
   
รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ประจ าปี 2567 

การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการเป็นส่วนหนึ่งของการรับฟังเสียงของลูกค้า ซึ่งช่วยให้องค์กร
สามารถตอบสนองความต้องการความคาดหวังของลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้องค์กรสามารถ
ด าเนินธุรกิจได้อย่างยั่งยืน  

ดังนั้น ธนาคารอาคารสงเคราะห์จึงด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าผู ้ใช้บริการในทุกกลุ่ม      
เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาใช้ประกอบการพัฒนาปรับปรุงผลิตภัณฑ์ บริการ ตลอดจนกระบวนการท างานต่างๆ ของธนาคาร    
ให้สามารถสร้างความพึงพอใจ และตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าผู้ใช้บริการให้ดียิ่งขึ้น  

 

โดยมีบริษัทภายนอกผู้มีประสบการณ์และมีความเชี่ยวชาญเป็นผู้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ       
ความไม่พึงพอใจ และระดับการเป็นผู้สนับสนุนองค์กร (Net Promoter Score : NPS) ของลูกค้าธนาคาร   
ด้วยวิธีการส ารวจแบบการสัมภาษณ์ทางโทรศัพท์ (Telephone Interviews) และการสัมภาษณ์แบบเผชิญหน้า 
(Face to Face Interview) โดยท าการส ารวจความพึงพอใจใน 4 ประเด็นหลัก ดังนี้ 

 ด้านผลิตภัณฑ์                    
 ด้านการสนับสนุนลูกค้า  
 ด้านการให้บริการ  
 ด้านภาพลักษณ์และความม่ันคงน่าเชื่อถือของธนาคาร 

 
ผลส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าในปี 2567 

จากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าปี 2567 จ านวน 2,000 ราย พบว่าลูกค้าของธนาคารมีระดับ     
ความพึงพอใจโดยรวมต่อการบริการของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเป็นร้อยละ 98.60 โดยลูกค้าสินเชื่อและ      
ลูกค้าเงินฝาก มีระดับความพึงพอใจต่อธนาคารใกล้เคียงกัน คิดเป็นร้อยละ 97.50 และร้อยละ 99.70 ตามล าดับ  

 

 
 
 

 

 

ระดับความพึงพอใจ 
เปา้หมายของธนาคารท่ี 95% 

%T2B 
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ในปี 2567 พบว่าลูกค้าธนาคารมีระดับความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ที่ร้อยละ 98.60 เพ่ิมขึ้นเมื่อเทียบกับ        
ปี 2566 ที่มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ที่ร้อยละ 98.20 และสูงกว่าเป้าหมายของธนาคารที่ก าหนดไว้ที่         
ร้อยละ 95.00 โดยมีคะแนนความพึงพอใจด้านภาพลักษณ์และความมั่นคงน่าเชื่อถือของธนาคารสูงสุด             
อยู่ที่ร้อยละ 99.40  
 

 คะแนนความพึงพอใจ %T2B 
ลูกค้าปัจจุบัน ของ ธอส. รวม สินเชื่อ เงินฝาก 

 n=2,000 n=1,000 n=1,000 
ความพึงพอใจโดยรวม  98.60 97.50 99.70 
ด้านผลิตภณัฑ ์ 98.25 97.60 99.00 
ด้านการสนับสนุนลูกค้า 98.55 97.80 99.30 
ด้านการให้บริการ 97.95 96.60 99.30 
ด้านภาพลักษณ์และความมั่นคงน่าเชื่อถือของธนาคาร 99.40 99.20 99.70 

 

จากระดับความพึงพอใจโดยรวมของปี 2567 ที่เพิ่มขึ้นจากปีที่ผ่านมา สะท้อนถึงประสิทธิภาพ
การด าเนินการของธนาคารที่มีผลิตภัณฑ์ บริการ ซึ่งสามารถสร้างความพึงพอใจ และตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ รวมถึงมาตรการต่างๆของธนาคารในการสนับสนุนลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

จากผลการส า รวจความพึ งพอใจปี  2567  ธนาคาร ได้ ร ะดั บความพึ งพอใจของลู กค้ า 
ในแต่ละกลุ่ม ดังนี้   

1. ความพึงพอใจของลูกค้าสินเชื่อ 
จากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าสินเชื่อจ านวน 1,000 ราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจโดยรวม         

ต่อการบริการของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเป็นร้อยละ 97.50 โดยที่ลูกค้าสินเชื่อกลุ่ม Social Solution มีระดับ
ความพึงพอใจต่อธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 98.40 และลูกค้าสินเชื่อ Business Solution มีระดับความพึงพอใจ    
ต่อธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 96.60 

 

 

 

ความพึงพอใจโดยรวมลูกค้าสินเชื่อ ของ ธอส. %T2B 
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2. ความพึงพอใจของลูกค้าเงินฝาก 
จากการส ารวจความพึงพอใจลูกค้าเงินฝากจ านวน 1,000 ราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจโดยรวมต่อ  

การบริการของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเป็นร้อยละ 99.70 โดยที่ลูกค้าเงินฝาก Size SS มีระดับความพึงพอใจ
ต่อธนาคาร คิดเป็นร้อยละ 99.40 ลูกค้าเงินฝาก Size S ลูกค้าเงินฝาก Size M และลูกค้าเงินฝาก Size L           
มีระดับความพึงพอใจต่อธนาคารเท่ากัน  

 

 
 

3. ความพึงพอใจของลูกค้า Mobile Application GHB ALL GEN 
จากผลส ารวจผู้ใช้บริการ.Mobile.Application.GHB.ALL.GEN.จ านวน 450 ราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจ

โดยรวมต่อ Mobile Application GHB ALL GEN ของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเป็นร้อยละ 98.22  
 

 
 

 

 

 

 

 

 

ความพึงพอใจโดยรวมลูกค้าเงินฝาก ของ ธอส. %T2B 

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าต่อ Mobile Application GHB ALL GEN  %T2B 
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4. ความพึงพอใจของลูกค้าสลากออมทรัพย์ 
จากผลส ารวจผู้ใช้บริการสลากออมทรัพย์ของธนาคารจ านวน 450 ราย พบว่า มีระดับความพึงพอใจ     

โดยรวมต่อสลากออมทรัพย์ของธนาคาร (% Top 2 Box) คิดเป็นร้อยละ 92.22  
 

 
 

5. ระดับการเป็นผู้สนับสนุนองค์กร (Net Promoter Score : NPS)  
จากผลส ารวจระดับการเป็นผู้สนับสนุนองค์กร (Net Promoter Score : NPS) ของลูกค้า ธอส. ปี 2567 พบว่า  

- ลูกค้าปัจจุบัน ธอส.     มีคะแนน NPS อยู่ที่ ร้อยละ 69.15 
- ลูกค้าสินเชื่อ             มีคะแนน NPS อยู่ที่ ร้อยละ 69.10 
- ลูกค้าเงินฝาก            มีคะแนน NPS อยู่ที่ ร้อยละ 69.20 
- ลูกค้า Mobile Application GHB ALL GEN  มีคะแนน NPS อยู่ที่ ร้อยละ 78.00 
- ลูกค้าสลากออมทรัพย์   มีคะแนน NPS อยู่ที่ ร้อยละ 64.44 

 

 
 

ทั้งนี้ นอกเหนือจากการพัฒนาผลิตภัณฑ์และยกระดับการให้บริการของธนาคารแล้ว ธนาคารยังให้ความส าคัญ
ต่อการสื่อสารทางการตลาดทีถู่กต้องชัดเจน เพ่ือสร้างการรับรู้ ความสนใจ และความพึงพอใจสูงสุด พร้อมกับการให้ค าแนะน า
ที่เหมาะสม เพ่ือให้ลูกค้าได้รับผลิตภัณฑ์และบริการที่เป็นธรรม และตรงกับความต้องการ ซึ่งเป็นไปตามนโยบายการบริหาร
จัดการด้านการให้บริการแก่ลูกคา้อย่างเป็นธรรม (Market Conduct) ของธนาคาร 

 

%T2B ความพึงพอใจโดยรวมลูกค้าสลากออมทรัพย์  

NPS 69.15% 69.10% 69.20% 78.00% 64.44% 


