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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่

ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวัลอนัทรงเกียรติทีพ่งึปรารถนาของทกุหน่วยงาน 

เพราะเป็นเคร่ืองหมายแห่งความเป็นเลศิในการบริหารจดัการทกุด้าน ตลอดจน 

ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ	์ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�ำเร็จ ความรุ่งโรจน์ 	

	 และการเป็นที่ยอมรับทั่วไป อันเป็นสิ่งพึงปรารถนา		

	 ของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง	 สือ่ให้เหน็ถงึความเป็นเลศิและความมุง่มัน่ทีจ่ะพฒันา 

	 มาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย	 สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�ำเร็จ



เจตนารมณ์ ของ “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ์

1.	 เพื่่�อสนัับสนุุนการนำำ�แนวทางรางวััลคุุณภาพแห่่งชาติิไปใช้้ในการปรัับปรุุงความสามารถใน

	 การแข่่งขััน

2.	 เพื่่�อประกาศเกีียรติิคุุณให้้แก่่องค์์กรที่่�ประสบผลสำำ�เร็็จในระดัับมาตรฐานโลก

3.	 เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

4.	 เพื่่�อแสดงให้้นานาชาติเิห็น็ถึงึความมุ่่�งมั่่�นในการยกระดับัมาตรฐานความเป็็นเลิศิในการบริหิาร

	จั ดการ

ประโยชน์ต่อองค์กร

องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ทกุประเภท ทกุขนาด ทีน่�ำเกณฑ์เพือ่การด�ำเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่เป็น 

กรอบการประเมนิคณุภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรียบเทยีบกับระบบการบริหารจดัการของตน จะได้

รับประโยชน์ในทกุข้ันตอน

เร่ิมจากการประเมนิตนเอง ผูบ้ริหารจะทราบถงึสภาพทีแ่ท้จริงว่า ระบบการบริหารจดัการของตน 

ยงัขาดตกบกพร่องในเร่ืองใด จงึสามารถก�ำหนดวธีิการและเป้าหมายทีชั่ดเจนในการจดัท�ำแผนปฏบิตักิาร 

และเมือ่องค์กรปฏบิติัตามแผนจนบรรลเุป้าหมายทีว่างไว้ มคีวามพร้อม และตดัสนิใจสมคัรรับรางวลั 

องค์กรจะได้รับการตรวจประเมนิด้วยกระบวนการทีม่ปีระสทิธผิล โดยผูท้รงคณุวฒุจิากหลากหลาย

สาขาอาชีพที่ได้รับการฝึกอบรมเพื่อเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์           

รับรางวลัหรือไม่กต็าม องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลบัซึง่ระบจุดุแข็งและจดุทีค่วรปรับปรุง ซึง่นบัเป็น

ประโยชน์ต่อการน�ำไปวางแผนปรับปรุงองค์กรให้สมบรูณ์มากข้ึนต่อไป

องค์กรทีไ่ด้รับรางวลัจะเป็นทีย่อมรับจากองค์กรต่าง ๆ  ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมี

สทิธ์ิใช้ตราสญัลกัษณ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิซึง่สือ่ถงึความเป็นเลศิในระบบการบริหารจดัการ ในการ

โฆษณาประชาสมัพนัธ์องค์กร รวมทัง้มโีอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพฒันาขีดความสามารถในการ

แข่งขันของประเทศ โดยการน�ำเสนอวธีิปฏิบตัทิีน่�ำไปสูค่วามส�ำเร็จ และเปิดโอกาสให้มกีารเข้าเยีย่มชม

สถานประกอบการเพือ่เป็นแบบอย่างให้แก่องค์กรอืน่ ๆ น�ำไปประยกุต์ เพือ่ให้ประสบผลส�ำเร็จเช่น

เดยีวกัน



รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มีบทบาทส�ำคัญในการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันให้แก่

องค์กรต่าง ๆ  ให้เกิดการส่งมอบคุณค่าที่ดียิ่งขึ้นแก่ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งสามารถน�ำไป

ใช้ได้กับองค์กรทุกประเภท ทุกขนาด ไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐ หรือภาคเอกชน ซึ่งถือเป็นกลไก

ส�ำคญัในการขับเคลือ่นผลติภาพ สร้างเสริม และเพิม่ศกัยภาพในการแข่งขันของประเทศ นอกจากน้ัน 

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ยังส่งเสริมให้เกิดการแบ่งปันประสบการณ์ จากบทเรียนแห่งความส�ำเร็จ

ขององค์กรต่าง ๆ  เพือ่เป็นแบบอย่างให้องค์กรอืน่ ๆ  ได้เรียนรู้ และน�ำไปประยกุต์ใช้ เป็นส่วนส�ำคญั

ทีท่�ำให้องค์กรจ�ำนวนมาก ริเร่ิมน�ำเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตไิปใช้ เพือ่ยกระดบัขีดความสามารถ

ขององค์กร และน�ำไปสู่การพัฒนาความสามารถของประเทศในภาพรวม

กระบวนการศึกษาวิจัยวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่ได้รับรางวัล เป็นกลไกหน่ึงของการ

สนับสนุนให้องค์กรในประเทศเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติ เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่าง           

ก้าวกระโดด ด้วยการเรียนรู้จากองค์กรที่ประสบความส�ำเร็จ อย่างไรก็ตาม องค์กรที่น�ำไปใช้นั้น 

ต้องศกึษาด้วยความเข้าใจจนสามารถน�ำไปปรับใช้ให้เหมาะสมกบับริบทองค์กรของตน มใิช่การลอก

เลียนแบบ เนื่องจาก Best Practices เป็นการสร้างสมความรู้และประสบการณ์ตามกาลเวลาของ

องค์กรแต่ละองค์กร จึงมีลักษณะเฉพาะ และมีปัจจัยแห่งความส�ำเร็จที่ต่างกันไป

ส�ำหรับ ปี 2561 มีองค์กรที่ได้รับรางวัล Thailand Quality Class Plus: Operation หรือรางวัล

การบริหิารสู่่�ความเป็็นเลิศิที่่�มีความโดดเด่่นด้้านการปฏิบิัตัิกิาร และ รางวััล Thailand Quality Class 

Plus: Customer หรืือรางวััลการบริิหารสู่่�ความเป็็นเลิิศที่่�มีความโดดเด่่นด้้านลููกค้้า ซึ่่�งเป็็นการ 

มอบรางวัลัในระดับัเกณฑ์์คะแนน 450 - 650 คะแนน และองค์์กรมีคีวามโดดเด่่นในด้้าน การนำำ�องค์์กร 

การปฏิบัติการ และ ด้านลูกค้า รวมทั้งมีผลลัพธ์ที่ดี สะท้อนถึงความเป็นเลิศที่โดดเด่นในด้าน         

ดังกล่าว ซึ่งองค์กรที่ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่นด้านการปฏิบัติการ 

(Thailand Quality Class Plus: Operation) ได้แก่ กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์เอทิลีนออกไซด์ บริษัท         

พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ�ำกัด (มหาชน) และ รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่น

ด้านลูกค้า (Thailand Quality Class Plus: Customer) ได้แก่ ธนาคารออมสิน ถือได้ว่าทั้งสององค์กร

มีความโดดเด่นและมีวิธีปฏิบัติที่ควรค่าแก่การศึกษา เพื่อเป็นแบบอย่างให้องค์กรอื่นได้เรียนรู้ และ

น�ำไปประยุกต์ใช้ตามความเหมาะสม

ส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ และกระทรวงอุตสาหกรรม       

ขอขอบคุณ กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์เอทิลีนออกไซด์ บริษัท พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ�ำกัด (มหาชน) 

และธนาคารออมสิน ทีไ่ด้ให้ความร่วมมอือย่างดยีิง่ในการศกึษาวจิยัคร้ังน้ี และหวงัเป็นอย่างยิง่ว่าการ

แบ่งปันประสบการณ์จากบทเรียนแห่งความส�ำเร็จขององค์กร จะเป็นส่วนส�ำคญัทีท่�ำให้องค์กรต่างๆ 

ริเริ่มน�ำเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ เพื่อยกระดับขีดความสามารถขององค์กร และน�ำไปสู่

การพัฒนาความสามารถในการแข่งขันของประเทศอย่างยั่งยืน

ดร.พานิช  เหล่าศิริรัตน์

ผู้อ�ำนวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ
กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

คำ�นำ�



สารบัญ

คำ�นำ�

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผลการดำ�เนินงานท่ีเป็นเลิศ

การสร้างความเป็นเลิศในกระบวนการเพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกค้า

รู้จักองค์กร

วิธีการปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ

	 - การกำ�หนดกลยุทธ์ที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง

	 - การเรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างของลูกค้า

	   อย่างเป็นกระบวนการ

	 - การออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการที่ตอบสนอง

	   ความต้องการเฉพาะกลุ่ม

	 - การสร้างความผูกพันกับลูกค้าด้วยการเสริมสร้าง	 	

	   ความมั่นคงทางการเงิน

ปัจจัยแห่งความสำ�เร็จ 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เอื้อให้องค์กรบรรลุเป้าประสงค์ ปรับปรุงผลลัพธ์ และ 

เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน เพื่อสามารถแข่งขันกับองค์กรในระดับนานาชาติ องค์กร

มากมายใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อปรับปรุงและให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่ยั่งยืน         

องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ได้รับการยอมรับว่าเป็นองค์กรต้นแบบระดับประเทศ

องค์กรเหล่าน้ี ได้แลกเปลีย่นเรียนรู้วธิปีฏบิติัทีเ่ป็นเลศิกบัองค์กรต่าง               ๆ และเป็นแรงบนัดาลใจ 

ให้องค์กรอื่นๆ ปรับปรุงการปฏิบัติการและผลลัพธ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลดีต่อการเติบโตทาง

เศรษฐกิจของประเทศไทย

 

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เพื่อผลการดำ�เนินงานที่เป็นเลิศ



9ธนาคารออมสิน

ลักษณะที่สำ�คัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์มีเจตจำ�นงที่เรียบง่าย

เจตจ�ำนงของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ คือ การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยู่ใน 

ธุรกิจใด ตอบค�ำถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี้

1) องค์กรด�ำเนินการได้ดีอย่างที่ควรเป็นหรือไม่

2) องค์กรรู้ได้อย่างไร

3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร

จากการท้าทายตนเองด้วยการตอบค�ำถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผล 

การด�ำเนินงานที่เป็นเลิศ องค์กรจะได้ส�ำรวจตนเองว่าได้ส�ำเร็จในสิ่งที่ส�ำคัญต่อองค์กรแล้วหรือไม่

ค�ำถามของเกณฑ์ครอบคลุม 7 ด้านที่ส�ำคัญในการจัดการและการด�ำเนินการขององค์กร 

(แบ่งย่อยออกเป็นกระบวนการ 6 หมวดทีม่คีวามสมัพนัธ์เกีย่วเน่ืองกนั และ ผลลพัธ์ 1 หมวด) ได้แก่

1. การน�ำองค์กร (Leadership)

2. กลยุทธ์ (Strategy)

3. ลูกค้า (Customers)

4. การวััด การวิิเคราะห์์ และการจััดการความรู้้� 

   (Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

5. บุคลากร (Workforce)

6. การปฏิบัติการ (Operations)

7. ผลลัพธ์ (Results)
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เกณฑ์ส่งเสริมให้เกิดมุมมองเชิงระบบ

มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การบริหารจัดการองค์ประกอบทั้งหมดขององค์กรให้เป็นหนึ่งเดียว

เพื่อให้เกิดความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่อง  โครงสร้างและกลไกการบูรณาการของระบบ ได้แก่ ค่านิยม

และแนวคิดหลัก เกณฑ์ 7 หมวดที่มีความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการให้คะแนน

พื้นฐานของระบบพื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) 

มีความส�ำคัญอย่างยิ่งในการท�ำให้องค์กร 

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ 

ที่คล่องตัวในการปรับปรุงผลการด�ำเนินการ 

และความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งต้องใช้ 

ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 

กลุ่มการน�ำองค์กร กลุ่มการน�ำองค์กร 

(การน�ำองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) (การน�ำองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) 

เน้นความส�ำคัญว่าการน�ำองค์กร 

ต้องมุ่งที่กลยุทธ์ และลูกค้า

กลุ่มผลลัพธ์ กลุ่มผลลัพธ์ 

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)

ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้น

บุคลากร กระบวนการปฏิบัติการที่ส�ำคัญ 

และผลลัพธ์ที่เกิดจากกระบวนการเหล่านั้น

การท�ำงานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์ ผลลัพธ์ 

ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 

และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบุคลากร 

ด้านการน�ำองค์กรและการก�ำกับ

ดูแลองค์กร และด้านการเงินและตลาด

โครงร่างองค์กร โครงร่างองค์กร 

ก�ำหนดบริบทส�ำหรับองค์กร 

เป็นพื้นฐานของการด�ำเนินการทั้งหมดขององค์กร

                
 
 
 
 
                     คา่นยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

การนำ�องค์กร ผลลัพธ์

กลยุทธ์

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกค้า การปฏิบัติการ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

ค่านิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ที่มีผลการด�ำเนินการที่เป็นเลิศ
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การมุ่งเน้นที่ค่านิยมและแนวคิดหลัก

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีพื้นฐานมาจาก ค่านิยมและแนวคิดหลัก 11ประการ ซึ่งเป็น 

รากฐานส�ำหรับการบูรณาการผลการด�ำเนินการที่ส�ำคัญ และข้อก�ำหนดการปฏิบัติการภายใต้        

กรอบที่มุ ่งเน้นผลลัพธ์ ซึ่งจะสร้างพื้นฐานส�ำหรับการปฏิบัติ ข้อมูลป้อนกลับ และความส�ำเร็จ        

อย่างต่อเนื่อง

(Systems perspective)
• มุมมองเชิงระบบ

(Customer-focused excellence)
• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า

(Managing for innovation)
• การจัดการเพื่อนวัตกรรม

(Societal responsibility)
• ความรับผิดชอบต่อสังคม

(Delivering value and results)
• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์

(Visionary leadership)
• การให้ความส�ำคัญกับบุคลากร

(Focus on success)
• การมุ่งเน้นความส�ำเร็จ

(Management by fact)
• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง

(Ethics and transparency)
• จริยธรรมและความโปร่งใส

(Visionary leadership)
• การน�ำองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์

(Organizational learning and agility)

• การเรีียนรู้้�ระดัับองค์์กรและ
ความคล่่องตััว
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การมุ่งเน้นกระบวนการ

กระบวนการ หมายถึง วิธีการต่าง ๆ  ที่องค์กรใช้เพื่อท�ำให้งานส�ำเร็จ เกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติช่วยให้องค์กรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติเหล่านี้

•	 วิธีการท�ำให้งานขององค์กรประสบความส�ำเร็จ

Approach แนวทาง

Deployment การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

Learning การเรียนรู้

Integration การบูรณาการ

•	 ความมีประสิทธิผลของแนวทางที่ส�ำคัญขององค์กร

•	 การน�ำแนวทางที่ส�ำคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงานที่เกี่ยวข้อง

•	 การประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส�ำคัญขององค์กร

•	 ความสอดคล้องของแนวทางต่าง ๆ กบัความจ�ำเป็นขององค์กร ทัง้ในปัจจบุนั	

	 และอนาคต

•	 การแบ่งปันการปรับปรุงต่าง ๆ ภายในองค์กร

•	 ตัววัดสารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่เสริมซึ่งกันและกันระหว่าง	
	 กระบวนการและหน่วยงาน

•	 การน�ำองค์ความรู้ใหม่ๆ ไปสู่การสร้างนวัตกรรม

•	 การประสานสอดคล้องกันของกระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กร	

	 เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส�ำคัญ
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การมุ่งเน้นผลลัพธ์

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ชี้น�ำให้องค์กรประเมินผลลัพธ์จาก 3 มุมมอง

•	 มุมมองภายนอก (ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นมององค์กรอย่างไร)

•	 มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างไร)

•	 มุมมองอนาคต (องค์กรเรียนรู้และเติบโตหรือไม่)

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิก�ำหนดให้แสดงผลลพัธ์ทีค่รอบคลมุทกุประเดน็ส�ำคญัขององค์กร 

เน่ืองจากองค์ประกอบของตัววดัเป็นสิง่ทีท่�ำให้มัน่ใจว่า กลยทุธ์ขององค์กรมคีวามสมดลุระหว่างผูม้ี

ส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญกับวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ตลอดจนเป้าประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว       

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ตาม 4 มิติเหล่านี้

•	 ระดับผลการด�ำเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสม

•	 ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น เหมือนเดิม หรือแย่ลง

•	 ผลการด�ำเนินการขององค์กรเทียบกับคู่แข่ง ระดับเทียบเคียง 

	 หรือผู้น�ำในธุรกิจ

•	 การติดตามดูผลลัพธ์ที่ส�ำคัญกับองค์กร และพิจารณาถึงความคาดหวังและ	

	 ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�ำคัญ

•	 การใช้ผลลัพธ์เพื่อการตัดสินใจ

Levels ระดับ

Trends แนวโน้ม

Comparisons การเปรียบเทียบ

Integration การบูรณาการ
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การมุ่งเน้นความเกี่ยวเนื่องกัน

ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างเกณฑ์หมวดต่าง ๆ เป็นองค์ประกอบที่ส�ำคัญของมุมมองเชิงระบบ

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ตัวอย่างความเกี่ยวเนื่องกัน เช่น

•	 ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น

•	 ความจ�ำเป็นของข้อมลูในกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ์และในการปรับปรุงการปฏบิติัการ

•	 ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ์

•	 ความจ�ำเป็นต้องมีข้อมูลความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาดในการสร้างกลยุทธ์และ

	 แผนปฏิบัติการ

•	 ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จ�ำเป็นในระบบงานของ	

	 องค์กร

การมุ่งเน้นการปรับปรุง

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช ่วยให้องค์กรเข้าใจและตรวจประเมินว่าองค์กรได้                   

ประสบความส�ำเร็จในสิ่งที่ส�ำคัญต่อองค์กรในระดับใด องค์กรมีการถ่ายทอดกระบวนการไปสู่      

การปฏิบัติในระดับพัฒนาการใด ผลลัพธ์ขององค์กรดีในระดับใด องค์กรได้เรียนรู้และปรับปรุง    

หรือไม่และแนวทางขององค์กรตอบสนองความจ�ำเป็นองค์กรได้ดใีนระดบัใด แนวทางการให้คะแนน 

แสดงให้เห็นถึงมิติของกระบวนการและผลลัพธ์ที่อธิบายข้างต้น

ในขณะที่องค์กรตอบค�ำถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้

คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและ

ระหว่างหมวด เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อบริหารจัดการผลการด�ำเนินการของ

องค์กร จะเกิดการท�ำงานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส�ำคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะน�ำไปสู่วงจรการปรับปรุง และเมื่อใช้เกณฑ์นี้อย่างต่อเนื่อง องค์กรจะ

ไดเ้รยีนรูเ้กีย่วกบัองค์กรมากขึน้ และจะสามารถระบุวธิทีี่ดีที่สุดในการสร้างจดุแขง็ ปดิช่องว่าง และ

สร้างนวัตกรรม
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บทบาทของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มีบทบาทในการสร้างเสริมความสามารถในการแข่งขัน                 

3 ประการ คือ

•	 ช่วยปรับปรุงกระบวนการ ขีดความสามารถ และผลลัพธ์

•	 ช่วยกระตุ้นการสื่อสารและแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศระหว่างองค์กรต่าง ๆ 	
	 ผ่านงาน TQA Winner Conference และการเยี่ยมชมกิจการองค์กรที่ได้รับรางวัล

•	 เป็นเครื่องมือที่น�ำมาใช้ในการท�ำความเข้าใจและใช้ในการบริหารจัดการผลการด�ำเนิน		

	 การขององค์กร ชี้น�ำความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู้	

ในประเทศไทย มีการใช้เกณฑร์างวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อช่วยให้องค์กรปรับปรุงขีดความ

สามารถในการแข่งขนัและผลลพัธ์ผ่านระบบการพัฒนาและประเมินองค์กรต่าง ๆ  ได้แก่ ระบบการ

รับรองมาตรฐานโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ระบบการประเมนิคณุภาพรัฐวสิาหกจิ 

(State Enterprise Performance Appraisal : SEPA) ระบบคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (Pub-

lic Sector Management Quality Award: PMQA) เกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพื่อผลการด�ำเนินงาน

ที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งส�ำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (OBECQA)

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีเนื้อหาของข้อก�ำหนดและการประเมินที่เทียบเคียงได้กับรางวัล

คุณภาพแห่งชาติต่าง ๆ ทั่วโลก เป็นที่ยอมรับว่าเป็นกรอบการบริหารจัดการเพื่อน�ำองค์กรไปสู่       

ความเป็นเลศิ การใช้เกณฑ์ดงักล่าวจะช่วยให้องค์กรต่าง ๆ  ในประเทศไทยมุง่มัน่พฒันาตนเองอย่าง

ไม่หยุดยั้ง เพื่อประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองค์กร



ธนาคารออมสิน
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ส�ำหรับองค์กรทีม่อีายมุากกว่า 106 ปีอย่างธนาคารออมสนิ การเผชญิหน้า

กบัการเปล่ียนแปลงแบบพลกิฝ่ามอืย่อมไม่สามารถหลกีเลีย่งได้ จากการเป็น

องค์กรภาครัฐทีไ่ด้รับการจดัตัง้ข้ึนเพือ่ตอบสนองนโยบายด้านการออม ต้องเข้าสู่

สนามการแข่งขันทีรุ่นแรงของธุรกจิการเงิน และการเข้าสูย่คุดจิิตอลทีส่ัน่ไหวแม้แต่

ธนาคารพาณิชย์ทีเ่ช่ียวกร�ำในธุรกจิการเงิน ด้วยพนัธกจิด้านการส่งเสริมการออม

และการส่งเสริมและยกระดบัเศรษฐกจิฐานราก การวางกลยทุธ์ให้พนัธกจิกบัธรุกจิ

สอดคล้องไปด้วยกันอย่างสมดลุ ด้วยความรับผดิชอบต่อสงัคมทีเ่ปรียบเสมอืน

พนัธกุรรมของคนท�ำงานท�ำให้องค์กรประสบความส�ำเร็จด้วยวิธีปฏิบตัทีเ่ป็นเลศิ 

น่ันคือ “การสร้างความผกูพนักบัลกูค้าด้วยการเสริมสร้างความมัน่คงทางการเงนิ”

การสร้างความผูกพันกับลูกค้า

ด้วยการเสริมสร้างความมั่นคงทางการเงิน
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ธนาคารออมสิิน (Government Savings Bank- GSB) ก่่อตั้้�งขึ้้�นตั้้�งแต่่ 

ปีี พ.ศ. 2456 โดยพระบาทสมเด็็จพระมงกุุฏเกล้้าเจ้้าอยู่่�หััว รััชกาลที่่� 6 

มช่ืีอเรียกแต่เดมิว่า “คลงัออมสนิ” ด้วยพระราชปณิธานให้เป็นทีป่ลอดภยั

ส�ำหรับการเกบ็รักษาทรัพย์ รวมทัง้ให้ประชาชนเหน็ความส�ำคญัของการออม 

ในปีพ.ศ. 2489 ได้ยกฐานะเป็นองค์กรของรัฐด�ำเนินธุรกิจภายใต้ “พ.ร.บ. 

ธนาคารออมสิน” มีสถานะเป็นนิติบุคคลภายใต้การก�ำกับดูแลของ

กระทรวงการคลงัและธนาคารแห่งประเทศไทย มสี�ำนักงานใหญ่ตัง้อยูท่ี่

กรุงเทพฯ และมีส�ำนักงานคลอบคลุมทุกจังหวัด ทุกพื้นที่โดยมีสาขา

ทั้งหมด 1,059 สาขา มีขนาดสินทรัพย์เป็นอันดับที่ 4 ในกลุ่มธนาคาร

พาณิชย์ ส่วนแบ่งตลาดด้านเงินฝากและสนิเช่ืออยูใ่นอนัดบัที ่1 เป็นธนาคาร

ที่มีฐานลูกค้าใหญ่ที่สุดด้วยจ�ำนวนลูกค้ากว่า 30 ล้านคน

ในปี 2561 ภายใต้เป้าหมาย “GSB The Best & Biggest Local Bank 

in Thailand” สามารถผลักดันให้ธนาคารมีการขยายตัวได้อย่างดีและมี

ประสิทธิภาพ โดยปริมาณความต้องการสินเช่ือของลูกค้ายังมีต่อเน่ือง 

ขณะที่ธนาคารสามารถเสนอผลิตภัณฑ์ภายใต้เ ง่ือนไขที่ตรงกับ           

ความต้องการของลูกค้าและจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดที่เหมาะสม 

กับแต่ละกลุ่ม ท�ำให้ภาพรวมของลูกค้าในปี 2561 ขยายตัวดีข้ึนอย่าง         

ต่อเนื่อง

รู้จักองค์กร

คณะกรรมการธนาคารออมสิน

คณะกรรมการกิจการสัมพันธ�

คณะกรรมการบริหารกองทุน
พัฒนาเมืองในภูมิภาค

ผู�อํานวยการธนาคาร
ออมสิน

คณะกรรมการตรวจสอบ

กลุ�มตรวจสอบ

กลุ�มลูกค�าบุคล
กลุ�มลูกค�าฐานราก 

และสนับสนุน
นโยบายรัฐ

กลุ�มลูกค�าธุรกิจ 
และภาครัฐ

กลุ�มลงทุนและ
บริหารการเงิน

กลุ�มปฏิบัติการ กลุ�มยุทธศาสตร� กลุ�มทรัพยากร
บุคคล

กลุ�มบริหาร
ความเสี่ยง

กลุ�มเทคโนโลยี
สารสนเทศ

กลุ�มกํากับและธรรมภิบาล

สายงานกํากับและควบคุม

คณะกรรมการบริหาร คณะกรรมการกํากับดูแลกิจการที่ดี
คณะกรรมการสรรหาและกําหนด   

ค�าตอบแทนผู�บริหารระดับสูงและกรรมการ
ในคณะกรรมการชุดย�อยต�างๆ

คณะกรรมการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
และพิจารณาค�าตอบแทนของผู�อํานวยการ

ธนาคารออมสิน

คณะกรรมการบริหารความเสี่ยง
สายงาน
เลขาธิการธนาคาร

สายงาน
ตรวจสอบภายใน

สํานักงานพัฒนากองทุนเมือง
ในภูมิภาค

สายงานบริหาร 
ธุรกิจลูกค�าบุคคล

สายงานบริหาร 
การขาย

สายงานปฏิบัติการ
ลูกค�าบุคคล

สายงานลกูค�ารายย�อย
และองค�กรชุมชน

สายงานลูกค�า 
บุคลากรภาครัฐ

สายงานลกูค�า              
ผู�ประกอบการ SMEs 
Start Up

สายงานลกูค�าธรุกจิ 
SMEs

สายงานลกูค�าธรุกจิ 
ขนาดใหญ�และ 
ภาครัฐ

สายงานปฏบิติัการ
ลกูค�าธุรกจิและ 
ภาครัฐ

สายงานบริหารการเงนิ

สายงานการลงทนุ

สายงานการเงิน

สายงานบริหารหนีแ้ละ
กฎหมาย

สายงานบริหารงาน
กลาง

สายงานนโยบายและ 
ยทุธศาสตร�

สายงานวจิยัและ 
บริหารข�อมลูลกูค�า

สายงานบริหาร 
ทรัพยากรบคุคล

สายงานพฒันา 
ทรัพยากรบคุคล

สายงานบริหาร 
ความเสีย่ง

สายงานวเิคราะห� 
ความเสีย่งสนิเชือ่

สายงานวางแผนและ 
พฒันาเทคโนโลยี 
สารสนเทศ

สายงานปฏบิตักิาร 
เทคโนโลยสีารสนเทศ

สายงานกิจการสาขา 1
สายงานกิจการสาขา 2
สายงานกิจการสาขา 3
สายงานกิจการสาขา 4
สายงานกิจการสาขา 5
สายงานกิจการสาขา 6

ภาพแผนผัังโครงสร้้างองค์์กร
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“เป็็นผู้้�นำำ�ในการส่่งเสริิมการออม เพื่่�อการพััฒนาประเทศอย่่างยั่่�งยืืน        

เสริิมสร้้างความสุุขและอนาคตที่่�มั่่�นคงของประชาชน”

SAVE

1.	 ส่งเสริมการออมและสร้างวินัยทางการเงนิ

2.	 สนับสนนุการลงทนุและการพฒันาประเทศ

3.	 ส่งเสริมและยกระดบัเศรษฐกจิฐานรากและวสิาหกจิขนาดกลางและ 

ขนาดย่่อม ให้้มีศีักัยภาพอย่่างยั่่�งยืนื

4.	 ให้บริการทางการเงินครบวงจรที่ล�้ำสมัยและเหนือความคาดหวัง          

ของลูกูค้้าภายใต้้ความเสี่่�ยงที่่�ยอมรับัได้้

5.	 เป็นธนาคารเพือ่สงัคมทีม่ธีรรมาภบิาล 

วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม

วิสัยทัศน์

ค่านิยม

พันธกิจ

ภาพค่่านิิยม SAVE
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GSB  มีีผลิิตภััณฑ์์และบริิการด้้านการเงิินประกอบด้้วย

1.	 เงนิฝาก นอกจากการรับฝากทีอ่ยูใ่นรูปของเงินฝากทีม่ทีัง้ฝากประจ�ำ 

และฝากระยะสั้้�นหรืือฝากเผื่่�อเรีียก ยัังมีีผลิิตภััณฑ์์ที่่�ส่ ่งเสริิม 

การออมอีีก 2 ประเภทคืือสลากออมสิินและเงิินฝากสงเคราะห์์ชีีวิิต

และครอบครััว

2.	 สนิเช่ือ ประกอบด้วย สนิเช่ือภาครัฐและรัฐวิสาหกจิ สนิเช่ือ เพือ่ธุรกิจ 

สิินเชื่่�อบุุคคล สิินเชื่่�อเศรษฐกิิจฐานราก

3.	 บริการทางการเงนิ ได้แก่ผลติภณัฑ์บตัรประเภทต่าง ๆ เช่น ATM 

บััตรเครดิิต ฯลฯ บริิการทางการงิินในการทำำ�ธุุรกรรมต่่างๆ และ 

บริิการการเงิินอิิเล็็กทรอนิิคส์์ ที่่�รู้้�จัักกัันในชื่่�อเรีียกว่่า MyMo

GSB แบ่่งกลุ่่�มลููกค้้าออกเป็็น 3 กลุ่่�มใหญ่่ๆ คืือ 

1.	 กลุ ่มลูกค้าบุคคล ประกอบด้วย กลุ ่มGen Y กลุ ่มวัยท�ำงาน 

กลุ่่�มนัักเรีียน นัักศึึกษา กลุ่่�มผู้้�สููงอายุุ กลุ่่�มบุุคคลทั่่�วไป

2.	 กลุ ่มลูกค ้าฐานรากและสนับสนุนนโยบายรัฐ ประกอบด้วย 

กลุ่่�มอาชีีพอิิสระ กลุ่่�มเกษตรกร กลุ่่�มพ่่อค้้าแม่่ค้้าริิมทาง (Street        

food) และกลุ่่�มข้้าราชการ

3.	 กลุม่ลกูค้าธุรกจิและหน่วยงานรัฐ ซึง่เป็นกลุม่ลกูค้าประเภทองค์กร

ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงิน

ลูกค้า

จากสภาพแวดล้้อมด้้านการแข่่งขันัซึ่่�งมีคีู่่�เทียีบเป็็นธนาคารพาณิชิย์์ 

5 แห่่ง และมีกีารเปลี่่�ยนแปลงที่่�มีผีลต่่อสถานการณ์์การแข่่งขันัของ GSB 

3 ด้้านคือื 1) ด้้านเทคโนโลยี ีที่่�เข้้าสู่่�ยุคสังัคมไร้้เงินิสด (Cashless Society) 

ส่่งผลให้้เกิิดการใช้้เงิินอิิเล็็กทรอนิิคส์์ หรืือ e-money การเข้้ามาของ 

Fintech โดยเฉพาะบริกิารด้้าน Payment รวมถึงึภัยัคุกุคามด้้านไซเบอร์์ 

ในหลายรููปแบบ 2) ด้้านพฤติิกรรมผู้้�บริิโภค ที่่�เปลี่่�ยนแปลงไปจาก           

อิิทธิิพลของเทคโนโลยีีในการใช้้ชีีวิิตประจำำ�วัน ที่่�ต้้องการความสะดวก 

ความท้าทายขององค์กร
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รวดเร็็วในการสื่่�อสาร ซึ่่�งส่่งผลต่่อการตััดสิินใจซื้้�อสิินค้้าและบริิการ         

3) ด้้านกฎระเบีียบที่่�มีีการเปลี่่�ยนแปลง และมาตรฐานใหม่่ๆ ของธุุรกิิจ 

การเงิิน จากองค์์กรกำำ�กัับดููแลทั้้�งภายในประเทศและต่่างประเทศ 

การเปลี่่�ยนแปลงของสภาพแวดล้้อมทางการแข่่งขัันดัังกล่่าว ทำำ�ให้้ 

GSB มีีความท้้าทายเชิิงกลยุุทธ์์ 4 ด้้านด้้วยกัันคืือ

มีี 2 ประเด็็นหลัักคืือ

1.	 การพฒันาผลติภณัฑ์และบริการ ช่องทางการให้บริการ และ นวตักรรม 

ทางการเงิิน

2.	 การสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้าในทุกจุดสัมผัส

คือื การบริหิารทรัพัยากรบุคุคลให้้ทันัต่่อการเปลี่่�ยนแปลงและการแข่่งขััน

มีี 3 ประเด็็นหลัักคืือ

1.	 การบริหารสินทรัพย์ด้อยคุณภาพ

2.	 การบริหารสัดส่วนธุรกิจให้มีผลตอบแทนและความเสี่ยงในระดับ

ที่่�เหมาะสม

3.	 การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ

มีี 2 ประเด็็นหลัักคืือ

1.	 การสร้างวินัยทางการเงินให้กับประชาชน

2.	 การเข้าถึงบริการทางการเงินของกลุม่ Unserved และ Underserved  

ด้านธุรกิจ 

ด้านบุคลากร

ด้านปฏิบัติการ 

ด้านความรับผิดชอบ

ต่อสังคม
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2561 รางวัลัการบริหิารสู่่�ความเป็็นเลิิศที่่�มีความโดดเด่่นด้้านลููกค้้า (TQC+ Customer)

2560 รางวััลการบริิหารสู่่�ความเป็็นเลิิศ (TQC)

2561 รางวััลผู้้�สร้้างแบรนด์์ยอดเยี่่�ยมประจำำ�ปีี จากนิิตยสาร Brand Age

2559 และ 2561 อธส. ได้้รับัรางวัลั “นักัการเงินิแห่่งปีี” จากวารสารการเงินิธนาคาร

2559 อธส. ได้้รัับรางวััล “สุุดยอด CEO แห่่งปีี” จากนิิตยสาร CEO THAILAND 

2561 อธส. ได้้รับัรางวัลั “สุุดยอดผู้้�บริิหารแห่่งปีี” จากหนังัสือืพิมิพ์์ดอกเบี้้�ยธุุรกิจิ

2559 อธส. ได้้รับัรางวัลั “นักัการธนาคารแห่่งปีี” จากนิติยสารดอกเบี้้�ย และหนังัสือืพิมิพ์์ 
ดอกเบี้้�ยธุุรกิจิ  

2561 รางวััลรััฐวิิสาหกิิจยอดเยี่่�ยม และรางวััลผู้้�นำำ�องค์์กรดีีเด่่น
2558-2560 รางวััลการบริิหารจััดการองค์์กรดีีเด่่น

2561 รางวััลที่่�มอบให้้กัับองค์์กรชั้้�นนำำ�ของโลกที่่�มีีความโดดเด่่นในการบริิหารงาน
เชิิงกลยุุทธ์์ จากสมาคมยุุโรปเพื่่�อการวิิจััยคุุณภาพ (European Society for Quality  
Research : ESQR) 

2560 ยกย่่องเชิิดชููที่่�สร้้างนวััตกรรมการจััดการเพื่่�อมุ่่�งสู่่�ความเป็็นเลิิศในการเป็็นองค์์กร 
ที่่�มีีคุุณธรรมและความโปร่่งใสตามหลัักธรรมาภิิบาล/บรรษััทภิิบาล
2559 รางวััลชมเชย แผนงานเสริิมสร้้างคุุณธรรมและความโปร่่งใสในการดำำ�เนิินงาน 
ด้้านการพััฒนาและยกระดัับ Transparency Index)จากสำำ�นัักงาน ป.ป.ช.

2561 รางวััลที่่�มอบให้้กัับผู้้�นำำ�และผู้้�บริิหารองค์์กรที่่�มีีความสามารถ 
จากมููลนิิธิิต้้นบุุญวิิสาขาและหนัังสืือพิิมพ์์เดลิิมิิเรอร์์

2561 รางวัลับุุคคลตััวอย่่างแห่่งปีี สาขาผู้้�บริิหารดีเีด่่น CEO ASEAN Thailand 4.0 Awards

จากสมาคมส่่งเสริิมวิิชาชีพีผู้้�สื่่�อข่่าวหนัังสืือพิิมพ์์ วิทิยุ ุและโทรทัศัน์์ (ประเทศไทย)

2560 รางวััลแห่่งคุุณธรรม จริิยธรรม และความซื่่�อตรง เพื่่�อยกระดัับความโปร่่งใส        
และยกย่่องเชิิดชููองค์์กร ที่่�เป็็นแบบอย่่างจากสำำ�นัักงาน ป.ป.ช.

2561 รางวัลัที่่�มอบให้้กัับสถาบันัการเงินิที่่�มีสุดุยอดความคิดิสร้้างสรรค์์ด้้านความรับัผิดิชอบ 
ต่่อสังัคมและสิ่่�งแวดล้้อม “Virtual School Bank” จาก Retail Banker International 

2554 – ปััจจุบุันัได้้รับัการรับัรอง ISO/IEC 27001:2013 ด้้านระบบบริหิารจัดัการความมั่่�นคง 
ปลอดภััยสารสนเทศ ในระบบCBS (Core Banking System)และระบบ MyMo

2560 ระบบการกำำ�กัับดููแลด้้านเทคโนโลยีีสารสนเทศให้้มีีประสิิทธิิภาพ                       

และประสิิทธิิผลโดยเป็็นสถาบัันการเงิินแห่่งแรกในประเทศไทยที่่�ได้้รัับการรัับรอง

2561 รางวััลจากผลการสำำ�รวจความคิิดเห็็นผู้้�เข้้าชมงานมหกรรมการเงิิน               

จากวารสารการเงิินธนาคารร่่วมกัับสวนดุุสิิตโพล

2561 รางวััลประเภท TOP BUSINESS STRATEGY AWARD จาก Business+ ร่่วมกัับ 
มหาวิิทยาลััยหอการค้้าไทย

2559 - 2561 รางวััลความน่่าเชื่่�อถืือจากผู้้�บริิโภคทั่่�วประเทศมากที่่�สุุด“ประเภทธนาคาร 
เฉพาะกิิจของรััฐ” จากนิิตยสาร BrandAge

2561 รางวััล “Asia Responsible Enterprise Awards “GSV SMART Homestay”

รางวัลัรััฐวิสิาหกิจิที่่�ยกระดัับ 
คุณุธรรมและความโปร่่งใส

ในการดำำ�เนิินงาน 
ของหน่่วยงานภาครััฐ

ชื่อรางวัล รายละเอียด

รางวัลและความสำ�เร็จที่ได้รับ 

ด้้านการนำำ�องค์์กร

ด้้านความโปร่่งใส

ด้้านผลิติภัณัฑ์์ / ลูกูค้้า

รางวัลัด้้านการบริหิารจัดัการระบบเทคโนโลยีแีละความมั่่�นคงปลอดภัยัสารสนเทศ

ประกาศนียีบัตัรการรับัรอง 
มาตรฐานสากล ISO/IEC 27001:201

ประกาศนียีบััตรการรับัรอง 
มาตรฐานสากล ISO/IEC 38500: 2015

รางวััล “Asia Responsible    
Enterprise Awards “GSV 

SMART Homestay”

รางวััลธนาคารที่่�มีบริกิาร         
ยอดเยี่่�ยม ด้้านเงิินฝาก

รางวััล Thailand Top   
Company Awards 2018 

รางวััล “Thailand’s Most 
Admired Brand”  

รางวััล “Highly Commended” 
BEST CSR INITIATIVE

รางวัลัองค์์กรโปร่่งใส 
(NACC Integrity Awards)

รางวััล Brand Maker

รางวััลนัักการเงิินแห่่งปีี 

รางวััล Best of CEO Banker 

รางวััล CEO of the Year

รางวััล Banker 
of the Year

รางวััลรััฐวิิสาหกิิจดีีเด่่น 
(SOE Award)

รางวััล The Best Quality 
Leadership Award 2018

รางวัลัผู้้�นำำ�องค์์กรดีเีด่่น CEO 
Leader Award 2018

รางวัลับุคุคลตัวัอย่่างแห่่งปีี

รางวััล Thailand Quality 
Class Plus

รางวััล Thailand Quality 
Class
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กระบวนการให้บริการ

ภาพกระบวนการให้้บริิการของ traditional Banking

จากการศกึษาพบว่าความส�ำเร็จของ GSB มาจากวิธีปฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิ

ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าโดย “การสร้างความผูกพันกับลูกค้าด้วยการ       

เสริมสร้างความเข้มแข็งทางการเงิน” ด้วยกระบวนการดังต่อไปนี้คือ 

1.	 การก�ำหนดกลยุทธ์ที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง

2.	 การเรียนรู้ความต้องการทีแ่ตกต่างของลกูค้าอย่างเป็นกระบวนการ

3.	 การออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม

4.	 การสร้้างความผููกพัันกัับลููกค้้าด้้วยการเสริิมสร้้างความมั่่�นคง

	 ทางการเงิิน

ด้วยสถานะของการเป็นองค์กรภาครัฐและมีพันธกิจในการส่งเสริม

การออมเพือ่พฒันาประเทศ รูปแบบของธุรกจิ (Business Model) ช่วงแรก

จึงเป็นเพียงการรับฝากเงินแล้วน�ำเงินไปซื้อพันธบัตรรัฐบาล โดยมุ่งเน้น

กลุ่่�มลููกค้้าบุุคคล โดยเฉพาะกลุ่่�มเยาวชนเพื่่�อให้้มีีนิิสััยในการออม และ

กลุ่่�มฐานรากที่่�เข้้าไม่่ถึงึบริกิารทางการเงินิ การทำำ�ธุรุกิิจของธนาคารออมสินิ 

จึงึมิไิด้้มุ่่�งเน้้นกำำ�ไร แต่่มุ่่�งส่่งเสริิมการออมตามพัันธกิิจ

วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศ

1. การกำ�หนดกลยุทธ์ที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
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ในปีี พ.ศ. 2528 รัฐับาลไม่่มีนีโยบายในการกู้้�เงิินจากธนาคารอีีกต่่อไป 

รูปแบบธุรกจิจงึเร่ิมมกีารเปลีย่นแปลงเพือ่เป็นทีม่าของรายได้น่ันคอืการ

ปล่อยสินเช่ือเชิงพาณิชย์ โดยเร่ิมที่กลุ่มข้าราชการ ซึ่งมีความเสี่ยงต�่ำ       

มผีลติภณัฑ์คอืสนิเช่ือเคหะข้าราชการ ต่อมาในปี พ.ศ. 2533 เร่ิมปล่อยกู้

รายย่อยในกลุม่พ่อค้าแม่ค้าทีฝ่ากเงนิกบัธนาคาร ในปี พ.ศ. 2538 รัฐบาล

เห็นปัญหาของคนในชนบทที่ไม่สามารถเข้าถึงสถาบันทางการเงิน           

จงึเกดิโครงการสนิเชือ่เพือ่การพฒันาชนบท น�ำไปสูก่องทนุหมูบ้่าน และ

สถาบันการเงินชุมชน ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าของธนาคารในเวลาต่อมา         

หลังวิกฤติเศรษฐกิจในปี พ.ศ. 2540 ธนาคารปรับตัวไปสู่การแข่งขัน      

เต็มรูปแบบโดยการปรับภาพลักษณ์ ออกแบบผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย

เพือ่ตอบสนองความต้องการของลกูค้า พร้อมกบัด�ำเนินการตามพนัธกิจ

ในการส่งเสริมการออม โดยเฉพาะกับกลุ ่มลูกค้าหลักตามนโยบาย        

ภาครัฐคือกลุ่มลูกค้าฐานราก มีการพัฒนาบุคลากรเพื่อรองรับการ

เปลี่ยนแปลงในทุกๆ ด้าน

ปลายปีี พ.ศ. 2557 เริ่่�มใช้้กรอบนโยบาย Customer Centric จาก

การทบทวนข้้อมููลทั้้�งภายนอกและภายใน เช่่น การเปลี่่�ยนแปลงของ 

ตลาด สภาพแวดล้้อมในการแข่่งขััน พฤติิกรรมผู้้�บริิโภค กำำ�หนดเป็็น 

ยุุทธศาสตร์์ 4 ด้้านด้้วยกััน คืือ

1. ด้้านการเงิิน

มุ่่�งเน้้นความมั่่�นคงทางการเงิิน ปฏิิบััติิตามมาตรฐานการบััญชีีและ

มาตรฐานการรายงานทางการเงิน TAS และ TFRS เกณฑ์การก�ำกับดูแล 

SFIs โดยธนาคารแห่งประเทศไทย และการก�ำกับลงทนุในตราสารทางการเงนิ

ของส�ำนักงานคณะกรรมการก�ำกับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ 

(ก.ล.ต.) รวมทั้งกฎเกณฑ์และมาตรฐานสากลอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง 

2.	ด้้านลููกค้้า 

มุ่่�งเน้้นการตอบสนองความพึึงพอใจของลููกค้้า ด้้วยการพััฒนาผลิิต

ภัณัฑ์์และกระบวนการให้้บริกิาร จากการศึึกษาข้้อมูลูลูกูค้้าที่่�ได้้จากการ 

วิิจััย ช่่องทางรัับฟัังเสีียง การสัังเกตนำำ�มาวิิเคราะห์์หาความต้้องการ       

ค้้นหาปััญหาในการในใช้้ผลิิตภััณฑ์์เพื่่�อนำำ�มาปรัับปรุุงและพััฒนาให้้        

ตอบสนองความต้้องการในแต่่ละกลุ่่�มลููกค้้า เช่่นเดีียวกัับกระบวนการ           

ให้้บริิการที่่�ไม่่เพีียงแต่่เป็็นจุุดบริิการด่่านหน้้า แต่่ยัังมีีการปรัับปรุุง           

กระบวนการสนับัสนุนุเบื้้�องหลังัเพื่่�อให้้ลูกูค้้าได้้รับัความสะดวก ลดเวลา 

และลดต้้นทุุนขององค์์กร
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3.	ด้้านสัังคม 

มุ่งเน้นการตอบสนองพันธกิจในการส่งเสริมการออมและสร้างวินัย

ทางการเงนิ ส่งเสริมและยกระดบัเศรษฐกิจฐานราก วสิาหกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อม จัดท�ำโครงการร่วมกับเครือข่ายทั้งภาครัฐ เอกชนและ

ประชาสงัคม ให้ความรู้ทางการเงิน การสร้างคณุภาพชีวติทีด่ ีเน้นลกูค้า

ฐานรากที่ไม่สามารถเข้าถึงบริการทางการเงิน 

4.	ด้้าน Process และ Infrastructure (Fundamental) 

มุ่่�งเน้้นการสร้้างประสิิทธิิภาพให้้ระบบงานสนัับสนุุนได้้แก่่ ระบบ 

เทคโนโลยีีและสารสนเทศ การบริิหารจัดัการข้้อมููล การบริิหารทรััพยากร 

บุุคคล การบริิหารความเสี่่�ยง การตรวจสอบภายใน การสร้้างสภาพ       

แวดล้้อมให้้เป็็นองค์์กรแห่่งการเรีียนรู้้�และนวััตกรรม

กรอบนโยบาย Customer Centric ทำำ�ให้้เกิิดกลยุทุธ์์ธนาคาร 3 ด้้าน 

ตามกลุ่่�มลูกูค้้า คือื 1) Social Bank ดูแูลกลุ่่�มลููกค้้าฐานรากและสนับัสนุนุ 

นโยบายรัฐั เพื่่�อตอบสนองนโยบายรัฐั เป็็นยุทุธศาสตร์์ด้้านสังัคม ตามพันัธกิจิ 

2) Traditional Bank ดููแลกลุ่่�มลุุกค้้าบุุคคล แข่่งกัับธนาคารพาณิิชย์์                 

กลุ่่�มลููกค้้าธุุรกิิจและหน่่วยงานภาครััฐ เป็็นกลุ่่�มที่่�มีีมููลค่่าสููง มีีความ 

ต้้องการที่่�แตกต่่างจาก 2 กลุ่่�มแรก และ 3) Digital Bank เพื่่�อคิิดค้้น และ 

พัฒันาผลิติภัณัฑ์์ บริิการ และการส่่งมอบในรููปแบบดิจิิทิัลัร่่วมกัับพันัธมิติร 

สร้้าง New Business Model บน Digital plateform ส่่งเสริมิ และพััฒนา

กลไกการบริิหารจััดการนวััตกรรมในองค์์กรอย่่างเป็็นรููปธรรม

กลุ่่�มลููกค้้าแต่่ละกลุ่่�มจะมีีผู้้�บริิหารระดัับสููงคืือรองผู้้�อำำ�นวยการ          

ธนาคาร รัับผิิดชอบโดยตรงและมีีผู้้�จัดการในแต่่ละกลุ่่�มลููกค้้าเรีียกว่่า 

Segment Manager รับัผิิดชอบในการวางกลยุุทธ์์ในแต่่ละกลุ่่�ม จากการ 

วิิเคราะห์์ข้้อมููลในแต่่ละช่่องทาง ทำำ�ให้้มีีการแบ่่งกลุ่่�มลููกค้้าแต่่ละกลุ่่�ม 

เป็็นกลุ่่�มย่่อยเรีียกว่่า Sub – Segment เพื่่�อให้้ตอบสนองได้้ตรงต่่อความ 

ต้้องการเฉพาะได้้มากขึ้้�น เช่่น กลุ่่�มลูกูค้้าฐานราก จะแบ่่งเป็็น 5 กลุ่่�มย่่อย 

คืือ 1) กลุ่่�มผู้้�มีีรายได้้น้้อย คืือผู้้�ใช้้แรงงาน 2) กลุ่่�มอิสิระรายย่่อยที่่�มี

อาชีีพค้้าขาย 3) ผู้้�เริ่่�มประกอบธุุรกิจิรายย่่อย 4) องค์์กรชุมุชน 5) บุคุลากร 

ภาครัฐั ซึ่่�งลูกูค้้ากลุ่่�มนี้้�ต้องการการส่่งเสริมิให้้มีคีวามเข้้มแข็ง็ด้้านการเงินิ 

ต้้องปรัับโครงสร้้างหนี้้� แต่่ละกลุ่่�มย่่อยจะมีีความต้้องการที่่�แตกต่่างกันั
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จากกรอบนโยบาย Customer Centric การเรียนรู้ความต้องการ

ของลูกค้าจึงเป็นปัจจัยส�ำคัญ GSB แต่งตั้งคณะกรรมการรับฟังเสียง

ลูกค้า (VOC) เพื่อรับผิดชอบในการน�ำเสียงของลูกค้าไปวิเคราะห์ 

ทบทวนการก�ำหนดสารสนเทศทีต้่องการ และช่องทางในการรับฟังเสียง 

นอกจากน้ันยังมีฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ร่วมกับ Segment Manager       

รับผิดชอบในการรับฟังเสียงลูกค้าผ่าน 12 ช่องทางที่แตกต่างกัน   

ในแต่ละกลุ ่มลูกค้าทั้งที่เป็นลูกค้าปัจจุบันและอนาคต โดยวิธีการ

รับฟังเชิงรุกและเชิงรับ เพื่อน�ำมาวิเคราะห์ความต้องการเชิงลึก และ

ความต้องการเฉพาะ วธีิการรับฟังเชงิรุกได้แก่ 1) การส�ำรวจความพงึพอใจ 

2) พฤติกรรมและความต้องการเชิงลึกของลูกค้า  3) ความคิดเห็น

และความต้องการจากผู้เข้าร่วมงานมหกรรมทางการเงิน 4) ความ

คิิดเห็็นผ่่าน Line Official ส่่วนวิิธีีการรัับฟัังเสีียงลููกค้้าเชิิงรัับ คืือการ 

รัับฟัังจากข้้อร้้องเรีียนและความไม่่พึึงพอใจทั้้�งแบบ Online และ 

Offline 

จากการกำำ�หนดยุุทธศาสตร์์ 4 ด้้านและการวางกลยุุทธ์์ตามกลุ่่�มลููกค้้า 

ทำำ�ให้้ความพึึงพอใจในด้้านต่่างๆ อยู่่�ในเกณฑ์์ดีี

ภาพความพึึงพอใจของลููกค้้าที่่�ตอบสนองความต้้องการและความคาดหวััง

2. การเรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างของลูกค้า

อย่างเป็นกระบวนการ
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เพื่่�อให้้การรัับฟัังเสีียงของลููกค้้านำำ�ไปสู่่�การเรีียนรู้้�ความต้้องการ 

เพื่่�อพััฒนาผลิิตภััณฑ์์และกระบวนการตอบสนองความพึึงพอใจ          

ที่่�แตกต่่างในแต่่ละกลุ่่�มลููกค้้าทั้้�งที่่�เป็็นกลุ่่�มลููกค้้าหลััก (Segment) และ 

กลุ่่�มลููกค้้าย่่อย (Sub-segment) GSB จึึงกำำ�หนดกระบวนการในการ

รัับฟัังเสีียงและนำำ�ไปใช้้ไว้้ ดัังนี้้�

1.	 ก�ำหนดสารสนเทศทีต้่องการและวธีิการ/ช่องทางในการรับฟังเสยีง  

เช่น สารสนเทศเกีย่วกบัความต้องการด้านผลติภัณฑ์และบริการ หรือคณุภาพ

การบริการของพนกังาน ช่องทางทีก่�ำหนดกค็อืผ่านการพบปะเยีย่มเยยีน

ของทุกหน่วยงานที่ติดต่อลูกค้ารายเดือน รวมถึงการให้บริการที่สาขา

รายวัน สารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ/ความ

ต้องการ/ความคาดหวงั ช่องทางทีก่�ำหนดคอืการส�ำรวจ และการสมัภาษณ์ 

เชิงลึก เป็นต้น ซึ่งสารสนเทศที่ก�ำหนดจากทุกช่องทางน�ำไปใช้ในการ

ก�ำหนดยุทธศาสตร์ ออกแบบ/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ ท�ำแผน

พฒันาบคุลากร จดัการความสมัพนัธ์กับลกูค้า และปรับปรุงกระบวนการ

2.	 รวบรวมเสียงและข้อร้องเรียน โดยสารสนเทศจากทุกช่องทาง

จะบันทึกเข้าสู่ระบบรับฟังเสียงลูกค้า (VOCC) ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์จะน�ำ

ไปจ�ำแนกประเภทเป็น 4 ประเภทคอื ชมเชย เสนอแนะ ขอความอนเุคราะห์

หรอืสอบถาม และร้องเรียน

3.	 วิเคราะห์เสยีงของลกูค้าเพือ่ให้ได้สารสนเทศด้วยเคร่ืองมอืต่างๆ 

เพื่อน�ำไปใช้ประโยชน์ โดยแบ่งเป็น 8 ด้าน คือ 1) คุณภาพผลิตภัณฑ์/

การให้บริการทางการเงิน  2) ระบบการให้บริการ (ข้ันตอน/กระบวนการ) 

3) คุณภาพการให้บริการของบุคลากร 4) สภาพแวดล้อมของสาขา/ 

สถานที่ 5) เทคโนโลยีและสารสนเทศ 6) การบริการก่อนและหลังเป็น

ลกูค้า 7) การเผยแพร่ข่าวสาร/การประชาสมัพนัธ์ 8) ช่องทาง Electronic  

ต่อมาเพื่อให้การรับฟังเสียงครอบคลุมในทุกมิติ จึงจ�ำแนกเป็น 7 ด้าน

ตามหลัก 7Ps ของ Booms and Bitner 
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4.	 จดัล�ำดบัความส�ำคญั ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า 

สารสนเทศทั้งหมด คณะท�ำงาน VOC จะน�ำไปพิจารณาเป็นรายเดือน 

และคณะกรรมการ VOC รายไตรมาส พร้อมกับส่งไปยัง Segment 

Manager เพือ่น�ำไปเป็นข้อมลูในการจดัการ/ปรับปรุงผลติภณัฑ์/บริการ

และกระบวนการ

5.	 พัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณพ์และบริการ/กระบวนการ/คุณภาพ

การให้บริการ โดยเป็นไปตามกระบวนการจดัท�ำข้อก�ำหนด/การออกแบบ

ผลิตภัณฑ์และบริการ และการจัดการ/การปรับปรุงกระบวนการ

6.	 ตดิตามและประเมินผล เพือ่น�ำมาปรับปรุงช่องทางการรับฟังเสยีง

ให้ได้สารสนเทศที่ต้องการ สามารถน�ำไปใช้ประโยชน์ได้มากขึ้น

นอกจากช่องทางการรับฟังเสยีงทีก่�ำหนดไว้ในกระบวนการ 12 ช่องทาง 

การเข้าถึงลูกค้าโดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าฐานรากที่มีโครงการต่างๆ เข้าไป

สนับสนุนในการสร้างความเข้มแข็งทางการเงินก็ท�ำให้เรียนรู้ความ

ต้องการที่แตกต่างได้มากยิ่งข้ึน เช่น โครงการพัฒนาผู้ประกอบการ 

Street Food โครงการออมสินยุวพัฒน์รักถิ่น เป็นต้น

ผลจากการเรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างของลูกค้าอย่างเป็น 

กระบวนการท�ำให้ความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารจ�ำแนกตามกลุ่ม

ลูกค้ามีแนวโน้มสูงขึ้นตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557-2560

ภาพความพึึงพอใจของลููกค้้าธนาคาร
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การจััดระบบงานในการดููแลกลุ่่�มลููกค้้าอย่่างชััดเจนโดยการแบ่่งเป็็น 

3 กลุ่่�มคืือ 1) ลููกค้้าฐานราก ซึ่่�งเป็็นพัันธกิิจหลัักของธนาคาร 2) 

ลูกูค้้าบุคุคล และ 3) ลูกูค้้าองค์์กร ทำำ�ให้้สามารถตอบสนองความพึงึพอใจ 

ของลููกค้้าได้้อย่่างต่่อเนื่่�องจากการรัับฟัังเสีียงของลููกค้้า การทำำ�วิิจััย 

การสังัเกตการณ์์ และการทำำ�กิจิกรรมสร้้างความสัมัพันัธ์์เพราะความต้้องการ 

ของลูกูค้้านั้้�นเปลี่่�ยนแปลงไปตามสถานการณ์์ที่่�เปลี่่�ยนไป การตอบสนอง 

ความพึึงพอใจจึึงต้้องมีีการวิิเคราะห์์และประเมิินผลอย่่างสม่ำำ��เสมอ          

เพื่่�อนำำ�มาเป็็นข้้อมููลในการพััฒนาผลิิตภััณฑ์์และบริิการให้้ทัันต่่อความ 

ต้้องการของลููกค้้า

กระบวนการออกแบบผลิิตภััณฑ์์/บริิการ/กิิจกรรมนั้้�น Segment 

Manager จะทำำ�งานร่่วมกับั Product Manager นำำ�สารสนเทศจากลูกูค้้า 

รวมทั้้�งปััจจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องมาใช้้พััฒนาและกำำ�หนดผลิิตภััณฑ์์และบริิการ 

ใหม่่ทุุกปีี โดยมีีหลัักเกณฑ์์ในการพิิจารณาคืือ 1) ต้้องตอบสนองความ

ต้้องการและความคาดหวังัของลูกูค้้า เช่่น กลุ่่�มลูกูค้้าบุคุคล (กลุ่่�ม Gen Y) 

กลุ่่�มวััยทำำ�งาน นัักเรีียน นัักศึึกษามีีความต้้องการและความคาดหวัังคืือ 

ธนาคารมีคีวามมั่่�นคงและภาพลักัษณ์์ที่่�ดี ผลิิตภัณัฑ์์/บริกิารที่่�หลากหลาย

ตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า บุุคลากรมีีจิิตบริิการ การบริิการ        

มีีความรวดเร็็วถููกต้้อง มีีความสะดวกในช่่องทางการใช้้บริิการต่่างๆ  

โดยเฉพาะช่่องทางดิิจิิตอล 2) โอกาสในการจำำ�หน่่ายและขยายตลาด                 

3) ความยากง่่ายในการดำำ�เนินิการและมีกีารพัฒันา/ออกแบบผลิติภัณัฑ์์

ตามการจััดทำำ�ข้ ้อกำำ�หนด/การออกแบบผลิิตภััณฑ์์และบริิการ 

และการจััดการ/การปรัับปรุุงกระบวนการ

3. การออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการที่ตอบสนอง

ความต้องการเฉพาะกลุ่ม
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ภาพการจััดการและการปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์/บริิการ และกระบวนการ
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ตััวอย่่างการนำำ�สารสนเทศที่่�ได้้จากลููกค้้าไปกำำ�หนดผลิิตภััณฑ์์/บริิการ/กิิจกรรมสััมพัันธ์์ 

นักัศึกึษา/วัยัเริ่่�มต้้นทำำ�งาน  
(Focus Group, Social 
Media, Market Trend)

พ่่อค้้าแม่่ค้้า
(ลงพื้้�นที่่�ภาคสนาม 

พนง.สาขาเยี่่�ยมเยีียนลูกูค้้า 
Focus Group)

SMEs/ SMEs Start Up
(Survey, Indepth Interview, 
ประชุมุ/สัมัมนา, Market 

Trend)

Unserved /Under served
(นโยบายรัฐั Focus Group)

ต้้องการทำำ�ธุรกรรมการเงินิที่่�สะดวก รวดเร็็ว/ 
ปลอดภััย สามารถทำำ�รายการได้้ทุกุที่่� ทุุกเวลา

ต้้องการใช้้วงเงินิฉุกุเฉินิที่่�มูลค่่าไม่่สูงูมาก

- ต้้องการแหล่่งเงินิทุนุ และการสนับัสนุนุด้้านธุรุกิิจ
- ลูกูค้้าที่่�เป็็นผู้้�ประกอบการของหน่่วยงานพันัธมิติร
ต้้องการสินิเชื่่�อเพื่่�อใช้้เป็็นทุุนหมุนุเวียีนในการดำำ�เนิิน 
กิจิการ

Start up ต้้องการเทุนุ แต่่หลักัประกันัไม่่พอ

สลากออมสินิระยะสั้้�น /ราคาต่่อหน่่วยไม่่สููง

ไม่่สะดวกเดิินทางไปทำำ�ธุรกรรมที่่�ธนาคาร

สิทิธิิประโยชน์์ โดยเฉพาะ Point เป็็นปััจจััยที่่�ทำำ�ให้้
ตัดัสิินใจเลือืกใช้้บริิการ

ต้้องการเงินิทุนุเพื่่�อประกอบอาชีีพและการสนับัสนุนุ 
ด้้านอื่่�นๆ

ภาพลักัษณ์์ธนาคารในสายตาของลูกูค้้าไม่่ทันัสมัยั 
จึงึไม่่อยากใช้้บริิการ

ขาดหลักัประกันั/ประวัติัิทางการเงิินในการขอสิินเชื่่�อ

ต้้องการเข้้าถึึงแหล่่งเงินิทุนุ/มีปัีัญหาหนี้้�นอกระบบ

2558: Mobile Banking (MyMo)
2559: Digital Salak on MyMo ระยะเวลา 3 ปีี 
(หน่่วยละ 50 บาท)
2560: My Card (ถอนเงินิสดโดยไม่่ต้้องใช้้บัตัร), 
MyMo Pay(QR Payment), Biometric Log in 

2559: สิินเชื่่�อบัตัรเงินิสดประชาชนพร้้อมใช้้       
(GSB People Card)

2559 – 2562: จัดัอบรมความรู้้�ด้านบัญัชีเีดียีว 
2560-2561: อบรม/บริกิารที่่�ปรึึกษาในด้้านการ
ดำำ�เนิินธุรุกิิจ
2561- 2562: พัฒันาผลิิตภัณัฑ์์ร่่วมกัับหน่่วยงาน
พันัธมิติร
2561: สินิเชื่่�อ SCG-Turn-Key ให้้แก่่ผู้้�รับเหมาของ SCG 
2562: สิินเชื่่�อ SMEs Smooth Biz ให้้แก่่ผู้้�ประกอบ
การที่่�เป็็นสมาชิิกหอการค้้าจังัหวัดัทั่่�วประเทศ

2561-2562: สินิเชื่่�อ Start up ซึ่่�งขอสินิเชื่่�อโดย 
มีเีงื่่�อนไขหลัักประกันัที่่�ยืดหยุ่่�น

2562: Digital Salak on MyMo ระยะเวลา 1 ปีี 
(หน่่วยละ 20 บาท)  

2560: พััฒนา SUMO เพื่่�อบริิการลููกค้้ารายย่่อย 
นอกสถานที่่�

2562: GSB Money (Loyalty Point) โดย Phase 
แรก จะได้้รับั point เมื่่�อใช้้ MyMo ในการชำำ�ระ 
สินิเชื่่�อ/ค่่าสินิค้้า/บริิการเติมิเงินิ ถอนเงินิ 

2560: พััฒนาศัักยภาพด้้านทำำ�อาหาร ด้้านธุรุกิจิ  
และช่่องทางการทำำ�ตลาด รวมทั้้�งให้้สินิเชื่่�อ  
Street Food ที่่�ยืดหยุ่่�นเรื่่�องหลัักประกันั 
2561: สิินเชื่่�อแฟรนไชส์์

2562: ปรัับภาพลักัษณ์์ โดยพัฒันาผลิิตภัณัฑ์์/
บริกิาร และกิจิกรรมที่่�ใช้้ Idol/ศิิลปิินรุ่่�นใหม่่       
รวมถึงึกีีฬา eSport ในการจูงูใจลูกูค้้าเป้้าหมาย 
เช่่น Debit Card SBFIVE และ BNK48 
จัดักิจิกรรมแข่่ง eSport

2562:  สิินเชื่่�อ QR รายวันั การให้้สิินเชื่่�อที่่�ไม่่มีี 
หลักัประกันั แต่่พิจิารณาจากการรัับชำำ�ระสินิค้้า 
และบริกิาร QR transaction 

2560: สิินเชื่่�อเพื่่�อแก้้ไขหนี้้�นอกระบบ 
2561: สิินเชื่่�อผู้้�ถือบัตัรสวัสัดิกิารแห่่งรัฐั 
2561-2562: กลไก 3 สร้้าง เพื่่�อเพิ่่�มโอกาสในการ 
เข้้าถึึงบริกิารทางการเงินิ

กลุ่มลูกค้า

(แหล่งที่มา)

สารสนเทศที่ได้จากลูกค้า

(ความต้องการ/ คาดหวัง/ ข้อแนะนำ�)
ผลิตภัณฑ์/ บริการ/ CRM

บุคุคล

ฐานรากฯ

ธุรุกิจิฯ
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จากการที่ GSB ให้ความส�ำคัญกับการออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการ

ที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่มท�ำให้ความพึงพอใจของลูกค้า

ธนาคารจ�ำแนกตามผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านบริการทางการเงินอยู่ใน

เกณฑ์์สูงูกว่่าค่่าเฉลี่่�ยคู่่�เทียีบเป็็นส่่วนใหญ่่ โดยเฉพาะด้้านเงินิฝาก ซึ่่�งเป็็น 

พัันธกิิจหลัักของธนาคารที่่�ต้้องส่่งเสริิมการออม แม้้ว่่าด้้านสิินเชื่่�อจะ 

ต่ำำ��กว่่าค่่าเฉลี่่�ยคู่่�เทีียบก็็ตาม แต่่แสดงให้้เห็็นว่่า GSB ยัังรัักษาจุุดแข็็ง 

ในเรื่่�องการส่่งเสริิมการออมด้้วยการออกแบบและปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์/

บริการอย่างต่อเนือ่ง นับตัง้แต่การก่อต้ังและการด�ำเนินการในระยะแรก 

ที่มีกิจกรรมส่งเสริมการออม และการเข้าถึงลูกค้าอย่างใกล้ชิด ด้วยการ

ก้้าวข้้ามอุปุสรรคที่่�เป็็นปััญหาในการออมของลูกูค้้า เช่่น การเปิิดธนาคาร 

ในวัันเสาร์์เพื่่�อให้้เด็็กมาฝากเงิิน โดยรัับฝากไม่่จำำ�กัดขั้้�นต่ำำ��แม้้ 1 บาท 

ก็็ฝากได้้ มีีรถเคลื่่�อนที่่�ในการรัับฝากเงิินในพื้้�นที่่�ห่่างไกล มีีเรืือเคลื่่�อนที่่�

รับัฝากเงินิในพื้้�นที่่�ซึ่่�งรถเข้้าไม่่ถึงึ มีกีารให้้บริกิารธนาคารภาคค่ำำ��สำำ�หรับั 

พ่่อค้้าแม่่ค้้าที่่�ไม่่มีีเวลาไปธนาคารตอนกลางวััน ก่่อนการมีีธนาคาร 

ในห้้างสรรพสินิค้้าปััจจุบุันั เป็็นต้้น ซึ่่�งทำำ�ให้้ GSB สามารถรักัษาตำำ�แหน่่ง 

ผู้้�นำำ�ด้้านเงิินฝากเป็็นเวลากว่่า 106 ปีี 

ภาพความพึึงพอใจของลููกค้้าธนาคารจำำ�แนกตามผลิิตภััณฑ์์และบริิการ
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ด้วยพันธกิจที่ส�ำคัญ 2 ด้านใน 5 ด้านคือ 1) ส่งเสริมการออมและ

สร้างวินัยทางการเงิน และ 2) ส่งเสริมและยกระดับเศรษฐกิจฐานราก

และวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม การสร้างความผูกพันกับลูกค้า

จึงเป็นปัจจัยส�ำคัญของความส�ำเร็จในพันธกิจดังกล่าว ท�ำให้ GSB มี

แนวทางในการท�ำงานแตกต่างไปจากธนาคารพาณิชย์ทัว่ไป การมุง่เน้น

ลูกค้าหรือมองลูกค้าเป็นศูนย์กลางเป็นเสมือนพันธุกรรมของคน GSB 

ก่อนที่จะมีการใช้กรอบนโยบาย Customer Centric ซึ่งท�ำให้เกิดระบบ

งานทีส่นบัสนุนการสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าอย่างเป็นกระบวนการ 

การท�ำงานกับกลุ่มลูกค้าฐานรากโดยเฉพาะกลุ่ม Unserve ที่ไม่

สามารถเข้าถึงบริการทางการเงินในระบบทั่วไป เช่น กลุ่มเกษตรกร 

พ่อค้าแม่ค้ารายย่อย หาบเร่ แผงลอย การเข้าถงึเพือ่เข้าใจปัญหา เป็นวถิี

การท�ำงานที่สืบทอดกันมาจากรุ่นสู่รุ่น คนท�ำงานของ GSB จึงไม่ได้        

น่ังรอให้ลกูค้าเดนิเข้ามาหา แต่จะเดนิเข้าไปหาลกูค้าหรือกลุม่เป้าหมาย 

ที่แม้ยังไม่ได้เป็นลูกค้าของธนาคาร เพื่อช่วยหาแนวทางการสร้างความ

เข้มแข็งทางการเงิน ด้วยการออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการและกิจกรรม      

ที่สอดคล้องกับความต้องการจากปัญหาที่ค้นพบ เช่น การให้กู้ก่อน        

การออม สินเช่ือบัตรเงินสดประชาชนพร้อมใช้ (GSB People Card)       

สินเช่ือ Street Food และกิจกรรมพัฒนาศักยภาพด้านท�ำอาหาร           

ด้านธุรกิจและช่องทางการตลาด เป็นต้น 

ดังันั้้�น เมื่่�อการสร้้างความความผูกูพันักัับลูกูค้้าเป็็นปััจจัยัแห่่งความ 

สำำ�เร็็จ GSB จึึงพััฒนากระบวนการสร้้างความผููกพัันกัับลููกค้้ามาอย่่าง 

ต่่อเนื่่�อง เริ่่�มจากการสร้้างและจััดการความสััมพัันธ์์ โดยผู้้�รับผิิดชอบ       

ในแต่ละกลุ่มลูกค้า มี GSB Engagement Model เป็นเคร่ืองมือส�ำคัญ 

ซึ่งประยุกต์จากแนวคิด Customer Funnel Model แบ่งความสัมพันธ์

เป็น 5 ระดับ คือ Awareness, Consideration, Purchase, Loyalty และ 

Avocacy ซึ่งก�ำหนดวิธีการและตัวชี้วัดที่ชัดเจนในแต่ละระดับ

4. การสร้างความผูกพันกับลูกค้าด้วยการเสริมสร้างความ

มั่นคงทางการเงิน
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GSB Engagement Model

Awareness

Consideration

Purchase

Loyalty

Avocacy

1) โฆษณาประชาสััมพัันธ์์ผ่่านช่่องทางต่่างๆ 
2) จััดกิิจกรรมที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับกลุ่่�มเป้้าหมาย 
3) กิิจกรรมที่่�ให้้บุุคคลทั่่�วไปมีีส่่วนร่่วม 
เช่่น กิิจกรรมประกวดวาดภาพ กิิจกรรม     
ปั่่�นจัักรยาน

ดำำ�เนิินการเช่่นเดีียวกัับระดัับที่่� 2 
เพิ่่�มข้้อ 6) นวััตกรรมผลิิตภััณฑ์์และบริิการ/
Product Bundling/Service Excellence/
จััดกิิจกรรม/โปรโมชั่่�น 

Purchase ดำำ�เนิินการเช่่นเดีียวกัับระดัับที่่� 2 
เพิ่่�มข้้อ 6) นวััตกรรมผลิิตภััณฑ์์และบริิการ/
Product Bundling/Service Excellence/
จััดกิิจกรรม/โปรโมชั่่�น 

ดำำ�เนิินการเช่่นเดีียวกัับระดัับที่่� 3 
และเพิ่่�มข้้อ 7) อััตราดอกเบี้้�ยพิิเศษสำำ�หรัับ 
ลููกค้้าเฉพาะราย 8) Special CRM เช่่น 
การอบรม/สััมมนาแตกต่่างในแต่่ละกลุ่่�ม

ระดัับการรัับรู้้�โฆษณา/ผลิิตภััณฑ์์ใหม่่

• จำำ�นวนลููกค้้าใหม่่

• คะแนนความพึึงพอใจของลููกค้้า
• ผลประกอบการธุุรกิิจ
• การถืือครองผลิิตภััณฑ์์

• คะแนนความภัักดีีของลููกค้้า 
• อััตราการรัักษาลููกค้้า

คะแนนความผููกพัันของลููกค้้า

ระดับ วิธียกระดับความสัมพันธ์ ตัวชี้วัด

ดำำ�เนิินการเช่่นเดีียวกัับระดัับที่่� 4 และเพิ่่�ม 
ข้้อ 9) Exclusive CRM เช่่น บริกิารที่่�ปรึึกษา 
ทางการเงินิส่่วนบุคุคล ศึกึษาดูงูาน ต่่างประเทศ
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กลุ่มลูกค้าที่มีความผูกพันกับธนาคารมากที่สุดคือกลุ่มฐานราก        

ซึ่่�งคิดิเป็็นจำำ�นวน 60% ของลูกูค้้าทั้้�งหมด ลูกูค้้ากลุ่่�มนี้้�ธนาคารดำำ�เนินิการ 

ตาม GSB Engagement Model ตั้้�งแต่่ยัังไม่่ได้้เป็็นลููกค้้าจนกลายเป็็น 

ลููกค้้า ด้้วยการสร้้างความเข้้มแข็็ง ทางการเงิินด้้วยโครงการต่่างๆ เช่่น 

สินิเชื่่�อโครงการธนาคารประชาชน โครงการ Street food โครงการแก้้ไข 

หนี้้�สินินอกระบบร่่วมกับัหน่่วยงานพันัธมิติร โครงการ “ออมสินิยุวุพัฒัน์์ 

รัักษ์์ถิ่่�น” โครงการให้้ความรู้้�ทางการเงิินแก่่ผู้้�มีรายได้้น้้อย โครงการ 

มหาวิิทยาลััยประชาชน โครงการคลิินิิกสุุขภาพทางการเงิินเคลื่่�อนที่่� 

เป็็นต้้น 

ในกลุ่มธุรกิจและภาครัฐ GSB มุ่งเน้นการสร้างโอกาสในการเข้าถึง

แหล่่งเงิินทุุนและสนัับสนุุนทางการเงิินให้้ผู้้�ประกอบการสามารถเติิบโต 

ได้้อย่่างยั่่�งยืนื ด้้วยโครงการต่่างๆ เช่่น โครงการสินิเชื่่�อดอกเบี้้�ยต่ำำ��สำำ�หรับั 

ผู้้�ประกอบการ SMEs และ Start up เป็็นต้้น

สำำ�หรัับกลุ่่�มลููกค้้าบุุคคล GSB ดำำ�เนิินการตามพัันธกิิจด้้านการ          

ส่่งเสริิมการออมอย่่างเข้้มแข็็งมาตั้้�งแต่่เริ่่�มก่่อตั้้�งจนปััจจุุบััน โดยให้้          

ความสำำ�คัญกับัการปลููกฝัังเยาวชนให้้มีีนิสิัยัการออม ด้้วยโครงการสำำ�หรัับ 

นัักเรีียน นัักศึึกษาที่่�สอดคล้้องกัับความสามารถในการออมและความ

สะดวกในการใช้้บริิการ เช่่น โครงการธนาคารโรงเรีียน กิิจกรรมใน 

Virtual School Bank ซึ่่�งสามารถนำำ�มาแลกเป็็นทุุนการศึึกษาสะสม         

ในบััญชีีการออม

ผลลพัธ์จากการสร้างความผกูพนัอย่างเป็นกระบวนการ พบว่าลกูค้า

มีความภักดีจ�ำแนกตามกลุ่มลูกค้าดีกว่าคู่เทียบ
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ภาพความผููกพัันของลููกค้้าธนาคาร

 ภาพจำำ�นวนลููกค้้าใหม่่ อััตราการรัักษาลููกค้้า และการถืือครองผลิิตภััณฑ์์ต่่อราย (Product Holding)
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จากการศึกษาพบว่าความส�ำเร็จของ GSB ในการสร้างความผูกพัน

กับลูกค้าด้วยการเสริมสร้างความมั่นคงทางการเงินนั้นมาจากปัจจัย        

ที่ส�ำคัญดังนี้

1.	 วิสัยทัศน์ของผู้บริหาร

ในช่วงระยะเวลา 106 ปีทีผ่่านมา GSB นับว่าเป็นองค์กรทีเ่ผชิญหน้า

กบัการเปลีย่นแปลงอย่างรุนแรงองค์กรหน่ึง จากหน่วยงานภาครัฐทีก่่อต้ัง

ข้ึนมาเพื่อด�ำเนินภารกิจในด้านการออม โดยรัฐเป็นผู้น�ำเงินไปลงทุน      

ไม่ต้องลงสนามแข่งขันทางการตลาด มาถึงจุดของการเปลี่ยนแปลง        

ที่ต้องอยู่รอดด้วยตนเอง ทั้งยังต้องรักษาพันธกิจเดิมควบคู่ไปด้วย       

การเตรียมความพร้อมขององค์กรในการรับมือกับความเปลี่ยนแปลง      

ดังกล่าวมาจากวิสัยทัศน์ของผู้บริหารระดับสูงที่มีมุมมองกว้างไกล           

มีความรู้ ความสามารถที่เข้ามาในจังหวะที่เหมาะสม และน�ำองค์กร       

ฝ่าคลื่นลมไปสู่ความแข็งแกร่งอย่างยั่งยืน เช่น การปรับภาพลักษณ์ 

(Rebrand) ให้ทันสมัยเพื่อขยายกลุ่มลูกค้า การลงทุนในการพัฒนา

บุคคลกรใหพ้ร้อมรบัมอืกบัการแข่งขนั การปรบัโครงสร้างองค์กร จัดตัง้

หน่วยงานเพื่อตอบทิศทางใหม่ของธุรกิจ ได้แก่ ฝ่ายกิจการการค้า

ระหว่่างประเทศ ฝ่่ายดููแลลููกค้้าตามกลุ่่�ม (Segment) เป็็นต้้น จากการ

นำำ�องค์์กรอย่่างมีีวิสิัยัทัศัน์์จนทำำ�ให้้องค์์กรประสบความสำำ�เร็็จ ทำำ�ให้้ GSB 

ได้้รัับรางวััลด้้านการนำำ�องค์์กรหลายรางวััลอย่่างต่่อเนื่่�อง ได้้แก่่ รางวััล 

รััฐวิิสาหกิิจดีีเด่่น จากกระทรวงการคลััง ตั้้�งแต่่ปีี พ.ศ. 2558 - 2560 

รางวัลั “สุดุยอด CEO แห่่งปีี” จากนิติยสาร CEO Thailand ในปีี พ.ศ. 2559

2.	ค่านิยมองค์กรด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

การสร้างความเข้มแขง็ทางการเงนิให้กบัลกูค้าเป็นทัง้การตอบโจทย์

พนัธกจิและธุรกจิไปพร้อมๆ กนั แต่การทีจ่ะท�ำให้แนวทางปฏบิตัน้ีิบรรลุ

ถงึความส�ำเร็จ คนท�ำงานของ GSB ไม่ได้มองเพยีงแค่ผลส�ำเร็จทางธุรกจิ

ขององค์กร แต่มองความส�ำเร็จของลูกค้าเป็นอันดับแรก ด้วยพันธกิจ 

ในการส่งเสริมและยกระดับเศรษฐกิจฐานรากและวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อม ให้มศีกัยภาพอย่างยัง่ยนื มค่ีานิยมด้านความรับผดิชอบ

ต่อสงัคมเป็นแกนหลกัท�ำให้คนท�ำงานของ GSB ท�ำงานของทุม่เททัง้แรงกาย 

แรงใจสุดความสามารถเพื่อท�ำให้กลุ่มลูกค้าฐานรากซึ่งเป็นกลุ่มที่ไม่มี

ปัจจัยแห่งความสำ�เร็จ
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โอกาสเข้าถึงบริการทางการเงินมาก่อนกลายเป็นผู้มีสถานภาพทางเงิน

จนสามารถต่อยอดธุรกิจเป็นของตนเอง จากการมีหน้ีสินมาสู่ความ

สามารถในการออม คนท�ำงานต้องปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ให้เหมาะสม       

ด้วยการเข้าไปศึกษาปัญหาอย่างลึกซึ้ง จนสามารถผลักดันให้กลุ่ม        

เป้าหมายก้าวผ่านปัญหาและอปุสรรคไปได้ ส่งผลให้ลกูค้ามคีวามผูกพนั

กบัองค์กรอย่างแนบแน่น ตลอดมาท�ำให้ GSB มส่ีวนแบ่งตลาดด้านเงนิฝาก

และสนิเช่ืออยูใ่นอนัดบัที ่1 เป็นธนาคารทีม่ฐีานลกูค้าใหญ่ทีส่ดุ ด้วยจ�ำนวน 

ลกูค้ากว่า 30 ล้านคนในปัจจุบัน 

3.	การพัฒนาบุคลากรให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง

การพร้อมรับกบัการเปลีย่นแปลงแบบพลกิฝ่ามอืของ GSB ทีผ่่านมา 

มาจากบุคลากรที่มีทัศนคติเชิงบวก และมุ่งมั่นพัฒนาตนเองอย่างเต็ม

ความสามารถ ด้วยการเหน็ความส�ำคญัของการพฒันาบคุลากรของผูบ้ริหาร 

ซึง่เร่ิมต้นไปพร้อมกับการปรับภาพลกัษณ์ มกีารส่งบคุลากรทีเ่ป็น Talent 

ไปศึกษา ดูงานต่างประเทศ พัฒนาความสามารถด้านภาษาอังกฤษ      

จัดให้มีการพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ จัดท�ำแผนพัฒนาบุคลากร

รองรัับนโยบาย Customer Centric พััฒนาผู้้�บริิหารรองรัับการเป็็น  

Digital Transformation สร้้างสภาพแวดล้้อมให้้บุุคลากรมุ่่�งมั่่�นไปสู่่�      

ความสำำ�เร็็จร่่วมกัันด้้วยค่่าตอบแทน สวััสดิิการที่่�เหมาะสม ทำำ�ให้ ้

ประสิิทธิิภาพของกระบวนการทำำ�งานแต่่ละด้้านมีีแนวโน้้มที่่�ดีขึ้้�นอย่่าง 

ต่่อเนื่่�อง



ธนาคารออมสิน

สำนักงานใหญ

470 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน 

เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 10400 
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