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ตราสัญลักษณ์

สัญลักษณ์

ช่อฟ้าสีทองอร่ามลอยเด่นในห้วงจักรวาล เคียงข้างด้วยดาวฤกษ์ดวงใหญ่

ส่องประกายระยิบระยับ อยู่ในกรอบรูปช่องหน้าต่างทรงไทย

ความหมาย

รางวลัคณุภาพแห่งชาตเิป็นรางวัลอนัทรงเกียรติทีพ่งึปรารถนาของทกุหน่วยงาน 

เพราะเป็นเคร่ืองหมายแห่งความเป็นเลศิในการบริหารจดัการทกุด้าน ตลอดจน 

ผลประกอบการที่ดี เทียบเท่าองค์กรที่ยอมรับกันว่ามีคุณภาพสูงสุดในโลก

องค์ประกอบ

ดาวฤกษ ์ สื่อให้เห็นถึงจุดสูงสุดแห่งความส�าเร็จ ความรุ่งโรจน์  

 และการเป็นที่ยอมรับทั่วไป อันเป็นสิ่งพึงปรารถนา  

 ของทุกองค์กร

ช่อฟ้าสีทอง สือ่ให้เหน็ถงึความเป็นเลศิและความมุง่มัน่ทีจ่ะพฒันา 

 มาตรฐานคุณภาพให้ดียิ่งขึ้นอย่างไม่หยุดยั้ง

ช่องหน้าต่างทรงไทย สื่อถึงวิสัยทัศน์ การมองการณ์ไกลสู่ความส�าเร็จ



เจตนารมณ์ ของ “รางวัลคุณภาพแห่งชาติ”

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เป็นรางวัลอันทรงเกียรติ

ซึ ่งได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง เป็นเครื่องหมาย

แสดงถึงความเป็นเลิศในการบริหารจัดการขององค์กร

ที่ทัดเทียมระดับมาตรฐานโลก

เจตนารมณ์

1. เพื่อสนับสนุนการน�าแนวทางรางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ในการปรับปรุงความสามารถใน

 การแข่งขัน

2. เพื่อประกาศเกียรติคุณให้แก่องค์กรที่ประสบผลส�าเร็จในระดับมาตรฐานโลก

3. เพื่อกระตุ้นให้มีการเรียนรู้และแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศ

4. เพือ่แสดงให้นานาชาตเิหน็ถงึความมุง่มัน่ในการยกระดบัมาตรฐานความเป็นเลศิในการบรหิาร

 จัดการ

ประโยชน์ต่อองค์กร

องค์กรภาครัฐ ภาคเอกชน ทกุประเภท ทกุขนาด ทีน่�าเกณฑ์เพือ่การด�าเนินการทีเ่ป็นเลศิ ซึง่เป็น 

กรอบการประเมนิคณุภาพระดบัมาตรฐานโลกไปเปรียบเทยีบกับระบบการบริหารจดัการของตน จะได้

รับประโยชน์ในทกุข้ันตอน

เร่ิมจากการประเมนิตนเอง ผูบ้ริหารจะทราบถงึสภาพทีแ่ท้จริงว่า ระบบการบริหารจดัการของตน 

ยงัขาดตกบกพร่องในเร่ืองใด จงึสามารถก�าหนดวธีิการและเป้าหมายทีชั่ดเจนในการจดัท�าแผนปฏบิตักิาร 

และเมือ่องค์กรปฏบิติัตามแผนจนบรรลเุป้าหมายทีว่างไว้ มคีวามพร้อม และตดัสนิใจสมคัรรับรางวลั 

องค์กรจะได้รับการตรวจประเมนิด้วยกระบวนการทีม่ปีระสทิธผิล โดยผูท้รงคณุวฒุจิากหลากหลาย

สาขาอาชีพที่ได้รับการฝึกอบรมเพื่อเป็นผู้ตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไม่ว่าองค์กรจะผ่านเกณฑ์           

รับรางวลัหรือไม่กต็าม องค์กรจะได้รับรายงานป้อนกลบัซึง่ระบจุดุแข็งและจดุทีค่วรปรับปรุง ซึง่นบัเป็น

ประโยชน์ต่อการน�าไปวางแผนปรับปรุงองค์กรให้สมบรูณ์มากข้ึนต่อไป

องค์กรทีไ่ด้รับรางวลัจะเป็นทีย่อมรับจากองค์กรต่าง ๆ  ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศ และมี

สทิธ์ิใช้ตราสญัลกัษณ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิซึง่สือ่ถงึความเป็นเลศิในระบบการบริหารจดัการ ในการ

โฆษณาประชาสมัพนัธ์องค์กร รวมทัง้มโีอกาสส่งเสริมและสนับสนุนการพฒันาขีดความสามารถในการ

แข่งขันของประเทศ โดยการน�าเสนอวธีิปฏิบตัทิีน่�าไปสูค่วามส�าเร็จ และเปิดโอกาสให้มกีารเข้าเยีย่มชม

สถานประกอบการเพือ่เป็นแบบอย่างให้แก่องค์กรอืน่ ๆ น�าไปประยกุต์ เพือ่ให้ประสบผลส�าเร็จเช่น

เดยีวกัน



รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มีบทบาทส�าคัญในการเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขันให้แก่

องค์กรต่าง ๆ  ให้เกิดการส่งมอบคุณค่าที่ดียิ่งขึ้นแก่ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งสามารถน�าไป

ใช้ได้กับองค์กรทุกประเภท ทุกขนาด ไม่ว่าจะเป็นองค์กรภาครัฐ หรือภาคเอกชน ซึ่งถือเป็นกลไก

ส�าคญัในการขับเคลือ่นผลติภาพ สร้างเสริม และเพิม่ศกัยภาพในการแข่งขันของประเทศ นอกจากน้ัน 

รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ยังส่งเสริมให้เกิดการแบ่งปันประสบการณ์ จากบทเรียนแห่งความส�าเร็จ

ขององค์กรต่าง ๆ  เพือ่เป็นแบบอย่างให้องค์กรอืน่ ๆ  ได้เรียนรู้ และน�าไปประยกุต์ใช้ เป็นส่วนส�าคญั

ทีท่�าให้องค์กรจ�านวนมาก ริเร่ิมน�าเกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาตไิปใช้ เพือ่ยกระดบัขีดความสามารถ

ขององค์กร และน�าไปสู่การพัฒนาความสามารถของประเทศในภาพรวม

กระบวนการศึกษาวิจัยวิธีปฏิบัติที่เป็นเลิศขององค์กรที่ได้รับรางวัล เป็นกลไกหน่ึงของการ

สนับสนุนให้องค์กรในประเทศเกิดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้วิธีปฏิบัติ เพื่อให้เกิดการพัฒนาอย่าง           

ก้าวกระโดด ด้วยการเรียนรู้จากองค์กรที่ประสบความส�าเร็จ อย่างไรก็ตาม องค์กรที่น�าไปใช้นั้น 

ต้องศกึษาด้วยความเข้าใจจนสามารถน�าไปปรับใช้ให้เหมาะสมกบับริบทองค์กรของตน มใิช่การลอก

เลียนแบบ เนื่องจาก Best Practices เป็นการสร้างสมความรู้และประสบการณ์ตามกาลเวลาของ

องค์กรแต่ละองค์กร จึงมีลักษณะเฉพาะ และมีปัจจัยแห่งความส�าเร็จที่ต่างกันไป

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

การบรหิารสูค่วามเป็นเลศิทีมี่ความโดดเด่นด้านการปฏบิตักิาร และ รางวัล Thailand Quality Class 

Plus: Customer หรือรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่นด้านลูกค้า ซึ่งเป็นการ 

มอบรางวลัในระดบัเกณฑ์คะแนน 450 - 650 คะแนน และองค์กรมคีวามโดดเด่นในด้าน การน�าองค์กร 

การปฏิบัติการ และ ด้านลูกค้า รวมทั้งมีผลลัพธ์ที่ดี สะท้อนถึงความเป็นเลิศที่โดดเด่นในด้าน         

ดังกล่าว ซึ่งองค์กรที่ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่นด้านการปฏิบัติการ 

(Thailand Quality Class Plus: Operation) ได้แก่ กลุ่มธุรกิจผลิตภัณฑ์เอทิลีนออกไซด์ บริษัท         

พีทีที โกลบอล เคมิคอล จ�ากัด (มหาชน) และ รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่น

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

มีความโดดเด่นและมีวิธีปฏิบัติที่ควรค่าแก่การศึกษา เพื่อเป็นแบบอย่างให้องค์กรอื่นได้เรียนรู้ และ

น�าไปประยุกต์ใช้ตามความเหมาะสม

ส�านักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ และกระทรวงอุตสาหกรรม       

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

และธนาคารออมสิน ทีไ่ด้ให้ความร่วมมอือย่างดยีิง่ในการศกึษาวจิยัคร้ังน้ี และหวงัเป็นอย่างยิง่ว่าการ

แบ่งปันประสบการณ์จากบทเรียนแห่งความส�าเร็จขององค์กร จะเป็นส่วนส�าคญัทีท่�าให้องค์กรต่างๆ 

ริเริ่มน�าเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติไปใช้ เพื่อยกระดับขีดความสามารถขององค์กร และน�าไปสู่

การพัฒนาความสามารถในการแข่งขันของประเทศอย่างยั่งยืน

ดร.พานิช  เหล่าศิริรัตน์

ผู้อ�านวยการสถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ
กรรมการและเลขานุการคณะกรรมการรางวัลคุณภาพแห่งชาติ

คำานำา



สารบัญ

คำานำา

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผลการดำาเนินงานท่ีเป็นเลิศ

การสร้างความเป็นเลิศในกระบวนการเพื่อตอบสนอง

ความพึงพอใจของลูกค้า

รู้จักองค์กร

วิธีการปฏิบัติท่ีเป็นเลิศ

	 -	การกำาหนดกลยุทธ์ที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง

	 -	การเรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างของลูกค้า

	 		อย่างเป็นกระบวนการ

	 -	การออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการที่ตอบสนอง

	 		ความต้องการเฉพาะกลุ่ม

	 -	การสร้างความผูกพันกับลูกค้าด้วยการเสริมสร้าง	 	

	 		ความมั่นคงทางการเงิน

ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ 
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เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เอื้อให้องค์กรบรรลุเป้าประสงค์ ปรับปรุงผลลัพธ์ และ 

เพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขัน เพื่อสามารถแข่งขันกับองค์กรในระดับนานาชาติ องค์กร

มากมายใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อปรับปรุงและให้ได้มาซึ่งผลลัพธ์ที่ยั่งยืน         

องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ได้รับการยอมรับว่าเป็นองค์กรต้นแบบระดับประเทศ

องค์กรเหล่าน้ี ได้แลกเปลีย่นเรียนรู้วธิปีฏบิติัทีเ่ป็นเลศิกบัองค์กรต่าง               ๆ และเป็นแรงบนัดาลใจ 

ให้องค์กรอื่นๆ ปรับปรุงการปฏิบัติการและผลลัพธ์ของตนเอง ซึ่งส่งผลดีต่อการเติบโตทาง

เศรษฐกิจของประเทศไทย

 

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เพื่อผลการดำาเนินงานที่เป็นเลิศ
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ลักษณะที่สำาคัญของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ

เกณฑ์มีเจตจำานงที่เรียบง่าย

เจตจ�านงของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ คือ การช่วยองค์กร ไม่ว่าขนาดใด หรืออยู่ใน 

ธุรกิจใด ตอบค�าถามที่ท้าทาย 3 ข้อ ดังนี้

1) องค์กรด�าเนินการได้ดีอย่างที่ควรเป็นหรือไม่

2) องค์กรรู้ได้อย่างไร

3) องค์กรควรปรับปรุงหรือเปลี่ยนแปลงอะไร ด้วยวิธีการอย่างไร

จากการท้าทายตนเองด้วยการตอบค�าถามของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อผล 

การด�าเนินงานที่เป็นเลิศ องค์กรจะได้ส�ารวจตนเองว่าได้ส�าเร็จในสิ่งที่ส�าคัญต่อองค์กรแล้วหรือไม่

ค�าถามของเกณฑ์ครอบคลุม 7 ด้านที่ส�าคัญในการจัดการและการด�าเนินการขององค์กร 

(แบ่งย่อยออกเป็นกระบวนการ 6 หมวดทีม่คีวามสมัพนัธ์เกีย่วเน่ืองกนั และ ผลลพัธ์ 1 หมวด) ได้แก่

1. การน�าองค์กร (Leadership)

2. กลยุทธ์ (Strategy)

3. ลูกค้า (Customers)

4. การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 

   (Measurement, Analysis, and Knowledge Management)

5. บุคลากร (Workforce)

6. การปฏิบัติการ (Operations)

7. ผลลัพธ์ (Results)
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เกณฑ์ส่งเสริมให้เกิดมุมมองเชิงระบบ

มุมมองเชิงระบบ หมายถึง การบริหารจัดการองค์ประกอบทั้งหมดขององค์กรให้เป็นหนึ่งเดียว

เพื่อให้เกิดความส�าเร็จอย่างต่อเนื่อง  โครงสร้างและกลไกการบูรณาการของระบบ ได้แก่ ค่านิยม

และแนวคิดหลัก เกณฑ์ 7 หมวดที่มีความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน และแนวทางการให้คะแนน

พื้นฐานของระบบพื้นฐานของระบบ

(การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) (การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้) 

มีความส�าคัญอย่างยิ่งในการท�าให้องค์กร 

มีการจัดการที่มีประสิทธิผล และมีระบบ 

ที่คล่องตัวในการปรับปรุงผลการด�าเนินการ 

และความสามารถในการแข่งขัน ซึ่งต้องใช้ 

ข้อมูลจริง และองค์ความรู้เป็นแรงผลักดัน 

กลุ่มการน�าองค์กร กลุ่มการน�าองค์กร 

(การน�าองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) (การน�าองค์กร กลยุทธ์ และลูกค้า) 

เน้นความส�าคัญว่าการน�าองค์กร 

ต้องมุ่งที่กลยุทธ์ และลูกค้า

กลุ่มผลลัพธ์ กลุ่มผลลัพธ์ 

(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)(บุคลากร การปฏิบัติการ และผลลัพธ์)

ประกอบด้วย กระบวนการที่มุ่งเน้น

บุคลากร กระบวนการปฏิบัติการที่ส�าคัญ 

และผลลัพธ์ที่เกิดจากกระบวนการเหล่านั้น

การท�างานทุกอย่างมุ่งสู่ผลลัพธ์ ผลลัพธ์ 

ซึ่งประกอบด้วยผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 

และกระบวนการ ด้านลูกค้า ด้านบุคลากร 

ด้านการน�าองค์กรและการก�ากับ

ดูแลองค์กร และด้านการเงินและตลาด

โครงร่างองค์กร โครงร่างองค์กร 

ก�าหนดบริบทส�าหรับองค์กร 

เป็นพื้นฐานของการด�าเนินการทั้งหมดขององค์กร

                
 
 
 
 
                     คา่นยิมและแนวคิดหลัก

การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้

โครงร่างองค์กร

การนำาองค์กร ผลลัพธ์

กลยุทธ์

บูรณาการ

บุคลากร

ลูกค้า การปฏิบัติการ

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาตินี้ มีพื้นฐานมาจาก

ค่านิยมและแนวคิดหลักที่ปลูกฝังอยู่ในบรรดาองค์กร

ที่มีผลการด�าเนินการที่เป็นเลิศ
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การมุ่งเน้นที่ค่านิยมและแนวคิดหลัก

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีพื้นฐานมาจาก ค่านิยมและแนวคิดหลัก 11ประการ ซึ่งเป็น 

รากฐานส�าหรับการบูรณาการผลการด�าเนินการที่ส�าคัญ และข้อก�าหนดการปฏิบัติการภายใต้        

กรอบที่มุ ่งเน้นผลลัพธ์ ซึ่งจะสร้างพื้นฐานส�าหรับการปฏิบัติ ข้อมูลป้อนกลับ และความส�าเร็จ        

อย่างต่อเนื่อง

(Systems perspective)
• มุมมองเชิงระบบ

(Customer-focused excellence)
• ความเป็นเลิศที่มุ่งเน้นลูกค้า

(Managing for innovation)
• การจัดการเพื่อนวัตกรรม

(Societal responsibility)
• ความรับผิดชอบต่อสังคม

(Delivering value and results)
• การส่งมอบคุณค่าและผลลัพธ์

(Visionary leadership)
• การให้ความส�าคัญกับบุคลากร

(Focus on success)
• การมุ่งเน้นความส�าเร็จ

(Management by fact)
• การจัดการโดยใช้ข้อมูลจริง

(Ethics and transparency)
• จริยธรรมและความโปร่งใส

(Visionary leadership)
• การน�าองค์กรอย่างมีวิสัยทัศน์

(Organizational learning and agility)

• การเรียนรู้ระดับองค์กรและ
ความคล่องตัว
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การมุ่งเน้นกระบวนการ

กระบวนการ หมายถึง วิธีการต่าง ๆ  ที่องค์กรใช้เพื่อท�าให้งานส�าเร็จ เกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งชาติช่วยให้องค์กรตรวจประเมินและปรับปรุงกระบวนการตาม 4 มิติเหล่านี้

• วิธีการท�าให้งานขององค์กรประสบความส�าเร็จ

Approach แนวทาง

Deployment การถ่ายทอดสู่การปฏิบัติ

Learning การเรียนรู้

Integration การบูรณาการ

• ความมีประสิทธิผลของแนวทางที่ส�าคัญขององค์กร

• การน�าแนวทางที่ส�าคัญไปใช้อย่างคงเส้นคงวาในส่วนงานที่เกี่ยวข้อง

• การประเมินและปรับปรุงแนวทางที่ส�าคัญขององค์กร

• ความสอดคล้องของแนวทางต่าง ๆ กบัความจ�าเป็นขององค์กร ทัง้ในปัจจบุนั 

 และอนาคต

• การแบ่งปันการปรับปรุงต่าง ๆ ภายในองค์กร

• ตัววัดสารสนเทศ และระบบการปรับปรุง ที่เสริมซึ่งกันและกันระหว่าง 
 กระบวนการและหน่วยงาน

• การน�าองค์ความรู้ใหม่ๆ ไปสู่การสร้างนวัตกรรม

• การประสานสอดคล้องกันของกระบวนการและการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กร 

 เพื่อให้บรรลุเป้าประสงค์ระดับองค์กรที่ส�าคัญ
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การมุ่งเน้นผลลัพธ์

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ชี้น�าให้องค์กรประเมินผลลัพธ์จาก 3 มุมมอง

• มุมมองภายนอก (ลูกค้าและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอื่นมององค์กรอย่างไร)

• มุมมองภายใน (การปฏิบัติการขององค์กรมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างไร)

• มุมมองอนาคต (องค์กรเรียนรู้และเติบโตหรือไม่)

เกณฑ์รางวลัคณุภาพแห่งชาต ิก�าหนดให้แสดงผลลพัธ์ทีค่รอบคลมุทกุประเดน็ส�าคญัขององค์กร 

เน่ืองจากองค์ประกอบของตัววดัเป็นสิง่ทีท่�าให้มัน่ใจว่า กลยทุธ์ขององค์กรมคีวามสมดลุระหว่างผูม้ี

ส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญกับวัตถุประสงค์ต่าง ๆ ตลอดจนเป้าประสงค์ระยะสั้นและระยะยาว       

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติช่วยให้องค์กรประเมินผลลัพธ์ตาม 4 มิติเหล่านี้

• ระดับผลการด�าเนินการปัจจุบันตามตัววัดที่เหมาะสม

• ผลลัพธ์มีการเปลี่ยนแปลงดีขึ้น เหมือนเดิม หรือแย่ลง

• ผลการด�าเนินการขององค์กรเทียบกับคู่แข่ง ระดับเทียบเคียง 

 หรือผู้น�าในธุรกิจ

• การติดตามดูผลลัพธ์ที่ส�าคัญกับองค์กร และพิจารณาถึงความคาดหวังและ 

 ความต้องการของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ส�าคัญ

• การใช้ผลลัพธ์เพื่อการตัดสินใจ

Levels ระดับ

Trends แนวโน้ม

Comparisons การเปรียบเทียบ

Integration การบูรณาการ
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การมุ่งเน้นความเกี่ยวเนื่องกัน

ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างเกณฑ์หมวดต่าง ๆ เป็นองค์ประกอบที่ส�าคัญของมุมมองเชิงระบบ

ในเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ตัวอย่างความเกี่ยวเนื่องกัน เช่น

• ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างกระบวนการและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น

• ความจ�าเป็นของข้อมลูในกระบวนการวางแผนเชงิกลยทุธ์และในการปรับปรุงการปฏบิติัการ

• ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างการวางแผนบุคลากรกับการวางแผนเชิงกลยุทธ์

• ความจ�าเป็นต้องมีข้อมูลความรู้เกี่ยวกับลูกค้าและตลาดในการสร้างกลยุทธ์และ

 แผนปฏิบัติการ

• ความเกี่ยวเนื่องกันระหว่างแผนปฏิบัติการและการเปลี่ยนแปลงที่จ�าเป็นในระบบงานของ 

 องค์กร

การมุ่งเน้นการปรับปรุง

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ช ่วยให้องค์กรเข้าใจและตรวจประเมินว่าองค์กรได้                   

ประสบความส�าเร็จในสิ่งที่ส�าคัญต่อองค์กรในระดับใด องค์กรมีการถ่ายทอดกระบวนการไปสู่      

การปฏิบัติในระดับพัฒนาการใด ผลลัพธ์ขององค์กรดีในระดับใด องค์กรได้เรียนรู้และปรับปรุง    

หรือไม่และแนวทางขององค์กรตอบสนองความจ�าเป็นองค์กรได้ดใีนระดบัใด แนวทางการให้คะแนน 

แสดงให้เห็นถึงมิติของกระบวนการและผลลัพธ์ที่อธิบายข้างต้น

ในขณะที่องค์กรตอบค�าถามตามเกณฑ์และประเมินผลการตอบของตนเองกับแนวทางการให้

คะแนน องค์กรจะสามารถระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ทั้งภายในเกณฑ์แต่ละหมวดและ

ระหว่างหมวด เมื่อองค์กรใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติเพื่อบริหารจัดการผลการด�าเนินการของ

องค์กร จะเกิดการท�างานประสานกันระหว่างกระบวนการที่ส�าคัญและข้อมูลป้อนกลับระหว่าง

กระบวนการกับผลลัพธ์ ซึ่งจะน�าไปสู่วงจรการปรับปรุง 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�ามาใช้ในการท�าความเข้าใจและใช้ในการบริหารจัดการผลการด�าเนิน  

 การขององค์กร ชี้น�าความคิดในเชิงกลยุทธ์และสร้างโอกาสในการเรียนรู้ 

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�าเนินงาน

ที่เป็นเลิศ (Education Criteria for Performance Excellence: EdPEx) และเกณฑ์รางวัลคุณภาพ

แห่งส�านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน (OBECQA)

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติของประเทศไทย

เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติมีเนื้อหาของข้อก�าหนดและการประเมินที่เทียบเคียงได้กับรางวัล

คุณภาพแห่งชาติต่าง ๆ ทั่วโลก เป็นที่ยอมรับว่าเป็นกรอบการบริหารจัดการเพื่อน�าองค์กรไปสู่       

ความเป็นเลศิ การใช้เกณฑ์ดงักล่าวจะช่วยให้องค์กรต่าง ๆ  ในประเทศไทยมุง่มัน่พฒันาตนเองอย่าง

ไม่หยุดยั้ง เพื่อประโยชน์ของลูกค้า บุคลากร ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สังคม ประเทศชาติ และองค์กร



ธนาคารออมสิน
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ส�าหรับองค์กรทีม่อีายมุากกว่า 106 ปีอย่างธนาคารออมสนิ การเผชญิหน้า

กบัการเปล่ียนแปลงแบบพลกิฝ่ามอืย่อมไม่สามารถหลกีเลีย่งได้ จากการเป็น

องค์กรภาครัฐทีไ่ด้รับการจดัตัง้ข้ึนเพือ่ตอบสนองนโยบายด้านการออม ต้องเข้าสู่

สนามการแข่งขันทีรุ่นแรงของธุรกจิการเงิน และการเข้าสูย่คุดจิิตอลทีส่ัน่ไหวแม้แต่

ธนาคารพาณิชย์ทีเ่ช่ียวกร�าในธุรกจิการเงิน ด้วยพนัธกจิด้านการส่งเสริมการออม

และการส่งเสริมและยกระดบัเศรษฐกจิฐานราก การวางกลยทุธ์ให้พนัธกจิกบัธรุกจิ

สอดคล้องไปด้วยกันอย่างสมดลุ ด้วยความรับผดิชอบต่อสงัคมทีเ่ปรียบเสมอืน

พนัธกุรรมของคนท�างานท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จด้วยวิธีปฏิบตัทีเ่ป็นเลศิ 

น่ันคือ “การสร้างความผกูพนักบัลกูค้าด้วยการเสริมสร้างความมัน่คงทางการเงนิ”

การสร้างความผูกพันกับลูกค้า

ด้วยการเสริมสร้างความมั่นคงทางการเงิน
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ธนาคารออมสิน (Government Savings Bank- GSB) ก่อตัง้ข้ึนตัง้แต่ 

ปี พ.ศ. 2456 โดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฏเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 6 

มช่ืีอเรียกแต่เดมิว่า “คลงัออมสนิ” ด้วยพระราชปณิธานให้เป็นทีป่ลอดภยั

ส�าหรับการเกบ็รักษาทรัพย์ รวมทัง้ให้ประชาชนเหน็ความส�าคญัของการออม 

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

ธนาคารออมสิน” มีสถานะเป็นนิติบุคคลภายใต้การก�ากับดูแลของ

กระทรวงการคลงัและธนาคารแห่งประเทศไทย มสี�านักงานใหญ่ตัง้อยูท่ี่

กรุงเทพฯ และมีส�านักงานคลอบคลุมทุกจังหวัด ทุกพื้นที่โดยมีสาขา

ทั้งหมด 1,059 สาขา มีขนาดสินทรัพย์เป็นอันดับที่ 4 ในกลุ่มธนาคาร

พาณิชย์ ส่วนแบ่งตลาดด้านเงินฝากและสนิเช่ืออยูใ่นอนัดบัที ่1 เป็นธนาคาร

ที่มีฐานลูกค้าใหญ่ที่สุดด้วยจ�านวนลูกค้ากว่า 30 ล้านคน

ในปี 2561 ภายใต้เป้าหมาย “GSB The Best & Biggest Local Bank 

in Thailand” สามารถผลักดันให้ธนาคารมีการขยายตัวได้อย่างดีและมี

ประสิทธิภาพ โดยปริมาณความต้องการสินเช่ือของลูกค้ายังมีต่อเน่ือง 

ขณะที่ธนาคารสามารถเสนอผลิตภัณฑ์ภายใต้เ ง่ือนไขที่ตรงกับ           

ความต้องการของลูกค้าและจัดกิจกรรมส่งเสริมการตลาดที่เหมาะสม 

กับแต่ละกลุ่ม ท�าให้ภาพรวมของลูกค้าในปี 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

ภาพแผนผังโครงสร้างองค์กร
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“เป็นผู้น�าในการส่งเสริมการออม เพื่อการพัฒนาประเทศอย่างยั่งยืน        

เสริมสร้างความสุขและอนาคตที่มั่นคงของประชาชน”

SAVE

1. ส่งเสริมการออมและสร้างวินัยทางการเงนิ

2. สนับสนนุการลงทนุและการพฒันาประเทศ

3. ส่งเสริมและยกระดบัเศรษฐกจิฐานรากและวสิาหกจิขนาดกลางและ 

ขนาดย่อม ให้มศีกัยภาพอย่างยัง่ยนื

4. ให้บริการทางการเงินครบวงจรที่ล�้าสมัยและเหนือความคาดหวัง          

ของลกูค้าภายใต้ความเสีย่งทีย่อมรบัได้

5. เป็นธนาคารเพือ่สงัคมทีม่ธีรรมาภบิาล 

วิสัยทัศน์ พันธกิจ และค่านิยม

วิสัยทัศน์

ค่านิยม

พันธกิจ

ภาพค่านิยม SAVE



20 Best Practices 2018

GSB  มีผลิตภัณฑ์และบริการด้านการเงินประกอบด้วย

1. เงนิฝาก นอกจากการรับฝากทีอ่ยูใ่นรูปของเงินฝากทีม่ทีัง้ฝากประจ�า 

และฝากระยะสั้นหรือฝากเผื่อเรียก ยังมีผลิตภัณฑ์ที่ส ่งเสริม 

การออมอีก 2 ประเภทคือสลากออมสินและเงินฝากสงเคราะห์ชีวิต

และครอบครัว

2. สนิเช่ือ ประกอบด้วย สนิเช่ือภาครัฐและรัฐวิสาหกจิ สนิเช่ือ เพือ่ธุรกิจ 

สินเชื่อบุคคล สินเชื่อเศรษฐกิจฐานราก

3. บริการทางการเงนิ ได้แก่ผลติภณัฑ์บตัรประเภทต่าง ๆ เช่น ATM 

บัตรเครดิต ฯลฯ บริการทางการงินในการท�าธุรกรรมต่างๆ และ 

บริการการเงินอิเล็กทรอนิคส์ ที่รู้จักกันในชื่อเรียกว่า MyMo

GSB แบ่งกลุ่มลูกค้าออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ๆ คือ 

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

กลุ่มนักเรียน นักศึกษา กลุ่มผู้สูงอายุ กลุ่มบุคคลทั่วไป

2. กลุ ่มลูกค ้าฐานรากและสนับสนุนนโยบายรัฐ ประกอบด้วย 

กลุ่มอาชีพอิสระ กลุ่มเกษตรกร กลุ่มพ่อค้าแม่ค้าริมทาง (Street        

food) และกลุ่มข้าราชการ

3. กลุม่ลกูค้าธุรกจิและหน่วยงานรัฐ ซึง่เป็นกลุม่ลกูค้าประเภทองค์กร

ผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงิน

ลูกค้า

จากสภาพแวดล้อมด้านการแข่งขนัซึง่มคีูเ่ทยีบเป็นธนาคารพาณชิย์ 

5 แห่ง และมกีารเปลีย่นแปลงทีม่ผีลต่อสถานการณ์การแข่งขนัของ GSB 

3 ด้านคอื 1) ด้านเทคโนโลย ีทีเ่ข้าสูยุ่คสงัคมไร้เงนิสด (Cashless Society) 

ส่งผลให้เกิดการใช้เงินอิเล็กทรอนิคส์ หรือ e-money การเข้ามาของ 

Fintech โดยเฉพาะบรกิารด้าน Payment รวมถงึภยัคกุคามด้านไซเบอร์ 

ในหลายรูปแบบ 2) ด้านพฤติกรรมผู้บริโภค ที่เปลี่ยนแปลงไปจาก           

อิทธิพลของเทคโนโลยีในการใช้ชีวิตประจ�าวัน ที่ต้องการความสะดวก 

ความท้าทายขององค์กร
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รวดเร็วในการสื่อสาร ซึ่งส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ         

3) ด้านกฎระเบียบที่มีการเปลี่ยนแปลง และมาตรฐานใหม่ๆ ของธุรกิจ 

การเงิน จากองค์กรก�ากับดูแลทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ 

การเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมทางการแข่งขันดังกล่าว ท�าให้ 

GSB มีความท้าทายเชิงกลยุทธ์ 4 ด้านด้วยกันคือ

มี 2 ประเด็นหลักคือ

1. การพฒันาผลติภณัฑ์และบริการ ช่องทางการให้บริการ และ นวตักรรม 

ทางการเงิน

2. การสร้างประสบการณ์ที่ดีแก่ลูกค้าในทุกจุดสัมผัส

คอื การบรหิารทรพัยากรบคุคลให้ทนัต่อการเปลีย่นแปลงและการแข่งขัน

มี 3 ประเด็นหลักคือ

1. การบริหารสินทรัพย์ด้อยคุณภาพ

2. การบริหารสัดส่วนธุรกิจให้มีผลตอบแทนและความเสี่ยงในระดับ

ที่เหมาะสม

3. การบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ

มี 2 ประเด็นหลักคือ

1. การสร้างวินัยทางการเงินให้กับประชาชน

2. การเข้าถึงบริการทางการเงินของกลุม่ Unserved และ Underserved  

ด้านธุรกิจ 

ด้านบุคลากร

ด้านปฏิบัติการ 

ด้านความรับผิดชอบ

ต่อสังคม
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2561 รางวลัการบรหิารสูค่วามเป็นเลิศทีมี่ความโดดเด่นด้านลูกค้า (TQC+ Customer)

2560 รางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ (TQC)

2561 รางวัลผู้สร้างแบรนด์ยอดเยี่ยมประจ�าปี จากนิตยสาร Brand Age

2559 และ 2561 อธส. ได้รบัรางวลั “นกัการเงนิแห่งปี” จากวารสารการเงนิธนาคาร

2559 อธส. ได้รับรางวัล “สุดยอด CEO แห่งปี” จากนิตยสาร CEO THAILAND 

2561 อธส. ได้รบัรางวลั “สุดยอดผูบ้ริหารแห่งปี” จากหนงัสอืพมิพ์ดอกเบีย้ธุรกจิ

2559 อธส. ได้รบัรางวลั “นกัการธนาคารแห่งปี” จากนติยสารดอกเบีย้ และหนงัสอืพมิพ์ 
ดอกเบีย้ธุรกจิ  

2561 รางวัลรัฐวิสาหกิจยอดเยี่ยม และรางวัลผู้น�าองค์กรดีเด่น
2558-2560 รางวัลการบริหารจัดการองค์กรดีเด่น

2561 รางวัลที่มอบให้กับองค์กรชั้นน�าของโลกที่มีความโดดเด่นในการบริหารงาน
เชิงกลยุทธ์ จากสมาคมยุโรปเพื่อการวิจัยคุณภาพ (European Society for Quality  
Research : ESQR) 

2560 ยกย่องเชิดชูที่สร้างนวัตกรรมการจัดการเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการเป็นองค์กร 
ที่มีคุณธรรมและความโปร่งใสตามหลักธรรมาภิบาล/บรรษัทภิบาล
2559 รางวัลชมเชย แผนงานเสริมสร้างคุณธรรมและความโปร่งใสในการด�าเนินงาน 
ด้านการพัฒนาและยกระดับ Transparency Index)จากส�านักงาน ป.ป.ช.

2561 รางวัลที่มอบให้กับผู้น�าและผู้บริหารองค์กรที่มีความสามารถ 
จากมูลนิธิต้นบุญวิสาขาและหนังสือพิมพ์เดลิมิเรอร์

2561 รางวลับุคคลตัวอย่างแห่งปี สาขาผูบ้ริหารดเีด่น CEO ASEAN Thailand 4.0 Awards

จากสมาคมส่งเสริมวิชาชพีผูส้ือ่ข่าวหนังสือพิมพ์ วทิย ุและโทรทศัน์ (ประเทศไทย)

2560 รางวัลแห่งคุณธรรม จริยธรรม และความซื่อตรง เพื่อยกระดับความโปร่งใส        
และยกย่องเชิดชูองค์กร ที่เป็นแบบอย่างจากส�านักงาน ป.ป.ช.

2561 รางวลัทีม่อบให้กับสถาบนัการเงนิทีมี่สดุยอดความคดิสร้างสรรค์ด้านความรบัผดิชอบ 
ต่อสงัคมและสิง่แวดล้อม “Virtual School Bank” จาก Retail Banker International 

2554 – ปัจจบุนัได้รบัการรบัรอง ISO/IEC 27001:2013 ด้านระบบบรหิารจดัการความมัน่คง 
ปลอดภัยสารสนเทศ ในระบบCBS (Core Banking System)และระบบ MyMo

2560 ระบบการก�ากับดูแลด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพ                       

และประสิทธิผลโดยเป็นสถาบันการเงินแห่งแรกในประเทศไทยที่ได้รับการรับรอง

2561 รางวัลจากผลการส�ารวจความคิดเห็นผู้เข้าชมงานมหกรรมการเงิน               

จากวารสารการเงินธนาคารร่วมกับสวนดุสิตโพล

2561 รางวัลประเภท TOP BUSINESS STRATEGY AWARD จาก Business+ ร่วมกับ 
มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย

2559 - 2561 รางวัลความน่าเชื่อถือจากผู้บริโภคทั่วประเทศมากที่สุด“ประเภทธนาคาร 
เฉพาะกิจของรัฐ” จากนิตยสาร BrandAge

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

รางวลัรัฐวสิาหกจิทีย่กระดับ 
คณุธรรมและความโปร่งใส

ในการด�าเนินงาน 
ของหน่วยงานภาครัฐ

ชื่อรางวัล รายละเอียด

รางวัลและความสำาเร็จที่ได้รับ 

ด้านการน�าองค์กร

ด้านความโปร่งใส

ด้านผลติภณัฑ์์ / ลกูค้า

รางวลัด้านการบรหิารจดัการระบบเทคโนโลยแีละความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ

ประกาศนยีบตัรการรบัรอง 
มาตรฐานสากล ISO/IEC 27001:201

ประกาศนยีบัตรการรบัรอง 
มาตรฐานสากล ISO/IEC 38500: 2015

รางวัล “Asia Responsible    
Enterprise Awards “GSV 

SMART Homestay”

รางวัลธนาคารทีมี่บรกิาร         
ยอดเยีย่ม ด้านเงินฝาก

รางวัล Thailand Top   
Company Awards 2018 

รางวัล “Thailand’s Most 
Admired Brand”  

รางวัล “Highly Commended” 
BEST CSR INITIATIVE

รางวลัองค์กรโปร่งใส 
(NACC Integrity Awards)

รางวัล Brand Maker

รางวัลนักการเงินแห่งปี 

รางวัล Best of CEO Banker 

รางวัล CEO of the Year

รางวัล Banker 
of the Year

รางวัลรัฐวิสาหกิจดีเด่น 
(SOE Award)

รางวัล The Best Quality 
Leadership Award 2018

รางวลัผูน้�าองค์กรดเีด่น CEO 
Leader Award 2018

รางวลับคุคลตวัอย่างแห่งปี

รางวัล Thailand Quality 
Class Plus

รางวัล Thailand Quality 
Class
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กระบวนการให้บริการ

ภาพกระบวนการให้บริการของ traditional Banking

จากการศกึษาพบว่าความส�าเร็จของ GSB มาจากวิธีปฏบิตัทิีเ่ป็นเลศิ

ด้านการมุ่งเน้นลูกค้าโดย “การสร้างความผูกพันกับลูกค้าด้วยการ       

เสริมสร้างความเข้มแข็งทางการเงิน” ด้วยกระบวนการดังต่อไปนี้คือ 

1. การก�าหนดกลยุทธ์ที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง

2. การเรียนรู้ความต้องการทีแ่ตกต่างของลกูค้าอย่างเป็นกระบวนการ

3. การออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่ม

4. การสร้างความผูกพันกับลูกค้าด้วยการเสริมสร้างความมั่นคง

 ทางการเงิน

ด้วยสถานะของการเป็นองค์กรภาครัฐและมีพันธกิจในการส่งเสริม

การออมเพือ่พฒันาประเทศ รูปแบบของธุรกจิ (Business Model) ช่วงแรก

จึงเป็นเพียงการรับฝากเงินแล้วน�าเงินไปซื้อพันธบัตรรัฐบาล โดยมุ่งเน้น

กลุ่มลูกค้าบุคคล โดยเฉพาะกลุ่มเยาวชนเพื่อให้มีนิสัยในการออม และ

กลุม่ฐานรากทีเ่ข้าไม่ถงึบรกิารทางการเงนิ การท�าธรุกิจของธนาคารออมสนิ 

จงึมไิด้มุง่เน้นก�าไร แต่มุ่งส่งเสริมการออมตามพันธกิจ

วิธีการปฏิบัติที่เป็นเลิศ

1. การกำาหนดกลยุทธ์ที่มีลูกค้าเป็นศูนย์กลาง
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ในปี พ.ศ. 2528 รฐับาลไม่มนีโยบายในการกูเ้งินจากธนาคารอีกต่อไป 

รูปแบบธุรกจิจงึเร่ิมมกีารเปลีย่นแปลงเพือ่เป็นทีม่าของรายได้น่ันคอืการ

ปล่อยสินเช่ือเชิงพาณิชย์ โดยเร่ิมที่กลุ่มข้าราชการ ซึ่งมีความเสี่ยงต�่า       

มผีลติภณัฑ์คอืสนิเช่ือเคหะข้าราชการ ต่อมาในปี พ.ศ. 2533 เร่ิมปล่อยกู้

รายย่อยในกลุม่พ่อค้าแม่ค้าทีฝ่ากเงนิกบัธนาคาร ในปี พ.ศ. 2538 รัฐบาล

เห็นปัญหาของคนในชนบทที่ไม่สามารถเข้าถึงสถาบันทางการเงิน           

จงึเกดิโครงการสนิเชือ่เพือ่การพฒันาชนบท น�าไปสูก่องทนุหมูบ้่าน และ

สถาบันการเงินชุมชน ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้าของธนาคารในเวลาต่อมา         

หลังวิกฤติเศรษฐกิจในปี พ.ศ. 2540 ธนาคารปรับตัวไปสู่การแข่งขัน      

เต็มรูปแบบโดยการปรับภาพลักษณ์ ออกแบบผลิตภัณฑ์ที่หลากหลาย

เพือ่ตอบสนองความต้องการของลกูค้า พร้อมกบัด�าเนินการตามพนัธกิจ

ในการส่งเสริมการออม โดยเฉพาะกับกลุ ่มลูกค้าหลักตามนโยบาย        

ภาครัฐคือกลุ่มลูกค้าฐานราก มีการพัฒนาบุคลากรเพื่อรองรับการ

เปลี่ยนแปลงในทุกๆ ด้าน

ปลายปี พ.ศ. 2557 เริ่มใช้กรอบนโยบาย Customer Centric จาก

การทบทวนข้อมูลทั้งภายนอกและภายใน เช่น การเปลี่ยนแปลงของ 

ตลาด สภาพแวดล้อมในการแข่งขัน พฤติกรรมผู้บริโภค ก�าหนดเป็น 

ยุทธศาสตร์ 4 ด้านด้วยกัน คือ

1. ด้านการเงิน

มุ่งเน้นความมั่นคงทางการเงิน ปฏิบัติตามมาตรฐานการบัญชีและ

มาตรฐานการรายงานทางการเงิน TAS และ TFRS เกณฑ์การก�ากับดูแล 

SFIs โดยธนาคารแห่งประเทศไทย และการก�ากับลงทนุในตราสารทางการเงนิ

ของส�านักงานคณะกรรมการก�ากับหลักทรัพย์และตลาดหลักทรัพย์ 

(ก.ล.ต.) รวมทั้งกฎเกณฑ์และมาตรฐานสากลอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง 

2. ด้านลูกค้า 

มุง่เน้นการตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า ด้วยการพัฒนาผลิต

ภณัฑ์และกระบวนการให้บรกิาร จากการศึกษาข้อมลูลกูค้าทีไ่ด้จากการ 

วิจัย ช่องทางรับฟังเสียง การสังเกตน�ามาวิเคราะห์หาความต้องการ       

ค้นหาปัญหาในการในใช้ผลิตภัณฑ์เพื่อน�ามาปรับปรุงและพัฒนาให้        

ตอบสนองความต้องการในแต่ละกลุ่มลูกค้า เช่นเดียวกับกระบวนการ           

ให้บริการที่ไม่เพียงแต่เป็นจุดบริการด่านหน้า แต่ยังมีการปรับปรุง           

กระบวนการสนบัสนนุเบือ้งหลงัเพือ่ให้ลกูค้าได้รบัความสะดวก ลดเวลา 

และลดต้นทุนขององค์กร
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3. ด้านสังคม 

มุ่งเน้นการตอบสนองพันธกิจในการส่งเสริมการออมและสร้างวินัย

ทางการเงนิ ส่งเสริมและยกระดบัเศรษฐกิจฐานราก วสิาหกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อม จัดท�าโครงการร่วมกับเครือข่ายทั้งภาครัฐ เอกชนและ

ประชาสงัคม ให้ความรู้ทางการเงิน การสร้างคณุภาพชีวติทีด่ ีเน้นลกูค้า

ฐานรากที่ไม่สามารถเข้าถึงบริการทางการเงิน 

4. ด้าน Process และ Infrastructure (Fundamental) 

มุ่งเน้นการสร้างประสิทธิภาพให้ระบบงานสนับสนุนได้แก่ ระบบ 

เทคโนโลยีและสารสนเทศ การบริหารจดัการข้อมูล การบริหารทรัพยากร 

บุคคล การบริหารความเสี่ยง การตรวจสอบภายใน การสร้างสภาพ       

แวดล้อมให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้และนวัตกรรม

กรอบนโยบาย Customer Centric ท�าให้เกิดกลยทุธ์ธนาคาร 3 ด้าน 

ตามกลุม่ลกูค้า คอื 1) Social Bank ดแูลกลุม่ลูกค้าฐานรากและสนบัสนนุ 

นโยบายรฐั เพือ่ตอบสนองนโยบายรฐั เป็นยทุธศาสตร์ด้านสงัคม ตามพนัธกจิ 

2) Traditional Bank ดูแลกลุ่มลุกค้าบุคคล แข่งกับธนาคารพาณิชย์                 

กลุ่มลูกค้าธุรกิจและหน่วยงานภาครัฐ เป็นกลุ่มที่มีมูลค่าสูง มีความ 

ต้องการทีแ่ตกต่างจาก 2 กลุม่แรก และ 3) Digital Bank เพือ่คิดค้น และ 

พฒันาผลติภณัฑ์ บริการ และการส่งมอบในรูปแบบดจิทิลัร่วมกับพนัธมติร 

สร้าง New Business Model บน Digital plateform ส่งเสรมิ และพัฒนา

กลไกการบริหารจัดการนวัตกรรมในองค์กรอย่างเป็นรูปธรรม

กลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่มจะมีผู้บริหารระดับสูงคือรองผู้อ�านวยการ          

ธนาคาร รับผิดชอบโดยตรงและมีผู้จัดการในแต่ละกลุ่มลูกค้าเรียกว่า 

Segment Manager รบัผิดชอบในการวางกลยุทธ์ในแต่ละกลุม่ จากการ 

วิเคราะห์ข้อมูลในแต่ละช่องทาง ท�าให้มีการแบ่งกลุ่มลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

เป็นกลุม่ย่อยเรียกว่า Sub – Segment เพือ่ให้ตอบสนองได้ตรงต่อความ 

ต้องการเฉพาะได้มากข้ึน เช่น กลุม่ลกูค้าฐานราก จะแบ่งเป็น 5 กลุม่ย่อย 

คือ 1) กลุ่มผู้มีรายได้น้อย คือผู้ใช้แรงงาน 2) กลุม่อสิระรายย่อยที่มี

อาชีพค้าขาย 3) ผูเ้ร่ิมประกอบธุรกจิรายย่อย 4) องค์กรชมุชน 5) บคุลากร 

ภาครฐั ซึง่ลกูค้ากลุม่น้ีต้องการการส่งเสรมิให้มคีวามเข้มแขง็ด้านการเงนิ 

ต้องปรับโครงสร้างหน้ี แต่ละกลุ่มย่อยจะมีความต้องการทีแ่ตกต่างกนั
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จากกรอบนโยบาย Customer Centric การเรียนรู้ความต้องการ

ของลูกค้าจึงเป็นปัจจัยส�าคัญ GSB แต่งตั้งคณะกรรมการรับฟังเสียง

ลูกค้า (VOC) เพื่อรับผิดชอบในการน�าเสียงของลูกค้าไปวิเคราะห์ 

ทบทวนการก�าหนดสารสนเทศทีต้่องการ และช่องทางในการรับฟังเสียง 

นอกจากน้ันยังมีฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์ร่วมกับ Segment Manager       

รับผิดชอบในการรับฟังเสียงลูกค้าผ่าน 12 ช่องทางที่แตกต่างกัน   

ในแต่ละกลุ ่มลูกค้าทั้งที่เป็นลูกค้าปัจจุบันและอนาคต โดยวิธีการ

รับฟังเชิงรุกและเชิงรับ เพื่อน�ามาวิเคราะห์ความต้องการเชิงลึก และ

ความต้องการเฉพาะ วธีิการรับฟังเชงิรุกได้แก่ 1) การส�ารวจความพงึพอใจ 

2) พฤติกรรมและความต้องการเชิงลึกของลูกค้า  3) ความคิดเห็น

และความต้องการจากผู้เข้าร่วมงานมหกรรมทางการเงิน 4) ความ

คิดเห็นผ่าน Line Official ส่วนวิธีการรับฟังเสียงลูกค้าเชิงรับ คือการ 

รับฟังจากข้อร้องเรียนและความไม่พึงพอใจทั้งแบบ Online และ 

Offline 

จากการก�าหนดยุทธศาสตร์ 4 ด้านและการวางกลยุทธ์ตามกลุม่ลูกค้า 

ท�าให้ความพึงพอใจในด้านต่างๆ อยู่ในเกณฑ์ดี

ภาพความพึงพอใจของลูกค้าที่ตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง

2. การเรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างของลูกค้า

อย่างเป็นกระบวนการ
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เพื่อให้การรับฟังเสียงของลูกค้าน�าไปสู่การเรียนรู้ความต้องการ 

เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และกระบวนการตอบสนองความพึงพอใจ          

ที่แตกต่างในแต่ละกลุ่มลูกค้าทั้งที่เป็นกลุ่มลูกค้าหลัก (Segment) และ 

กลุ่มลูกค้าย่อย (Sub-segment) GSB จึงก�าหนดกระบวนการในการ

รับฟังเสียงและน�าไปใช้ไว้ ดังน้ี

1. ก�าหนดสารสนเทศทีต้่องการและวธีิการ/ช่องทางในการรับฟังเสยีง  

เช่น สารสนเทศเกีย่วกบัความต้องการด้านผลติภัณฑ์และบริการ หรือคณุภาพ

การบริการของพนกังาน ช่องทางทีก่�าหนดกค็อืผ่านการพบปะเยีย่มเยยีน

ของทุกหน่วยงานที่ติดต่อลูกค้ารายเดือน รวมถึงการให้บริการที่สาขา

รายวัน สารสนเทศเกี่ยวกับความพึงพอใจ/ความไม่พึงพอใจ/ความ

ต้องการ/ความคาดหวงั ช่องทางทีก่�าหนดคอืการส�ารวจ และการสมัภาษณ์ 

เชิงลึก เป็นต้น ซึ่งสารสนเทศที่ก�าหนดจากทุกช่องทางน�าไปใช้ในการ

ก�าหนดยุทธศาสตร์ ออกแบบ/ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการ ท�าแผน

พฒันาบคุลากร จดัการความสมัพนัธ์กับลกูค้า และปรับปรุงกระบวนการ

2. รวบรวมเสียงและข้อร้องเรียน โดยสารสนเทศจากทุกช่องทาง

จะบันทึกเข้าสู่ระบบรับฟังเสียงลูกค้า (VOCC) ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์จะน�า

ไปจ�าแนกประเภทเป็น 4 ประเภทคอื ชมเชย เสนอแนะ ขอความอนเุคราะห์

หรอืสอบถาม และร้องเรียน

3. วิเคราะห์เสยีงของลกูค้าเพือ่ให้ได้สารสนเทศด้วยเคร่ืองมอืต่างๆ 

เพื่อน�าไปใช้ประโยชน์ 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�าแนกเป็น 7 ด้าน

ตามหลัก 7Ps ของ Booms and Bitner 
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4. จดัล�าดบัความส�าคญั ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า 

สารสนเทศทั้งหมด คณะท�างาน VOC จะน�าไปพิจารณาเป็นรายเดือน 

และคณะกรรมการ VOC รายไตรมาส พร้อมกับส่งไปยัง Segment 

Manager เพือ่น�าไปเป็นข้อมลูในการจดัการ/ปรับปรุงผลติภณัฑ์/บริการ

และกระบวนการ

5. พัฒนา/ปรับปรุงผลิตภัณพ์และบริการ/กระบวนการ/คุณภาพ

การให้บริการ โดยเป็นไปตามกระบวนการจดัท�าข้อก�าหนด/การออกแบบ

ผลิตภัณฑ์และบริการ และการจัดการ/การปรับปรุงกระบวนการ

6. ตดิตามและประเมินผล เพือ่น�ามาปรับปรุงช่องทางการรับฟังเสยีง

ให้ได้สารสนเทศที่ต้องการ สามารถน�าไปใช้ประโยชน์ได้มากขึ้น

นอกจากช่องทางการรับฟังเสยีงทีก่�าหนดไว้ในกระบวนการ 12 ช่องทาง 

การเข้าถึงลูกค้าโดยเฉพาะกลุ่มลูกค้าฐานรากที่มีโครงการต่างๆ เข้าไป

สนับสนุนในการสร้างความเข้มแข็งทางการเงินก็ท�าให้เรียนรู้ความ

ต้องการที่แตกต่างได้มากยิ่งข้ึน เช่น โครงการพัฒนาผู้ประกอบการ 

Street Food โครงการออมสินยุวพัฒน์รักถิ่น เป็นต้น

ผลจากการเรียนรู้ความต้องการที่แตกต่างของลูกค้าอย่างเป็น 

กระบวนการท�าให้ความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารจ�าแนกตามกลุ่ม

ลูกค้ามีแนวโน้มสูงขึ้นตั้งแต่ปี พ.ศ. 2557-2560

ภาพความพึงพอใจของลูกค้าธนาคาร
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การจัดระบบงานในการดูแลกลุม่ลูกค้าอย่างชัดเจนโดยการแบ่งเป็น 

3 กลุ่มคือ 1) ลูกค้าฐานราก ซึ่งเป็นพันธกิจหลักของธนาคาร 2) 

ลกูค้าบคุคล และ 3) ลกูค้าองค์กร ท�าให้สามารถตอบสนองความพงึพอใจ 

ของลูกค้าได้อย่างต่อเน่ืองจากการรับฟังเสียงของลูกค้า การท�าวิจัย 

การสงัเกตการณ์ และการท�ากจิกรรมสร้างความสมัพนัธ์เพราะความต้องการ 

ของลกูค้านัน้เปลีย่นแปลงไปตามสถานการณ์ทีเ่ปลีย่นไป การตอบสนอง 

ความพึงพอใจจึงต้องมีการวิเคราะห์และประเมินผลอย่างสม�่าเสมอ          

เพื่อน�ามาเป็นข้อมูลในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการให้ทันต่อความ 

ต้องการของลูกค้า

กระบวนการออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการ/กิจกรรมน้ัน Segment 

Manager จะท�างานร่วมกบั Product Manager น�าสารสนเทศจากลกูค้า 

รวมทั้งปัจจัยที่เก่ียวข้องมาใช้พัฒนาและก�าหนดผลิตภัณฑ์และบริการ 

ใหม่ทุกปี โดยมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคือ 1) ต้องตอบสนองความ

ต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า เช่น กลุม่ลกูค้าบคุคล (กลุม่ Gen Y) 

กลุ่มวัยท�างาน นักเรียน นักศึกษามีความต้องการและความคาดหวังคือ 

ธนาคารมคีวามมัน่คงและภาพลกัษณ์ทีดี่ ผลิตภณัฑ์/บรกิารทีห่ลากหลาย

ตอบสนองความต้องการของลูกค้า บุคลากรมีจิตบริการ การบริการ        

มีความรวดเร็วถูกต้อง มีความสะดวกในช่องทางการใช้บริการต่างๆ  

โดยเฉพาะช่องทางดิจิตอล 2) โอกาสในการจ�าหน่ายและขยายตลาด                 

3) ความยากง่ายในการด�าเนนิการและมกีารพฒันา/ออกแบบผลติภณัฑ์

ตามการจัดท�าข ้อก�าหนด/การออกแบบผลิตภัณฑ์และบริการ 

และการจัดการ/การปรับปรุงกระบวนการ

3. การออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการที่ตอบสนอง

ความต้องการเฉพาะกลุ่ม
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ภาพการจัดการและการปรับปรุงผลิตภัณฑ์/บริการ และกระบวนการ
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ตัวอย่างการนำาสารสนเทศที่ได้จากลูกค้าไปกำาหนดผลิตภัณฑ์/บริการ/กิจกรรมสัมพันธ์ 

นกัศกึษา/วยัเร่ิมต้นท�างาน  
(Focus Group, Social 
Media, Market Trend)

พ่อค้าแม่ค้า
(ลงพืน้ทีภ่าคสนาม 

พนง.สาขาเยีย่มเยียนลกูค้า 
Focus Group)

SMEs/ SMEs Start Up
(Survey, Indepth Interview, 
ประชมุ/สมัมนา, Market 

Trend)

Unserved /Under served
(นโยบายรฐั Focus Group)

ต้องการท�าธุรกรรมการเงนิทีส่ะดวก รวดเร็ว/ 
ปลอดภัย สามารถท�ารายการได้ทกุที ่ทุกเวลา

ต้องการใช้วงเงนิฉกุเฉนิทีมู่ลค่าไม่สงูมาก

- ต้องการแหล่งเงนิทนุ และการสนบัสนนุด้านธรุกิจ
- ลกูค้าทีเ่ป็นผูป้ระกอบการของหน่วยงานพนัธมติร
ต้องการสนิเช่ือเพือ่ใช้เป็นทุนหมนุเวยีนในการด�าเนิน 
กจิการ

Start up ต้องการเทนุ แต่หลกัประกนัไม่พอ

สลากออมสนิระยะสัน้ /ราคาต่อหน่วยไม่สูง

ไม่สะดวกเดินทางไปท�าธุรกรรมทีธ่นาคาร

สทิธิประโยชน์ โดยเฉพาะ Point เป็นปัจจัยทีท่�าให้
ตดัสินใจเลอืกใช้บริการ

ต้องการเงนิทนุเพือ่ประกอบอาชีพและการสนบัสนนุ 
ด้านอืน่ๆ

ภาพลกัษณ์ธนาคารในสายตาของลกูค้าไม่ทนัสมยั 
จงึไม่อยากใช้บริการ

ขาดหลกัประกนั/ประวติัทางการเงินในการขอสินเชือ่

ต้องการเข้าถึงแหล่งเงนิทนุ/มปัีญหาหน้ีนอกระบบ

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

2559: สินเช่ือบตัรเงนิสดประชาชนพร้อมใช้       
(GSB People Card)

2559 – 2562: จดัอบรมความรู้ด้านบญัชเีดยีว 
2560-2561: อบรม/บรกิารทีป่รึกษาในด้านการ
ด�าเนินธรุกิจ
2561- 2562: พฒันาผลิตภณัฑ์ร่วมกับหน่วยงาน
พนัธมติร
2561: สนิเชือ่ SCG-Turn-Key ให้แก่ผูรั้บเหมาของ SCG 
2562: สินเช่ือ SMEs Smooth Biz ให้แก่ผูป้ระกอบ
การทีเ่ป็นสมาชิกหอการค้าจงัหวดัทัว่ประเทศ

2561-2562: สนิเช่ือ Start up ซึง่ขอสนิเช่ือโดย 
มเีงือ่นไขหลักประกนัทียื่ดหยุน่

2562: Digital Salak on MyMo ระยะเวลา 1 ปี 
(หน่วยละ 20 บาท)  

2560: พัฒนา SUMO เพือ่บริการลูกค้ารายย่อย 
นอกสถานที่

2562: GSB Money (Loyalty Point) โดย Phase 
แรก จะได้รบั point เมือ่ใช้ MyMo ในการช�าระ 
สนิเช่ือ/ค่าสนิค้า/บริการเตมิเงนิ ถอนเงนิ 

2560: พัฒนาศักยภาพด้านท�าอาหาร ด้านธรุกจิ  
และช่องทางการท�าตลาด รวมทัง้ให้สนิเช่ือ  
Street Food ทียื่ดหยุน่เร่ืองหลักประกนั 
2561: สินเช่ือแฟรนไชส์

2562: ปรับภาพลกัษณ์ โดยพฒันาผลิตภณัฑ์/
บรกิาร และกจิกรรมทีใ่ช้ Idol/ศิลปินรุ่นใหม่       
รวมถงึกีฬา eSport ในการจงูใจลกูค้าเป้าหมาย 
เช่น Debit Card SBFIVE และ BNK48 
จดักจิกรรมแข่ง eSport

2562:  สินเช่ือ QR รายวนั การให้สินเช่ือทีไ่ม่มี 
หลกัประกนั แต่พจิารณาจากการรับช�าระสนิค้า 
และบรกิาร QR transaction 

2560: สินเช่ือเพือ่แก้ไขหน้ีนอกระบบ 
2561: สินเช่ือผูถื้อบตัรสวสัดกิารแห่งรฐั 
2561-2562: กลไก 3 สร้าง เพือ่เพ่ิมโอกาสในการ 
เข้าถึงบรกิารทางการเงนิ

กลุ่มลูกค้า

(แหล่งที่มา)

สารสนเทศที่ได้จากลูกค้า

(ความต้องการ/ คาดหวัง/ ข้อแนะนำา)
ผลิตภัณฑ์/ บริการ/ CRM

บคุคล

ฐานรากฯ

ธรุกจิฯ
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จากการที่ GSB ให้ความส�าคัญกับการออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการ

ที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะกลุ่มท�าให้ความพึงพอใจของลูกค้า

ธนาคารจ�าแนกตามผลิตภัณฑ์และบริการ ด้านบริการทางการเงินอยู่ใน

เกณฑ์สงูกว่าค่าเฉลีย่คูเ่ทยีบเป็นส่วนใหญ่ โดยเฉพาะด้านเงนิฝาก ซึง่เป็น 

พันธกิจหลักของธนาคารที่ต้องส่งเสริมการออม แม้ว่าด้านสินเช่ือจะ 

ต�่ากว่าค่าเฉลี่ยคู่เทียบก็ตาม แต่แสดงให้เห็นว่า GSB ยังรักษาจุดแข็ง 

ในเร่ืองการส่งเสริมการออมด้วยการออกแบบและปรับปรุงผลิตภัณฑ์/

บริการอย่างต่อเนือ่ง นับตัง้แต่การก่อต้ังและการด�าเนินการในระยะแรก 

ที่มีกิจกรรมส่งเสริมการออม และการเข้าถึงลูกค้าอย่างใกล้ชิด ด้วยการ

ก้าวข้ามอปุสรรคทีเ่ป็นปัญหาในการออมของลกูค้า เช่น การเปิดธนาคาร 

ในวันเสาร์เพื่อให้เด็กมาฝากเงิน โดยรับฝากไม่จ�ากัดข้ันต�่าแม้ 1 บาท 

ก็ฝากได้ มีรถเคลื่อนที่ในการรับฝากเงินในพื้นที่ห่างไกล มีเรือเคลื่อนที่

รบัฝากเงนิในพืน้ทีซ่ึง่รถเข้าไม่ถงึ มกีารให้บรกิารธนาคารภาคค�า่ส�าหรบั 

พ่อค้าแม่ค้าที่ไม่มีเวลาไปธนาคารตอนกลางวัน ก่อนการมีธนาคาร 

ในห้างสรรพสนิค้าปัจจบุนั เป็นต้น ซึง่ท�าให้ GSB สามารถรกัษาต�าแหน่ง 

ผู้น�าด้านเงินฝากเป็นเวลากว่า 106 ปี 

ภาพความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารจ�าแนกตามผลิตภัณฑ์และบริการ
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ด้วยพันธกิจที่ส�าคัญ 2 ด้านใน 5 ด้านคือ 1) ส่งเสริมการออมและ

สร้างวินัยทางการเงิน และ 2) ส่งเสริมและยกระดับเศรษฐกิจฐานราก

และวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม การสร้างความผูกพันกับลูกค้า

จึงเป็นปัจจัยส�าคัญของความส�าเร็จในพันธกิจดังกล่าว ท�าให้ GSB มี

แนวทางในการท�างานแตกต่างไปจากธนาคารพาณิชย์ทัว่ไป การมุง่เน้น

ลูกค้าหรือมองลูกค้าเป็นศูนย์กลางเป็นเสมือนพันธุกรรมของคน GSB 

ก่อนที่จะมีการใช้กรอบนโยบาย Customer Centric ซึ่งท�าให้เกิดระบบ

งานทีส่นบัสนุนการสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าอย่างเป็นกระบวนการ 

การท�างานกับกลุ่มลูกค้าฐานรากโดยเฉพาะกลุ่ม Unserve ที่ไม่

สามารถเข้าถึงบริการทางการเงินในระบบทั่วไป เช่น กลุ่มเกษตรกร 

พ่อค้าแม่ค้ารายย่อย หาบเร่ แผงลอย การเข้าถงึเพือ่เข้าใจปัญหา เป็นวถิี

การท�างานที่สืบทอดกันมาจากรุ่นสู่รุ่น คนท�างานของ GSB จึงไม่ได้        

น่ังรอให้ลกูค้าเดนิเข้ามาหา แต่จะเดนิเข้าไปหาลกูค้าหรือกลุม่เป้าหมาย 

ที่แม้ยังไม่ได้เป็นลูกค้าของธนาคาร เพื่อช่วยหาแนวทางการสร้างความ

เข้มแข็งทางการเงิน ด้วยการออกแบบผลิตภัณฑ์/บริการและกิจกรรม      

ที่สอดคล้องกับความต้องการจากปัญหาที่ค้นพบ เช่น การให้กู้ก่อน        

การออม สินเช่ือบัตรเงินสดประชาชนพร้อมใช้ (GSB People Card)       

สินเช่ือ Street Food และกิจกรรมพัฒนาศักยภาพด้านท�าอาหาร           

ด้านธุรกิจและช่องทางการตลาด เป็นต้น 

ดงัน้ัน เมือ่การสร้างความความผกูพนักับลกูค้าเป็นปัจจยัแห่งความ 

ส�าเร็จ GSB จึงพัฒนากระบวนการสร้างความผูกพันกับลูกค้ามาอย่าง 

ต่อเน่ือง เร่ิมจากการสร้างและจัดการความสัมพันธ์ โดยผู้รับผิดชอบ       

ในแต่ละกลุ่มลูกค้า มี GSB Engagement Model เป็นเคร่ืองมือส�าคัญ 

ซึ่งประยุกต์จากแนวคิด Customer Funnel Model แบ่งความสัมพันธ์

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

Avocacy ซึ่งก�าหนดวิธีการและตัวชี้วัดที่ชัดเจนในแต่ละระดับ

4. การสร้างความผูกพันกับลูกค้าด้วยการเสริมสร้างความ

มั่นคงทางการเงิน
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GSB Engagement Model

Awareness

Consideration

Purchase

Loyalty

Avocacy

1) โฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางต่างๆ 
2) จัดกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับกลุ่มเป้าหมาย 
3) กิจกรรมที่ให้บุคคลทั่วไปมีส่วนร่วม 
เช่น กิจกรรมประกวดวาดภาพ กิจกรรม     
ปั�นจักรยาน

ด�าเนินการเช่นเดียวกับระดับที่ 2 
เพิ่มข้อ 6) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ/
Product Bundling/Service Excellence/
จัดกิจกรรม/โปรโมชั่น 

Purchase ด�าเนินการเช่นเดียวกับระดับที่ 2 
เพิ่มข้อ 6) นวัตกรรมผลิตภัณฑ์และบริการ/
Product Bundling/Service Excellence/
จัดกิจกรรม/โปรโมชั่น 

ด�าเนินการเช่นเดียวกับระดับที่ 3 
และเพิ่มข้อ 7) อัตราดอกเบี้ยพิเศษส�าหรับ 
ลูกค้าเฉพาะราย 8) Special CRM เช่น 
การอบรม/สัมมนาแตกต่างในแต่ละกลุ่ม

ระดับการรับรู้โฆษณา/ผลิตภัณฑ์ใหม่

• จ�านวนลูกค้าใหม่

• คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า
• ผลประกอบการธุรกิจ
• การถือครองผลิตภัณฑ์

• คะแนนความภักดีของลูกค้า 
• อัตราการรักษาลูกค้า

คะแนนความผูกพันของลูกค้า

ระดับ วิธียกระดับความสัมพันธ์ ตัวชี้วัด

ด�าเนินการเช่นเดียวกับระดับที่ 4 และเพิ่ม 
ข้อ 9) Exclusive CRM เช่น บรกิารทีป่รึกษา 
ทางการเงนิส่วนบคุคล ศกึษาดงูาน ต่างประเทศ
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กลุ่มลูกค้าที่มีความผูกพันกับธนาคารมากที่สุดคือกลุ่มฐานราก        

ซึง่คดิเป็นจ�านวน 60% ของลกูค้าทัง้หมด ลกูค้ากลุม่น้ีธนาคารด�าเนนิการ 

ตาม GSB Engagement Model ตั้งแต่ยังไม่ได้เป็นลูกค้าจนกลายเป็น 

ลูกค้า ด้วยการสร้างความเข้มแข็ง ทางการเงินด้วยโครงการต่างๆ เช่น 

สนิเช่ือโครงการธนาคารประชาชน โครงการ Street food โครงการแก้ไข 

หน้ีสนินอกระบบร่วมกบัหน่วยงานพนัธมติร โครงการ “ออมสนิยวุพฒัน์ 

รักษ์ถ่ิน” โครงการให้ความรู้ทางการเงินแก่ผู้มีรายได้น้อย โครงการ 

มหาวิทยาลัยประชาชน โครงการคลินิกสุขภาพทางการเงินเคลื่อนที ่

เป็นต้น 

ในกลุ่มธุรกิจและภาครัฐ GSB มุ่งเน้นการสร้างโอกาสในการเข้าถึง

แหล่งเงินทุนและสนับสนุนทางการเงินให้ผู้ประกอบการสามารถเติบโต 

ได้อย่างยัง่ยนื ด้วยโครงการต่างๆ เช่น โครงการสนิเช่ือดอกเบีย้ต�า่ส�าหรบั 

ผู้ประกอบการ SMEs และ Start up เป็นต้น

ส�าหรับกลุ่มลูกค้าบุคคล GSB ด�าเนินการตามพันธกิจด้านการ          

ส่งเสริมการออมอย่างเข้มแข็งมาตั้งแต่เร่ิมก่อตั้งจนปัจจุบัน โดยให้          

ความส�าคัญกบัการปลูกฝังเยาวชนให้มีนสิยัการออม ด้วยโครงการส�าหรับ 

นักเรียน นักศึกษาที่สอดคล้องกับความสามารถในการออมและความ

สะดวกในการใช้บริการ เช่น โครงการธนาคารโรงเรียน กิจกรรมใน 

Virtual School Bank ซึ่งสามารถน�ามาแลกเป็นทุนการศึกษาสะสม         

ในบัญชีการออม

ผลลพัธ์จากการสร้างความผกูพนัอย่างเป็นกระบวนการ พบว่าลกูค้า

มีความภักดีจ�าแนกตามกลุ่มลูกค้าดีกว่าคู่เทียบ
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ภาพความผูกพันของลูกค้าธนาคาร

 ภาพจ�านวนลูกค้าใหม่ อัตราการรักษาลูกค้า และการถือครองผลิตภัณฑ์ต่อราย (Product Holding)
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จากการศึกษาพบว่าความส�าเร็จของ GSB ในการสร้างความผูกพัน

กับลูกค้าด้วยการเสริมสร้างความมั่นคงทางการเงินนั้นมาจากปัจจัย        

ที่ส�าคัญดังนี้

1.  วิสัยทัศน์ของผู้บริหาร

ในช่วงระยะเวลา 106 ปีทีผ่่านมา GSB นับว่าเป็นองค์กรทีเ่ผชิญหน้า

กบัการเปลีย่นแปลงอย่างรุนแรงองค์กรหน่ึง จากหน่วยงานภาครัฐทีก่่อต้ัง

ข้ึนมาเพื่อด�าเนินภารกิจในด้านการออม โดยรัฐเป็นผู้น�าเงินไปลงทุน      

ไม่ต้องลงสนามแข่งขันทางการตลาด มาถึงจุดของการเปลี่ยนแปลง        

ที่ต้องอยู่รอดด้วยตนเอง ทั้งยังต้องรักษาพันธกิจเดิมควบคู่ไปด้วย       

การเตรียมความพร้อมขององค์กรในการรับมือกับความเปลี่ยนแปลง      

ดังกล่าวมาจากวิสัยทัศน์ของผู้บริหารระดับสูงที่มีมุมมองกว้างไกล           

มีความรู้ ความสามารถที่เข้ามาในจังหวะที่เหมาะสม และน�าองค์กร       

ฝ่าคลื่นลมไปสู่ความแข็งแกร่งอย่างยั่งยืน เช่น การปรับภาพลักษณ์ 

(Rebrand) ให้ทันสมัยเพื่อขยายกลุ่มลูกค้า การลงทุนในการพัฒนา

บุคคลกรใหพ้ร้อมรบัมอืกบัการแข่งขนั การปรบัโครงสร้างองค์กร จัดตัง้

หน่วยงานเพื่อตอบทิศทางใหม่ของธุรกิจ ได้แก่ ฝ่ายกิจการการค้า

ระหว่างประเทศ ฝ่ายดูแลลูกค้าตามกลุ่ม (Segment) เป็นต้น จากการ

น�าองค์กรอย่างมีวสิยัทศัน์จนท�าให้องค์กรประสบความส�าเร็จ ท�าให้ GSB 

ได้รับรางวัลด้านการน�าองค์กรหลายรางวัลอย่างต่อเน่ือง ได้แก่ รางวัล 

รัฐวิสาหกิจดีเด่น จากกระทรวงการคลัง ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558 - 2560 

รางวลั “สดุยอด CEO แห่งปี” จากนติยสาร CEO Thailand ในปี พ.ศ. 2559

2. ค่านิยมองค์กรด้านความรับผิดชอบต่อสังคม

การสร้างความเข้มแขง็ทางการเงนิให้กบัลกูค้าเป็นทัง้การตอบโจทย์

พนัธกจิและธุรกจิไปพร้อมๆ กนั แต่การทีจ่ะท�าให้แนวทางปฏบิตัน้ีิบรรลุ

ถงึความส�าเร็จ คนท�างานของ GSB ไม่ได้มองเพยีงแค่ผลส�าเร็จทางธุรกจิ

ขององค์กร แต่มองความส�าเร็จของลูกค้าเป็นอันดับแรก ด้วยพันธกิจ 

ในการส่งเสริมและยกระดับเศรษฐกิจฐานรากและวิสาหกิจขนาดกลาง

และขนาดย่อม ให้มศีกัยภาพอย่างยัง่ยนื มค่ีานิยมด้านความรับผดิชอบ

ต่อสงัคมเป็นแกนหลกัท�าให้คนท�างานของ GSB ท�างานของทุม่เททัง้แรงกาย 

แรงใจสุดความสามารถเพื่อท�าให้กลุ่มลูกค้าฐานรากซึ่งเป็นกลุ่มที่ไม่มี

ปัจจัยแห่งความสำาเร็จ
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โอกาสเข้าถึงบริการทางการเงินมาก่อนกลายเป็นผู้มีสถานภาพทางเงิน

จนสามารถต่อยอดธุรกิจเป็นของตนเอง จากการมีหน้ีสินมาสู่ความ

สามารถในการออม คนท�างานต้องปรับเปลี่ยนกลยุทธ์ให้เหมาะสม       

ด้วยการเข้าไปศึกษาปัญหาอย่างลึกซึ้ง จนสามารถผลักดันให้กลุ่ม        

เป้าหมายก้าวผ่านปัญหาและอปุสรรคไปได้ ส่งผลให้ลกูค้ามคีวามผูกพนั

กบัองค์กรอย่างแนบแน่น ตลอดมาท�าให้ GSB มส่ีวนแบ่งตลาดด้านเงนิฝาก

และสนิเช่ืออยูใ่นอนัดบัที ่1 เป็นธนาคารทีม่ฐีานลกูค้าใหญ่ทีส่ดุ ด้วยจ�านวน 

ลกูค้ากว่า 30 ล้านคนในปัจจุบัน 

3. การพัฒนาบุคลากรให้พร้อมรับการเปลี่ยนแปลง

การพร้อมรับกบัการเปลีย่นแปลงแบบพลกิฝ่ามอืของ GSB ทีผ่่านมา 

มาจากบุคลากรที่มีทัศนคติเชิงบวก และมุ่งมั่นพัฒนาตนเองอย่างเต็ม

ความสามารถ ด้วยการเหน็ความส�าคญัของการพฒันาบคุลากรของผูบ้ริหาร 

ซึง่เร่ิมต้นไปพร้อมกับการปรับภาพลกัษณ์ มกีารส่งบคุลากรทีเ่ป็น Talent 

ไปศึกษา ดูงานต่างประเทศ พัฒนาความสามารถด้านภาษาอังกฤษ      

จัดให้มีการพัฒนาบุคลากรอย่างเป็นระบบ จัดท�าแผนพัฒนาบุคลากร

รองรับนโยบาย Customer Centric พัฒนาผู้บริหารรองรับการเป็น  

Digital Transformation สร้างสภาพแวดล้อมให้บุคลากรมุ่งมั่นไปสู ่     

ความส�าเร็จร่วมกันด้วยค่าตอบแทน สวัสดิการที่เหมาะสม ท�าให ้

ประสิทธิภาพของกระบวนการท�างานแต่ละด้านมีแนวโน้มที่ดีข้ึนอย่าง 

ต่อเนื่อง
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สำนักงานใหญ

470 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน 

เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 10400 
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