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ผูอำนวยการธนาคารออมสิน

ธนาคารออมสิน

สารจากผูบริหารองคกร

ธนาคารมีนโยบายในการยกระดับใหธนาคารออมสิน “เปนธนาคารที่ดีที่สุดของประเทศ (The 

best & bigger local bank in Thailand)” ดังนั้น ปจจัยสําคัญที่จะชวยสงเสริมและยกระดับ 

องคกรใหมีความเปนเลิศตามนโยบายดังกลาวได จะตองคํานึงถึง “ระบบการบริหารจัดการที่ 

มีคุณภาพในระดับที่เปนมาตรฐานสากล” ทั้งในดานกระบวนการ (Process) และผลลัพธจาก 

การดําเนินงาน (Result) ที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ทั้งน้ีธนาคารเริ่มศึกษาและนําเกณฑ 

รางวัลคุณภาพแหงชาติ (TQA) มาใชตั้งแตป 2558 ควบคูไปกับเกณฑประเมินคุณภาพ 

รัฐวิสาหกิจ (SEPA) ซึ่งธนาคารไดใชประโยชนจากการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมาใช  

ในการสรางบรรยากาศในการแสวงหาโอกาสใหมทางธุรกิจ และพัฒนานวัตกรรมทางการเงิน 

ใหมๆ โดยที่ผานมาไดนํามาเปนแนวทางในการกําหนดนโยบายการบริหารจัดการเชิงคุณภาพ 

และขับเคลื่อนไปสูความสําเร็จอยางตอเนื่อง
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 ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินเฉพาะกิจของรัฐ กอตั้งเมื่อ พ.ศ.2456 โดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฏเกลาเจาอยูหัว เปน 
นิติบุคคลภายใตการกำกับดูแลของกระทรวงการคลังและธนาคารแหงประเทศไทย แบงการบริหารสาขาเปน 6 สายงาน โดยแบงเปน 18 ภาค 
เพื่อบริหารสาขา 1,056 สาขา มีผลิตภัณฑและบริการ ไดแก 
  1. ดานเงินฝาก (เงินฝาก สลากออมสิน สงเคราะหชีวิตและครอบครัว) 
  2. ดานสินเชื่อ (สินเชื่อเพื่อธุรกิจ สินเชื่อบุคคล และสินเชื่อเศรษฐกิจฐานราก 
  3. ดานบริการทางการเงิน (ผลิตภันฑหลัก บริการทางการเงิน อิเล็กทรอนิกส) 

 โดยบริการผานสาขา Internet/Mobile Banking, Self Service Mobile และรถ/เรือ/บริการนอกสถานที่
 
 วิสัยทัศน� “เปนผูนำในการสงเสริมการออม เพ่ือพัฒนาประเทศอยางย่ังยืน และเสริมสรางความสุขและอนาคตท่ีม่ันคงของประชาชน”  
 พันธกิจ ไดแก 
  1. สงเสริมการออมและสรางวินัยทางการเงิน  
  2. สนับสนุนการลงทุนและการพัฒนาประเทศ 
  3. สงเสริมเศรษฐกิจฐานรากและวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม 
  4. ใหบริการทางการเงินครบวงจรที่ตอบสนองความตองการของประชาชน
  5. เปนธนาคารเพื่อสังคมสมรรถนะหลักที่สัมพันธกับพันธกิจคือ “การออกแบบผลิตภัณฑและบริการทางการเงินที่ตอบ 
สนองความตองการของลูกคาที่หลากหลาย” และคานิยม คือ SAVE (Social Responsibility, Allegiance, Virtue, Excellence)

 บุคลากรมีจำนวน 20,983 คน แบงเปนกลุมบริหารและกลุมปฏิบัติการ มีสัดสวนบุคลากรสายงานกิจการสาขาตอสวนกลาง 77:23 
มีปจจัยความผูกพัน คือ 
  1. โอกาสในความกาวหนา 
  2. การยกยองชมเชย/แรงจูงใจ 
  3. การประเมินผลการปฏิบัติงานที่เปนธรรม 
 มีการปฏิบัติตามขอกำหนดดานสุขภาพและความปลอดภัยของบุคลากร เชน การตรวจสุขภาพ ซอมหนี้ไฟ และอบรมการดับเพลิง

 มีอาคารสถานที่อุปกรณ� และเทคโนโลยีสารสนเทศที่สำคัญมีศูนย�คอมพิวเตอร�หลัก (DC) ที่มีความปลอดภัยตามมาตรฐานสากล 
สามารถตอบสนองแบบ real time และใหบริการอยางตอเนื่องแบบ 24x7 (24 ชม. x7 วัน) มีศูนยคอมพิวเตอรสำรอง (DRC) เมื่อมีเหตุฉุกเฉิน 
สามารถรองรับธุรกรรมหลักที่สำคัญไดรอยละ100 มีการดำเนินการภายใตกฎหมาย ระเบียบขอบังคับที่สำคัญ คือ 
  1. กฎระเบียบที่เกี่ยวของกับการประกอบธุรกิจ 
  2. กฎระเบียบดานการบริหารบุคลากร 
  3. กฎระเบียบที่เกี่ยวกับการบัญชีและการเงิน 
  4. กฎระเบียบเกี่ยวกับการพัสดุ และความปลอดภัยอาชีวอนามัย
  5. มาตรฐานสากลและแนวปฏิบัติที่ดีที่ใชเปนแนวทางในการดำเนินการ

 มีการดำเนินการภายใต�กฎหมาย ระเบียบขอบังคับที่สำคัญ คือ 
  1. กฎระเบียบที่เกี่ยวของกับการประกอบธุรกิจ 
  2. กฎระเบียบดานการบริหารบุคลากร 
  3. กฎระเบียบที่เกี่ยวกับการบัญชีและการเงิน 
  4. กฎระเบียบเกี่ยวกับการพัสดุ และความปลอดภัยอาชีวอนามัย
  5. มาตรฐานสากลและแนวปฏิบัติที่ดีที่ใชเปนแนวทางในการดำเนินการ

 มีการกำกับดูแลโดย “คณะกรรมการธนาคารออมสิน”  คือ ประธานกรรมการ กรรมการไมนอยกวา 6 คนแตไมเกิน 13 คน 
และมีผูอำนวยการธนาคารออมสินเปนกรรมการ เลขานุการ และเปนผูบริหารสูงสุด ดำรงตำแหนงคราวละ 4 ป มีคณะกรรมการชุดยอย เชน 
คณะกรรมการบริหารตรวจสอบความเส่ียง กิจการสัมพันธประเมินผลการปฏิบัติงานและพิจารณาคาตอบแทนผูอำนวยการกำกับดูแลการบริหาร 
กิจการที่ดีและความรับผิดชอบตอสังคมและสิ่งแวดลอม รวมทั้งรับการกำกับและตรวจสอบจาก ธปท. สคร. สตง. กลต. 

ลักษณะองคกร
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 มีการจำแนกลูกค�า คือ กลุมลูกคาบุคคล ลูกคาฐานราก และลูกคาธุรกิจและหนวยงานรัฐ ผูมีสวนไดสวนเสีย คือ กระทรวง 
การคลัง และชุมชนที่สำคัญ คือ ธนาคารโรงเรียน และองคกรการเงินชุมชนผูสงมอบ (Supplier) คือ บริษัทพัฒนาระบบงานสารสนเทศ 
บริษัทประเมินราคาหลักทรัพย บริษัทรับขนสงเงินสด บริษัทเติมเงินเครื่อง ATM บริษัทฟองรองดำเนินคดี บริษัทติดตามหนี้ บริษัทวิจัยตลาด 
บริษัทผลิตและวางสื่อฯ พันธมิตร (Partner) คือ ทิพยประกันภัย ผูใหความรวมมือ (Collaboration) คือ หนวยงานตามขอตกลงสินเชื่อ
 สภาพแวดล�อมทางการแข�งขันมีคู�เทียบ คือ ธนาคารกรุงเทพ กรุงไทย ไทยพาณิชย และกสิกรไทย และมีการเทียบเคียงกับ 
ธนาคารเฉพาะกิจ คือ ธกส. ธอส. Non-bank และกลุมธุรกิจ Fin-Tech มีการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญที่สงผลตอสถานการณการแขงขัน คือ 
  1. ภาวะหนี้สินภาคครัวเรือนเพิ่มสูงขึ้น 
  2. มาตรการกระตุนเศรษฐกิจของรัฐบาล 
  3. การผลักดัน Digital Economy
  4.  พฤติกรรมการทำธุรกรรมการเงินผาน Internet Banking และ Mobile Bankingมีอัตราการเติบโตสูง 
  5. การเขามาของ Fin-Tech 
 
 ความท�าทาย (Strategic Challenge) คือ การพัฒนานวัตกรรมทางการใหทันตอการเปลี่ยนแปลง การพัฒนาระบบเทคโนโลยี 
ใหพรอมใช การสรางความสัมพันธกับลูกคา การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ การบริหารอัตรากำลังและการพัฒนาบุคลากรรองรับการ 
เปลี่ยนแปลง การสงเสริมการสรางวิสัยทางการเงินใหประชาชนและการสรางความเขมแข็งใหกับเศรษฐกิจฐานราก 
 ความได�เปรียบ (Strategic Advantage) คือ การขยายธุรกิจในกลุมลูกคาฐานราก ทั้งสินเชื่อและบริการอิเล็กทรอนิกส ได 
ครอบคลุมทั่วประเทศ การระดมเงินฝาก และการสนับสนุนเงินทุนแกภาครัฐและรัฐวิสาหกิจ เพื่อพัฒนาโครงสรางพื้นฐานของประเทศ
 มีระบบการปรับปรุงผลการดำเนินงาน โดยใชเกณฑคุณภาพ TQA,SEPA,วงจร PDCA, เครื่องมือคุณภาพตางๆ และขอมูล 
ปอนกลับจากหนวยงานกำกับ เชนสตง. ธปท. มาใชปรับปรุงพัฒนาการดำเนินงาน

สิ่งสำคัญที่มีผลตอวิธีการดำเนินงาน

 นโยบายคุณภาพและเปาหมาย โดยป 2558 GSB New Era เปนธนาคารแหงความสุข ความมั่นคง และอนาคตป 2559 มี 
เปาหมายรวมใจสูความเปนเลิศ Collaboration for Excellence ป 2560 มีเปาหมายที่จะเปนผูนำนวัตกรรมทางการเงินและสังคมยุคใหม 
Leadership Financial and Social Innovations และป 2561 เปนธนาคารที่ดีที่สุดในประเทศ (The best & biggest local bank in 
Thailand)

ความทาทายสำคัญที่องคกรเผชิญ

 Key Challenge ที่ธนาคารเผชิญ ไดแก Customer Change, Regulatory Change และ Technology Change
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กลยุทธ

 มีกระบวนการวางแผนกลยุทธและนำสูการปฏิบัติคือการจัดทำยุทธศาสตร และการถายทอดยุทธศาสตรเพ่ือนำไปปฏิบัติ มีการกระตุน 
ใหเกิดนวัตกรรมโดยการระดมสมองเพื่อใหไดโอกาสเชิงกลยุทธ (Strategic Opportunity) มีการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลดวยเครื่องมือ 
เชน Quadrant  Analysis, 4P’s, SWOT Matrix, Marketing Positioning, Product Life Cycle, Financial Ratio, Statistics Analysis, Radar 
Chart เปนตน มีระบบงานที่พิจารณาจากวิสัยทัศน วัตถุประสงคเชิงกลยุทธ โดยแบงกระบวนการทำงาน คือ Management, Core และ 
Support Process มีการจัดทำ Strategic Objective ที่ตอบสนองตอ SC/ SA/ CC และผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุม เพื่อใหเกิดความสมดุล 
ระหวางแผนระยะสั้น/ยาว Strategy Map และตัวชี้วัดที่ใชในการกำกับติดตามมีการจัดทำแผนปฏิบัติการและงบประมาณประจำป 
และระยะยาว (5ป) มีการจัดลำดับความสำคัญของแผนปฏิบัติการที่สนับสนุนยุทธศาสตร และน้ำหนักในแตละมิติ (ประโยชนและความคุมคา 
ความเปนไปได การเตรียมความพรอม และงบประมาณ) มีการสื่อสารถายทอดการนำสูการปฏิบัติพรอม KPIs และนำสูบุคลากรทุกระดับ 
โดยวิธีการบันทึกขอตกลงประเมินผลและถายทอดลงมาถึงบุคลากรรายบุคคลผานระบบ PMS สำหรับผูสงมอบ  พันธมิตรจะสื่อสาร ถายทอด 
เปาหมาย KPIs เพื่อนำไปปฏิบัติตามขอกำหนดที่สำคัญในการปฏิบัติงานรวมกัน มีการกำกับติดตามผลการดำเนินงานโดยเปรียบเทียบ 
เปาหมาย คาคาดการณและผลการดำเนินงานของคูเทียบ รายงานผลตอคณะจัดการเปนรายเดือน และคณะกรรมการบริหาร คกก. เปนราย 
ไตรมาส มีการจัดสรรงบประมาณตามกรอบวงเงินที่กำหนด โดยพิจารณาตามความสำคัญของแผนปฏิบัติการ มีการวัดผลการดำเนินการ 
ที่ใชติดตามความสำเร็จและประสิทธิผลของแผนปฏิบัติการ มีกระบวนการสอบทานความสอดคลองของตัวชี้วัดโดยใช BSC / EVM ในมิติ 
Leading-Lagging Indicators โดยใช KPIs Mapping มีการคาดการณผลการดำเนินการของตัวชี้วัดที่สำคัญโดยเปรียบเทียบกับคูเทียบ 
ซึ่งการคาดการณของตัวชี้วัดดานการเงินใช Financial Model ตัวชี้วัดดานที่มิใชการเงิน โดยการวิเคราะหและเปรียบเทียบผลดำเนินงาน 
กับเปาหมายในแตละชวงเวลา มีการกำกับ ติดตาม วิเคราะห และรายงานผลการดำเนินงานตามแผนปฏิบัติการตามลำดับชั้น กรณีผลการ 
ดำเนินงานและคาคาดการณไมไดตามเปาหมายอยางมีนัยสำคัญ โดย
  1. กรณีปกติจะแจงใหหนวยงานที่เกี่ยวของทบทวนและหาแนวทางแกไข
  2. กรณีพิเศษ เชน มีการเปลี่ยนแปลงของปจจัยภายใน/ภายนอกอยางมีนัยสำคัญ จะจัดประชุมหนวยงานเพื่อปรับ   
  เปลี่ยนหรือกำหนดแผนปฏิบัติการเพิ่มเติมและมอบหมายใหหนวยงานหรือคณะทำงานชุดพิเศษนำไปปฏิบัติเรงดวน

การนำองคกร

 ผูนำระดับสูงบริหารผานระบบการนำองคกร และใชกลไกการถายทอด VMV ไปสูบุคลากร ลูกคา ผูสงมอบ พันธมิตรที่สำคัญ 
และผูมีสวนไดสวนเสียผานชองทางการสื่อสาร เชน มอบนโยบายผานการประชุมผูบริหารทั่วประเทศ จากนั้นผูบริหาระถายทอด VMV และ 
นโยบายไปยังบุคลากรทุกคน มีการประเมินและทบทวนการถายทอด/สื่อสาร VMV มีการจัดทำคูมือคานิยมองคกร และกำหนดแผนงาน/ 
กิจกรรมเสริมสรางคานิยมและมีผลการประเมินในแตละคานิยม อยูในระดับมากกวา 4.6 มีการสงเสริมใหบุคลากรประพฤติปฎิบัติตาม 
คานิยม เชน รางวัลผูบริหารและหนวยงานดีเดน พรอมเปนผูมอบรางวัลดวยตนเอง  มีการกำหนดตัวชี้วัด “การบริการดวยใจ” ซึ่งทำใหผล 
การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงานของหนวยงานภาครัฐ (Integrity & Transparency Assessment : ITA) จาก ป.ป.ช. 
ถึงรอยละ 91.94 สอดคลองกับคานิยม (A: Allegiance)มีนโยบายการกำกับดูแลกิจการที่ดี ประมวลจริยธรรม จรรยาบรรณใหบุคลากร 
ยึดถือปฏิบัติ และแตละปใหบุคลากรทุกคนลงนามรับทราบในประมวลจริยธรรม และความขัดแยงในผลประโยชน มีการประพฤติตนเปน 
ตนแบบและปฏิบัติตามกฎหมายและจริยธรรมมีการสื่อสารใหบุคลากรยึดถือปฎิบัติโดยป 2559 ผูบริหารระดับ ชธส. ไดรับรางวัล 
“บุคคลตนแบบ” ดานความโปรงใสในการปฏิบัติงานจัดซื้อจัดจางขององคกร จาก ป.ป.ช. และทุกป มีการประเมินประสิทธิภาพของการ 
สงเสริมการปฎิบัติตามหลักการกำกับดูแลกิจการที่ดี จริยธรรมเพื่อนำผลไปปรับปรุงการดำเนินงาน มีการสื่อสารดวยตนเองและเปดโอกาส 
ใหมีการซักถาม/แสดงความคิดเห็น มีการทบทวนชองทางและประสิทธิภาพการสื่อสาร โดยเพิ่มการลงพื้นที่พบปะบุคลากร/ลูกคา/ชุมชน 
มีการสื่อสารผานสื่อสังคมออนไลน มีการสรางความรับรูความเขาใจแกลูกคาและประชาชนการสรางความผูกพันกับบุคลากรโดยมีระบบการ 
ใหรางวัลยกยองชมเชย มีการสงเสริมใหบุคลากรมีความคิดริเริ่มและนำเสนอผลิตภัณฑบริการ และนวัตกรรมเชนMobile Banking “MyMo”,  
Digital Salakมีโครงสรางการกำกับดูแลและกลไกการบริหารงาน มีการประเมินผลการดำเนินงานของผูนำระดับสูง และคณะกรรมการ 
ธนาคารทุกป มีนโยบายการออกผลิตภัณฑใหม โดยจะตองมีการประเมินผลกระทบของผลิตภัณฑและบริการใหม ที่ครอบคลุมถึงความพรอม 
ของบุคลากร ระบบงาน ผลกระทบตอสังคมและชุมชน สิ่งแวดลอม การประเมินและวิธีการจัดการความเสี่ยง มีการแตงตั้งคณะกรรมการ 
กำกับดูแลการบริหารกิจการที่ดี เพื่อกำหนด/ทบทวนนโยบาย CG ประมวลจริยธรรม และคูมือจรรยาบรรณคณะกรรมการ และบุคลากร 
ตอผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมทุกป มีการแสดงออกถึงความรับผิดชอบตอสังคมตามที่กำหนดไวในพันธกิจ และความทาทายโดยมีแผนงาน/ 
โครงการ/กิจกรรม เชน โครงการธนาคารโรงเรียน และการอบรมการใหความรูทางการเงิน (Financial Literacy) เพื่อใหสมาชิกองคกร 
การเงินชุมชนและประชาชน มีความเขมแข็งทางการเงินและมีวินัยการออม
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การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู

 มีการถายทอดตัววัดตามลำดับช้ันจนถึงระดับบุคคล มีการรวบรวมขอมูลตัววัดผลการดำเนินการ หากเปนดานการเงินจะผานระบบ 
Cognos, ERP-FIS ตัววัดที่ไมใชการเงินจะผานระบบ Data Warehouse มีการคัดเลือกขอมูลสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ โดยขอมูล 
สารสนเทศจะถูกนำมากำหนดคาเปาหมายของตัววัดเพื่อกระตุนการพัฒนาองคกร ตัดสินใจและหาโอกาสในการสรางนวัตกรรมและปรับแผน 
กลยุทธ มีการใชขอมูลและสารสนเทศของลูกคาและตลาดจากความคาดหวัง/ความตองการ ความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ ความผูกพัน 
ขอรองเรียน และ ขอมูลทางการตลาด รวมทั้งขอมูลสารสนเทศของคูเทียบ/องคกรอื่น ผลกระทบจาก Fin Tech เปนขอมูลปอนเขา 
เพื่อใชจัดทำแผนกลยุทธและตัวชี้วัด มีการติดตาม รวบรวม และวิเคราะหผลการดำเนินงานดานลูกคาตามตัววัดสำคัญ อาทิ ความพึงพอใจ 
ของลูกคาท่ีเพ่ิมจากผลิตภัณฑ/บริการท่ีไดรับการพัฒนาปรับปรุง ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ ท้ังน้ีในระหวางปจะมีการติดตาม 
ผลการดำเนินงานตัวชี้วัดตาม Risk Map และบริหารความเสี่ยงผานระบบรายงาน ลการบริหาร ความเสี่ยงตาม Risk Appetite และ                 
Risk Tolerance มีการวิเคราะหและการทบทวนผลการดำเนินการโดยใชเครื่องมือวิเคราะหดานการประเมินผล มีการกำหนดแนวทางและจัด 
ลำดับความสำคัญในการแกไขปญหา และถายทอดไปยังหนวยงานเพื่อนำไปปฏิบัติ มีการปรับปรุงผลการดำเนินการโดยมีการประชุมติดตาม 
ผลเปนรายเดือนเพื่อเทียบกับเปาหมาย วิเคราะหปญหาอุปสรรค ปจจัยลบและบวกที่กระทบผลดำเนินงาน เพื่อปรับแผนและเรงรัดผล 
ดำเนินงาน มีการคาดการณผลการดำเนินงานโดยใชการทบทวนการดำเนินงาน และดูจากการเปลี่ยนแปลงระหวางปของปจจัยภายในและ 
ภายนอก เทียบกับคาคาดการณเพื่อใชปรับคาคาดการณและแผนปฏิบัติการ/ทำงาน มีกระบวนการจัดการความรู และมีการรวบรวม และ 
ถายทอดองคความรูของบุคลากร และชุมชน โดยมีคณะกรรมการบริหารจัดการความรูเปนผูรับผิดชอบหลัก และมีคณะทำงานบริหารจัดการ 
ความรู (KM Core) รวมกับคณะทำงานจัดการความรูของสายงาน (KM Teams) มีการนำเทคโนโลยีมาใชเปนเครื่องมือในการสนับสนุน 
ใหบุคลากรเขาถึงองคความรู คือระบบ KMS สำหรับจัดเก็บและแลกเปลี่ยนองคความรู และ LMS สำหรับการยกระดับความรูผานสื่อ 
e-learning สำหรับขอมูลสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดนำมาตรฐานสากลและแนวปฏิบัติโดย
  1. การวางแผนกลยุทธ IT ใชแนวปฏิบัติ COBIT5  
  2. การออกแบบและพัฒนาระบบงาน IT ตามมาตรฐาน CMMI 
  3. การบริหารโครงการตามแนวทาง PMBOK 
  4. การใหบริการ IT ใชแนวทาง ITIL 
  5. การรักษาความมั่นคงปลอดภัยสารสนเทศทั้งดานกายภาพและตรรกะใช ISO/IEC 27001

ลูกคา

 การรับฟงเสียงของลูกคาผาน 11 ชองทาง มีการนำระบบ “ZANROO” ชวยติดตามเสียงลูกคาจากสื่อออนไลน มีคณะกรรมการ 
เฝาระวัง วิเคราะห และแกไขปญหาขอมูลที่ไมถูกตอง และมีคณะทำงานพิจารณาเสียงของลูกคา มีการจำแนกสารสนเทศออกเปน 4 ประเภท 
คือ ชมเชย เสนอแนะ ขอความอนุเคราะห/สอบถาม และรองเรียน ซึ่งจะถูกบันทึกเขาสู “ระบบ Voice of Customer and Complaint 
Tracking : VOCC” เพื่อเปนปจจัยนำเขาในการจัดทำแผนออกแบบ/ปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการ วางแผนพัฒนาบุคลากร จัดการความ 
สัมพันธกับลูกคา รวมถึงปรับปรุงกระบวนการ มีการประเมินความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และความผูกพันของลูกคา โดยใช Third Party 
โดยเก็บขอมูลเชิงคุณภาพและปริมาณ มีวิธีการในการกำหนดผลิตภัณฑ/บริการโดยเพิ่มองคความรูที่ไดจากโครงการ GSB Young Talent & 
Star, Marketing Workshop, Leadership Digital Transformation Banking และขอมูลสำรวจเชิงลึกและผลงานวิจัย เพื่อปรับปรุงผลิตภัณฑ 
/บริการ หรือนำเสนอ ผลิตภัณฑ/บริการใหม มีชองทางการสืบคนและรับการสนับสนุน คือผานบุคลากรและผานระบบอิเล็กทรอนิกส มีการ 
ปรับปรุงชองทางสืบคน/การทำธุรกรรมเพื่อใหลูกคาผูกพัน โดยเพิ่มพันธมิตรบริการชำระเงินผาน MyMo มีการพัฒนา Application : Virtual 
School Bank by GSB เพื่อฝกวินัยการออมเพิ่มชองทางการชำระเงินคาสินคาและบริการผาน EDC และ GSB-Payment Gateway พัฒนา 
Website WWW.GSBGEN.COM เพื่อการเรียนรูและเพิ่มทักษะใหแกเด็กและเยาวชน ขยายสาขาในหางสรรพสินคาไฮเปอรมารเก็ต และ 
ไลฟสไตลมอลล และสง SMS แจงวันครบอายุของผลิตภัณฑ/บริการ  และมีการสรางและจัดการความสัมพันธกับลูกคาโดยนำสารสนเทศที่ได 
และขอมูลปอนกลับจากการจัดกิจกรรมกับลูกคาและ Best Practice มาจัดทำแผน/กิจกรรมสรางความสัมพันธกับลูกคา มีการจัดการขอรอง 
เรียนผานชองทางหลัก ไดแก พนักงานสาขา Call Center จดหมาย e-Mail Social Media และหนวยงานภายนอก มีการทบทวนและกำหนด
ระดับความรุนแรงของขอรองเรียน โดยใชเกณฑการพิจารณาและการถวงน้ำหนัก กำหนดระยะเวลาในการแกไขเรื่อง รองเรียน (SLA) 
และเปนตัวชี้วัดการติดตามผลการดำเนินงานและติดตามความคืบหนาดวยระบบ Early Warning มีการรวบรวมขอรองเรียน วิธีการแกไข 
ปญหา โดยจัดทำเปนองคความรูเผยแพรบนเว็ปไซตหนวยงาน และระบบฐานขอมูล Call Center มีการพัฒนา Application M Search 
สำหรับคนหาระเบียบคำสั่งเกี่ยวผลิตภัณฑและบริการ การอบรมใหความรู การเรียนรูผานสื่อออนไลนหลักสูตร “ความรูเกี่ยวกับ ผลิตภัณฑ” 
และ GSB Sale Kit ซึ่งสงผลใหขอรองเรียนลดลง รอยละ 24  

39เสนทางสูความเปนเลิศ 2017



 ในดานขีดความสามารถและอัตรากำลังของบุคลากร มีการจัดทำแผนอัตรากำลัง 5 ป แผนสรรหา แผนพัฒนารายบุคคล (IDP) 
โดยใช Competency Gap มีการจัดทำ Human Landscape ของกลุมงานตางๆ ในดานบุคลากรใหมมีการสรรหาเพื่อรับสมัคร ณ 
มหาวิทยาลัยชั้นนำ มีการใชเครื่องมือ Personality Test มีการรับบุคลากรโดยไมจำกัดเพศ เชื้อชาติ ศาสนา และผูพิการ เปดโอกาสให 
ผูสมัครในแตละทองถิ่นระบุสถานที่ปฏิบัติงานได มีการสรรหาผูบริหารระดับสูงโดยใชขอมูลจาก HR Source ในการรักษาบุคลากรใหม 
มีการวางระบบ New Entry Academy ใหมีความรูเขาใจในวัฒนธรรมองคกรและการปฏิบัติงาน ผานการปฐมนิเทศ ระบบพี่เลี้ยง 
การสอนงาน มีการสรางแรงจูงใจผานโครงการ Young Talent มีการสรางผูนำตนแบบจากพนักงานใหมที่เปนประธานและเลขาของผูเขารับ 
การปฐมนิเทศ มีการจัดรูปแบบการทำงานและบริหารบุคลากรโดยพิจารณาจากวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ระบบงานที่มุงเนน Customer 
Centric และการจำแนกตามกลุมลูกคา มีการเตรียมบุคลากรใหพรอมรับตอการเปลี่ยนแปลงความตองการดานขีดความสามารถ และอัตรา 
กำลังบุคลากร ตามนโยบายที่มุงเนน Customer Centric, Digital Transformation มีการกำหนดนโยบาย แผนงาน และการบริหารงาน 
ดานความปลอดภัย อาชีวอนามัย และสภาพแวดลอมในการทำงาน โดยการแตงตั้ง คปอ. ประจำสวนกลางและ 18 ภาค จัดทำคูมือ 
การรักษาความปลอดภัย มีการกำหนดตัวชี้วัด ใหมีความเหมาะสมในแตละพื้นที่ มีการนำมาตรฐา OHSAS 18001 มาเปนแนวทางในการ 
ปรับปรุงการดำเนินงาน เพ่ือยกระดับมาตรฐานความปลอดภัยฯ มีการจัดสวัสดิการ บริการ และสิทธิประโยชน โดยนำผลสำรวจความพึงพอใจ 
และความผูกพันขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ มาวิเคราะหเพื่อเปนแนวทางการปรับปรุง เชน คารับรองและคาโทรศัพทเคลื่อนที่ประจำตำแหนง 
ตามขนาด (S, M, L, XL) ของเขตและสาขา มีการจัดทำบันทึกขอตกลงกับโรงพยาบาลรัฐ 1 จังหวัด 1 โรงพยาบาล เพื่อใหเรียกเก็บ 
คารักษาพยาบาลไดจากหนวยงานตนสังกัด และใหบุคลากรสามารถเดินทางไปธุรกิจธนาคารไดดวยสายการบินช้ันประหยัด ในดานความผูกพัน  
ของบุคลากรมีการเสริมสรางวัฒนธรรมองคกรผานคานิยมองคกร เพ่ือใหเกิดการส่ือสารท่ีเปดกวางและส่ือสารสองทาง โดยเปดโอกาสใหแสดง 
ความคิดเห็นผานการจัด Morning Talk การสรางบรรยากาศในการประชุม การรับฟงทาง Intranet มีการใหรางวัลยกยองชมเชย เชน 
นักบริหารจัดการสายงานกิจการสาขาดีเดน หนวยงานดีเดน จากโครงการ GSB Award โดยใชผลสำรวจการประเมินการปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบริการและผลการตรวจสอบ โดยวิธี Mystery Shopping รางวัลสาขาตนแบบการใหบริการดีเดน (Smart Branch) รางวัลจริยธรรม 
และจรรยาบรรรณดีเดน รางวัล Star of the Month สำหรับบุคลากรที่ไดรับการชมเชยจากลูกคา มีการใช Factor Analysis เพื่อสกัด
และหาปจจัยที่สงผลกระทบตอความพึงพอใจหรือความผูกพันดวยวิธี Stepwise-Regression Analysis มีการพัฒนา GSB Engagement 
Model ที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม มีการจัดทำ In depth Interview (ผูบริหารระดับสูงขึ้นไป) และ Focus Group (ผูบริหาร 
ระดับกลางลงมา) เพ่ือใหม่ันใจวาไดปจจัยสำคัญท่ีสงผลตอความผูกพันของแตละกลุมบุคลากรอยางแทจริง ในดานการจัดการผลการปฏิบัติงาน  
มีการนำระบบ PMS มาใชในรูปแบบผสมผสานระหวาง KPIs และCompetency ในดานการพัฒนาบุคลากรและผูนำ ไดปรับสัดสวน 
การเรียนรูและการพัฒนาบุคลากร ระหวาง Non training(รอยละ 70) และ 2. Training (รอยละ 30) มีการนำผล GAP ไปจัดทำเปนแผน IDP 
มีการจัดเก็บองคความรูผูที่จะเกษียณอายุของกลุมผูนำและผูบริหารระดับสูง รวมถึงกำหนดใหผูจัดการสาขา ปฏิบัติหนาที่เปนพี่เลี้ยงในการ 
สอนงาน เพื่อถายทอดองคความรู มีการสงเสริมใหใชความรูและทักษะใหมในการปฏิบัติงานตามที่หนวยงานภายนอกที่กำกับการปฏิบัติงาน 
ของธนาคารกำหนด เชน ความรูเกี่ยวกับกฎหมายฟอกเงินฯ การจัดอบรมหลักสูตร Single License และทดสอบใบอนุญาตเพื่อทำหนาที่ 
เปนที่ปรึกษาทางการเงิน การจัดฝกอบรมและจัดทำคูมือเรื่องจริยธรรมและจรรยาบรรณใหพนักงาน ในดานการประเมินประสิทธิภาพ/ 
ประสิทธิผลของระบบการเรียนรูและการพัฒนา ใชแนวทางการประเมินฯ ของ Kirk Patrick ในดานการจัดการความกาวหนาในอาชีพ 
มีการจัดทำ Career Path ในทุกตำแหนง โดยกำหนดกลุม Job family กลุมอาชีพตาม Sub Job Family มีการจัดทำผัง Career Chart 
ที่แสดงถึงการเติบโตตามแนวตั้งและแนวนอน ในดานการวางแผนการสืบทอดตำแหนง มีการคัดเลือกในรูปคณะกรรมการ มีแผนการพัฒนา 
และมีการติดตามและประเมินผลสัมฤทธิ์

บุคลากร

 ในดานคุณภาพและความปลอดภัยของขอมูลสารสนเทศ มีการใช Barcode, Dropdown list, โปรแกรมเชื่อมโยง (Interface) 
มีการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลกอนจัดเก็บ และสอบทานขอมูลสารสนเทศหลังการประมวลผลโดยเจาของขอมูลทุกคร้ัง และสุมสอบทาน 
โดยผูตรวจสอบภายในและ ธปท. ในทุกระบบงานที่สำคัญ ในดานความพรอมใชงานของขอมูลสารสนเทศดำเนินตามหลัก Evaluate Direct 
Monitor มีการดูแลดานความพรอมของระบบงานแนวปฏิบัติที่ดี (ITIL) สำหรับขอมูลสารสนเทศที่ไมไดอยูในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการ 
จัดการคุณภาพ ความปลอดภัย และความพรอมใชงานตามนโยบายความม่ันคงปลอดภัยสารสนเทศและวิธีปฏิบัติงานสารบรรณ มีการกำหนด 
ใหฮารดแวรและซอฟตแวรที่จะนำมาใชตองมีความเชื่อถือได ปลอดภัยใชงานงาย มีการบำรุงรักษาฮารดแวรและซอฟตแวรทั้งเชิงปองกัน 
แกไข และการกำหนดอายุ หากใชงานเกินกวา 5 ป ก็จะจัดหาฮารดแวรใหมใหมีประสิทธิภาพ ในดานความพรอมใชงานในภาวะฉุกเฉิน 
มีขอมูลสารสนเทศที่สำคัญใน DC และ DRC มีระบบเครือขายความเร็วสูงเพื่อทำสำเนาขอมูลที่ใหบริการลูกคาไดแบบ Real time 
และกำหนดเวลากูคืนที่ยอมรับได (RTO) ที่มีประสิทธิภาพ 100% และมีความปลอดภัยตามมาตรฐาน ISO/IEC27001
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 มีการติดตามผลการใชผลิตภัณฑ/บริการ และประสิทธิภาพของกระบวนการผานตัววัดตางๆ และนำผลวิเคราะห Customer 
Journey Map มาทบทวน มีการออกผลิตภัณฑบัตรสินเชื่อ Prima card, People card, GSB PromptPay และ MyMoMyCard 
ที่ใหบริการถอนเงินสดที่ตู ATM ดวยมือถือโดยไมตองใชบัตร มีการติดตามตัววัด Leading & Lagging และ PDCA และมีการตรวจสอบ 
การปฏิบัติงานประจำวันของสาขา ในดานกระบวนการสนับสนุน มีการพิจารณากระบวนการที่จำเปนที่สนับสนุนกระบวนการหลัก ในการ 
ปรับปรุงกระบวนการทำงาน มีการทบทวนขอกำหนดดานการตลาดตามรอบเวลา/ปละ 1 ครั้ง มีการนำเทคโนโลยีทางการเงิน มาเปนปจจัย 
ในการเสริมสรางสมรรถนะหลัก และเชื่อมโยงกับองคความรูในการคำนวณตนทุนของผลิตภัณฑเพื่อกำหนดผลตอบแทน เชน มีการออกแบบ 
บัตร People Card และ Prima Card และพัฒนากระบวนการใหสินเชื่อรายยอยเพื่อรองรับผลิตภัณฑบัตร พัฒนาระบบงาน Virtual School 
Bank เพื่อสงเสริมการออมและสรางวินัยทางการเงิน ในดานการจัดการนวัตกรรมใชโอกาสเชิงกลยุทธที่เกิดจากการเปลี่ยนแปลงที่สำคัญ 
ไดแก Thailand 4.0, Fin-Tech โดยมีนโยบาย Synergy กับ IT Vender ในการ share Revenue กับ Fin-Tech ทำใหเกิดนวัตกรรม 
ของผลิตภัณฑตางๆ มีการนำผลงานจากโครงการ GSB Young Talent ไปพัฒนาเปนนวัตกรรม ในดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ 
กระบวนการ มีการนำเครื่องมือคุณภาพมาใชควบคุมรอบเวลา ผลิตภาพ และประสิทธิผลของกระบวนการ ลดความผิดพลาด การทำงานซ้ำ 
เชน การนำเครื่อง Self-Service มาทดแทนบริการเคานเตอร ปรับปรุงระบบงาน DCMS เพื่อออกรายงานหนี้คางชำระและสงขอมูลให 
ผูรับผิดชอบไดเร็วขึ้น เปนตน ในดานการจัดการหวงโซอุปทานมีการกำหนดนโยบายการใชบริการจาก Outsource เชน ประเมินราคาการ 
ติดตามหนี้ ขนสงเงิน ในดานการเตรียมความพรอมดานความปลอดภัยและภาวะฉุกเฉิน ใชมาตรฐาน ISO 22301 มีการประเมินระดับ 
ความเสี่ยงตามลักษณะภูมิศาสตร การประเมินดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งวิเคราะหผลกระทบทางธุรกิจ (BIA) และจัดลำดับธุรกรรม 
งานที่สำคัญ มีแผน BCP มีการทบทวนและทดสอบแผนวิเคราะห BIA ตอธุรกรรมที่สำคัญ

การปฏิบัติการ

 ดานผลิตภัณฑและบริการที่มุงเนนลูกคา ในชวงป 2556-2559 ดานเงินฝากมีแนวโนมเติบโตตอเนื่อง มีการใหบริการผาน Internet 
Banking / Mobile Banking โดยมีลูกคาใหมเพิ่มขึ้นตอเนื่อง มีผลิตภัณฑใหมๆ เกินกวาเปาหมาย ผลลัพธดานประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผลของกระบวนการทำงานมีการปรับปรุงกระบวนการใหสินเชื่อ และมีการเพิ่มเปาหมาย เพื่อมุงเนนวัฒนธรรม Customer Centric 
ทำใหระยะเวลาในการใหบริการสินเชื่อมีแนวโนมดีขึ้นตอเนื่อง มีการใหบริการทางการเงินอิเล็กทรอนิกสไดตามเวลาที่กำหนด รอยละ 100 
และไมพบความผิดพลาดของขอมูลบัญชี การเงิน กฎหมาย และประสิทธิภาพของการจัดการขอรองเรียนจากลูกคา มีแนวโนมเพิ่มขึ้นตอเนื่อง 
ผลลัพธดานการเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉิน ใชเวลาในการกูคืนระบบ (RTO) ภายในเวลาที่ ธปท. กำหนด ผลลัพธดานความพึงพอใจ 
และความไมพึงพอใจของลูกคาเพิ่มขึ้นตอเนื่อง โดยกลุมลูกคาฐานราก มีความพึงพอใจมากที่สุด กลุมลูกคาบุคคลและกลุมลูกคาธุรกิจ 
และหนวยงานรัฐ มีแนวโนมและระดับความพึงพอใจเพิ่มขึ้น ความผูกพันของลูกคาธนาคารจำแนกตามกลุมลูกคา มีความผูกพัน และ 
ความภักดีมากกวาคูแขงในทุกกลุมลูกคา และในภาพรวมมีแนวโนมเพ่ิมสูงข้ึน ผลลัพธดานขีดความสามารถและอัตรากำลังบุคลากร ผลประเมิน 
มีแนวโนมที่ดีตอเนื่องถึงรอยละ 84.62 เปนผลจากแผนการพัฒนาบุคลากร ผลลัพธดานบรรยากาศการทำงาน ความพึงพอใจดานสวัสดิการ 
บริการและสิทธิประโยชนมีแนวโนมดีขึ้น ผลลัพธดานการทำใหบุคลากรมีความผูกพัน มีการสำรวจความผูกพันบุคลากรตอเนื่องในภาพรวม 
พบวามีแนวโนมดีขึ้นตามลำดับ ผลลัพธดานการพัฒนาบุคลากร กำหนดใหบุคลากรทุกระดับตำแหนง ตองผานการเรียนรูดวยตนเอง มีการ 
เตรียมความพรอมบุคลากร รองรับการเปลี่ยนแปลงตามนโยบายธนาคาร ผลลัพธดานการสื่อสารของผูนำระดับสูงของบุคลากรและลูกคา 
มีการรับรู VMV ของบุคลากรและลูกคา พบวาชวง 3 ปที่ผานมา บุคลากรมีการรับรูเพิ่มขึ้น ผานการสำรวจความคิดเห็นตอบทบาท 
และการมีสวนรวมของผูบริหารกลุมอำนวยการ ผลลัพธดานความรับผิดชอบในการกำกับดูแลองคกรมีการสอบทานงบการเงินจากภายใน 
(คณะกรรมการตรวจสอบ) และภายนอก (สตง.) มีการติดตามตัวชี้วัดที่สำคัญตามบันทึกขอตกลงประเมินผล โดยมีผลการดำเนินงาน  
เปนไปตามเปาหมาย ผลลัพธดานการนำกลยุทธไปปฏิบัติสามารถดำเนินการตามแผนยุทธศาสตรโดยมีแนวโนมเพิ่มขึ้น ผลลัพธดานการเงิน 
ที่สำคัญในภาพรวมมีแนวโนมเติบโตขึ้นทุกป ผลกำไรทางเศรษฐศาสตร (EP) สูงกวาเปาหมายตอเนื่อง ผลลัพธดานตลาดมีสวนแบงตลาด                                                   
 1. เงินฝาก อันดับ1 ที่รอยละ 15.84 ในป 2559 และเพิ่มขึ้นตอเนื่องตั้งแตป 2557 
 2. สินเชื่อ อันดับ 5 ที่รอยละ 13.10 มีการจำแนก ตามชนิดของสินเชื่อ 
 3. บัตรอิเล็กทรอนิกส อันดับ 5 ที่รอยละ 8.13 เพิ่มขึ้นจากป 2558 จากการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายตอเนื่อง                                                       
 4. เครื่อง ATM อันดับ 5 ที่รอยละ 10.34 มีสวนแบงตลาดจำนวนเครื่อง ATM เพิ่มขึ้นตอเนื่องทุกป 
 5. รายไดคาธรรมเนียมและ บริการมีสวนแบงรอยละ 2.95 
 6. จำนวนบัญชีสะสมที่ใชบริการผาน Mobile Banking และ Internet Banking มีสวนแบงตลาดที่รอยละ 3.0

ผลลัพธ
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ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ 
470 ถ.พหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท 

กรุงเทพ 10400
โทรศัพท 02-299-8000
โทรสาร 02-270-1842

www.gsb.or.th

ธนาคารออมสิน





สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาติ

ชั้น 15 อาคารยาคูลท เลขที่ 1025 ถนนพหลโยธิน แขวงพญาไท เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400

โทรศัพท 0-2619-5500 ตอ 630-634 สายตรง 0-2619-8086 โทรสาร 0-2619-8085

e-mail: tqa@ftpi.or.th  website: www.tqa.or.th


