
ผลการสาํรวจความพึงพอใจ ความภักดี และผลการสาํรวจความพึงพอใจ ความภักดี และ
ความไม�พึงพอใจของลูกค�า ประจําป� 2561 
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สรุปคะแนนความพึงพอใจของ ธสน.
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• ในภาพรวมป
 2561 กลุ�มตัวอย�างลูกค�า ธสน. มีความพึงพอใจท่ีระดับ 4.32 คะแนน 
โดยกลุ�มลูกค�าขนาดกลาง (M) มีคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุดท่ีระดับ 4.42 คะแนน

2

4.16



สรุปคะแนนความพึงพอใจของ ธสน. 
จําแนกตามประเภทผลิตภัณฑ/และบรกิาร

• กลุ�มตัวอย�างมีความพึงพอใจต�อผลิตภัณฑ3สินเช่ือท่ีระดับ 4.30 คะแนน โดยกลุ�มตัวอย�างลูกค�าขนาด
กลางมีคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 4.45 คะแนน

• กลุ�มตัวอย�างมีความพึงพอใจต�อบริการรับประกันการส�งออกท่ีระดับ 4.49 คะแนน โดยกลุ�มตัวอย�าง
ลูกค�าขนาดใหญ�มีคะแนนความพึงพอใจมากท่ีสุด 4.67 คะแนน

4.67ความพึงพอใจรวม Size S Size M Size L

3

สินเช่ือ ประกันการส�งออก

4.30

4.49

4.31
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ความพึงพอใจของลูกค�า ธสน. ในรปูแบบ Customer Journey 
– กลุ�มผลิตภณัฑ/สินเชื่อ

• เมื่อพิจารณาตาม Customer Journey กลุ�มผลิตภัณฑ3สินเช่ือ พบว�า ข้ันตอนที่กลุ�มตัวอย�างมคีะแนนความพึงพอใจ
มากที่สุด 3 อันดับแรก คือ การเข�าพบเพือ่ให�รายละเอียดสินเช่ือ (4.60 คะแนน) รองลงมา คือ การติดต�อครั้งแรกเพื่อ
นําเสนอสนิเช่ือ (4.49 คะแนน) และการจัดเตรียมและยื่นเอกสารขอสินเช่ือ (4.37 คะแนน)
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การเข�าพบเพ่ือให�
รายละเอียดสินเชื่อ

การจัดเตรียมและ
ยื่นเอกสารขอสินเชื่อ

การประเมิน

ความพึงพอใจ
ต�อผลิตภัณฑ/สินเขื่อ

การทํานิติกรรมสัญญา

การชําระเงินกู�

การติดต�อครั้งแรก
เพ่ือนําเสนอสินเชื่อ

4.49

4.22

4.60

4.37 4.28 4.30 4.36
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การประเมิน
หลักประกัน

การพิจารณา
อนุมัติสินเชื่อ

การใช�วงเงิน

การทบทวนวงเงิน CRM

เพ่ือนําเสนอสินเชื่อ

4.20

4.154.164.18

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกค�า ธสน. ต�อผลิตภัณฑ/สินเช่ือ 4.30



ความพึงพอใจของลูกค�า ธสน. ในรปูแบบ Customer Journey 
– บริการรับประกันการส�งออก

• เมื่อพิจารณาตาม Customer Journey บริการรับประกันการส�งออกพบว�า ข้ันตอนที่กลุ�มตัวอย�างมีคะแนนความพึงพอใจ
มากที่สุด 3 อันดับแรก คือ การติดต�อครั้งแรกเพื่อนําเสนอบริการรับประกัน (4.67 คะแนน) ความสะดวกในการชําระค�า
เบ้ียประกัน (4.67 คะแนน) และการเข�าพบเพื่อให�รายละเอียดบริการ (4.64 คะแนน) 

การเข�าพบเพ่ือให�

ความสะดวกใน
การชําระเบี้ยประกัน

4.67

การติดต�อครั้งแรก
เพ่ือนําเสนอบริการ

รับประกันการส�งออก

4.64

4.42
4.50 4.48

4.67
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รายละเอียดบริการรับประกัน

การส�งออก

การประเมิน
ค�าเบี้ยประกันเบื้องต�น

การยื่นเอกสาร

การออกกรมธรรม/

การใช�บริการระหว�าง
ป�กรมธรรม/ และ CRM

การเรียกร�อง
ค�าสินไหมทดแทน

4.42

4.22

4.36

ความพึงพอใจโดยรวมของลูกค�า ธสน. ต�อบริการรับประกนัการส�งออก 4.49

ความไม�พึงพอใจและความต�องการของลูกค�า

• กลุ�มตัวอย�างฯ ส�วนใหญ�ไม�พึงพอใจเก่ียวกับจํานวนเอกสารท่ีต�องจัดเตรียมและ
การต�องย่ืนเอกสารหลายครั้ง รวมถึงการได�รับวงเงินสินเชื่อท่ีตํ่า

จํานวนเอกสารท่ีใช� ขอย่ืนสินเช่ือมากเกินจําเปIน

ต�องย่ืนเอกสารประกอบ การขอสินเช่ือหลายคร้ัง

6

ต�องย่ืนเอกสารประกอบ การขอสินเช่ือหลายคร้ัง

ได�รับวงเงินไม�เพียงพอ ต�อความต�องการของธุรกิจ

อนุมัติวงเงินให�เพยีงพอ
กับความต�องการของธุรกิจ

อนุมัติสินเช่ือ
ให�เร็วข้ึน

ปรับลดจํานวนเอกสาร
ที่ใช�ยื่นขอสินเช่ือ

ยื่นเอกสารกู�
รอบเดียวครบถ�วน

ความต�องการของลูกค�า



ความภักดี (Loyalty)

ในภาพรวม กลุ�มลูกค�า ธสน. มีระดับ
คะแนนความภักดีที่ 4.08 คะแนน โดย
เม่ือพิจารณาตามกลุ�มลูกค�าแล�วพบว�า
ลูกค�าขนาดใหญ�ของ ธสน. มีระดับ

Overall Loyalty

ลูกค�าขนาดS4.08

4.08

ลูกค�าขนาดใหญ�ของ ธสน. มีระดับ
ความภักดีที่สูงกว�ากลุ�มอื่น
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ลูกค�าขนาด
เล็ก

S4.08

ลูกค�าขนาด
กลาง

M4.01

ลูกค�าขนาด
ใหญ�

L4.13


