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รายงานผลสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารอาคารสงเคราะหประจําป 2564 

เพ่ือใหทราบถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑ และการใหบริการของธนาคาร สําหรับนํามาใช

ประกอบการพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ การใหบริการ ตลอดจนกระบวนการทํางานตางๆ ของธนาคารใหมี

ประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคาใหดียิ่งข้ึนได ธนาคารจึงไดดําเนินการ

สํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการของธนาคารครอบคลุมทุกกลุมลูกคา  
 

โดยมีแนวทางดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ 2 แนวทาง ดังนี ้

1) การสํารวจโดยหนวยงานภายนอก 

 ธนาคารจางบริษัทภายนอกดําเนินการสํารวจความพึงพอใจ ความไมพึงพอใจ และระดับการเปน

ผูสนับสนุนองคกร หรือ Net Promoter Score : NPS  ของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคาร ปละครั้ง      

ดวยวิธีการสํารวจแบบการสัมภาษณทางโทรศัพท(Telephone Interviews) และการสัมภาษณแบบเผชิญหนา 

(Face to Face Interview) โดยใชระบบ  VDO Call เนื่องจากสถานการณการแพรระบาดของไวรัสโคโรนา 

(COVID-19) โดยทําการสํารวจใน 4 ประเด็นหลัก ดังนี ้

 ดานผลิตภัณฑ                    

 ดานชองทางการสนับสนุนลูกคา  

 ดานการใหบริการ  

 ดานภาพลักษณและความมั่นคงนาเชื่อถือของธนาคาร 

 

ผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาในป 2564 

จากการสํารวจความพึงพอใจลูกคาปจจุบันจํานวน 1,800 ราย พบวาลูกคาปจจุบันของธนาคาร         

มีระดับความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเปนรอยละ 96.61 โดยลูกคาเงินฝากและ

ลูกคาสินเชื่อ มีระดับความพึงพอใจตอธนาคารใกลเคียงกัน คิดเปนรอยละ 96.67 และรอยละ 96.56ตามลําดับ  

 

ระดับความพงึพอใจ 
เปาหมายของ

ธนาคารที ่95% 
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ในป 2564 พบวาลูกคาธนาคารมรีะดับความพึงพอใจโดยรวมอยูที่รอยละ 96.61 เพิ่มข้ึนเมื่อเทียบกับป 2563 

ที่มีระดับความพึงพอใจโดยรวมรอยละ 96.28 และสูงกวาเปาหมายของธนาคารที่กําหนดไวอยูที่รอยละ 95.00   

โดยมคีะแนนความพึงพอใจดานภาพลักษณและความมั่นคงนาเชื่อถือของธนาคารสูงสุดอยูที่รอยละ 98.83  

 

 คะแนนความพึงพอใจ %T2B 

ลูกคาปจจุบนั ของ ธอส. รวม เงินฝาก สินเชื่อ 

 n=1,800 n=900 n=900 

ความพึงพอใจโดยรวม  96.61 96.67 96.56 

ดานผลิตภณัฑ 98.45 98.11 98.78 

ดานชองทางการสนับสนุนลูกคา 97.56 96.33 98.78 

ดานการใหบริการ 98.67 98.22 99.11 

ดานภาพลักษณและความมั่นคงนาเช่ือถือ 

ของธนาคาร 
98.83 98.44 99.22 

 
 

จากระดับความพึงพอใจโดยรวมของป 2564 ที่เพิ่มขึ้นจากปที่ผานมา สะทอนถึงประสิทธิภาพการ

ดําเนินการของธนาคารที่มีผลิตภัณฑ บริการ ที่สามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจแกลูกคา

ผูใชบริการ ตลอดจนมาตรการตางๆ ของธนาคารในการสนับสนุนลูกคาที่ไดรับผลกระทบจากสถานการณการแพร

ระบาดของไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ซึ่งมีผลกระทบตอสภาพเศรษฐกิจและสังคมโดยรวมของประเทศ 

จนสงผลตอการดําเนินชีวิตของประชาชนท่ัวไป  

จากผลการสํารวจความพึงพอใจป 2564 ธนาคารไดระดบัความพึงพอใจของลูกคาในแตละกลุมลูกคา 

ดังนี ้  
 

1. ความพึงพอใจของลูกคาเงินฝาก 

      จากการสํารวจความพึงพอใจลูกคาเงินฝากจํานวน 900 ราย พบวา มีระดับความพึงพอใจโดยรวมตอ

การบริการของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเปนรอยละ 96.67 โดยที่ลูกคาเงินฝาก Size S มีระดับความพึงพอใจ

ตอธนาคาร คิดเปนรอยละ 95.52  ลูกคาเงินฝาก Size M และลูกคาเงินฝาก Size L มีระดับความพึงพอใจตอ

ธนาคารเทากัน คิดเปนรอยละ 100.00 
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ความพึงพอใจโดยรวมลูกคาเงนิฝาก ของ ธอส.

96.67% 95.52% 100.00% 100.00%

รวม

ลูกคาเงินฝาก

ลูกคาเงินฝาก 

Size S

ลูกคาเงินฝาก 

Size M

ลูกคาเงินฝาก 

Size L

(n=900) (n=670) (n=200) (n=30)

%T2B

%T2B

 
 

2. ความพึงพอใจของลูกคาสินเชื่อ 

            จากการสํารวจความพึงพอใจลูกคาสินเชื่อจํานวน 900 ราย พบวา มีระดับความพึงพอใจโดยรวม

ตอการบริการของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเปนรอยละ 96.56 โดยที่ลูกคาสินเชื่อกลุม Social Solution มีระดับ

ความพึงพอใจตอธนาคาร คิดเปนรอยละ 96.80 และลูกคาสินเชื่อ Business Solution มีระดับความพึงพอใจ     

ตอธนาคาร คิดเปนรอยละ 96.25 
 

 

ความพงึพอใจโดยรวมลูกคาสินเชือ่ ของ ธอส.

96.56% 96.80% 96.25%

รวม

ลูกคาสินเชื่อ

ลูกคาสินเชื่อ 

Social Solution

ลูกคาสินเชื่อ 

Business Solution

(n=900) (n=500) (n=400)

%T2B

%T2B
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ความพึงพอใจของลูกคาปจจุบนัท่ีมีตอ Digital Services 

จากผลสํารวจผูใชบริการ Digital Services ของธนาคารจํานวน 1,200 ราย พบวา มีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมตอการบริการ Digital Service ของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเปนรอยละ 93.80 โดยท่ีกลุมลูกคาที่มีระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุด คือ กลุมลูกคาผูมีประสบการณใชบริการตูรับฝากเงินสดอัตโนมัติ (CDM/ATM) โดยมีระดับ

ความพึงพอใจอยูที่รอยละ 95.76 รองลงมาคือกลุมลูกคาผูมีประสบการณใชบริการเครื่องชําระเงินกู LRM         

รอยละ 94.86 และกลุมลูกคาผูมีประสบการณใช Mobile Application GHB ALL ที่ผูใชมีความพึงพอใจโดยรวม       

รอยละ 90.89 ตามลําดับ 

 
 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ Digital Service ของ ธอส.

93.80%
95.76% 94.86%

90.89%

รวม เครื่องรับฝาก-ถอนเงินสด
อัตโนมัติ (CDM/ ATM)

เครื่องชําระเงนิกู 
LRM

GHB ALL Mobile 
(Mobile Application)

(n=1,200) (n=472) (n=545) (n=516)

%T2B

%T2B

 
  

ระดับการเปนผูสนับสนุนองคกร (Net Promoter Score : NPS) 

ผลสํารวจ การสรางความผูกพันภักดี การสนับสนุนทางธุรกิจจากลูกคาดวยระดับการเปนผูสนับสนุนองคกร 

(Net Promoter Score - NPS) ในภาพรวมของลูกคาปจจุบัน ธอส. ป 2564 มีระดับการเปนผูสนับสนุนองคกร 

หรือคะแนน NPS อยูที ่รอยละ 53.94 โดยลูกคาเงินฝากมีระดับการเปนผูสนับสนุนองคกร หรือคะแนน NPS อยูที่ 

รอยละ 51.56 และลูกคาผลิตภัณฑสินเชื่อมีระดับการเปนผูสนับสนุนองคกร หรือคะแนน NPS อยูที่ รอยละ 56.33 
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2.) การสํารวจโดยหนวยงานภายใน    

      ฝายลูกคาสัมพันธดําเนินการสํารวจความพึงพอใจผานชองทางตางๆ ดังนี ้

     2.1 การสุมตัวอยางลูกคาที่ทํานิติกรรมและจัดสงแบบสอบถามทางไปรษณียใหลูกคา และตอบกลับมายังฝาย

ลูกคาสัมพันธ ทําการสํารวจความพึงพอใจของลูกคาทุกเดือน โดยการเปรียบเทียบผลการสํารวจความคิดเห็นความพึงพอใจ/

ความไมพึงพอใจลูกคาและผูรับบริการ ป 2564 มีคะแนน สูงขึ้นทุกดาน  

 

 
 

 
หมายเหต ุ : การสํารวจวัดผล ธนาคารกําหนดระดับผลลัพธ 5 ระดับ ดังนี้  ดีมาก = 5 ดี = 4 ปานกลาง = 3 ไมคอยดี = 2 ตองปรับปรุง=1 ไมเคยใช = 0 
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 2.2 การสํารวจความพึงพอใจผูใชบริการ Call Center (End Call Survey) ลูกคาเปนผูประเมินความ

พึงพอใจกอนวางสายในระบบอั ต โน มัติ  ทํ า การสํ าร วจทุ กวั น  โดยป  2564 ลู กค ามี คว าม พึงพอใจ 

หลงัใชบริการ Call Center (End Call Survey) เทากับ 4.79 คะแนน 

 2.3 การสํารวจความพึงพอใจลูกคาที ่ใชบริการผาน E-mail ลูกคาเปนผู ประเมินความพึงพอใจ 

หลังใชบริการ E-mail ทําการสํารวจทุกวัน ซึ่ งมีรายละเอียดคําถามประกอบดวย ความสะดวกในการเขาถึง 

ความสะดวกในการใช งาน ความรวดเร็วในการตอบกลับ ความละเอียดครบถ วน และความพึงพอใจ 

โดยรวม ซึ่งในป 2564 ลูกคามีความพึงพอใจหลังใชบริการ E-mail เทากับ 4.75 คะแนน 

 2.4 การโทรศัพทเพ่ือตรวจสอบคุณภาพการใหบริการลูกคา (Call Back) เพ่ือยกระดับมาตรฐานการ

ใหบริการแกลูกคาอยางเปนธรรม โดยป 2564 พบวาจากลูกคาที่ไดทําการ Call Back ทั้งสิ้น 12,869 ราย มีลูกคาที่

ไดรับขอมูลที่ครบถวนชัดเจนจากธนาคาร ทั้งสิ้น 12,755 ราย คิดเปน รอยละ 99.12 

 2.5 การสํารวจความพึงพอใจผูใชบริการธนาคารผานระบบ Call Back อัตโนมัติ (IVR Survey) เพื่อทราบ

ความพึงพอใจของลูกคาหลังใชบริการที่สาขาของธนาคาร เริ่มสํารวจ 15 กรกฎาคม 2564 ความพึงพอใจโดยรวม      

ป 2564 เทากับ รอยละ 97.57 

ทั้งนี้ นอกเหนือจากที่ธนาคารไดมุงเนนการสรางความพึงพอใจสูงสุดสําหรับลูกคาแลว ธนาคาร

ยังใหความสําคัญตอการสื่อสารการตลาดที่ชัดเจน เพ่ือสรางการรับรู สรางความสนใจ รวมถึงใหความสําคัญในการ

พัฒนาผลิตภัณฑและยกระดับการใหบริการเพ่ือสนองตามความตองการลูกคา ทําใหลูกคาพึงพอใจและประทับใจ 

จนกระทั่งอยากบอกตอและเชิญชวนใหคนใกลชิดหรือคนรูจักมาใชผลิตภัณฑและบริการของธนาคาร และท่ีสําคัญ

ธนาคารยังดําเนินตามนโยบายการทําการตลาดที่เปนธรรม และการใหขอมูล การบริการท่ีถูกตองชัดเจนและ

สอดคลองตามหลัก Market Conduct อยางเครงครัด 

 


