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เรียน กองบรรณาธิการข่าว       จ านวน 2 หน้า 

                        
ส านักวิจยั ซูเปอรโ์พล น าเสนอผลโพล เรื่อง 

ความพอใจต่อบริการของธนาคาร 
 

ดร.นพดล กรรณิกา ผู้อ านวยการส านักวิจยัซูเปอร์โพล (SUPER POLL) น าเสนอผลโพล เรื่อง 
ความพอใจต่อบริการของธนาคาร กรณีศึกษาตัวอย่างประชาชนทุกสาขาอาชีพ จ านวนทัง้สิ้น 1,153 
ตวัอยา่ง โดยด าเนินโครงการระหว่าง วนัที ่1 - 6 กนัยายน พ.ศ. 2561 ทีผ่่านมา 

ครึง่หนึ่งหรอืรอ้ยละ 50.3 ใชบ้รกิารของธนาคารครัง้ล่าสุดไม่เกนิ 2 สปัดาหท์ีผ่่านมา ในขณะทีร่อ้ย
ละ 49.7 ใชบ้รกิารครัง้ล่าสุดเกนิกว่า 2 สปัดาหท์ีผ่่านมา 

เมื่อสอบถามถงึความแตกต่างของการให้บรกิารของธนาคารที่เคยใช้ พบว่า ส่วนใหญ่หรอืรอ้ยละ 
61.9 ระบุ คุณภาพบรกิารของธนาคารแต่ละแห่งแตกต่างกนั ในขณะทีร่อ้ยละ 38.1 ระบุไมแ่ตกต่างกนั 

เมื่อถามถงึความผูกพนักบัธนาคารที่ใช้บรกิารอยู่ในขณะนี้ เปรยีบเทยีบระหว่างลูกค้าธนาคารรฐั 
และธนาคารเอกชน พบว่า ส่วนใหญ่หรอืรอ้ยละ 81.4 ของลูกคา้ธนาคารรฐัมคีวามผูกพนักบัธนาคารระดบั
มาก มากกว่า ลูกค้าธนาคารเอกชนที่มอียู่ร้อยละ 75.0 นอกจากนี้ ที่น่าสนใจคอื ลูกค้าธนาคารรฐั มคี่า
คะแนนความพงึพอใจต่อการบรกิารของธนาคารเฉลี่ยสูงกว่า ลูกค้าธนาคารเอกชน เมื่อคะแนนเต็ม  10 
คะแนน ลูกค้าธนาคารรฐัพอใจต่อบรกิารอยู่ที่ 8.75 คะแนน ขณะที่ ลูกค้าธนาคารเอกชน พอใจอยู่ที่ 8.42 
คะแนน ตามล าดบั 

ที่น่าพจิารณาคอื จุดปัญหา หรอื Pain Point ของการให้บรกิารของธนาคารที่ควรปรบัปรุง พบว่า 
อนัดบัแรก หรอืรอ้ยละ 41.2 ระบุ รอควินาน รองลงมาคอื รอ้ยละ 38.5 ระบุ ไม่ยิม้แยม้ หน้าบึง้ พูดจาไม่ด ี
แสดงมารยาทไม่เหมาะสม ร้อยละ 36.7 ระบุ ตู้กดเงนิน้อย ร้อยละ 28.4 ระบุพูดจาเสยีงดงัข้อมูลส่วนตวั
ลกูคา้ เคาเตอรข์า้ง ๆ ไดย้นิการท าธุรกรรม รอ้ยละ 11.3 ระบุ หลายขัน้ตอนสนิเชื่อ หนี้นอกระบบไดเ้งนิเรว็
กว่า รอ้ยละ 8.3 ระบุ ปัญหาการโอนเงนิ และรอ้ยละ 8.9 ระบุอื่น ๆ ไดแ้ก่ เอกสารไม่ถูกต้อง ขาดทกัษะ ไม่
มคีวามเป็นมอือาชพี ชีช้วนมุง่เสนอขายบรกิารของธนาคาร เป็นตน้ 

 
ตารางที ่1 แสดงค่ารอ้ยละของตวัอยา่งทีร่ะบุ ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารของธนาคารครัง้ล่าสุด 

ล าดบัที ่ ระยะเวลาทีใ่ชบ้รกิารของธนาคารครัง้ล่าสุด รอ้ยละ 
1 ไมเ่กนิ  2 สปัดาหท์ีผ่่านมา 50.3 
2 เกนิกว่า 2 สปัดาหท์ีผ่่านมา 49.7 
 รวมทัง้สิน้ 100.0 
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ตารางที ่2 แสดงค่ารอ้ยละของตวัอย่างทีร่ะบุ ความแตกต่าง และ ไม่แตกต่างของคุณภาพบรกิารของธนาคาร
ทีเ่คยใช ้

ล าดบัที ่ ความแตกต่างของคุณภาพบรกิาร รอ้ยละ 
1 คุณภาพบรกิารแตกต่างกนั 61.9 
2 ไมแ่ตกต่างกนั 38.1 
 รวมทัง้สิน้ 100.0 

 
ตารางที ่3 แสดงค่ารอ้ยละของตวัอยา่งทีร่ะบุ ความรูส้กึผกูพนักบัธนาคาร เปรยีบเทยีบ ธนาคารฐั และ เอกชน 

ล าดบัที ่ ความผกูพนัของผูใ้ชบ้รกิาร ธนาคารรฐั ธนาคารเอกชน 
1 ผกูพนัมาก 81.4 75.0 
2 ผกูพนัน้อย 18.6 25.0 
 รวมทัง้สิน้ 100.0 100.0 

 
ตารางที่ 4 แสดงการเปรยีบเทยีบค่าคะแนนเฉลี่ยความพงึพอใจต่อบรกิารของธนาคาร ระหว่าง ธนาคารรฐั 
และ ธนาคารเอกชน 

ล าดบัที ่ ประเภทของธนาคาร 
คะแนนความพอใจเฉลีย่  

คะแนนเตม็ 10 
1 ธนาคารฐั 8.75 
2 ธนาคารเอกชน 8.42 

 
ตารางที ่5 แสดงค่ารอ้ยละของตวัอยา่ง ทีร่ะบุ จดุปัญหาใหบ้รกิาร (Pain Point) ของธนาคาร 

ล าดบัที ่ จดุปัญหาใหบ้รกิาร  (Pain Point) รอ้ยละ 
1 รอควินาน 41.2 
2 ไมย่ิม้แยม้ หน้าบึง้ พดูจาไม่ด ีแสดงมารยาทไมเ่หมาะสม 38.5 
3 ตูก้ดเงนิน้อย 36.7 
4 พดูจาเสยีงดงัขอ้มลูส่วนตวัลกูคา้ เคาเตอรข์า้ง ๆ ไดย้นิการท าธุรกรรม 28.4 
5 หลายขัน้ตอนสนิเชื่อ หนี้นอกระบบไดเ้งนิเรว็กว่า 11.3 
6 ปัญหาการโอนเงนิ 8.3 

7 
อื่น ๆ ไดแ้ก่ เอกสารไมถู่กต้อง ขาดทกัษะ ไม่มคีวามเป็นมอือาชพี ชีช้วน
มุง่เสนอขายบรกิารของธนาคาร เป็นต้น  
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