
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาใน
จงัหวดัพงสาลี สปป. ลาวผูว้จิยัไดส้รุปผลการวจิยัออกเป็นส่วนๆดงัน้ี  

4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพื้นฐานของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของสถาบนัการเงิน 
4.2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นเงินกูข้องลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของสถาบนัการเงิน 
4.3 ผลการศึกษาการด าเนินงานของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
4.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัดา้นเศรษฐกิจและสังคมของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของ

สถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
4.5 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาค

พฒันาพงสาลี 
4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความส าคญัของลูกค้าท่ีมีต่อการบริการของสถาบัน

การเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
4.7 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของ

สถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
4.8 ผลการศึกษาปัญหาและอุปสรรค ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการของสถาบนัการเงิน

จุลภาคพฒันาพงสาลี 
 

4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลพืน้ฐานของลูกค้า 
 4.1.1เพศ 

 จากการศึกษาเพศของกลุ่มตวัอย่างพบว่า ลูกคา้ของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี
จ านวนร้อยละ 61.5 เป็นเพศชายและจ านวนร้อยละ 38.5 เป็นเพศหญิง(ตาราง2) 
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ตาราง2เพศ          
n=273 

เพศ  จ านวน(คน)  ร้อยละ 
ชาย 168 61.5 
หญิง 105 38.5 

                     รวม  273  100.0 

4.1.2 อายุ 

 จากการศึกษาอายุของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ลูกคา้สถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีจ านวน
ร้อยละ 39.6 มีอายใุนช่วง 31-40 ปี รองลงมาอยูใ่นช่วง 41-50 ปีจ  านวนร้อยละ26.4และมีจ านวนร้อย
ละ 21.6 ท่ีมีอายุนอ้ยกวา่หรือเท่ากบั 30ปี และมีจ านวนร้อยละ12.4 ท่ีมีอายุมากกวา่ 51 ปี โดยมีอายุ
สูงสุด 70ปี และอายตุ  ่าสุด 18ปี อายเุฉล่ีย 39.35 ปี (ตาราง3) 

ตาราง3อาย ุ
n=273 

อายุ จ านวน(คน) ร้อยละ 
≤30 59 21.6 
                    31-40 108 39.6 
                    41-50 72 26.4 
≥51 34 12.4 

                     รวม 273 100.0 
 

ค่าสูงสุด 70ปี                                          ค่าต ่าสุด         18 ปี 
X          = 39.35 ปี                                S.D   = 9.725 ปี 
  

4.1.3 ชนเผ่า 
 จากการศึกษาเผา่พนัธ์ุของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่มีจ านวนร้อยละ 55.8เป็นชเผา่
ลาวสูง รองลงมาเป็นเผา่ลาวลุ่มมีจ านวนร้อยละ 34.3 และเผา่ลาวเทิงมีจ านวนร้อย 9.9 (ตาราง4) 
 
 



50 

ตาราง 4ชนเผา่ 
n=273 

ชนเผ่า จ านวน(คน) ร้อยละ 
ลาวลุ่ม 94 34.3 
ลาวสูง 152 55.8 
ลาวเทิง 27 9.9 
                     รวม 273                          100.0 

  
4.1.4 สภาพสมรส 

 จากการศึกษาสภาพสมรสของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินจุละภาคพฒันา
พงสาลีส่วนใหญ่แต่งงานแลว้มีจ านวนร้อยละ94.1 รองลงมาจ านวนร้อยละ 4.4 เป็นคนโสด และ
จ านวนร้อยละ 1.5จะเป็นหมา้ย (ตาราง5) 
ตาราง5 สภาพสมรส 

n=273 
สภาพสมรส จ านวน(คน) ร้อยละ 

โสด 12 4.4 
แต่งงานแลว้ 157 94.1 
เป็นหมา้ย 4 1.5 
                     รวม 273 100.0 

  
4.1.5 ระดับการศึกษา 

 จากการศึกษาระดบัการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่กลุ่มลูกคา้ท่ีเขา้มารับบริการเงินกูจ้าก
สถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีส่วนมากส าเร็จการศึกษาระดบัปะถมศึกษามีจ านวนร้อยละ 
31.5 รองลงมามีจ านวนร้อยละ 23.4 ท่ีส าเร็จการศึกษาสูงกว่ามธัยมศึกษาหรือเรียนจบปริญญาตรี 
และมีระดบัการศึกษามธัยมตน้จ านวนร้อยละ 21.2ยงัมีกลุ่มลูกคา้ท่ีส าเร็จการศึกษามธัยมตอนปลาย
มีเพียงร้อยละ 4.0 (ตาราง6) 
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ตาราง6 ระดบัการศึกษา 
n=273 

ระดับการศึกษา จ านวน(คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ชั้นประถมศึกษา(1) 54 19.8 
ส าเร็จการศึกษาระดบัประถมศึกษา(5) 86 31.5 
ส าเร็จการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้(8) 58 21.2 
ส าเร็จการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย(12) 11 4.0 

สูงกวา่มธัยมศึกษา(17) 64 23.4 

                     รวม 273 100.0 

 
4.1.6 อาชีพ 
จากการศึกษาอาชีพของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ลูกคา้ของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี

มีจ านวนร้อยละ 52.7 มีอาชีพเป็นเกษตรกรรองลงมามีอาชีพขา้ราชการจ านวนร้อยละ 23.1 และมี
อาชีพเป็นพนกังานรัฐวิสาหกิจ และพนกังานเอกชนมีจ านวนร้อยละ 1.5 ส่วนอ่ืนๆท่ีมีจ านวนร้อยละ3.5 
จะเป็นพนกังานท่ีเกสียนแลว้ (ตาราง7) 
ตาราง7อาชีพ 

n=273 
อาชีพ จ านวน(คน) ร้อยละ 

เกษตรกร 144 52.7 
ขา้ราชการ 63 23.1 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 4 1.5 
พนกังานเอกชน 4 1.5 
คา้ขาย  41 15.0 
รับจา้งอิสระ 8 2.9 

อ่ืนๆ 9 3.5 

                     รวม 273 100.0 
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4.1.7 ต าแหน่งทางสังคม 
 จากการศึกษาต าแหน่งทางสังคมของกลุ่มตวัอย่างพบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่จ านวนร้อย 83.5
เป็นลูกบา้น(เป็นสมาชิกของบา้น) รองลงมาจ านวนร้อยละ 9.5 เป็นกรรมการหมู่บา้นและมีเพียง
ส่วนนอ้ยท่ีเป็นผูใ้หญ่บา้นมีจ านวนร้อยละ 1.8 (ตาราง8) 
ตาราง8ต าแหน่งทางสังคม 

n=273 
ต าแหน่งทางสังคม จ านวน(คน) ร้อยละ 

ผูใ้หญ่บา้น 5 1.8 
หวัหนา้กลุ่มหมู่บา้น      14 5.1 
กรรมการหมู่บา้น             26 9.5 
ลูกบา้น 228 83.5 

                     รวม 273 100.0 

 
4.2ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านเงินกู้ของลูกค้าทีเ่ข้ามาใช้บริการของสถาบันการเงินจุลภาคพฒันาพงสาล ี
 4.2.1 มูลเหตุของลูกค้าทีเ่ข้ามาใช้บริการของสถาบัน 
 จากการศึกษาเหตุผลที่ลูกคา้เขา้มารับบริการจากสภาบนัการเงินจุละภาคพฒันาพงสาลี
ของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่ ลูกคา้ส่วนใหญ่จ านวนร้อยละ 53.1 เห็นวา่สถาบนัมีความสะดวกในการมา
ใช้บริการ รองลงมาคือมีคนแนะน าจ านวนร้อยละ 22.3และมีเพียงส่วนน้อยเท่านั้นท่ีเห็นว่าอตัรา
ดอกเบ้ียต ่ามีจ  านวนร้อยละ 2.6 (ตาราง 9) 
ตาราง9. มูลเหตุของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของสถาบนั 

n=273 
เหตุผล จ านวน(คน) ร้อยละ 

มีบุคคลแนะน า        61 22.3 
ไดรั้บขอ้มูลดว้ยตวัเอง          60 22.0 
มีความสะดวก       145 53.1 
อตัราดอกเบ้ียต ่า                      7 2.6 

                     รวม 273 100.0 
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4.2.2 จ านวนคร้ังของการกู้เงินของลูกค้า 
 จากการศึกษาจ านวนคร้ังของการกูเ้งินของกลุ่มตวัอย่างพบว่าลูกคา้จ านวนร้อยละ 57.1 
ที่กูเ้งินแต่ 2-4 คร้ังรองลงมาจ านวนร้อยละ 33.7เป็นการกูค้ร้ังเดียวหรือเป็นการกูค้ร้ังแรกมีเพียงจ านวน
ร้อยละ9.2เท่านั้นท่ีกูเ้งินมากกวา่ 5 คร้ังหรือเท่ากบั 5 คร้ัง โดยจ านวนคร้ังของการกูสู้งสุด 12 คร้ัง กูต้  ่าสุด 1 
คร้ัง และมีค่าเฉล่ียของการกูเ้ท่า 2.275 คร้ัง (ตาราง10) 
ตาราง10จ านวนคร้ังของการกูเ้งินของลูกคา้     n=273 

จ านวนคร้ัง จ านวน(คน) ร้อยละ 
1 92 33.7 
2-4 156 57.1 
≥5 25 9.2 

รวม 273 100.0 
ค่าสูงสุด  12 คร้ัง                                                                                        ค่าต ่าสุด         1 คร้ัง 
X       = 2.275 คร้ัง                                                                                S.D = 1.491 คร้ัง 
 
 4.2.3 จ านวนเงินกู้รอบสุดท้ายของลูกค้า 
 จากการศึกษาจ านวนเงินกูร้อบสุดทา้ยท่ีลูกคา้ท่ีกูเ้งินของกลุ่มตวัอยา่งพบวา่มีลูกคา้จ านวน
ร้อยละ28.9ท่ีกูเ้งินแต่ 10,001-20.000 บาท รองลงมาจ านวนร้อยละ 23.9 กูเ้งินจ านวน 30,001-40,000 บาท มี
เพียงร้อยละ 8.8ท่ีกูเ้งินแต่ 20,001-30,000 บาท โดยมีเงินกูสู้งท่ีสุด 120,000บาท และ เงินกูต้  ่าท่ีสุด 
4,000 บาท และมีเงินกูเ้ฉล่ีย 36,212.45 บาท(ตาราง 11) 
ตาราง11จ านวนเงินกูร้อบสุดทา้ยของลูกคา้ 

n=273 
จ านวนเงิน(บาท) จ านวน(คน) ร้อยละ 

≤10,000 45 16.5 
10,001-20,000 79 28.9 
20,001-30,000 24 8.8 
30,001-40,000 65 23.9 
>40,001 60 21.9 

รวม 273 100.0 
ค่าสูงสุด 120,000 บาทค่าต ่าสุด       4,000 บาท 
x          = 36,212.45 บาทS.D = 30,484.77บาท 
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4.2.4 การน าเงินกู้ไปใช้ของลูกค้า 

  จากการศึกษาการน าเงินกูไ้ปใช้ของกลุ่มตวัอยา่งพบว่าลูกคา้ของสถาบนัการเงิน
จุลภาคพฒันาพงสาลีจ านวนร้อยละ 44.7 น าเงินกูไ้ปใชใ้นการเกษตร รองลงมาจ านวนร้อยละ 30.8
น าเงินกู้ไปใช้ในการคา้และการบริการ และมีเพียงจ านวนร้อยละ 24.5 ท่ีน าเงินไปใช้ในค่าใช้จ่าย
ของครอบครัว (ตาราง12) 
ตาราง 12การน าเงินกูไ้ปใช ้

n=273 
การใช้เงินกู้ จ านวน(คน) ร้อยละ 

การเกษตร 122 44.7 
การคา้และการบริการ 67 30.8 
ใชใ้นครัวเรือน 84 24.5 

รวม 273 100.0 

4.2.5 การช าระเงินต้นและช าระดอกเบีย้ 
 จากการศึกษาการช าระเงินตน้ของกลุ่มตวัอย่างพบว่าลูกคา้จ านวนร้อยละ 84.6 ช าระเงินต้น
ตามก าหนดเวลาของการกู ้รองลงมาจ านวนร้อยละ 11.4 ท่ีกูเ้งินคร้ังแรกท่ียงัไม่ถึงก าหนดเวลาใน
การช าระเงินตน้หรือเป็นเงินกูท่ี้ยงัเคล่ือนไหวอยู ่และมีเพียงจ านวนร้อยละ 4.0 ท่ีช าระเงินตน้เกิน
เวลาท่ีก าหนดไวส่้วนมากแลว้จะเกินก าหนดประมาณ 2-5 วนัท่ีมีการช าระในช่วงวนัเสาร์อาทิศและ
เวลาลูกคา้ไม่อยูท่  าใหมี้การช าระเงินลา้ชา้ไป (ตาราง13) 
ตาราง 13การช าระเงินตน้ 

n=273 
การช าระเงินต้น จ านวน(คน) ร้อยละ 

กูค้ร้ังแรกคา้งช าระ 31 11.4 
ช าระตามก าหนดเวลา 231 84.6 
ช าระเกินก าหนดเวลา 11 4.0 

                     รวม 273 100.0 

  
จากการศึกษาการช าระดอกเบ้ียของกลุ่มตวัอย่างพบว่าลูกคา้จ านวนร้อยละ 89.4 ท่ีช าระ

ตามก าหนดเวลาและมีเพียงจ านวนร้อยละ 10.6ท่ีจ่ายเกินก าหนดเวลาเน่ืองจากวนัท่ีตอ้งจ่ายเป็นวนั
เสาร์อาทิศท าใหมี้การจ่ายอตัราดอกเบ้ียเกินเวลาไป (ตาราง14) 
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ตาราง 14การช าระดอกเบ้ีย 
n=273 

การช าระดอกเบีย้ จ านวน(คน) ร้อยละ 
ช าระตามก าหนดเวลา 244 89.4 
ช าระเกินก าหนดเวลา 29 10.6 

                     รวม 273 100.0 

 
4.3ผลการศึกษาการด าเนินงานของสถาบันกรเงินจุลภาคพฒันาพงสาล ี  

จากการศึกษาการด าเนินงานของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีท่ีผ่านมาเม่ือเร่ิมหัน
เป็นสถาบนัการเงินตั้งแต่ปี พ.ศ. 2549 จนถึงปัจจุบนัมีการขยายตวั และประสบผลส าเร็จในการ
ด าเนินงานอยา่งมากตามเป้าหมายของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี และมีการขยายสาขาได้
ถึง 3 สาขาในอ าเภอต่าง ๆ ของจงัหวดัพงสาลี 
 

4.3.1 การคุ้มครอง และการบริหารสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีด าเนินงานภายใต้
การคุ้มครองของธนาคารแห่ง สปป. ลาว โดยมีระบบการจดัตั้ ง การรับพนักงาน การเงินและ
งบประมาณ การปฏิบติันโยบายเงินเดือน การบริหารค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ของสถาบนัซ่ึงสถาบนัการเงิน
เป็นผูรั้บผดิชอบเอง 
 4.3.2 ด้านวิชาการสถาบันการเงินมีโครงการฝึกอบรมด้านวิชาการในเร่ืองการบริหาร
จดัการดา้นต่าง ๆ เก่ียวกบัสถาบนัโดยมีแหล่งเงินทุนอุดหนุนจากโครงการประกอบทุนให้เป็นวตัถุ 
และเป็นเงินสด ทุนกูย้ืมจากจงัหวดัตามสัญญาเงินกูเ้ร่ิมจากปี พ.ศ. 2549-2559 และเงินทุนจากการ
ระดมเงินฝาก  
 4.3.3 การใช้ทุนสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีด าเนินงานตามนโยบายของรัฐโดยให้
ความช่วยเหลือผูท่ี้มีฐานะยากจนภายในประเทศได้แก่ การให้สินเช่ือแก่ประชาชนเพื่อประกอบ
กิจกรรมท่ีสร้างรายไดใ้ห้ครอบครัวซ่ึงสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดโ้ดยมีวงเงิน
กูสู้งสุด 120,000 บาท 

ในการด าเนินงานของสถาบนัการเงินจุลภาคท่ีผา่นมาโดยเฉล่ียลูกคา้ท่ีไดอ้อกใบอนุมติัเงินก็120 คน
ต่อเดือน และในปี พ.ศ. 2554 มีลูกคา้ท่ีเคล่ือนไหวอยู ่860 คน เทียบกบัปีท่ีผา่นมาถือวา่เพิ่มข้ึนท าให้
มีก าไรจากการด าเนินงานโดยเฉล่ีย 16,504,500 กีบ (63,537 บาท) ต่อเดือนและสามารถควบคุมหน้ีคา้ง
ช าระใหเ้หลือ 1.43% (สุวนัทา,2555) 
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ในการด าเนินงานของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี สามารถด าเนินงานไดดี้และมี
แนวโนม้ท่ีจะขยายตวัเพิ่มมากข้ึนเห็นไดจ้ากการเพิ่มข้ึนของลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการดงัน้ี 

 

 
ภาพที ่6ลูกคา้เงินกูท่ี้อนุมติั (สุวนัทา, 2554) 

 
ภาพที ่7ลูกคา้เงินกูท่ี้ยงัเคล่ือนไหว(สุวนัทา, 2554) 

 
ภาพที่8เงินกูท่ี้อนุมติั(สุวนัทา, 2554) 

 
ภาพที ่9เงินกูท่ี้ยงัเคล่ือนไหว(สุวนัทา, 2554) 
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4.4ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยด้านเศรษฐกิจและสังคมของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการของสถาบัน
การเงินจุลภาคพฒันาพงสาล ี

4.4.1 ด้านเศรษฐกจิ  
จากการศึกษารายได้ต่อปีต่อครอบครัวของกลุ่มตวัอย่างพบว่าลูกคา้ของสถาบนัการเงิน

จ านวนร้อยละ 41.0มีรายได้แต่ 50,001-100,000บาท รองลงมาจ านวนร้อยละ 26.4 มีรายได้แต่ 
20,001-50,000 บาท มีเพียงจ านวนร้อยละ 9.2ท่ีมีรายไดน้้อยกว่าหรือเท่ากบั 20,000 บาท มีรายได้
สูงสุด 600,000 บาท และรายไดต้ ่าสุด 8,000 บาท โดยรายไดเ้ฉล่ียเท่า 90,004.45 บาท (ตาราง15) 
ตาราง15แสดงรายไดต่้อปีต่อครอบครัว      n=273 

รายได้/ปี/ครอบครัว(บาท) จ านวน(คน) ร้อยละ 
≤20,000, 25 9.2 
20,001-50,000 72 26.4 
50,001-100,000 112 41.0 
>100,001 64 23.4 

                     รวม 273 100.0 
 
ค่าสูงสุด600,000บาทค่าต ่าสุด        8,000บาท 
x          = 90,004.45 บาทS.D = 89,014.37บาท 
 
 4.4.2 การได้รับข้อมูลข่าวสารเกีย่วกบัสินเช่ือ 
 จากการศึกษาการได้รับขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสินเช่ือของกลุ่มตวัอย่างพบว่าลูกค้าของ
สถาบนัการเงินจ านวนร้อยละ81.7ท่ีรับรู้ขอ้มูลของสินเช้ือจากสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี
เพียงอยา่งเดียวรองลงมาจ านวนร้อยละ 17.2 ท่ีรับขอ้มูลจากธนาคารดว้ยและมีเพียงจ านวนร้อย 1.1 
ท่ีรับขอ้มูลจากหน่วยงานของรัฐดว้ย (ตาราง16) 
ตาราง16การไดรั้บขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัสินเช่ือ 

n=273 
ได้รับข้อมูลข่าวสาร จ านวน(คน) ร้อยละ 

สถาบนัการเงินจุภาคพฒันาพงสาลี 223 81.7 
จากธนาคาร 47 17.2 
จากหน่วยงานของรัฐ 3 1.1 

                     รวม 273 100.0 
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4.4.3 การสนับสนุนในการก่อตั้งกองทุนหมู่บ้าน 
 จากการศึกษาการสนับสนุนการก่อตั้งกองทุนหมู่บา้นของกลุ่มตวัอย่างพบว่าลูกคา้ของ
สถาบนัการเงินจ านวนร้อยละ 59.0 ท่ีไดรั้บการสนบัสนุนในการก่อตั้งกองทุนหมู่บา้นส่วนมากแลว้
หน่วยงานท่ีสนบัสนุนในการก่อตั้งกองทุนหมู่บา้นเป็นหน่วยงานสหพนัธ์แม่หญิงลาว (สตรี) และ
องค์การปกครองของหมู่บ้านคือผู ้ใหญ่บ้าน และมีเพียงจ านวนร้อยละ 41.0 ท่ีไม่ได้รับการ
สนบัสนุนในการก่อตั้งกองทุนหมู่บา้น (ตาราง17) 
ตาราง17การสนบัสนุนในการก่อตั้งกองทุนหมู่บา้น 

 n=273 
หน่วยงานหรือโครงการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

ไดรั้บ 161 59.0 
ไม่ไดรั้บ 112 41.0 

                     รวม 273 100.0 

 
4.5ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสถาบันการเงินจุลภาคพัฒนา
พงสาล ี

 ผลของการวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสถาบันการเงินจุลภาค
พฒันาพงสาลี สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวโดยรวม และรายด้านได้แก่ 1.ด้านการบริการ
(ประเภทของสินเช่ือท่ีมีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ วงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัตรงกบัความ
ต้องการ หลักทรัพย์ใช้ค  ้ าประกัน ความมั่นคงของสถาบันการเงิน ความมีช่ือเสียงของสถาบัน
การเงิน),2.ดา้นราคา(อตัราดอกเบ้ียเงินกูเ้หมาะสม การเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ียไปตามสภาวะ
ของตลาด ค่าธรรมเนียมในการขออนุมติัเงินกู ้ความเหมาะสมของระยะเวลาการผอ่นช าระเงินกูข้อง
สถาบนั), 3.ดา้นสถานท่ี(สถานท่ีตั้งมีความสะดวกในการติดต่อ สามาดติดต่อผา่นโทรศพัท์ไดง่้าย 
ป้ายตราสัญลักษณ์ของสถาบนัเห็นได้ง่าย สถานท่ีจอดรถ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั, แผนกต่อติดท่ีใช้
บริการสะดวก), 4.ด้านการส่งเสริมการตลาด(สถาบนัมีการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกค้าทราบอย่าง
สม ่าเสมอ การประชาสัมพนัธ์โดยผ่านพนักงานของสถาบนั การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆป้ายโฆษณา 
ค าแนะน าจากผูที้ ่เคยใช ้บริการ การแจกของขวญัในโอกาสส าคญัต่างๆ),5.ดา้นบุคลากรท่ี
ให้บริการ(พนักงานให้ค  าแนะน าและให้ค  าปรึกษาอย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย พนักงานมี
ความรู้ ความช านาญ และความสามารถในการใหก้ารบริการ พนกังานมีความน่าเช้ือถือ ความตรงต่อ
เวลาและเสร็จงานตามก าหนด การมีมนุษยสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ความพร้อมของพนักงานในการให้
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ขอ้มูลแก่ลูกคา้ การให้ความสะดวกแก่ลูกคา้เวลามาใช้บริการ การตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกค้า การให้การบริการอย่างทัว่ถึง ความพร้อมของพนักงาน การติดตามผลหลังการกู้), 6.ด้าน
กระบวนการให้บริการ(ขั้นตอนการเสนอขอกูเ้งิน การเยี่ยมเยียนลูกคา้ของพนกังาน การใชเ้อกสาร
ประกอบในการกูเ้งิน การอนุมติัเงินกู ้การเก็บขอ้มูลก่อนการกูข้องพนกังาน ผลของการอนุมติัเงินกู ้
ระยะเวลาในการอนุมติัและการเบิกจ่าย ความสะดวกในการถอนเอกสารคืน การติดตามเงินกู)้, 7.
ด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ(เคร่ืองมือและอุปกรณ์เพียงพอ การท างานของพนักงาน การ
ท างานขององค์กร ความเป็นระเบียบเช่นการจดัการอุปกรณ์ ป้ายสัญลกัษณ์เอกสารขอกู้เงิน ส่ิง
อ านวยความสะดวกเช่นน ้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนั่งพกัและห้องน ้ า)โดยภาพรวม
รายละเอียดดงัแสดงในตาราง18-25 

จากการศึกษา พบว่า ลูกคา้ของสะถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการในดา้นการบริการ ดา้นสถานท่ี ดา้นบุคลากร ด้านกระขวนการให้บริการ และดา้น
ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏมีความพอใจในระดับมากท่ีสุด ส่วนในด้านราคา และด้านการ
ส่งเสริมการตลาดมีความพอใจในระดบัมาก (ตาราง 18) 

 
ตาราง18แสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการ

ของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีโดยรวม 
n=273 

การบริการของสถาบันการเงิน 
ระดบัความพึงพอใจ 

x S.D การแปลผล 
1.ดา้นการบริการ 4.389 .556 มากท่ีสุด 
2.ดา้นราคา 4.011 .765 มาก 
3.ดา้นสถานท่ี 4.310 .613 มากท่ีสุด 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.054 .698 มาก 
5.ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 4.317 .591 มากท่ีสุด 
6.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.222 .667 มากท่ีสุด 
7.ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 4.395 .514 มากท่ีสุด 
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ตาราง19แสดงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
ด้านการบริการ 

n=273 

ด้านการบริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.ประเภทของสินเช่ือมีความ
หลากหลายตรงกบัความตอ้งการ 

123 
(45.1) 

135 
(49.4) 

14 
(5.1) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.391 
(.603) 

มากท่ีสุด 

2.วงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัตรงกบั
ความตอ้งการ 

139 
(50.9) 

111 
(40.6) 

19 
(7.0) 

3 
(1.1) 

1 
(.4) 

4.406 
(.827) 

มากท่ีสุด 

3.หลกัทรัพยใ์ชค้  ้าประกนั 126 
(46.1) 

102 
(37.4) 

34 
(12.5) 

11 
(4.0) 

0 
(0) 

4.256 
(.827) 

มากท่ีสุด 

4.ความมัน่คงของสถาบนัการเงิน 135 
(49.5) 

122 
(44.7) 

14 
(5.1) 

2 
(.7) 

0 
(0) 

4.428 
(.626) 

มากท่ีสุด 

5.ความมีช่ือเสียงของสถาบนั
การเงิน 

139 
(50.9) 

122 
(44.7) 

12 
(4.4) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.645 
(.581) 

มากท่ีสุด 

  
จากการศึกษา พบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินมีความพึงพอใจในดา้นการบริการมีความพึงพอใจ

ในระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดทุกข้อ
ไดแ้ก่ ประเภทของสินเช่ือท่ีมีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการวงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัตรงกบั
ความตอ้งการหลกัทรัพยใ์ชค้  ้าประกนัความมัน่คงของสถาบนัการเงิน(ตาราง 19) 
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ตาราง20 แสดงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพง
ด้านราคา 

n=273 

ด้านราคา 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.อตัราดอกเบ้ียเงินกูเ้หมาะสม 72 
(26.4) 

97 
(35.5) 

78 
(28.5) 

22 
(8.1) 

4 
(1.5) 

3.772 
(.581) 

มาก 

2.การเปล่ียนแปลงอตัรา
ดอกเบ้ียไปตามสภาวะของ
ตลาด 

86 
(31.5) 

114 
(41.8) 

62 
(22.7) 

10 
(3.6) 

1 
(.4) 

3.772 
(.581) 

มาก 

3.ค่าธรรมเนียมในการขอ
อนุมติัเงินกู ้

94 
(34.4) 

112 
(41.0) 

36 
(13.2) 

24 
(8.8) 

7 
(2.6) 

3.959 
(.581) 

มาก 

4.แผนการช าระเงินกู ้ 109 
(39.9) 

121 
(44.4) 

35 
(12.8) 

8 
(2.9) 

0 
(0) 

3.959 
(1.029) 

มาก 

5.ความเหมาะสมของ
ระยะเวลาการผอ่นช าระเงินกู้
คืนของสถาบนั 

97 
(35.5) 

126 
(46.2) 

36 
(13.2) 

10 
(3.6) 

4 
(1.5) 

4.106 
(.870) 

มาก 

  

จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของสถาบนัการเงินมีความพึงพอใจต่อการบริการดา้นราคาใน

ระดบัมากเม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้เช่นอตัราดอกเบ้ียเงินกูเ้หมาะสมการเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ีย

ไปตามสภาวะของตลาดค่าธรรมเนียมในการขออนุมตัิเงินกู  ้และแผนการช าระเงินกูค้วาม

เหมาะสมของระยะเวลาการผ่อนช าระเงินกูคื้นของสถาบนัความเหมาะสมของระยะเวลาการผ่อน

ช าระเงินกูคื้นของสถาบนัพบวา่มีความพอใจในระดบัมากทุกขอ้(ตาราง 20) 
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ตาราง21แสดงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี
ด้านสถานที ่

n=273 

ด้านสถานที่ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.สถานท่ีตั้งมีความสะดวกใน
การติดต่อ 

126 
(46.2) 

129 
(47.2) 

15 
(5.5) 

2 
(.7) 

1 
(.4) 

4.381 
(.659) 

มากท่ีสุด 

2.สามารถติดต่อผา่นทาง
โทรศพัทไ์ดง่้าย 

131 
(48.0) 

125 
(45.8) 

12 
(4.4) 

5 
(1.8) 

0 
(0) 

4.399 
(.662) 

มากท่ีสุด 

3.ป้ายตราสัญลกัษณ์ของ
สถาบนัมองเห็นไดง่้าย 

116 
(42.5) 

113 
(41.4) 

32 
(11.7) 

12 
(4.4) 

0 
(0) 

4.219 
(.819) 

มากท่ีสุด 

4.สถานท่ีจอดรถ อุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั,แผนกติดต่อท่ีใช้
บริการสะดวก 

111 
(40.6) 

126 
(46.2) 

28 
(10.2) 

7 
(2.6) 

1 
(.4) 

4.241 
(.767) 

มากท่ีสุด 

  
จากการศึกษา พบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินมีความพอใจต่อการบริการดา้นสถานท่ีเม่ือ

พิจารณาในแต่ละขอ้ไดแ้ก่ สถานท่ีตั้งมีความสะดวกในการติดต่อสามารถติดต่อผ่านทางโทรศพัท์
ไดง่้ายป้ายตราสัญลกัษณ์ของสถาบนัมองเห็นไดง่้ายสถานท่ีจอดรถ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั แผนกติดต่อ
ท่ีใชบ้ริการสะดวกพบวา่มีความพอใจในระดบัมากท่ีสุดในทุกขอ้(ตาราง 21) 

ตาราง22แสดงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีด้าน
การส่งเสริมการตลาด 

n=273 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.สถาบนัมีประชาสัมพนัธ์ให้
ลูกคา้ทราบอยา่งสม ่าเสมอ 

110 
(40.2) 

123 
(45.1) 

35 
(12.8) 

4 
(1.5) 

1 
(.4) 

4.234 
(.754) 

มากท่ีสุด 

2.การประชาสัมพนัธ์โดยผา่น
พนกังานของสถาบนั 

101 
(37.0) 

132 
(48.3) 

36 
(13.2) 

4 
(1.5) 

0 
(0) 

4.208 
(.720) 

มากท่ีสุด 
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ตาราง22 (ต่อ) 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
  S.D 

แปลผล 

3.การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ
ทางป้ายโฆษณา 

102 
(37.4) 

116 
(42.5) 

42 
(15.4) 

13 
(4.7) 

0 
(0) 

4.122 
(.839) 

มาก 

4.ค าแนะน าจากผูท่ี้เคยมาใช้
บริการ 

93 
(34.1) 

112 
(41.0) 

53 
(19.4) 

14 
(5.1) 

1 
(.4) 

4.033 
(.880) 

มาก 

5.การแจกของขวญัในโอกาส
ส าคญัต่างๆ 

84 
(30.8) 

89 
(32.6) 

41 
(15.0) 

45 
(16.5) 

14 
(5.1) 

3.674 
(1.215) 

มาก 

  
จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินมีความพอใจต่อการบริการดา้นการส่งเสริม

การตลาดในระดบัมากเม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้ สถาบนัมีประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทราบอย่างสม ่าเสมอ 
และการประชาสัมพนัธ์โดยผา่นพนกังานของสถาบนัพบว่ามีความพอใจระดบัมากท่ีสุดส่วนการ
โฆษณาผ่านส่ือต่างๆทางป้ายโฆษณาค าแนะน าจากผูท่ี้เคยมาใช้บริการ และการแจกของขวญัใน
โอกาสส าคญัต่างๆพบวา่มีความพอใจในระดบัมาก (ตาราง 22) 
ตาราง23แสดงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีด้าน

บุคลากรทีใ่ห้บริการ 
n=273 

ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.พนกังานใหค้ าแนะน าและ
ใหค้  าปรึกษาอยา่งถูกตอ้งโดย
ใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 

137 
(50.2) 

112 
(41.0) 

20 
(7.3) 

1 
(.4) 

3 
(1.1) 

4.388 
(.734) 

มากท่ีสุด 

2.พนกังานมีความรู้ความ
ช านาญและความสามารถใน
การใหบ้ริการ 

124 
(45.4) 

116 
(42.5) 

30 
(11.0) 

3 
(1.1) 

0 
(0) 

4.388 
(.711) 

มากท่ีสุด 

3.พนกังานมีความน่าเช่ือถือ 142 
(52.0) 

115 
(42.2) 

14 
(5.1) 

2 
(.7) 

0 
(0) 

4.454 
(.629) 

มากท่ีสุด 
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ตาราง23 (ต่อ) 
 
ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

4.ความตรงต่อเวลา เสร็จงาน
ตามก าหนด 

123 
(45.1) 

130 
(47.6) 

17 
(6.2) 

3 
(1.1) 

0 
(0) 

4.366 
(.651) 

มากท่ีสุด 

5.การมีมนุษยสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ 

134 
(49.1) 

119 
(43.6) 

20 
(7.3) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.417 
(.625) 

มากท่ีสุด 

6.ความพร้อมของพนกังานใน
การใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ 

124 
(45.4) 

110 
(40.3) 

32 
(11.7) 

7 
(2.6) 

0 
(0) 

4.285 
(.771) 

มากท่ีสุด 

7.การใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้
เวลามาใชบ้ริการ 

134 
(49.1) 

115 
(42.1) 

22 
(8.1) 

2 
(.7) 

0 
(0) 

4.395 
(.667) 

มากท่ีสุด 

8.การตอบสนองตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

125 
(45.8) 

119 
(43.6) 

23 
(8.4) 

6 
(2.2) 

0 
(0) 

4.329 
(.723) 

มากท่ีสุด 

9.การใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 109 
(39.9) 

110 
(40.2) 

37 
(13.6) 

16 
(5.9) 

1 
(.4) 

4.135 
 (.886) 

มาก 

10.ความพร้อมของพนกังาน 117 
(42.9) 

112 
(41.0) 

38 
(13.9) 

5 
(1.8) 

1 
(.4) 

4.241 
(.786) 

มากท่ีสุด 

11.การติดตามผลหลงัการให้
กูย้มื 

108 
(39.6) 

114 
(41.8) 

35 
(12.8) 

16 
(5.9) 

0 
(0) 

4.150 
(.859) 

มาก 

  

จากการศึกษา พบว่าลูกคา้ของสถาบนัการเงินมีความพอใจต่อการบริการด้านบุคลากรท่ี

ให้บริการพอใจระดับมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาในแต่ละข้อได้แก่ พนักงานให้ค าแนะน าและให้

ค  าปรึกษาอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายพนกังานมีความรู้ความช านาญและความสามารถใน

การให้บริการพนกังานมีความน่าเช่ือถือ ความตรงต่อเวลา เสร็จงานตามก าหนดการมีมนุษยสัมพนัธ์กบั

ลูกคา้ความพร้อมของพนกังานในการให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้การตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ 

ความพร้อมของพนกังาน พบวา่มีความพอใจในระดบัมากท่ีสุดส่วนการให้บริการอยา่งทัว่ถึง และการ

ติดตามผลหลงัการใหกู้ย้มื พบวา่มีความพอใจในระดบัมาก(ตาราง 23) 
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ตาราง24แสดงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีด้าน
กระบวนการให้บริการ 

n=273 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.ขั้นตอนการเสนอขอกูเ้งิน 114 
(41.8) 

117 
(42.7) 

34 
(12.5) 

8 
(2.9) 

0 
(0) 

4.234 
(.778) 

มากท่ีสุด 

2.การเยีย่มเยยีนลูกคา้ของ
พนกังาน 

102 
(37.4) 

104 
(38.1) 

55 
(20.1) 

12 
(4.4) 

0 
(0) 

4.084 
(.864) 

มาก 

3.การใชเ้อกสารประกอบใน
การกูเ้งิน 

125 
(45.8) 

94 
(34.4) 

36 
(13.2) 

17 
(6.2) 

1 
(.4) 

4.190 
(.915) 

มาก 

4.การอนุมติัเงินกู ้ 112 
(41.0) 

132 
(48.4) 

23 
(8.4) 

5 
(1.8) 

1 
(.4) 

4.278 
(.724) 

มากท่ีสุด 

5.การเก็บขอ้มูลก่อนการกูข้อง
พนกังาน 

117 
(42.8) 

104 
(38.1) 

45 
(16.5) 

6 
(2.2) 

1 
(.4) 

4.208 
(.820) 

มากท่ีสุด 

6.ผลของการอนุมติั เงินกู ้ 124 
(45.5) 

133 
(48.7) 

13 
(4.7) 

3 
(1.1) 

0 
(0) 

4.384 
(.631) 

มากท่ีสุด 

7.ระยะเวลาในการอนุมติัและ
การเบิกจ่าย 

115 
(42.1) 

125 
(45.8) 

23 
(8.4) 

9 
(3.3) 

1 
(.4) 

4.260 
(.777) 

มากท่ีสุด 

8.ความสะดวกเวลาถอน
เอกสารคืน 

110 
(40.3) 

106 
(38.8) 

42 
(15.4) 

14 
(5.1) 

1 
(.4) 

4.135 
(.882) 

มาก 

9.การติดตามเงินกู ้ 109 
(39.8) 

123 
(45.1) 

36 
(13.2) 

4 
(1.5) 

1 
(.4) 

4.227 
(.757) 

มากท่ีสุด 

  
จากการศึกษา พบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินมีความพอใจต่อการบริการดา้นกระบวนการ

ให้บริการระดบัมากที่สุดเมื่อพิจารณาในแต่ละขอ้ มีขั้นตอนการเสนอขอกูเ้งินการอนุมตัิเงินกู้
การเก็บขอ้มูลก่อนการกู้ของพนักงานผลของการอนุมติั เงินกู้ระยะเวลาในการอนุมตัิและการ
เบิกจ่าย และการติดตามเงินกู ้พบวา่มีความพอใจระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ส่วนการเยี่ยมเยียนลูกคา้ของ
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พนกังานการใชเ้อกสารประกอบในการกูเ้งินและความสะดวกเวลาถอนเอกสารคืนพบวา่มีความพึง
พอใจระดบัมาก (ตาราง 24) 
ตาราง25แสดงระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีด้าน

ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ 
n=273 

ด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์เพียงพอ 132 
(48.4) 

125 
(45.7) 

13 
(4.8) 

3 
(1.1) 

0 
(0) 

4.413 
(.636) 

มาก
ท่ีสุด 

2.การท างานของพนกังาน 132 
(48.4) 

114 
(41.7) 

26 
(9.5) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.381 
(.670) 

มาก
ท่ีสุด 

3.การท างานขององคก์ร 142 
(52.0) 

123 
(45.1) 

8 
(2.9) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.490 
(.556) 

มาก
ท่ีสุด 

4.ความเป็นระเบียบเช่น การจดั
อุปกรณ์ ป้ายสัญลกัษณ์ และเอกสาร
ขอกูเ้งิน 

127 
(46.5) 

118 
(43.2) 

24 
(8.8) 

4 
(1.5) 

0 
(0) 

4.348 
(.701) 

มาก
ท่ีสุด 

5.ความสะอาดภายในอาคาร 122 
(44.7) 

136 
(49.8) 

15 
(5.5) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.391 
(.591) 

มาก
ท่ีสุด 

6.การรักษาความปลอดภยัของ
สถาบนั 

139 
(50.9) 

124 
(45.4) 

9 
(3.3) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.648 
(.581) 

มาก
ท่ีสุด 

7.ส่ิงอ านวยความสะดวกเช่น น ้าด่ืม 
หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนัง่
พกัและหอ้งน ้า 

139 
(40.7) 

124 
(45.7) 

9 
(12.5) 

1 
(1.1) 

0 
(0) 

4.648 
(.581) 

มาก
ท่ีสุด 

  
จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินมีความพอใจต่อการบริการดา้นลกัษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏระดบัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาแต่ละขอ้ มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์เพียงพอการท างาน
ของพนักงานการท างานขององค์กรความเป็นระเบียบเช่น การจดัอุปกรณ์ ป้ายสัญลักษณ์ และ
เอกสารขอกูเ้งินความสะอาดภายในอาคารการรักษาความปลอดภยัของสถาบนัและส่ิงอ านวยความ
สะดวกเช่น น ้าด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสาร พบวา่มีความพอใจระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้(ตาราง 25) 
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ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80  ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 ความพึงพอใจนอ้ย 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 ความพึงพอใจปานกลาง 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 ความพึงพอใจมาก 

ค่าคะแนนเฉล่ีย  4.21 - 5.00 ความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 

4.6ผลการวิเคราะห์ข้อมูลระดับความส าคัญของลูกค้าที่มีต่อการบริการของสถาบันการเงินจุลภาค
พฒันาพงสาล ี

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการของสถาบนัการเงิน
จุลภาคพฒันาพงสาลี สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาวโดยภาพรวม และรายดา้นไดแ้ก่ 
ดา้นการบริการ(ประเภทของสินเช่ือท่ีมีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ วงเงินกูท่ี้ไดรั้บการ
อนุมัติตรงกับความต้องการ หลักทรัพย์ใช้ค  ้ าประกัน ความมั่นคงของสถาบันการเงิน ความมี
ช่ือเสียงของสถาบนัการเงิน), ดา้นราคา(อตัราดอกเบ้ียเงินกูเ้หมาะสม การเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ีย
ไปตามสภาวะของตลาด ค่าธรรมเนียมในการขออนุมติัเงินกู ้ความเหมาะสมของระยะเวลาการผอ่น
ช าระเงินกู้ของสถาบนั), ด้านสถานท่ี(สถานท่ีตั้ งมีความสะดวกในการติดต่อ สามาดติดต่อผ่าน
โทรศพัท์ได้ง่าย ป้ายตราสัญลกัษณ์ของสถาบนัเห็นได้ง่าย สถานที่จอดรถ อุปกรณ์ที่ทนัสมยั, 
แผนกต่อติดท่ีใชบ้ริการสะดวก), ดา้นการส่งเสริมการตลาด(สถาบนัมีการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้
ทราบอยา่งสม ่าเสมอ การประชาสัมพนัธ์โดยผ่านพนักงานของสถาบนั การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ
ป้ายโฆษณา ค าแนะน าจากผูท่ี้เคยใชบ้ริการ การแจกของขวญัในโอกาสส าคญัต่างๆ), ดา้นบุคลากร
ท่ีใหบ้ริการ(พนกังานใหค้ าแนะน าและใหค้  าปรึกษาอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย พนกังานมีความรู้ 
ความช านานและความสามารถในการให้การบริการ พนักงานมีความน่าเช้ือถือ ความตรงต่อเวลา
และเสร็จงานตามก าหนด การมีมนุษยสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ความพร้อมของพนกังานในการให้ขอ้มูล
แก่ลูกคา้ การให้ความสะดวกแก่ลูกคา้เวลามาใช้บริการ การตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ การให้การบริการอย่างทัว่ถึง ความพร้อมของพนักงาน การติดตามผลหลงัการกู้), ด้าน
กระบวนการให้บริการ(ขั้นตอนการเสนอขอกู ้เงิน การเยี่ยมเยียนลูกคา้ของพนักงาน การใช้
เอกสารประกอบในการกู้เงิน การอนุมติัเงินกู ้การเก็บขอ้มูลก่อนการกู้ของพนักงาน ผลของการ
อนุมติัเงินกู้ ระยะเวลาในการอนุมติัและการเบิกจ่าย ความสะดวกในการถอนเอกสารคืน การ
ติดตามเงินกู)้, ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ(เคร่ืองมือและอุปกรณ์เพียงพอ การท างานของ
พนกังาน การท างานขององคก์ร ความเป็นระเบียบเช่นการจดัการอุปกรณ์ ป้ายสัญลกัษณ์เอกสารขอ
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กูเ้งิน ส่ิงอ านวยความสะดวกเช่นน ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนัง่พกัและห้องน ้า)โดย
ภาพรวมรายละเอียดดงัแสดงในตาราง26-33 
ตาราง26 แสดงระดบัความส าคญัท่ีลูกคา้มีต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี

โดยรวม 

การบริการของสถาบนัการเงิน 
ระดบัความส าคญั 

x S.D การแปลผล 
1.ดา้นการบริการ 4.477 .501 มากท่ีสุด 
2.ดา้นราคา 4.222 .565 มากท่ีสุด 

3.ดา้นสถานท่ี 4.298 .553 มากท่ีสุด 

4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.309 .530 มากท่ีสุด 

5.ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ 4.501 .454 มากท่ีสุด 

6.ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.308 .528 มากท่ีสุด 

7.ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ 4.510 .498 มากท่ีสุด 

  
จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีไดใ้หค้วามส าคญัต่อการ

บริการแต่ละดา้นของสถาบนัการเงินโดยภาพรวม ดา้นการบริการดา้นราคาดา้นสถานท่ีด้านการ
ส่งเสริมการตลาดดา้นบุคลากรท่ีให้บริการดา้นกระบวนการให้บริการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ท่ีปรากฏพบวา่ลูกคา้ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดทุกดา้น (ตาราง 26) 
ตาราง27แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 

ด้านการบริการ 
n=273 

ด้านการบริการ 
ระดบัความส าคญั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.ประเภทของสินเช่ือมีความ
หลากหลายตรงกบัความ
ตอ้งการ 

129 
(43.3) 

113 
(41.4) 

23 
(8.4) 

5 
(1.8) 

3 
(1.1) 

4.318 
(.793) 

มากท่ีสุด 

2.วงเงินกูท่ี้ไดรั้บอนุมติัตรง
กบัความตอ้งการ 

147 
(53.8) 

101 
(37.0) 

19 
(7.0) 

6 
(2.2) 

0 
(0) 

4.424 
(.719) 

มากท่ีสุด 
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ตาราง27 (ต่อ) 

ด้านการบริการ ระดบัความส าคญั 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

3.หลกัทรัพยใ์ชค้  ้าประกนั 152 
(55.6) 

89 
(32.6) 

31 
(11.4) 

0 
(0) 

1 
(.4) 

4.432 
(.719) 

มากท่ีสุด 

4.ความมัน่คงของสถาบนั
การเงิน 

179 
(65.6) 

87 
(31.8) 

6 
(2.2) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.626 
(.548) 

มากท่ีสุด 

5.ความมีช่ือเสียงของสถาบนั
การเงิน 

174 
(63.7) 

87 
(31.9) 

11 
(4.0) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.586 
(.607) 

มากท่ีสุด 

 
จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินใหค้วามส าคญักบัการบริการดา้นการบริการท่ี

ระดบัส าคญัมากท่ีสุดโดยภาพรวมเม่ือพิจารณาแต่ละประเด็นประเภทของสินเช่ือมีความหลากหลาย
ตรงกบัความตอ้งการวงเงินกูท่ี้ได้รับอนุมติัตรงกบัความตอ้งการหลกัทรัพยใ์ช้ค  ้าประกนัความมัน่คง
ของสถาบนัการเงิน และความมีช่ือเสียงของสถาบนัการเงินพบว่ามีระดบัความส าคญัมากท่ีสุดทุก
ประเด็น(ตาราง 27) 
ตาราง28แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 

ด้านราคา        n=273 

ด้านราคา 
ระดบัความส าคญั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.อตัราดอกเบ้ียเงินกูเ้หมาะสม 102 
(37.4) 

128 
(46.8) 

36 
(13.2) 

6 
(2.2) 

1 
(.4) 

4.186 
(.770) 

มาก 

2.การเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ียไป
ตามสภาวะของตลาด 

118 
(43.3) 

112 
(41.0) 

41 
(15.0) 

2 
(.7) 

0 
(0) 

4.267 
(.736) 

มากท่ีสุด 

3.ค่าธรรมเนียมในการขอ
อนุมติัเงินกู ้

99 
(36.3) 

109 
(39.9) 

46 
(16.8) 

16 
(5.9) 

3 
(1.1) 

4.044 
(.930) 

มาก 

4.แผนการช าระเงินกู ้ 112 
(41.0) 

117 
(42.8) 

37 
(13.6) 

6 
(2.2) 

1 
(.4) 

4.219 
(.787) 

มากท่ีสุด 
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ตาราง28(ต่อ) 
 

ด้านราคา 
ระดบัความส าคญั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

5.ความเหมาะสมของ
ระยะเวลาการผอ่นช าระเงินกู้
คืนของสถาบนั 

135 
(49.5) 

116 
(42.5) 

16 
(5.8) 

6 
(2.2) 

0 
(0) 

4.391 
(.699) 

มากท่ีสุด 

  
จากการศึกษา พบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินให้ความส าคญัต่อการบริการดา้นราคาส าคญั

ท่ีสุดเม่ือพิจารณาแต่ละประเด็น การเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ียไปตามสภาวะของตลาดแผนการ
ช าระเงินกู้และ ความเหมาะสมของระยะเวลาการผ่อนช าระเงินกู้คืนของสถาบนัพบว่าลูกคา้ให้
ความส าคญัมากท่ีสุดส่วนประเด็นอตัราดอกเบ้ียเงินกูเ้หมาะสมและค่าธรรมเนียมในการขออนุมติัเงินกู้
พบวา่มีระดบัความส าคญัมาก(ตาราง 28) 
ตาราง29แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 

ด้านสถานที ่
 n=273 

ด้านสถานที่ 
ระดบัความส าคญั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.สถานท่ีตั้งมีความสะดวกใน
การติดต่อ 

139 
(50.9) 

102 
(37.4) 

24 
(8.8) 

8 
(2.9) 

0 
(0) 

4.362 
(.767) 

มากท่ีสุด 

2.สามารถติดต่อผา่นทาง
โทรศพัทไ์ดง่้าย 

145 
(53.1) 

91 
(33.3) 

34 
(12.5) 

2 
(.7) 

1 
(.4) 

4.381 
(.758) 

มากท่ีสุด 

3.ป้ายตราสัญลกัษณ์ของ
สถาบนัมองเห็นไดง่้าย 

115 
(42.1) 

98 
(35.9) 

42 
(15.4) 

18 
(6.6) 

0 
(0) 

4.135 
(.907) 

มาก 

4.สถานท่ีจอดรถ อุปกรณ์ท่ี
ทนัสมยั,แผนกติดต่อท่ีใช้
บริการสะดวก 

129 
(47.3) 

109 
(39.9) 

29 
(10.6) 

4 
(1.5) 

2 
(.7) 

4.315 
(.778) 

มากท่ีสุด 
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จากการศึกษา พบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินให้ความส าคญัต่อการบริการดา้นสถานโดย
ภาพรวมท่ีระดบัส าคญัท่ีสุดเม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็นกล่าวคือ สถานท่ีตั้งมีความสะดวกในการ
ติดต่อสามารถติดต่อผา่นทางโทรศพัทไ์ดง่้ายและสถานท่ีจอดรถ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั แผนกติดต่อท่ี
ใชบ้ริการสะดวก พบวา่มีความส าคญัมากท่ีสุดส่วนประเด็นป้ายตราสัญลกัษณ์ของสถาบนัมองเห็น
ไดง่้ายมีระดบัความส าคญัมาก(ตาราง 29) 
ตาราง30แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
n=273 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ระดบัความส าคญั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.สถาบนัมีประชาสัมพนัธ์ให้
ลูกคา้ทราบอยา่งสม ่าเสมอ 

128 
(46.9) 

115 
(42.1) 

26 
(9.5) 

4 
(1.5) 

0 
(0) 

4.344 
(.711) 

มากท่ีสุด 

2.การประชาสัมพนัธ์โดยผา่น
พนกังานของสถาบนั 

114 
(52.7) 

100 
(36.6) 

25 
(9.2) 

4 
(1.5) 

0 
(0) 

4.406 
(.717) 

มากท่ีสุด 

3.การโฆษณาผา่นส่ือต่างๆ
ทางป้ายโฆษณา 

143 
(52.4) 

92 
(33.7) 

30 
(11.0) 

8 
(2.9) 

0 
(0) 

4.355 
(.791) 

มากท่ีสุด 

4.ค าแนะน าจากผูท่ี้เคยมาใช้
บริการ 

109 
(39.9) 

97 
(35.6) 

46 
(16.8) 

19 
(7.0) 

2 
(.7) 

4.069 
(.791) 

มาก 

5.การแจกของขวญัในโอกาส
ส าคญัต่างๆ 

156 
(57.1) 

84 
(30.8) 

17 
(6.2) 

11 
(4.0) 

5 
(1.8) 

4.373 
(.907) 

มากท่ีสุด 

  
จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินใหค้วามส าคญัต่อการบริการดา้นการส่งเสริม

การตลาดโดยภาพรวมมีระดับความส าคัญมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาในแต่ละประเด็น สถาบันมี
ประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทราบอยา่งสม ่าเสมอการประชาสัมพนัธ์โดยผา่นพนกังานของสถาบนัการ
โฆษณาผ่านส่ือต่างๆทางป้ายโฆษณาและการแจกของขวญัในโอกาสส าคญัต่างๆพบว่ามีระดับ
ความส าคญัมากท่ีสุดส่วนประเด็นค าแนะน าจากผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการมีระดบัความส าคญัมาก(ตาราง30) 
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ตาราง31แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
ด้านบุคลากรทีใ่ห้การบริการ       

 n=273 

ด้านบุคลากรทีใ่ห้บริการ 
ระดบัความส าคญั 

มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.พนกังานใหค้ าแนะน าและให้
ค  าปรึกษาอยา่งถูกตอ้งโดยใช้
ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย 

162 
(59.3) 

96 
(35.2) 

14 
(5.1) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.534 
(.612) 

มากท่ีสุด 

2.พนกังานมีความรู้ความช านาญ
และความสามารถในการ
ใหบ้ริการ 

167 
(61.2) 

95 
(34.7) 

10 
(3.7) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.567 
(.584) 

มากท่ีสุด 

3.พนกังานมีความน่าเช่ือถือ 183 
(67.0) 

81 
(29.7) 

9 
(3.3) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.575 
(.546) 

มากท่ีสุด 

4.ความตรงต่อเวลา เสร็จงานตาม
ก าหนด 

166 
(60.8) 

98 
(35.9) 

9 
(3.3) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.637 
(.558) 

มากท่ีสุด 

5.การมีมนุษยสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 178 
(65.2) 

88 
(32.2) 

6 
(2.2) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.622 
(.549) 

มากท่ีสุด 

6.ความพร้อมของพนกังานใน
การใหข้อ้มูลแก่ลูกคา้ 

162 
(59.3) 

100 
(36.6) 

10 
(3.7) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.549 
(.586) 

มากท่ีสุด 

7.การใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้
เวลามาใชบ้ริการ 

170 
(62.2) 

93 
(34.1) 

10 
(3.7) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.586 
(.563) 

มากท่ีสุด 

8.การตอบสนองตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

164 
(60.1) 

96 
(35.2) 

12 
(4.4) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.549 
(.598) 

มากท่ีสุด 

9.การใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง 153 
(56.0) 

89 
(32.6) 

24 
(8.8) 

7 
(2.6) 

0 
(0) 

4.421 
(.758) 

มากท่ีสุด 

10.ความพร้อมของพนกังาน 153 
(56.0) 

103 
(37.7) 

15 
(5.5) 

2 
(.7) 

0 
(0) 

4.490 
(.636) 

มากท่ีสุด 

11.การติดตามผลหลงัการให้กูย้มื 92 
(33.7) 

107 
(39.2) 

51 
(18.7) 

22 
(8.1) 

1 
(.4) 

3.978 
(.939) 

มาก 
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จากการศึกษา พบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินให้ความส าคญัต่อการบริการดา้นบุคลากรท่ี

ให้การบริการโดยภาพรวมมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาแต่ละประเด็น พนักงานให้

ค  าแนะน าและให้ค  าปรึกษาอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่ายพนกังานมีความรู้ความช านาญและ

ความสามารถในการให้บริการพนกังานมีความน่าเช่ือถือความตรงต่อเวลา เสร็จงานตามก าหนดการ

มีมนุษยสัมพนัธ์กบัลูกคา้ความพร้อมของพนกังานในการให้ขอ้มูลแก่ลูกคา้การให้ความสะดวกแก่

ลูกคา้เวลามาใชบ้ริการการตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ การให้บริการอยา่งทัว่ถึง ความพร้อม

ของพนกังานพบว่ามีระดบัความส าคญัมากท่ีสุดทุกประเด็นส่วนการติดตามผลหลงัการให้กูย้ืมมี

ระดบัความส าคญัมาก(ตาราง 31) 

ตาราง32แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
ด้านกระบวนการให้บริการ  

     n=273 

ด้านกระบวนการให้บริการ 
ระดบัความส าคญั 

มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X 
S.D 

แปลผล 

1.ขั้นตอนการเสนอขอกูเ้งิน 130 
(47.6) 

122 
(44.7) 

20 
(7.3) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.395 
(.639) 

มากท่ีสุด 

2.การเยีย่มเยยีนลูกคา้ของ
พนกังาน 

115 
(42.1) 

110 
(40.2) 

23 
(8.4) 

22 
(8.1) 

3 
(1.1) 

4.142 
(.953) 

มาก 

3.การใชเ้อกสารประกอบในการกู้
เงิน 

137 
(50.1) 

105 
(38.5) 

27 
(9.9) 

3 
(1.1) 

1 
(.4) 

4.370 
(.736) 

มากท่ีสุด 

4.การอนุมติัเงินกู ้ 154 
(56.4) 

100 
(36.6) 

16 
(5.8) 

1 
(.4) 

2 
(.7) 

4.476 
(.691) 

มากท่ีสุด 

5.การเก็บขอ้มูลก่อนการกูข้อง
พนกังาน 

114 
(50.1) 

103 
(37.0) 

37 
(9.9) 

13 
(2.6) 

6 
(.4) 

4.120 
(.964) 

มาก 

6.ผลของการอนุมติั เงินกู ้ 156 
(57.1) 

100 
(36.7) 

15 
(5.5) 

2 
(.7) 

0 
(0) 

4.501 
(.636) 

มากท่ีสุด 

7.ระยะเวลาในการอนุมติัและการ
เบิกจ่าย 

153 
(56.0) 

101 
(37.0) 

15 
(5.5) 

4 
(.5) 

0 
(0) 

4.476 
(.669) 

มากท่ีสุด 
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ตาราง32(ต่อ) 

ด้านกระบวนการให้บริการ ระดบัความส าคญั 
มากท่ีสุด มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 
X 

S.D 
แปลผล 

8.ความสะดวกเวลาถอนเอกสาร
คืน 

124 
(45.5) 

100 
(36.4) 

33 
(12.1) 

15 
(5.5) 

1 
(.4) 

4.212 
(.886) 

มากท่ีสุด 

9.การติดตามเงินกู ้ 111 
(40.7) 

98 
(35.9) 

43 
(15.8) 

17 
(6.2) 

4 
(1.5) 

4.080 
(.970) 

มาก 

  

จากการศึกษาพบว่าลูกคา้ของสถาบนัการเงินให้ความส าคญัต่อการบริการดา้นกระบวนการให้

การบริการโดยภาพรวมที่ระดบัมากที่สุดเม่ือพิจารณาแต่ละประเด็น ขั้นตอนการเสนอขอกู้เงิน 

การใชเ้อกสารประกอบในการกูเ้งินการอนุมติัเงินกู ้ผลของการอนุมติัเงินกูร้ะยะเวลาในการอนุมติั

และการเบิกจ่ายและความสะดวกเวลาถอนเอกสารคืนพบว่ามีระดบัความส าคญัมากท่ีสุดส่วน

ประเด็นการเยี ่ยมเยียนลูกคา้ของพนักงานการเก็บขอ้มูลก่อนการกู ้ของพนักงานและการ

ติดตามเงินกูพ้บวา่มีระดบัความส าคญัมาก(ตาราง 32) 

ตาราง33แสดงระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 

ด้านลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ      

n=273 

ด้านลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏ 

ระดบัความส าคญั 
มาก
ท่ีสุด 

มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

X  
S.D 

แปลผล 

1.มีเคร่ืองมือและอุปกรณ์
เพียงพอ 

162 
(59.3) 

102 
(37.4) 

8 
(2.9) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.553 
(.592) 

ส าคญั
มากท่ีสุด 

2.การท างานของพนกังาน 158 
(57.8) 

99 
(36.3) 

15 
(5.5) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.516 
(.618) 

ส าคญั
มากท่ีสุด 

3.การท างานขององคก์ร 173 
(63.4) 

94 
(34.4) 

4 
(1.5) 

2 
(.7) 

0 
(0) 

4.604 
(.559) 

ส าคญั
มากท่ีสุด 
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ตาราง33(ต่อ) 
 

ด้านลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏ 

ระดบัความส าคญั 
ปาน
กลาง 

ปาน
กลาง 

ปาน
กลาง 

ปาน
กลาง 

ปาน
กลาง 

ปาน
กลาง 

ปาน
กลาง 

4.ความเป็นระเบียบเช่น การจดั
อุปกรณ์ ป้ายสัญลกัษณ์ และ
เอกสารขอกูเ้งิน 

160 
(58.5) 

93 
(34.1) 

19 
(7.0) 

1 
(.4) 

0 
(0) 

4.509 
(.642) 

มากท่ีสุด 

5..ความสะอาดภายในอาคาร 168 
(61.5) 

94 
(34.5) 

11 
(4.0) 

0 
(0) 

0 
(0) 

4.575 
(.571) 

มากท่ีสุด 

6..การรักษาความปลอดภยัของ
สถาบนั 

179 
(65.6) 

84 
(30.7) 

7 
(2.6) 

3 
(1.1) 

0 
(0) 

4.608 
(.597) 

มากท่ีสุด 

7.ส่ิงอ านวยความสะดวกเช่นน ้า
ด่ืม หนงัสือพิมพว์ารสาร เกา้อ้ี
และหอ้งน ้า 

127 
(46.5) 

99 
(36.3) 

28 
(10.3) 

15 
(5.5) 

4 
(1.5) 

4.208 
(.973) 

มากท่ีสุด 

  
จากการศึกษาพบวา่ลูกคา้ของสถาบนัการเงินให้ความส าคญัต่อการบริการดา้นลกัษณะทาง

กายภาพท่ีปรากฏโดยภาพรวมทีระดบัส าคญัมากท่ีสุดเม่ือพิจารณาแต่ละประเด็นมีเคร่ืองมือและ
อุปกรณ์เพียงพอการท างานของพนกังานการท างานขององคก์รความเป็นระเบียบเช่น การจดัอุปกรณ์ ป้าย
สัญลกัษณ์ และเอกสารขอกูเ้งินความสะอาดภายในอาคารการรักษาความปลอดภยัของสถาบนัและ
ส่ิงอ านวยความสะดวกเช่น น ้ าด่ืม หนงัสือพิมพ ์วารสารต่างๆ เกา้อ้ีนัง่พกัและห้องน ้ าพบวา่มีระดบั
ความส าคญัมากท่ีสุดทุกประเด็น (ตาราง 33) 

 
ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80  ส าคญันอ้ยท่ีสุด 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60 ส าคญันอ้ย 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40 ส าคญัปานกลาง 

ค่าคะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20 ส าคญัมาก 

ค่าคะแนนเฉล่ีย  4.21 - 5.00 ส าคญัมากท่ีสุด 

 



76 

4.7ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสถาบัน
การเงินจุลภาคพฒันาพงสาล ี

 ผลการวิเคราะห์สัมประสิทธ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน เพื่อหาค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรอิสระกบัตวัแปรตาม โดยผูว้ิจยัได้คดัเลือกตวัแปรอิสระท่ีมีความเก่ียวขอ้งจ านวน 7 ตวัแปร
ไดแ้ก่ 1. ปัจจยัด้านบุคคลไดแ้ก่ อายุ จ  านวนปีการศึกษา 2. ปัจจยัดา้นเงินกู้ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังของ
การกู ้จ  านวนเงินกู ้การช าระเงินกู ้3. ปัจจยัดา้นเศรษฐกิจ-สังคมไดแ้ก่ รายไดต่้อปีต่อครอบครัว และ
การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 
 ส่วนตวัแปรตามกล่าวคือ ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาค
พฒันาพงสาลีเป็นค่าตวัเลขท่ีใช้ค่าเฉล่ียถ่วงน ้ าหนัก (Weighted mean score) จากระดับความพึง
พอใจของลูกคา้สถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลีส่วนการบริการของสถาบนัการเงินทั้งหมดมี 7 
ดา้น ไดแ้ก ้1.ดา้นการริการคือ ประเภทของสินเช่ือท่ีมีความหลากหลายตรงกบัความตอ้งการ วงเงินกู้
ท่ีไดรั้บอนุมติัตรงกบัความตอ้งการ หลกัทรัพยใ์ชค้  ้าประกนั ความมัน่คงของสถาบนัการเงิน ความมี
ช่ือเสียงของสถาบนัการเงิน 2.ดา้นราคาคือ อตัราดอกเบ้ียเงินกูเ้หมาะสม การเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ีย
ไปตามสภาวะของตลาด ค่าธรรมเนียมในการขออนุมติัเงินกู ้ความเหมาะสมของระยะเวลาการผอ่น
ช าระเงินกูข้องสถาบนั 3.ดา้นสถานท่ีคือ สถานท่ีตั้งมีความสะดวกในการติดต่อ สามาดติดต่อผา่น
โทรศพัทไ์ดง่้าย ป้ายตราสัญลกัษณ์ของสถาบนัเห็นไดง่้าย สถานท่ีจอดรถ อุปกรณ์ท่ีทนัสมยั, แผนก
ต่อติดท่ีใช้บริการสะดวก 4.ด้านการส่งเสริมการตลาดคือสถาบนัมีการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกค้า
ทราบอยา่งสม ่าเสมอ การประชาสัมพนัธ์โดยผ่านพนักงานของสถาบนั การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆ
ป้ายโฆษณา ค าแนะน าจากผูที้่เคยใช้บริการ การแจกของขวญัในโอกาสส าคญัต่างๆ5.ด้าน
บุคลากรท่ีใหบ้ริการคือพนกังานให้ค  าแนะน าและให้ค  าปรึกษาอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษาท่ีเขา้ใจง่าย 
พนกังานมีความรู้ ความช านานและความสามารถในการให้การบริการ พนกังานมีความน่าเช้ือถือ 
ความตรงต่อเวลาและเสร็จงานตามก าหนด การมีมนุษยสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ความพร้อมของพนกังาน
ในการให้ข้อมูลแก่ลูกค้า การให้ความสะดวกแก่ลูกค้าเวลามาใช้บริการ การตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ การให้การบริการอยา่งทัว่ถึง ความพร้อมของพนกังาน การติดตามผลหลงัการกู ้
6.ดา้นกระบวนการให้การบริการคือ ขั้นตอนการเสนอขอกูเ้งิน การเยี่ยมเยียนลูกคา้ของพนกังาน 
การใชเ้อกสารประกอบในการกูเ้งิน การอนุมติัเงินกู ้การเก็บขอ้มูลก่อนการกูข้องพนกังาน ผลของ
การอนุมติัเงินกู ้ระยะเวลาในการอนุมติัและการเบิกจ่าย ความสะดวกในการถอนเอกสารคืน การ
ติดตามเงินกู้ 7.ด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏคือ เคร่ืองมือและอุปกรณ์เพียงพอ การท างาน
ของพนักงาน การท างานขององค์กร ความเป็นระเบียบเช่นการจดัการอุปกรณ์ ป้ายสัญลักษณ์
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เอกสารขอกู้เงิน ส่ิงอ านวยความสะดวกเช่นน ้ าด่ืม หนังสือพิมพ์ วารสารต่างๆ เก้าอ้ีนั่งพกัและ
หอ้งน ้าในตาราง 34   
ตาราง34 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามเม่ือตวัแปรตามเป็น

ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี 
 

ตวัแปรอิสระ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์(r) P  value 
1.อาย(ุปี) 0.126* 0.037 
2.จ านวนปีการศึกษา(ปี) 0.032 0.600 
3.รายได(้บาท) 0.095 0.117 
4.จ านวนคร้ังของการกูเ้งิน(คร้ัง) 0.128* 0.035 
5.จ านวนเงินกู(้บาท) 0.022 0.713 
6.การช าระเงินกู ้ -0.230** 0.000 
7.การไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร -0.139* 0.022 

 
* ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
** ตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
  
การพสูิจน์สมมติฐาน 
 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามในตาราง 34 พบว่า มีตวัแปรอิสระ
จ านวน 4 ตวัแปรไดแ้ก่ อาย ุจ  านวนคร้ังของการกูเ้งิน การช าระเงินกู ้และการไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ี
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

4.8ผลการศึกษาปัญหาและอุปสรรคและข้อเสนอแนะของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการของสถาบัน
การเงินจุลภาคพฒันาพงสาล ี

8.1 ปัญหาและอุปสรรค 
จากการศึกษาปัญหาและอุปสรรคของลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการของสถาบนัการเงินจุลภาค

พฒันาพงสาลีพบว่าลูกค้าส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการบริการของสถาบนัการเงินและไม่มี
ปัญหาในการมาใชบ้ริการของสถาบนัการเงิน  มีเพียงลูกคา้บางรายท่ีไม่ค่อยพึงพอใจต่อการบริการ
ของสถาบนัการเงินเน่ืองจากพบปัญหาในการมาใช้บริการแต่ก็เป็นเพียงปัญหาส่วนน้อยเท่านั้น
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จ านวนร้อยละ 90.8 ไม่มีปัญหาในการมาใชบ้ริการ และมีเพียงจ านวนร้อยละ 9.2 ท่ีมีปัญหาในการ
เขา้มาใชบ้ริการของสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี ตาราง35 
ตาราง 35แสดงปัญหาและอุปสรรคของลูกคา้ 

     n=273 
ปัญหา  จ านวน(คน)  ร้อยละ 
ไมมี่ 248 90.8 
มี 25 9.2 

                     รวม                    273                 100.0 
 

ปัญหาและอุปสรรคของลูกคา้ท่ีพบในการเขา้มาใช้บริการพบว่า สถานท่ีจอดรถลูกคา้ไม่
เพียงพอใจมีจ านวนร้อยละ 4.0 รองลงมาพนกังานขาดความรู้ความช านาญในดา้นวิชาการ และการ
ขาดประชาสัมพนัธ์ใหก้บัลูกคา้จ านวนร้อยละ 2.9 และมีเพียงจ านวนร้อยละ 1.5 ท่ี พนกังานสินเช่ือ
ไม่เพียงพอกบัการบริการ ตาราง 36 
ตาราง 36แสดงการจดัเลียงความปัญหาและอุปสรรคของลูกคา้ 

       n=25 
ปัญหาและอุปสรรค จ านวน(คน) ร้อยละ 

1.สถานท่ีจอดรถลูกคา้ไม่เพียงพอ 11 4.0 
2.พนกังานขาดความรู้ความช านาญในดา้นวชิาการ  8 2.9 
3. การขาดประชาสัมพนัธ์ใหก้บัลูกคา้ 8 2.9 
4. พนกังานพดูจาไม่สุภาพ 7 2.6 
5. พนกังานสินเช่ือไม่เพียงพอกบัการบริการ 4 1.5 

 
1.2 ข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อสถาบันการเงินจุลภาคพฒันาพงสาล ี

จากการศึกษาขอ้เสนอแนะของลูกคา้ท่ีมีต่อสถาบนัการเงินจุลภาคพฒันาพงสาลี พบว่า 
ลูกคา้ส่วนใหญ่ไม่มีขอ้เสนออะไรต่อสถาบนัการเงินมีจ านวนร้อยละ 84.2 และมีเพียงจ านวนร้อยละ 
15. 8 ท่ีขอ้เสนอแนะต่อสถาบนัการเงิน ตาราง 37 
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ตาราง 37 แสดงลูกคา้ท่ีมีขอ้เสนอแนะต่อสถาบนัการเงิน 
         n=273 

ข้อเสนอแนะ  จ านวน(คน)  ร้อยละ 
ไม่มี 230 84.2 
มี 43 15.8 

                     รวม                    273                 100.0 

  
จากการศึกษาข้อเสนอแนะของลูกค้าต่อสถาบันการเงินมีจ านวนร้อยละ 15.8โดยมี

รายละเอียดของขอ้เสนอแนะดงัตาราง 38  
ตาราง 38แสดงขอ้เสนอแนะของลูกคา้ 

n=43 
ข้อเสนอแนะ จ านวน(คน) ร้อยละ 

1. ลดอตัราดอกเบ้ีย 21 7.7 
เ2. เสนอใหกู้อี้กคร้ังหลงัการช าระเงินตน้ท่ีกูไ้ปแลว้ 17 6.2 
3. ผอ่นระยะเวลาในการช าระเงินตน้และอตัราดอกเบ้ีย 14 5.1 
4. ใหข้องขวญักบัลูกคา้เก่าในโอกาสส าคญัต่างๆ 13 4.8 
5. ไม่อยากใหมี้การเก็บขอ้มูลละเอียดส าหรับลูกคา้เก่า 10 3.7 
6. เพิ่มระยะเวลาในการกู ้ 5 1.8 

7. อยากใหมี้การอนุมติัใหก้บัพนกังานรัฐท่ีไม่มีหลกัทรัพย ์ 5 1.8 

8. ใหมี้การบริการท่ีเร็วกวา่เดิม 5 1.8 

9. ใหมี้สถานท่ีจอดรถของลูกคา้ 3 1.1 

 
  

 


