
   
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะหป์ระจ าปี 2563 

ความพึงพอใจของลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการ เป็นหนึ่งในปัจจัยความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจ ธนาคารจึงได้
ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู ใ้ชบ้ริการของธนาคารครอบคลุมทุกกลุ่มลูกค้า เพื่อน าเสียงหรือ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า (Voice of Customers) มาใช้เป็นข้อมูลประกอบการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑ ์         
การให้บริการ รวมถึงกระบวนการท างานต่างๆ ของธนาคารให้มีคุณภาพ เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการและ 
ความคาดหวงัของลกูคา้ใหดี้ยิ่งขึน้ 

 

โดยมีผลความพึงพอใจประกอบด้วย 2 แหล่ง ดังนี ้
1) ส ารวจโดยบริษัท หรือ องคก์รภายนอก 

 ธนาคารจา้งบริษัท/องคก์รภายนอกท าการส ารวจความพึงพอใจ ความไม่พึงพอใจ และระดับการเป็น
ผู้สนับสนุนองค์กร หรือ Net Promoter Score : NPS ปีละครั้ง ใช้วิธีการประเมินโดยแบบสอบถามในการ
สัมภาษณ์  (Interview) ลูกค้าแบบเผชิญหน้า (Face to Face) และทางโทรศัพท์ โดยท าการส ารวจ                  
ใน 4 ประเด็นหลกั ดงันี ้

➢ ดา้นผลิตภณัฑ ์                   
➢ ดา้นความสะดวกรวดเรว็  
➢ ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน     
➢ ดา้นภาพลกัษณแ์ละความมั่นคงน่าเชื่อถือของธนาคาร 

 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าในปี 2563 

จากการส ารวจความพึงพอใจลูกคา้ปัจจุบันจ านวน 2,229 ราย พบว่าลูกคา้ปัจจุบันของธนาคาร         
มีระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อการบริการของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเป็นรอ้ยละ 96.28 โดยลูกค้าเงินฝาก
และลูกค้าสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจต่อธนาคารใกล้เคียงกัน คิดเป็นรอ้ยละ 96.01 และรอ้ยละ 96.67 
ตามล าดบั  
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ในปี 2563 พบว่าลูกคา้ธนาคารมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ที่รอ้ยละ 96.28 ลดลงเล็กนอ้ย
เมื่ อ เที ยบกับ ปี  2562  ที่ มี ระดับความพึ งพอใจ โดยรวมร้อยละ  97.15 แต่ยั งคงสูงกว่า เป้ าหมาย                           
ที่ก าหนดไว้อยู่ที่ ร ้อยละ 95.00 โดยมีคะแนนความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์และความมั่นคงน่าเชื่อถือ            
ของธนาคารสงูสดุ อยู่ที่รอ้ยละ 97.94  

 
ลูกค้าปัจจุบัน ของ ธอส. 

คะแนนความพึงพอใจ %T2B 
รวม เงนิฝาก สินเชือ่ 

2563 2562 2563 2562 2563 2562 
n=2,229 n=7,440 n=1,329 n=3,720 n=900 n=3,720 

ความพึงพอใจโดยรวม 96.28 97.15 96.01 96.59 96.67 97.72 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 93.23 95.95 91.65 95.99 95.56 95.91 
ดา้นความสะดวกรวดเรว็ 95.65 97.08 96.01 96.88 95.11 97.28 
ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน 97.53 97.47 97.89 97.18 97.00 97.77 
ดา้นภาพลกัษณแ์ละความมั่นคงน่าเชื่อถือของ
ธนาคาร 

97.94 98.44 98.19 98.49 97.56 98.39 

จากระดับความพึงพอใจโดยรวมของปี 2563 ลดลงเล็กน้อยจากปีที่ผ่านมา มีผลมาจากสถานการณ์
การแพร่ระบาดของไวรสัโคโรนา 2019 (COVID-19) ซึ่งมีผลกระทบต่อสภาพเศรษฐกิจ และสังคมโดยรวม
ของประเทศ จนส่งผลต่อการด าเนินชีวิตของประชาชนทั่วไป รวมถึงรูปแบบการใหบ้ริการของธุรกิจต่างๆ    
ที่ตอ้งมีการปรบัตวัรองรบัการด าเนินชีวิตใหม่ (New Normal)  

จากผลการส ารวจความพึงพอใจปี 2563 ธนาคารได้ระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
ในแต่ละกลุ่มลูกค้าเงนิฝากและกลุ่มลูกค้าสินเชื่อ ดังนี ้  

 

1. ความพึงพอใจของลูกค้าเงนิฝาก 
      จากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าเงินฝากจ านวน 1,329 ราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมต่อการบริการของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเป็นรอ้ยละ 96.01 โดยที่ลูกคา้เงินฝาก Size S มีระดับ
ความพึงพอใจต่อธนาคาร คิดเป็นรอ้ยละ 95.14  ลูกค้าเงินฝาก Size M มีระดับความพึงพอใจต่อธนาคาร      
คิดเป็น รอ้ยละ 97.79 ลกูคา้เงินฝาก Size L มีระดบัความพงึพอใจต่อ ธอส. คิดเป็นรอ้ยละ 97.30 
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2. ความพึงพอใจของลูกค้าสินเชื่อ 

            จากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าสินเชื่อจ านวน 900 ราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจ
โดยรวมต่อการบริการของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเป็นรอ้ยละ 96.67 โดยที่ลูกค้าสินเชื่อกลุ่ม Social Solution    
มีระดับความพึงพอใจต่อธนาคาร คิดเป็นรอ้ยละ 96.72 และลูกคา้สินเชื่อ Business Solution มีระดับความ       
พงึพอใจต่อธนาคาร คิดเป็นรอ้ยละ 96.61 

 
 

ความพึงพอใจของลูกค้าปัจจุบันทีม่ีต่อ Digital Services 

จากผลส ารวจผูใ้ชบ้ริการ Digital Services ของธนาคารพบว่า กลุ่มลูกคา้ที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ กลุ่มลูกคา้ผูม้ีประสบการณ์ใชบ้ริการเครื่องช าระเงินกู ้LRM  โดยมีระดับความพึงพอใจอยู่ที่รอ้ยละ 83.40 
รองลงมาคือกลุ่มลูกค้าผู้มีประสบการณ์ใช้บริการตู้รับฝากเงินสดอัตโนมัติ (CDM) ร้อยละ 83.10 และ           
กลุม่ลกูคา้ผูม้ีประสบการณใ์ช ้Mobile Application GHB ALL ที่ผูใ้ชม้ีความพงึพอใจโดยรวมรอ้ยละ 79.27 ตามล าดบั 
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ปัจจัยที่สนับสนุนให้ระดับคะแนนความพึงพอใจ ปี 2563 ยังคงสูงกว่าค่าเป้าหมายทีต่ั้งไว้ 

 

ถึงแมว้่าปี 2563 ระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลกูคา้ที่มีต่อธนาคารจะลดลงจากปีที่ผ่านมา แต่ยงัคง
สงูกว่าเปา้หมายที่ธนาคารก าหนดไว ้ซึ่งมีปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นความสะดวกรวดเรว็ ดา้นการใหบ้ริการของ
พนกังาน และดา้นภาพลกัษณแ์ละความมั่นคงน่าเชื่อถือของธนาคาร ที่ตอบสนองความตอ้งการความคาดหวงั
ดา้นต่างๆ ใหก้บัลกูคา้ รวมถึงการยกระดบัการใหบ้รกิารดิจิทลัที่สามารถตอบโจทยล์กูคา้ ไดแ้ก่ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์
1.1 สินเชื่อ  

- ลูกคา้ Social Solution ธนาคารจัดท าผลิตภัณฑ์โครงการบ้าน ธอส. เพื่อคุณ, โครงการ
บ้าน ธอส. สานรกั, โครงการสินเชื่อที่อยู่อาศัยเพื่อบุคลากรภาครฐั  และโครงการบ้าน
กตญัญเูลีย้งดบูพุการี เป็นตน้  

- ลูกค้า Business Solution ธนาคารจัดท าผลิตภัณฑ์สินเชื่อ Life Begins With GHB, 
สินเชื่อบ้าน ALL HOME , สินเชื่อบ้านเพิ่มสุข , สินเชื่อบ้านวิมานเมฆ และสินเชื่อบ้าน
โครงการจดัสรร Developer เป็นตน้ 

1.2 เงินฝาก : ธนาคารจดัท าผลิตภณัฑส์ลากออมทรพัย ์ธอส. ,ผลิตภณัฑเ์งินฝากออมทรพัยเ์ศรษฐี, 
เงินฝากออมทรพัย ์New Flexi และ เงินฝากซุปเปอรอ์อมทรพัยพ์ิเศษ เป็นตน้ 

 
2. ดา้นความสะดวกรวดเรว็ 

• พฒันา Mobile Application GHB ALL ใหม้ีฟังกช์ั่นที่หลากหลายและสามารถใหบ้ริการลกูคา้
ไดอ้ย่างครบวงจร รวมถึงยกระดับการใหบ้ริการดิจิทัลสอดคลอ้งกับวิถีชีวิตใหม่ตามโครงการ 
New Normal Services เช่น ช าระเงินกู้ ,ขอใบเสร็จเงินกู้ ,ซือ้ – ตรวจสลากออมทรพัย ์ธอส. 
ดิจิทลั และจองคิวท าธุรกรรมที่สาขาไดล้ว่งหนา้ เป็นตน้ 

• อ านวยความสะดวกใหล้กูคา้ที่ไดร้บัผลกระทบ Covid -19 สามารถเขา้ร่วมมาตรการช่วยเหลือ
จากธนาคารผ่าน Mobile Application GHB ALL ไดโ้ดยไม่ตอ้งไปสาขา 

• การประมลูบา้นมือสองออนไลน ์

• การเปิดใหบ้รกิาร Digital Call Center 24 ชม 

• Smart Chat การใหบ้รกิารขอ้มลูต่างๆ ของ ธอส.แก่ลกูคา้ผ่านช่องทาง Social Media  

• การใช้ Application Line ในการบริการลูกค้า เช่น  Line Official : G H Bank เป็นการเสนอ
ข่าวสาร โปรโมชั่นผลิตภัณฑธ์นาคาร , GHB Bank Plus เสนอส่วนลดและสิทธิประโยชนจ์าก
พันธมิตร, G H  Bank Home Care บริการติดต่อสอบถามด้านการประนอมหนี ้ , G H Bank 
Smart NPA บริการติดต่อสอบถามผลิตภัณฑ์ NPA กิจกรรมขายทรพัย์ ประมูลทรพัย์ NPA 
และ  E-book ดขูอ้มลูทรพัยม์ือสอง NPA 

• พัฒนาเครื่อง ATM และ CDM ให้เป็นเครื่อง ATM/CDM สามารถฝากและถอนเงินสด            
ไดใ้นเครื่องเดียวกนั 
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3. ดา้นการใหบ้รกิารของพนกังาน  

ธนาคารไดก้ าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการลูกคา้ (GHBank Customer Service Standard) เพื่อให้
พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าด้วยมาตรฐานเดียวกันครอบคลุมทุก Touch Point ที่ส  าคัญ ตาม Customer 
Journey นอกจากนีย้งัมี Line @ สาขา เพื่อใชใ้นการประชาสมัพนัธข์อ้มลูข่าวสาร Promotion อตัราดอกเบีย้ 
ตลอดจนอ านวยความสะดวกให้บริการแก่ลูกคา้ โดยสาขาจัดท า QR Code เพื่อให้ลูกคา้ Scan โดยมี 
Admin ของสาขาเป็นผูด้แูล 
4. ดา้นภาพลกัษณ ์และความมั่นคงความน่าเชื่อถือของธนาคาร 

ธนาคารมุ่งเน้นการสรา้งการรบัรูใ้นการเป็นธนาคารที่มีความมั่นคง มีผลการด าเนินงานที่ดี 
สามารถด าเนินตามพันธกิจสรา้งโอกาส “ท าใหค้นไทยมีบา้น” ไดอ้ย่างต่อเนื่อง พรอ้มช่วยเหลือลูกคา้   
ที่ได้รับผลกระทบ Covid-19 ผ่านมาตรการต่างๆ รวมถึงยกระดับการให้บริการธนาคารสู่ Digital 
Service Bank เพื่อตอบโจทยล์กูคา้ในยคุดิจิทลั  

  

ระดับการเป็นผู้สนับสนุนองคก์ร (Net Promoter Score : NPS) 
ผลส ารวจ การสรา้งความภักดี การสนับสนุนทางธุรกิจจากลูกคา้ดว้ยระดับการเป็นผูส้นับสนุนองคก์ร 

(Net Promoter Score - NPS) ในภาพรวมของลูกค้าปัจจุบัน ธอส. มีระดับการเป็นผู้สนับสนุนองค์กร หรือ
คะแนน NPS ที่ 51.78 ลกูคา้ผลิตภณัฑเ์งินฝากที่ 52.67 และลกูคา้ผลิตภณัฑส์ินเชื่อที่ 50.89 
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2.) ส ารวจโดยฝ่ายลูกค้าสัมพันธ ์   

     2.1 ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์จะท าการสุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ท านิติกรรมและจัดส่งแบบสอบถามทางไปรษณีย ์
ใหลู้กคา้ และตอบกลบัมายังฝ่ายลูกคา้สมัพันธ์ ท าการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ทุกเดือน โดยการเปรียบเทียบ   
ผลการส ารวจความคิดเห็นความพงึพอใจ/ความไม่พงึพอใจลกูคา้และผูร้บับรกิาร ปี 2563 มีคะแนน สงูขึน้ทกุดา้น  

 
 

 
 2.2 การส ารวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการ  Call Center (End Call Survey) ลูกค้าเป็นผู้ประเมิน

ความพึงพอใจก่อนวางสายในระบบอัตโนมัติ ท าการส ารวจทุกวัน โดยปี  2563 ลูกค้ามีความพึงพอใจ 
หลงัใชบ้รกิาร Call Center (End Call Survey) เท่ากบั 4.78 คะแนน 

 2.3 การส ารวจความพึงพอใจลกูคา้ที่ใชบ้ริการผ่าน  E-mail ลกูคา้เป็นผูป้ระเมินความพึงพอใจ 
หลังใช้บริการ E-mail ท าการส ารวจทุกวัน ซึ่งมีรายละเอียดค าถามประกอบด้วย ความสะดวกในการเข้าถึง 
ความสะดวกในการใช้งาน ความรวดเร็วในการตอบกลับ ความละเอียดครบถ้วน และความพึงพอใจ  
โดยรวม  ซึ่งในปี 2563 ลกูคา้มีความพงึพอใจหลงัใชบ้รกิาร E-mail เท่ากบั 4.86 คะแนน 

2.4 การโทรศัพท์เพื่อตรวจสอบคุณภาพการให้บริการลูกค้า (Call Back) เพื่อยกระดับมาตรฐานการ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้อย่างเป็นธรรม โดยปี 2563 พบว่าจากลูกคา้ที่ไดท้ าการ Call Back ทัง้สิน้ 4,245 ราย มีลูกคา้ที่
ไดร้บัขอ้มลูที่ครบถว้นชดัเจนจากธนาคาร ทัง้สิน้ 4,063 ราย คิดเป็น รอ้ยละ 95.71 

ทั ้งนี  ้นอกเหนือจากที ่ธนาคารไดมุ้ ่ง เน ้นการสรา้งความพึงพอใจส ูงส ุดส าหรบัล ูกคา้แลว้  
ธนาคารยังใหค้วามส าคัญต่อการสื่อสารการตลาดที่ชัดเจน เพื่อสรา้งการรบัรู ้สรา้งความสนใจ รวมถึงให้
ความส าคญัในการพัฒนาผลิตภณัฑแ์ละยกระดบัการใหบ้ริการเพื่อสนองตามความตอ้งการลกูคา้ ท าใหล้กูคา้
พึงพอใจและประทับใจ จนกระทั่งอยากบอกต่อและเชิญชวนให้คนใกล้ชิดหรือคนรูจ้ักมาใช้ผลิตภัณฑ์และ
บริการของธนาคาร และที่ส  าคญัธนาคารยงัด าเนินตามนโยบายการท าการตลาดที่เป็นธรรม และการใหข้อ้มูล 
การบรกิารท่ีถกูตอ้งขดัเจนและสอดคลอ้งตามหลกั Market Conduct อย่างเครง่ครดั 

 

หมายเหต ุ : การส ารวจวดัผล ธนาคารก าหนดระดบัผลลพัธ ์5 ระดบั ดงันี ้ ดีมาก = 5 ดี = 4 ปานกลาง = 3 ไม่ค่อยดี = 2  
  ตอ้งปรบัปรุง=1 ไม่เคยใช ้= 0 

 


