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ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสถาบนัการเงนิ
จุลภาคพฒันาในจังหวัดพงสาลี 

สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

Clients’ Satisfaction Towards Services of the Non-deposit 
Taking Microfinance Institution in Phongsaly Province, 

Lao PDR 

วไิลวรรณ จันทนุวงศ์1/, 2/ และ วรทัศน์ อนิทรัคคัมพร2/ 
Vilayvanh Chanthanouvong1/, 2/ and Wallratat Intaruccomporn2/ 

Abstract: Non-deposit Taking Microfinance Institution of Phongsaly provides 5-6 years term loan service for 
citizen in order to provide satisfaction services to their clients.  The objectives of this study were 1) To study 
operations of Non-deposit Taking Microfinance Institution of Phongsaly 2) To study clients’ satisfaction factors to 
services of the Non-deposit Taking Microfinance Institution of Phongsaly and 3) To study problems and 
obstacles of Non-deposit Taking Microfinance Institution of Phongsaly. The samples of the study were 273 
peoples of clients of Non-deposit Taking Microfinance Institution of Phongsaly. Data were collected through the 
use of questionnaires.  The statistics applied in this research were frequency, percentage, arithmetic mean, 
maximum, minimum, standard deviation and Pearson’s product moment correlation coefficient.  The result 
showed that Non-deposit Taking Micro Finance Institution of Phongsaly provided the loan for poor people to 
engage in activities that generate income for the family, with a maximum loan of 120,000 bath.  The result 
showed that the clients were extremely satisfied with services, place, employee, process and physical evidence 
but satisfied with price and promotion.  The result showed that clients’ satisfaction factors significantly correlated 
to services of the Non-deposit Taking Microfinance Institution at 0.05 level were age, number of loan, repay loan 
and access to information of loan.  The problems and obstacles of clients are narrow space of parking places, 
employee's lack of knowledge of academic institutions, lack of clients visits and lack of publicity given to the 
clients.  The suggestion from this research should provide financial institution literacy training to academic staff 
such as investment consulting clients, financial planning and procurement markets and reduced business risk etc. 
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คาํนํา 
 

ประเทศลาวเป็นประเทศกําลงัพฒันา มีอําเภอที่
ยากจนอยู่ 47 อําเภอ ทําให้รัฐบาลได้ตัง้กองทุนเพ่ือ
ช่วยเหลือผู้ ท่ีมีฐานะยากจน โดยมีการจดัสรรงบประมาณ 
ในปี พ.ศ.2546-2550 ประมาณ 41.7 ตือ้กีบ (ประมาณ 
160,071,775.43 บาท)2/ เพ่ือพัฒนากองทุนหมู่บ้านใน
ประเทศและในปี พ.ศ.2552 ได้สนบัสนนุอําเภอท่ียากจน
ท่ีสุด ซึ่งมี 528 หมู่บ้าน มี 34,865 ครัวเรือน และมี
งบประมาณหมุนเวียน 42.5 ตือ้กีบ (ประมาณ 
163,147,792.71 บาท)2/ (ธนาคารแห่ง สปป.ลาว, 2552) 
ประชาชนส่วนมากนําเงินกู้ ไปใช้ในการดําเนินกิจกรรม 
การค้าและการบริการ ร้อยละ 30 การเกษตร ร้อยละ 21 
หตัถกรรม ร้อยละ 9 และกิจกรรมอ่ืน ๆ ร้อยละ 38 (สผิุด      
. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

และคณะ, 2552) 
รัฐบาลให้ความสําคญักบังานการเงินจลุภาคท่ีมี

ต่อระบบเศรษฐกิจของท้องถ่ินโดยข้อมลูของการสํารวจ
ครัวเรือนครัง้ท่ี 3 (สีลิวรรณ และคณะ, 2546) พบว่า
สาเหตุหนึ่งของความยากจนเกิดจากการขาดเงินทุนใน
การผลิตเพราะเกษตรกรส่วนใหญ่ไม่สามารถเข้าถึงระบบ
สินเช่ือของธนาคารเนื่องจากวงเงินกู้สงูและอตัราดอกเบีย้
สงู เง่ือนไขในการกู้ มีข้อผกูมดัหลายอยา่ง และอ่ืน ๆ 

ในการสํารวจท่ีผ่านมาเห็นว่าสถาบนัการเงินใน
ระดบัจลุภาคเพิ่มขึน้อย่างรวดเร็วจากปี พ.ศ. 2552 ท่ีมี 26 
แห่ง เพิ่มขึน้เป็น 42 แห่ง ในปี พ.ศ. 2554 (ธนาคารแห่ง 
สปป.ลาว, 2554) และมีบรรดาธนาคารพาณิชย์ กองทุน
หมู่บ้านสหกรณ์สินเช่ือ และองค์กรสหพนัธ์แม่หญิงลาว ท่ี
ให้บริการเงินกู้แก่ประชาชนท่ียากจนทําให้สถาบนัการเงิน  
. 

บทคัดย่อ: สถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลีเป็นสถาบนัการเงินท่ีให้บริการเงินกู้แก่ประชาชนมาเป็นเวลา 5-6 ปีเพ่ือ
ทําให้การบริการตรงกบัความพึงพอใจของลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการของสถาบนั ดงันัน้การวิจยัในครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์ 1) 
เพ่ือศกึษาการดําเนินงานของสถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลี 2) เพ่ือศกึษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัระดบัความพงึ
พอใจลกูค้าต่อการดําเนินงานของสถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลีและ 3) เพ่ือศกึษาปัญหาและอปุสรรคของลกูค้าท่ี
เข้ามาใช้บริการของสถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลี จํานวน 273 ราย สว่นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูคือ
แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ สถิติท่ีใช้ในการวิจยัครัง้นีไ้ด้แก่ 
ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าสงูสดุ ค่าต่ําสดุ ส่วนเบ่ียงเบียนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ ผล
การศึกษาพบว่าสถาบันการเงินจุลภาคพัฒนาพงสาลีรับใช้ตามนโยบายของรัฐในการช่วยเหลือผู้ ท่ีมีฐานะยากจน
ภายในประเทศกล่าวคือภายในจังหวัดพงสาลีท่ีสนองสินเช่ือให้แก่ประชาชนเพื่อประกอบกิจกรรมท่ีสร้างรายได้ของ
ครอบครัวซึ่งสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ทกุเวลาโดยมีวงเงินกู้สงูสดุ 120,000 บาท โดยความพึง
พอใจของลกูค้าในภาพรวมมีความพงึพอใจต่อการบริการของสถาบนัการเงินในระดบัมากท่ีสดุ เม่ือแยกเป็นรายด้าน ด้าน
ท่ีมีความพึงพอใจมากที่สดุ ได้แก่ การบริการ สถานท่ี บุคลากร กระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏ สว่นด้านราคาและด้านการสง่เสริมการตลาดลกูค้ามีความพงึพอใจในระดบัมาก การศกึษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์
กบัระดบัความพึงพอใจของลกูค้าต่อการดําเนินงานของสถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลี พบว่าอาย ุจํานวนครัง้ของ
การกู้ เงิน การชําระเงินกู้และการได้รับข้อมลูข่าวสารมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลกูค้าต่อการบริการของสภาบนั
การเงินอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ปัญหาและอปุสรรคของลกูค้าท่ีมาใช้บริการคือสถานที่จอดรถลกูค้าของ
สถาบันมีพืน้ท่ีคับแคบ พนักงานของสถาบันขาดความรู้ทางด้านวิชาการ ขาดการเยี่ยมเยียนลูกค้าและขาดการ
ประชาสมัพนัธ์ให้กบัลกูค้า ข้อเสนอแนะจากผลการวิจยัในครัง้นีส้ถาบนัการเงินควรมีการฝึกอบรมความรู้ทางด้านวิชาการ
ให้กบัพนกังาน เช่น การให้คําปรึกษาด้านการลงทนุแก่ลกูค้า การวางแผนทางการเงินและธุรกิจ การจดัหาตลาด และการ
ลดภาวะความเสี่ยงเป็นต้น 
 
คาํสาํคัญ: ความพงึพอใจ   การบริการ   สถาบนัการเงินจลุภาค 

วารสารเกษตร 29(3): 277 - 285 (2556) 
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จุลภาคพัฒนาพงสาลีมีคู่แข่งจํานวนมาก จากรายงาน
ผลการวิจัยของสถาบันระหว่างประเทศเพื่อการค้าและ
การพัฒนา (2552) พบว่ารูปแบบการบริหารจัดการ
สถาบนัการเงินในระดบัจลุภาคที่เหมาะสมในประเทศไทย
ควรดําเนินการเพื่อบรรลวุตัถปุระสงค์หลกั 3 ประการ คือ
1) ต้องมีการพัฒนาคุณภาพการให้บริการทางการเงิน 
(financial service) กับคนจํานวนมากของประเทศ 
โดยทัว่ไปเป็นคนท่ีมีฐานะยากจน (scale) 2) ต้องมีการ
ขยายการให้สินเช่ือไปสู่คนท่ีมีฐานะยากจนที่สดุในสงัคม 
(poorest group) เพ่ือท่ีจะแน่ใจว่าคนยากจนทุกคน
สามารถเข้าถึงแหล่งเงินทุนได้ (depth) 3) ต้องพิจารณา
ถึงต้นทุนในการให้สินเช่ือทัง้ผู้ ขอสินเช่ือ (ลูกค้า) และผู้
ให้บริการสนิเช่ือเอง 

สถาบันกา ร เ งิ น จุ ลภาคพัฒนาพงสาลี
ดําเนินงานมาเป็นระยะเวลาประมาณ 5-6 ปี สามารถ
ตอบสนองสินเช่ือให้แก่ประชาชนที่ใช้เป็นทุนในการ
ดําเนินกิจกรรมของครอบครัวเช่น การค้าและการบริการ 
การเกษตร และกิจกรรมอ่ืน ๆ ในครัวเรือน โดยมีประชาชน
เข้ามาใช้บริการอย่างมากมาย ทําให้สถาบันการเงิน
จลุภาคพฒันาพงสาลีท่ีเร่ิมจากมีสํานกังานหนึ่งแห่งท่ีให้
การบริการแก่ลกูค้าสามารถขยายสาขาได้ถึง 3 สาขา ใน
อําเภอตา่ง ๆ ภายในจงัหวดัพงสาลี ดงันัน้ผู้วิจยัสนใจท่ีจะ
ศึกษาความพึงพอใจของลกูค้าต่อการบริการของสถาบนั
การ เ งิ นจุลภาคพัฒนาพงสาลี  เ พ่ื อหาปัจจัย ท่ี มี
ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของลกูค้า และปัญหาและ
อปุสรรคของลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการของสถาบนัเพ่ือเป็น
แนวทางในการปรับปรุงการบริการให้ดีขึน้ 

 
อุปกรณ์และวิธีการ 

 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือลูกค้าจํานวน  

860 คน ท่ีกู้ เงินจากสถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลี
ใน 4 อําเภอ คือ อําเภอพงสาลี  อําเภอบรูณ์เหนือ  อําเภอ
บูรณ์ใต้ และอําเภอยอดอู ตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา
จํานวน 273 ราย โดยคํานวณจากสูตรของ Yamane 
(1967) สุม่ตวัอย่างแบบง่าย (simple random sampling) 
เคร่ืองมือท่ีใช้คือแบบสอบถามปลายปิดและแบบสอบถาม
ปลายเปิดแบง่ออกเป็น 5 ตอน คือ 

ตอนที่ 1 คําถามเก่ียวข้อมลูทัว่ไปท่ีเก่ียวข้อง
กบัผู้ตอบคําถาม เช่น เพศ อาย ุชนเผ่าอาชีพ สภาพสมรส 
ระดบัการศกึษา ตําแหน่งทางสงัคม 

ตอนที่ 2 คําถามเก่ียวกับการกู้ เงินของลูกค้า 
เช่น สิง่ท่ีทําให้เข้ามาใช้บริการของสถาบนั จํานวนครัง้ของ
การกู้ เงิน จํานวนเงินกู้รอบสดุท้าย และการชําระเงินกู้  

ตอนที่ 3 ปัจจยัท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจ
ในการดําเนินงานของสถาบันการเงินจุลภาคพัฒนาพง
สาลี  ได้แก่  ด้านการบริการ ด้านราคา ด้านสถานที่
ให้บริการ การส่งเสริมการตลาด ด้านบคุลากรท่ีให้บริการ 
ด้านกระบวนการให้บริการ และลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏ 

ตอนที่ 4 ปัจจัยทางด้านเศรษฐกิจและสงัคม 
เช่น รายได้ การได้รับข้อมลูข่าวสารเก่ียวสนิเช่ืออ่ืน ๆ 

ตอนที่ 5 ปัญหาและอุปสรรคของลูกค้าท่ีมา
ใช้บริการของสถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลี 

เก็บรวบรวมข้อมูล และนํามาวิเคราะห์โดยใช้ 
ค่าร้อยละ (percentage)  ค่าเฉลี่ย (arithmetic mean) 
ค่ าสู งสุด  (maximum)   ค่ า ต่ํ าสุด  (minimum)  ส่ วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) และการ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปร
ตามตลอดจนการทดสอบสมมติฐาน วิเคราะห์โดยใช้การ
คํานวณหาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson’s product moment correlation coefficient) 
 

ผลการศึกษา 
 

ข้อมูลพืน้ฐานของลูกค้าที่ เข้ามาใช้บริการของ
สถาบันการเงนิจุลภาคพัฒนาพงสาลี 

ผลการวิจัย พบว่าลูกค้ากลุ่มตัวอย่างของ
สถาบันการเงินจุลภาคพัฒนาพงสาลีส่วนใหญ่ร้อยละ 
52.7 เป็นเกษตรกรที่มีฐานะยากจน ประกอบอาชีพเกษตร
เป็นหลักโดยทํานา ปลูกพืช เลีย้งสัตว์ ลูกค้ามีโอกาส
เข้าถงึสถาบนัการเงิน ซึง่สว่นใหญ่เป็นเกษตรกรที่กู้ ยืมเงิน
ไมม่ากนกั เน่ืองจากสถาบนัการเงินจลุภาคจะมีวงเงินกู้ ต่ํา
กวา่ธนาคารธุรกิจทัง้จํานวนเงินกู้ รอบสดุท้าย (เป็นเงินกู้ ท่ี
ยังเคลื่อนไหว) ของลูกค้า ร้อยละ 28.9 ท่ีกู้ เงินตัง้แต ่
10,001-20,000 บาท โดยมีเงินกู้ เฉล่ีย 36,212 บาท 
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เกษตรกรในพืน้ท่ีศึกษาได้ใช้บริการของสถาบันการเงิน
จลุภาคพฒันาพงสาลีในแต่ปีเป็นช่วงของการทําการผลิต 
และการให้บริการของสถาบนัการเงินยงัไม่ทัว่ถึงทกุพืน้ท่ี
ของจงัหวดัพงสาลี เน่ืองจากพืน้ท่ีส่วนใหญ่เป็นเขตพืน้ท่ี
สงูทําให้การเดินทางมีความลําบากและยากที่จะเข้าถงึ 
 
ข้อมูลด้านเงินกู้ของลูกค้าที่ เข้ามาใช้บริการของ
สถาบันการเงนิจุลภาคพัฒนาพงสาลี 

ผลการวิจัย พบว่าลูกค้ากลุ่มตัวอย่างร้อยละ 
53.1 เหน็วา่สถาบนัการเงินมีความสะดวกในการเข้ามาใช้
บริการเงินกู้ส่วนใหญ่คือ ร้อยละ 63.7 คือ กู้ เงินตัง้แต่ 2-5 
ครัง้ ร้อยละ 45.4 โดยจํานวนเงินกู้ประมาณ 10,000 บาท
รองลงมาร้อยละ 32.6 กู้ เงิน 10,001-20,000 บาท ส่วน
การนําเงินกู้ ไปใช้ ร้อยละ 44.7 นําเงินกู้ ไปใช้ในการเกษตร 
รองลงมาร้อยละ 30.8 นําเงินกู้ ไปใช้ในการค้าและการ
บริการลกูค้าร้อยละ 84.6 ท่ีชําระเงินต้นตามกําหนดเวลา
และมีร้อยละ 89.4 ท่ีชําระดอกเบีย้ตามกําหนดเวลาซึ่ง
ส่วนใหญ่พบว่าลูกค้าสามารถชําระเงินต้นและดอกเบีย้
ตามกําหนดเวลาเป็นลกูค้าท่ีมีเครดิตดี 
 
การดําเนินงานของสถาบันการเงินจุลภาคพัฒนา        
พงสาลี 

จากการดําเนินงานของสถาบนัการเงินจุลภาค
พัฒนาพงสาลี ตัง้แต่ปี พ.ศ.2549 จนถึงปัจจุบันมีการ
ขยายตวั และประสบผลสําเร็จในการดําเนินงานอย่างมาก
ตามเป้าหมายของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
และมีการขยายสาขาได้ถึง 3 สาขา ในอําเภอต่าง ๆ ของ
จงัหวดัพงสาลี 

1. การคุ้มครองและการบริหารสถาบนัการเงิน
จลุภาคพฒันาพงสาลีดําเนินงานภายใต้การคุ้มครองของ
ธนาคารแหง่ สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดย
มีระบบการจดัตัง้ การรับพนกังานการเงินและงบประมาณ 
การปฏิบตัิ นโยบายเงินเดือน การบริหารค่าใช้จ่ายต่าง ๆ 
ของสถาบนั ซึง่สถาบนัการเงินเป็นผู้ รับผิดชอบเอง 

2. ด้านวิชาการสถาบันการเงินมีโครงการ
ฝึกอบรมด้านวิชาการในเร่ืองการบริหารจดัการด้านต่าง ๆ 
เก่ียวกับสถาบันโดยมีแหล่งเงินทุนอุดหนุนจากโครงการ
ประกอบทุนให้เป็นวัตถุและเป็นเงินสด ทุนกู้ ยืมจาก

จังหวดัตามสญัญาเงินกู้ เร่ิมจากปี พ.ศ.2549-2559 และ
เงินทนุจากการระดมเงินฝาก 

3. การใช้ทุนสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพง
สาลีดําเนินงานตามนโยบายของรัฐโดยให้ความช่วยเหลือ
ผู้ ท่ีมีฐานะยากจนภายในประเทศ ได้แก่ การให้สินเช่ือแก่
ประชาชนเพื่อประกอบกิจกรรมท่ีสร้างรายได้ให้ครอบครัว
ซึง่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้โดยมี
วงเงินกู้สงูสดุ 120,000 บาท 
 
ปัจจัยด้านเศรษฐกิจและสังคมของลูกค้าที่เข้ามาใช้
บริการของสถาบันการเงนิจุลภาคพัฒนาพงสาลี 

ผลการศึกษาด้านเศรษฐกิจ และสังคมของ
ลูกค้ากลุ่มตัวอย่างพบว่าร้อยละ 36.9 มีรายได้ตัง้แต ่
20,001-50,000 บาทต่อปีต่อครอบครัว รองลงมาร้อยละ 
32.3 มีรายได้น้อยกว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาทต่อปีต่อ
ครอบครัว โดยมีรายได้เฉล่ีย 90,004.45 บาทต่อปีต่อ
ครอบครัว ร้อยละ 81.7 ได้รับข่าวสารเก่ียวกบัสินเช่ือจาก
สถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลีเพียงอย่างเดียวร้อย
ละ 59.0 ได้รับการสนบัสนนุในการก่อตัง้กองทนุหมูบ้่าน 
 
ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสถาบัน
การเงนิจุลภาคพัฒนาพงสาลี 

ผลของการวิเคราะห์ความพงึพอใจของลกูค้าต่อ
การบริการของสถาบันการเงินจุลภาคพัฒนาพงสาลี 
โดยรวมใน 7 ด้าน ได้แก่ การบริการราคา (อตัราดอกเบีย้
และค่าทําเนียมต่าง ๆ จากการบริการแผนการชําระเงินกู้) 
สถานท่ีการส่งเสริมการตลาดบุคลากรที่ ให้บริการ
กระบวนการให้การบริการและด้านลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏ (เคร่ืองมือและอุปกรณ์เพียงพอความสะอาด
ภายในอาคารสิ่ ง อํานวยความสะดวก  เช่น  นํ า้ ด่ืม 
หนงัสือพิมพ์  วารสารตา่ง ๆ  เก้าอีน้ัง่พกั และห้องนํา้) 

ลกูค้าของสถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลี
มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านการบริการ ด้าน
สถานท่ี ด้านบคุลากร ด้านกระบวนการให้การบริการ และ
ด้านลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ (เคร่ืองมือและ
อุปกรณ์เพียงพอความสะอาดภายในอาคารสิ่งอํานวย
ความสะดวก เช่น นํา้ด่ืม หนังสือพิมพ์ วารสารต่าง ๆ 
เก้าอีน้ั่งพัก และห้องนํา้) ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนในด้าน
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ราคา (อัตราดอกเบีย้ และค่าธรรมเนียมในการบริการ      
ต่าง ๆ) และด้านการส่งเสริมการตลาดมีความพอใจใน
ระดบัมากดงัตารางที่ 1 
 
ปัญหาและอุปสรรคของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการของ
สถาบันการเงนิจุลภาคพัฒนาพงสาลี 

ลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการบริการ
ของสถาบนัการเงินแต่ก็ยงัมีลกูค้าจํานวนหนึ่งท่ีพึงพอใจ
ระดบัน้อย เน่ืองจากพบปัญหาในการเข้ามาใช้บริการ ซึ่ง
ปัญหาที่ถูกระบุโดยลกูค้าก็เป็นปัญหาส่วนน้อย ได้แก่ 
สถานท่ีของสถาบันคับแคบไม่มีท่ีจอดรถ พนักงานขาด
ความรู้ด้านวิชาการ การบริการ และการลงพืน้ท่ีเป็นเหตุ
ให้ความเข้าใจระหว่างพนักงานกับลูกค้าไม่ตรงกัน
เน่ืองจากลกูค้าส่วนมากเป็นเกษตรกรที่มีความรู้ในระดบั
ประถมศึกษา การประชาสมัพนัธ์ยงัไม่ทัว่ถึงทําให้ลกูค้า
ไม่ทราบถึงการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ของสถาบนั พนกังาน
บางคนพดูจาไม่สภุาพและพนกังานสินเช่ือไม่เพียงพอกบั
การบริการลกูค้าทําให้การดําเนินงานปลอ่ยกู้ ให้กบัลกูค้า
ล่าช้าเป็นสาเหตุท่ีทําให้ยังมีลูกค้าท่ีพอใจน้อยต่อการ
บริการของสถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพงสาลี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผลการวิ เคราะห์ สัมประสิทธ์สหสัมพันธ์แบบ               
เพียร์สัน 

เพ่ือหาค่าความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบั
ตวัแปรตาม โดยผู้ วิจัยได้คัดเลือกตวัแปรอิสระท่ีมีความ
เก่ียวข้องจํานวน 7 ตวัแปร ได้แก่ 
ปัจจยัด้านบคุคล คือ อาย ุจํานวนปีการศกึษา 
ปัจจยัด้านเงินกู้  คือ จํานวนครัง้ของการกู้  จํานวน

เงินกู้  การชําระเงินกู้  
ปัจจยัด้าน คือ รายได้ตอ่ปีตอ่ครอบครัว และ 
เศรษฐกิจ-สงัคม การได้รับข้อมลูข่าวสาร 

สว่นตวัแปรตามคือ ความพงึพอใจของลกูค้าต่อ
การบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคเป็นค่าตวัเลขท่ีใช้
ค่าเฉลี่ยถ่วงนํา้หนกั (weighted mean score) จากระดบั
ความพงึพอใจของลกูค้าสถาบนัการเงินจลุภาคพฒันาพง
สาลี สว่นการบริการของสถาบนัการเงินทัง้ 7 ด้าน คือ การ
บริการราคา (อตัราดอกเบีย้ และค่าธรรมเนียมในการ
บริการต่าง ๆ) สถานที่การส่งเสริมการตลาดบุคลากรท่ี
ให้บริการกระบวนการให้การบริการและด้านลกัษณะทาง
กายภาพ (เคร่ืองมือและอปุกรณ์เพียงพอความสะอาด
ภายในอาคารสิ่ ง อํ านวยความสะดวกเช่น  นํ า้ ด่ืม 
หนงัสือพิมพ์ วารสารต่าง ๆ เก้าอีน้ัง่พกั และห้องนํา้) 
(ตารางที่ 2) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Table 1 Mean and standard deviation of clients’ satisfaction towards services of the Non-deposit Taking 
Microfinance Institution of Phongsaly 

Service 
Satisfactionlevel 

x̄ S.D Interpretation 
Services 4.389 0.556 Extremely Satisfied 
Price 4.011 0.765 Very Satisfied 
Place 4.310 0.613 Extremely Satisfied 
Promotion 4.054 0.698 Very Satisfied 
Employee 4.317 0.591 Extremely Satisfied 
Process 4.222 0.667 Extremely Satisfied 
Physical Evidence 4.395 0.514 Extremely Satisfied 
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ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร

อิสระกบัตวัแปรตามในตารางที่ 2 พบว่ามีตวัแปรอิสระ
จํานวน 4 ตวัแปร ได้แก่ อาย ุจํานวนครัง้ของการกู้ เงิน การ
ชําระเงินกู้  และการได้รับข้อมลูข่าวสารท่ีมีความสมัพนัธ์
กับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสถาบัน
การเงินจลุภาคพฒันาพงสาลีอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05 ซึ่งมี 2 ตัวแปร ท่ีมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก
ได้แก่ อาย ุจํานวนครัง้ของการกู้ เงิน และมี 2 ตวัแปร ท่ีมี
ความสมัพนัธ์เชิงลบ ได้แก่ การชําระเงินกู้  และการได้รับ
ข้อมลูข่าวสาร 
 

วิจารณ์ 
 

จากการศึกษาลกัษณะทางเศรษฐกิจและสงัคม
ของลูกค้าจะเห็นได้ว่าลูกค้าส่วนใหญ่มีรายได้ต่ําและ
ได้รับข้อมลูข่าวสารจากสถาบนัการเงินร้อยละ 81.7 เม่ือ
ศึกษาความพึงพอใจของลกูค้าของสถาบนัพบว่า ลูกค้า
พงึพอใจต่อการบริการของสถาบนัการเงินโดยภาพรวมทัง้    
7 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริการ ด้านสถานที่ ด้านบคุลากรท่ี
ให้บริการ ด้านกระบวนการให้การบริการ และด้าน
ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฏในระดบัมากท่ีสดุ สว่นด้าน
ราคาและการส่งเสริมการตลาดลกูค้ามีความพึงพอใจใน
ระดบัมากจากการสอบถามลกูค้าของสถาบนัการเงินเห็น
ว่าทางสถาบนัมีประเภทของสินเช่ือท่ีหลากหลายตรงกับ
ความต้องของลกูค้า หลกัทรัพย์คํา้ประกนัเหมาะสม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ด้านสถานที่ สามารถติดต่อกบัพนกังานได้ง่าย มีอปุกรณ์
เพียงพอกับการให้บริการลูกค้า ด้านบุคลากร มีความ
พร้อม มีความยินดี และพร้อมในการให้ข้อมูลแก่ลูกค้า
ตามความต้องการของลกูค้า ด้านกระบวนการให้บริการมี
ขัน้ตอนการอนมุตัิไม่มาก และระยะเวลาในการอนมุตัิไม่
นานตรงกับความต้องการของลูกค้า ด้านลักษณะทาง
กายภาพที่ปรากฏ ภายในสํานกังานมีความสะอาด และมี
สิ่ ง อํ านวยความสะดวกให้ กับลูก ค้ า  เช่ น  นํ า้ ด่ื ม 
หนงัสือพิมพ์ วารสารต่าง ๆ เก้าอีน้ัง่พกั และห้องนํา้ ด้าน
ราคาและด้านการส่งเสริมการตลาดที่ลูกค้ามีความพึง
พอใจมากจากการสอบถามลูกค้าของสถาบันการเงิน
พบว่าด้านราคา ค่าธรรมเนียมในการขอเงินกู้ มีความ
เหมาะสม แต่อตัราดอกเบีย้ค่อนข้างสงู ด้านการส่งเสริม
การตลาด การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ทางป้ายโฆษณา
คําแนะนําจากผู้ ท่ีเคยมาใช้บริการการแจกของขวัญใน
โอกาสสําคญัตา่ง ๆ 

จากการศึกษาปัญหาและอุปสรรคของลูกค้า
ท่ีมาใช้บริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพัฒนาพงสาลี
พบวา่ลกูค้าสว่นมากมีความพงึพอใจแตย่งัมีลกูค้าจํานวน
ไม่มากท่ีไม่ค่อยพึงพอใจและพบกับปัญหาเป็นเพียง
ปัญหาสว่นน้อยเท่านัน้ ได้แก่ สถานที่ของสถาบนัคบัแคบ
ไม่มี ท่ีจอดรถ พนักงานบางคนบางขาดความรู้ ด้าน
วิชาการ  การบริการ  การลงพื น้ ท่ี ชุมชน  และการ
ประชาสมัพนัธ์ยงัไม่ทัว่ถึง ยงัมีพนกังานบางคนยงัพดูจา
ไม่สุภาพ และพนักงานสินเช่ือไม่เพียงพอกับการบริการ

Table 2 Pearson’s product moment correlation coefficient for factor correlated clients’ satisfaction towards 
services of the Non-deposit Taking Microfinance Institution of Phongsaly 

Variable 
Pearson’s product moment 

correlation coefficient(r) P value 

Age (year) 0.126* 0.037 
Year of education (year) 0.032 0.600 
Income (bath) 0.095 0.117 
Number of loan (number) 0.128* 0.035 
Loan (bath) 0.022 0.713 
Repay loan -0.230** 0.000 
Access to information of loan -0.139 0.022 

Note: *Significant at the level 0.05 
 **Significant at the level 0.01 

ความต้องของลูกค้า หลักทรัพย์คํา้ประกันเหมาะสม    
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ลูกค้าซึ่งสอดคล้องกับสุทธินันท์ (2550) ท่ีทําการศึกษา
เร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการด้านสินเช่ือ
ของทีมลกูค้าผู้ประกอบการสี่แยกสนามบิน ธนาคารกสิกร
ไทย จํากดั (มหาชน) จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศกึษาพบว่า
ปัญหาที่พบในการให้บริการ คือ สถานท่ีจอดรถสําหรับ
ลกูค้าคบัแคบไมเ่พียงพอ 

จากการศกึษาปัจจยัท่ีความสมัพนัธ์กบัความพงึ
พอใจของลกูค้าต่อการบริการของสถาบนัการเงินจลุภาค
พฒันาพงสาลีพบว่ามี 4 ตวัแปร ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ
ของลกูค้าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ ได้แก่ อาย ุจํานวน
ครัง้ของการกู้ เงิน การชําระเงินกู้ และการได้รับข้อมูล
ข่าวสารซึง่มี 2 ตวัแปร ท่ีมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวก ได้แก่ 
อายุ จํานวนครัง้ของการกู้ เงิน และมี 2 ตัวแปร ท่ีมี
ความสัมพันธ์ในเชิงลบ ได้แก่ การชําระเงินกู้  และการ
ได้รับข้อมลูข่าวสารซึ่งสอดคล้องกับทิพย์วิมล (2548) ท่ี
ทําการศึกษาเร่ือง การประเมินความพึงพอใจของลกูค้าท่ี
มีต่อการบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน) 
ในการทดสอบสมมติฐาน พบว่า อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า ความถ่ีในการใช้
บริการ ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการ และประเภทที่ตัง้ของสาขา
มีระดับความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดบั 0.05 

ผลการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (r) 
ระหว่างอายุกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อสถาบัน
การเงิน พบว่าตวัแปรทัง้สองมีความสมัพนัธ์ในเชิงบวกที่
ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 หมายความว่า ลกูค้าท่ีมี
อายมุากมีแนวโน้มท่ีจะมีความพงึพอใจมาก เน่ืองจากผู้ ท่ี
มีอายุมากพนกังานก็มีความนบัถือให้เกียรติและมีความ
เข้าใจดีต่อการบริการ แต่ตรงกันข้ามกับลูกค้าท่ีมีอายุ
น้อยพนักงานก็จะถือเป็นกันเองมากกว่า จึงทําให้ลกูค้า
รู้สึกว่าพนกังานไม่ให้ความนบัถือ ส่งผลทําให้มีความพึง
พอใจน้อยตอ่การบริการของสถาบนัการเงิน 

ผลการทดสอบค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
ระหว่างจํานวนครัง้ของการกู้ เงินกับความพึงพอใจของ
ลกูค้าต่อการบริการของสถาบนัการเงิน พบว่าตวัแปรทัง้
สองมีความสมัพันธ์กันในเชิงบวกที่ระดับนัยสําคัญทาง      
. 

 

สถิติ 0.05 หมายความว่าลกูค้าท่ีใช้บริการของสถาบนัโดย
ย่ืนเร่ืองขอกู้ เงินท่ีได้รับการอนมุตัิจากสถาบนัหลายครัง้หรือ
เป็นลกูค้าของสถาบนัการเงินมาช้านาน และมีความคุ้นเคย
กับสถาบันเป็นอย่างดีโดยได้รับอนุมัติเงินกู้ ตรงกับความ
ต้องการทําให้ลกูค้ามีแนวโน้มท่ีจะมีความพึงพอใจมากต่อ
การบริการของสถาบนัการเงิน แต่ถ้าลกูค้าคนไหนที่เสนอขอ
กู้ เงินจากสถาบันเพียงครัง้เดียวหรือเป็นลูกค้าท่ีพึงมาใช้
บริการเป็นครัง้แรกอาจมีความพงึพอใจน้อย 

ผลการทดสอบค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
ระหว่างการชําระเงินกู้กบัความพงึพอใจของลกูค้าต่อการ
บริการของสถาบันการเงิน พบว่าตัวแปรทัง้สองมี
ความสมัพันธ์ในเชิงลบท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 
หมายความว่าลูกค้าคนไหนที่สามารถชําระเงินต้นและ
ดอกเบีย้ทันตามกําหนดเวลาอาจจะไม่พึงพอใจต่อการ
บริการของสถาบนั เน่ืองจากต้องชําระภายในระยะเวลาที่
สัน้เกิน แต่ถ้าลกูค้าผู้ ท่ีไม่ชําระตามกําหนดเวลาที่กําหนด
ไว้อาจจะพึงพอใจต่อการบริการของสถาบันการเงิน
เน่ืองจากได้รับการผ่อนผนัระยะเวลาของการชําระเงินซึ่ง
สอดคล้องกบักองแก้ว (2554) ท่ีทําการศกึษาเร่ืองปัจจยัท่ี
สมัพนัธ์กบัการปฏิบตัิตามมาตรฐานการปลกูข้าวอินทรีย์
ของเกษตรกรในอําเภอสังทอง นครหลวงเวียงจันทน์ 
สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว พบว่ามีปัจจยัท่ี
สมัพันธ์กับระดับการปฏิบัติตามมาตรฐานการปลูกข้าว
อินทรีย์อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติได้แก่ การเป็นหนีส้ินซึ่ง
การเป็นหนีส้นิมีความสมัพนัธ์ในเชิงลบ 

ผลการทดสอบค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) 
ระหว่างการได้รับข้อมูลข่าวสารกับความพึงพอใจของ
ลกูค้าต่อการบริการของสถาบนัการเงิน พบว่าตวัแปรทัง้
สองมีความสัมพันธ์กันในเชิงลบท่ีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 หมายความว่าลกูค้าคนไหนที่ได้ข้อมลูข่าวสาร
มากเก่ียวกบัการบริการต่าง ๆ ของสถาบนัการเงินอาจไม่
พงึพอใจแตถ้่าลกูค้าคนไหนได้รับข่าวสารน้อยหมายความ
ว่าไม่รู้ในเชิงลกึของการบริการต่าง ๆ ของสถาบนัการเงิน
อาจมีความพึงพอใจต่อการบริการของสถาบันการเงิน
จลุภาคพฒันาพงสาลี 
 
 

 

ความพงึพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสถาบนัการเงนิจุลภาคพฒันาใน
จังหวัดพงสาลี สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 
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สรุปผลการศกึษา 
 

สถาบันการเงินจุลภาคพัฒนาพงสาลีมีการ
ดําเนินการให้กู้แก่ลกูค้าของสถาบนัโดยมีวงเงินกู้สงูสดุไม่
เกิน 120,000 บาท ลกูค้าส่วนมากมีความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุดต่อการบริการของสถาบันในด้านการ
บริการ ด้านสถานที่ ด้านบุคลากร ด้านกระบวนการ
ให้บริการและด้านลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ ส่วน
ด้านราคาและด้านการส่งเสริมการตลาดมีความพอใจใน
ระดบัมาก จากการศกึษาปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสถาบันการเงิน
จลุภาคพฒันาพงสาลีพบว่ามี 4 ตวัแปร ท่ีมีความสมัพนัธ์
กบัความพึงพอใจอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ได้แก่ อาย ุจํานวนครัง้ของการกู้  การชําระเงินกู้  และการ
ได้รับข้อมลูข่าวสารซงึมี 2 ตวัแปร มีความสมัพนัธ์ในเชิง
บวก ได้แก่ อาย ุจํานวนครัง้ของการกู้ เงิน และมี 2 ตวัแปร
ท่ีมีความสมัพนัธ์ในเชิงลบ ได้แก่ การชําระเงินกู้  และการ
ได้รับข้อมลูข่าวสาร ปัญหาและอปุสรรคของลกูค้าท่ีมาใช้
บริการลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจและไม่ค่อยมี
ปัญหาแต่มีลูกค้าจํานวนน้อยทีไม่ค่อยพึงพอใจท่ีพบ
ปัญหาในการบริการ เช่น สถานท่ีของสถาบันมีพืน้ท่ีคับ
แคบพนักงานขาดความรู้ความชํานาญในด้านวิชาการ 
การเย่ียมเยียนลกูค้า การประชาสมัพนัธ์ พนกังานพดูจา
ไม่สุภาพ พนักงานสินเช่ือไม่เพียงพอกับการบริการและ
ปฏิบตัิต่อลกูค้าท่ีมาใช้บริการไม่ดีเท่าท่ีควร ข้อเสนอแนะ
จากผลการวิจัยในครัง้นีส้ถาบันการเงินควรรักษาระบบ
การบริการท่ีมาและมีการปรับปรุงระบบของการให้บริการ
ให้ดีกว่าเดิม เช่น จัดหาที่จอดรถลูกค้าให้เพียงพอ เพิ่ม
จํานวนพนักงานของสถาบันให้เพียงพอกับลูกค้าของ
สถาบัน และควรมีการฝึกอบรมความรู้ทางด้านวิชาการ
ให้กับพนักงานคือ การให้คําปรึกษาด้านการลงทุนแก่
ลกูค้า การวางแผนทางการเงินและธุรกิจ การจดัหาตลาด 
และการลดภาวะความเสี่ยงเป็นต้น 
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