
รายงานผลส ารวจความพึงพอใจการให้บริการ
ประจ าปี 2563



ระดับความพึงพอใจโดยรวม และจ าแนกตามกลุ่มลูกค้า

หน่วย : ร้อยละ

• ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงขึ้นต่อเนื่องตลอด 3 ปี โดยเฉพาะในกลุ่มลูกค้าขนาดใหญ่และขนาดกลาง
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โดยรวม ลูกค้าขนาดเล็ก (S) ลูกค้าขนาดกลาง (M) ลูกค้าขนาดใหญ่ (L)

ปี 2561

ปี 2562

ปี 2563
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ระดับความพึงพอใจของ ธสน. จ าแนกตามผลิตภัณฑ์ และส่วนตลาด
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สินเชื่อเพ่ือการ
ส่งออก-น าเข้า 

สินเชื่อเพ่ือการลงทุน บริการรับประกัน ธุรกิจส่งออก-น าเข้า ธุรกิจลงทุนในประเทศ ธุรกิจลงทุนในต่างประเทศ

ปี 2561

ปี 2562

ปี 2563

• กลุ่มลูกค้าสินเชื่อเพื่อการส่งออก-น าเข้า และกลุ่มลูกค้าสินเชื่อเพื่อการลงทุนมีความพึงพอใจสูงขึ้น

ผลิตภัณฑ์ ส่วนตลาด

หน่วย : ร้อยละ
หมายเหต ุ* คะแนนปี 2561 ไมส่ามารถระบทุี่มาของคะแนนเพ่ือน ามาเปรียบเทยีบกบั ปี 2563 ได้
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ความไม่พึงพอใจต่อ ธสน. เปรียบเทียบคะแนนย้อนหลัง 3 ปี

เร ือ่งไมพ่งึพอใจ
โดยรวม

สนิเชือ่
สง่ออกและน ำเขำ้

สนิเชือ่
เพือ่กำรลงทนุ

บรกิำร
รบัประกนักำรสง่ออก
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ควำมไมพ่งึพอใจโดยรวม 61.0 29.1 36.8 42.3 29.9 39.1 - 30.7 43.1 26.7 15.8 35.4 41.2 32.7 38.0 20 20.4 34.7 35.3 17.7 38.4

อัตราดอกเบีย้หรอืราคาเบีย้ประกันไมเ่หมาะสม
เมือ่เทยีบกับสถาบันการเงนิอืน่ๆ

15.9 24.4 43.5 15.9 24.8 42.6 N/A 25.1 33.9 26.7 12.0* 48.9 17.1 27.6 47.0 20.0 19.6 43.8 6.7 18.3 37.5

จ านวนเอกสารทีใ่ชย้ืน่ขอสนิเชือ่มากเกนิจ าเป็น 65.0 38.0 40.3 65.0 39.2 36.3 N/A 36.9 44.6 N/A 9.3* 40.7 68.2 41.0 42.1 N/A 31.8 37.6 40.0 28.7* 41.4

ตอ้งยืน่เอกสารประกอบการขอสนิเชือ่หลายครัง้ 62.5 31.0 40.2 62.5 31.1 36.0 N/A 38.5 53.4 N/A 10.7* 38.1 62.5 34.2 43.6 N/A 23.6* 34.7 N/A 15.3* 41.8

ไดร้ับวงเงนิไมเ่พยีงตอ่ความตอ้งการของธุรกจิ 52.1 29.7 40.1 49.0 30.7 41.0 N/A 26.5 36.3 N/A 9.3* 42.7 51.9 32.2 42.1 N/A 26.5 36.9 53.3 13.1* 39.7

คา่ใชจ้่ายในการวเิคราะหข์อ้มลูผูซ้ ือ้ - 23.4 38.6 - 25.9 53.3* - 25.3* 45.3* - 15.4 34.9 - 29.1 35.0 - 11.2* 40.6 - 15.6* 40.0*

ขัน้ตอนการขอสนิเชือ่ชา้ ใชเ้วลานาน 34.4 33.7 37.6 37.0 34.2 36.3 N/A 34.4 37.6 N/A 9.3* 42.2 38.4 37.2 39.5 N/A 15.2* 33.3 23.3 20.0* 39.3

พนักงานคนเดมิไมม่กีารสอนงานใหก้ับพนักงาน 
ใหมท่ีเ่ขา้มาดแูลลกูคา้แทน

32.7 27.6 35.0 33.3 26.4 37.0 N/A 38.0* 52.9* N/A 26.7* 28.6 25.6 31.5 31.9 N/A 21.0* 33.9 53.3 20.1 40.7

รปูแบบบรกิารรับประกันการสง่ออกไมต่รงกับ
ความตอ้งการของธุรกจิ

- 26.7 34.8 - 31.2 52.5* - N/A N/A - 16.1* 28.5 - 29.9 32.5* - 12.4* 33.0 - N/A 48.0*

พนักงานไมค่อ่ยชว่ยแนะนาในการเตรยีม
เอกสาร เพือ่ยืน่ขอสนิเชือ่

- 33.6 33.0 - 33.8 36.8* - 28.0* 37.3* - N/A 28.0 - 33.6 36.0 - N/A* 28.4 - N/A 40.0*

ไมค่อ่ยไดร้ับความสะดวกในการเขา้ไปตดิตอ่
กับธนาคาร

- 24.2 32.8 - 22.5 33.8 - 30.7* 35.6 - 32.0* 28.7 - 28.4 36.0 - 9.3* 29.6 - 19.0* 32.7

ธนาคารขาดการสือ่สารกับลกูคา้ หลังจาก
เสร็จสิน้การขอสนิเชือ่/ซือ้ประกันความเสีย่ง

25.0 21.8 29.0 33.3 23.1 27.1 N/A 19.1* 56.0* N/A 9.3* 28.9 25.0 26.1 31.7 N/A 10.7* 29.2 N/A 9.3* 22.8*

ผลติภณัฑ์ กลุม่ลกูคำ้

%Mean

คะแนนไมพ่งึพอใจสงูสดุ 3 อันดับแรก คะแนนไมพ่งึพอใจนอ้ยสดุ

*กลุม่ตัวอยา่งมจี านวนนอ้ยราย กรณุาพจิารณาการวเิคราะหใ์นสว่นนีด้ว้ยความระมัดระวัง
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ความผูกพันโดยรวมต่อ ธสน. และจ าแนกตามกลุ่มลูกค้า
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โดยรวม ลูกค้าขนาดเล็ก (S) ลูกค้าขนาดกลาง (M) ลูกค้าขนาดใหญ่ (L)

ปี 2561
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ปี 2563

• ลูกค้ามีความผูกพันสูงขึ้นต่อเนื่องตลอด 3 ปี

หน่วย : ร้อยละ 5



ความผูกพันของ ธสน. จ าแนกตามผลิตภัณฑ์ และส่วนตลาด
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สินเชื่อเพ่ือการ
ส่งออก-น าเข้า 

สินเชื่อเพ่ือการลงทุน บริการรับประกัน ธุรกิจส่งออก-น าเข้า ธุรกิจลงทุนในประเทศ ธุรกิจลงทุนในต่างประเทศ

ปี 2561

ปี 2562

ปี 2563

• กลุ่มลูกค้าสินเชื่อเพื่อการส่งออก-น าเข้า และกลุ่มลูกค้าสินเชื่อเพื่อการลงทุนมีความผูกพันสูงขึ้น

ผลิตภัณฑ์ ส่วนตลาด

หน่วย : ร้อยละ
หมายเหต ุ* คะแนนปี 2561 ไมส่ามารถระบทุี่มาของคะแนนเพ่ือน ามาเปรียบเทยีบกบั ปี 2563 ได้
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Net Promoter Score (NPS)
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• ค่า NPS ที่ใช้ในการประเมินความผูกพันของลูกค้าลดลงเล็กน้อย

25622561 2563 หน่วย : ร้อยละ




