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ธนาคารออมสินด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ ของลูกคา้ธนาคารออมสิน เปรียบเทียบ

กบัคู่เทียบในดา้นการใหบ้ริการและดา้นผลิตภณัฑเ์ป็นประจ าทุกปี โดยใช ้ Third Party เป็นผูด้ าเนินการ 

ซ่ึงครอบคลุมทุกกลุ่มลูกคา้ของธนาคาร ไดแ้ก่ กลุ่มลูกคา้บุคคล กลุ่มลูกคา้ฐานรากและสนับสนุน

นโยบายรัฐ และกลุ่มลูกคา้ธุรกิจและหน่วยงานรัฐ รวมถึงผลิตภัณฑ์เงินฝาก สินเชื่อ และบริการทาง

การเงิน ครอบคลุมถึงช่องทางใหบ้ริการดา้น Physical ดา้น Digital และ Banking Agent นอกจากน้ี

เพ่ือใหส้ามารถน าขอ้มูลไปพัฒนาปรับปรุงไดต้รงความตอ้งการของลูกคา้ จึงมีการประเมินความ 

พึงพอใจจ าแนกตามดา้นต่างๆ 7 ดา้น (7Ps : Booms&Bitner) ไดแ้ก่ Product  Price Place People 

Promotion Process และ Physical Evidence รวมถึงระบุปัจจยัย่อยๆ ในปัจจยั 7 ดา้น เพ่ือใหก้าร

วิเคราะห์ชัดเจนยิ่งขึ้ น โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ากการส ารวจไดน้ าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนา/ออกแบบ

ผลิตภัณฑ์/บริการ การวางแผนพัฒนาบุคลากร การจัดการความสัมพนัธ์กับลูกคา้ และการปรับปรุง

กระบวนการ ซ่ึงส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีมีต่อธนาคารออมสินสงูข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 

แมว้่าระดบัความพึงพอใจของลกูคา้จะสูงขึ้ นอยา่งต่อเน่ือง ธนาคารก็ยงัแสวงหา TOOLs ใหม่ๆ 

นอกจากการส ารวจผ่าน Traditional Research แลว้ ในปี 2561 ธนาคารจึงไดเ้พิ่มการส ารวจ 

ผ่าน Social Research (Social Media Analytic & Customer Insight) โดยใช ้Social Monitoring & 

Listening TOOL ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือวิเคราะหเ์สียงของผูบ้ริโภคซ่ึงมีจ านวนมหาศาล บนช่องทาง Social 

Media  Web board และ Website เพ่ือน าขอ้มลูท่ีไดม้าใชใ้นการวางแผนการตลาดและตอบสนอง

ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

สรุปผลการส ารวจความพึงพอใจ  

ของลกูคา้ธนาคารออมสิน  

ระดบัความพึงพอใจ  1.00-1.79 = นอ้ยท่ีสุด, 

1.80-2.59 = นอ้ย, 2.60-3.39 = ปานกลาง, 

3.40-4.19 =มาก, 4.20-5.00 = มากท่ีสุด 


