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1. ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ

1.1 ปรับปรุงแนวทางในการ ส ารวจความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการให้บริการของธนาคารออมสิน
สาขา โดยจัดท า QR Code ติดประกาศไว้             
ณ ธนาคารออมสินสาขาท่ัวประเทศ

ด าเนินการจัดท า QR Code ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า โดยติดประกาศ ณ ธนาคาร 
ออมสิน ทุกสาขาทั่วประเทศ

มีจ านวนลูกค้าตอบแบบส ารวจ
ความพึงพอใจการให้บริการธนาคาร
ออมสินสาขา ผ่าน QR Code ในสังกัด
สายงานกิจการสาขา 1-6  ในปี 2566 
จ านวน 54,466 คน (เป็นจ านวนที่
เพ่ิมข้ึนจาก ปี 2565) และมีค่าระดับ
ความพึงพอใจภาพรวมเท่ากับ 4.64  
อยู่ในเกณฑ์พึงพอใจมากที่สุด

1.2 ฝ่ายบริหารงานสาขา น าส่งผลการประเมิน
ให้กับสายงานกิจการสาขาเพ่ือน าไปพัฒนา
กระบวนการให้บริการ ของธนาคาร เพ่ือน ามา
ตรวจสอบ

ด าเนินการน าส่งรายงานการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการธนาคารออมสินสาขา          
ทุกเดือน ถึง ชธส.กส.1 – 6 และ ผลส ารวจความพึงพอใจการให้บริการธนาคารออมสินสาขา 
ผ่าน QR Code ในสังกัดสายงานกิจการสาขา 1-6  ในปี 2566 มีคะแนนภาพรวม                
เท่ากับ 4.64 ค่าระดับความพึงพอใจอยู่ในเกณฑ์ พึงพอใจมากที่สุด

ระดับคะแนน ค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ

5 4.51 – 5.00 มากที่สุด

4 3.51 – 4.50 มาก

3 2.51 – 3.50 ปานกลาง

2 1.51 – 2.50 น้อย

1 1.00 – 1.50 น้อยที่สุด
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1. ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ

1.3 ฝ่ายบริหารงานสาขา ประชุมร่วมกับผู้บริหาร
สายงานกิจการสาขา เพ่ือก าหนดแนวทางใน
การปรับปรุงการให้บริการ

ด าเนินการจัดประชุมชี้แจงผลการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการ ร่วมกับผู้บริหารสาย
งานกิจการสาขา 1 – 6 เพ่ือก าหนดแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการ โดยก าชับ
ให้พนักงานให้บริการลูกค้าด้วยความรวดเร็วฯ พร้อมทั้งให้ส านักงานภาคจัดท าแนวทาง
ปรับปรุงการให้บริการสอดคล้องตามมาตรฐานการปฏิบัติงานและประมวลจริยธรรมและ
จรรยาบรรณธนาคารออมสิน ยึดหลักการให้บริการด้วยความจริงใจ เต็มใจ ใช้วาจาสุภาพ
อ่อนโยน ให้บริการด้วยความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  รักษาผลประโยชน์ของลูกค้ารักษา
ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าไว้เป็นความลับ และรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะจากลูกค้า               
ด้วยความยินดี

พนักงานสายงานกิจการสาขา 1-6 
รับทราบแนวทางและน าไปปฏิบัติ
สอดคล้องตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน
ประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณ
และหลักเกณฑ์การบริหารจัดการด้าน
การให้บริการแก่ลูกค้าอย่างเป็นธรรม

1.4 ปรับปรุงกระบวนการให้บริการ โดยจัดท า
Check List การให้บริการของผลิตภัณฑ์ต่าง 
ๆ ไว้ใน Sale Sheet เพ่ือให้สาขา
ใช้เป็นแนวทางในการให้บริการ

➢ ด าเนินการจัดท า Sales Kit ผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ของธนาคารออมสิน ปี 2566
โดยสามารถดาวน์โหลดได้จาก Share point ของฝ่ายบริหารงานสาขา / สแกน QR Code

พนักงานสาขาสามารถใช้ Sales Kit
ในการขาย/ ให้ค าแนะน าผลิตภัณฑ์ได้
อย่างถูกต้อง
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1. ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ

1.5 ฝ่ายก ากับธุรกิจจัดบรรยายให้ความรู้เรื่องการ
ปฏิบัติงานตามเกณฑ์ Market Conduct การ
บริการลูกค้าอย่างเป็นธรรม เพ่ือปรับปรุงการ
ให้บริการของสาขา  เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพและสอดคล้องกับกฎเกณฑ์ของ
หน่วยงานก ากับดูแลภายนอก

➢ ด าเนินการจัดบรรยายหัวข้อ “การปฏิบัติงานตามเกณฑ์ Market Conduct การบริการ
ลูกค้าอย่างเป็นธรรม” ให้แก่ 
1) ผอภ. ผอข. ผอส.  ผจส. ผจศ. สังกัดธนาคารฯ ภาค 18 วันที่ 2 มี.ค. 66 สงขลา
2) ผอภ. ผอข. ผอส.  ผจส. ผจศ. สังกัดธนาคารฯ ภาค 11 วันที่ 3 มี.ค. 66 ขอนแก่น 
3) ผอภ. ผอข. ผอส.  ผจส. ผจศ. สังกัดธนาคารออมสินภาค 8 วันที่ 9 มี.ค. 66 เชียงใหม่
4) ชจส.หรือเทียบเท่า สังกัดธนาคารฯ ภาค 15 วันที่ 10 มี.ค. 66 ชลบุรี
5) ชจส.หรือเทียบเท่า สังกัดธนาคารฯ ภาค 8 วันที่ 17 มี.ค. 66 เชียงใหม่
6) ผจส. สังกัดธนาคารฯ ภาค 15 วันที่ 2 เม.ย. 66 จันทบุรี
7) ผอภ. ผอข. ผอส. ผจส. ผจศ. สังกัดธนาคารฯ ภาค 16 วันที่ 21 พ.ค. 66 นครศรีธรรมราช
8) ผอภ. ผอข. ผอส. ผจส. ผจศ. สังกัดธนาคารฯ ภาค 12 วันที่ 25 พ.ค. 66 อุบลราชธานี
9) ผจส. ขึ้นไป สังกัดธนาคารฯ ภาค 1 วันที่ 4 ส.ค. 66 กรุงเทพมหานคร
10) ผอภ. ผอข. ผอส. ผจส. ชจศ. ชอภ สังกัดธนาคารฯ ภาค 5 วันที่ 10 ส.ค. 66 นนทบุรี

ธนาคารมีพนักงานที่พร้อมปฏิบัติงาน
ในการให้บริการผู้ให้บริการลูกค้า               
ตามหลักเกณฑ์ Market Conduct 
การบริการลูกค้าอย่างเป็นธรรม                   
อย่างมีประสิทธิภาพและสอดคล้อง             
กับกฎเกณฑ์ของหน่วยงานก ากับดูแล
ภายนอก

1.6 หน่วยงานเจ้าของผลิตภัณฑ์ก าหนดแผนงาน
เพ่ือลงพื้นที่รับฟังความคิดเห็น และ
ประชาสัมพันธ์ธุรกิจ กับลูกค้าของธนาคาร
ออมสินกลุ่มต่าง ๆ เช่น ลูกค้าธุรกิจ SMEs 
ลูกค้าฐานราก ฯลฯ ผลิตภัณฑเพ่ือลูกค้ากลุ่ม
ต่าง ๆ ของธนาคาร

➢ สายงานกิจการสาขา 3 ธนาคารออมสินภาค 8 จัดประชุม
ความร่วมมือและพันธมิตรทางธุรกิจกับหน่วยงานภาคีเครือข่าย
เพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและสนับสนุนภาคธุรกิจด้วยบริการ
ทางการเงิน และแหล่งเงินทุนดอกเบี้ยต่ า (Soft Loan)
ของธนาคารออมสิน

ธนาคารได้รับทราบความคิดเห็นจาก
ลูกค้า เพ่ือน ามาเป็นข้อมูลปรับปรุง
พัฒนาคุณภาพบริการและผลิตภัณฑ์
เพ่ือลูกค้ากลุ่มต่าง ๆ ของธนาคาร
รวมทั้งสามารถขยายฐานลูกค้า และ
สื่อสารกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสียถึงนโยบาย
ของธนาคาร            
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2. ปรับปรุงช่องทางในการเปิดเผยข้อมูลการสื่อสารประชาสัมพันธ์ไปยังลูกค้าประชาชน  

2.1 การให้บริการ ➢ ด าเนินการเพ่ิมช่องทางการสื่อสาร
ดิจิทัลของธนาคารรวมถึงผลิต Content 
ช่องทาง TikTok : GSB SOCIETY

ธนาคารมีช่องทางสื่อสารการให้บริการ
ของธนาคารในช่องทางดิจิทัลเพิ่มขึ้น 
เพ่ือสื่อสารผลิตภัณฑ์ การให้บริการ
ด้านต่าง ๆ และเผยแพร่ความรู้การเงิน

2.2 การปรับปรุงการด าเนินงาน ➢ พัฒนา แอปพลิเคชัน โค้ชออม ที่จะช่วยจ าลองแผนการออมเพ่ือเป้าหมายต่างๆ เช่น 
การวางแผนเกษียณ การวางแผนเพ่ือซื้อที่อยู่อาศัย เป็นต้น
➢ จัดหาเครื่องมือ Social Media ส าหรับบริหารจัดการช่องทางเพ่ือประชาสัมพันธ์
ผลิตภัณฑ์และบริการของธนาคารและควบคุม/บริหารช่องทางการเผยแพร่สื่อสารของ
ธนาคาร (Owned Media) เพ่ือสื่อสารด้านธุรกิจธนาคาร อย่างรวดเร็วทันต่อความสนใจ และ
ตรงใจกับกลุ่มเป้าหมาย
➢ จัดท า Blog ผู้เชี่ยวชาญด้านการเงินเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการใช้งาน Website
➢ พัฒนารูปแบบ Content โดยการใช้ Key Opinion Leader (KOL) ผู้เชี่ยวชาญด้าน
การเงินที่มีอิทธิพลต่อความคิด

ธนาคารมีการบริหารจัดการช่องทาง
เพ่ือประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์และ
บริการของธนาคาร และช่องทาง            
การสื่อสารด้านธุรกิจธนาคารที่รวดเร็ว
ทันต่อความสนใจ ทันต่อเหตุการณ์  
ทันกระแส และตรงใจกับกลุ่มเป้าหมาย
พร้อมทั้งยังมีแหล่งความรู้และเทคนิค
การเงินต่างๆ ที่สามารถน าไปปรับใช้ใน
การวางแผนการเงินของตนเองได้                
ช่วยส่งเสริมให้ประชาชนมีความรู้    
ความเข้าใจในเรื่องของการออมและ
วางแผนการเงินออมอย่างมีเป้าหมาย 
เพ่ือช่วยสร้างความมั่นคงด้านการเงิน 
และช่วยยกระดับภารกิจส่งเสริม               
การออมของธนาคาร
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3. ปรับปรุงกระบวนการในการเปิดโอกาสให้ลูกค้าได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปรับปรุง พัฒนาการด าเนินงาน/การให้บริการของธนาคาร

3.1 จัดท าแผนงานในการลงพ้ืนที่                               
เพื่อประชาสัมพันธ์และรับทราบ                    
ความคิดเหน็จากลูกคา้

➢ กลุ่มลูกค้าฐานรากและสนับสนุนนโยบายรัฐ พัฒนาช่องทางให้ค าปรึกษา แนะน า
การให้บริการและแก้ไขปัญหาทางการเงิน/  การรับเรื่องลูกค้าผ่าน QR Code , 
ประชาสัมพันธ์ช่องทางการรับค าปรึกษา หรือให้ค าปรึกษาและแก้ไขปัญหาหนี้นอกระบบ       
ผ่านช่องทาง VOC ของธนาคาร , สื่อสาร สร้างความเข้าใจนโยบายของธนาคาร ปี 2566 , 
ลงพ้ืนที่ส ารวจความพึงพอใจ/ ความต้องการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ

ธนาคารได้รับทราบความคิดเห็นจาก
ลูกค้า และน ามาเป็นข้อมูลปรับปรุง
และพัฒนาคุณภาพบริการ และได้
สื่อสารนโยบายการให้บริการของ
ธนาคารแพร่หลายมากยิ่งขึ้น

3.2 จัดท า QR Code ติดประกาศไว้                         
ณ ธนาคารออมสินสาขาทั่วประเทศ

➢ ด าเนินการจัดท า QR Code ติดประกาศไว้ 
ณ ธนาคารออมสินสาขาทั่วประเทศ

ธนาคารได้รับทราบความคิดเห็นและ              
มีข้อมูลจากผู้ใช้บริการธนาคาร เช่น
ชมเชย ขอความอนุเคราะห์ เสนอแนะ 
และการร้องเรียน เป็นต้น เพ่ือน า
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการ

3.3 หน่วยงานลงพื้นที่เพื่อประชุมร่วมกับ
หน่วยงาน โดยการจัดอบรม/บรรยาย/
ประชาสัมพันธ์ธุรกิจ ฯลฯ 

➢ กลุ่มลูกค้าฐานรากและสนับสนุนนโยบายรัฐ จัดกิจกรรมพัฒนาผลิตภัณฑ์/ บริการ
ทางการเงินที่สนับสนุนการเข้าถึงแหล่งเงิน และสนับสนุนสังคม/สิ่งแวดล้อม และศักยภาพ
ของผู้ประกอบการเชิงรุกร่วมกับธนาคารออมสินภาค  1-18 , ลงพื้นที่ส ารวจความพึงพอใจ/
ความต้องการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ/กิจกรรมสร้างความสัมพันธ์ เพ่ือส ารวจพฤติกรรมเชิง
ลึกของลูกค้า , สื่อสาร สร้างความเข้าใจนโยบายของธนาคาร ปี 2566 กับหน่วยงานพันธมิตร 
, ประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์สินเชื่อเพ่ือต่อยอดลูกค้าเดิมผ่าน SMS , ประชุมเครือข่ายองค์กร
ชุมชนระดับจังหวัด/ภูมิภาค , อบรมให้ความรู้ทางธุรกิจแก่ผู้ประกอบการ นักศึกษาและ
บุคคลทั่วไป ให้ความรู้/สร้างความเข้มแข็งองค์กรการเงินชุมชน เป็นต้น

ธนาคารได้รับทราบความคิดเห็นจาก
ลูกค้า และน ามาเป็นข้อมูลปรับปรุง
และพัฒนาคุณภาพบริการ รวมท้ัง
สามารถขยายฐานลูกค้า และเผยแพร่
นโยบายของธนาคารที่เก่ียวข้องให้กับ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
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4.1 กระบวนการงบประมาณ

4.1.1 หน่วยงานท าสื่อประชาสัมพันธ์ เพ่ือ
เผยแพร่งบประมาณของหน่วยงาน ไปยัง
พนักงานทั่วทั้งองค์กร

➢ฝ่ายบริหารแผนงานและงบประมาณด าเนินการจัดท า
แผนปฏิบัติการและงบประมาณธนาคารออมสิน ประจ าปี 2566
และเผยแพร่ในWeb page ฝ่ายบริหารแผนงาน
และงบประมาณ ตามหนังสือที่ บป.1/2566 ลงวันที่ 4 ม.ค. 66
และแจ้งแผนปฏิบัติการและงบประมาณ ปี 2567 ถึงหน่วยงาน 
ตามหนังสือที่ บป.747/2567 ลงวันที่ 30 พ.ย. 66

ธนาคารมีกระบวนการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ด้านกระบวนการ
งบประมาณของธนาคารให้กับพนักงาน
ทราบอย่างทั่วถึง โดยเป็นกระบวนการ
ที่เปิดเผย โปร่งใส และตรวจสอบได้  
นอกจากนี้ ยังมีช่องทางการแสดงความ
คิดเห็น ท าให้พนักงานมีส่วนร่วมในการ
แสดงความคิดเห็นในการปรับปรุง
กระบวนการงบประมาณของธนาคาร

4.1.2 หน่วยงานเปิดเผยงบประมาณของ
ธนาคารในช่องทางที่ธนาคารก าหนด
เป็นรายเดือน

➢ฝ่ายบริหารแผนงานและงบประมาณเปิดเผยงบประมาณ
ของธนาคาร โดยให้ผู้ที่เก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินงาน
ตามแผนปฏิบัติการเป็นรายเดือนภายในวันที่ 5 ของเดือนถัดไป

4.1.3 จัดท าช่องทางเพ่ือเสนอความคิดเห็น 
สอบทาน ทักท้วง และร้องเรียนประเด็น
เกี่ยวกับงบประมาณ

➢ ฝ่ายบริหารแผนงานและงบประมาณด าเนินจัดท าช่องทาง
เพ่ือให้พนักงานสามารถเสนอความคิดเห็น สอบทาน ทักท้วง 
และร้องเรียนประเด็นเก่ียวกับงบประมาณ และประชาสัมพันธ์
ทางหน้าเว็บเพจของหน่วยงาน
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4.1.4 จัดประชุมเชิงปฏิบัติการเพ่ือจัดท าร่าง
แผนปฏิบัติงานประจ าปี ระดับธนาคาร/
หน่วยงานย่อย

➢ จัดท าแผนวิสาหกิจธนาคารออมสิน ประจ าปี 2567 - 2571 และแผนปฏิบัติการและ
งบประมาณธนาคารออมสิน ประจ าปี 2567 โดยคณะกรรมการธนาคารออมสินมีมติเห็นชอบ
ในการประชุมครั้งที่ 9/2566 วันที่ 19 กันยายน 2566 และครั้งที่ 10/2566 เมื่อวันที่ 20 
ตุลาคม 2566 และน าเสนอแผนดังกล่าวให้กระทรวงการคลังทราบ ในเดือนตุลาคม 2566

แผนวิสาหกิจธนาคารและแผนปฏิบัติ
การและงบประมาณธนาคารออมสิน 
น าเสนอกระทรวงการคลังทราบ 
ภายใน 31 ตุลาคม 2566

4.2 กระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง

4.2.1 หน่วยงานเปิดเผยข้อมูลการจัดซื้อจัด
จ้างของธนาคารให้ครบถ้วนตามกฎหมาย
ก าหนด

➢ ฝ่ายการพัสดุด าเนินการเผยแพร่ข้อมูลจัดซื้อจัดจ้าง
บนเว็บไซต์ของธนาคารตามที่กรมบัญชีกลางก าหนด
เป็นประจ าทุกเดือน

ธนาคารมีกระบวนการเปิดเผยข้อมูล
การจัดซ้ือจัดจ้างตามทีก่ฎหมายก าหนด 
สร้างมาตรฐานการเปิดเผยข้อมูล
โปร่งใส ตรวจสอบได้ ป้องกันการ
ขัดกันระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ
ประโยชน์ส่วนรวมและการทุจริต

4.2.2 เพ่ิมประสิทธิภาพการจัดท า TOR 
ตามแผนงานโครงการ/งานสนับสนุน

➢ จัดตั้งทีมให้ค าปรึกษาการจัดท า TOR เพ่ือสนับสนุนการจัดท า TOR ให้แล้วเสร็จ 
ให้ถูกต้องครบถ้วนตามหลักเกณฑ์ที่ธนาคารก าหนด เช่น การให้ค าปรึกษาผ่าน Openchat
การให้ความรู้ผ่าน Sharepoint
➢ เข้าร่วมสัมมนาทางวิชาการเรื่องการเตรียมความพร้อมในการจัดซื้อจัดจ้าง/ การจัดซ้ือ
จัดจ้างอย่างไรไม่ถูกด าเนินคดี/ ท าความเข้าใจในระบบ E-GP เฟส 5 

หน่วยงานมีความรู้ความเข้าใจและ
สามารถจัดท า TOR ได้ถูกต้องตาม
ระเบียบธนาคารว่าด้วยการจัดซื้อจัดจ้าง
และการบริหารพัสดุที่เกี่ยวกับการพาณิชย์
โดยตรง และ พ.ร.บ. การจัดซื้อจ้าง
และบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. 2560
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4.2.3 ปรับปรุงกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง  
เพ่ือเพ่ิมความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน

➢ จัดท าบันทึกข้อตกลงในการที่จะไม่เรียกรับสินบน ของก านัล หรือผลประโยชน์ใด ๆ  
จากผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับธนาคาร โดยให้ พนักงานที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดท าพัสดุ            
ลงนามรับทราบทุกท่าน
➢ ก าหนดให้คณะกรรมการที่อยู่ในกระบวนการพัสดุทุกท่าน ลงนามในแบบตรวจสอบ
การไม่มีส่วนได้ส่วนเสียของกรรมการจัดซื้อจัดจ้างทุกสัญญา
➢ ธนาคารออมสิน ได้ประกาศเจตนารมณ์ 
“นโยบายการก ากับดูแลเพื่อการจัดซื้อจัดจ้าง                  
ที่โปร่งใสและเป็นธรรม” เพ่ือให้การจัดซื้อจัดจ้าง
ของธนาคารมีความโปร่งใส เป็นธรรม สอดคล้อง
กับแนวทางการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส
ในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ และแผน
ปฏิบัติการป้องกันการทุจริตของธนาคาร 
(พ.ศ. 2566 - 2570) บนเว็บไซต์ธนาคาร 
เมื่อวันที่ 17 พฤษภาคม 2566
➢ก าหนดให้สัญญาจัดซื้อจัดจ้างที่มีวงเงินตั้งแต่ 200 ล้านบาทขึ้นไป จัดท าบันทึกข้อตกลง
คุณธรรมสองฝ่าย (Integrity Pad)

ธนาคารมีกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง 
ที่มีความโปร่งใส ป้องกันการขัดกัน
ระหว่างประโยชน์ส่วนบุคคลกับ
ประโยชน์ส่วนรวม สอดคล้องตาม
นโยบายก ากับดูแลด้านการจัดซื้อ
จัดจ้าง หลักเกณฑ์การก ากับดูแลของ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง


