงานดานลูกคา ตลาด 

ผลิตภัณฑ และบริการ เปนตน โดยระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑและบริการที่ตองไดรับการพัฒนาเพ่ือตอบสนอง

ความตองการ และความคาดหวังของลูกคาอยางชัดเจนสามารถ ใชสื่อสารคุณลักษณะเก่ียวกับผลิตภัณฑและบริการ 

เพ่ือใชในการออกแบบกระบวนการท่ีเก่ียวของ และสื่อสารใหลูกคาทราบรัฐวิสาหกิจ กําหนดกระบวนการพัฒนา

และนวัตกรรมผลิตภัณฑ และบริการท่ีเปนระบบ โดยระบุกิจกรรมท่ีตองดําเนินการ การทวนสอบ ทดสอบ และ

รับรอง ผลพรอมท้ังระบุผลผลิตและผลลัพธท่ีตองบรรลุ ของแตละแผนงานหรือโครงการ  

ระดับ 3 รัฐวิสาหกิจปฏิบัติตามกระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการอยางครบถวนในทุก

แผนงานหรือโครงการ โดยพิจารณาจากความสําเร็จในการดําเนินกิจกรรม ผลผลิตและตัวชี้วัดตามท่ี ระบุใน

แผนงานหรือโครงการ และมีการประยุกตใช การบริหารความเสี่ยงและมีการนําองคความรูของ รัฐวิสาหกิจมาใชใน

กระบวนการพัฒนาและนวัตกรรม ผลิตภัณฑและบริการ  
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ระดับ 4 ผลิตภัณฑและบริการท่ีรัฐวิสาหกิจพัฒนาข้ึน มีคุณลักษณะหรือขอกําหนดท่ีสอดคลองกับ ความ

ตองการลูกคา และตลาดของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสียความสามารถของรัฐวิสาหกิจ ขอกําหนดดานกฎหมาย 

และขอกําหนดอ่ืน ๆ ท่ีสําคัญ รวมถึงระดับผลลัพธของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการของ

รัฐวิสาหกิจ เปนไปตามเปาหมาย ท้ังในมิติของประสิทธิภาพของโครงการ คุณคาหรือมูลคาท่ีลูกคาไดรับ และ

ผลลัพธทางธุรกิจหรือผลกระทบตอการดําเนินงานของรัฐวิสาหกิจ 

ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจประเมินประสิทธิผลของการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ และบริการท้ังในมิติของ

กระบวนการ และผลลัพธ รวมถึงทบทวน กระบวนการพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑและบริการอยางตอเนื่อง 

ตลอดจนนําผลท่ีไดจากการประเมินประสิทธิผลไปเรียนรู และจัดการความรู เพ่ือนําไปปรับปรุงและทํานวัตกรรม 

โดยมีการจัดเก็บความรูและนวัตกรรม ท่ีไดลงระบบดิจิทัล รวมท้ังระดับผลลัพธของการพัฒนาและนวัตกรรม 

ผลิตภัณฑและบริการของรัฐวิสาหกิจดีข้ึนอยางตอเนื่องหรือเทียบเคียงกับ คูแขง/คูเทียบ/อุตสาหกรรม ไดอยาง

เหมาะสม  

หมายเหตุ :  

• ผลิตภัณฑและบริการ (Product Offerings) หมายถึง สินคาหรือบริการ ท่ีรัฐวิสาหกิจนําเสนอลูกคา

ครอบคลุมถึงกลไกการสงมอบผลิตภัณฑและบริการ ใหลูกคา ซ่ึงรัฐวิสาหกิจอาจสงมอบโดยตรงหรือผานตัวแทน

จําหนาย ผูจัดจําหนาย คูความรวมมือ หรือคูคา 

• คุณลักษณะของผลิตภัณฑและบริการ (Product Attribute) หมายถึง ขอกําหนดเก่ียวกับผลิตภัณฑและ

บริการหรือฟงกชันการทํางานของผลิตภัณฑ และบริการท่ีเก่ียวของกับความตองการทางธุรกิจหรือความตองการ

ของลูกคา หรือผูใชบริการครอบคลุมดานคุณสมบัติของผลิตภัณฑและบริการ (Specification Features) ดาน

คุณภาพ (Quality) ดานอ่ืน ๆ เชน ความปลอดภัย การรับประกัน และบริการ หลังการขาย 

 • รัฐวิสาหกิจควรประยุกตใชกรอบแนวคิดท่ีเปนท่ียอมรับในระดับสากลมาพัฒนาและนวัตกรรมผลิตภัณฑ

และบริการ เชน Business Model Canvas และ Lean Canvas เปนตน  

• นวัตกรรม (Innovation) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญเพ่ือปรับปรุง ผลิตภัณฑ บริการ กระบวนการ 

หรือประสิทธิผลของรัฐวิสาหกิจ รวมท้ังสรางมูลคาใหม ใหแกลูกคา นวัตกรรมเปนการรับเอาความคิดกระบวนการ

เทคโนโลยี หรือผลิตภัณฑ ซ่ึงอาจเปนของใหมหรือนํามาปรับใชเพ่ือการใชงานในรูปแบบใหม นวัตกรรมท่ีประสบ

ความสําเร็จในระดับองคกร เปนกระบวนการท่ีประกอบดวยหลายข้ันตอน ท่ีเก่ียวของกับการพัฒนาและแบงปน

ความรูการตัดสินใจท่ีจะดําเนินการ การดําเนินการ การประเมินผล และการเรียนรู 
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5. การจัดการความสัมพันธกับลูกคา (น้ําหนักรอยละ 15) 

 5.1 การสนับสนุนลูกคา (น้ําหนักรอยละ 5) 

 ระดับ 1 รัฐวิสาหกิจมีการกําหนดชองทางและแนวทางปฏิบัติ ในการสนับสนุนลูกคาอยางเปนระบบ 

สําหรับลูกคา เพียงบางกลุม หรือเฉพาะลูกคาปจจุบัน  

ระดับ 2 รัฐวิสาหกิจวิเคราะหปจจัยตาง ๆ เชน ความตองการ ความคาดหวังของลูกคา พฤติกรรมในการ

ตัดสินใจซ้ือสินคาและบริการ ขอมูลคูแขง/คูเทียบ เปนตน และ กําหนดความตองการการสนับสนุนท่ีสําคัญของ

ลูกคา ตลอดจนจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ท่ีสําคัญ ตลอดวงจรชีวิตของลูกคา (Customer Life Cycle) ตั้งแต

กอนเปนลูกคาจนกระท่ังเกิดความผูกพัน รัฐวิสาหกิจจัดทํากฎบัตรและมาตรฐานดานบริการ (Customer Service 

Charter และ Service Standard) ท่ีสอดคลองกับความตองการ ความคาดหวังของลูกคา ครอบคลุมท้ังดานการ

บริการสารสนเทศการทําธุรกรรม หรือการขอรับบริการ และการใหขอมูลปอนกลับ 

 ระดับ 3 กฎบัตรและมาตรฐานดานบริการ (Customer Service Charter และ Service Standard) ไดรับ

ความเห็นชอบ จากคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจหรือคณะอนุกรรมการ ท่ีไดรับมอบหมายและเผยแพรกฎบัตรและ

มาตรฐานดานบริการใหลูกคาหรือผูรับบริการและบุคลากร ภายในรัฐวิสาหกิจทราบอยางท่ัวถึง และมีการ ถายทอด

ตัวชี้วัดและเปาหมายมาตรฐานดานบริการ ไปยังกระบวนการและบุคลากรท่ีเก่ียวของ คูคา คูความรวมมือ หรือผูสงมอบ

ของรัฐวิสาหกิจ รวมถึงกําหนดแนวทางและกลไกในการกํากับ ติดตาม ควบคุม การปฏิบัติงานใหเปนไปตาม

มาตรฐานบริการท่ีกําหนด รัฐวิสาหกิจมีการวิเคราะห เพ่ือพิจารณาการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการ

สนับสนุนลูกคาอยางเหมาะสม 

 ระดับ 4 ตัวชี้วัดและเปาหมายมาตรฐานการใหบริการ ท่ีกําหนดมีความสอดคลองกับความตองการ ความ

คาดหวังของลูกคา กฎระเบียบท่ีเก่ียวของ คานิยมของรัฐวิสาหกิจ ยุทธศาสตรดานลูกคา และตลาด สมรรถนะ

บุคลากร และขอกําหนดของกระบวนการท่ีเก่ียวของ รวมถึงมีการสรางวัฒนธรรมองคกรเพ่ือสงเสริมใหบุคลากรทุก

คนในองคกร มุงเนนการใหบริการลูกคา ทําใหการสนับสนุนลูกคาเปนไปตามมาตรฐาน และระดับผลลัพธดานการ

สนับสนุนลูกคาเปนไปตามเปาหมายในทุกพ้ืนท่ี หรือทุกชองทางใหบริการรัฐวิสาหกิจ มีระบบ สารสนเทศสําหรับ

บูรณาการเชื่อมโยงขอมูลลูกคาท่ีรวบรวมจากทุกจุดท่ีใหบริการ หรือทุกจุดท่ีรัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธกับลูกคา และ

สามารถวิเคราะหขอมูลเพ่ือใหไดสารสนเทศความตองการ ความคาดหวังเชิงลึกของแตละกลุมลูกคา  
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ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการประเมินประสิทธิผลของการ สนับสนุนลูกคา ตลอดจนนําผลท่ีไดจากการประเมิน 

ประสิทธิผลไปเรียนรู และจัดการความรู เพ่ือนําไปปรับปรุงและทํานวัตกรรม โดยมีการจัดเก็บความรู และนวัตกรรมท่ีได

ลงระบบดิจิทัล รวมท้ังมาตรฐานการใหบริการและผลลัพธ ดานการสนับสนุนลูกคา ดีข้ึนอยางตอเนื่องหรือ

เทียบเคียงกับคูแขง/คูเทียบ/ อุตสาหกรรม ไดอยางเหมาะสม  

หมายเหตุ : 

 • กฎบัตรบริการ (Service Charter) หมายถึง นโยบายท่ีเปนลายลักษณอักษรซ่ึงสื่อสารถึงความมุงม่ันของ

รัฐวิสาหกิจ ในการใหบริการโดยมีการกําหนดวัตถุประสงค ขอบเขต และมาตรฐานของความมุงม่ันในการใหบริการ

ลูกคาเพ่ือใชในการสื่อสารใหพนักงานและลูกคาทราบ  

• มาตรฐานการใหบริการลูกคา (Customer Service Standard) หมายถึง ชุดของนโยบายและหลักเกณฑ

ท่ีกําหนดเพ่ือใชออกแบบระบบงานและใหพนักงานเขาใจถึงบทบาทหนาท่ี และวิธีปฏิบัติตอลูกคาท่ีเปนมาตรฐานของ

องคกรครอบคลุมทุกจุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ทางธุรกิจท่ีอาจมีกับลูกคา ซ่ึงมีองคประกอบ ไดแก พิมพเขียว

บริการ (Service Blueprint) พฤติกรรมการใหบริการ (Service Guideline) ขอกําหนดท่ีเปนมาตรฐาน (Service 

Protocol) การรับมือกับปญหาท่ีอาจเกิดข้ึน (Service Recovery Plan) 

• จุดสัมผัสบริการ (Touch Points) ตองกําหนดใหครอบคลุม ท้ัง Physical Touchpoints และ Digital 

Touchpoints  

• รัฐวิสาหกิจตองแสดงถึงแนวทางการวัดและติดตามผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการครอบคลุมทุก

จุดสัมผัสบริการ และประเภทการใหบริการท่ีสําคัญซ่ึงผลการปฏิบัติงานตามมาตรฐานบริการตองมีความนาเชื่อถือ 

โดยอาศัยกลไกในการตรวจสอบจากผูตรวจสอบและประเมินผลท้ังภายในและ/หรือ ภายนอกของรัฐวิสาหกิจ  

5.2 การสรางความผูกพัน (น้ําหนักรอยละ 5)  

ระดับ 1 รัฐวิสาหกิจมีการจัดการความสัมพันธกับลูกคาอยางเปนระบบ สําหรับลูกคาเพียงบางกลุมหรือ

เฉพาะลูกคาปจจุบัน  

ระดับ 2 รัฐวิสาหกิจมีการกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมาย ของการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือได

ลูกคาใหม ตอบสนองความตองการและทําใหเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา เพ่ิมความผูกพัน และใหลูกคา

กลาวถึงรัฐวิสาหกิจในทางท่ีดี และมีการวิเคราะหเพ่ือคัดเลือกกลุมลูกคาเปาหมาย เพ่ือจัดการความสัมพันธอยาง

เหมาะสม รัฐวิสาหกิจ วิเคราะหความตองการ ความคาดหวังของกลุมลูกคาเปาหมายท่ีจะสรางความสัมพันธ และมี
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การวิเคราะหคูแขงหรือคูเทียบ เพ่ือกําหนดแผนงาน/ โครงการจัดการความสัมพันธกับลูกคาและสื่อสาร ใหกับ

หนวยงานท่ีเก่ียวของรับทราบอยางท่ัวถึง 

 ระดับ 3 รัฐวิสาหกิจกําหนดแนวทางและกลไกในการกํากับ ติดตามควบคุมการปฏิบัติงานตามแผนงาน/

โครงการ จัดการความสัมพันธกับลูกคา และมีการติดตามการดําเนินงานของแผนงาน/โครงการตาง ๆ ตามแนวทาง

ดังกลาวอยางครบถวน รัฐวิสาหกิจมีการวิเคราะหเพ่ือพิจารณาการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการจัดการ

ความสัมพันธกับลูกคาอยางเหมาะสม  

ระดับ 4 แผนงาน/โครงการจัดการความสัมพันธกับลูกคา สามารถบูรณาการเชื่อมโยงเพ่ือตอบสนองความ

ตองการความคาดหวังของลูกคาท่ีเหมือน หรือคลายคลึงกันในแตละกลุมลูกคาและสนับสนุนตอ ความสําเร็จของ

การพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ การสนับสนุนลูกคาและภาพลักษณขององคกร รวมท้ังดําเนินงานของแผนงาน/

โครงการจัดการ ความสัมพันธกับลูกคาและผลลัพธดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคาเปนไปตามเปาหมาย 

รัฐวิสาหกิจมีระบบสารสนเทศ สําหรับบูรณาการเชื่อมโยงขอมูลลูกคาท่ีรวบรวมจากทุกจุดท่ีใหบริการหรือทุกจุดท่ี

รัฐวิสาหกิจมีปฏิสัมพันธกับลูกคาและสามารถวิเคราะหขอมูลเพ่ือใหไดสารสนเทศความตองการความคาดหวัง เชิง

ลึกของแตละกลุมลูกคา  

ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการนําผลประเมินดานการจัดการความสัมพันธกับลูกคา โดยพิจารณาจากผลลัพธ

ตาง ๆ เชน จํานวนลูกคาใหม การซ้ือตอยอด (up selling) การซ้ือตอเนื่อง (cross selling) ความพึงพอใจ ความไมพึง

พอใจ ขอรองเรียนของกลุมลูกคาเปาหมาย การสูญเสียลูกคา ความผูกพัน ภาพลักษณ เปนตน เพ่ือนําไป

ปรับปรุงและทํานวัตกรรม โดยมีการจัดเก็บความรูและนวัตกรรมท่ีไดลงระบบดิจิทัล รวมท้ังผลลัพธดานการจัดการ

ความสัมพันธ ลูกคาดังกลาวดีข้ึนอยางตอเนื่องหรือเทียบเคียงกับคูแขง/คูเทียบ/อุตสาหกรรม ไดอยางเหมาะสม  

หมายเหตุ : 

 • Customer Relationship Management (CRM) เปนกลยุทธทางธุรกิจเพ่ือจัดการความสัมพันธระยะ

ยาวกับลูกคา เรียนรูความตองการท่ีแตกตางกันของลูกคา และตอบสนองความตองการของลูกคาดวยสินคาหรือ

บริการท่ีเหมาะสมกับลูกคาแตละคนมากท่ีสุด โดยใชทฤษฎี Pareto 80 : 20 พิจารณาสรางความสัมพันธอันดีกับ

ลูกคาท่ีมีเพียง 20% จากท้ังหมด ท่ีสามารถสรางยอดขายใหบริษัท 80% ซ่ึงเปนลูกคาท่ีองคกรควรดูแลเปนพิเศษ  

• การวิเคราะหและคัดเลือกกลุมลูกคาเปาหมายในการจัดการ ความสัมพันธ เชน การวิเคราะหแยกแยะ

จัดแบงและเลือกกลุมลูกคาออกมาตามคุณคาของลูกคา ตามวงจรชีวิตลูกคา หรือความสามารถท่ีลูกคาแตละกลุมจะ

สรางกําไรใหรัฐวิสาหกิจ ไดในระยะยาว เปนตน 
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5.3 การจัดการขอรองเรียน (น้ําหนักรอยละ 5) 

 ระดับ 1 รัฐวิสาหกิจกําหนดชองทางในการรับขอรองเรียน ท่ีหลากหลายและกําหนดนโยบายและระเบียบ

วิธีปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน (Complaint handling policy outlines procedures) อยางเปน ลายลักษณ

อักษรและไดรับอนุมัติจากคณะกรรมการรัฐวิสาหกิจหรือคณะอนุกรรมการท่ีไดรับมอบหมาย อยางเปนทางการ  

ระดับ 2 นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน (Complaint handling policy 

outlines procedures) มีองคประกอบ และมาตรฐานการ ปฏิบัติงานอยางครบถวน 

ระดับ 3 รัฐวิสาหกิจดําเนินการเผยแพรนโยบาย และระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียนท้ัง

ภายใน และภายนอกรัฐวิสาหกิจ ผานชองทางท่ีสําคัญ เชน ปายประกาศบริเวณพ้ืนท่ีขายหรือพ้ืนท่ีใหบริการ สัญญา

ใหบริการ คูมือการใชงานสื่อโฆษณา/ ประชาสัมพันธ และฉลากหรือหีบหอสินคา ชองทาง อิเล็กทรอนิกสและสื่อสังคม

ออนไลน เปนตน มีการถายทอดตัวชี้วัดและเปาหมายมาตรฐาน การปฏิบัติงานดานการจัดการขอรองเรียนไปยัง

กระบวนการและบุคลากรท่ีเก่ียวของ คูคา คูความ รวมมือ หรือผูสงมอบของรัฐวิสาหกิจ รวมถึงกําหนดแนวทางและ

กลไกในการกํากับ ติดตาม ควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐานการจัดการขอรองเรียนท่ีกําหนด รัฐวิสาหกิจ

มีการวิเคราะหเพ่ือพิจารณาการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาปรับใชในการจัดการ ติดตาม รายงานสถานะ และสรุปผล 

การจัดการขอรองเรียนอยางเหมาะสม  

ระดับ 4 ตัวชี้วัดและเปาหมายมาตรฐานการปฏิบัติงาน ดานการจัดการขอรองเรียนสอดคลองกับนโยบายและ

ระเบียบวิธีปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียนของรัฐวิสาหกิจและสอดคลองกันท้ังในระดับองคกร ระดับสายงาน ระดับ

ฝายและระดับบุคคลท่ีเก่ียวของ ทําใหการจัดการขอรองเรียนเปนไปตามมาตรฐาน และระดับผลลัพธดานการ

จัดการขอรองเรียน เปนไปตามเปาหมายรัฐวิสาหกิจ มีระบบสารสนเทศ สําหรับบูรณาการเชื่อมโยงขอมูลลูกคาท่ี

รวบรวม จากทุกจุดท่ีใหบริการหรือทุกจุดท่ีรัฐวิสาหกิจ มีปฏิสัมพันธกับลูกคา และสามารถวิเคราะห ขอมูลเพ่ือใหได

สารสนเทศความตองการความคาดหวังเชิงลึกของแตละกลุมลูกคา  

ระดับ 5 รัฐวิสาหกิจมีการประเมินประสิทธิผลของการจัดการขอรองเรียน ท่ีไดจากการประเมินประสิทธิผล ไป

เรียนรู และจัดการความรู เพ่ือนําไปรับปรุงและนํานวัตกรรม โดยมีการจัดเก็บความรูและนวัตกรรมท่ีไดลง ระบบ

ดิจิทัล รวมท้ัง มาตรฐานการจัดการขอรองเรียน และผลลัพธดานการจัดการขอรองเรียนดีข้ึน อยางตอเนื่องหรือ

เทียบเคียงกับคูแขง/คูเทียบ/อุตสาหกรรมไดอยางเหมาะสม 

หมายเหตุ :  
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• รัฐวิสาหกิจควรจัดใหมีชองทางขอรองเรียนท่ีหลากหลาย ครอบคลุมชองทางอิเล็กทรอนิกสและสื่อสังคม

ออนไลน โดยชองทางรองเรียนท่ีรัฐวิสาหกิจจัดไวใหลูกคาหรือผูรองเรียน ตองสามารถเขาถึงไดโดยงายและไมมี

คาใชจายเพ่ิมเติมในการรองเรียน 

• นโยบายและระเบียบวิธีปฏิบัติเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน ตองมีองคประกอบอยางนอย ดังนี้  

1) วัตถุประสงค (Purpose) ขอบเขต (Scope) และขอตกลงรวมกันของรัฐวิสาหกิจ ผูบริหาร และ

พนักงาน ทุกระดับ (Organizational commitment)  

2) คํานิยาม หรือ อภิธานศัพท (Term & Definition)  

3) ขอกําหนดท่ีสําคัญและมาตรฐานในการจัดการ ขอรองเรียนครอบคลุม 3 ข้ันตอนท่ีสําคัญ ไดแก 

การรับขอรองเรียนและการอํานวยความสะดวกใหแกผูรองเรียน (Facilitate) การตอบรับและ การตอบ

กลับขอรองเรียน (Respond) และการแกไข ขอรองเรียน (Manage) 

4) ระบบการบริหารจัดการขอรองเรียน (Complaint Management System) ครอบคลุม ดังนี้  

 - ข้ันตอนท่ีสําคัญ ไดแก การรับขอรองเรียน (Receipt) การตอบรับ (Acknowledgement) การ

ประเมินและแกไขเบื้องตน (Initial assessment addressing) การใหเหตุผล สนับสนุนการตัดสินใจ (Providing 

reasons for decisions) การปด การบันทึก การชดเชย/แกไขขอผิดพลาดและ การสอบทาน/ติดตามขอ

รองเรียน (Closing, Record keeping, redress review) 

- เสนทางการสอบทาน เก่ียวกับขอรองเรียนท้ังภายใน และภายนอกองคกร (เชน คูคา คูความ

รวมมือ หรือหนวยงานบังคับใชกฎหมายหรือหนวยงานกํากับดูแล (Avenue of Reviews)  

- ระดับของการจัดการขอรองเรียน โดยมอบหมายอํานาจหนาท่ีกับบุคลากรแตละระดับท่ีเก่ียวของ

กับการจัดการขอรองเรียน (Levels of Compliant handling)  

- กระบวนการในการจัดการขอรองเรียนท่ีมีนัยสําคัญ ของผูบริหารระดับสูง  

- นโยบายความเปนสวนตัวของผูรองเรียน  

- ภาระหนาท่ี (Accountability) ซ่ึงเก่ียวของกับการวิเคราะหขอรองเรียน (Analysis and 

evaluation of complaints) การติดตามระบบจัดการขอรองเรียน (Monitoring) และการปรับปรุงหรือ

พัฒนาอยางตอเนื่อง (Continuous improvement) 
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• กระบวนการจัดการขอรองเรียนตามแนวปฏิบัติท่ีดี ตองมีลักษณะแบบปด (Closed-Loop Process) 

กลาวคือ กระบวนการจัดการขอรองเรียนเริ่มตนจากลูกคา หรือผูรองเรียนและจะถือวาสิ้นสุดก็ตอเม่ือขอรองเรียนไดรับ

การแกไขจนลูกคาหรือผูรองเรียนเกิดความพึงพอใจ รัฐวิสาหกิจควรประยุกตใชระบบการจัดการขอรองเรียน ของ

รัฐวิสาหกิจตามมาตรฐาน ISO 10002 Quality management - Customer satisfaction - Guidelines for 

complaints handling in organizations 

โดยสรุป กรอบและแนวทาง และคะแนนในแตละหมวด การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา ตาม

แผนภาพท่ี 

  สรุป กรอบและแนวทาง และคะแนนในแตละหมวด การมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา 

 

แหลงท่ีมา : IRDP เอกสารประกอบการบรรยาย แนวทางการประเมินผลรัฐวิสาหกิจใหม (SE-AM) วันท่ี 12 ธันวาคม 

2562 

การนําผลการวิเคราะหไปประยุกตใช  

ผลจากการวิเคราะหการมีอิทธิพลและความสําคัญนั้น ทําใหองคการภาครัฐซ่ึงตองการผลักดันดานนโยบายทาง

การเกษตร โครงการประกันราคาสินคา ซ่ึงองคการภาครัฐ ซ่ึงเปนผูรับผิดชอบโครงการจะตองมีการสื่อสาร สาน

เสวนา การใหความรู ความเขาใจตอผูมีสวนไดสวนเสียท่ีเก่ียวของโดยตรง คือ เกษตรกรรายยอย ขณะเดียวกันตอง

มีการประสานงาน การยังประโยชนรวมกันท้ัง 2 ฝายกับองคการ หรือบุคคลผูเก่ียวของ เชน พอคาคนกลาง ธนาคาร 
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และการกํากับดูแลกิจการท่ีเปนธรรมาภิบาล มีความโปรงใสในการจัดการเพ่ือใหสื่อสารมวลชนและประชาชนท่ัวไป 

นําเสนอขาวในทางบวก และสงผลตอความสําเร็จของโครงการ การวิเคราะหในกระบวนการดังกลาวนี้ สามารถ

ประยุกตใชในระดับองคการ ในการดําเนินโครงการกิจกรรมตาง ๆ ใหประสบความสําเร็จ และบรรลุผลตามโครงการ

ได เชน การขยายกําลังการผลิตของโรงงานอุตสาหกรรมตองมีการคํานึงถึงผลกระทบทางดานสิ่งแวดลอมตอชุมชน 

ผลกระทบดานวิถีชีวิตชุมชน การสานเสวนาในการลดความขัดแยงท่ีอาจเกิดข้ึน การใชจุดแข็งของโครงการ เชน 

การจางงาน การสงเสริมเศรษฐกิจชุมชน มาสื่อสารตอชุมชน ในขณะเดียวกันองคการตองมีความจริงใจและให

ขอมูลท่ีเปนจริงตอชุมชน ผูมีสวนเก่ียวของ  

 

 

นโยบายการปองกันการผูกขาดและสนับสนุนการคาอยางเปนธรรม  

สถานธนานุเคราะห (สธค.) เปนรัฐวิสาหกิจภายใตสังกัดกระทรวงการพัฒนาสังคมและทรัพยากรมนุษย มี

พันธกิจในการใหความชวยเหลือทางการเงินฉุกเฉิน ดวยการใหบริการรับจํานําแกประชาชนระดับฐานราก มุงม่ันใน

การใหบริการดวยความยุติธรรม ซ่ือสัตย เอาใจใสรับผิดชอบตอลูกคา คูคา คูแขง และผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม   

สธค. จึงใหความสําคัญตอการปฏิบัติตามกฎหมาย ตลอดจนระเบียบ ขอบังคับ การแขงขันทางการคาหรือ

กฎหมายปองกันการผูกขาด มีบทบาทสําคัญตอการรักษาชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกร ท้ังนี้เพ่ือใหเปนไปตาม

แนวทางปฏิบัติ คูมือจริยธรรมการดําเนินธุรกิจและขอพึงปฏิบัติในการใหบริการรับจํานํา (Pawn Business Ethics 

and Code of conduct) สธค. จึงกําหนดใหกรรมการ ผูบริหาร และพนักงานของ สธค. พึงปฏิบัติตามแนวทาง 

ดังนี้  

1. หลีกเลี่ยงการกระทําการใด ๆ อันเปนการแสดงใหเห็นถึงการผูกขาดทางการรับจํานําหรือการแขงขันท่ี

ไมเปนธรรม เชน การกําหนดราคาจํานําท่ีต่ําเกินราคาตนทุนดําเนินงาน ยกเวนการตองดําเนินงานตามนโยบายของ

รัฐบาล การกําหนดราคาประเมินทรัพยท่ีสูงอยางไมสมเหตุสมผล การรวมกับคูคาท่ีเปนพันธมิตรในการตกลง

แบงกลุมลูกคา การบังคับใหรับจํานํา หรือจายคาบริการรับจํานําอยางไมเปนธรรม เปนตน 

2. หลีกเลี่ยงพฤติกรรมการใชอํานาจเหนือตลาด พฤติกรรมอันสอใหเห็นวามีสวนในการสมรูรวมคิดไมวาจะ

รูปแบบใด ๆ เชนการเลือกปฏิบัติระหวางผูประกอบธุรกิจรับจํานํา การกําหนดราคาจํานํา เพ่ือกําจัดคูแขงทางการ

คา 

3. หลีกเลี่ยงการตกลงรวมกันระหวางผูประกอบการธุรกิจรับจํานํา หรือธุรกิจท่ีมีลักษณะการใหบริการทาง

การเงินฉุกเฉินตั้งแต 2 รายข้ึนไป เพ่ือสรางอํานาจผูกขาดหรือลดการแขงขัน หรือจํากัดการแขงขันในตลาดการรับ

จํานํา เชน เรื่องการกําหนดราคาจํานํารวมกัน การรวมมือกันกําหนดราคาประเมินทรัพย การตกลงแบงสวนแบง

ทางการตลาดการรับจํานํา 
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4. หลีกเลี่ยงการปฏิบัติทางการรับจํานําท่ีไมเปนธรรมหรือพฤติกรรมการใชอํานาจตอรองทางการคาเพ่ือ

กําหนดเง่ือนไขทางการรับจํานําท่ีเปนการจํากัดโอกาสหรือทางเลือกในทางการใหบริการรับจํานําของคูแขง 

5. ในการเขาซ้ือกิจการหรือการรวมทุนใด ๆ จําเปนตองพิจารณาวาไมมีการผูกขาดในตลาดหรือสรางความ

ไมเปนธรรมในการแขงขันข้ึน  

6. ใหหารือกับฝายกฎหมายของ สธค. หากมีขอพิจารณาวาการกระทําใด ๆ อาจกระทบหรืออาจไมเปนไป

ตามขอกําหนดในกฎหมายแขงขันทางการคาหรือกฎหมายการปองกันการผูกขาด ท้ังนี้บทลงโทษทางวินัยและ

ชองทางรองเรียนใหเปนไปตามคูมือจรรยาบรรณในการปฏิบัติงานของพนักงาน สธค. 

 

หลักการการคาท่ีเปนธรรม 

สธค. “ไดนําหลักการคาท่ีเปนธรรม 10 ขอ” ของ WFTO มาปรับใหสอดคลองกับบริบท พันธกิจ เพ่ือยึดถือ

ปฏิบัติตามอยางเปนรูปธรรม สธค. ไมไดแสวงหาการรับรองและปายกํากับจากบุคคลท่ีสามหรือองคกรอ่ืน ๆ โดย 

สธค. จะดําเนินการ ดังนี้ 

 

1. สรางโอกาส 

1.1 เปาหมายของเรา คือ การใหความชวยเหลือทางการเงินฉุกเฉิน ดวยการรับจํานําทรัพยจากประชาชนท่ี

เดือนรอน โดยเฉพาะอยางยิ่ง ประชาชนระดับฐานรากในเมือง ดวยราคารับจํานําท่ีเปนธรรม และยืดหยุนในเอนไข

การรับจํานํา 

1.2 เปดโอกาสใหประชาชนผูเดือนรอน ทุกเพศ ทุกวัย นําสังหาริมทรัพยทุกประเภทเขารับจํานําได 

1.3 สธค. จะใหคําแนะนําในการดูทรัพย การจัดการทางการเงินสวนบุคคล เพ่ือใหลูกคาสามารถแกปญหา

ทางการเงินในระยะยาว สงเสริมการสรางวินัยทางการเงินและเกิดการออมแทนการใชเงินฉุกเฉินดวยการรับจํานํา   

1.4 พรอมจะแบงปนประสบการณในการจัดการรับจํานํา ใหคูแขงทางการคา รวมท้ังสรางเครือขาย

พันธมิตร เพ่ือการพัฒนาตลาดการรับจํานําใหสมบูรณ เกิดประสิทธิภาพและความรวดเร็วในการใหบริการรับจํานํา  

 

 

 

2. ปกปองส่ิงแวดลอม 

2.1 สธค. มีนโยบายและแนวทางปฏิบัติตามหลักการของความรับผิดชอบตอสังคมและตอการดูแลรักษา

สิ่งแวดลอมอยางชัดเจน โดยมีกรอบและแนวทางปรากฏในแผนแมบทยุทธศาสตรและแผนปฏิบัติการประจําป   

2.2 การใหบริการรับจํานํา และการดําเนินการเพ่ือสนับสนุนการรับจํานําใหบรรลุพันธกิจ สธค. มุงเนนการ

รักษาสิ่งแวดลอม การใชหลัการ 3 R 

2.3 สธค. รวมมือกันชุมชนในการดําเนินโครงการเพ่ือปกปองดูแลสิ่งแวดลอมอยางตอเนื่อง  

 

3. ความยุติธรรมทางการคา 
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3.1 สธค. มีความซ่ือสัตย โปรงใส ในการปฏิบัติกับลูกคา คูคา คูแขง และผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม  

3.2 สธค. จะเปนผูเริ่มตนสรางความสัมพันธกับคูคา คูแขง มีเจตนาเพ่ือรักษาความสัมพันธ และความ

รวมมือระยะยาว โดยจะใชการประสานงาน การสื่อสารอยางมีประสิทธิภาพ การแบงปนขอมูล และทําความเขาใจ

กับความตองการและมุมมองของคูคา คูแขง แตละราย 

3.3 กําหนดราคารับจํานําท่ีสะทอนถึงตนทุนท่ีแทจริงท้ังหมดรวมท้ังคาใชจายในการดําเนินงานและสวน

ตางท่ีเหมาะสม  โดย สธค. จะไมพูดถึงราคาท่ีเห็นวาสูงหรือต่ํากวาราคาตลาด ราคาในอดีตและประมาณการของ 

สธค. 

3.4 ผลิตภัณฑและบริการของชางผูรับเหมา มักประกอบดวยวัสดุแรงงานและปจจัยการบริหาร 

ผูประกอบการและผูรับเหมาชวงจะไดรับการชําระเงินดาวนไมเกิน 60% ของมูลคาการสั่งซ้ือหากจําเปนตองชําระ

เงินพรอมกับการจัดสงตามใบสั่งซ้ือ ตัวอยางผลิตภัณฑไดรับการชําระเงินเต็มตามหลักการเดียวกันนี้เชนกันหากซ้ือ

จากรานจําหนาย 

3.5 สธค. ดําเนินงานและชางผูรับเหมาชวงผลิต (Subcontracting artisans) รวมมือกับระบบการประกัน

คุณภาพและการควบคุมท่ีมุงลดความสูญเสียใหกับตัวเอง เชนเดียวกับตัว สธค. เองท่ีอาจเกิดข้ึนจากปญหาดาน

คุณภาพ เชน ผลิตภัณฑท่ีไมถูกตอง ผลิตภัณฑท่ีชํารุดหรือไมมีกําหนดสงมอบตามท่ีตกลงกันไว 

3.6 สธค. ปรึกษากับชางผูรับเหมาการผลิตของ สธค. เก่ียวกับการยกเลิกคําสั่งซ้ือ หรือในกรณีท่ี สธค. ตอง

ปฏิเสธคําสั่งซ้ือท่ีผลิตออกมาเนื่องจากปญหาดานคุณภาพ ในกรณีท่ียกเลิกคําสั่งซ้ือ สธค. ยังคงจายคาวัสดุและ

คาแรงท่ีทําไปแลว ปรึกษาเก่ียวกับคาชดเชยสําหรับกรณีการปฏิเสธการผลิต เชน ปญหาเก่ียวกับคุณภาพสินคาท่ีไม

ถูกตองหรือการสงมอบท่ีไมสมบูรณ 

3.7 สธค. กําหนดราคาท่ีเหมาะสมสําหรับการขายผลิตภัณฑของ สธค. ใหกับลูกคา ซ่ึงรวมถึงตนทุนและ

อัตรากําไรจากการขายท่ีเหมาะสมและคาดหวังใหลูกคาของ สธค. ทําเชนเดียวกัน 

3.8 สธค. มุงม่ันท่ีจะทํางานรวมกับการประชุมเชิงปฏิบัติการอ่ืน ๆ ท่ีมีบันทึกการติดตามท่ีดี กับ

ความสัมพันธของชางผูรับเหมาท่ี สธค. อาจแขงขันกันเพ่ือผลิตตามคําสั่งซ้ือท่ีไมสามารถผลิตไดจากการประชุมเชิง

ปฏิบัติการเพียงครั้งเดียวและเพ่ือเพ่ิมยอดขายโดยรวมและเพ่ิมโอกาส เพ่ิมรายไดในพ้ืนท่ี 

3.9 สธค. สงเสริมและปกปองเอกลักษณทางวัฒนธรรมและทักษะด้ังเดิมของชางฝมือและผลิตภัณฑท่ีทํา

ดวยมือ สธค. ไมไดมีสวนรวมในการออกแบบหรือเนื้อหาท่ีซํ้าซอนกับผูอ่ืน สธค.คาดหวังเดียวกันจากฝายอ่ืน ๆ 

3.10 การออกแบบและเนื้อหาท่ีสงโดยลูกคา ตัวแทนการผลิตหรือบุคคลอ่ืน ๆ เปนของพวกเขา สธค. 

รักษารูปแบบและเนื้อหาของลูกคาและคูคาไวเปนความลับ สธค. ไมใชการออกแบบหรือ เนื้อหาเหลานี้ในบัญชีของ 

สธค. เวนแตจะไดรับการยินยอมจากลูกคา ตัวแทนการผลิตหรือบุคคลอ่ืนโดยชัดแจง ในกรณีท่ี สธค. ตองการ

เผยแพรความคิดเห็นใด ๆ ท่ีลูกคาสงมาให สธค. จะขอการรับรองจากลูกคากอนเสมอ 

 

4. ความยุติธรรมในเรื่องคาตอบแทน 

4.1 เงินเดือน คาจาง คาจางตามชิ้นงาน และสัญญาจางเหมาชวง จะมีการหารือรวมกันและตกลงรวมกัน 
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4.2 สมาชิกในทีมท่ี สธค. จางงานเต็มเวลาหรือนอกเวลาเปนรายวันหรือรายเดือน จะไดรับคาจางเปน

จํานวนเงินหรือสูงกวาคาจางข้ันต่ําในปจจุบัน คาจางข้ึนอยูกับทักษะและความชํานาญ 

4.3 สมาชิกในทีมท่ีทํางานไดรับคาตอบแทนเปนชิ้น จะไดรับคาจางเทากันกับผูท่ีไดรับคาจางเปนรายวัน

หรือรายเดือน โดยจะไดรับการคํานวณเปนรายชั่วโมง รายวัน หรือรายเดือน คาจางเทียบเทาหรือสูงกวาคาจางข้ัน

ต่ําในปจจุบัน คือ การคํานวณข้ึนอยูกับความสามารถของพนักงานความเร็วเฉลี่ยและคุณภาพการผลิต 

4.4 สมาชิกในทีมท่ีไดรับคาจางหรือคาจางรายชิ้น จะไดรับคาจางเทาเทียมกัน กันโดยไมคํานึงถึงเพศ รศนิ

ยมทางเพศ สัญชาติ หรือท่ีมา ไมเฉพาะผูหญิงผูชายและคนอ่ืน ๆ รวมท้ังคนพมาเชื้อชาติอ่ืน ๆ จะไดรับคาจางหรือ

คาแรงเทา ๆ กันสําหรับงานประเภทเดียวกัน นอกจากนี้ยังหมายความวา สธค. จายเงินใหกับแรงงานงานชาวพมา

เชนเดียวกับแรงงานอ่ืน ๆ ในทองถ่ินท่ี สธค. จางงาน 

4.5 สธค. มุงม่ันท่ีจะใหคาตอบแทนในการทํางานซ่ึงครอบคลุมหรือครอบคลุมมากกวา “รายไดของ

ครอบครัวท่ียั่งยืน” ซ่ึงเปนรายไดท่ีจําเปนตอพ้ืนฐานการครองชีพของครอบครัวสี่คน ในพ้ืนทีของ สธค. 

4.6 สธค. พยายามท่ีจะผลักดันใหสมาชิกในทีมทุกคน ท่ีมีสิทธิ์เขารวมในแผนการรักษาทางสังคมท่ีทาง

รั ฐ บ า ล ใ ห ก า ร ส นั บ ส นุ น ซ่ึ ง มี ท้ั ง ป ร ะ กั น สุ ข ภ า พ แ ล ะ เ งิ น บํ า น า ญ ต า ม สิ ท ธิ  เ ว น แ ต พ นั ก ง า น 

จะไดรับการคุมครองในท่ีอ่ืนแลว จํานวนเงินรายเดือนจะแบงกันระหวางพนักงานและนายจางอยางเทาเทียมกัน 

การประกันสุขภาพ ประกันสังคมมีคาใชจายไมแพงนัก แตมีประสิทธิภาพเพียงพอท่ีจะหลีกเลี่ยงคารักษาพยาบาลท่ี

อาจจะมีคาใชจายสูงมาก 

4.7 ในกรณีท่ีคูสัญญาฝายใดฝายหนึ่งเสนอเงินเดือนคาจาง คาตอบแทน หรือราคาผลิตภัณฑถือวาต่ํา

เกินไปหรือสูงเกินไป สธค. จะปรกึษารวมกันในการปรับปรุงใหทําตามขอตกลงรวมกัน 

 

5. ปฏิบัติตามกฎหมาย 

5.1 สธค. ปฏิบัติตามกฎหมายและขอบังคับของรัฐบาลท้ังหมด สธค. จายภาษีท่ีเปนสวนสําคัญในการ

พัฒนาประเทศ จังหวัดและเทศบาล สธค. จะกีดกันบรรดาผูท่ีทําใหเงินของประชาชนหายตัวไปโดยการทุจริต 

5.2 ปฏิบัติตามกฎหมายวาดวยแรงงานอยางเต็มท่ีรวมถึงบทบัญญัติวาดวยการจางงานหรือคาชดเชยคาแรง

ข้ันตํ่าวันหยุดและวันหยุดพักผอน การลาปวย การใชแรงงานเด็กและกฎหมายบังคับแรงงาน บทบัญญัติเรื่องการ

ตั้งครรภ กฎระเบียบดานอาชีวอนามัยและสังคม การรักษาความปลอดภัย/การดูแลสุขภาพ ใหตัวเลือกสําหรับ

พนักงาน 

5.3 สธค. ไมเขารวมและไมอนุญาตใหมีการฝกอบรมคูคา ผูรับเหมาชวงหรือตัวแทนการผลิต ท่ีประกอบ

กิจการบังคับหรือใชแรงงานเด็ก ในขณะท่ีเด็กอายุต่ํากวา 15 ป ตองหามทํางาน ตามกฎหมายเด็กอายุระหวาง 15 

ถึง 18 ปสามารถทํางานภายใตเง่ือนไขบางอยางไดโดยการรายงานและตรวจสอบโดยผูตรวจการแรงงาน การมีสวน

รวมใด ๆ ในการผลิตตองไมสงผลกระทบตอความเปนอยูความม่ันคงความตองการทางการศึกษาหรือความตองการ

ของเด็ก 
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6. ใหความเสมอภาค 

6.1 สธค. ปฏิบัติตอทุกคนอยางเทาเทียมกัน ไมวาจะเปนเพศ การนับถือศาสนา ความสัมพันธทางการเมือง

หรือสหภาพแรงงาน กลุมชาติพันธุสัญชาติหรือท่ีมา สําหรับทุกดานจากการจางงาน เพ่ือตอบแทนและโอกาสในการ

สงเสริมการขาย 

6.2 ชวยใหผูท่ีดูแลเด็กเล็ก ๆ ไดงายข้ึน สธค. คํานึงถึงความตองการดานสุขภาพเปนพิเศษของสตรีในเรื่อง

การตั้งครรภและการดูแลเด็กเล็ก เม่ือมีความจําเปน สธค. ยังมีสถานท่ีใหเด็กเล็ก สามารถพักผอนหรือเลนโดยสมา

รถดูแลลูกอยูไดโดยไมหางสายตา 

6.3 สธค. มีความเทาเทียมกันหมด ไมวาจะเปน ชางรับเหมาชวง หรือผูผลิต โดยใชหลักความเสมอภาคกัน 

 

 

 

7. ผูมีสวนไดสวนเสีย 

7.1 สธค. มีความโปรงใสในการทํางานรวมกับผูมีสวนไดสวนเสียท้ังหมด สธค. ดําเนินงานและทํางานอยาง

มีสวนรวมกับสมาชิกในทีม ลูกคา ผูรับจางเหมาชวง ผูผลิต องคกรการศึกษาและสํานักงานสาธารณะสุข การ

ตัดสินใจท่ีสําคัญ คือ การมีสวนรวมกับสมาชิกในทีมและชางผูรับจางชวงและใหสอดคลองกับลูกคา 

7.2 กระบวนการท่ีมีสวนรวมกับสมาชิกในทีมและชางผูรับจางชวงลางและกับลูกคา ในบางครั้งจะเก่ียวของ

กับการแลกเปลี่ยนขอมูลท่ีถือวาเปนความลับ สธค. เก็บขอมูลดังกลาวไวเปนความลับท่ีสุด ในทางกลับกัน สธค. ก็

หวังวาจะไดรับกลับมาเชนเดียวกัน 

 

8. ความม่ันใจในเรื่องของสภาพการทํางานท่ีด ี

8.1 สธค. ม่ันใจวามีสภาพแวดลอมการทํางานท่ีปลอดภัยและทําใหสุขภาพดี สธค. ปฏิบัติงานตามชั่วโมง

การทํางานตามกฎหมาย แบงเวลาและมีมาตรฐานดานอาชีวอนามัยและ สนับสนุนใหทุกคนอยูในสถานท่ีเพ่ือ

ติดตามผลเชิงบวก 

8.2 สธค. มุงม่ันท่ีจะหลอหลอมทีมงานใหมีความสามัคคีและทํางานรวมกัน และมุงม่ันในการลดอัตราการ

ลาของพนักงาน โดยไมคํานึงถึงวาจะทํางานเต็มเวลา นอกเวลา หรือ รับงานเปนชิ้น 

8.3 สธค. ทํางานรวมกับชางรับเหมาชวงการผลิตและผูผลิต เพ่ือใหปฏิบัติไปตามแนวทางเดียวกัน 

9. สรางกําลังคน 

9.1 สธค. ฝกอบรมสมาชิกในทีมใหมีทักษะดานเทคนิค หรือทักษะการบริหารเม่ือพวกเขาตองการ ในการ

ฝกอบรมไมไดมุงหวังในเรื่องของการฝกงานแตเพียงอยางเดียว แตยังรวมถึงการเสริมสรางพลัง กําลังใจในชีวิต

สวนตัวดวย การฝกอบรมทีมสมาชิกสวนใหญอยูในองคกร 

9.2 สธค. ทํางานรวมกันและใหคําแนะนําผูรับเหมาชวงการผลิตในการพัฒนาผลิตภัณฑ การปรับปรุง

กระบวนการผลิต และเรื่องการบริหารจัดการเก่ียวกับการดําเนินการคาอยางเปนธรรม 
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9.3 สธค. ใหคําแนะนําดานสิ่งแวดลอมแกผูรับเหมาชวง ผูจัดจําหนายและลูกคา หรือพยายามท่ีจะเชื่อมตอ

กับองคกรดานเทคนิคท่ีเหมาะสมสําหรับปญหาดานสิ่งแวดลอมท่ี สธค. ใหความสนใจ 

9.4  สธค. มี  สวนรวมในการปรับปรุ งการศึกษาระดับประถมศึกษาและมัธยมศึกษาตอนตน 

ในทองถ่ินเม่ือใดก็ตามท่ีเปนไปได 

10. สงเสริมการคาอยางยุติธรรม 

10.1 สธค. แสดงหลักการของการคาท่ีเปนธรรมดวยการกระทําของ สธค. 

10.2 สธค. สงเสริมความคิดหลักการและนโยบายการคาอยางเปนธรรมโดยการพูดคุย และการตีพิมพ 

เม่ือใดก็ตามท่ีเปนไปไดและเหมาะสม สธค. หารือและสงเสริมการคาท่ีเปนธรรมกับสมาชิกในทีม การประชุมเชิง

ปฏิบัติการชางฝมือผูรับเหมาชวงและลูกคารายอ่ืน ๆ 

10.3 สธค. แสดงหลักการและนโยบายทางการคาท่ีเปนธรรมในเว็บไซตของ สธค. ซ่ึงจะไดรับการพิจารณา

จากลูกคา ผูจําหนาย คูแขงทางการคาและประชาชนท่ัวไป 

 

แนวทางปฏิบัติ 

1. ดําเนินธุรกิจภายใตการแขงขันอยางเปนธรรม โปรงใส ไมเอารัดเอาเปรียบ 

2. ใหความสําคัญตอการแขงขันทางการคาอยางเสรีภายใตกรอบกติกาแหงการแขงขันท่ีดี เปนไปตามข้ันตอน 

โปรงใส และเปนธรรม 

3. ไมบิดเบือนขอมูล หรือใชวิธีอ่ืนใดในการโจมตีคูแขง 

4. หลีกเลี่ยงวิธีการท่ีไมสุจริต การใสรายปายสี การสรางขาวท่ีเปนเท็จ 

5. ไมทําการตกลงใด ๆ กับคูแขงหรือบุคคลใด ในลักษณะลดหรือจํากัดการแขงขันทางการคา 

6. บุคลากรของบริษัทฯ พึงระวังการติดตอกับคูแขง และบุคลากรของคูแขง ไมเปดเผยหรือละเลยใหความลับ

ของบริษัทฯ ตกอยูในมือคูแขง 

7. ใหคําปรึกษา แนะนําบริการและเครื่องมือในการทดสอบและตรวจสอบท่ีเหมาะสมกับธุรกิจของลูกคา 

เปนไปตามมาตรฐานท่ีกําหนด ระบุรายละเอียดในสัญญาอยางครบถวน ถูกตองตามตกลง 

8. รักษาขอมูลความลับของลูกคา 
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บทท่ี 3 

การทบทวนแผนยุทธศาสตร การจัดการผูลูกคาและตลาด 

ประจําปบัญชี 2564 -2566 

สธค. มีการการวิเคราะหขอมูล โดยนําสภาพแวดลอมการดําเนินงานท้ังภายนอกไดแก นโยบายและ

ทิศทางภาครัฐ และกฎหมายท่ีเก่ียวของ และการเปลี่ยนแปลงสภาพแวดลอมภายนอก การเปลี่ยนแปลง

สภาพแวดลอมภายใน สถานะภาพปจจุบันในการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา การวิเคราะหแผนยุทธศาสตร

ของสธค. และแผนแมบทท่ีเก่ียวของ นําผลสํารวจความตองการความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา มา

วิเคราะหเพ่ือหาความสัมพันธผูมีสวนไดสวนเสียกับสธค. เพ่ือนําผลลัพธท่ีไดมาจัดทําและทบทวนการจัดการผูมีสวน

ไดสวนเสียและลูกคาประจําปบัญชี 2564 -2566  ไดดังนี้  

การวิเคราะหสภาพแวดลอมการดําเนินงาน 

 สธค. มีการนําหลักการวิเคราะห PEST analysis มาวิเคราะหสภาพแวดลอมภายนอก และภายใน ท่ี

กระทบตอการดําเนินงาน ดังนี้ 

 นโยบายและทิศทางภาครัฐ และกฎหมายท่ีเกี่ยวของ 

1. กรอบนโยบายภาครัฐ (State of direction)  

1.1 ยุทธศาสตรชาติ 20 ป 

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

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

ค่ัง ยั่งยื่น เปนประเทศพัฒนาแลว วาดวยพัฒนาตามหลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง” เพ่ือความสุขของคนไทย

ทุกคน ประกอบดวย 6 ดาน ซ่ึงเก่ียวของกับ 5 ยุทธศาสตรของ สธค. ตามแผนภาพท่ี 5  
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แผนภาพท่ี 3 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องการของลูกคา

ในการใชบริการรับจํานําตามแตละกลุมเปาหมาย รวมท้ังการนํานวัตกรรมการนําเทคโนโลยีดิจิทัลเพ่ิมประสิทธิภาพ

ในกระบวนการปฏิบัติงาน 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 เพ่ือเพ่ิมชองทาง การใหบริการเพ่ือใหประชาชนระดับฐานรากไดเขาถึงการใหบริการเงินฉุกเฉิน หรือ

เม่ือขัดสนการเงินเฉพาะหน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สังคมและสิ่งแวดลอม 

(Corporate Enterprise)   

ประเด็นสําคัญในยุทธศาสตรดานดานการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารภาครัฐ 

ไดแก ยกระดับกระบวนการใหบริการลูกคาสูความเปนเลิศ โดยใชเครื่องมือและชองทางการใหบริการเปนดิจิทัลให
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เพ่ิมข้ึน พัฒนาและปรับระบบวิธีการปฏิบัติงานใหทันสมัยรองรับการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี รวมท้ังยกระดับองคกร

ใหมีความโปรงใส มีการจัดการท่ีเปนธรรมาภิบาล 

1.2 แผนยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจสาขาสถาบันการเงิน 

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

กรอบมุงเนนใหสถาบันการเงินเพ่ือพัฒนาตนเองเพ่ือสรางโอกาสใหประชาชนเขาถึงแหลงเงินทุนอยางท่ัวถึง ควบคู

กับการใหความรูทางการเงินเพื่อสนับสนุนความเขมแข็งเศรษฐกิจฐานราก พัฒนาขีดความสามารถ ในการ

แขงขันของประเทศ และลดความเหลื่อมล้ําในสังคม ภายใตการบริหารจัดการองคกรท่ีม่ันคง โปรงใส และยั่งยืน 

โดยการนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชในการบริหารจัดการและใหบริการทางการเงิน และยังใหความสําคัญกับการ

พัฒนาผลิตภัณฑทางการเงินรูปแบบใหมท่ีหลากหลาย ตอบสนองความตองการของลูกคาแตละกลุม 

ประเด็นสําคัญในแผนยุทธศาสตรวิสาหกิจสาขาสถาบันการเงิน มีความสําคัญและเก่ียวเนื่อง เปน

ประเด็นสําคัญในการทบทวนยุทธศาสตรของ สธค. คือ ตองยกระดับการเขาถึงและการใหบริการทางการเงินฉุกเฉิน 

หรือผูท่ีเดือดรอนการเงินเฉพาะหนา แกประชาชนระดับฐานรากในเมือง ดวยการเพ่ิมประสิทธิภาพจากการนํา

เทคโนโลยีมาใหบริการ และการขยายสาขาและชองทางการใหบริการใหเพ่ิมข้ึน รวมท้ังเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารเงิน 

รักษาฐานะความม่ันคงและความแข็งแกรงทางการเงิน 

1.3 แผนยุทธศาสตรกระทรวงพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย 

แผนยุทธศาสตรของกระทรวงพัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย มีวิสัยทัศน เพ่ือใหคน

ไทยอยูดีมีสุขในสังคมคุณภาพ โดยมี 4 พันธกิจหลัก ไดแกพันธกิจ 1. พัฒนาคนและสังคมใหมีคุณภาพเต็มตาม

ศักยภาพและมีภูมิคุมกันตอการเปลี่ยนแปลง 2. สรางเสริมเครือขายจากทุกภาคสวนในการมีสวนรวมพัฒนาสังคม 

3. พัฒนาองคความรูขีดความสามารถ และระบบการบริหารจัดการดานการพัฒนาสังคม 4. จัดระบบสวัสดิการ

ท่ีเหมาะสมกับบริบทของประเทศไทย เพ่ือใหประชาชนมีหลักประกันและมีความม่ันคงในชีวิต การขับเคลื ่อนมี

เปาประสงคเพื่อ 1. สงเสริมโอกาสการเขาถึงบริการทางสังคมบนพื้นฐานความพอเพียง 2. สรางภูมิคุมกันและ

พัฒนาศักยภาพกลุมเปาหมายและเครือขาย 3. ผนึกกําลังทางสังคมเพ่ือเปนกลไกในการพัฒนาสังคม 4. บริหาร

จัดการองคกรท่ีเปนเลิศและเสริมสรางธรรมาภิบาล  

มีประเด็นท่ีสําคัญและเก่ียวเนื่องกับการทบทวนแผนยุทธศาสตรของ สธค. ไดแก การยกระดับ

การเขาถึงและการใหบริการทางการเงินฉุกเฉินแกประชาชนระดับฐานรากในเมืองเพ่ือลดความเลื่อมล้ําทางสังคม  2.

การพัฒนาบุคคลากรของ สธค. ใหมีทักษะและขีดความสามารถการใหบริการรับจํานํา ควบคูกับการใหความรู

ทางการเงินเพ่ือสนับสนุนความเขมแข็งเศรษฐกิจฐานราก โดยใหความรูทางการเงินแกลูกคาเพ่ือเพ่ิมความรูและวินัยทาง

การเงินท่ีเปนสาเหตุสําคัญของความยากจน รวมท้ังการมีแผนยกระดับให สธค. เปนองคกรท่ีมีการจัดการธรรมมาภิ
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บาล การเปนสวนงานเพื่อสังคม (Social enterprise: SE) อันจะสงเสริมบทบาทของกระทรวงพัฒนาสังคมและ

ทุนมนุษย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งใสในการ

ดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment: ITA)” ไดถูกกําหนดเปนกลไกการ

ขับเคลื่อนและถูกกําหนดเปนตัวชี้วัดระดับยุทธศาสตรตามยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและปราบปรามการ

ทุจริต ระยะท่ี 3 (พ.ศ. 2560 2564)  ซ่ึงถือเปนการยกระดับใหการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการ

ดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐใหเปน “มาตรการปองกันเชิงรุก” ท่ีหนวยงานภาครัฐท่ัวประเทศจะตองดําเนินการ 

โดยมุงหวังใหหนวยงานภาครัฐท่ีเขารับการประเมินไดผลการประเมินและแนวทางในการพัฒนาและยกระดับหนวยงานใน

ดานคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานไดอยางเหมาะสม ท้ังนี้เกณฑการประเมินคุณธรรมความโปรงใสในการ

ดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment - ITA) ประกอบดวย 10 ตัวชี้วัด ไดแก 

1) การปฏิบัติหนาท่ี 2) การใชงบประมาณ 3) การใชอํานาจ 4) การใชทรัพยสินของทางราชการ 5) การแกไข

ปญหาการทุจริต 6) คุณภาพการดําเนินงาน 7) ประสิทธิภาพการสื่อสาร 8) การปรับปรุงระบบการทํางาน 9) 

การเปดเผยขอมูล 10) การปองกันการทุจริต 

มีประเด็นสําคัญคือ สธค. เปนหนวยงานภาครัฐ โดยมีพันธกิจสําคัญในการปองกันปราบปรามการ

ทุจริต ตามยุทธศาสตรชาติและตามนโยบายของรัฐบาล โดยจะตองยกระดับการนําองคกรและการจัดการท่ีเปนธรรมาภิ

บาล 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อภารกิจท่ียัง

ไมบรรลุผลสําเร็จภายใตเปาหมายการพัฒนาแหงสหัสวรรษ (MDGs) โดยดําเนินการพัฒนาท่ีสมดุลระหวางเศรษฐกิจ 

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

ประเด็นสําคัญคือ เปาหมายตาม SDGs  ท่ีสําคัญ สธค. จะนำเปาหมายท่ีสําคัญเปนกรอบเพ่ือ
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ทบทวนยุทธศาสตร 4 เปาหมายหลักไดแก เปาหมาย SDG ท่ี1 การขจัดความยากจน เปาหมายSDG ท่ี 2 การลด

ความหิวโหย และเปาหมาย SDG ท่ี 10 การลดความไมเทาเทียมกันของสังคม ดวยการทบทวนการเพ่ิมโอกาสของ

ประชาชนระดับฐานราก โดยการขยายสาขาการรับจํานําใหเพ่ิมข้ึน ขยายหลักทรัพยและวงเงินในการรับจํานําให

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

และยกระดับการนําองคกรและการบริหารจัดการดวยหลักธรรมมาภิบาล รวมท้ังปรับเปลี่ยนให สธค. เปนองคกรเพ่ือ

สังคม ท้ัง 4 เปาหมายการเติบโต อยางยั่งยืน เปนความทาทายดานกลยุทธท่ี สธค. จะตองบริหารจัดการใหเปนไป

ตามเป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. 2562กฎหมาย

ฉบับนี้เปนกรอบและแนวทางยกระดับการบริหารงานและการใหบริการภาครัฐใหอยูในระบบดิจิทัล อันจะนําไปสู

การเปนรัฐบาลดิจิทัลที่มีระบบการทํางาน และขอมูลเชื่อมโยงกันระหวางหนวยงานของรัฐอยางม่ันคงปลอดภัย 

มีประสิทธิภาพ รวดเร็ว เปดเผยและโปรงใส รวมท้ังประชาชนไดรับความสะดวกในการรับบริการ และสามารถ

ตรวจสอบการดําเนินงานของหนวยงานของรัฐได แมวาพรบ. ไดประกาศถือใชในป 2562 ท่ีผานมาแลวก็ตาม แตมี

หลายกิจกรรมท่ี สธค. จะตองปรับปรุงกระบวนการรับจํานําเนื่องจากระบบเดิมบางสวนยังไมรองรับ และเนื่องจาก

ความซับซอนของมาตรฐาน จําเปนท่ีตองใชเวลาและสรรพกําลังในการพัฒนาใหเปนไปตามมาตรฐานท่ีกฎหมาย

กําหนด จึงมีความทาทายท้ังดานกลยุทธ และดานปฏิบัติการ และดานการปฏิบัติตามกฎหมายท่ี สธค. จะตอง

ปฏิบัติตาม 

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

ถูกนําไปใชประโยชนดานอ่ืนๆ ปองกันและแกไขปญหาการลวงละเมิดสิทธิ และขอมูลสวนบุคคลท่ีหลายคนกังวล โดย

กําหนดหลักเกณฑและมาตรการกํากับดูแลการเก็บรวบรวม การใช และเปดเผยขอมูลสวนบุคคลใหเปน

มาตรฐานสากล กําหนดใหสวนงานมีคณะกรรมการคุมครองขอมูลสวนบุคคลข้ึนเพ่ือกํากับดูแลใหเปนไปตาม

กฎหมายฉบับนี้ แมวา พรบ. ดังกลาวลาสุดจะมีการขยายบังคับใชไปอีก 1 ป (จะบังคับวันท่ี 27 พฤษภาคม 2564) 

เนื่องจากมีหลายกิจกรรมท่ี สธค. ยังดําเนินการไมไดตามมาตรฐานท่ีกําหนด ท้ังกระบวนการจัดการขอมูลของ

ลูกคาและพนักงาน ตั้งแตในสวนของการไดมา การจัดเก็บรักษา การใชประโยชน ท่ีตองใหเปนไปตามท่ีกฎหมาย

กําหนด ขณะท่ีการพัฒนาระบบงานใหไดตามมาตรฐานท่ีกําหนด จําเปนท่ีตองใชเวลาและสรรพกําลัง จึงมีความทา

ทายท้ังดานกลยุทธ และดานปฏิบัติการ และดานการปฏิบัติตามกฎหมายท่ี สธค. จะตองปฏิบัติตาม 
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2.3 พ.ร.บ. การรักษาความม่ันคงปลอดภัยไซเบอร พ.ศ. 2562 วัตถุประสงคของการออก

กฏหมายนี้เพ่ือปองกัน หรือรับมือกับภัยคุกคามทางไซเบอรไดอยางทันทวงที จึงกําหนดในลักษณะของภารกิจหรือ

บริการท่ีมีความสําคัญเปนโครงสรางพ้ืนฐานสําคัญทางสารสนเทศท้ังหนวยงานของรัฐ และหนวยงานเอกชน จะตองมี

การปองกัน รับมือ และลดความเสี่ยงจากภัยคุกคามทางไซเบอร มิใหเกิดผลกระทบตอความม่ันคงในดานตาง ๆ พรบ. 

ดังกลาวแมวามีการบังคับแลว แต สธค. ยังอยูระหวางการปรับปรุงกระบวนการรักษาความปลอดภัยของระบบงาน

หลักและระบบงานสนับสนุนใหเปนไปตามมาตรฐานท่ีกฎหมายกําหนดอยู และเนื่องจากความซับซอนของมาตรฐาน 

จําเปนท่ีตองใชเวลาและสรรพกําลังในการพัฒนาใหเปนไปตามมาตรฐานท่ีกฏหมายกําหนด ท่ี สธค. ตองปฏิบัติตาม 

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

เกิดสถานการณการระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 ทําใหรัฐบาลตองใชมาตรการท่ีเขมขนเพ่ือควบคุมการ

ระบาดของโรคตามคําแนะนําขององคการอนามัยโลก โดยเฉพาะอยางยิ่ง การเวนระยะหางทางสังคม (social 

distancing) ทําใหการปฏิบัติงานของภาครัฐและการประกอบกิจกรรมในทางเศรษฐกิจของเอกชนเกือบทุกภาคสวน

ซ่ึงตองมีการประชุมเพ่ือปรึกษาหารือกันเปนปกติตองดําเนินการดวยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส และเพ่ือใหการประชุม

ของสวนงานภาครัฐและเอกชน สามารถผูกพัน มีผลบังคับทางกฎหมาย จึงมีการออกพระราชกําหนดดังกลาวข้ึน  

และเนื่องจากความใหมของการประชุมดวยสื่อออนไลนท่ี สธค. ไมเคยดําเนินการมากอน ท่ี สธค. ตองปฏิบัติตาม 

3. การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมภายนอก 

3.1 สภาวะเศรษฐกิจ จากสถานการณการแพรระบาดของไวรัส COVID-19 ท่ีทวีความรุนแรงข้ึนท่ัว

โลก ตั้งแตเดือนกุมภาพันธ 2563 เปนตนมา เปนปจจัยเสี่ยงสําคัญท่ีกดดันใหดัชนีภาวะเศรษฐกิจและการครองชีพของ

ครัวเรือนไทย และดัชนีภาวะเศรษฐกิจและการครองชีพของครัวเรือนไทยในปหนา (12-month Expected) ปรับตัว

ลดลงต่ําสุดในรอบ 20 ป นับตั้งแตวิกฤติเศรษฐกิจในป 2540 โดยครัวเรือนมีความกังวลเพ่ิมข้ึนในทุกมิติการครองชีพ 

ผลกระทบจากวิกฤติการณโรคระบาดโควิด-19 รุนแรงกวาท่ีคาด  

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

ไทยป 2563 จะติดลบ 5.3% เม่ือเทียบกับปกอน ซ่ึงปรับลดลงจากกอนหนานี้มองวาจะขยายตัว 2.8% ท้ังนี้สาเหตุท่ี

ปรับลดลงเพราะสถานการณโควิด-19 ยังมีความรุนแรงมากข้ึนและสงผลกระทบตอการทองเท่ียวและการสงออก

ของไทย อยางไรก็ตาม คาดวาป 2564 GDP ไทยมีโอกาสขยายตัวไดถึง 3.0% สอดคลองกับกองทุนการเงินระหวาง

ประเทศหรือ IMF เผยแพรตัวเลขคาดการณ GDP ป 2563 ของโลกจะติดลบ -3% ขณะท่ีคาด GDP ป 2563 ของ

ไทยจะลดลง -6.7% (ใกลเคียงวิกฤติตมยํากุงป 2541 ท่ี GDP ไทยติดลบราว -7.6%)  
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ภาวะเศรษฐกิจท่ีตกต่ํา และถดถอยลงอยางไมเคยปรากฏมากอนสงผลกระทบสําคัญการดําเนินงานของ 

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

ครัวเรือนท่ีสูงข้ึน รวมท้ังมีความตองการเงินทุนเพ่ือเปนคาใชจายฉุกเฉินมากข้ึน จะสงผลใหจํานวนราย และจํานวน

ครั้ง การบริการการรับจํานําจาก สธค. จะเพ่ิมข้ึน  จึงเปนโอกาสท่ี สธค. ตองไขวควา และหากไมสามารถทําได จะเปน

ความเสี่ยงดานกลยุทธได  

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

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

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

ครัวเรือนอ่ืนๆ มาจํานํา ซ่ึงจะเปนภัยคุกคาม ท่ีทําให สธค. มีคาใชจายในการเก็บรักษาทรัพยจํานํา และเกิดการขาย

แลวขาดทุน กรณีของหลุดจํานําได  

3.2 พฤติกรรมการบริโภคในครัวเรือน โรคระบาดโควิด-19 ทําใหเกิดพฤติกรรมของสังคมใหม 

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

สํารวจ Wonder man & Thomson บริษัทสํารวจดานการตลาดท่ีมีชื่อเสี่ยงของโลก ไดเปดพฤติกรรมของผูบริโภค 

โดยแบงการศึกษาออกเปน 3 ประเภทตามประเภทของธุรกิจ ไดแก ธุรกิจสินคาท่ีมีการจําหนายเร็วและมีตนทุนต่ํา 

(FMCG) ธุรกิจสินคาราคาแพงท่ีตองอาศัยการตัดสินใจซ้ือมาก และธุรกิจรานคาปลีกและบริการ พบวา ธุรกิจสินคา

ท่ีมีการจําหนายเร็วและมีตนทุนต่ํา เปนสินคาประเภทอาหารและเครื่องดื่มมีแนวโนมท่ีผูบริโภคจะซ้ือสินคาใน

ปริมาณเทาเดิมหรือมากข้ึน และซ้ือดวยแพคใหญข้ึน ธุรกิจสินคาราคาแพงท่ีตองอาศัยการตัดสินใจซ้ือมาก ธุรกิจ

รานคาปลีกและบริการ จะมีการใชบริการท่ีลดลง 

ปจจัยท่ีทําใหผูบริโภคมีพฤติกรรมการลดการบริโภคลดการบริโภค  เนื่องจากจํานวนเงินมีอยูจํากัด หรือ

รายไดลดลงจากผลกระทบจากเศรษฐกิจ ในชวงภาวะเศรษฐกิจท่ีทดถอยและเผชิญกับสถานการณของโรคระบาด สงผล

กระทบตอ สธค. ท่ีลูกคาจะตองมีการบริหารเงินท่ีรัดกุมมากข้ึน แมวาลูกคาสวนหนึ่งจะมาใชบริการเงินสดมากข้ึน 

เนื่องจากขาดเงินสดท่ีจะดํารงชีวิตในครัวเรือน แตอีกสวนหนึ่งท่ีอาจมามาใชบริการหากตองการนําเงินไปใชซ้ือสินคา

บริการท่ีเกินความจําเปนในชีวิตในครัวเรือน ซ่ึงในอดีตท่ีผานมากลุมนี้จะตัดสินใจนําทรัพยมาจํานํา เพ่ือการบริโภค/

ลงทุน ดังนั้นการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภค จึงเปนท้ังโอกาสและ ความทาทาย ท่ีสธค. ท่ีจะตองมีการ

บริหารจัดการตอไป 

3.3 ความผันผวนของราคาทองคํา เนื่องจากทองคําเปนหลักทรัพยท่ีมาใชเปนหลักประกัน

การจํานําโรงรับจํานําของสถานธนานุเคราะหสูงสุด คิดเปนรอยละ 99 ราคาทองในอดีตมีแนวโนมทรงตัวและ

ปรับตัวลดลง อยางไรก็ตามตั้งแตชวงปลายป 2562 ตั้งแตสถานการณความตึงเครียดของสงครามการคา ตอเนื่อง
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มาถึงความวิตกกังวลสถานการระบาดของโรคโควิด-19 ท่ีจะนําไปสูความถดถอยสูสภาวะเศรษฐกิจของโลกครั้งใหญ 

ไดสงผลใหราคาทองคําไดปรับตัวเพ่ิมข้ึนอยางรวดเร็ว  

 

สําหรับประเทศไทย ราคาทองแทงมีราคาเพ่ิมข้ึน

จากบาทละ 20,100 บาทเม่ือตนป 2563 เปนบาทละ

27,000 บาท ชวงปลายเดือนมิถุนายน 2563 แสดง

ถึงความผันผวนท่ีสูง และคาดการณไดยากวาราคา

ทองจะเพ่ิมข้ึนและลดลงจากปจจุบันมากนอย

เพียงใด ท้ังนี้ข้ึนอยูกับสถานการณเศรษฐกิจโลก 

อัตราดอกเบี้ย อัตราแลกเปลี่ยน และระดับความ

รุนแรงของสภาวะวิกฤติตางๆท่ีเกิดข้ึน    

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

กวาหลายปที่ผานมา และจะทรงตัวตอไปในระดับสูงมากกวา 1,500 USD/ออนซ  ซึ่งจะสงผลทําให เปนราคา

จูงใจใหลูกคาท่ีเคยมีทองคําท่ีออม และบางชวงท่ีขาดเงินสดนําทองออกมาจํานํา นํามาขายออกไปกอน ทําใหไมมี

ทองคําท่ีจํานํา รวมท้ังราคาทองคําท่ีสูง และเปนการยากในภาวะเศรษฐกิจปจจุบันท่ีประชาชนจะซ้ือทองคําเพ่ือการ

ออม กลุมลูกคาประเภทนี้จะลด สงผลใหการใชบริการจากโรงรับจํานําลดลงตามไปดวย การท่ีราคาทองคํามีราคา

สูงข้ึน และมีความผันผวนสูงข้ึน สงผลใหมีความเสี่ยงตอการกําหนดราคารับจํานํา และมีความเสี่ยงสูงท่ีราคาทองคํา

จะลดลงอยางรวดเร็ว ทําใหผูจํานําไมมาไถคืน ทําใหขายทอดตลาดแลวเกิดการขาดทุนข้ึน  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% ลงสามครั้ง

จากตนปบัญชี 2563 ลงเหลือ เหลือรอยละ 0.50 ในชวงกลางป 2563  ท้ังนี้สํานักเศรษฐกิจหลายสํานักคาดการณ 

ณ สิ ้นป 2563 อาจลดลงอีกรอยละ 0.50 เหลือร้อยละ 0.25 เท่านัน้ ซึ่งเป็นอัตราดอกเบี้ยที่ตํ่ าที่สุดใน

ประวตัศิาสตร ์และอาจทรงตวัในระดบัตํ่าต่อไปถงึปีบญัชหีน้า  

ผลของอตัราดอกเบี้ยที่ลดลงอย่างรวดเรว็และทรงตวัในระดบัตํ่า ส่งผลให้แหล่งเงนิทุนที่

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

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

โดยเฉพาะการแสวงหาแหลงเงินทุนที่มีอัตราดอกเบี้ยต่ํา มาใชเปนทุนดําเนินงาน และเฝาระวังการเปลี่ยนแปลง
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อัตราดอกเบี้ยท่ีจะเพ่ิมข้ึนในอนาคต ซ่ึงหาก สธค. ไมสามารถไขวควาโอกาสดังกลาวได จะเกดิเป็นความทา้ทาย

กลยทุธท์ีต่อ้งดาํเนินการต่อไป  

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

สํานักงานธนานุเคราะห สถานธนานุบาล และโรงรับจํานําเอกชน นอกจากนี้ ยังมีคูแขงทางออมท่ีสามารถ ใหบริการ

ไดใกลเคียงกับโรงรับจํานํา คือรานคาทองคํา ท้ังนี้หากเปรียบเทียบ ท้ังจํานวนสาขา ปริมาณธุรกรรม ศักยภาพการ

แขงขัน ทั้งนี้ หากประเมินเชิงประสิทธิภาพในการดําเนินงานเปรียบเทียบมุมมองดานกายภาพดานโครงสรางการ

ใหบริการกับคูเทียบ จะพบวา ดานอัตราดอกเบี้ยในการรับจํานํา การประเมินสินทรัพยจํานํา การใชนวัตกรรมการ

จํานํา และการใหบริการ สธค. มีความสามารถในการแขงขัน แตจํานวนสาขา รูปลักษณอาคารและสถานท่ีการ

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

แมวา สธค. จะมีศักยภาพและขีดความสามารถในการแขงขันเม่ือเทียบกับสถานธนานุบาล และ

โรงรับจํานําเอกชน แตมีบางประเด็นท่ีสําคัญ สธค. ยังมีจุดออนหลายประเด็น เม่ือเทียบกับคูแขง อาทิ วัฒนธรรม

การใหบริการท่ียังใหบริการแกลูกคาในเวลาทําการราชการ การมีสาขาท่ียังไมครอบคลุมชุมชนขนาดใหญในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมท้ังในตางจังหวัด รวมท้ังการใหบริการดวยเทคโนโลยีดิจิตอลท่ีเพ่ิมความสะดวก

รวดเร็วเหมือนเชนโรงรับจํานําเอกชนเริ่มมีการนํามาใชในการใหบริการ ซ่ึงหาก สธค. ไมมีการพัฒนา เรงปรับปรุง จะ

สูญเสียความสามารถการแขงขัน และสวนแบงตลาดใหคูแขง เพ่ิมข้ึนไดในอนาคต จึงเปนความทาทายท่ี สธค. ตอง

มีมาตรการจัดการกลยุทธตอไป  

3.6 การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยี 

เทคโนโลยีท่ี สธค. ตองเผชิญและกระทบตอการดําเนินงานของ สธค. มากคือเทคโนโลยีการบริการทางการเงิน (Fintech) 

 

เทคโนโลยีการบริการทางการเงินเรียกอยางยอวา “FinTech” มีท่ีมา

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

เปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีอยางรวดเร็ว (Disruptive Technology)  

 โดยเปนการนําเทคโนโลยียุคดิจิตอลมานําเสนอผลิตภัณฑและการบริการทางการเงิน ทําใหการบริการ

ทางการเงินมีประสิทธิภาพ สรางความพึงพอใจแกลูกคาผูรับบริการ จากการทําธุรกรรมทางการเงินท่ีตองทํา

แบบเผชิญหนา ดวยเอกสาร มาทําแบบเบ็ดเสร็จบนโทรศัพทมือถือหรือคอมพิวเตอรได ปจจุบัน FinTech 

ในโลกและในประเทศไทย มีการพัฒนาในหลากหลายรูปแบบ สามารถจําแนกเปน ๗ ประเภทได Cryptocurrency, 
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Block-chain ,Multiple Currency e-Wallet, Payment security, Machine Learning, Chat box, Big 

data analytic  และ AI Robot advisors  

  เทคโนโลยีการบริการทางการเงินดังกลาว จะทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงในอุตสาหกรรมการรับ

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

การเปลี่ยนแปลงของสังคมดิจิตอล จึงถือเปนโอกาสให สธค. ตองเรงเสริมศักยภาพการแขงขันการจํานําท่ีตองใช

เทคโนโลยี เพ่ือลดตนทุนท้ังตัวองคกรและลูกคา โอกาสและความทาทายเพ่ือสนับสนุนของนโยบายภาครัฐ อาทิ 

แผน National e-Payment NDID  การตอบสนองตอลูกค าภายใตพฤติกรรมของสั งคม Digital society  

ขณะเดียวกันเปนความคุกคาม หาก สธค. สามารถเปลี่ยนแปลงท้ังโครงสราง ระบบงาน ผลิตภัณฑ และพฤติกรรม

ของพนักงานภายใตการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีดังกลาว จึงเปนความทาทายดานกลยุทธ ดานปฏิบัติการ และทางดาน

การเงิน ท่ีจะตองมีการบริหารจัดการตอไป 

 

4. การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอมภายใน 

 4.1 การบริหารทรัพยากรมนุษย  

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

สวนใหญรอยละ 75.89 เปนพนักงานระดับปฏิบัติการจํานวน 318 คน รองลงมาเปนตําแหนงผูบริหารระดับตน 

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

จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 2.63 ท่ีเหลือเปนพนักงานระดับสูงและผูเชี่ยวชาญการรับจํานําจํานวน 5 คน หรือ

ร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วนของผูสูงอายุ

คอนขางมาก ทําใหในชวงอีก 5 ปขางหนา (ป 2567) จะมีผูเกษียณอายุซ่ึงสวนใหญเปนตําแหนงระดับผูบริหารและ

ผูเชี่ยวชาญจํานวนถึง 68 คน คิดเปนรอยละ 16.22 โดยในป 2563 จะมีผูเกษียณรวม 15 คน จําเปนท่ี สธค. ตองมี

แผนทดแทนและพัฒนาบุคลากรตําแหนงผูบริหาร (Succession plan) เพ่ือการทดแทนตําแหนงท่ีวางใหการเปลี่ยน

ผานงานบริหารเปนไปดวยความตอเนื่อง  

จากการประเมินโดยสถาบันภายนอก พบหลายประเด็นสําคัญท่ีเปนจุดบอด (Pain point) สําหรับ

การบริหารงานบุคลากรของ สธค.ท่ีสําคัญไดแก  
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1. นโยบายและกลยุทธดานการบริหารและพัฒนาทรัพยากรบุคคล พบวา การเปรียบเทียบการ

ดําเนินงานดาน HR ขาดการทบทวนอยางตอเนื่อง ทําใหขาดกลยุทธดาน HR ท่ีจะตอบสนอง

การเปลี่ยนแปลงท่ีจะนําไปสูการเปลี่ยนแปลงการบริหารทรัพยากรบุคคลขององคกรอยางมี

นัยสําคัญ  

2. การสรรหาและการจัดการอัตรากําลัง พบวา การดําเนินงานดานการสรรหาและการจัดการ

อัตรากําลังยังไมมีการเปลี่ยนแปลงท่ีเปนนัยสําคัญ ขาดการวิเคราะหกระบวนการทํางานหรือ

การศึกษาเวลาทํางานใหครอบคลุมในทุกกระบวนงานท่ีสําคัญ 

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

ขาดความเปนรูปธรรมในการนําคางานมาใชประโยชนในดานอ่ืนๆ  

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

ระดับสายงาน (KPIs cascading) และกําหนด KPIs ระดับบุคคล ยังไมสามารถดําเนินการตาม

แผนท่ีกําหนดได ขาดการทบทวนมาตรวัดใหสอดคลองกับกลยุทธและแผนการดําเนินงานของ

องคกร ไมมีระบบท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกันท่ัวท้ังองคกรในการติดตามผลการ

ดําเนินงาน 

 

5. การพัฒนาทรัพยากรบุคคล พบวา ขาดการทบทวนแผนสืบทอดตําแหนงท้ังตําแหนงผูบริหาร

และตําแหนงหลักท่ีสําคัญขององคกร รวมถึง ควรมีแนวทางการบริหารจัดการคนเกง (Talent 

Management) และการจัดการความกาวหนาในสายอาชีพ (Career management) ท่ีมี

ความชัดเจนและเริ่มดําเนินงานใหเกิดข้ึนอยางเปนรูปธรรม 

6. ชองทางการสื่อสารและแรงงานสัมพันธ พบวา ขาดการวิเคราะหถึงกิจกรรมท่ีเหมาะสม สราง

บรรยากาศท่ีดีในการทํางาน เพ่ือสรางประสบการณและความประทับใจ ควรมีการศึกษาอยาง

เปนระบบถึงแนวทางและปจจัยท่ีเสริมสรางความผูกพันองคกร  

7. หลักปฏิบัติและกฎระเบียบท่ีเก่ียวของ พบวา  ขาดการทบทวนรูปแบบการสื่อสารโดยให

พนักงานไดมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นมากยิ่งข้ึน 

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

และขาดขอมูลพ้ืนฐานดาน HR ท่ีจําเปนครบถวน  

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

ปลอดภัยฯ ใหมีระยะยาวข้ึน ควรสื่อสารและกิจกรรมรณรงค เพ่ือสงเสริมความปลอดภัยฯ และ

ใหพนักงานมีความรู ความเขาใจ และตระหนักถึงภัยพิบัติท่ีอาจเกิดข้ึนเพ่ิมข้ึน 
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10. การเพ่ิมศักยภาพดานการบริหารทรัพยากรบุคคล พบวา ควรมีการเสริมสรางบทบาทของ

ตนเองใหชัดเจนในการเขารวมกําหนดกลยุทธท่ีสําคัญขององคกร ควรจัดใหมีการพัฒนาทักษะ

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

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

จัดการดานทรัพยากรมนุษย การพัฒนาประสิทธิภาพ และสรรหาบุคลากรใหสอดรับกับทิศทางการเปลี่ยนแปลงของ

องคกร ดานการออกแบบกระบวนการทํางานใหเหมาะสมตามชวงวัย (Gen) พัฒนาระบบการเรียนรูของพนักงาน 

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

ความสามารถของพนักงาน เพ่ือวางแนวทางการพัฒนาพนักงานไดตรงตามความจําเปน และจัดสรรพนักงานได

เหมาะสมกับความรูความสามารถ เพ่ือตอยอดและสรางมูลคาทางธุรกิจเพ่ิม หรือพัฒนาตัวชี้วัดท่ีสะทอนท้ัง 

Output และ Outcome  

 4.2 ระบบงานและกระบวนการสนับสนุนการดําเนินงาน 

ท่ีปรึกษาภายนอก ไดมีการประเมินระบบงานและกระบวนการท่ีสนับสนุนในชวงกลางป 2563 พบวา 

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

ตางๆ ท่ัวประเทศ มีจํานวนกวา 200 เครื่อง เครื่องคอมพิวเตอรสวนใหญถูกนํามาใชงานสนับสนุนงานท่ัวไป และใช

สําหรับงานระบบสารสนเทศของทางสํานักฯ ในปจจุบันสถานภาพของเครื่องคอมพิวเตอรถือไดวามีประสิทธิภาพ

เพียงพอและมีความสอดคลองกับลักษณะของงาน  

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

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

งาน (availability) แตควรเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถของเครือขาย  

4.2.3 วิเคราะหสถานภาพการใชงานดานซอฟตแวร ควรพัฒนาบุคลากรกลุมผูใชงานท่ี

เปนบุคคลพิเศษกอน โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการ เสริมสรางทักษะในดานตาง ๆ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

ทํางาน อยางตอเนื่อง 

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

ดูแลรักษาระบบเพ่ือสนับสนุนการปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง และมีการพัฒนาระบบเพ่ือรองรับการออกรายงานตาม

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

ไมเสถียรเทาท่ีควร เนื่องจากมีการหลุดการเชื่อมตอระหวางการใชงาน ทําใหเกิดความลาชา ระบบงานถูกพัฒนาข้ึน
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จากบริษัทผูพัฒนาเพียงเจาเดียว ระบบยังไมรองรับการทําธุรกรรมออนไลนไดอยางสมบูรณ ระบบไมมีการบันทึก

รูปภาพของทรัพย ทําใหเกิดปญหาความขัดแยงกับลูกคา ขาดรายงานท่ีสนับสนุนการตัดสินใจของผูบริหารท่ีมี

ประสิทธิภาพ รวมท้ังพนักงานยังขาดองคความรู และทักษะการใชงานใหมีประสิทธิภาพ รวมท้ังพนักงานท่ีดูแลและ

พัฒนาระบบ จะตองมีวิสัยทัศน และมีทักษะเชิงพัฒนาใหมากข้ึน ซ่ึงเปนสิ่งท่ี สธค. ตองใหความสําคัญและจัดการ

ตอไป 

5. โครงการใหความชวยเหลือแกประชาชน ตามนโยบายของรัฐ 

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

ดังต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อ

เดือน อยางไรก็ตามการเปนโรงรับจํานําของรัฐ จําเปนตองใหความชวยเหลือแกประชาชนท่ีตองการเงินฉุกเฉิน ดวย

เง่ือนไขและดอกเบี้ยผอนปรนท่ีต่ํากวาอัตราท่ีกฎหมายกําหนด โดยท่ีผานมา สธค. กําหนดใหมีการใชอัตราดอกเบี้ย

ผอนปรนในการจํานําทรัพย ต่ํากวาอัตราดอกเบี้ยสูงสุดตามท่ีกฎหมายกําหนด โดยมีท้ังโครงการท่ีรัฐกําหนดให

จัดทําข้ึน หรือบางครั้ง สธค. ดําเนินโครงการข้ึนมาเองเพ่ือสงเสริมการตลาดใหมีปริมาณการรับจํานําท่ีเพ่ิมข้ึน ซ่ึงท่ี

ผานมามีโครงการลักษณะดังกลาวมาอยางตอเนื่อง 

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

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

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

อัตราดอกเบี้ยและเง่ือนไขผอนปรนไดอีก  

6. แผนยุทธศาสตรของ สธค. 

สธค. ไดมีการจัดทําแผนยุทธศาสตร เพ่ือเปนกรอบและแนวทางการดําเนินงาน และมีการทบทวนให

เหมาะสมกับบริบทและสภาพแวดลอมท่ีเปลี่ยนแปลง สําหรับปบัญชี  2564 โดยสรุป ดังนี้ 

 

6.1 ยุทธศาสตรระดับองคกร (สธค.) 

จากการทบทวนยุทธศาสตรระดับองคกร ในป 2563 สธค. มีกรอบแนวทางในการดําเนินงานตามแผนแมบท 3 

ป คือปบัญชี 2564 – 2566 ท่ีสําคัญดังนี้ 

วิสัยทัศน พันธกิจ คานิยม และคุณคาองคกร 

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

โดยยึด หลักธรรมาภิบาล” 
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พันธกิจ (Mission) 

Mission 1. สนองนโยบายรัฐในการสรางโอกาสการเขาถึงการรับจํานําดวยอัตราดอกเบี้ยท่ี

เหมาะสมเพ่ือชวยเหลือประชาชนท่ีเดือดรอนทางการเงินเฉพาะหนา 

Mission 2. ดําเนินธุรกิจการรับจํานําดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เพ่ือเปนผูนําดานการ

รับจํานํา 

Mission 3. ยกระดับมาตรฐานการรับจํานําดวยความเชี่ยวชาญ โปรงใส และตรวจสอบได 

Mission 4. การบริหารการเงินอยางมีประสิทธิภาพ และมีการบริหารความเสี่ยงเพ่ือสนับสนุนการ

เติบโตและสถานะการเงินท่ีม่ันคง 

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ท่ีประสบปญหา

การเงินเฉพาะหนา เพ่ือสงเสริมเศรษฐกิจฐานรากของประเทศ 

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

3. เพ่ือให สธค. จัดทําแผนและดําเนินงานตามบทบาทภารกิจและเปาหมาย ท่ีกําหนดไดอยาง

ครบถวน 

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

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

ประเทศ 

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 และ

แผนดิจิทัล 

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 
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ยุทธศาสตรท่ี 5 การบริหารจัดการองคกรท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล และเปนท่ีพ่ึงของประชาชน 

เปาประสงค : 

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

ดานบริหารจัดการควบคุม ดูแล กิจการตางๆ ใหเปนไปในระบบธรรมาภิบาลและบริหารกิจการท่ีดี 

2.เพ่ือให สธค. มีระบบการควบคุมภายในและการบริหารความเสี่ยงท่ีดีและสามารถทําใหองคกร

บรรลุเปาหมาย 

3. เพ่ือพัฒนาศักยภาพบทบาทคณะกรรมการอํานวยการ สธค. และเพ่ิมศักยภาพการบริหารทุน

มนุษยใหสามารถขับเคลื่อนองคกรไปสูเปาหมาย 

กลยุทธ : 

5.1 การบริหารจัดการองคกรดวยหลักธรรมาภิบาลและสงเสริมการสรางวัฒนธรรมและคานิยม

องคกรใหกับบุคลากรมีสวนรวม 

5.2 การเพ่ิมประสิทธิภาพระบบควบคุมภายในและการบริหารจัดการความเสี่ยง 

5.3 การพัฒนาศักยภาพบทบาทคณะกรรมการอํานวยการ สธค. และการบริหารทุนมนุษย 

 6.2 ยุทธศาสตรวาดวยการดูแลกํากับดูแลกิจการท่ีดี ประกอบดวย 3 ยุทธศาสตรหลักคือ  

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

ระดับมีจิตสํานึกในการปฏิบัติงานอยางมีคุณธรรม จริยธรรมและตามหลักธรรมาภิบาลในการใหบริการแก

ประชาชน และเสริมสรางความรู ดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดีตามหลักธรรมาภิบาล แกพนักงานทุกระดับ  

ยุทธศาสตรท่ี 2 เพ่ิมประสิทธิการกํากับดูแลกิจการท่ีดีในการปฏิบัติงานตามกฎเกณฑ เปาประสงค 

เพ่ือใหผูบริหารและพนักงานทุกระดับปฏิบัติตามหลักการและแนวทางการกํากับดูแลท่ีดีในรัฐวิสาหกิจ 

ตามท่ีสํานักงานคณะกรรมการกํากับนโยบายดานรัฐวิสาหกิจเพ่ือใชเปนกลไกสําคัญท่ีจะผลักดันใหเกิด

ความโปรงใสในกิจการรัฐวิสาหกิจ  

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

หนวยงานทุกระดับท่ีสามารถมีจิตสํานึกและพฤติกรรมท่ีไมทนและไมเพิกเฉยตอปญหาการทุจริต และ

รวมตานทุจริตในทุกรูปแบบ และใหหนวยงานมีกลไกการปองกันการทุจริตมีความเทาทันตอสถานการณ

การทุจริต  รวมท้ังเพ่ือยกระดับคะแนนการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงาน (ITA) ของ

หนวยงาน ใหมีระดับรอยละ 65 ข้ึนไป 
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ความตองการ ความคาดหวังของลูกคาและตลาด 

ตารางท่ี 1 การจัดกลุมดานลูกคา 

ผูมีสวนไดสวน

เสีย 

การพ่ึงพา ความ

รับผิดชอบ 

ความกังวล ความมี 

อิทธิพล 

การ

ปรับเปลี่ยน

พฤติกรรม 

ลูกคา 

(ลูกคาท่ีมาใช

บริการรับ

จํานํา) 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลูกคา 

(ผูประมูลและ

ซ้ือทรัพย 

หลุดจํานํา) 

สูง : เปนผูมารับบริการรับ

จํานํา มีผลตอความสําเร็จ

การดําเนินงานของ สธค. ให

บรรลุวัตถุประสงคตาม    

พันธกิจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปานกลาง : สธค. ยัง

จําเปนจําหนายทรัพยหลุด

จํานําใหพอคารายใหญ  

สูง : การ

เขาถึงการ

ใหบริการท่ี

ครอบคลุม 

โดยใหบริการ  

รับจํานํา  

ตามมาตรฐาน   

ท่ีกําหนดไว 

และปฏิบัติ

ตาม พรบ.

โรงรับจํานํา 

และกฎหมาย/

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: 

การสมยอม

ราคาของ

ลูกคา ทําให

ภาพพจน

ชื่อเสียงของ 

สธค. ไป

ในทางมิ

ชอบ 

สูง : เสียง

สะทอน

กลับมีผล

ตอการ

ทบทวน

ผลิตภัณฑ 

/ชองทาง

และ

กระบวนการ 

การ

ใหบริการ 

 

 

 

 

ปานกลาง:  

การ

ตัดสินใจ 

ตอการรับ

ขอเสนอ

ราคา

ประมูล

และราคา

จําหนาย 

สูง : ผาน

ชองทางท่ี

หลากหลาย

และตองนํา

ประเด็นมา

ทบทวน

ปรับปรุง 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปานกลาง : 

เสียงสะทอน

ของลูกคา 

(ผูประมูลและ

ซ้ือทรัพย 

หลุดจํานํา)

รายใหมและ

เกา ตองรับ

ฟงและมา

ทบทวน

ปรับปรุง 
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สธค. กําหนดรูปแบบ/มาตรการหลักในการสรางการดานลูกคาและตลาด 

กลุมลูกคา รูปแบบ/มาตรการการสราง

ความสัมพันธ 

แนวทาง/ความถ่ี 

ลูกคา  นโยบายการใหบริการ

ลูกคา  

 มีนโยบายการใหบริการ ท่ีกําหนดสิทธิ หนาท่ีของลูกคา ท่ี

พึงไดรับขอมูลและการใหบริการจาก สธค. ระยะเวลาใน

การใหบริการ (SLA) รวมท้ังมีการเปดเผยขอมูลสําคัญ อาทิ 

รูปแบบของผลิตภัณฑ ราคา/อัตราดอกเบี้ย เง่ือนไขการ

จํานํา ระยะเวลาในการใหบริการ เปดเผยใหลูกคาทราบ 

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 เพ่ือ

ทบทวนผลิตภัณฑ กระบวนการใหบริการตอบสนองความ

ตองการ ใหมากท่ีสุด 

 ระบบการรับฟงความ

คิดเห็น การออก

ผลิตภัณฑ ใหม 

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

ออกผลิตภัณฑใหม กระบวนการหลักๆ และนําขอเสนอแนะ

ของลูกคามาปรับปรุงใหเหมาะสมกอนใหบริการตอไป 

 ระบบการประเมิน 

ความพึงพอใจการใหบริการ  

 มีแบบประเมินความพึงพอใจการใหบริการหนา Counter 

สาขา เพ่ือนําผลการประเมินมาทบทวนการใหบริการตอไป 

 ระบบ/ชองทาง การ

สะทอนกลับ ความกังวล 

ขอขัดของ ไมพึงพอใจใน

การใหบริการ 

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

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

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

 ระบบการชดเชย 

ความเสียหายใหแก

ลูกคา  

 มีระบบ การชดเชย เยียวยาความเสียหายอันเกิดจากความ

บกพรองในการปฏิบัติหนาท่ีของพนักงาน 

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

ออม การเงินสวนบุคคล การดูแลสังหาริมทรัพย เปนประจํา

ทุกป  

 ระบบการรักษาความลับ

ความปลอดภัยขอมูล 

 มีระบบการรักษาความปลอดภัย และขอมูลสวนบุคคลของ

ลูกคา ตามมาตรฐานท่ีกฎหมายกําหนด 

 

 มีการสํารวจความพึง

พอใจ ความคาดหวังของ

ลูกคา  

 สธค. มีการสํารวจความพึงพอใจ ความตองการความ

คาดหวังของลูกคา 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 

ตารางท่ี 2.2 รูปแบบ/มาตรการหลักท่ี สธค. ใชในการสรางความสัมพันธกับกลุมลูกคา 

 

กลุมลูกคา 

รูปแบบ/มาตรการการสรางความสัมพันธ 

มีฐ
าน
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มูล
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 1. กลุมลูกคา

ระดับพรเีมียม  
          

 2. กลุมลูกคา 

ชั้นดี  
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3. กลุมลูกคาใหม           
4. กลุมลูกคาผูใช

บัตรสวัสดิการ

แหงรัฐ 

          

5.กลุมผูประมูล 

ทรัพยหลุดจํานํา 
          

 

การวิเคราะหเพ่ือหาความสัมพันธดานลูกคากับ สธค.  

สธค. ใช CANVAS Model เปนเครื่องมือเพ่ือหาความสัมพันธของลูกค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) คุณ

คาท่ี สธค. นําเสนอ (Value Proposition) กิจกรรมหลักของธุรกิจ (Key Activities) ทรัพยากรหลักของธุรกิจ (Key 

Resource) : พันธมิตรคูคาหลักของธุรกิจ (Key Partners) โครงสรางตนทุน (Cost Structure)  ตามแผนภาพดังนี้  

Key Stakeholder: ลูกคา 

Key activates Value proposition Relationship Stakeholder segment 

 

- 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  

- 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 

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 

2 3 4 5 

1 
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- 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 

- มีกิจกรรมใหความรู

ความเขาใจในการ

ดูแลทรพัยจํานํา 

ความรูทางการเงิน 

4. กลุมลูกคาผูใชบริการรับจํานําใหม 

ท่ีเคยใชบริการรับจํานํา ในชวงป  

2563 

5 กลุมลูกคา (ประมูลและซ้ือทรัพย

หลุดจํานํา) จําแนก 

- ลูกคาท่ีมาประมูลและซ้ือทรัพย

หลุดจํานํา  

- ลูกคาจากผูท่ีมาใชบริการรับจํานํา 

(มาซ้ือทรัพยกลับคืน) 

- ลูกคาท่ีเกิดจากหนวยงานคูคา

รวมมือจัดประมูลทรัพย 

- ลูกคาท่ัวไป 

Key Resources 

- พนักงานสาขาจํานวน 242 คน 

- พนักงานกลุมงานตลาดและ

ประชาสัมพันธ 

- งบประมาณการสงเสริมการขาย  2.40 

ลานบาท 

- งบประมาณการทํา CSR 1.50 ลานบาท 

Channels 

- หนา Counter การใหบริการท่ีสาขา 

- E-mail : support@pawn.co.th 

- www.pawn.co.th 

- Facebook สถานธนานุเคราะห 

- Call center  

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%    

 

 

   

6 7 

8 9 

mailto:support@pawn.co.th
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การวิเคราะห สถานะภาพปจจุบันการจัดการดานลูกคาและตลาด 

 สธค. มีการวิเคราะห จุดแข็ง จุดออน โอกาส และภัยคุกคาม (SWOT Analysis) ของการจัดการดานลูกคา

และตลาด โดยนําขอมูลมาจากแผนแมบทยุทธศาสตรการมุงเนนผูมีสวนไดสวนเสีย ประจําป 2564-2566 การทบทวน

นโยบายของรัฐ และการเปลี่ยนแปลงกฎหมาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ สภาพแวดลอมภายในและภายนอก ยุทธศาสตร

และแผนปฏิบัติงานประจําป 2564 ไดผลการวิเคราะหสรุป ไดดังตารางท่ี 7 

ตารางท่ี 3 สรุปผลการทํา SWOT Analysis  

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   

4. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 

1. บุคลากรขาดความรูในการจัดการดานลูกคา 

2. มีการประชาสัมพันธ/การสรางภาพลักษณ

ยังไมชัดเจน (BRAND) 

3. การจัดสรรทรัพยากรและบริหารจัดการดาน

ลูกคาและตลาด ไมเปนระบบตามเกณฑ SCM 

 

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

1. นโยบายภาครัฐ ผลักดันใหตองมีการปรับปรุง

ประสิทธิภาพ คุณภาพการบรกิาร และการ

จัดการท่ีเปนธรรมาภิบาล 

2. การท่ีประเทศเขาสูสังคม Digital society  

3. นโยบายรฐับาลเอ้ือให สธค. ในการดําเนินงาน 

กับการเก่ียวกับการตลาดแบบสรางสรรค การ

เปนบริษัทสังคม และการดูแลสิ่งแวดลอม  

1. กฎหมาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ ท่ีตองจัดการท่ี

เปนธรรม ดูแลขอมูลและความลับลูกคา การ

เปดเผยขอมูล 

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วนเสียและ

ลูกคา  ใหตอบสนองความตองการและความคาดหวัง ไดโดยสรปุดังนี้ 

ความไดเปรียบเชิงยุทธศาสตร  (Strategic Advantage SA) 

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

ดอกเบี้ยต่ํา 

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

ชุมชนเมืองไดรับผลกระทบจากโรคระบาด COVIT 19 และเศรษฐกิจถดถอย 
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SA3 สธค. ตองดําเนินนโยบายรัฐ ในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ และการดูแลผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคาใหไดตามมาตรฐานการประเมินรัฐวิสาหกิจ หมวด SEAM_- SCM  

ความทาทายเชิงยุทธศาสตร (Strategic Challenges : SC)  

SC1 ขอจํากัดการนําเทคโนโลยีมาปรับกระบวนการทํางานภายใน และการใหบริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ 

SC2 ขอจํากัดในการเพ่ิมขีดความสามารถการแขงขัน  

SC3 ขอจํากัดในการปรับตัวขององคกร เพ่ือรองรับการเปลี่ยนแปลงดานเทคโนโลยีและพฤติกรรมของ

ลูกคาท่ีรวดเร็ว และการแขงขันท่ีรุนแรงข้ึน 

 

 

วัตถุประสงคเชิงยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด (strategic Opjective : SO) 

 SO1 ยกระดับกลยุทธดานการตลาดท่ีตอบสนองในการรักษาฐานลูกเกาและขยายฐานลูกคาใหม ในการ

เขาถึงการใหบริการของ สธค. 

SO2 มุงเนนการใหบริการท่ีสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา เพ่ือสรางมูลคาเพ่ิมจากการพัฒนานวัตกรรม 

หรือผลิตภัณฑ สูการเติบโตอยางยั่งยืน  
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บทท่ี4 

ยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด  

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

ทบทวนนโยบายของรัฐ และการเปลี่ยนแปลงกฎหมาย ระเบียบท่ีเก่ียวของ สภาพแวดลอมภายในและภายนอก 

ยุทธศาสตร 2564-2566 และแผนปฏิบัติงานประจําป 2564  การวิเคราะหความเชื่อมโยงของผูมีสวนไดสวนเสีย

และลูกคากับการดําเนินงานของ สธค. รวมท้ังผลจากการสํารวจความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวน

เสียและลูกคา สธค. จึงกําหนดวิสัยทัศน ยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ และตําแหนงทางยุทธศาสตร ไดดังนี้ 

 
วิสัยทัศน  ยุทธศาสตร เปาประสงค กลยุทธ ดานลูกคาและตลาด 

วิสัยทัศนดานลูกคาและตลาด 

“จะดูแลลูกคาทุกกลุม เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด” 

ยุทธศาสตรท่ี 1  การบริหารจัดการลูกคา (Customer Management)โดยมุงบริหารความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือให

เกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของ  สธค.   

เปาประสงค :  

1.เพ่ือยกระดับความสัมพันธและความผูกพันกับลูกคาใหมีความพึงพอใจสูงสุด 

กลยุทธ  

1.1 ยกระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

1.2 การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา 

ยุทธศาสตรท่ี 2  พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพ่ือเพ่ิม

ขีดความสามารถในการแขงขัน 

เปาประสงค :  

1.เพ่ือยกระดับขีดความสามารถขององคกรใหทันการแขงขันและเพ่ิมสวนแบงทางการตลาดใหเปนผูนําในธุรกิจการ

รับจํานํา 

2.เพ่ือเพ่ิมชองทางการใหบริการ ดวยนวัตกรรมและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย และสามารถสรางมูลคาใหกับองคกร  

กลยุทธ 

2.1  การพัฒนาการตลาดเชิงรกุของ สธค.  

2.2 การเพ่ิมคุณคาดวยนวัตกรรม 
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วิสัยทัศน การจัดการลูกคาและตลาด 

“จะดูแลลูกคาทุกกลุม เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด” 

พันธกิจ การจัดการลูกคาและตลาด 

 1. เพ่ิมประสิทธิภาพการจัดการผูมีสวนไดสวนเสียและลูกคา เพ่ือสรางความพึงพอใจ 

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

วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ 

 1. เพ่ือใหผูลูกคาทุกกลุม ไดรับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 2. เพ่ือใหลูกคา เกิดผลกระทบเชิงบวกในการสนับสนุนการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย 

 

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

เชิงบวก รวมท้ังจัดใหมีการสะทอนกลับ ความคิดเห็น ขอเสนอแนะ รวมท้ังการประเมินระดับความพึงพอใจ ความ

คาดหวัง เพ่ือนําผลมาปรับทบทวนการบริหารจัดการลูกคาและตลาด  เพ่ือใหมีประสิทธิภาพตอไป โดยมี

เปาประสงค กลยุทธ และความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรองคกร ดังนี้ 

ความเช่ือมโยงดานยุทธศาสตรระหวางยุทธศาสตรองคกรกับยุทธศาสตรดานลูกคาและตลาด 
ยุทธศาสตร เปาประสงค แผนกลยุทธ ความเชื่อมโยงกับยุทธศาสตรองคกร 

1  การบรหิารจัดการลูกคา (Customer 

Management)โดยมุงบรหิารความสมัพันธกับ

ลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอการใหบรกิาร

ของ  สธค.   

1.เพ่ือยกระดับ

ความสัมพันธและ

ความผูกพันกับลูกคา

ใหมีความพึงพอใจ

สูงสดุ 

 

1.1ยกระดับความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ 

1.2การสรางความสมัพันธท่ี

ดีกับลูกคา 

 

ยุทธศาสตรท่ี 1 : การสรางโอกาสในการเขาถึง

บริการทางการเงินของผูมีรายไดนอยและผูท่ี

ประสบปญหาการเงินเฉพาะหนา 

 ยุทธศาสตร ท่ี 3 : เพ่ิมประสิทธิภาพการ

บริหารเงินทุน และการแขงขันเพ่ือใหเกิดการ

เติบโต  

ยุทธศาสตรท่ี 4 : สนับสนุนการใชนวัตกรรม

และเทคโนโลยีใหสอดคลองกับยุทธศาสตร

ประเทศไทย 4.0 และแผนดิจิทัล  
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2  พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. 

(Improvement marketing performance)

เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 

1.เพ่ือยกระดับขีด

ความสามารถของ

องคกรใหทันการ

แขงขันและเพ่ิมสวน

แบงทางการตลาดให

เปนผูนําในธุรกิจการ

รับจํานํา 

2.เพ่ือเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการ ดวย

นวัตกรรมและ

เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

และสามารถสราง

มูลคาใหกับองคกร  

2.1การพัฒนาการตลาดเชิง

รุกของ สธค.  

2.2การเพ่ิมคณุคาดวย

นวัตกรรม 

 

ยุทธศาสตรท่ี 1 : การสรางโอกาสในการเขาถึง

บริการทางการเงินของผูมีรายไดนอยและผูท่ี

ประสบปญหาการเงินเฉพาะหนาเพ่ือการเปน

โรงรับจํานําเพ่ือสังคม (Social Pawnshop 

Enterprise) 

ยุทธศาสตร ท่ี 3 : เพ่ิมประสิทธิภาพการ

บริหารเงินทุน และการแขงขันเพ่ือใหเกิดการ

เติบโต อยางยั่งยืน 

ยุทธศาสตรท่ี 4 : สนับสนุนการใชนวัตกรรม

และเทคโนโลยีใหสอดคลองกับยุทธศาสตร

ประเทศไทย 4.0 และแผนดิจิทัล  

ยุทธศาสตรท่ี 5 :  การบริหารจดัการองคกรท่ี

ดีตามหลักธรรมาภิบาล เพ่ือใหเกิดความ

เช่ือมั่นของผูมีสวนไดสวนเสียในการขับเคลื่อน

สูการเปนโรงรับจํานําเพ่ือสังคม 
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ยุทธศาสตรและการขับเคล่ือนกลยุทธสูความสําเร็จ 2565-2569  ดานลูกคาและตลาด ของ สธค. 

จากยุทธศาสตร เปาประสงค และกลยุทธดานลูกคาและตลาดของสธค. ไดนํามากําหนดเปนแผนงาน 

โครงการ ตัวชี้วัดความสําเร็จ และสวนงานท่ีจะรับผิดชอบในการดําเนินงาน 5 ป (2565 -2569) ตามตาราง 

ตาราง ยุทธศาสตรและการขับเคลื่อนกลยุทธสูความสําเร็จ 2565-2569  ของ สธค. 

ยุทธศาสตร กลยุทธ โอกาส/

ความ

ทาทาย 

โครงการ ตัวชี้วัด คาเปาหมาย(หนวย

นับ) 

64 65 66 

1  การบรหิารจัดการ

ลูกคา (Customer 

Management)โดยมุง

บริหารความสัมพันธกับ

ลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึง

พอใจตอการใหบริการ

ของ  สธค.  เปาประสงค :  

1.เพ่ือยกระดับ

ความสัมพันธและความ

ผูกพันกับลกูคาใหมคีวาม

พึงพอใจสูงสดุ 

2.เพ่ือพัฒนาเครื่องมือ

และ ฐานขอมูลลูกคาใน

รูปแบบดิจิทัลเพ่ือนําไป

สนับสนุนในการเพ่ิม

ลูกคาใหมและรักษา

ลูกคาเดมิ 

1.1 ยกระดบั

ความพึง

พอใจของ

ผูใชบริการ 

 

 

 

 

 

1.สงเสรมิการ

สรางภาพ 

ลักษณองคกร 

- ระดับการ

รับรูของผูมี

สวนไดสวน

เสีย 

- ระดับ

ความพึง

พอใจ 

4.0 

 

 

 

 

4.7 

4.1 

 

 

 

 

4.8 

4.2 

 

 

 

 

4.83 

1.2การสราง

ความสัมพันธ

ท่ีดีกับลูกคา 

2.แผนการ

พัฒนาระบบ

บริหารจดัการ

ลูกคาสมัพันธ 

(CRM) 

 

 

3.แผนการสราง

วินัยการออม

ของผูใชบริการ 

- ระดับ

ความพึง

พอใจ 

-รอยละ

มูลคารับ

จํานํา 

 

รอยละ

ความสําเร็จ

ผูเขารวม

โครงการ 

4.7 

 

 

5 

 

 

 

60 

4.8 

 

 

5 

 

 

 

70 

4.83 

 

 

7 

 

 

 

80 

3 พัฒนาศักยภาพ

การตลาดของ สธค. 

(Improvement 

marketing 

performance)เพ่ือเพ่ิม

ขีดความสามารถในการ

แขงขัน 

เปาประสงค :  

2.1 การ

พัฒนาการ

ตลาดเชิงรุก

ของ สธค.  

 

 

 4.พัฒนาการ

ตลาดเชิงรุก 

-รอยละ

มูลคารับ

จํานําเพ่ิมข้ึน 

5 7 7 

5.เพ่ิม

ประสิทธิภาพ

สาขา(BU) 

-รอยละ

มูลคารับ

จํานําเพ่ิมข้ึน 

 

 

5 5 7 
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ยุทธศาสตร กลยุทธ โอกาส/

ความ

ทาทาย 

โครงการ ตัวชี้วัด คาเปาหมาย(หนวย

นับ) 

64 65 66 

1.เพ่ือยกระดับขีด

ความสามารถขององคกร

ใหทันการแขงขันและเพ่ิม

สวนแบงทางการตลาดให

เปนผูนําในธุรกิจการรับ

จํานํา 

2.เพ่ือเพ่ิมชองทางการ

ใหบริการ ดวยนวัตกรรม

และเทคโนโลยีท่ีทันสมยั 

และสามารถสรางมูลคา

ใหกับองคกร 

6.วิเคราะหการ

ลงทุน การปรับ

ยาย/ขยายสาขา 

ใหเหมาะสมกับ

ภารกิจ 

 

รอยละ

ความสําเร็จ

ตามแผน 

100 100 100 

2.2 การเพ่ิม

คุณคาดวย

นวัตกรรม 

 

7.พัฒนาชอง

ทางการ

ใหบริการดวย

นวัตกรรมเพ่ือ

มุงเนนลูกคา 

 

8.โครงบูรณา

การจัด

กระบวนการ

ภายใน สธค. 

(Work Porcess 

Simplification) 

 

- ระดับ

ความพึง

พอใจ 

 

 

 

กระบวนการ

ทํางานแลว

เสร็จ 

 

3.0 

 

 

 

 

 

2 

4.0 

 

 

 

 

 

4 

4.3 

 

 

 

 

 

4 
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บทท่ี 5 

แผนปฏิบัติงานประจําปงบประมาณ 2564 ดานลูกคาและตลาด 

 

โครงการขับเคลื่อนตามแผนดานลูกคา และตลาด รวมทั้งสิ้น 8 โครงการ ดังนี้ 

 

โครงการสงเสริมการสรางภาพลักษณองคกร 

1. หนวยงาน  งานวิเคราะหนโยบายและแผน  ฝายนโยบายและแผน   

2. ช่ือโครงการ สงเสริมการสรางภาพลักษณองคกร 

3. ผูรับผิดชอบโครงการ งานวิเคราะหนโยบายและแผน 

4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน   ตุลาคม  2563  ถึง กันยายน  2564 

5.  สถานท่ีจัดโครงการ  สถานท่ีภายนอก  และ  สํานักงานธนานุเคราะห 

6. ความสอดคลองกับประเด็นยุทธศาสตร/กลยุทธ 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 1 การบริหารจัดการลูกคา (Customer Management)โดยมุงบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของ  สธค. 

  กลยุทธ 1.1 ยกระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

  กลยุทธ 1.2 การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา 

7.หลักการและเหตุผล 

ปจจุบัน โรงรับจํานําของ สธค. ตองอยูภายใตทามกลางภาวะการแขงขันสูงท้ังผูแขงขันทางตรง  

และทางออม สิ่งท่ี  สธค. ตองเผชิญคือการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดลอม คูแขงขัน  ซ่ึง สธค. ตองดําเนินการ

รับมือตอการเปลี่ยนแปลงตาง ๆใหได ประกอบกันตองมีนวัตกรรมในเชิงสรางสรรคอยูตลอดเวลา ชื่อเสียงและ

ภาพลักษณขององคกรก็เปนสวนหนึ่งท่ีสําคัญเนื่องจากการเติบโตขององคกรสะทอนประสิทธิภาพและความม่ันคง

ของชื่อเสียงภาพลักษณขององคกรไดเปนอยางดี  ภาพลักษณ  ในความหมาย  คือภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจหรือ

ความรูสึกนึกคิดของคนท่ีมีตอสธค.    

ในการนี ้ ภาพลักษณอันพึงประสงค ท่ี สธค. ตองการใหเกิดข้ึนหรือใหมีข้ึน และใหโรงรับจํานํา

ของ  สธค. เปนไปในทิศทางเดียวกันท่ีจะเปนภาพลักษณท่ีดีท่ีเกิดในใจของประชาชนผูใชบริการ และตองสะทอนให

บุคคลภายนอก  ผูใชบริการเห็นภาพลักษณของ สธค. โรงรับจํานําของรัฐท่ีชัดเจน สธค.จะดําเนินการจัดทําแนว

ทางการสื่อสารเพ่ือสรางภาพลักษณของ สธค.(communication for brand creation) ดังนี้ 

(1). การสื่อสารเพ่ือสรางภาพลักษณผานอาคารสถานท่ีใหบริการรับจํานํา  สธค. โดยเนนการ

ปรับปรุงปายประชาสัมพันธท่ีตัวอาคารใหเปนมาตรฐานเดียวกัน  มีความชัดเจนและสามารถสรางการรับรูใหกับ

ลูกคาและประชาชนท่ัวไปพบเห็นแลวบอกไดวาคือโรงรับจํานําของ  สธค 

 (2). การสื่อสารสรางภาพลักษณตัวพนักงาน  สธค. โดยผานเครื่องแบบพนักงาน โดยการท่ี 

สธค. มีการออกแบบเครื่องแตงกาย และมีโลโกของสธค. ท่ีชัดเจนรวมท้ังการใหบริการท่ีมีจิตมุงบริการจะสะทอนถึง
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ภาพลักษณของ สธค.จากบุคคลภายนอกไดอยางชัดเจน และความมีมนุษยสัมพันธท่ีดีของพนักงานความมีจริยธรรม

และรับผิดชอบตอสังคมสามารถจดจําไดในระยะยาว 

 

8.วัตถุประสงคของโครงการ 

1.เพ่ือใหสถานท่ีใหบริการรับจํานําของ สธค. มีความเปนเอกลักษณท่ีชัดเจน   

2.เพ่ือให สธค. มีเครื่องแบบสําหรับใหพนักงานสวมใส  ท่ีเปนเอกลักษณความเปน สธค. 

3.เพ่ือใหพนักงานผูใหบริการของโรงรับจํานําของ สธค. มีมนุษยสัมพันท่ีดี และมีจิตมุงบริการ 

9.เปาหมาย 

ระดับการรับรูของผูใชบริการท่ีมีตอการสื่อสารสรางภาพลักษณ ไมนอยกวารอยละ  4 

10.วิเคราะห ปจจัย ภายในและภายนอก   

ปจจยัภายใน 

1.อาคารสถานท่ีใหบริการรับจํานําของ  สธค. ยังไมมีความเปนเอกลักษณท่ีชัดเจน  

2. การใหบริการของพนักงานท่ีมีจิตมุงบริการ 

3.ความนาเชื่อถือเนื่องจากการเปนองคกรของรัฐ 

ปจจยัภายนอก 

1.ความรูสึก/ความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

2.คูแขงขันท้ังทางตรงและทางออม 

3.อํานาจการตอรองของลูกคา 

11.กลุมเปาหมาย 

1.ลูกคา/ประชาชนท่ัวไป 

2.ผูมีสวนไดสวนเสีย 

 

12.ตัวช้ีวัดความสําเร็จของโครงการ 

ระดับการรับรูของผูใชบริการท่ีมีตอการสื่อสารสรางภาพลักษณ 

13.วิธีดําเนินการ 

กิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินงาน 

 

ผูรับผิดชอบ 

ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย.  

1.แตงต้ังคณะทํางานเพื่อการส่ือสารและสรางภาพลักษณ              

2.ประชุมเชิงปฏิบัติการเพื่อที่คณะทํางาน ฯ รวมกันกําหนด

ภาพลักษณที่พึงประสงค (Wish Image or Desired Image) โรง

รับจํานําของ  สธค. 

            คณะทํางาน ฯ 

3.ดําเนินการปรับปรุงภาพลักษณผานอาคารสถานที่ใหบริการรับ

จํานําของ  สธค. 

            งานโยธา ฯ 
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4.ดําเนินการออกแบบและจัดทําเคร่ืองแบบพนักงาน             คณะทํางาน ฯ 

5.ดําเนินกิจกรรมการใหบริการดวยใจ 

 

            พนักงาน สาขา 

6.สรุปผลการดําเนินงานเสนอผูบริหาร             คณะทํางาน ฯ 

14. งบประมาณ ลงทุน 

งบประมาณ       จํานวน     9,045,000    บาท    

งบประมาณลงทุน   

15.  ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. สถานท่ีใหบริการรับจํานําของ  สธค. มีความเปนเอกลักษณท่ีชัดเจน   

2. สธค. มีเครื่องแบบสําหรับใหพนักงานสวมใส  ท่ีเปนเอกลักษณความเปน สธค. 

3. พนักงานผูใหบริการของโรงรับจํานําของ  สธค. มีมนุษยสัมพันท่ีดี  และมีจิตมุงบริการท่ีดี   

16. ปจจัยความเส่ียงของโครงการ 

ผู ใชบริการอาจยังไมมีความพึงพอใจตอการสื่อสารและสรางภาพลักษณโดยรวมของ   

โรงรับจํานําของ  สธค. เนื่องจากคูแขงขันอาจมีภาพลักษณดีกวาโดยมีระดับความรุนแรงของปจจัยความเสี่ยงของ

โครงการ ดังนี้ 

โอกาสเกิด        ระดับ    L1 

ผลกระทบ        ระดับ    I2 

ท้ังนี้  ไดทําการประเมินระดับความรุนแรงปจจัยเสี่ยงของโครงการ ระดับ 2 (ต่ํา) ความรุนแรง

ของความเส่ียง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ท่ีจะทําใหโครงการไมสําเร็จตามเปาหมาย 

17.มาตรการจัดการความเส่ียง 

คณะทํางาน ฯ และผูรับผิดชอบรวมกันกําหนดภาพลักษณท่ีพึงประสงค (Wish Image or 

Desired Image) ใหชัดเจน และมีเอกลักษณและคํานึงถึงความแตกตาง (Differentiation) จากภาพลักษณของ

คูแขงในตลาดเดียวกัน 
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โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) 

1. หนวยงาน การตลาดและประชาสัมพันธ  

2. ช่ือโครงการ การพัฒนาระบบบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) 

3. ผูรับผิดชอบโครงการ งานการตลาดและประชาสัมพันธ   

4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน  ตุลาคม 2563 ถึง กันยายน 2564 

5.  สถานท่ีจัดโครงการ ภายในและภายนอกสํานักงานธนานุเคราะห 

6. ความสอดคลองกับประเด็นยุทธศาสตร/กลยุทธ 

  ประเดน็ยุทธศาสตรท่ี 1 การบรหิารจัดการลูกคา (Customer Management)โดยมุงบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของ  สธค. 

  กลยุทธ 1.1 ยกระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

  กลยุทธ 1.2 การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา 

7. หลักการและเหตุผล สถานการณในปจจุบัน 

สธค. เปนหนวยงานท่ีมีภารกิจในการใหบริการรับจํานําแกผูมีรายไดนอยและผูท่ีประสบปญหา

ดานการเงินเฉพาะหนา  สธค. จึงคํานึงถึงความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา ท้ังในดานการบริการ และการประเมินราคา

ทรัพยสินท่ีเปนธรรม และมีความรับผิดชอบตอกิจกรรมการใหบริการ จึงตองมีการบริหารลูกคาสัมพันธในภาพรวม

และแยกสาขาโรงรับจํานํา  เพ่ือใหสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาท่ีแตกตางกัน 

8. วัตถุประสงค 

1. เพ่ือให สธค. มีการบริการจัดการลูกคาอยางเปนระบบ 

2. เพ่ือให สธค. มียอดผูใชบริการเพ่ิมมากข้ึน (สามารถรักษาฐานลูกคาเกาและสามารถเพ่ิมลูกคาใหมได) 

9.เปาหมายโครงการ    

ระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการไมนอยกวารอยละ5 

10. วิเคราะห ปจจัย ภายในและภายนอก   

วิเคราะหแรงกดดัน 5 พลัง Five forces  analysis  
สภาวะ โอกาส(O) อุปสรรค(T) เหตุผลมาก-นอย/ยาก-งาย 

1.คูแขงรายใหม  / - มีมากเนื่องจากรัฐมีนโยบายเปดเสรีโรงรับจํานําเปดโอกาสใหเอกชนมา

ประกอบธุรกิจการรับจํานาํได  

2.สินคาทดแทน  / -มีมากเนื่องจากมีธุรกิจที่ใหบริการดานการเงินมากมายหลายประเภท เชน 

บัตรเครดิต เปนตน 

3.ความรุนแรงของการแขงขัน  / -มีมากเนื่องจากคูแขงขันมีการประชาสัมพันธและจัดโปรโมชั่นสงเสริม

การตลาดอยางหลากหลาย 

4.อํานาจตอรองของผูขาย  / -ไมมีเนื่องจาก สธค.เปนหนวยงานของภาครัฐ จึงไมมีสิทธเลือกการตอรอง 

5. อํานาจตอรองของลูกคา  / -มีมากเนื่องจากลูกคามีทางเลือกหลากหลายในการหาแหลงเงินทุน 
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การวิเคราะหสถานการณการแขงขัน 

1.คูแขงรายใหม  (มาก)  

- เนื่องจากรัฐมีนโยบายเปดเสรีโรงรับจํานําไดเปดโอกาสใหเอกชนมาประกอบธุรกิจการรับ

จํานํา เชน โรงรับจํานําสถานธนานุบาล โรงรับจํานําเอกชน อุปสรรคของการบริหารภาคเอกชนเปนไปดวยความ

รวดเร็วมากกวาภาครัฐ 

- การเปดสถานธนานุเคราะหสวนภูมิภาคเปนไปดวยความยากลําบากเนื่องจากองคกรบริหาร

สวนทองถ่ินดําเนินการเปดดําเนินการดวยตนเอง 

2.สินคาทดแทน (มาก) 

- มีคูแขงเพ่ิมมากข้ึน นอกเหนือจากโรงรับจํานําท่ีเปนทางการเหมือนกันแลว ยังมีรานทอง 

สินเชื่อเครดิตบุคคล และสินเชื่อบัตรเครดิต ซ่ึงปจจุบันแหลงตาง ๆ เหลานี้ กลุมผูบริโภคสามารถเขาถึงไดไมยาก 

และมีโปรโมชั่นมากมาย เชน ใชบริการแลวมีเงินคืนเขาบัญชีให (Cash back) ฟรีคาธรรมเนียมรายป หรือตลอดชีพ 

เปนตน ท่ีใหโอกาสผูบริโภคสามารถนําเงินอนาคตมาใชได 

- มีอุปสรรคมากทําใหลูกคามีอํานาจการตอรองและมีทางเลือกไดมากข้ึน 

3.ความรุนแรงของการแขงขัน (มาก) 

- คูแขงขันรายใหมมีกลยุทธการตลาดท่ีดึงดูดลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพ 

- การเปดตัวของโรงรับจํานําเอกชนสมัยใหม เชน อีซีมันนี่ ปจจุบันมีสาขากระจายอยู ท่ัว

ประเทศ ซ่ึงมีการ นําเสนอบริการท่ีมีความทันสมัยมากข้ึน ปรับปรุงสถานท่ีบริการใหมีภาพลักษณท่ีแตกตางจากโรง

รับจํานําท่ัวไป ทําใหลูกคาอยากเขาไปใชบริการมากกวาแตกอน 

- มีอุปสรรคมากทําใหองคกรตองประชาสัมพันธการตลาดเพ่ิมข้ึนและตองใชงบประมาณในการ

ประชาสัมพันธอยางมาก 

4.อํานาจตอรองของผูขาย (ไมมี) 

- เนื่องจากสธค.เปนหนวยงานของภาครัฐ จึงไมมีสิทธเลือกการตอรอง 

- มีอุปสรรคมากทําใหผลการดําเนินงานขององคกรไมเปนไปตามเปาหมาย และไมมีการ

สนับสนุนเงินทุนจึงตองหาแหลงเงินทุนเพ่ือนํามาประกอบกิจการ ติดระเบียบโรงรับจํานําจึงไมสามารถตอรองกับ

ลูกคาได 

5. อํานาจตอรองของลูกคา (มาก) 

- เนื่องจากลูกคามีทางเลือกหลากหลายในการหาแหลงเงินทุน 

- มีอุปสรรคมากเนื่องจากลูกคามีสิทธิ์ในการเลือกแหลงเงินทุน ดานราคา ดานการใหบริการ 

11.กลุมเปาหมาย 

ลูกคาผูมาใชบริการท่ีสถานธนานุเคราะห 

12. ตัวช้ีวัดความสําเร็จของโครงการ  

ระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการไมนอยกวารอยละ5 
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13. วิธีดําเนินงาน 

กิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินงาน ปงบประมาณ 2564  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

กิจกรรมที่1 

1.1.พัฒนาระบบ

ฐานขอมูลลูกคา 

1.2.ดําเนินการวิเคราะห

ลูกคาตามลักษณะอาชีพ

ของลูกคา 

1.3.วิเคราะหลูกคา

กลุมเปาหมายหลัก  

กลุมเปาหมายรอง 

กิจกรรมที่ 2 เพ่ิม

ชองทางการบริหาร

จัดการลูกคา 

(ภายใตวงเงิน 

800,000 บาท) 

 2.1 สงขอความส้ัน 

 2.1.1 ดําเนินการจัด

จางตามระเบียบพัสดุ 

2.1.2 ดําเนินกิจกรรม

ตามแผน 

 

2.2 Call center 

2.2.1 ดําเนินการจัด

จางตามระเบียบพัสดุ 

2.2.2 ดําเนินกิจกรรม

ตามแผน 

 

2.3 บริหารจัดการ

ลูกคาผานชองทาง

ออนไลน 

- จัดทํารางขอบเขต

งาน 

- ดําเนินการจัดจาง

ตามระเบียบพัสดุ 

-  ดําเนินกิจกรรม

ตามแผนตามแผน 

- สรุปผลการ

ดําเนินงาน 
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14. งบประมาณ  

งบประมาณ งบทําการ 

หมวดคาใชจาย คาโฆษณาประชาสัมพันธ 

จํานวน 800,000 บาท (แปดแสนบาทถวน) 

15.  ผลท่ีคาดวาจะไดรับ  

สามารถนําขอมูลขอคิดเห็นท่ีไดนํามาพัฒนาการใหบริการ เพ่ือทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ

มากท่ีสุด 

16.ปจจัยความเส่ียงของโครงการ 

ความพึงพอใจของผูมาใชบริการอาจไมเปนไปตามเปาหมาย 

โดยมีระดับความรุนแรงของปจจัยความเสี่ยงของโครงการ ดังนี้ 

โอกาสเกิด        ระดับ    L1 

ผลกระทบ        ระดับ    I2 

ท้ังนี้  ไดทําการประเมินระดับความรุนแรงปจจัยเสี่ยงของโครงการนี้ ระดับ 2 (ต่ํา) ความ

รุนแรงของความเส่ียง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ท่ีจะทําใหโครงการไมสําเร็จตามเปาหมาย 

17.มาตรการจัดการความเส่ียง 

 ดําเนินการตามกิจกรรมใหแลวเสร็จตามกรอบระยะเวลา พรอมติดตามการดําเนินงานอยางใกลชิด 
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โครงการสรางวินัยการออมของผูใชบริการ 

1. หนวยงาน  งานการตลาดและประชาสัมพันธ 

2. ช่ือโครงการ  การสรางวินัยการออมของผูใชบริการ 

3. ผูรับผิดชอบโครงการ งานการตลาดและประชาสัมพันธ และงานพัฒนาธุรกิจ 

4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน   ตุลาคม 2563  ถึง กันยายน 2564 

5.  สถานท่ีจัดโครงการ  - 

6. ความสอดคลองกับประเด็นยุทธศาสตร/กลยุทธ 

  ประเดน็ยุทธศาสตรท่ี 1 การบรหิารจัดการลูกคา (Customer Management)โดยมุงบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคาเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของ  สธค. 

  กลยุทธ 1.1 ยกระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

  กลยุทธ 1.2 การสรางความสัมพันธท่ีดีกับลูกคา 

7.หลักการและเหตุผล 

สธค. สงเสริมความรูทางการเงินใหกับประชาชนผูมาใชบริการรับจํานํา ซ่ึง สธค. ก็ถือเปน

แนวทางท่ีสําคัญท่ีจะชวยเหลือประชาชนผูมีรายไดนอยและขัดสนดานการเงินเฉพาะหนาในการแกไขและปองกัน

ปญหาหนี้ครัวเรือน ซ่ึงตองยกใหเปนเรื่องสําคัญ และเปนท่ีทราบกันดีอยูวาประชาชนมีความรูทางดานการเงินนอย 

มีแนวโนมท่ีจะมีปญหาหนี้สินมากข้ึน สธค. จึงใหความสําคัญของการสงเสริมความรูทางการเงิน วาเปนเรื่องท่ีดี ท่ีจะ

เปนสวนหนึ่งท่ีสําคัญในการผลักดันและสงเสริมใหประชาชนคนไทยมีความรูและวินัยทางการเงินท่ีดี ซ่ึงจะสงผลให

ทรัพยของผูมาใชบริการไมหลุดจํานําหรือถาหลุดจํานําก็หลุดนอยท่ีสุด ท้ังนี้ สธค. ไดยึดแนวทาง การสราง 

Financial Literacy อยู 3 องคประกอบ คือ 

1.1.การสรางทัศนคติ การสรางทัศนคติท่ีดีตอการออม ดวยการสงเสริมการสงดอกเบี้ย หรือ

ผอนเงินตน   เพ่ือรักษาทรัพยไมใหหลุดจํานํา 

1.2.การใหและถายทอดความรู เรื่องการเสริมสรางอาชีพ  วินัยการเงิน การจัดทําบัญชีรายรับ

รายจายหรือบัญชีครัวเรือน  

1.3.พฤติกรรมของลูกคา ลูกคาเขาใจเรื่องการชําระหนี้ และปรับพฤติกรรมทางการเงินใหดีข้ึน 

ในการนี้ งานการตลาดและประชาสัมพันธ ไดพิจารณาในเบื้องตนแลวเห็นวาเพ่ือใหบรรลุ

วัตถุประสงคของตัวชี้วัดขางตน  และสงเสริมใหประชาชนคนไทยมีความรูและวินัยทางการเงินท่ีดีซ่ึงจะสงผลให

ทรัพยของผูมาใชบริการไมหลุดจํานําหรือถาหลุดจํานําก็หลุดนอยท่ีสุด จึงเห็นสมควรดําเนินการจัดทําโครงการ รวม

สรางวินัยการออม กับ สธค. 

8.วัตถุประสงค 

เพ่ือใหกลุมผูใชบริการท่ีเขารวม “สรางวินัยการออม กับ สธค.” มีทัศนคติท่ีดีตอการออม และ

สามารถปรับพฤติกรรมทางการเงินไดดีข้ึน 

9.เปาหมายโครงการ 

ลูกคาท่ีเขารวมโครงการมีความรูในการวางแผนทางการเงิน สามารถนํามาใชวางแผนการเงิน
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ของตนเอง สามารถผอนเงินตนของวงเงินรับจํานําได 

 

10 วิเคราะหปจจัยภายในภายนอก 

การวางแผนทางการเงิน การมีวินัยการออมท่ีดี จัดการหนี้สินอยางเปนระบบ เปนทางออกอีก

ชองทางหนึ่งในการเผชิญสภาวะเศรษฐกิจไมดีได ยกตัวอยางเชน ในสถานการณวิกฤตโรคระบาด (โควิด-19) ท่ี

เกิดข้ึนเปนวิกฤตท่ีเกิดโดยท่ีไมสามารถควบคุมไดและเกิดอยางกะทันหัน สงผลกระทบโดยตรงตอระบบเศรษฐกิจ

โดยรวมของประเทศ สงผลกระทบสูสถานะทางการเงินของประชาชน ทําใหรายไดลดลง ขาดรายได ตกงาน หรือ

ขาดทุนจากการทําธุรกิจ ดังนั้น เพ่ือไมใหเกิดผลกระทบแบบนี้ข้ึนอีก เราควรใหความสําคัญกับการมีวินัยในการใช

จาย และใหความสําคัญกับการมีวินัยการออม 

11.กลุมเปาหมาย 

ลูกคาท่ีใชบริการ  โรงรับจํานําของ  สธค. 

12.ตัวช้ีวัดความสําเร็จของโครงการ 

งานการตลาดและประชาสัมพันธ จะดําเนินการประชาสัมพันธใหลูกคาผูใชบริการเขารวม

โครงการฯ ไมนอยกวา 1,000 คน 

13.วิธีดําเนินงาน 

กิจกรรม 

ระยะเวลาดําเนินงาน ปงบประมาณ 2564  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

กิจกรรม 

 1 จัดทําโครงการ

การสรางวินัยการ

ออม 

 2 ประชาสัมพันธ

เพ่ือรับสมคัร

ผูเขารวมโครงการ 

3 ดําเนินงานตาม

แผน 

4 สรุปผลการ

ดําเนินงาน 

 

            

14. งบประมาณ  

งบประมาณ งบทําการ 

หมวดคาใชจาย คาโฆษณาและประชาสัมพันธองคกร 

งบประมาณ 200,000 บาท 
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15.  ผลท่ีคาดวาจะไดรับ  

มีลูกคาผูใชบริการเขารวมโครงการฯไมนอยกวา 1,000 คน 

 

 

16.ปจจัยความเส่ียงของโครงการ 

ไมสามารถดําเนินการไดตามแผน 

โดยมีระดับความรุนแรงของปจจัยความเสี่ยงของโครงการ ดังนี้ 

โอกาสเกิด   ระดับ L1 

ผลกระทบ   ระดับ I2 

ท้ังนี้  ไดทําการประเมินระดับความรุนแรงปจจัยเสี่ยงของโครงการ ระดับ 2 (ต่ํา) ความรุนแรง

ของความเส่ียง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ท่ีจะทําใหโครงการไมสําเร็จตามเปาหมาย 

17.มาตรการจัดการความเส่ียง 

ดําเนินการติดตามผลทุก 3 เดือน โดยนําเสนอคณะอนุกรรมการฯเพ่ือพิจารณาและเม่ือสิ้นสุด

โครงการ  สรุปผลการดําเนินงานตลอดระยะเวลาท่ีโครงการดําเนินงานเสนอคณะอนุกรรมการฯ 
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โครงการพัฒนาการตลาดเชิงรุก 

1. หนวยงาน การตลาดและประชาสัมพันธ  

2. ช่ือโครงการ พัฒนาการตลาดเชิงรุก 

3. ผูรับผิดชอบโครงการ งานการตลาดและประชาสัมพันธ   

4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน  ตุลาคม 2563 ถึง กันยายน 2564 

5.  สถานท่ีจัดโครงการ ภายในและภายนอกสํานักงานธนานุเคราะห 

6. ความสอดคลองกับประเด็นยุทธศาสตร/กลยุทธ 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพ่ือ

เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 

กลยุทธท่ี 2.1 การพัฒนาการตลาดเชิงรุก 

กลยุทธท่ี 2.2 การเพ่ิมคุณคาดวยนวัตกรรม 

7. หลักการและเหตุผล สถานการณในปจจุบัน 

 ปจจุบันธุรกิจโรงรับจํานํามีการแขงขันสูง  ท้ังคูแขงขันทางตรงและทางออม  สธค. จะตอง

มีการปรับตัว ใหเปนการทํางานเชิงรุก เพ่ิมมากข้ึนในทุกรูปแบบเพ่ือชวงชิงตําแหนงทางยุทธศาสตรของธุรกิจการรับ

จํานํา สธค. จึงตองนําแนวคิดของการตลาดเชิงรุก(Dynamics Marketing Concept) มาเปนเครื่องมือท่ีสําคัญเพ่ือ

เปนกรอบแนวทางในการดําเนินงานใหโรงรับจํานําของ  สธค. ทันตอการเปลี่ยนแปลง สามารถวางแผนการตลาด 

รวมถึงแนวโนมการทําตลาดในอนาคต และวิธีการจัดการกับอุปสรรคตางๆ ในการขายและการตลาด เพ่ือการเพ่ิม

ศักยภาพและความสามารถในการแขงขันเพ่ือความยั่งยืนในระยะยาว 

8. วัตถุประสงค 

1. เพ่ือผูบริหารและบุคลากรท่ีเก่ียวของ เขาใจการตลาดยุคใหม 

2. เพ่ือให สธค. มีแผนการตลาดเชิงรุกใชเปนแนวทางในการบริหารจัดการดานการตลาดและ

การเพ่ิมชองทางการตลาด  

9.เปาหมายโครงการ   มูลคารับจํานําเพ่ิมข้ึนไมนอยกวารอยละ5 

10. วิเคราะห ปจจัย ภายในและภายนอก   

วิเคราะหแรงกดดัน 5 พลัง Five forces  analysis  
สภาวะ โอกาส(O) อุปสรรค(T) เหตุผลมาก-นอย/ยาก-งาย 

1.คูแขงรายใหม  / - มีมากเนื่องจากรัฐมีนโยบายเปดเสรีโรงรับจํานําเปดโอกาสให

เอกชนมาประกอบธุรกิจการรับจํานาํได  

2.สินคาทดแทน  / -มีมากเนื่องจากมีธุรกิจที่ใหบริการดานการเงินมากมายหลาย

ประเภท เชน บัตรเครดิต เปนตน 

3.ความรุนแรงของการแขงขัน  / -มีมากเนื่องจากคูแขงขันมีการประชาสัมพันธและจัดโปรโมชั่น

สงเสริมการตลาดอยางหลากหลาย 
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4.อํานาจตอรองของผูขาย  / -ไมมีเนื่องจาก สธค.เปนหนวยงานของภาครัฐ จึงไมมีสิทธ

เลือกการตอรอง 

5. อํานาจตอรองของลูกคา  / -มีมากเนื่องจากลูกคามีทางเลือกหลากหลายในการหาแหลงเงินทุน 

การวิเคราะหสถานการณการแขงขัน 

1.คูแขงรายใหม  (มาก)  

- เนื่องจากรัฐมีนโยบายเปดเสรีโรงรับจํานําไดเปดโอกาสใหเอกชนมาประกอบธุรกิจการรับ

จํานํา เชน โรงรับจํานําสถานธนานุบาล โรงรับจํานําเอกชน อุปสรรคของการบริหารภาคเอกชนเปนไปดวยความ

รวดเร็วมากกวาภาครัฐ 

- การเปดสถานธนานุเคราะหสวนภูมิภาคเปนไปดวยความยากลําบากเนื่องจากองคกรบริหาร

สวนทองถ่ินดําเนินการเปดดําเนินการดวยตนเอง 

2.สินคาทดแทน (มาก) 

- มีคูแขงเพ่ิมมากข้ึน นอกเหนือจากโรงรับจํานําท่ีเปนทางการเหมือนกันแลว ยังมีรานทอง 

สินเชื่อเครดิตบุคคล และสินเชื่อบัตรเครดิต ซ่ึงปจจุบันแหลงตาง ๆ เหลานี้ กลุมผูบริโภคสามารถเขาถึงไดไมยาก 

และมีโปรโมชั่นมากมาย เชน ใชบริการแลวมีเงินคืนเขาบัญชีให (Cash back) ฟรีคาธรรมเนียมรายป หรือตลอดชีพ 

เปนตน ท่ีใหโอกาสผูบริโภคสามารถนําเงินอนาคตมาใชได 

- มีอุปสรรคมากทําใหลูกคามีอํานาจการตอรองและมีทางเลือกไดมากข้ึน 

3.ความรุนแรงของการแขงขัน (มาก) 

- คูแขงขันรายใหมมีกลยุทธการตลาดท่ีดึงดูดลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพ 

- การเปดตัวของโรงรับจํานําเอกชนสมัยใหม เชน อีซีมันนี่ ปจจุบันมีสาขากระจายอยู ท่ัว

ประเทศ ซ่ึงมีการ นําเสนอบริการท่ีมีความทันสมัยมากข้ึน ปรับปรุงสถานท่ีบริการใหมีภาพลักษณท่ีแตกตางจากโรง

รับจํานําท่ัวไป ทําใหลูกคาอยากเขาไปใชบริการมากกวาแตกอน 

- มีอุปสรรคมากทําใหองคกรตองประชาสัมพันธการตลาดเพ่ิมข้ึนและตองใชงบประมาณในการ

ประชาสัมพันธอยางมาก 

4.อํานาจตอรองของผูขาย (ไมมี) 

- เนื่องจากสธค.เปนหนวยงานของภาครัฐ จึงไมมีสิทธเลือกการตอรอง 

- มีอุปสรรคมากทําใหผลการดําเนินงานขององคกรไมเปนไปตามเปาหมาย และไมมีการ

สนับสนุนเงินทุนจึงตองหาแหลงเงินทุนเพ่ือนํามาประกอบกิจการ ติดระเบียบโรงรับจํานําจึงไมสามารถตอรองกับ

ลูกคาได 

5. อํานาจตอรองของลูกคา (มาก) 

- เนื่องจากลูกคามีทางเลือกหลากหลายในการหาแหลงเงินทุน 

- มีอุปสรรคมากเนื่องจากลูกคามีสิทธิ์ในการเลือกแหลงเงินทุน ดานราคา ดานการใหบริการ 

11.กลุมเปาหมาย 

ประชาชนท่ัวไป 
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12. ตัวช้ีวัดความสําเร็จของโครงการ  

มูลคารับจํานําเพ่ิมข้ึนไมนอยกวารอยละ5 

 

 

13. วิธีดําเนินงาน 

กิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินงาน ปงบประมาณ 2564  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

กิจกรรมที่ 1 จดักิจกรรม

สงเสริมและประชาสัมพันธ 

สธค.โรงรับจํานําของรัฐ 

(ภายใตวงเงิน 600,000 

บาท) 

1.1 จัดทําส่ือเพื่อการ

ประชาสัมพันธ  

- วิเคราะหรวบรวมขอมูล

และเนื้อหาที่จัดทาํส่ือ 

- ดําเนินการจัดจางตาม

ระเบียบพัสดุ 

- ดําเนินกิจกรรมตามแผน 

- สรุปผลการดําเนินงาน 

 

1.2 บริหารจัดการส่ือ

ออนไลน (ทําการตลาดและ

ประชาสัมพันธผานชองทาง

ออนไลน)   

- จัดหาทีมดูแลส่ือออนไลน 

โฆษณาประชาสัมพันธองคกร

ผานชองทางออนไลน  

- จัดทํารางขอบเขตงาน 

- ดําเนินการจัดจางตาม

ระเบียบพัสดุ 

-  ดําเนินกิจกรรมตามแผน

ตามแผน 

- สรุปผลการดําเนินงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           งานการตลาด 

และ 

ประชาสัมพันธ 

กิจกรรมที่ 2 กิจกรรม

สนับสนุนประชาสมัพันธ

กระทรวงฯ และเพ่ิมชอง

ทางการจาํหนายทรัพยหลดุ
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กิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินงาน ปงบประมาณ 2564  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

จํานํา (ภายใตวงเงิน 

500,000 บาท) 

2.1 จัดงาน Thailand 

Social Expo / มหกรรม

ประมูลทรัพยหลุดจาํนํา   

- จัดทํารางขอบเขตงาน 

- ดําเนินการจัดจางตาม

ระเบียบพัสดุ 

-  ดําเนินกิจกรรมตามแผน

ตามแผน 

- สรุปผลการดําเนินงาน 

2.2 สนับสนุนกิจกรรม

ประชาสัมพันธกระทรวงฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กิจกรรมที่ 3 จัดกิจกรรมพิธี

เปดสาขาพรอมพิธีทาง

ศาสนา (ภายใตวงเงิน            

600,000บาท) 

 - จัดทํารางขอบเขตงาน 

- ดําเนินการจัดจางตาม

ระเบียบพัสดุ 

-  ดําเนินกิจกรรมตามแผน

ตามแผน 

- สรุปผลการดําเนินงาน 

 

             

กิจกรรมที่ 4 แผนศึกษาวิจัย

ทางการตลาด (ภายใต

วงเงิน 600,000บาท) 

5.1 จัดจางที่ปรึกษาจัดทํา

แผนสํารวจความพึงพอใจ

ของผูใชบริการ และแผน

สํารวจความพึงพอใจ

พนักงานสธค. 

- จัดทําขอบเขตงานจางที่

ปรึกษาฯ 

- ดําเนินจางที่ปรึกษาฯ ตาม

ระเบียบพัสดุ 
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กิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินงาน ปงบประมาณ 2564  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

- ที่ปรึกษาฯ ดําเนินการ

สํารวจความพึงพอใจ  

- สรุปผลการดําเนินงาน 

กิจกรรมที่ 5 จัดทาํโครงการ

ศึกษา ทบทวนแผนฯ 

(ภายใตวงเงิน 450,000

บาท) 

5.1 ทบทวนแผนยุทธศาสตร

ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- ศึกษายุทธศาสตรแผนผูมี

สวนไดสวนเสีย 

- จัดทําโครงการประชุม/

สัมมนาเชิงปฏิบัติการ พรอม

ขออนุมัติดําเนินการกับผูมี

สวนเกี่ยวของ 

- ทบทวนและจัดทาํแผนผูมี

สวนไดสวนเสีย นําเสนอตอ

ผูบริหารเพื่อใหความ

เห็นชอบ 

5.2 ทบทวนแผนงานดาน

การตลาดและประชาสัมพันธ

ของสธค. 

- ศึกษายุทธศาสตรแผนการ

ตลาดของ สธค. 

- จัดทําโครงการประชุม/

สัมมนาเชิงปฏิบัติการ พรอม

ขออนุมัติดําเนินการกับผูมี

สวนเกี่ยวของ 

- ทบทวนและจัดทาํแผนการ

ตลาดของ สธค.นําเสนอตอ

ผูบริหารเพื่อใหความ

เห็นชอบ 
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กิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินงาน ปงบประมาณ 2564  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

กิจกรรมที่ 6 จัดทาํของที่

ระลึกในชวงเทศกาล เชน 

วันปใหม, วันคลายวัน

สถาปนาสํานักงานธนานุ

เคราะห (ภายใตวงเงิน

500,000 บาท) 

1.1 จัดทํารางขอบเขตงาน 

1.2 ดําเนินการจัดจางตาม

ระเบียบพัสดุ 

1.3 ดําเนินกิจกรรมตามแผน 

             

กิจกรรมที่ 7 จัดทาํของที่

ระลึกในวันฉลองเปดสาขา

ใหม 2 สาขา(ภายใตวงเงิน 

200,000 บาท) 

3.1 จัดทํารางขอบเขตงาน 

3.2 ดําเนินการจัดจางตาม

ระเบียบพัสดุ 

3.3 ดําเนินกิจกรรมตามแผน 

 

             

 

14. งบประมาณ  

งบประมาณ งบทําการ 

หมวดคาใชจาย คาโฆษณาและประชาสัมพันธองคกร 2,400,000 บาท (สองลานสี่แสนบาท

ถวน) 

คาจางท่ีปรึกษา 600,000 บาท (หกแสนบาทถวน) 

คาพัฒนาบุคลากร 450,000 บาท (สี่แสนหาหม่ืนบาทถวน) 

จํานวน   รวมภายในวงเงิน 3,450,000 บาท (สามลานสี่แสนหาหม่ืนบาทถวน) 

15.  ผลท่ีคาดวาจะไดรับ  

ผูบริหารและบุคลากรท่ีเก่ียวของ เขาใจการตลาดยุคใหม 

16.ปจจัยความเส่ียงของโครงการ 

      โครงการตลาดเชิงรุก เปนมูลคารับจํานําอาจไมเปนไปตามเปาหมาย 

โดยมีระดับความรุนแรงของปจจัยความเสี่ยงของโครงการ ดังนี้ 

โอกาสเกิด        ระดับ    L1 

ผลกระทบ        ระดับ    I2 
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ท้ังนี้  ไดทําการประเมินระดับความรุนแรงปจจัยเสี่ยงของโครงการนี้ ระดับ 2 (ต่ํา) ความ

รุนแรงของความเส่ียง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ท่ีจะทําใหโครงการไมสําเร็จตามเปาหมาย 

17.มาตรการจัดการความเส่ียง 

  มาตรการจัดการความเสี่ยงตลาดเชิงรุก ทบทวนโครงการหรือกิจกรรมใหสอดคลองกับสภาวะการ

ท่ีเปลี่ยนแปลง 
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โครงการเพ่ิมประสิทธิภาพสาขา 

1. หนวยงาน  งานวิเคราะหนโยบายและแผน  ฝายนโยบายและแผน  สํานักงานธนานุเคราะห 

2. ช่ือโครงการ เพ่ิมประสิทธิภาพสาขา 

3. ผูรับผิดชอบโครงการ  งานวิเคราะหนโยบายและแผน 

4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน   ตุลาคม  2563  ถึง กันยายน  2564 

5.  สถานท่ีจัดโครงการ  สถานท่ีภายนอก  และ  สํานักงานธนานุเคราะห 

6. ความสอดคลองกับประเด็นยุทธศาสตร/กลยุทธ 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพ่ือ

เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 

กลยุทธท่ี 2.1 การพัฒนาการตลาดเชิงรุก 

กลยุทธท่ี 2.2 การเพ่ิมคุณคาดวยนวัตกรรม 

7. หลักการและเหตุผล สถานการณในปจจุบัน 

แผนธุรกิจ (Business Plan) เปนเครื่องมือท่ีมีความสําคัญยิ่งสําหรับการบริหารจัดการธุรกิจโรง

รับจํานํา เนื่องจากเปนแผนท่ีใชในการขับเคลื่อนการดําเนินงานซ่ึงในแผนประกอบไปดวยขอมูลเปรียบเทียบ 

(Benchmarking) คูแขงขันทางธุรกิจท้ังทางตรงและทางออม  รายละเอียดของแผนการตลาด การแขงขันกลยุทธใน

การดําเนินธุรกิจ การคาดคะเนทางการเงิน ท่ีเปนกรอบแนวทางใหมีผลการดําเนินงานเปนไปตามเปาหมาย   ในการ

นี้ สธค. มุงหวังท่ีจะให โรงรับจํานําของ สธค.มีการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการ โดยใชรูปแบบการบริหารราย

สาขาเปน Business Unit ใหแตละสาขาจัดทําแผนธุรกิจ (Business Unit Plan) มีการวิเคราะหศักยภาพของแตละ

สาขา กําหนดกลยุทธในการดําเนินงานสามารถนําแผนไปสูการปฏิบัติได และมีการติดตามประเมินผลรายสาขาอยาง

ตอเนื่อง เพ่ือทบทวนและปรับปรุงการดําเนินงานรายสาขาใหไดตามเปาหมาย โดยการกํากับดูแลแผนธุรกิจราย

สาขาภาพรวมใชการแบงตามหลักการบริหารจัดการเพ่ือสรางมูลคาเชิงเศรษฐศาสตร (EVM) ซ่ึงจะสงผลใหการ

ขับเคลื่อนการดําเนินงานรายสาขาเปนไปตามเปาหมาย  

8. วัตถุประสงคโครงการ   

1. เพ่ือใหบุคลากรรูจักการวางแผนการทํางานอยางมีระบบ และเขาใจในการจัดทําแผนธุรกิจ

เปนการเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการรายสาขา  

2. เพ่ือใหทุกสาขามีแผนธุรกิจรายสาขา (Business Unit Plan) เปนกรอบแนวทางการ

ดําเนินงาน และสามารถกําหนดทิศทางเชิงกลยุทธของแตละสาขาได 

3.เพ่ือใหทุกสาขาสามารถนําแผนธุรกิจไปสูการปฏิบัติไดอยางมีประสิทธิภาพและบรรลุผลตาม

เปาหมาย 

9.เปาหมายโครงการ    

ผลการดําเนินงานสาขามีกําไรสุทธิไมนอยกวารอยละ90 

10. วิเคราะห ปจจัย ภายในและภายนอก   

วิเคราะหปจจยัภายนอก 
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1. ความกาวหนาทางเทคโนโลยีทําใหมีโอกาสเพ่ิมชองทางในการสรางการรับรู  และเพ่ิม

ชองทางในการใหบริการ 

2. คูแขงทางธุรกิจเพ่ิมมากข้ึนท้ังทางตรงและทางออม 

3. พ.ร.บ.โรงรบัจํานําเปลี่ยนแปลงไมทันกับสถานการณในปจจุบัน 

วิเคราะหแรงกดดัน 5 พลัง Five forces  analysis  
สภาวะ โอกาส(O) อุปสรรค(T) เหตุผล 

มาก-นอย/ยาก-งาย 

1.คูแขงรายใหม 

 

2.สินคาทดแทน 

 

3.ความรุนแรงของการแขงขัน 

 

4.อํานาจตอรองของผูขาย 

 

5. อํานาจตอรองของลูกคา 

 / 

 

/ 

 

/ 

 

/ 

 

/ 

- มีมากเนื่องจากรัฐมีนโยบายเปดเสรีโรงรับจํานําเปดโอกาสให

เอกชนมาประกอบธุรกิจการรับจํานาํได  

-มีมากเนื่องจากมีธุรกิจที่ใหบริการดานการเงินมากมายหลาย

ประเภท เชน บัตรเครดิต เปนตน 

-มีมากเนื่องจากคูแขงขันมีการประชาสัมพันธและจัดโปรโมชั่น

สงเสริมการตลาดอยางหลากหลาย 

-ไมมีเนื่องจาก สธค.เปนหนวยงานของภาครัฐ จึงไมมีสิทธ

เลือกการตอรอง 

-มีมากเนื่องจากลูกคามีทางเลือกหลากหลายในการหาแหลง

เงินทุน 

การวิเคราะหสถานการณการแขงขัน 

1. คูแขงรายใหม  (มาก)  

- เนื่องจากรัฐมีนโยบายเปดเสรีโรงรับจํานําไดเปดโอกาสใหเอกชนมาประกอบธุรกิจการรับ

จํานํา เชน โรงรับจํานําสถานธนานุบาล โรงรับจํานําเอกชน อุปสรรคของการบริหารภาคเอกชนเปนไปดวยความ

รวดเร็วมากกวาภาครัฐ 

- การเปดสถานธนานุเคราะหสวนภูมิภาคเปนไปดวยความยากลําบากเนื่องจากองคกรบริหาร

สวนทองถ่ินดําเนินการเปดดําเนินการดวยตนเอง 

2. สินคาทดแทน (มาก) 

- มีคูแขงเพ่ิมมากข้ึน นอกเหนือจากโรงรับจํานําท่ีเปนทางการเหมือนกันแลว ยังมีรานทอง 

สินเชื่อเครดิตบุคคล และสินเชื่อบัตรเครดิต ซ่ึงปจจุบันแหลงตาง ๆ เหลานี้ กลุมผูบริโภคสามารถเขาถึงไดไมยาก 

และมีโปรโมชั่นมากมาย เชน ใชบริการแลวมีเงินคืนเขาบัญชีให (Cash back) ฟรีคาธรรมเนียมรายป หรือตลอดชีพ 

เปนตน ท่ีใหโอกาสผูบริโภคสามารถนําเงินอนาคตมาใชได 

- มีอุปสรรคมากทําใหลูกคามีอํานาจการตอรองและมีทางเลือกไดมากข้ึน 

3. ความรุนแรงของการแขงขัน (มาก) 

- คูแขงขันรายใหมมีกลยุทธการตลาดท่ีดึงดูดลูกคาท่ีมีประสิทธิภาพ 

- การเปดตัวของโรงรับจํานําเอกชนสมัยใหม เชน อีซีมันนี่ ปจจุบันมีสาขากระจายอยู ท่ัว

ประเทศ ซ่ึงมีการ นําเสนอบริการท่ีมีความทันสมัยมากข้ึน ปรับปรุงสถานท่ีบริการใหมีภาพลักษณท่ีแตกตางจากโรง

รับจํานําท่ัวไป ทําใหลูกคาอยากเขาไปใชบริการมากกวาแตกอน 

- มีอุปสรรคมากทําใหองคกรตองประชาสัมพันธการตลาดเพ่ิมข้ึนและตองใชงบประมาณในการ
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ประชาสัมพันธอยางมาก 

4. อํานาจตอรองของผูขาย (ไมมี) 

- เนื่องจากสธค.เปนหนวยงานของภาครัฐ จึงไมมีสิทธเลือกการตอรอง 

- มีอุปสรรคมากทําใหผลการดําเนินงานขององคกรไมเปนไปตามเปาหมาย และไมมีการ

สนับสนุนเงินทุนจึงตองหาแหลงเงินทุนเพ่ือนํามาประกอบกิจการ ติดระเบียบโรงรับจํานําจึงไมสามารถตอรองกับ

ลูกคาได 

5. อํานาจตอรองของลูกคา (มาก) 

- เนื่องจากลูกคามีทางเลือกหลากหลายในการหาแหลงเงินทุน 

- มีอุปสรรคมากเนื่องจากลูกคามีสิทธิ์ในการเลือกแหลงเงินทุน ดานราคา ดานการใหบริการ  

วิเคราะหปจจัยภายใน 

1. การขับเคลื่อนแผนธุรกิจรายสาขา  และแผนการตลาด  ไปสูการปฏิบัติยังไมตอบสนองตอ

เปาหมาย 

2. บุคลากรบางสวนยังขาดความรูความเขาใจในการจัดทําแผนงาน/โครงการ ฯ 

11.กลุมเปาหมาย  

1. ลูกคาและประชาชนท่ัวไป   

2. บุคลากรของ สธค. 

12. ตัวช้ีวัดความสําเร็จของโครงการ  

ผลการดําเนินงานสาขามีกําไรสุทธิไมนอยกวารอยละ90  

 13. วิธีดําเนินงาน 

1. สัมมนาเชิงปฏิบัติการเพ่ือจัดทําแผนธุรกิจรายสาขา 

2. ประชุมเชิงปฏิบัติการคณะทํางานขับเคลื่อนแผนธุรกิจรายสาขา 

3. การนําแผนไปสูการปฏิบัติ 

4. การติดตามผลการดําเนินงานตามแผนงาน/โครงการ 

5. การประเมินผลและทบทวนแผนธุรกิจรายสาขา 

6. สรุปผลการปฏิบัติ 

 กิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินงาน ปงบประมาณ 2563  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1.แตงตั้งคณะทํางานขับเคลื่อน

แผนธุรกิจรายสาขา 

            งานวิเคราะห 

2.จัดทําโครงการสัมมนาเชิง

ปฏิบัติการจัดทําแผนธุรกิจราย

สาขา  
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 กิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินงาน ปงบประมาณ 2563  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

    - ดําเนินการสัมมนาเชิง

ปฏิบัติการ ฯ 

    - ดําเนินการจดัประชุมเชิง

ปฏิบัติการคณะทํางานขับเคลื่อน

แผนธุรกิจรายสาขา 

3.นํารางแผนธุรกิจรายสาขา เสนอ

คณะอนุกรรมการกําหนดแผน

วิสาหกิจฯ พิจารณาใหความ

เห็นชอบ 

            

4.นําแผนธุรกิจรายสาขาไปสูการ

ปฏิบัต ิ

             

5.ติดตามผลการดาํเนิงานตาม

แผนงาน/โครงการ เสนอท่ีประชุม

ระดับผูบริหารสาขา และท่ีประชุม

คณะอนุกรรมการกําหนดแผน

วิสาหกิจฯ 

            

6.ประเมินผล/ทบทวนแผนธุรกิจ

รายสาขา และปรับแผนของแตละ

สาขา เสนอคณะอนุกรรมการ

กําหนดแผนวิสาหกิจฯ พิจารณาให

ความเห็นชอบ 

            

7.สรุปผลการปฏิบัติงานปญหา

อุปสรรค พรอมขอสังเกตและ

ขอเสนอแนะ เสนอผูอํานวยการ 

            

 14. งบประมาณ งบประมาณ  งบทําการ 

หมวดคาใชจาย   - พัฒนาบุคลากร จํานวนเงิน 300,000 บาท 

          - โฆษณาประชาสัมพันธ จํานวนเงิน 3,280,000 บาท 

15.  ผลท่ีคาดวาจะไดรับ  

1. บุคลากรเขาใจรูจักการวางแผนการทํางานท่ีมีระบบมากข้ึน และสามารถจัดทําแผนธุรกิจ

แลวเสร็จภายในกําหนด  
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2. การดําเนินงานของแผนธุรกิจรายสาขาแลวเสร็จตามกิจกรรมท้ังหมด และผลประกอบการ

เปนไปตามเปาหมาย 

3. สามารถประเมินศักยภาพของแตละสาขา เพ่ือปรับเปาหมายใหสอดรับกับสถานการณท่ีเปลี่ยนแปลง 

16.ปจจัยความเส่ียงของโครงการ 

ไมสามารถนําแผนธุรกิจไปสูการปฏิบัติตามเปาหมายท่ีวางไว 

โอกาสเกิด       ระดับ    L1 

ผลกระทบ       ระดับ    I2 

ท้ังนี้  ไดทําการประเมินระดับความรุนแรงปจจัยเสี่ยงของโครงการนี้ ระดับ 2 (ต่ํา) ความ

รุนแรงของความเส่ียง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ท่ีจะทําใหโครงการไมสําเร็จตามเปาหมาย 

17.มาตรการจัดการความเส่ียง 

จัดใหมีการถายทอด/สื่อสารสรางความตระหนักใหพนักงานทุกคนมีสวนรวม และสรางแรงจูงใจ

เชื่อมโยงผลตอบแทนตามผลงาน 
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โครงการวิเคราะหการลงทุนการปรับยาย/ขยายสาขาใหเหมาะสมกับภาระกิจ 

1. หนวยงาน  งานพัฒนาธุรกิจและผลิตภัณฑ 

2. ช่ือโครงการ วิเคราะหการลงทุนการปรับยาย/ขยายสาขาใหเหมาะสมกับภาระกิจ 

3. ผูรับผิดชอบโครงการ  งานพัฒนาธุรกิจและผลิตภัณฑ 

4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน   ตุลาคม  2563 ถึง กันยายน  2564 

5.  สถานท่ีจัดโครงการ  สํานักงานธนานุเคราะห 

6. ความสอดคลองกับประเด็นยุทธศาสตร/กลยุทธ 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพ่ือ

เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 

กลยุทธท่ี 2.1 การพัฒนาการตลาดเชิงรุก 

กลยุทธท่ี 2.2 การเพ่ิมคุณคาดวยนวัตกรรม 

7. หลักการและเหตุผล สถานการณในปจจุบัน 

การวางแผนการลงทุนและการวิเคราะหความเปนไปไดในการลงทุน เปนเครื่องมือสําคัญท่ี สธค.

จะใชประกอบการตัดสินใจในการลงทุนการขยายและหรือยายสาขาโรงรับจํานําของ สธค.เนื่องจากในปจจุบันการ

แขงขันสูงและรุนแรง  การตัดสินใจในการลงทุนจึงมีความสําคัญและจําเปนอยางยิ่งในการวางแผน การวิเคราะห

ความเปนไปไดของการลงทุน เพ่ือให  สธค. ม่ันใจวาการลงทุนจะไดผลตอบแทนท่ีคุมคา ความสามรถในการทํากําไร

สงผลให  โรงรับจํานําของ สธค. อยูรอดทามกลางผูแขงขันมากมาย และภายใตความเสี่ยงและความไมแนนอนของ

เศรษฐกิจ การบริหารจัดการองคกรทามกลางการเปลีย่นแปลง 

8. วัตถุประสงคโครงการ   

1. เพ่ือให สธค. มีแผนการลงทุนและการวิเคราะหความเปนไปไดในการลงทุนเพ่ือใชประกอบ

ในการตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให สธค. เขาใจรูจักการวางแผนการลงทุนและการวิเคราะหการลงทุนอยางเปนระบบ  

3.  เพ่ือให สธค.  สามารถประเมินความคุมคาในการลงทุนได  

4.เพ่ือให สธค. มีหลักคิด  และสามารถบริหารการลงทุนไดอยางมีประสิทธิภาพ 

9.เปาหมายโครงการ    

1. การจัดทําแผนการลงทุนและวิเคราะหความเปนไปไดในการลงทุน 

10. วิเคราะห ปจจัย ภายในและภายนอก   

วิเคราะหปจจัยภายใน 

1.สภาพคลองทางการเงิน 

2.ความพรอมการวางแผนอัตรากําลัง 

3.ระบบการควบคุมภายใน 
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วิเคราะหปจจัยภายนอก 

1.ความเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ 

2.สภาพชุมชนท่ีเปลี่ยนแปลง 

3.คูแขงทางธุรกิจเพ่ิมมากข้ึนท้ังทางตรงและทางออม 

4.พ.ร.บ  โรงรับจาํนําเปลี่ยนแปลงไมทันกับสถานการณในปจจุบัน 

11.กลุมเปาหมาย  

1.ลูกคา   

2.บุคลากร โรงรับจํานําของ  สธค. 

12. ตัวช้ีวัดความสําเร็จของโครงการ  

1. การจัดทําแผนการลงทุนและวิเคราะหความเปนไปไดในการลงทุนแลวเสรจ็ จาํนวน 1 แผน 

 13. วิธีดําเนินงาน 

1.แตงตั้งคณะทํางานวิเคราะหความเปนไปไดในการลงทุน 

2.วิเคราะหความเปนไปไดในการลงทุนและจัดทําแผนบริหารการลงทุน 

3.นําเสนอแผนบริหารการลงทุนตอคณะกรรมการอํานวยการ  สธค เพ่ือใหความเห็นชอบ 

4.การติดตามผลการดําเนินงานตามแผนงาน/โครงการ 

5.สรุปผลการดําเนินงาน 

 

14. งบประมาณ    งบประมาณ  งบทําการ 

หมวดคาใชจาย  งบพัฒนาบุคลากร 

จํานวนเงิน  10,000 บาท 

กิจกรรม 
ระยะเวลาดําเนินงาน ปงบประมาณ  2563  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1.แตงตั้งคณะทํางานวิเคราะห

ความเปนไปไดในการลงทุน 

            งานพัฒนา

ธุรกิจและ

ผลิตภณัฑ 3วิเคราะหความเปนไปไดในการ

ลงทุนและจดัทําแผนบริหารการ

ลงทุน 

            

5.นํารางแผนการบริหารการลงทุน 

เสนอคณะกรรมการอํานวยการ 

สธค. พิจารณาใหความเห็นชอบ 

            

6.ติดตามผลการดาํเนิงานตาม

แผนงาน/โครงการ 

            

8.สรุปผลการปฏิบัติงาน             
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15.  ผลท่ีคาดวาจะไดรับ  

1. สธค. มีแผนการลงทุนและการวิเคราะหความเปนไปไดในการลงทุนเพ่ือใชประกอบในการ

ตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพ 

2. สธค. เขาใจรูจักการวางแผนการลงทุนและการวิเคราะหการลงทุนอยางเปนระบบ  

3. สธค.  สามารถประเมินความคุมคาในการลงทุนได  

4. สธค. มีหลักคิด  และสามารถบริหารการลงทุนไดอยางมีประสิทธิภาพ 

16.ปจจัยความเส่ียงของโครงการ 

1. นโยบายรัฐบาล  นโยบายผูบริหาร   

2. สภาพการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจและชุมชน 

โอกาสเกิด  ระดับ L2   

ผลกระทบ  ระดับ  I2   

ท้ังนี้  ไดทําการประเมินระดับความรุนแรงปจจัยเสี่ยงของโครงการนี้ ระดับ 4 (คอนขางต่ํา) 

ความรุนแรงของความเส่ียง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ท่ีจะทําใหโครงการไมสําเร็จตามเปาหมาย 

17.มาตรการจัดการความเส่ียง 

   1. มีแผนติดตามความกาวหนาของโครงการตลอดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 

   2. รายงานปญหาหรืออุปสรรคท่ีเกิดข้ึนใหกับผูบริหารและหรือคณะกรรมการอํานวยการฯ 

ทราบทุกเดือน  
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โครงบูรณาการจัดกระบวนการภายใน สธค. (Work Porcess Simplification) 

1. หนวยงาน    งานพัฒนาธุรกิจและผลิตภัณฑ   

2. ช่ือโครงการ  โครงการบูรณการจัดกระบวนการภายใน สธค. 

3. ผูรับผิดชอบโครงการ   งานพัฒนาธุรกิจและผลิตภัณฑ   

4. ระยะเวลาในการดําเนินงาน   ตุลาคน 2563  ถึง  กันยายน 2564 

5.  สถานท่ีจัดโครงการ ภายในและภายนอก 

6. ความสอดคลองกับประเด็นยุทธศาสตร/กลยุทธ 

ประเด็นยุทธศาสตรท่ี 3 พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพ่ือ

เพ่ิมขีดความสามารถในการแขงขัน 

กลยุทธท่ี 2.1 การพัฒนาการตลาดเชิงรุก 

กลยุทธท่ี 2.2 การเพ่ิมคุณคาดวยนวัตกรรม 

7. หลักการและเหตุผล  

การพัฒนาทักษะและองคความรูในการพัฒนานวัตกรรมทางการจัดการสําหรับทีมงาน

นวัตกรรมของ สธค. การบูรณาการกระบวนระหวางสายงานภายใน และการบูรณาการระหวางระบบงานภายในกับ

ระบบท่ีใหบริการแกผูรับบริการ 

8. วัตถุประสงค 

1. เพ่ือใหกระบวนการภายใน สธค. ไดรับการบูรณาการรวมกัน 

2. เพ่ือให สธค. ลดการทํางานท่ีซํ้าซอน 

9.เปาหมายโครงการ    

การบูรณาการปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ จํานวน 4 กระบวนการ 

10. วิเคราะห ปจจัย ภายในและภายนอก   

1. สธค.ยังขาดบูรณาการกระบวนการปฏิบัติงานภายในองคกร 

2. สธค.ยังมีกระบวนการปฏิบัติงานท่ีซํ้าซอนกันระหวางหนวยงาน 

วิเคราะหปจจัยภายนอก 

1. ความกาวหนาทางเทคโนโลยีดิจิทัล 

2. ยุทธศาสตรรัฐวิสาหกิจ สนับสนุนใชนวัตกรรมและเทคโนโลยีใหสอดคลอง กับการบริหาร

ประเทศไทย 4.0และแผนดิจิทัล 

11.กลุมเปาหมาย 

(ระบุกลุมบุคคล  บุคคลท่ีจะไดรับผลจากโครงการ เชน ลูกคา/ผูมีสวนไดสวนเสีย เชน ชาวบาน/

ชุมชน/สงัคม /พนักงาน/เปนตน )  

- บุคลากร ของ  สธค 

12. ตัวช้ีวัดความสําเร็จของโครงการ  

มีการบูรณาการปฏิบัติงานเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ  จํานวน  4 กระบวนการ 
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13. วิธีดําเนินงาน 

 

 กิจกรรม 

ระยะเวลาดําเนินงาน  

ผูรับผิดชอบ ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 

1.ประชุมเชิง

ปฏิบัติการ วิเคราะห

สภาพแวดลอม พรอม

ออกแบกระบวนการ 

             

2.นํากระบวนการท่ี

ออกแบบนําไปใช 

             

3.นําปญหาและอุป

สรรคมาปรับปรุง

แกไข 

             

4.แจงเวียนให

ผูเก่ียวของทราบและ

นําไปปฏิบัต ิ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.ทบทวนแผนแมบท

ดานนวัตกรรม 

             

14. งบประมาณ    งบประมาณ 15,000 บาท 

หมวดคาใชจาย พัฒนาบุคลากร 

จํานวน 15,000 บาท 

15.  ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 

 1. มีกระบวนการภายใน สธค. ไดรับการบูรณาการรวมกัน 

 2. สามารถลดการทํางานท่ีซํ้าซอน 

16.ปจจัยความเส่ียงของโครงการ 

ความชัดเจนของกระบวนงานท่ีไดรับการบูรณาการ และระเบียบการปฏิบัติงาน อาจทําให

กระบวนงานไมสามารถนําไปปฏิบัติจริงได 

โดยมีระดับความรุนแรงของปจจัยความเสี่ยงของโครงการ ดังนี้ 

โอกาสเกิด   ระดับ   L1 

ผลกระทบ   ระดับ   I2 

ท้ังนี้  ไดทําการประเมินระดับความรุนแรงปจจัยเสี่ยงของโครงการ ระดับ 2 (ต่ํา) ความรุนแรง

ของความเส่ียง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ท่ีจะทําใหโครงการไมสําเร็จตามเปาหมาย 

17.มาตรการจัดการความเส่ียง 

การบูรณาการกระบวนงานตองเปนท่ียอมรับรวมกัน และการสนับสนุนจากผูบริหาร 
 


	นโยบายและทิศทางภาครัฐ และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
	1.2 แผนยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจสาขาสถาบันการเงิน
	ตามแผนยุทธศาสตร์วิสาหกิจ 5 ปี (2560 - 2564) ในส่วนของวิสาหกิจสาขาสถาบันการเงินมีกรอบมุ่งเน้นให้สถาบันการเงินเพื่อพัฒนาตนเองเพื่อสร้างโอกาสให้ประชาชนเข้าถึงแหล่งเงินทุนอย่างทั่วถึง ควบคู่กับการให้ความรู้ทางการเงินเพื่อสนับสนุนความเข้มแข็งเศรษฐกิจฐานราก...
	ประเด็นสำคัญในแผนยุทธศาสตร์วิสาหกิจสาขาสถาบันการเงิน มีความสําคัญและเกี่ยวเนื่อง เป็นประเด็นสำคัญในการทบทวนยุทธศาสตร์ของ สธค. คือ ต้องยกระดับการเข้าถึงและการให้บริการทางการเงินฉุกเฉิน หรือผู้ที่เดือดร้อนการเงินเฉพาะหน้า แก่ประชาชนระดับฐานรากในเมือง ด้...
	1.3 แผนยุทธ์ศาสตร์กระทรวงพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย์
	ประเด็นสำคัญคือ เป้าหมายตาม SDGs  ที่สำคัญ สธค. จะนำเป้าหมายที่สำคัญเป็นกรอบเพื่อทบทวนยุทธศาสตร์ 4 เป้าหมายหลักได้แก่ เป้าหมาย SDG ที่1 การขจัดความยากจน เป้าหมายSDG ที่ 2 การลดความหิวโหย และเป้าหมาย SDG ที่ 10 การลดความไม่เท่าเทียมกันของสังคม ด้วยการท...
	โครงการขับเคลื่อนตามแผนด้านลูกค้า และตลาด รวมทั้งสิ้น 8 โครงการ ดังนี้
	โครงการส่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์องค์กร
	1. หน่วยงาน  งานวิเคราะห์นโยบายและแผน  ฝ่ายนโยบายและแผน
	2. ชื่อโครงการ ส่งเสริมการสร้างภาพลักษณ์องค์กร
	3. ผู้รับผิดชอบโครงการ งานวิเคราะห์นโยบายและแผน
	4. ระยะเวลาในการดำเนินงาน   ตุลาคม  2563  ถึง กันยายน  2564
	5.  สถานที่จัดโครงการ  สถานที่ภายนอก  และ  สำนักงานธนานุเคราะห์
	6. ความสอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์/กลยุทธ์
	ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 การบริหารจัดการลูกค้า (Customer Management)โดยมุ่งบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการของ  สธค.
	กลยุทธ์ 1.1 ยกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
	กลยุทธ์ 1.2 การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า
	7.หลักการและเหตุผล
	ปัจจุบัน โรงรับจำนำของ สธค. ต้องอยู่ภายใต้ทามกลางภาวะการแข่งขันสูงทั้งผู้แข่งขันทางตรง  และทางอ้อม สิ่งที่  สธค. ต้องเผชิญคือการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม คู่แข่งขัน  ซึ่ง สธค. ต้องดำเนินการรับมือต่อการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆให้ได้ ประกอบกันต้องมีนวัตกรรมในเ...
	ในการนี้  ภาพลักษณ์อันพึงประสงค์ ที่ สธค. ต้องการให้เกิดขึ้นหรือให้มีขึ้น และให้โรงรับจำนำของ  สธค. เป็นไปในทิศทางเดียวกันที่จะเป็นภาพลักษณ์ที่ดีที่เกิดในใจของประชาชนผู้ใช้บริการ และต้องสะท้อนให้บุคคลภายนอก  ผู้ใช้บริการเห็นภาพลักษณ์ของ สธค. โรงรับจำน...
	(1). การสื่อสารเพื่อสร้างภาพลักษณ์ผ่านอาคารสถานที่ให้บริการรับจำนำ  สธค. โดยเน้นการปรับปรุงป้ายประชาสัมพันธ์ที่ตัวอาคารให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  มีความชัดเจนและสามารถสร้างการรับรู้ให้กับลูกค้าและประชาชนทั่วไปพบเห็นแล้วบอกได้ว่าคือโรงรับจำนำของ  สธค
	(2). การสื่อสารสร้างภาพลักษณ์ตัวพนักงาน  สธค. โดยผ่านเครื่องแบบพนักงาน โดยการที่ สธค. มีการออกแบบเครื่องแต่งกาย และมีโลโก้ของสธค. ที่ชัดเจนรวมทั้งการให้บริการที่มีจิตมุ่งบริการจะสะท้อนถึงภาพลักษณ์ของ สธค.จากบุคคลภายนอกได้อย่างชัดเจน และความมีมนุษย์สั...
	8.วัตถุประสงค์ของโครงการ
	1.เพื่อให้สถานที่ให้บริการรับจำนำของ สธค. มีความเป็นเอกลักษณ์ที่ชัดเจน
	2.เพื่อให้ สธค. มีเครื่องแบบสำหรับให้พนักงานสวมใส  ที่เป็นเอกลักษณ์ความเป็น สธค.
	3.เพื่อให้พนักงานผู้ให้บริการของโรงรับจำนำของ สธค. มีมนุษย์สัมพัน์ที่ดี และมีจิตมุ่งบริการ
	9.เป้าหมาย
	ระดับการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการสื่อสารสร้างภาพลักษณ์ ไม่น้อยกว่าร้อยละ  4
	10.วิเคราะห์ ปัจจัย ภายในและภายนอก
	ปัจจัยภายใน
	1.อาคารสถานที่ให้บริการรับจำนำของ  สธค. ยังไม่มีความเป็นเอกลักษณ์ที่ชัดเจน
	2. การให้บริการของพนักงานที่มีจิตมุ่งบริการ
	3.ความน่าเชื่อถือเนื่องจากการเป็นองค์กรของรัฐ
	ปัจจัยภายนอก
	1.ความรู้สึก/ความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	2.คู่แข่งขันทั้งทางตรงและทางอ้อม
	3.อำนาจการต่อรองของลูกค้า
	11.กลุ่มเป้าหมาย
	1.ลูกค้า/ประชาชนทั่วไป
	2.ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
	12.ตัวชี้วัดความสำเร็จของโครงการ
	ระดับการรับรู้ของผู้ใช้บริการที่มีต่อการสื่อสารสร้างภาพลักษณ์
	13.วิธีดำเนินการ
	14. งบประมาณ ลงทุน
	งบประมาณ       จำนวน     9,045,000    บาท
	งบประมาณลงทุน
	15.  ผลที่คาดว่าจะได้รับ
	1. สถานที่ให้บริการรับจำนำของ  สธค. มีความเป็นเอกลักษณ์ที่ชัดเจน
	2. สธค. มีเครื่องแบบสำหรับให้พนักงานสวมใส  ที่เป็นเอกลักษณ์ความเป็น สธค.
	3. พนักงานผู้ให้บริการของโรงรับจำนำของ  สธค. มีมนุษย์สัมพัน์ที่ดี  และมีจิตมุ่งบริการที่ดี
	16. ปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ
	ผู้ใช้บริการอาจยังไม่มีความพึงพอใจต่อการสื่อสารและสร้างภาพลักษณ์โดยรวมของ   โรงรับจำนำของ  สธค. เนื่องจากคู่แข่งขันอาจมีภาพลักษณ์ดีกว่าโดยมีระดับความรุนแรงของปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ ดังนี้
	โอกาสเกิด        ระดับ    L1
	ผลกระทบ        ระดับ    I2
	ทั้งนี้  ได้ทำการประเมินระดับความรุนแรงปัจจัยเสี่ยงของโครงการ ระดับ 2 (ต่ำ) ความรุนแรงของความเสี่ยง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ที่จะทำให้โครงการไม่สำเร็จตามเป้าหมาย
	17.มาตรการจัดการความเสี่ยง
	คณะทำงาน ฯ และผู้รับผิดชอบร่วมกันกำหนดภาพลักษณ์ที่พึงประสงค์ (Wish Image or Desired Image) ให้ชัดเจน และมีเอกลักษณ์และคำนึงถึงความแตกต่าง (Differentiation) จากภาพลักษณ์ของคู่แข่งในตลาดเดียวกัน
	โครงการพัฒนาระบบบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)
	1. หน่วยงาน การตลาดและประชาสัมพันธ์
	2. ชื่อโครงการ การพัฒนาระบบบริหารจัดการลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)
	3. ผู้รับผิดชอบโครงการ งานการตลาดและประชาสัมพันธ์
	4. ระยะเวลาในการดำเนินงาน  ตุลาคม 2563 ถึง กันยายน 2564
	5.  สถานที่จัดโครงการ ภายในและภายนอกสำนักงานธนานุเคราะห์
	6. ความสอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์/กลยุทธ์
	ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 การบริหารจัดการลูกค้า (Customer Management)โดยมุ่งบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการของ  สธค.
	กลยุทธ์ 1.1 ยกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
	กลยุทธ์ 1.2 การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า
	7. หลักการและเหตุผล สถานการณ์ในปัจจุบัน
	สธค. เป็นหน่วยงานที่มีภารกิจในการให้บริการรับจำนำแก่ผู้มีรายได้น้อยและผู้ที่ประสบปัญหาด้านการเงินเฉพาะหน้า  สธค. จึงคำนึงถึงความพึงพอใจสูงสุดของลูกค้า ทั้งในด้านการบริการ และการประเมินราคาทรัพย์สินที่เป็นธรรม และมีความรับผิดชอบต่อกิจกรรมการให้บริการ จ...
	8. วัตถุประสงค์
	1. เพื่อให้ สธค. มีการบริการจัดการลูกค้าอย่างเป็นระบบ
	2. เพื่อให้ สธค. มียอดผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น (สามารถรักษาฐานลูกค้าเก่าและสามารถเพิ่มลูกค้าใหม่ได้)
	9.เป้าหมายโครงการ
	ระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ5
	10. วิเคราะห์ ปัจจัย ภายในและภายนอก
	วิเคราะห์แรงกดดัน 5 พลัง Five forces  analysis
	การวิเคราะห์สถานการณ์การแข่งขัน
	1.คู่แข่งรายใหม่  (มาก)
	- เนื่องจากรัฐมีนโยบายเปิดเสรีโรงรับจำนำได้เปิดโอกาสให้เอกชนมาประกอบธุรกิจการรับจำนำ เช่น โรงรับจำนำสถานธนานุบาล โรงรับจำนำเอกชน อุปสรรคของการบริหารภาคเอกชนเป็นไปด้วยความรวดเร็วมากกว่าภาครัฐ
	- การเปิดสถานธนานุเคราะห์ส่วนภูมิภาคเป็นไปด้วยความยากลำบากเนื่องจากองค์กรบริหารส่วนท้องถิ่นดำเนินการเปิดดำเนินการด้วยตนเอง
	2.สินค้าทดแทน (มาก)
	- มีคู่แข่งเพิ่มมากขึ้น นอกเหนือจากโรงรับจำนำที่เป็นทางการเหมือนกันแล้ว ยังมีร้านทอง สินเชื่อเครดิตบุคคล และสินเชื่อบัตรเครดิต ซึ่งปัจจุบันแหล่งต่าง ๆ เหล่านี้ กลุ่มผู้บริโภคสามารถเข้าถึงได้ไม่ยาก และมีโปรโมชั่นมากมาย เช่น ใช้บริการแล้วมีเงินคืนเข้าบั...
	- มีอุปสรรคมากทำให้ลูกค้ามีอำนาจการต่อรองและมีทางเลือกได้มากขึ้น
	3.ความรุนแรงของการแข่งขัน (มาก)
	- คู่แข่งขันรายใหม่มีกลยุทธ์การตลาดที่ดึงดูดลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ
	- การเปิดตัวของโรงรับจำนำเอกชนสมัยใหม่ เช่น อีซีมันนี่ ปัจจุบันมีสาขากระจายอยู่ทั่วประเทศ ซึ่งมีการ นำเสนอบริการที่มีความทันสมัยมากขึ้น ปรับปรุงสถานที่บริการให้มีภาพลักษณ์ที่แตกต่างจากโรงรับจำนำทั่วไป ทำให้ลูกค้าอยากเข้าไปใช้บริการมากกว่าแต่ก่อน
	- มีอุปสรรคมากทำให้องค์กรต้องประชาสัมพันธ์การตลาดเพิ่มขึ้นและต้องใช้งบประมาณในการประชาสัมพันธ์อย่างมาก
	4.อำนาจต่อรองของผู้ขาย (ไม่มี)
	- เนื่องจากสธค.เป็นหน่วยงานของภาครัฐ จึงไม่มีสิทธ์เลือกการต่อรอง
	- มีอุปสรรคมากทำให้ผลการดำเนินงานขององค์กรไม่เป็นไปตามเป้าหมาย และไม่มีการสนับสนุนเงินทุนจึงต้องหาแหล่งเงินทุนเพื่อนำมาประกอบกิจการ ติดระเบียบโรงรับจำนำจึงไม่สามารถต่อรองกับลูกค้าได้
	5. อำนาจต่อรองของลูกค้า (มาก)
	- เนื่องจากลูกค้ามีทางเลือกหลากหลายในการหาแหล่งเงินทุน
	- มีอุปสรรคมากเนื่องจากลูกค้ามีสิทธิ์ในการเลือกแหล่งเงินทุน ด้านราคา ด้านการให้บริการ
	11.กลุ่มเป้าหมาย
	ลูกค้าผู้มาใช้บริการที่สถานธนานุเคราะห์
	12. ตัวชี้วัดความสำเร็จของโครงการ
	ระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการไม่น้อยกว่าร้อยละ5
	13. วิธีดำเนินงาน
	14. งบประมาณ
	งบประมาณ งบทำการ
	หมวดค่าใช้จ่าย ค่าโฆษณาประชาสัมพันธ์
	จำนวน 800,000 บาท (แปดแสนบาทถ้วน)
	15.  ผลที่คาดว่าจะได้รับ
	สามารถนำข้อมูลข้อคิดเห็นที่ได้นำมาพัฒนาการให้บริการ เพื่อทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากที่สุด
	16.ปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ
	ความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการอาจไม่เป็นไปตามเป้าหมาย
	โดยมีระดับความรุนแรงของปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ ดังนี้
	โอกาสเกิด        ระดับ    L1
	ผลกระทบ        ระดับ    I2
	ทั้งนี้  ได้ทำการประเมินระดับความรุนแรงปัจจัยเสี่ยงของโครงการนี้ ระดับ 2 (ต่ำ) ความรุนแรงของความเสี่ยง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ที่จะทำให้โครงการไม่สำเร็จตามเป้าหมาย
	17.มาตรการจัดการความเสี่ยง
	ดำเนินการตามกิจกรรมให้แล้วเสร็จตามกรอบระยะเวลา พร้อมติดตามการดำเนินงานอย่างใกล้ชิด
	โครงการสร้างวินัยการออมของผู้ใช้บริการ
	1. หน่วยงาน  งานการตลาดและประชาสัมพันธ์
	2. ชื่อโครงการ  การสร้างวินัยการออมของผู้ใช้บริการ
	3. ผู้รับผิดชอบโครงการ งานการตลาดและประชาสัมพันธ์ และงานพัฒนาธุรกิจ
	4. ระยะเวลาในการดำเนินงาน   ตุลาคม 2563  ถึง กันยายน 2564
	5.  สถานที่จัดโครงการ  -
	6. ความสอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์/กลยุทธ์
	ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 1 การบริหารจัดการลูกค้า (Customer Management)โดยมุ่งบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการของ  สธค.
	กลยุทธ์ 1.1 ยกระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
	กลยุทธ์ 1.2 การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า
	7.หลักการและเหตุผล
	สธค. ส่งเสริมความรู้ทางการเงินให้กับประชาชนผู้มาใช้บริการรับจำนำ ซึ่ง สธค. ก็ถือเป็นแนวทางที่สำคัญที่จะช่วยเหลือประชาชนผู้มีรายได้น้อยและขัดสนด้านการเงินเฉพาะหน้าในการแก้ไขและป้องกันปัญหาหนี้ครัวเรือน ซึ่งต้องยกให้เป็นเรื่องสำคัญ และเป็นที่ทราบกันดีอย...
	1.1.การสร้างทัศนคติ การสร้างทัศนคติที่ดีต่อการออม ด้วยการส่งเสริมการส่งดอกเบี้ย หรือผ่อนเงินต้น   เพื่อรักษาทรัพย์ไม่ให้หลุดจำนำ
	1.2.การให้และถ่ายทอดความรู้ เรื่องการเสริมสร้างอาชีพ  วินัยการเงิน การจัดทำบัญชีรายรับรายจ่ายหรือบัญชีครัวเรือน
	1.3.พฤติกรรมของลูกค้า ลูกค้าเข้าใจเรื่องการชำระหนี้ และปรับพฤติกรรมทางการเงินให้ดีขึ้น
	ในการนี้ งานการตลาดและประชาสัมพันธ์ ได้พิจารณาในเบื้องต้นแล้วเห็นว่าเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ของตัวชี้วัดข้างต้น  และส่งเสริมให้ประชาชนคนไทยมีความรู้และวินัยทางการเงินที่ดีซึ่งจะส่งผลให้ทรัพย์ของผู้มาใช้บริการไม่หลุดจำนำหรือถ้าหลุดจำนำก็หลุดน้อยที่สุด...
	8.วัตถุประสงค์
	เพื่อให้กลุ่มผู้ใช้บริการที่เข้าร่วม “สร้างวินัยการออม กับ สธค.” มีทัศนคติที่ดีต่อการออม และสามารถปรับพฤติกรรมทางการเงินได้ดีขึ้น
	9.เป้าหมายโครงการ
	ลูกค้าที่เข้าร่วมโครงการมีความรู้ในการวางแผนทางการเงิน สามารถนำมาใช้วางแผนการเงินของตนเอง สามารถผ่อนเงินต้นของวงเงินรับจำนำได้
	10 วิเคราะห์ปัจจัยภายในภายนอก
	การวางแผนทางการเงิน การมีวินัยการออมที่ดี จัดการหนี้สินอย่างเป็นระบบ เป็นทางออกอีกช่องทางหนึ่งในการเผชิญสภาวะเศรษฐกิจไม่ดีได้ ยกตัวอย่างเช่น ในสถานการณ์วิกฤตโรคระบาด (โควิด-19) ที่เกิดขึ้นเป็นวิกฤตที่เกิดโดยที่ไม่สามารถควบคุมได้และเกิดอย่างกะทันหัน ส่...
	11.กลุ่มเป้าหมาย
	ลูกค้าที่ใช้บริการ  โรงรับจำนำของ  สธค.
	12.ตัวชี้วัดความสำเร็จของโครงการ
	งานการตลาดและประชาสัมพันธ์ จะดำเนินการประชาสัมพันธ์ให้ลูกค้าผู้ใช้บริการเข้าร่วมโครงการฯ ไม่น้อยกว่า 1,000 คน
	13.วิธีดำเนินงาน
	14. งบประมาณ
	งบประมาณ งบทำการ
	หมวดค่าใช้จ่าย ค่าโฆษณาและประชาสัมพันธ์องค์กร
	งบประมาณ 200,000 บาท
	15.  ผลที่คาดว่าจะได้รับ
	มีลูกค้าผู้ใช้บริการเข้าร่วมโครงการฯไม่น้อยกว่า 1,000 คน
	16.ปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ
	ไม่สามารถดำเนินการได้ตามแผน
	โดยมีระดับความรุนแรงของปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ ดังนี้
	โอกาสเกิด   ระดับ L1
	ผลกระทบ   ระดับ I2
	ทั้งนี้  ได้ทำการประเมินระดับความรุนแรงปัจจัยเสี่ยงของโครงการ ระดับ 2 (ต่ำ) ความรุนแรงของความเสี่ยง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ที่จะทำให้โครงการไม่สำเร็จตามเป้าหมาย
	17.มาตรการจัดการความเสี่ยง
	ดำเนินการติดตามผลทุก 3 เดือน โดยนำเสนอคณะอนุกรรมการฯเพื่อพิจารณาและเมื่อสิ้นสุดโครงการ  สรุปผลการดำเนินงานตลอดระยะเวลาที่โครงการดำเนินงานเสนอคณะอนุกรรมการฯ
	โครงการพัฒนาการตลาดเชิงรุก
	1. หน่วยงาน การตลาดและประชาสัมพันธ์
	2. ชื่อโครงการ พัฒนาการตลาดเชิงรุก
	3. ผู้รับผิดชอบโครงการ งานการตลาดและประชาสัมพันธ์
	4. ระยะเวลาในการดำเนินงาน  ตุลาคม 2563 ถึง กันยายน 2564
	5.  สถานที่จัดโครงการ ภายในและภายนอกสำนักงานธนานุเคราะห์
	6. ความสอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์/กลยุทธ์
	ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
	กลยุทธ์ที่ 2.1 การพัฒนาการตลาดเชิงรุก
	กลยุทธ์ที่ 2.2 การเพิ่มคุณค่าด้วยนวัตกรรม
	7. หลักการและเหตุผล สถานการณ์ในปัจจุบัน
	ปัจจุบันธุรกิจโรงรับจำนำมีการแข่งขันสูง  ทั้งคู่แข่งขันทางตรงและทางอ้อม  สธค. จะต้องมีการปรับตัว ให้เป็นการทำงานเชิงรุก เพิ่มมากขึ้นในทุกรูปแบบเพื่อช่วงชิงตำแหน่งทางยุทธศาสตร์ของธุรกิจการรับจำนำ สธค. จึงต้องนำแนวคิดของการตลาดเชิงรุก(Dynamics Marketin...
	8. วัตถุประสงค์
	1. เพื่อผู้บริหารและบุคลากรที่เกี่ยวข้อง เข้าใจการตลาดยุคใหม่
	2. เพื่อให้ สธค. มีแผนการตลาดเชิงรุกใช้เป็นแนวทางในการบริหารจัดการด้านการตลาดและการเพิ่มช่องทางการตลาด
	9.เป้าหมายโครงการ   มูลค่ารับจำนำเพิ่มขึ้นไม่น้อยกว่าร้อยละ5
	10. วิเคราะห์ ปัจจัย ภายในและภายนอก
	วิเคราะห์แรงกดดัน 5 พลัง Five forces  analysis
	การวิเคราะห์สถานการณ์การแข่งขัน
	1.คู่แข่งรายใหม่  (มาก)
	- เนื่องจากรัฐมีนโยบายเปิดเสรีโรงรับจำนำได้เปิดโอกาสให้เอกชนมาประกอบธุรกิจการรับจำนำ เช่น โรงรับจำนำสถานธนานุบาล โรงรับจำนำเอกชน อุปสรรคของการบริหารภาคเอกชนเป็นไปด้วยความรวดเร็วมากกว่าภาครัฐ
	- การเปิดสถานธนานุเคราะห์ส่วนภูมิภาคเป็นไปด้วยความยากลำบากเนื่องจากองค์กรบริหารส่วนท้องถิ่นดำเนินการเปิดดำเนินการด้วยตนเอง
	2.สินค้าทดแทน (มาก)
	- มีคู่แข่งเพิ่มมากขึ้น นอกเหนือจากโรงรับจำนำที่เป็นทางการเหมือนกันแล้ว ยังมีร้านทอง สินเชื่อเครดิตบุคคล และสินเชื่อบัตรเครดิต ซึ่งปัจจุบันแหล่งต่าง ๆ เหล่านี้ กลุ่มผู้บริโภคสามารถเข้าถึงได้ไม่ยาก และมีโปรโมชั่นมากมาย เช่น ใช้บริการแล้วมีเงินคืนเข้าบั...
	- มีอุปสรรคมากทำให้ลูกค้ามีอำนาจการต่อรองและมีทางเลือกได้มากขึ้น
	3.ความรุนแรงของการแข่งขัน (มาก)
	- คู่แข่งขันรายใหม่มีกลยุทธ์การตลาดที่ดึงดูดลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ
	- การเปิดตัวของโรงรับจำนำเอกชนสมัยใหม่ เช่น อีซีมันนี่ ปัจจุบันมีสาขากระจายอยู่ทั่วประเทศ ซึ่งมีการ นำเสนอบริการที่มีความทันสมัยมากขึ้น ปรับปรุงสถานที่บริการให้มีภาพลักษณ์ที่แตกต่างจากโรงรับจำนำทั่วไป ทำให้ลูกค้าอยากเข้าไปใช้บริการมากกว่าแต่ก่อน
	- มีอุปสรรคมากทำให้องค์กรต้องประชาสัมพันธ์การตลาดเพิ่มขึ้นและต้องใช้งบประมาณในการประชาสัมพันธ์อย่างมาก
	4.อำนาจต่อรองของผู้ขาย (ไม่มี)
	- เนื่องจากสธค.เป็นหน่วยงานของภาครัฐ จึงไม่มีสิทธ์เลือกการต่อรอง
	- มีอุปสรรคมากทำให้ผลการดำเนินงานขององค์กรไม่เป็นไปตามเป้าหมาย และไม่มีการสนับสนุนเงินทุนจึงต้องหาแหล่งเงินทุนเพื่อนำมาประกอบกิจการ ติดระเบียบโรงรับจำนำจึงไม่สามารถต่อรองกับลูกค้าได้
	5. อำนาจต่อรองของลูกค้า (มาก)
	- เนื่องจากลูกค้ามีทางเลือกหลากหลายในการหาแหล่งเงินทุน
	- มีอุปสรรคมากเนื่องจากลูกค้ามีสิทธิ์ในการเลือกแหล่งเงินทุน ด้านราคา ด้านการให้บริการ
	11.กลุ่มเป้าหมาย
	ประชาชนทั่วไป
	12. ตัวชี้วัดความสำเร็จของโครงการ
	มูลค่ารับจำนำเพิ่มขึ้นไม่น้อยกว่าร้อยละ5
	13. วิธีดำเนินงาน
	14. งบประมาณ
	งบประมาณ งบทำการ
	หมวดค่าใช้จ่าย ค่าโฆษณาและประชาสัมพันธ์องค์กร 2,400,000 บาท (สองล้านสี่แสนบาทถ้วน)
	ค่าจ้างที่ปรึกษา 600,000 บาท (หกแสนบาทถ้วน)
	ค่าพัฒนาบุคลากร 450,000 บาท (สี่แสนห้าหมื่นบาทถ้วน)
	จำนวน   รวมภายในวงเงิน 3,450,000 บาท (สามล้านสี่แสนห้าหมื่นบาทถ้วน)
	15.  ผลที่คาดว่าจะได้รับ
	ผู้บริหารและบุคลากรที่เกี่ยวข้อง เข้าใจการตลาดยุคใหม่
	16.ปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ
	โครงการตลาดเชิงรุก เป็นมูลค่ารับจำนำอาจไม่เป็นไปตามเป้าหมาย
	โดยมีระดับความรุนแรงของปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ ดังนี้
	โอกาสเกิด        ระดับ    L1
	ผลกระทบ        ระดับ    I2
	ทั้งนี้  ได้ทำการประเมินระดับความรุนแรงปัจจัยเสี่ยงของโครงการนี้ ระดับ 2 (ต่ำ) ความรุนแรงของความเสี่ยง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ที่จะทำให้โครงการไม่สำเร็จตามเป้าหมาย
	17.มาตรการจัดการความเสี่ยง
	มาตรการจัดการความเสี่ยงตลาดเชิงรุก ทบทวนโครงการหรือกิจกรรมให้สอดคล้องกับสภาวะการที่เปลี่ยนแปลง
	โครงการเพิ่มประสิทธิภาพสาขา
	1. หน่วยงาน  งานวิเคราะห์นโยบายและแผน  ฝ่ายนโยบายและแผน  สำนักงานธนานุเคราะห์
	2. ชื่อโครงการ เพิ่มประสิทธิภาพสาขา
	3. ผู้รับผิดชอบโครงการ  งานวิเคราะห์นโยบายและแผน
	4. ระยะเวลาในการดำเนินงาน   ตุลาคม  2563  ถึง กันยายน  2564
	5.  สถานที่จัดโครงการ  สถานที่ภายนอก  และ  สำนักงานธนานุเคราะห์
	6. ความสอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์/กลยุทธ์
	ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
	กลยุทธ์ที่ 2.1 การพัฒนาการตลาดเชิงรุก
	กลยุทธ์ที่ 2.2 การเพิ่มคุณค่าด้วยนวัตกรรม
	7. หลักการและเหตุผล สถานการณ์ในปัจจุบัน
	แผนธุรกิจ (Business Plan) เป็นเครื่องมือที่มีความสำคัญยิ่งสำหรับการบริหารจัดการธุรกิจโรงรับจำนำ เนื่องจากเป็นแผนที่ใช้ในการขับเคลื่อนการดำเนินงานซึ่งในแผนประกอบไปด้วยข้อมูลเปรียบเทียบ (Benchmarking) คู่แข่งขันทางธุรกิจทั้งทางตรงและทางอ้อม  รายละเอียดข...
	8. วัตถุประสงค์โครงการ
	1. เพื่อให้บุคลากรรู้จักการวางแผนการทำงานอย่างมีระบบ และเข้าใจในการจัดทำแผนธุรกิจเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการรายสาขา
	2. เพื่อให้ทุกสาขามีแผนธุรกิจรายสาขา (Business Unit Plan) เป็นกรอบแนวทางการดำเนินงาน และสามารถกำหนดทิศทางเชิงกลยุทธ์ของแต่ละสาขาได้
	3.เพื่อให้ทุกสาขาสามารถนำแผนธุรกิจไปสู่การปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิภาพและบรรลุผลตามเป้าหมาย
	9.เป้าหมายโครงการ
	ผลการดำเนินงานสาขามีกำไรสุทธิไม่น้อยกว่าร้อยละ90
	10. วิเคราะห์ ปัจจัย ภายในและภายนอก
	วิเคราะห์ปัจจัยภายนอก
	1. ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีทำให้มีโอกาสเพิ่มช่องทางในการสร้างการรับรู้  และเพิ่มช่องทางในการให้บริการ
	2. คู่แข่งทางธุรกิจเพิ่มมากขึ้นทั้งทางตรงและทางอ้อม
	3. พ.ร.บ.โรงรับจำนำเปลี่ยนแปลงไม่ทันกับสถานการณ์ในปัจจุบัน
	วิเคราะห์แรงกดดัน 5 พลัง Five forces  analysis
	การวิเคราะห์สถานการณ์การแข่งขัน
	1. คู่แข่งรายใหม่  (มาก)
	- เนื่องจากรัฐมีนโยบายเปิดเสรีโรงรับจำนำได้เปิดโอกาสให้เอกชนมาประกอบธุรกิจการรับจำนำ เช่น โรงรับจำนำสถานธนานุบาล โรงรับจำนำเอกชน อุปสรรคของการบริหารภาคเอกชนเป็นไปด้วยความรวดเร็วมากกว่าภาครัฐ
	- การเปิดสถานธนานุเคราะห์ส่วนภูมิภาคเป็นไปด้วยความยากลำบากเนื่องจากองค์กรบริหารส่วนท้องถิ่นดำเนินการเปิดดำเนินการด้วยตนเอง
	2. สินค้าทดแทน (มาก)
	- มีคู่แข่งเพิ่มมากขึ้น นอกเหนือจากโรงรับจำนำที่เป็นทางการเหมือนกันแล้ว ยังมีร้านทอง สินเชื่อเครดิตบุคคล และสินเชื่อบัตรเครดิต ซึ่งปัจจุบันแหล่งต่าง ๆ เหล่านี้ กลุ่มผู้บริโภคสามารถเข้าถึงได้ไม่ยาก และมีโปรโมชั่นมากมาย เช่น ใช้บริการแล้วมีเงินคืนเข้าบั...
	- มีอุปสรรคมากทำให้ลูกค้ามีอำนาจการต่อรองและมีทางเลือกได้มากขึ้น
	3. ความรุนแรงของการแข่งขัน (มาก)
	- คู่แข่งขันรายใหม่มีกลยุทธ์การตลาดที่ดึงดูดลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ
	- การเปิดตัวของโรงรับจำนำเอกชนสมัยใหม่ เช่น อีซีมันนี่ ปัจจุบันมีสาขากระจายอยู่ทั่วประเทศ ซึ่งมีการ นำเสนอบริการที่มีความทันสมัยมากขึ้น ปรับปรุงสถานที่บริการให้มีภาพลักษณ์ที่แตกต่างจากโรงรับจำนำทั่วไป ทำให้ลูกค้าอยากเข้าไปใช้บริการมากกว่าแต่ก่อน
	- มีอุปสรรคมากทำให้องค์กรต้องประชาสัมพันธ์การตลาดเพิ่มขึ้นและต้องใช้งบประมาณในการประชาสัมพันธ์อย่างมาก
	4. อำนาจต่อรองของผู้ขาย (ไม่มี)
	- เนื่องจากสธค.เป็นหน่วยงานของภาครัฐ จึงไม่มีสิทธ์เลือกการต่อรอง
	- มีอุปสรรคมากทำให้ผลการดำเนินงานขององค์กรไม่เป็นไปตามเป้าหมาย และไม่มีการสนับสนุนเงินทุนจึงต้องหาแหล่งเงินทุนเพื่อนำมาประกอบกิจการ ติดระเบียบโรงรับจำนำจึงไม่สามารถต่อรองกับลูกค้าได้
	5. อำนาจต่อรองของลูกค้า (มาก)
	- เนื่องจากลูกค้ามีทางเลือกหลากหลายในการหาแหล่งเงินทุน
	- มีอุปสรรคมากเนื่องจากลูกค้ามีสิทธิ์ในการเลือกแหล่งเงินทุน ด้านราคา ด้านการให้บริการ
	วิเคราะห์ปัจจัยภายใน
	1. การขับเคลื่อนแผนธุรกิจรายสาขา  และแผนการตลาด  ไปสู่การปฏิบัติยังไม่ตอบสนองต่อเป้าหมาย
	2. บุคลากรบางส่วนยังขาดความรู้ความเข้าใจในการจัดทำแผนงาน/โครงการ ฯ
	11.กลุ่มเป้าหมาย
	1. ลูกค้าและประชาชนทั่วไป
	2. บุคลากรของ สธค.
	12. ตัวชี้วัดความสำเร็จของโครงการ
	ผลการดำเนินงานสาขามีกำไรสุทธิไม่น้อยกว่าร้อยละ90
	13. วิธีดำเนินงาน
	1. สัมมนาเชิงปฏิบัติการเพื่อจัดทำแผนธุรกิจรายสาขา
	2. ประชุมเชิงปฏิบัติการคณะทำงานขับเคลื่อนแผนธุรกิจรายสาขา
	3. การนำแผนไปสู่การปฏิบัติ
	4. การติดตามผลการดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการ
	5. การประเมินผลและทบทวนแผนธุรกิจรายสาขา
	6. สรุปผลการปฏิบัติ
	14. งบประมาณ งบประมาณ  งบทำการ
	หมวดค่าใช้จ่าย   - พัฒนาบุคลากร จำนวนเงิน 300,000 บาท
	- โฆษณาประชาสัมพันธ์ จำนวนเงิน 3,280,000 บาท
	15.  ผลที่คาดว่าจะได้รับ
	1. บุคลากรเข้าใจรู้จักการวางแผนการทำงานที่มีระบบมากขึ้น และสามารถจัดทำแผนธุรกิจแล้วเสร็จภายในกำหนด
	2. การดำเนินงานของแผนธุรกิจรายสาขาแล้วเสร็จตามกิจกรรมทั้งหมด และผลประกอบการเป็นไปตามเป้าหมาย
	3. สามารถประเมินศักยภาพของแต่ละสาขา เพื่อปรับเป้าหมายให้สอดรับกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลง
	16.ปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ
	ไม่สามารถนำแผนธุรกิจไปสู่การปฏิบัติตามเป้าหมายที่วางไว้
	โอกาสเกิด       ระดับ    L1
	ผลกระทบ       ระดับ    I2
	ทั้งนี้  ได้ทำการประเมินระดับความรุนแรงปัจจัยเสี่ยงของโครงการนี้ ระดับ 2 (ต่ำ) ความรุนแรงของความเสี่ยง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ที่จะทำให้โครงการไม่สำเร็จตามเป้าหมาย
	17.มาตรการจัดการความเสี่ยง
	จัดให้มีการถ่ายทอด/สื่อสารสร้างความตระหนักให้พนักงานทุกคนมีส่วนร่วม และสร้างแรงจูงใจเชื่อมโยงผลตอบแทนตามผลงาน
	โครงการวิเคราะห์การลงทุนการปรับย้าย/ขยายสาขาให้เหมาะสมกับภาระกิจ
	1. หน่วยงาน  งานพัฒนาธุรกิจและผลิตภัณฑ์
	2. ชื่อโครงการ วิเคราะห์การลงทุนการปรับย้าย/ขยายสาขาให้เหมาะสมกับภาระกิจ
	3. ผู้รับผิดชอบโครงการ  งานพัฒนาธุรกิจและผลิตภัณฑ์
	4. ระยะเวลาในการดำเนินงาน   ตุลาคม  2563 ถึง กันยายน  2564
	5.  สถานที่จัดโครงการ  สำนักงานธนานุเคราะห์
	6. ความสอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์/กลยุทธ์
	ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
	กลยุทธ์ที่ 2.1 การพัฒนาการตลาดเชิงรุก
	กลยุทธ์ที่ 2.2 การเพิ่มคุณค่าด้วยนวัตกรรม
	7. หลักการและเหตุผล สถานการณ์ในปัจจุบัน
	การวางแผนการลงทุนและการวิเคราะห์ความเป็นไปได้ในการลงทุน เป็นเครื่องมือสำคัญที่ สธค.จะใช้ประกอบการตัดสินใจในการลงทุนการขยายและหรือย้ายสาขาโรงรับจำนำของ สธค.เนื่องจากในปัจจุบันการแข่งขันสูงและรุนแรง  การตัดสินใจในการลงทุนจึงมีความสำคัญและจำเป็นอย่างยิ่ง...
	8. วัตถุประสงค์โครงการ
	1. เพื่อให้ สธค. มีแผนการลงทุนและการวิเคราะห์ความเป็นไปได้ในการลงทุนเพื่อใช้ประกอบในการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ
	2. เพื่อให้ สธค. เข้าใจรู้จักการวางแผนการลงทุนและการวิเคราะห์การลงทุนอย่างเป็นระบบ
	3.  เพื่อให้ สธค.  สามารถประเมินความคุ้มค่าในการลงทุนได้
	4.เพื่อให้ สธค. มีหลักคิด  และสามารถบริหารการลงทุนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
	9.เป้าหมายโครงการ
	1. การจัดทำแผนการลงทุนและวิเคราะห์ความเป็นไปได้ในการลงทุน
	10. วิเคราะห์ ปัจจัย ภายในและภายนอก
	วิเคราะห์ปัจจัยภายใน
	1.สภาพคล่องทางการเงิน
	2.ความพร้อมการวางแผนอัตรากำลัง
	3.ระบบการควบคุมภายใน
	วิเคราะห์ปัจจัยภายนอก
	1.ความเปลี่ยนแปลงทางเศรษฐกิจ
	2.สภาพชุมชนที่เปลี่ยนแปลง
	3.คู่แข่งทางธุรกิจเพิ่มมากขึ้นทั้งทางตรงและทางอ้อม
	4.พ.ร.บ  โรงรับจำนำเปลี่ยนแปลงไม่ทันกับสถานการณ์ในปัจจุบัน
	11.กลุ่มเป้าหมาย
	1.ลูกค้า
	2.บุคลากร โรงรับจำนำของ  สธค.
	12. ตัวชี้วัดความสำเร็จของโครงการ
	1. การจัดทำแผนการลงทุนและวิเคราะห์ความเป็นไปได้ในการลงทุนแล้วเสร็จ จำนวน 1 แผน
	13. วิธีดำเนินงาน
	1.แต่งตั้งคณะทำงานวิเคราะห์ความเป็นไปได้ในการลงทุน
	2.วิเคราะห์ความเป็นไปได้ในการลงทุนและจัดทำแผนบริหารการลงทุน
	3.นำเสนอแผนบริหารการลงทุนต่อคณะกรรมการอำนวยการ  สธค เพื่อให้ความเห็นชอบ
	4.การติดตามผลการดำเนินงานตามแผนงาน/โครงการ
	5.สรุปผลการดำเนินงาน
	14. งบประมาณ    งบประมาณ  งบทำการ
	หมวดค่าใช้จ่าย  งบพัฒนาบุคลากร
	จำนวนเงิน  10,000 บาท
	15.  ผลที่คาดว่าจะได้รับ
	1. สธค. มีแผนการลงทุนและการวิเคราะห์ความเป็นไปได้ในการลงทุนเพื่อใช้ประกอบในการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพ
	2. สธค. เข้าใจรู้จักการวางแผนการลงทุนและการวิเคราะห์การลงทุนอย่างเป็นระบบ
	3. สธค.  สามารถประเมินความคุ้มค่าในการลงทุนได้
	4. สธค. มีหลักคิด  และสามารถบริหารการลงทุนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
	16.ปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ
	1. นโยบายรัฐบาล  นโยบายผู้บริหาร
	2. สภาพการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจและชุมชน
	โอกาสเกิด  ระดับ L2
	ผลกระทบ  ระดับ  I2
	ทั้งนี้  ได้ทำการประเมินระดับความรุนแรงปัจจัยเสี่ยงของโครงการนี้ ระดับ 4 (ค่อนข้างต่ำ) ความรุนแรงของความเสี่ยง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ที่จะทำให้โครงการไม่สำเร็จตามเป้าหมาย
	17.มาตรการจัดการความเสี่ยง
	1. มีแผนติดตามความก้าวหน้าของโครงการตลอดระยะเวลาในการปฏิบัติงาน
	2. รายงานปัญหาหรืออุปสรรคที่เกิดขึ้นให้กับผู้บริหารและหรือคณะกรรมการอำนวยการฯ ทราบทุกเดือน
	โครงบูรณาการจัดกระบวนการภายใน สธค. (Work Porcess Simplification)
	1. หน่วยงาน    งานพัฒนาธุรกิจและผลิตภัณฑ์
	2. ชื่อโครงการ  โครงการบูรณการจัดกระบวนการภายใน สธค.
	3. ผู้รับผิดชอบโครงการ   งานพัฒนาธุรกิจและผลิตภัณฑ์
	4. ระยะเวลาในการดำเนินงาน   ตุลาคน 2563  ถึง  กันยายน 2564
	5.  สถานที่จัดโครงการ ภายในและภายนอก
	6. ความสอดคล้องกับประเด็นยุทธศาสตร์/กลยุทธ์
	ประเด็นยุทธศาสตร์ที่ 3 พัฒนาศักยภาพการตลาดของ สธค. (Improvement marketing performance)เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน
	กลยุทธ์ที่ 2.1 การพัฒนาการตลาดเชิงรุก
	กลยุทธ์ที่ 2.2 การเพิ่มคุณค่าด้วยนวัตกรรม
	7. หลักการและเหตุผล
	การพัฒนาทักษะและองค์ความรู้ในการพัฒนานวัตกรรมทางการจัดการสำหรับทีมงานนวัตกรรมของ สธค. การบูรณาการกระบวนระหว่างสายงานภายใน และการบูรณาการระหว่างระบบงานภายในกับระบบที่ให้บริการแก่ผู้รับบริการ
	8. วัตถุประสงค์
	1. เพื่อให้กระบวนการภายใน สธค. ได้รับการบูรณาการร่วมกัน
	2. เพื่อให้ สธค. ลดการทำงานที่ซ้ำซ้อน
	9.เป้าหมายโครงการ
	การบูรณาการปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ จำนวน 4 กระบวนการ
	10. วิเคราะห์ ปัจจัย ภายในและภายนอก
	1. สธค.ยังขาดบูรณาการกระบวนการปฏิบัติงานภายในองค์กร
	2. สธค.ยังมีกระบวนการปฏิบัติงานที่ซ้ำซ้อนกันระหว่างหน่วยงาน
	วิเคราะห์ปัจจัยภายนอก
	1. ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีดิจิทัล
	2. ยุทธศาสตร์รัฐวิสาหกิจ สนับสนุนใช้นวัตกรรมและเทคโนโลยีให้สอดคล้อง กับการบริหารประเทศไทย 4.0และแผนดิจิทัล
	11.กลุ่มเป้าหมาย
	(ระบุกลุ่มบุคคล  บุคคลที่จะได้รับผลจากโครงการ เช่น ลูกค้า/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ชาวบ้าน/ชุมชน/สังคม /พนักงาน/เป็นต้น )
	- บุคลากร ของ  สธค
	12. ตัวชี้วัดความสำเร็จของโครงการ
	มีการบูรณาการปฏิบัติงานเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ  จำนวน  4 กระบวนการ
	13. วิธีดำเนินงาน
	14. งบประมาณ    งบประมาณ 15,000 บาท
	หมวดค่าใช้จ่าย พัฒนาบุคลากร
	จำนวน 15,000 บาท
	15.  ผลที่คาดว่าจะได้รับ
	1. มีกระบวนการภายใน สธค. ได้รับการบูรณาการร่วมกัน
	2. สามารถลดการทำงานที่ซ้ำซ้อน
	16.ปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ
	ความชัดเจนของกระบวนงานที่ได้รับการบูรณาการ และระเบียบการปฏิบัติงาน อาจทำให้กระบวนงานไม่สามารถนำไปปฏิบัติจริงได้
	โดยมีระดับความรุนแรงของปัจจัยความเสี่ยงของโครงการ ดังนี้
	โอกาสเกิด   ระดับ   L1
	ผลกระทบ   ระดับ   I2
	ทั้งนี้  ได้ทำการประเมินระดับความรุนแรงปัจจัยเสี่ยงของโครงการ ระดับ 2 (ต่ำ) ความรุนแรงของความเสี่ยง (โอกาสเกิดXผลกระทบ) ที่จะทำให้โครงการไม่สำเร็จตามเป้าหมาย
	17.มาตรการจัดการความเสี่ยง
	การบูรณาการกระบวนงานต้องเป็นที่ยอมรับรวมกัน และการสนับสนุนจากผู้บริหาร

