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นายวิ ทัย  รัตนากร

ผู ้ อ� ำนวยการธนาคารออมสิน

ธนาคารออมสิน เป็นสถาบันการเงินของรัฐ ด�ำเนิน

ธุรกรรมการเงินมา 108 ปี ปัจจุบันเป็นสถาบันการเงิน

เฉพาะกิจ (SF Is ) เพื่อด�ำเนินงานตามนโยบายรัฐ

เพ่ือการพัฒนา และส่งเสริมธุรกิจ ได้น�ำระบบการ

บริหารจัดการคุณภาพเข้าสู่เกณฑ์การประเมินรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) 

มาเป็นกรอบแนวทางการด�ำเนินงาน และในปี 2563 

ธนาคารได้รับรางวลัคุณภาพแห่งชาติ (TQA Winner 2020) 

ซึ่งถือเป็นการสะท้อนให้เห็นถึงการบริหารจัดการท่ีมี

ความเป็นเลิศเทียบช้ันมาตรฐานโลก จากความส�ำเร็จ

ดังกล่าว แสดงให้เห็นว่าการบริหารจัดการของธนาคาร

มีความเป็นระบบ และมีการสื่อสารถ่ายทอดนโยบายและ

ทิศทางการด�ำเนินงานท่ีมุ ่งเน้นการเป็นธนาคารเพื่อ

สังคม ผ่านกลไกการบริหารจัดการท้ังในระดับองค์กร 

กลุ่มและสายงาน ไปยังบุคลากรทุกระดบั ก่อให้เกิดผลลัพธ์

ท่ีส�ำคัญท้ังในด้านการบริหารจัดการของผู้น�ำระดับสูง 

ประสิทธิผลของผลิตภัณฑ์และบริการ ลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

เทคโน โล ยี บุคลากร รวมถึงผลลัพธ ์ทางการเงิน 

การตลาด และความส�ำเร็จของแผนปฏิ บัติการ

ธนาคารออมสิน
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ธนาคารออมสนิ เป็นสถาบนัการเงนิของรฐั ด�ำเนนิธรุกรรมการเงนิมา 108 ปี 

ปัจจบุนัเป็นสถาบันการเงนิเฉพาะกิจ (SFIs) เพื่อด�ำเนนิงานตามนโยบายรัฐ

เพือ่การพฒันา และส่งเสรมิธรุกจิ มสีถานะเป็นนติบิคุคลภายใต้การก�ำกับ

ดูแลของกระทรวงการคลัง (กค.) และธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) 

โดยตัง้แต่ปี 2542 เป็นต้นมา ธนาคารออมสนิสามารถน�ำส่งเงินเป็นรายได้

เพื่อให้รัฐใช้ในการบรหิารและพฒันาประเทศ รวมแล้วกว่า 1.9 แสนล้านบาท 

โดยในปีงบประมาณ 2560-2563 ได้จัดส่งจ�ำนวน 13,118; 17,309; 

16,538 และ 18,000 ล้านบาท ตามล�ำดับ (ซึ่งเป็นรัฐวิสาหกิจที่สามารถ

น�ำส่งเงนิได้สงูอยูใ่นล�ำดับ 1 ใน 5 มาตลอด) ทีผ่่านมาธนาคารเผชิญกับ

ความท้าทายของการเปลีย่นแปลงทางการแข่งขนัทีส่�ำคญั อาท ิการพัฒนา

ของเทคโนโลยีที่ก้าวหน้าไปอย่างรวดเร็ว ท�ำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงใน

เป็นปีทีธ่นาคารออมสินประกาศเดินหน้าในการเป็นธนาคารเพื่อสงัคม

ด้วยความมุง่หวงัในการลดความเหลือ่มล�ำ้และสร้างความเป็นธรรมในสงัคม 

เพื่อความสุขและโอกาสทางการเงนิทีเ่ป็นธรรมของคนไทย พร้อมยึดมั่นใน

วิสัยทัศน์และพันธกิจอย่างมุ่งมั่น ปัจจุบันธนาคารออมสิน มีสาขา

ครอบคลุมทกุจงัหวัด มบีคุลากรกว่า 22,104 คน และ จ�ำนวน 1,061 สาขา 

ดําเนินธุรกรรมในการให้บริการลูกค้าที่มีความทันสมัยและครบวงจร 

เพื่อรองรับการให้บริการที่สอดคล้องความต้องการของลูกค้าและ

ครอบคลมุทกุกลุม่ ทกุอาชพีและทกุช่วงวยั มผีลิตภัณฑ์ทางการเงินทั้งใน 

ด้านเงนิฝาก สินเชือ่ และบรกิารทางการเงนิทีห่ลากหลาย ธนาคารออมสิน

ได้น�ำระบบการบริหารจัดการคุณภาพเข้าสู่เกณฑ์การประเมินรางวัล

คุณภาพแห่งชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ควบคู่กับเกณฑ์

ประเมินคุณภาพรัฐวิสาหกิจ (SEPA) โดยธนาคารได้จัดส่งรายงานผล

การด�ำเนินการ (Application Report) เพื่อให้ส�ำนักงาน OTQA 

ตรวจประเมินองค์กรต้ังแต่ปี 2558 เป็นต้นมา มีการลงนามบันทึก

ข้อตกลงระหว่างธนาคารออมสินกับส�ำนักงานรางวัลคุณภาพแห่งชาติ 

สถาบันเพิ่มผลผลิตแห่งชาติ ในโครงการ Collaborative Assessment 

โดยมีผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหารจัดการคุณภาพองค์กรสู่ความเป็นเลิศ

มาให้ค�ำปรึกษาแนะน�ำ รวมถึงได้น�ำข้อสังเกตจากรายงานผลการด�ำเนนิงาน

ป้อนกลับ (Feedback Report) มาเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการ

หลักอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  และใช้เครื่องมือการบริหาร

จัดการคุณภาพองค์กรที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากลมาใช้ปรับปรุงและ

ยกระดับการบริหารจัดการคุณภาพองค์กรอย่างต่อเนื่อง

ลักษณะองค ์กร

อุตสาหกรรมการเงินการธนาคาร เกิดเป็นรูปแบบการให้บริการใหม่ที่

ตอบโจทย์ลูกค้าในยุคดิจิทัล  การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม/รูปแบบ

การใช้ชีวิตของคนในยุคดิจิทัล ที่นิยมใช้อินเทอร์เน็ตและช�ำระเงินผ่าน

ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยเฉพาะ Mobile Banking การปรับปรุงและ

พัฒนากฎเกณฑ์ ข้อบังคบั ของหน่วยงานก�ำกบั เพื่อให้สอดรับ/ ทันต่อ

การเปลีย่นแปลง สนับสนุนการพฒันานวตักรรมทางการเงินในยุคดิจิทัล 

และการยกระดบั Mobile Banking ร่วมกบัพนัธมติรเพื่อคิดค้น/ พัฒนา

นวัตกรรมการเงินให้ทันต่อการแข่งขัน/ ครบวงจรตาม Life Style แบบ 

Ecosystem รวมถงึการเผชญิกบัความผนัผวนทางเศรษฐกจิอันเนือ่งมาจาก

สถานการณ์โรคระบาด COVID19 ท่ีส่งผลต่อทุกอตุสาหกรรมทัง้ใน

ระดับประเทศและระดับโลก ทั้งนี้ ตั้งแต่ปี 2563 เป็นต้นมา 

Thailand Quality Award : TQA
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ในการน�ำเกณฑ์ TQA มาเป็นกรอบแนวทางการด�ำเนินงาน ได้ช่วยให้

ธนาคารสามารถส�ำรวจและประเมนิตนเอง เพือ่ค้นหาจดุแข็งและโอกาส

ในการปรบัปรงุ ครอบคลมุประเดน็ทีส่�ำคญัในการจดัการและการด�ำเนนิการ

ขององค์กร ในด้านของบุคลากร ท�ำให้เกิดมุมมองเชิงระบบ มองภาพ

อนาคตและขับเคลื่อนไปสู่ความส�ำเร็จตามเป้าหมายภายใต้วิถีแห่ง

ความเป็นธนาคารออมสิน (GSB Way) เกิดการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

มีบรรยากาศการมีส่วนร่วม ขับเคลื่อนเพื่อมุ่งสู่องค์กรคุณภาพ ทั้งใน

ด้านการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ส่งเสริมความรู้ความสามารถ ส่งเสริม

การน�ำข้อมูลสารสนเทศมาใช้ในการตัดสินใจ การส่งเสริมการมุ่งเน้น

ผลลพัธ์ และในด้านการเป็นองค์กรคณุภาพ ได้ช่วยเพิม่ขดีความสามารถ

ทางการแข่งขนัและยกระดับผลการด�ำเนินงานเทียบชัน้ในระดบัมาตรฐานโลก 

และแสดงให้นานาชาติเห็นถึงความมุ่งม่ันในการยกระดับมาตรฐาน

ความเป็นเลิศในการบริหารจัดการ 

ความส�ำเร็จในการบริหาร

จัดการธนาคารสู่ความเป็นเลิศ

เทียบช้ันมาตรฐานโลก 

(TQA WINNER 2020)

ทั้งน้ี ความส�ำเร็จในการน�ำเกณฑ์ TQA มาเป็นกรอบแนวทางการ

ด�ำเนินงานของธนาคาร ซึ่งท�ำให้การบริหารจัดการองค์กรอย่างมี

แนวทางที่เป็นระบบ มีการแนวทางไปสู่การปฏบิตัผิ่านกลไกการบริหาร

จัดการ เช่น การก�ำหนดเป้าหมายและตัววัด การสื่อสารและถ่ายทอด

ไปยังกลุ่มเป้าหมายที่มีความชดัเจน และการจดักจิกรรมการด�ำเนินงาน

อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มีการทบทวนและปรับปรุงผล

การด�ำเนินงานอย่างต่อเนือ่ง และในการด�ำเนนิงานได้บรูณาการเชื่อมโยง

อย่างเป็นระบบ ซึ่งการด�ำเนินการดังกล่าวส่งผลลัพธ์ท่ีส�ำคัญทั้งใน

ด้านการบริหารจัดการของผู้น�ำระดับสูง ประสิทธิผลของผลิตภัณฑ์

และบริการ ลูกค้าแต่ละกลุ่ม การเงิน การตลาด และบุคลากร โดย

สรุปความส�ำเร็จในการบริหารจัดการธนาคารสู่ความเป็นเลิศเทียบ

ชั้นมาตรฐานโลก ดังนี้

ช่วยให้ธนาคารก�ำหนดทิศทางการด�ำเนินงานที่มีความสอดคล้อง

เช่ือมโยงเป็นแนวทางเดียวกันทั้งในด้านวิสัยทัศน์ พันธกิจ ค่านิยม 

มีการสื่อสารและถ่ายทอดแบ่งปันวิสัยทัศน์และระบบทิศทางของ

การน�ำองค์กรซ่ึงจะช่วยท�ำให้ม่ันใจถึงการก�ำกับดูแลองค์กรที่ดี 

โดยผู้น�ำระดับสูงได้แสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นและปฏิบัติด้วยตนเอง

ตามค่านิยม ซึ่งได้ปรับเปล่ียนจาก SAVE เป็น GSB Way รวมท้ัง

ก�ำหนดให้มี 1) คู่มือค่านิยมองค์กร เพื่อให้บุคลากรประพฤติปฏิบัติ

ในแนวทางเดียวกัน และแนวทางปฏิบัติตน 2) แผนงานส่งเสริมให้

บุคลากรปฏิบัติตามค่านิยม และ 3) ประเมินการปฏิบัติตามค่านิยม/ 

น�ำผลประเมินมาจัดท�ำแผนเสริมสร้างค่านิยมอย่างต่อเนื่อง   

การน� ำองค ์กร 

Thailand Quality Award : TQA
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ธนาคารมีการก�ำกับดูแลกิจการที่ดีโดยมีคกก. CG และกลุ่มกก. 

รับผิดชอบผ่านกระบวนการก�ำกับดูแลกิจการที่ดี (CG Process รวมถึง

ได้ปรับปรุงแผนแม่บท/ แผนปฏบิตักิารด้าน CG ให้สอดคล้องกับพันธกิจ 

และมีการ “บริหารจัดการแบบมืออาชีพและมีธรรมาภิบาล” โดย

ก�ำหนดกรอบการก�ำกับดูแลความเส่ียงที่ดี และเพิ่มกลไกถ่วงดุล/ 

ให้มีการควบคุมก�ำกับตรวจสอบ (3 Lines of Defense)

เพิ่มกระบวนการแจ้งเบาะแสภายในองค์กร และเพิ่มเติมข้อก�ำหนด

เกีย่วกบัการเปิดเผยข้อมูลด้านธรรมาภบิาล เพือ่สนบัสนุนให้กลไกตลาด

มส่ีวนช่วยในการก�ำกับดูแลมากขึ้น ส�ำหรับในการค�ำนึงถึงความผาสกุ/ 

ผลประโยชน์ของสังคม นอกจากจะมมีูลนิธิออมสินเพื่อสังคมแล้ว ยงัเป็น

ส่วนหนึง่ในกลยทุธ์และการปฏิบัติการประจ�ำวันด้วย โดยมียุทธศาสตร์ 

ด้านการพฒันาสูค่วามยัง่ยนื (Social Development Banking) ตามแนวทาง 

Sustainable Development Goals (SDGs) ของสหประชาชาติ โดย

ก�ำหนดเป้าหมายการพัฒนา “สังคม 2020’” เพื่อขับเคลื่อนสังคมไทย 

และธนาคารได้น�ำกรอบดงักล่าว รวมถงึแนวปฏบิตัติามมาตรฐานว่าด้วย

ความรบัผดิชอบต่อสงัคม ISO 26000 และ หลกัปรชัญาเศรษฐกิจพอเพียง 

มาก�ำหนดกรอบการด�ำเนนิงานภายใต้แนวคดิ “ออมสินสร้างโลกสีชมพู” 

ซึ่งครอบคลุมผลกระทบ 3 ด้าน คือ เศรษฐกิจ สังคม และสิ่งแวดล้อม 

ด้วยหลัก 3 ออม นอกจากนั้นยังมีการลงนามรับใน “หลักการธนาคาร

ท่ีมีความรับผิดชอบ” เข้าร่วมเป็นสมาชิกโครงการสิ่งแวดล้อมแห่ง

สหประชาชาติว่าด้วยข้อริเร่ิมทางการเงิน หรือ UNEP Financial 

Initiative (UNEP FI) ซึง่ถอืเป็นสถาบนัการเงินแห่งแรกของไทยทีเ่ข้าร่วม

สนับสนุนหลักการดังกล่าว ซึ่งมีความสอดรับกับการวางเป้าหมายที่จะ

มุ่งสู่การเป็นธนาคารเพื่อสังคม หรือ Social Bank อย่างเต็มรูปแบบ 

และสอดคล้องกบัเป้าหมายการพฒันาทีย่ัง่ยนื (Sustainable Development 

Goal – SDG) ใน 2 ด้านหลักคือ ลดความยกจน และลดความเหลือ่มล�้ำ

ทางสังคม เพื่อสร้างผลกระทบเชงิบวกแก่สงัคม ตามแนวคิด “Making 

POSITIVE Impact on Society” โดยดแูลลูกค้าและประชาชน 3 กลุม่หลัก 

คอื ผู้มรีายได้น้อย ผูป้ระกอบการรายย่อย (พ่อค้าแม่ค้า) และองค์กรชุมชน
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ช่วยให้ธนาคารเตรียมความพร้อมส�ำหรับอนาคตท่ีสอดรับนโยบาย

และทศิทางการด�ำเนินงานผ่านกระบวนการวางแผนกลยทุธ์ มีการค้นหา

ปัจจยัที่ส่งผลต่อการด�ำเนินงานของธนาคารและโอกาสเชิงกลยุทธ์ 

เพื่อน�ำไปก�ำหนดเป็นวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ เป้าหมาย ยุทธศาสตร์ 

และแผนด�ำเนินงานระยะสั้นและระยะยาว ตลอดจนมีการประชุมเชิง

ปฏบิตักิารเพือ่ระดมสมองในหลายระดับ โดยน�ำประเดน็การเปล่ียนแปลง

ความสามารถทางการแข่งขัน หรือ Key Change และปัจจัยที่มี

อิทธิพลโดยใช้ TOWS Matrix เพื่อค้นหาโอกาสเชิงกลยุทธ์ (Strategic 

Opportunity: SOp) โดยวิเคราะห์ประเมินผลได้ผลเสีย/ ความคุ้มค่า

กับความเสี่ยงอย่างรอบด้าน และมีการทบทวน/ ก�ำหนดระบบงาน 

ในขั้นตอนย่อยที่ 2.3 ตามแผนภาพที่ 2.1-1 โดยค�ำนึงถึง CC, SC, SA, 

SOp และผลิตภัณฑ์/กลุ่มลูกค้า ความคุ้มค่า ความรวดเร็วของการ

ด�ำเนินการ โดยมีระบบงานของธนาคาร (Work Sys tem) และ 

Ecosystem คือ กระบวนการที่ด�ำเนินการเอง/    ด�ำเนินการโดยบุคคล

ภายนอก (Outsource หรอืกลุ่ม Supply Network ที่รวมทั้ง Supplier, 

Partners และ Collaborators) ตาม Outsourcing Policy ทีก่�ำหนดโดย Board

กลยุทธ  ์
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มีการจัดท�ำแผนปฏิบัติการที่ส�ำคัญ (Action Plan) ทั้งระยะสั้นและยาว 

ที่มีความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์เชิงกลยุทธ์ ผ่านการประชุมผู้บริหาร

ระดับกลุ ่มงานและทุกหน่วยงาน รวมท้ังจัดประชุมบูรณาการแผน

ปฏิบัติการกับหน่วยงานด้านทรัพยากรบุคคลและหน่วยงานด้าน

เทคโนโลยีสารสนเทศ และบูรณาการภาพรวมอีกครั้ง เพื่อน�ำเสนอ

คณะกรรมการกลั่นกรองแผนงานและงบประมาณ คณะจัดการ 

คณะกรรมการ Board และกระทรวงการคลงั หลังจากนัน้ได้มกีารถ่ายทอด

สู่การปฏิบัติ โดยผู้น�ำระดับสูงได้สื่อสารผ่านการประชุมผู้จัดการสาขา 

และผู้บริหารทั่วประเทศ

เพ่ือเน้นย�ำ้ความเข้าใจในเป้าหมายธรุกิจพร้อมทัง้ถ่ายทอดให้ทกุหน่วยงาน

น�ำแผนปฏบัิติการไปสู่การปฏิบติัจริง และน�ำเป้าหมายของแผนปฏบิตักิาร

ทีส่�ำคัญไปก�ำหนดเป็น KPIs ของหน่วยงานและพนกังานรายบคุคล และ

ก�ำกับติดตามผ่านระบบ PMS นอกจากนี ้ในระหว่างปี ได้มกีารปรับเปลีย่น

แผนปฏบิตักิาร โดย 1) สถานการณ์ปกต ิหาก AP มผีลการด�ำเนนิการต�ำ่กว่า

เป้าหมาย หรอืแนวโน้มท่ีจะไม่บรรล ุ2) สถานการณ์บงัคบัให้มีการปรบัเปล่ียน 

โดยร่วมกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาผลกระทบ/ มาตรการและ

ทรัพยากรที่ต้องสนับสนุน เพื่อปรับเปลี่ยน/ เพิ่มแผนปฏิบัติการทันที
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ลูกค ้ า 

ช่วยให้ธนาคารสามารถประเมินความต้องการและความคาดหวังของ

ลูกค้าเพื่อน�ำไปออกแบบนวัตกรรมทางการเงินและกระบวนการที่

สามารถ สร้างความพึงพอใจ และสร้างความผูกพันลูกค้าได้ โดยมี

คณะกรรมการ VOC รับผิดชอบ “กระบวนการรับฟังเสียงลูกค้าและ

การน�ำไปใช้ประโยชน์” โดยรับฟังเชิงรุก ได้แก่ ส�ำรวจความพึงพอใจ/ 

คดิเหน็ ลงพืน้ท่ี  เชงิรบั รบัเสยีงลกูค้าแบบ Online/ Offline  ผ่านช่องทาง

ท่ีแตกต่างกันตามพฤติกรรมลูกค้า และครอบคลุมตลอดวงจรชีวิต

การเป็นลูกค้า ทั้งลูกค้าอนาคต/ ลูกค้าคู่แข่ง / ลูกค้าปัจจุบัน และ

อดีตลูกค้า มีการจัดท�ำคู่มือ/ วิธีปฏิบัติในการรับฟังเพื่อเป็นแนวทาง

ทีเ่ป็นมาตรฐานทัง้องค์กร  ข้อมูลจากทุกช่องทางจะถูกบันทึกเข้าระบบ 

VOCC  โดยจ�ำแนกเสยีงเป็น 1) ชมเชย 2) เสนอแนะ 3) ขอความอนเุคราะห์/ 

สอบถาม 4) ร้องเรยีน รวมทัง้จ�ำแนกเนื้อหาตาม Marketing Mix (7Ps) 

ได้แก ่1.Product (ผลิตภัณฑ์และบริการ) 2.Price (อัตราดอกเบี้ย) 

3.Place (ช่องทางให้บริการ) 4.Promotion (ประชาสัมพันธ์/กิจกรรม

ส่งเสริมการขาย) 5.People (คุณภาพบริการ) 6.Process (กระบวนการ

บริการ) 7. Physical Evidence (สาขา) และยังได้จ�ำแนกลูกค้าเป็น 

3 กลุ่ม 15 กลุ่มย่อย  ณ ปัจจุบันซึ่งมี 20.8 ล้านคน ได้แก่ 1) กลุ่ม

ลูกค้าบุคคล (37.8%) (นักเรียน นักศึกษา/วัยเริ่มท�ำงาน/รายได้

ปานกลาง/ สินทรัพย์สูง/เกษียณอาย)ุ 2) กลุม่ลกูค้าฐานรากฯ (61.8%) 

(รายได้น้อย/ อาชีพอิสระรายย่อย/ องค์กรวิสาหกิจชุมชนและกลุ่ม

ออมทรัพย์/ บุคลากรภาครัฐ/ ลูกหนี้พัฒนากลุ่มอาชีพ/ ผู้เริ่มประกอบ

ธุรกิจรายย่อย) 3) กลุ่มลูกค้าธุรกิจฯ (0.4%)(SMEs/ องค์กรเอกชน

ขนาดใหญ่/ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและสหกรณ์ออมทรัพย์/

หน่วยงานราชการและรัฐวิสาหกิจ)   
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มกีารแต่งตัง้ Segment Monitoring Committee เพือ่ก�ำหนดเป้าหมาย

ทางการตลาด ตลอดจนบรูณาการร่วมกนัระหว่าง Segment Manager 

ทั้ง 3 กลุม่ลกูค้า เพือ่เรยีนรู/้ แบ่งปันข้อมลู/ กลยุทธ์ในการเข้าถึงลูกค้า 

รวมถึงกิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ที่สอดคล้องกับความต้องการ/

ความคาดหวังที่แตกต่างกนัในแต่ละกลุม่ลกูค้า เพือ่มุง่เน้นการยกระดับ

ความสัมพันธ์ลูกค้าและไม่ใช่ลูกค้าธนาคาร ซึ่งครอบคลุมวงจรชีวิต

จากผู้ที่ไม่เคยเป็นลูกค้าจนกลายเป็นลูกค้าที่มีความภักดีพร้อมจะ

สนับสนุนธนาคาร โดยผ่านกลยุทธ์แต่ละระดับที่แตกต่างกัน  มีการน�ำ

สารสนเทศของลูกค้า ข้อมูลป้อนกลับจากการจัดกิจกรรมกับลูกค้า 

รวมทั้ง Best Practice มาก�ำหนดแนวทางการยกระดับความสัมพันธ์ 

ผ่านแผนงาน/ โครงการ/ กิจกรรมให้สอดคล้องกับความต้องการ/ 

ความคาดหวังที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่มลูกค้า เพื่อเพิ่มความพึงพอใจ

และความผูกพันของลูกค้า และจากสถานการณ์ COVID พบว่าลูกค้า

รายย่อยและ SMEs ประสบปัญหาขาดสภาพคล่อง ถูกเลิกจ้าง หรือราย

ได้ลดลง ธนาคารจงึออกมาตรการพกัช�ำระหนีแ้บบอตัโนมตัถิึง 6 เดือน 

โดยไม่ต้องยื่นความประสงค์ ซึ่งเป็นธนาคารแรกที่ด�ำเนินการและเป็น

แบบอย่างให้ธนาคารอื่นปฏิบัติตาม นอกจากนี้ ยังออกสินเชื่อฉุกเฉินที่

มีอัตราดอกเบี้ยต�่ำเป็นพิเศษให้กับประชาชนที่ประกอบอาชีพอิสระ 

(วงเงนิกู้ 10,000 บาท) และมีรายได้ประจ�ำ (วงเงินกู้ 50,000 บาท) 

ได้ผ่อนปรนเงื่อนไขโดยไม่ต้องมผีูค้�ำ้ประกันและปลอดช�ำระหนี้ 6 เดือน  

โดยปรับปรุงกระบวนการให้สินเชื่อทั้ง 2 ประเภท ตั้งแต่ขั้นตอน

การยืน่ขอสินเชือ่ผ่านช่องทาง Online เพ่ืออ�ำนวยความสะดวกให้กับลูกค้า  

ทัง้การตรวจสอบคุณสมบติัและนดัหมายผ่าน SMS ลูกค้า ทัง้นี ้ ลูกค้าที่

คุณสมบัติและหลกัฐานครบถ้วน สามารถอนุมัติได้ภายใน 1 วันท�ำการ 

ในเรื่องการจัดการการร้องเรียน ได้ด�ำเนินการผ่านกระบวนการจัดการ

กับข้อร้องเรียน  ซึง่ด�ำเนนิการตามมาตรฐาน ISO10002 โดยมีผู้รับผิดชอบ

ทุกช่องทางของการรบัฟัง VOC และมคีูม่อืเป็นแนวทางที่เป็นมาตรฐาน

ทั่วทั้งองค์กร ท�ำให้สามารถจ�ำแนกประเภทเรื่องร้องเรียนได้อย่างถูกต้อง 

มีการน�ำตัวชี้วัดประสิทธิผลของกระบวนการ ได้แก่  ร้อยละของเรื่อง

ร้องเรียนที่จัดการได้ตาม SLA และความพึงพอใจของผู้ร้องเรียน  

ประกอบกับการวิเคราะห์ข้อมลู การศึกษาดงูานองค์กรทีม่แีนวปฏิบัติท่ีดี 

พฤติกรรมของลูกค้าในปัจจุบัน รวมทั้งกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
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ธนาคารก�ำหนดตวัวดั วเิคราะห์ผลการด�ำเนนิงาน ผ่านกระบวนการวัด 

วเิคราะห์ ทบทวนผลการด�ำเนนิการในภาพรวมขององค์กร ประกอบด้วย 

11 ขัน้ตอน มกีารวเิคราะห์และใช้ข้อมลู/ สารสนเทศทีเ่ชือ่ถอืได้จากระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศทีผ่่านการวเิคราะห์ด้วยเคร่ืองมือทางสถติิสมยัใหม่

เพือ่ใช้ในการตดัสนิใจ นอกจากนี ้ ได้มกีารบรหิารจดัการคณุภาพข้อมลู 

สารสนเทศ และระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ให้พร้อมใช้และเชือ่ถือได้เพ่ือ

ให้ตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้า ได้แก่ 1) การเพ่ิม

บรกิารพร้อมข้อมลูใน MyMo ให้ตอบโจทย์คนรุน่ใหม่และส่งเสริม 1 Bank : 

1 Mobile App. เช่น Digital Salak, My Fund, My Life, GSB Credit Card   

2) ขยาย Digital Branch โดยใช้ SUMO และ VTM ให้บรกิารนอกสถานที/่

นอกเวลาท�ำการได้เทยีบเท่าบรกิารในสาขาปกต ิ3) แอพลเิคชนัทีใ่ห้บริการ

ผ่านเวบ็ไซต์ www.gsb.or.th ใช้ Cloud Computing ช่วยรองรับงานทีม่ี

ปรมิาณการใช้ข้อมลูสงู เช่น ระบบตรวจรางวลัสลาก ระบบลงทะเบยีน

มาตรการช่วยเหลอืลกูค้า  4) ใช้บัตรประชาชนที่มี Chip เปิดบัญชีใหม่ 

ลดการกรอกข้อมลูในใบค�ำขอเปิดบญัช ี 5) ใช้ AI ช่วยบรกิารข้อมูลแก่ลูกค้า

ผ่าน Line @GSB Now ท�ำให้ลูกค้าขอข้อมูลได้ตลอด 24 ชั่วโมง

การวัด การวิ เคราะห ์ 

และ การจัดการความรู ้ 

ในด้านการจดัการความรู้ ได้พัฒนาการบริหารจดัการความรู้องค์กรอย่าง

ต่อเนือ่งมาต้ังแต่ปี 2553 โดยมคีณะกรรมการบริหารจดัการความรู้ ผ่านการ

พัฒนา KM Roadmap ในแต่ละช่วงเวลา โดยมกีระบวนการสร้าง/ จดัการ

ความรู้ และม ีKM Core (ทมีงานหลัก) และ KM Teams เป็นกลไกส�ำคญัใน

การขบัเคล่ือนกิจกรรม มกีารประเมนิ KM Assessment และมีระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศการจดัการความรู ้หรอื “GSB Wisdom” โดยมี Feature 

ทีสํ่าคัญคือ E-Learning, Share & Transfer Knowledge, Gamification: 

HRD-point เป็นต้น ซึง่เป็นการใช้งานแบบ Mobile Application ทีเ่ชือ่มโยง

กับระบบ PMS ผ่านการก�ำหนด KPI รายบคุคล โดยบุคลากรต้องเข้าเรยีนรู้

ใน Mandatory Course (Online/Offline) และยงัเป็นเคร่ืองมอืเพ่ือช่วยลด 

Competency Gap อีกด้วย 

Thailand Quality Award : TQA



18

มีการก�ำหนดการเรียนรู้และพัฒนาบุคลากรผ่านกระบวนการประเมิน

ขีดความสามารถบุคลากร และกระบวนการเรียนรู้และพัฒนาบุคลากร

เพื่อยกระดบัขดีความสามารถของบคุลากรแบบองค์รวม ในด้าน Re-Skills, 

Up Skills และ New Skills ทั้งในด้านสินเชื่อ เงินฝาก บริการทางการเงิน 

เทคโนโลยีดิจิทัลและการจดัการนวตักรรม รวมถงึการปรบัตัวให้สามารถ

รองรับการเปลี่ยนแปลงทางการแข่งขันและสถานการณ์การระบาดของ 

COVID19 โดยมีสัดส่วนการพัฒนาบุคลากรเป็น Non-Training 70% 

และ Training 30% ทีค่�ำนึงถึงทักษะที่จ�ำเป็นในการสนับสนุนการปฏิบัติ

งานทีม่คีวามแตกต่างกนัตามลกัษณะงาน/ ความรบัผดิชอบตามสายอาชีพ 

บุคลากร 

และสามารถแสวงหาและเรียนรู้ด้วยตนเอง และได้พัฒนาระบบ GSB 

WISDOM เพือ่สนบัสนุนการเรียนรู้เพ่ือให้บคุลากรเรียนรู้วิธกีารปฏบัิตงิาน/ 

แลกเปลีย่นประสบการณ์ และประเมนิการเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง นอกจากนั้น 

ได้มีการประเมินประสิทธิผลการเรียนรู้/ พัฒนา ตามแนวทาง Donald 

Kirk Patrick 4 ระดับ (Reaction, Learning, Behavior, Results 

Evaluation) และประเมิน ROI in Human Capital ตามแนวคิดของ 

Schultz (1979) ในหลักสูตรที่ส่งผลต่อประสิทธิผลของผลิตภัณฑ์/ 

บริการที่ส�ำคัญ รวมถึงพัฒนาผู้บริหาร/ บุคลากรที่มีศักยภาพสูงและ

ยังประเมินประสิทธิผลการพัฒนาผ่าน e-Learning
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ส�ำหรบัในด้านความผกูพนับุคลากร ได้มีการพัฒนา GSB Engagement 

Model จากกรอบแนวคิดของ Aon Hewitt มาก�ำหนดกรอบปัจจัย

ท่ีส่งผลต่อความผูกพันของบุคลากร 7 ปัจจัย ได้แก่ 1) บุคลากร 

(ผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน) 2) ปัจจัยสนับสนุนการท�ำงาน (ความ

พร้อมของสถานท่ีสภาพแวดล้อม วัสดุอุปกรณ์ การก�ำหนดข้ันตอน

การท�ำงาน) 3) หลักปฏิบัติและทัศนคติต่อองค์กร (การมุ่งเน้นลูกค้า 

การประเมินผลการปฏิบัติงาน) 4) รางวัล (สวัสดิการ ค่าตอบแทน 

ยกย่องชมเชย) 5) โอกาสในความก้าวหน้า (ความก้าวหน้าในงาน 

ฝึกอบรม) 6) คุณภาพชีวิต (ความสมดุลระหว่างการท�ำงานและ

ชีวิตส่วนตัว ความปลอดภัย) 7) ความรู ้สึกมีส่วนร่วมและมีคุณค่า 

หลังจากน�ำผล Pre-focus group มาวิเคราะห์ร่วมกับผลส�ำรวจผ่าน 

E-Questionnaire ทุกกลุ ่มบุคลากรทั่วทั้งประเทศ และน�ำผลที่ได้

มาวิเคราะห์ด้วยเครื่องมือ Structure Equation Model : SEM) น�ำผล

ที่ได้มาวิเคราะห์หาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความผูกพันของแต่ละกลุ่ม

บุคลากร โดยวิเคราะห์จากน�้ำหนักของความส�ำคัญ (Factor Loading) 

ท่ีมีค่าคะแนนสูง และคะแนนความพึงพอใจที่ต�่ำกว่าค่าเฉลี่ย 
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ธนาคารได้มีการน�ำข้อมูลป้อนกลับจากส�ำนักงานคณะกรรมการ

นโยบายรัฐวิสาหกิจ (สคร.) ซึ่งเป็นหน่วยงานก�ำกับธนาคาร และมูลนิธิ 

IRDP จากเกณฑ์ SEPA และ SEAM มาปรับปรุงผลการด�ำเนินการอย่าง

ต่อเนื่อง ควบคู่กับการใช้เกณฑ์ TQA รวมถึงมีการปรับปรุงผลการ

ด�ำเนินการผ่านกระบวนการถ่ายทอดเป้าหมายและตัวชี้วัด (KPI) 

ผ่านระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน (PMS) จากผู้บริหารลงไปถึง

พนักงานทุกระดับท้ังในส่วนกลางและสายงานกิจการสาขา และมี

กระบวนการก�ำกบัตดิตามการปฏบิตังิานประจ�ำวนั (Daily Operation) 

ผ่านระบบ Memo เพื่อให้ม่ันใจว่าผลการปฏิบัติงานเป็นไปตาม

เป้าหมายและต่อเนื่อง 

ทัง้นี ้ในการออกแบบผลติภัณฑ์และกระบวนการ ด�ำเนนิการผ่านกระบวนการ

จดัท�ำข้อก�ำหนดและออกแบบผลติภณัฑ์/ บรกิาร ซึง่ม ี 8 ขัน้ตอน โดย 

Product Manager ได้น�ำปัจจยัน�ำเข้า มาวเิคราะห์และประเมนิความเส่ียง 

เช่น ด้านเครดติ (Credit Risk) ด้านตลาด (Market Risk) ด้านสภาพคล่อง 

(Liquidity Risk) ด้านกลยทุธ์ (Strategic Risk) ด้านกฎระเบยีบ ข้อบังคับ 

(Compliance Risk ) ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ (IT Risk) และความมัน่คง 

ปลอดภยัทางไซเบอร์ (Cyber Security) และด้านปฏบิตักิาร (Operational 

Risk) เพือ่จดัท�ำ Product/ Service Specification และแปลงเป็นข้อก�ำหนด

ทีส่�ำคญัของผลติภณัฑ์/ บรกิารจ�ำแนกตามกลุม่ลกูค้า และจดัท�ำ Process 

Specification และแปลงเป็นข้อก�ำหนดที่ส�ำคัญของกระบวนการ

การปฏิ บัติการ 
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ในด้านความปลอดภัย ธนาคารมีกลไกที่ส ่ ง เส ริมด้านสุขภาพ 

ความปลอดภัย สวัสดิภาพ/ สิ่งแวดล้อมในสถานที่ท�ำงานอิงตาม 

OHSAS 18001 และ ILO OSH 2001 และจัดท�ำแผนตาม ISO ในกรณีที่

เกิดภัยพิบัติ/ ภาวะฉุกเฉิน มีการเตรียมความพร้อมต่อภัยพิบัติ/ 

ภาวะฉุกเฉิน และเมื่อกลับสู่สภาวะปกติ บุคลากรจะกลับมาปฏิบัติงาน

ที่สถานที่ปฏิบัติงานหลกัตามปกต ิโดยมผีลทดสอบเตรียมความพร้อมฯ 

มีคณะกรรมการ BCM รับผิดชอบตามระบบการบริหารความเนื่องทาง

ธุรกิจ (BCM) โดยใช้ ISO 22301: 2012 22301และ PDCA เป็นแนวทาง

ด�ำเนินการ และมีการทบทวนนโยบาย/ กรอบ BCM เพื่อสนับสนุน

กลยุทธ์ การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี โดยปรับปรุงให้สอดคล้องกบั 

Digi-Thai Banking ที่ครอบคลุมกระบวนการจัดท�ำ/ อนุมัติแผน

ตอบสนองต่อเหตุด้านภัยไซเบอร์  (Cyber Incident Response and 

Recovery Plan) และร่วมกับหน่วยธุรกิจ/ หน่วยสนับสนุนประเมิน

ความเส่ียง (RA) จากภัยพิบัติ/ภัยคุกคาม มีการทบทวน/ วิเคราะห์

ผลกระทบต่อธุรกิจ (BIA) โดยใช้ผลวิเคราะห์กระบวนการของธุรกรรม/ 

ผลิตภัณฑ์/ บริการที่ส�ำคัญทุกกระบวนการแบบ End to End  Process 

เพื่อจัดล�ำดับการกอบกู้ แล้วน�ำมาจัดท�ำ/ ทบทวน BCP เพื่อใช้

จัดการเหตุ/ อุบัติการณ์ในแต่ละช่วงเวลา มีการติดตาม/ ตรวจจับ

รายการทุจริตทางอิเล็กทรอนิกส์ แผนจัดการภัย Cyber โดยทุกปี 

มีการทดสอบแต่ละแผน/ ระบบ และทดสอบแบบบูรณาการ โดย

เชื่อมโยงแผนตอบสนองเหตุขดัข้อง/ จดัการวิกฤตการณ์/ แผนตอบสนอง

ต่อเหตุด ้านภัยไซเบอร์/ BCP/ DRP ระบบงานของธนาคารและ

พันธมิตรเข้าด้วยกันแบบ Bank wide เพื่อให้มั่นใจได้ว่าแผนทั้งหมด

มีประสิทธิภาพและสอดคล้องกันทั้งกระบวนการ ส่วน DRP จะทดสอบ

ทุกระบบงานส�ำคัญ โดยระบบงานท่ีให้บริการลูกค้าจะทดสอบแบบ 

Real Time ระบบงานทั่วไปจะทดสอบแบบ Simulation ซี่งผลทดสอบ

ที่ผ่านมา ท�ำได้ดีกว่าเป้าหมาย/ ข้อก�ำหนดของ ธปท. ทุกปี 
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จากการด�ำเนนิงานตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ ส่งผลให้ธนาคาร

มผีลลพัธ์การด�ำเนนิงานเพิม่สงูขึน้ทกุด้าน ทั้งผลลัพธ์ด้านการน�ำองค์กร 

ผลลัพธ์ด้านผลิตภัณฑ์และกระบวนการ ผลลัพธ์ด้านลูกค้า ผลลัพธ์

ด้านบุคลากร และผลลัพธ์ด้านการเงินและตลาด

ผลลัพธ ์ 

ธนาคารออมสนิ

470 ถนนพหลโยธนิ แขวงสามเสนใน

เขตพญาไท กรงุเทพมหานคร 10400
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