
ผลส ำรวจควำมพึงพอใจ ควำมภักดี และ
ควำมไม่พึงพอใจของลูกค้ำ ประจ ำปี 2562



• ความพึงพอใจโดยรวมของลูกค้าที่มีต่อธสน. ในปี 2562 มีระดับสูงขึ้น เมื่อเปรียบเทียบกับปี 2561
• ลูกค้ากลุ่ม L มีระดับความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากปี 2561 ในอัตราสูงกว่าลูกค้ากลุ่มอื่น

ระดับควำมพึงพอใจโดยรวมของลูกค้ำ ธสน.

ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562



ผลิตภัณฑ์

• ลูกค้าผลิตภัณฑ์รับประกันมีระดับความพึงพอใจสูงกว่า
ลูกค้าผลิตภัณฑ์ประเภทอื่น

• ลูกค้าธุรกิจลงทุนในต่างประเทศมีระดับความพึงพอใจสูงกว่าลูกค้าธุรกจิประเภทอื่นๆ
• ลูกค้าธุรกิจลงทุนในประเทศมีอัตราเพิ่มของระดับความพึงพอใจจากปี 2561 สูงที่สุด

ส่วนตลำด 

ระดับควำมพึงพอใจโดยรวมของลูกค้ำ ธสน. จ ำแนกตำมประเภทผลิตภัณฑ์และส่วนตลำด 

ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562



รู้จัก รับทรำบ
ข้อมูลสนิเชื่อ

ลงทุน

ค้นหำข้อมูล
ผลิตภัณฑ์และ

บริกำร

พนักงำน EXIM 
เข้ำพบ/ลูกค้ำ
สอบถำมข้อมลู
ผลิตภัณฑ์และ

บริกำร

ลูกค้ำจัดเตรียม
เอกสำรกำรสมัคร

ลูกค้ำยื่นเอกสำร
หลักฐำนกำรขอ

สินเชื่อและ
ขั้นตอนกำรสมคัร

รับแจ้งผลกำร
พิจำรณำสินเชื่อ

ท ำสัญญำกู้ยืมที่มี
หน่วยงำน Legal 
Opinion รองรับ

กำรบังคับใช้
กฏหมำย

เปิดบัญชีกับ
ธนำคำรเพ่ือท ำ
ธุรกรรมทำง

กำรเงิน

ท ำธุรกรรมกับ
ธนำคำร(เบิก

เงินกู้/ยืม/รับซ้ือ
เอกสำรส่งออก/

เปิด L/C)

ลูกค้ำช ำระเงินกู้
ธนำคำรเสนอ

ผลิตภัณฑ์/บริกำร
เพ่ิมเติม

แจ้งข้อมูล
ข่ำวสำร/

ประชำสัมพันธ์

เข้ำร่วมกำรอบรม/
สัมมนำลกูค้ำ

พนักงำนธนำคำร
ติดตำม/ดูแลลูกค้ำ
โดยกำรเข้ำพบ/
เย่ียมเยียนลูกค้ำ/
กำรทบทวนวงเงิน

Awareness Consideration Purchase Service Service

คะแนนสูงกว่ำ 8.81 : พึงพอใจสูง คะแนน 8.51 - 8.8 : พึงพอใจปำนกลำง คะแนนต่ ำกว่ำ 8.5 : ไม่พึงพอใจ

ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ธสน. ในรูปแบบ Customer Journey (กลุ่มผลิตภัณฑ์สินเชื่อ)

ลูกค้ากลุ่มผลิตภัณฑ์สินเชื่อมีระดับความพึงพอใจประสบการณ์ในช่วง
ค้นหำข้อมูลผลิตภัณฑ์และบริกำร สูงที่สุด รองลงมาได้แก่ช่วง การท าสัญญากู้ยืม



รู้จัก รับทรำบ
ข้อมูลรับประกัน

กำรส่งออก-น ำเข้ำ

ค้นหำข้อมูล
ผลิตภัณฑ์และ

บริกำร

พนักงำน EXIM 
เข้ำพบ/ลูกค้ำ
สอบถำมข้อมลู
ผลิตภัณฑ์และ

บริกำร

ลูกค้ำให้ข้อมูล/ชี้
แจ้งเพ่ิมเติมและ
หรือยื่นรำยชื่อผู้

ซ้ือที่จะท ำประกัน

ลูกค้ำจัดเตรียม
เอกสำรกำรสมัคร

รับแจ้งผลกำร
พิจำรณำ
รับประกัน

ท ำกรรมธรรม์ แจ้งกำรรับประกัน
ช ำระค่ำเบี้ย

ประกัน

เปลี่ยนแปลง
วงเงินผู้ซ้ือ
เพ่ิมผู้ซ้ือ

แจ้งข้อมูล
ข่ำวสำร/

ประชำสัมพันธ์

เข้ำร่วมกำรอบรม/
สัมมนำลกูค้ำ

พนักงำนติดตำม/
เข้ำพบเยี่ยมเยียน

ลูกค้ำ/ต่ออำยุ
กรรมธรรม์

กำรแก้ไขเมื่อ
ลูกค้ำเกิดปัญหำ

กับธุรกิจ

Awareness Consideration Purchase Service Service

ควำมพึงพอใจของลูกค้ำ ธสน. ในรูปแบบ Customer Journey (บริกำรรับประกันกำรส่งออก)

ลูกค้ากลุ่มบริการรับประกันการส่งออกมีระดับความพึงพอใจประสบการณ์ในช่วง
กำรแก้ไขเมื่อลูกค้ำเกิดปัญหำกับธุรกิจ สูงที่สุด รองลงมาได้แก่ การท ากรรมธรรม์ 

คะแนนสูงกว่ำ 8.81 : พึงพอใจสูง คะแนน 8.51 - 8.8 : พึงพอใจปำนกลำง คะแนนต่ ำกว่ำ 8.5 : ไม่พึงพอใจ



ควำมไม่พึงพอใจของลูกค้ำ ธสน. เปรียบเทียบคะแนนย้อนหลัง 3 ปี

คะแนนไม่พึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คะแนนไม่พึงพอใจน้อยสุด



ควำมภักดี (Loyalty) ของลูกค้ำ ธสน.โดยรวม

ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

คะแนนต่ ำสุด

คะแนนสูงสุด

• ในปี 2562 ความภักดีของลูกค้าโดยรวมเพิ่มขึน้ โดยลูกค้ากลุ่ม S และ M มีระดับความภักดีสูงกว่าลูกคา้กลุ่ม L



ปี 2560 ปี 2561 ปี 2562

ควำมภักดี (Loyalty) จ ำแนกตำมประเภทผลิตภัณฑ์และส่วนตลำด 

ผลิตภัณฑ์ ส่วนตลำด 

คะแนนต่ ำสุด

คะแนนสูงสุด

• ลูกค้าบริการรบัประกันมีระดับความภักดีสูงกว่าลูกคา้ผลิตภัณฑ์อื่น ในขณะที่ลูกค้าธุรกิจส่งออกน าเข้ามีความภักดีสูงกว่าลูกคา้ผลิตภัณฑ์อื่น


