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ธนาคารออมสนิ

Thailand Quality Class Plus : Operation

นายชาติชาย พยุหนาวี ชัย

	 ผู ้ อ� ำนวยการธนาคารออมสิน

Thailand Quality Class Plus : Operation

ธนาคารออมสินได้นำ�เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

มาบริหารจัดการองค์กรอย่างต่อเนื่อง            โดยในป ี 2561 

ได้รับรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศท่ีมีความโดดเด่น

ด้านลูกค้า และต่อมาในปี 2562 ได้รับรางวัลบริหาร

สู่ความเป็นเลิศที่มีความโดดเด่นด้านกระบวนการ 

ถือเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงมุ่งม่ันของผู้บริหารและ

พนักงานในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และ

กระบวนการทำ�งาน ในการส่งเสริมการออมในทุกช่องทาง 

และสร้างวินัยทางการเงินในทุกกลุ่มลูกค้า รักษาสมดุล

ระหว่างเงินฝากกับการให้สินเชื่อ รวมถึงการยกระดับ

คุณภาพชีวิตของกลุ่มผู้ด้อยโอกาสโดยขับเคลื่อนผ่าน

กลไก 3 Banking ได้แก่ Traditional Banking, Social 

Development Banking และ Digital Banking ผลักดัน

ไปสู่ธนาคารท่ีมุ่งเน้นการเติบโตอย่างยั่งยืน พร้อมท้ัง

ดูแลคนไทยและสังคมให้มีคุณภาพชีวิตที่ดี ภายใต้แนวคิด

เติบโต ยั่งยืน ตอบแทนคืนสู่สังคม
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       	 ธนาคารออมสินเดิมเป็น “คลังออมสิน” ก่อตั้งเมื่อ พ.ศ.2456 โดยพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกล้าเจ้าอยู่หัว รัชกาลที่ 6 

ด้วยพระราชปณิธานที่ต้องการให้คลังออมสินเป็นที่เก็บรักษาทรัพย์อย่างปลอดภัย รวมทั้งให้ประชาชนเห็นความส�ำคัญของการออม 

คลังออมสินได้เติบโตพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และได้ยกฐานะเป็นองค์กรของรัฐ ด�ำเนินธุรกิจภายใต้ “พ.ร.บ.ธนาคารออมสิน พ.ศ.2489” 

มีสถานะเป็นนิติบุคคลภายใต้การก�ำกับดูแลของกระทรวงการคลังและธนาคารแห่งประเทศไทยโดยให้ความส�ำคัญกับเงินฝากตาม

พระราชปณิธานการก่อตั้ง มีการส่งเสริมการออมในทุกช่องทางและสร้างวินัยทางการเงินในทุกกลุ่มลูกค้า รกัษาสมดลุระหว่างเงนิฝากกบั

การให้สินเชื่อ ซึง่เป็นรายได้หลกัขององค์กร รวมถึงการยกระดับคุณภาพชีวิตของกลุ่มผู้ด้อยโอกาส ปัจจบุนัมสีาขาครอบคลมุทกุจงัหวดั 

จ�ำนวน 1,061 สาขา และบคุลากรกว่า 20,860 คน โดยดําเนนิธรุกรรมในการให้บริการลูกค้าทีม่คีวามทนัสมยัและครบวงจร เพ่ือรองรับการให้

บรกิารทีส่อดคล้องความต้องการลูกค้า มผีลติภณัฑ์ทางการเงนิทัง้ในด้านเงนิฝาก สินเชือ่ และบริการทางการเงนิทีห่ลากหลาย โดยขบัเคล่ือนผ่าน

กลไก 3 Banking ได้แก่ Traditional Banking, Social Banking และ Digital Banking ผลักดนัไปสู่ธนาคารทีมุ่ง่เน้นการเติบโตอย่างยัง่ยนื พร้อมท้ัง

ดแูลคนไทยและสังคมให้มคีณุภาพชวีติทีด่ ี ภายใต้แนวคดิ GSB SUSTAINABLE BANKING ทีม่คีวามสมดลุระหว่างการด�ำเนนิธุรกิจในเชิงพาณิชย์ 

(Commercial) เพื่อสร้างความเข้มแข็งทางการเงิน และการด�ำเนินภารกิจเชิงสังคม เพื่อตอบสนองนโยบายและรัฐบาล และการยกระดบั

คณุภาพชวีติของลกูค้า (Social Development) ในขณะที่ธนาคารได้น�ำ Digital เข้ามาเป็นแกนกลางในการยกระดับและสร้างการยอมรบั

จากหน่วยงานภาครฐั ภาคเอกชน และภาคประชาชน ด้วยการพัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงิน การลดต้นทุน การลดกระบวนการในการบรกิาร

เพื่อให้การตอบสนองความต้องการของลูกค้า

	 การด�ำเนินการดังกล่าว ส่งผลให้ในปี 2560 ได้รับรางวัล “การบริหารจัดการรางวัลการบริหารสู่ความเป็นเลิศ (TQC/ 

Total Quality Class)” ปี 2561 ได้รับรางวัล “การบริหารสู่ความเป็นเลิศ ที่มีความโดดเด่นด้านลูกค้า (TQC Plus Customer) 

และในปี 2562 ธนาคารได้รับรางวัล “การบริหารสู่ความเป็นเลิศ ที่มีความโดดเด่นด้านกระบวนการ (TQC Plus Operation)” 

และยังบริหารจัดการอย่างต่อเนื่องตามแนวทางของเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ นอกจากนั้น จากการบริหารจัดการดังกล่าว

ยังส่งผลให้ธนาคารได้รับรางวัลเกียรติยศจากเครือหนังสือพิมพ์ในแวดวงการเงินการธนาคาร เช่น หนังสือพิมพ์“ดอกเบี้ยธุรกิจ” 

รายสัปดาห์ นิตยสาร “ดอกเบี้ยรายเดือน” และ “ดอกเบี้ยเรดิ โอ” ได้มอบรางวัลเกียรติยศ “Banker of the Year 2019” 

ซึ่งก่อนหน้าน้ัน เคยได้รับมาแล้วถึง 2 คร้ังในปี 2016 และปี 2017 ตามแผนภาพที่ 1
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จากการท่ีธนาคารออมสิน น�ำเกณฑ์ TQA มาใช้อย่างต่อเนื่อง ช่วยให้มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และต่อยอดการสร้างนวัตกรรม 

มีการก�ำหนดทิศทางการด�ำเนินงานเพื่อให้สามารถขับเคลื่อนองค์กรไปสู่ความส�ำเรจ็ตามพนัธกจิและวสิยัทศัน์ ตามแผนภาพที ่2

มกีารโครงสร้างองค์กร Re-Structure องค์กรแบบ Customer Centric มกีาร Re-Branding โดยเน้นเร่ืองการออม การดแูลสังคมและความทันสมัย 

มีการ Re-Marketing ซึ่งท�ำให้ธนาคารเป็น Brand Maker และมีการ Re-Process เพื่อดูแลลูกค้า รวมถึงการ Re-Business Model 

ทัง้ในด้าน Traditional Bank, Digital Bank และ Social Development Banking นอกจากนั้น ธนาคารได้มุ่งเน้นการด�ำเนินงานในด้าน

ความโปร่งใส มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องท�ำให้ได้รับรางวัลการประเมิน ITA (Integrity & Transparency Assessment) หรือคุณธรรมและ

ความโปร่งใสในการด�ำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ปี 2562 ในระดับ AA ด้วยคะแนน 96.31 เป็นอนัดบัที ่4 ของรฐัวสิาหกจิ 54 แห่ง และ

เป็นอันดับที่ 12 จากหน่วยงานทั้งหมดในประเทศไทย 8,299 แห่ง

Thailand Quality Class Plus : Operation

การน� ำองค ์กร 

ด�ำเนินการภายใต้กลยุทธ์ 3 แบงค์ และเพิ่มศักยภาพโครงสร้าง

พื้นฐานและระบบงานที่ส�ำคัญ ตามแผนภาพที่ 3 ท�ำให้ธนาคาร

พฒันาไปสู่ความส�ำเรจ็ โดย (1) ด้าน Traditional Banking มีการสร้าง

สภาพแวดล้อมเพ่ือให้ธนาคารประสบความส�ำเร็จทัง้ในปัจจบุนัและ

อนาคตตามค่านิยม GSB Way “เติมเต็มสร้างคุณค่าสังคมไทย 

คิดใหม่ก้าวไกล สร้างสรรค์ สานต่อเหนือขีดจ�ำกัด” โดยมีการ

พัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงินอย่างต่อเนื่องเพื่อเข้าสู่ตลาดใหม่ 

ดงึดดูลกูค้าใหม่ และสร้างโอกาสในการสร้างความสัมพันธ์กับลกูค้า 

ผ่านการให้บริการธุรกรรมการเงินผ่านสาขา ส�ำหรับลูกค้าที่มี

ความจ�ำเป็นและต้องใช้บรกิารทีส่าขา โดยเพิ่มความสะดวกสบาย

ให้ลูกค้ามากยิ่งขึ้นในบริการรูปแบบดิจิทัล ท�ำให้พนักงานมีเวลา

เสนอผลิตภัณฑ์และแนะน�ำบริการต่างๆ ของธนาคารได้มากขึ้น 

ลดต้นทุนบริการ และเพิ่มรายได้

กลยุทธ  ์
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ค�ำนึงถึงเสียงของลูกค้า (VOC) เพื่อน�ำมาประเมินความ

พึงพอใจและความไม่พึงพอใจ รวมถึงการจัดการข้อร ้อง

เรียนของลูกค้า ผ่านช่องทางที่หลากหลาย ตามแผนภาพที่ 4

และภายใต้แนวคิด GSB SUSTAINABLE BANKING มุ่งสู่การเป็น “ธนาคารเพื่อความยั่งยืน” โดย 

(1) ด้าน Traditional Banking มีการปรับปรุงความสามารถการแข่งขัน ด้วยการเพ่ิมความสะดวกสบายให้ลูกค้ามากยิ่งขึ้น อาทิ  

มีการปรับเปลี่ยนการให้บริการแบบเดิมไปสู่ “Delivery Banking” ผ่านบริการ .”QUEUE Application” ซึ่งจะออกไปให้บริการตามที่ลูกค้า

ท�ำการนัดหมายผ่าน app ซึ่งสามารถเลือกบริการได้ทั้งทางรถยนต์บริการเคลื่อนที่ เรือออมสิน หรือให้พนักงานออกไปให้บริการยังจุดที่

ลูกค้าสะดวก ด้วยเครือ่งมอืให้บรกิาร “SUMO” ที่ให้บริการได้ตัง้แต่การรับฝากเงนิ เปิดบญัชีเงินฝาก ฝากสลากออมสนิ ฝากเงินกองทุนต่างๆ 

เปิดบัตรอิเล็กทรอนิกส์ รับช�ำระสินเชื่อ เป็นต้น ซึ่งปีนี้จะมีจ�ำนวนถึง 3,700 เครื่องออกไปให้บริการ มีการพัฒนาศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์ 

(GSB Contact Center) โดยเป็นศูนย์กลางในการรวบรวมทุกความคิดเห็น ข้อร้องเรียน และเสนอแนะของลูกค้าจากทุกรูปแบบ

ช่องทางการสื่อสาร (Omni-Channel) และเป็นศูนย์กลางในการให้บริการข้อมูล ข่าวสาร ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารฯ ผ่านทุก

ช่องทางส�ำคัญ  และมีการน�ำเทคโนโลยี AI, Chatbot, Speech Recognition มาเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ลูกค้าให้ดียิ่งขึ้น 

(2) ด้าน Social Banking จาก 3 ออมสร้างโลกสีชมพู สู่ 3 สร้างประกอบด้วย สร้างความรู้/อาชีพ สร้างตลาด/รายได้ และสร้างโอกาส

การเข้าถงึแหล่งทนุ เพือ่ลดความความเหลือ่มล�ำ้ เตมิเตม็ช่องว่างทางการเงนิ สร้างความมัน่คงในชวิีต และยกคุณภาพชีวิต แก่ลูกค้าทุกกลุ่ม 

ทั้งกลุ่มเด็ก/เยาวชน ลูกค้าฐานราก/ชุมชน ผู้สูงอายุ และกลุ่ม Startup โดยปรับเปลี่ยนบทบาทสาขา Social Branch เป็นศูนย์พัฒนา

สู่ความยั่งยืน Sustainable Banking Center มีบริการศูนย์ที่ปรึกษาทางการเงิน ศูนย์แก้ไขหนี้นอกระบบ ศูนย์พัฒนาอาชีพ 

ข้อมูลด้านการท่องเที่ยวในท้องถิ่น จุดให้บริการทางการเงินเพื่อสนับสนุนนโยบายรัฐ (Financial Logistic Center) ศูนย์แสดงสินค้า

ชุมชน ครอบคลุม 77 จังหวัดทั่วประเทศ มีการปรับบทบาทส�ำนักสินเชื่อธุรกิจลูกค้า SMEs ที่เป็นศูนย์กลางพฒันาส่งเสริม SMEs 

(SMEs Development Center) ให้สามารถสนับสนุนธุรกิจ SMEs ได้อย่างครบวงจร เพื่อการยกระดับศักยภาพเศรษฐกิจของประเทศ

อย่างยั่งยืน (3) ด้าน Digital Banking โดยการพัฒนาให้เป็น Ecosystem ตอบสนองได้ทุกช่วงชีวิตของลูกค้า 

ลูกค ้ า 

และมีการพัฒนาช่องทางการบริการทั้งสาขา รถบรกิารเคล่ือนที ่เรือ Bank Agent สถาบนัการเงนิ และพันธมติรใหม่ๆ (2) ด้าน Digital Banking 

เพื่อให้บริการลูกค้าได้ทุกที่ ทกุเวลา โดยสร้างความสะดวกสบายบน Digital Platform ใหม่ๆบน MyMo ทั้งในด้านการออม การลงทุน 

การประกันชีวิต/ประกันภยั และการขอสินเชื่อ และได้เพิ่มสลากดิจิทัล เพื่อส่งเสริมการออม เป็นการลดการเสียเงินสูญเปล่าของประชาชน

ในการซ้ือหวยใต้ดิน รวมถึงยังมีบริการ GSB Money โดยทุกธุรกรรมที่ใช้บริการกับธนาคารออมสิน สามารถสะสมแต้ม/คะแนน 

เพื่อแลกรางวัล ส่วนลด และสิทธิประโยชน์ต่างๆ (3) ด้าน Social Banking ธนาคารค�ำนึงถึงความผาสุกและประโยชน์ของสังคม 

โดยมุ่งเน้นการพัฒนาสู่ความยั่งยืน ทั้งในด้านคุณภาพชีวิตเศรษฐกิจฐานราก ความส�ำเร็จในการด�ำเนินการตามนโยบายรัฐ และ

ดัชนีการออมของกลุ่มเป้าหมายคือ เด็ก เยาวชนและฐานราก ภายใต้แนวคิด “ออมสินสร้างโลกสีชมพู ด้วยหลัก 3 ออม เพือ่สนบัสนนุและ

สร้างความเขม็แขง็ให้แก่ชมุชนทีส่�ำคญั คอื ชมุชนเศรษฐกจิ ฐานราก และชมุชนนกัเรียนของธนาคารโรงเรยีน เช่น โครงการ Financial Literacy 

ส�ำหรบักลุม่ฐานราก โครงการธนาคารโรงรยีน และยกระดบัธนาคารโรงเรยีนสู่ Virtual School Bank ด�ำเนินโครงการออมสินร้อยสู่ล้านส�ำหรับ

ผูป้ระกอบการรายใหม่ รวมถงึการตอบสนองความต้องการของลกูค้าฐานราก เช่น โครงการมหาวิทยาลัยประชาชน และการพฒันาผลติภัณฑ์สินเช่ือ

ส�ำหรับผู้กู้ที่ไม่มีหลักฐานทางการเงิน เพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตผู้มีรายได้น้อย และสร้างผลิตภัณฑ์และบริการที่มุ ่งเน้นลูกค้ากลุ่ม 

Underserved และ Unserved ส่งผลให้ดัชนีคุณภาพชีวิตของประชาชนฐานรากมีแนวโน้มที่ดีขึ้นอย่างต่อเน่ือง
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มีคณะกรรมการบริหารจัดการความรู ้ ดําเนินการสร ้าง / 

จัดการความรู้องค์กรผ่าน KM Roadmap ที่ปรับแผนรองรับ

การเปลี่ยนแปลงสู่ Digital Transformation และมีการรวบรวม/ 

ถ่ายทอดความรู้ผ่าน Knowledge Management Process 

(KMP) ตามแผนภาพที่ 5 มีการวัดประสิทธิภาพของ KMP ผ่าน

การประเมิน KM Assessment โดยมีคณะทํางานย่อยเป็นกลไก

ในการขับเคลื่อนกิจกรรม KM ได้แก่ KM Core และ KM Teams

มีแผนอัตรากําลังรองรับ Traditional Bank และ Social Bank โดย

วางแผน/วเิคราะห์อตัรากาํลงัจากปรมิาณและลักษณะงาน ทีแ่ตกต่าง

กันตามภารกิจ ส่งผลให้ผลิตภาพของบุคลากร/กําไรสุทธิต่อ

บคุลากรเพิม่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่องและดีกว่าคู่เทียบตามแผนภาพที่ 6 

มีการประเมินทักษะ สมรรถนะเฉพาะ หนงัสือรับรองคณุวุฒิ (Certification) โดย 1) ดําเนินการภายใต้กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับของ

หน่วยงานก�ำกับ เช่น ใบอนุญาต Investment Consultant (IC License) ใบอนุญาตนายหน้าประกันวินาศภัย/ประกันชีวิต ใบรับรอง

มาตรฐานช่างไฟฟ้าภายในอาคาร 2) ความจําเป็นต่อการดําเนินธุรกิจ เช่น ใบรับรอง Credit Skill Assessment (CSA) สถาบัน OMEGA 

ใบรับรองด้านการบริหารโครงการ ใบรับรองมาตรฐาน ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (เช่น ด้านเครือข่าย ด้านซอร์ฟแวร์ ด้านความมั่นคง

ปลอดภัยสารสนเทศ ด้านฐานข้อมูล) มีการประเมินความผูกพัน/ความพึงพอใจ และใช้เครื่องมอืทางสถติวเิคราะห์ Derived Importance 

และ Factor Analysis) และมีการประมวลผลเพื่อให้ทราบว่า ปัจจัยใดที่ควรเร่งแก้ไขก่อน และสอบทานปัจจัยที่ควรเร่งแก้ไข เพื่อได้

ข้อมูลเชิงลึกด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ มีการจัดประชุม Workshop ร่วมกับตัวแทนทุกกล่มุบุคลากร เพื่อจัดทําแผนสร้างความพึงพอใจ/ 

ความผูกพันบุคลากร โดยมีตัวอย่างท่ีแสดงตามแผนภาพที่ 7 ส�ำหรับในด้านการบริหาร Career Development ได้ด�ำเนินการ

ตามกระบวนการจัดการความก้าวหน้าในสายอาชีพตามแผนภาพที่ 8 โดยจําแนกตําแหน่งตามโครงสร้าง/ระเบียบของธนาคาร/ 

เทียบเคียงกล่มุอาชีพ/ Career Path ในอุตสาหกรรมเดียวกัน เพื่อกําหนด Job family/ Sub Job Family/ ชื่อ / ตําแหน่ง / แนวทางการ 

โยกย้ายในสายเดียวกัน/ต่างอาชีพ มีการจัดท�ำคู่มือและผัง Career Chart ที่แสดงการเติบโตตามแนวตั้ง/แนวนอน และสื่อสาร เผยแพร่ 

ผ่านทาง Webpage เพื่อให้พนักงานวางแผนพัฒนาตนเองเพื่อความก้าวหน้าในสายอาชีพ

การจัดการความรู ้ 

บุคลากร 
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ตามแผนภาพที่ 9 มีการจัดทําข้อกําหนดที่สําคัญของผลิตภัณฑ์/

บริการ และกระบวนการทํางาน (1) ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ มีการ

วิเคราะห์ปัจจัยต่างๆ โดยพิจารณาจากผลกระทบต่อสังคม/ 

สิ่งแวดล้อม/ความกังวลของสาธารณะ การให้บริการ การแก้ไข

ปัญหาจากผลิตภัณฑ์/บริการ ความคาดหวังของลูกค้า รอบเวลา/

ผลิตภาพ/การส่งมอบ/การควบคมุภายใน/ความเสี่ยง/ความ

ปลอดภัยสารสนเทศ  (2) ด้านกระบวนการทํางาน มีการวิเคราะห์

ปัจจัยโดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้า ผลกระทบต่อ

สังคม/สิ่งแวดล้อม/ความกังวลของสาธารณะ การให้บริการ 

การแก้ไขปัญหา รอบเวลา/ผลิตภาพ การควบคุมภายใน/

ความเสี่ยง/ความปลอดภัย ขีดความสามารถของกระบวนการ 

และมีกระบวนการทํางานที่สําคัญและข้อกําหนด 

ในด้านของการจัดการห่วงโซ่อุปทาน ได้ใช้นโยบาย Outsourcing/IT Outsourcing ของธนาคาร, พรบ.จัดซื้อจัดจ้างฯ 2560/ระเบียบ 

กระทรวงการคลังว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้างฯ/ โดยกําหนดเกณฑ์การคัดเลือกผู้ส่งมอบ และระบุความต้องการทางธุรกิจ เงื่อนไข/ข้อตกลง/

ตารางการทํางาน/จุดควบคุม Leading & Lagging Indicators ส�ำหรับการจัดการนวัตกรรม มีการใช้ Lean Process Improvement และ

การทํางานแบบ Cross Functional Team ม ีและส่งไปสมัมนา ดงูาน ทัง้ในและต่างประเทศ มีการสนับสนุนการนําองค์ความรู้ในการสร้าง

นวัตกรรม การติดตามผลการสร้างนวัตกรรม การนําไปสู่การปฏิบัติของเจ้าของผลิตภัณฑ์และบริการ การส่งเสริมการสร้างนวัตกรรม

ผ่านโครงการ GSB Idea, GSB Talent และน�ำผลงานนวัตกรรมมาพัฒนาผลิตภัณฑ์อาทิ MyMo MyFund และการพัฒนาการให้บริการ

ซื้อขายหน่วยลงทุนได้ใน MyMo นอกจากนั้นในด้านการเตรียมความพร้อมด้านความปลอดภัย/ภาวะฉุกเฉิน ได้มีกลไกการดําเนิน

การเพื่อให้เกิดสภาพแวดล้อมการปฏิบัติการที่ปลอดภัยแก่บุคลากรตามมาตรฐาน OHSAS 18001 และ ILO OSH 2001 

มีAlternate Site ที่มีระบบรักษาความปลอดภัยในการเข้าถึงสถานที่ทํางาน มีพื้นที่/อุปกรณ์/ระบบการสื่อสาร/การเชื่อมต่อกับ

ระบบงานสารสนเทศที่สําคัญและมีการเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติ/ภาวะฉุกเฉินโดยมีผลการทดสอบการเตรียมความพร้อม

เพ่ือให้สามารถกลับมาปฏิบัติงานได้เหมือนเดิมภายในระยะเวลาที่ก�ำหนดไว้

ธนาคารออมสิน 

470 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน 

เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 10400

การปฏิ บัติการ 


